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دانشگاه علوم پزشکی همدان با  يها کیفیت خدمات کتابخانه یابیارز

 )EFQM(ییاروپا ادیبن تیفیک تیریاستفاده از مدل مد

 
 

4/ احمد یوسفی3زهرا کشتکار/  2/ مرتضی همت1حسین وکیلی مفرد   
  چکیده

  

هاي صحیح مدیریتی هستند تا بتوانند در محیط متغیر و رقابتی  هاي دانشگاهی نیازمند استفاده از شیوه کتابخانه مقدمه:
مقاومت کنند و انوع کاربران خود را راضی نگه دارند. مدل مدیریت کیفیت بنیاد اروپایی، یکی از ابزارهاي مناسب مدیریت 

ها مناسب است. هدف از این پژوهش ارزیابی سطح کیفیت خدمات  خانهتعالی سازمانی است که براي خودارزیابی کتاب
  هاي دانشگاه علوم پزشکی همدان با استفاده از این مدل بود. کتابخانه

به صورت مقطعی انجام شده است. جامعه پژوهش را کلیه مدیران  1393این پژوهش توصیفی بوده و در سال  روش کار:
ها با استفاده از  نفر بودند. گردآوري داده 28هاي دانشگاه علوم پزشکی همدان تشکیل دادند که  و کارمندان کتابخانه

  تحلیل شد.  SPSSافزار   نرم شده با استفاده از سوالی بود و امتیازهاي کسب 50پرسشنامه 
هاي دانشگاه علوم  شده بر اساس مدل مدیریت کیفیت بنیاد اروپایی نشان داد که امتیاز کل کتابخانه ارزیابی انجام ها: یافته

امتیاز و جمع امتیاز معیارهاي  500از  255امتیاز بود. جمع امتیاز معیارهاي توانمندساز  1000از  87/529پزشکی همدان 
درصد) و معیار نتایج کلیدي عملکرد بیشترین 9/47بود. معیار کارکنان کمترین درصد امتیاز (امتیاز  500از  87/274یج نتا

  درصد) را کسب نمودند.8/59درصد امتیاز (
هاي دانشگاه علوم پزشکی همدان، روند رو  هاي مربوط به خدمات کتابخانه دهد فعالیت نتایج پژوهش نشان می گیري: نتیجه

ها باید در زمینه مدیریت و بهبود منابع انسانی، ارزیابی کارکنان و بهبود  دهد. اما این کتابخانه ه بهبودي را نشان میب
  هاي مؤثري انجام دهد. عملکرد آنها اقدام

 اي، مدیریت کیفیت فراگیر هاي بیمارستانی، خدمات کتابخانه هاي پزشکی، کتابخانه کتابخانهها:  کلیدواژه

  
 :26/11/93وصول مقاله  :24/04/94اصلاح نهایی :20/07/94پذیرش نهایی  

 
  

                                                
 پزشکی همدان، همدان، ایران. استادیارگروه کتابداري و اطلاع رسانی پزشکی، دانشکده پیراپزشکی، دانشگاه علوم ١

نویسنده ؛ رسانی پزشکی، دانشگاه علوم پزشکی ایران، تهران، ایران دانشجوي دکتري تخصصی مدیریت اطلاعات سلامت، دانشکده مدیریت و اطلاع2
 )hemmat.m@tak.iums.ac.irمسئول (

 ،تهران، ایرانشکی تهراندانشگاه علوم پز،الملل ینب یسپردرسانی،  ارشد کتابداري و اطلاع . کارشناس3

 عضو هیات علمی موسسه تحقیقات واکسن و سرم سازي رازي، سازمان تحقیقات، آموزش و ترویج کشاورزي، کرج، ایرانمربی، . 4
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هـاي   در تلاش است که از شیوه یهاي اخیر، هر سازمان در دهه
مدیریت کیفیت براي اداره خود استفاده کند تا بتواند در برابـر  

انـواع  نـد و  شدت رقـابتی شـده اسـت، مقاومـت ک     دنیایی که به
ایـن امـر   هـا هـم از    مشتریان خود را راضی نگه دارد. کتابخانـه 

نفعـان خـود تـلاش     ثنی نیستند و بـراي جلـب رضـایت ذي   تمس
در فرآینـد کســب رضـایت کـاربران، مــدیریت    . ]1[کننـد   مـی 

هاي دانشگاهی نیز، بـه   . کتابخانه]2[کتابخانه نقشی حیاتی دارد 
منظور حصول اطمینان از کیفیت خدمات بـر اسـاس مجموعـه    

  .]3[هستند استانداردهاي مرتبط، نیازمند مدیریت کیفیت 
هـاي   هاي دانشگاهی بخشی از سازمان با توجه به اینکه کتابخانه

تر هستند، سطح تعامل بالایی بـا کـاربران دارنـد، طیـف      بزرگ
ــا دیگــر مراکــز و  نفعــان را شــامل مــی ي ذي گســترده شــوند، ب

شرکاي اطلاعاتی همکاري دارنـد و درگیـر تغییـر فزاینـده بـه      
، باید بتوانند در ارتباط ]3, 4[سمت خدمات الکترونیک هستند 

نفـوذ کننـد، نیازهـاي افزاینـده      با مدیریت عالی سازمان اعمـال 
ــام     ــا تم ــؤثري ب ــاط م ــازند، ارتب ــرآورده س ــود را ب کــاربران خ

ــان    ذي ــه، کارکن ــان کتابخان ــجویان، کارکن ــود (دانش ــان خ نفع
اعتمـادي   دانشگاه، شرکا، جامعه) داشـته باشـند، شـرکاي قابـل    

عملکـرد در یـک محیطـی باشـند کـه نیازمنـد       باشند و قادر بـه  
منظـور دسـتیابی بـه ایـن مـوارد،       توسعه و بهبود مداوم است. به

ــدیریت    ــدهاي م ــاي و فرآین ــد ابزاره ــگاهی بای ــه دانش کتابخان
شوند کتابخانه در مسیر توسعه  کیفیت را به کار گیرد که باعث 

  .]3[دائمی قرار گیرد و به اهداف خود دست یابد 
ت کیفیت فراگیر روشی مناسب جهت دسـتیابی بـه   نظام مدیری

موجـب آن دسـتاوردهایی نظیـر     کارایی و اثربخشی است که به
طور نسـبی   رفع نیاز کارکنان، مشتریان و سایر ذینفعان جامعه به

عنـوان ابــزاري کلیـدي و کارآمــد    شــود. آنچـه بــه  حاصـل مـی  
اي کاربردي به مدیریت کیفیت فراگیر بخشـد   تواند، وجهه می

کــارگیري  آن را از جنبــه صــرفا  تئوریــک خــارج ســازد، بــه و
نظیـر مـدل مـدیریت کیفیـت بنیـاد      (هاي تعـالی سـازمانی    مدل

ــایی  European Foundation for Quality( اروپـ

Management (EFQM)( ــگ ــدل دمین ، و )Deming( ، م

ــدریج ــراري  )Malcolm Baldridge(مــدل مــالکوم بال و برق
ها و سیستم  هاي ارتباطی قوي و هم راستا، بین این مدل مکانیزم

  .]6،5[مدیریت کیفیت است
در میـان ابزارهـاي گونـاگون مـدیریت کیفیـت فراگیـر، مـدل        

هـا بسـیار مناسـب     مدیریت کیفیت بنیاد اروپایی براي کتابخانـه 
است. این مـدل بـراي یـک رویکـرد یکپارچـه مـدیریتی پایـه        

عنوان چتـري بـراي    تواند به کند، چنانکه می اهم میمحکمی فر
ابزارهاي مدیریتی دیگر عمل کند و باعث بهبـود مـداوم شـود    

عنـوان محـرك    . همچنین مدلی علمی و عملی است کـه بـه  ]3[
. ]7[هاي پیشرو گسترش یافته است  بهبود مستمر توسط سازمان

 عنـوان مـدل زیربنـایی جـایزه ملـی      بـه  1382این مـدل از سـال   
وري  وري و تعالی سازمانی از سوي موسسه مطالعـات بهـره   بهره

و منابع انسانی وزارت دفاع صنایع و معادن به تصویب رسـید و  
طی چهار سال نخست تنها در بخش صـنعت و معـدن بـه اجـرا     

شـده، بـه    با توجه بـه تجربیـات کسـب    1386درآمد؛ اما از سال 
  .]8،6[ها نیز تعمیم یافت  سایر بخش

توانـد مـورد    مدل مدیریت کیفیت بنیاد اروپایی به دو روش می
عنـوان مــدل تشخیصـی بــراي اجــراي    اسـتفاده قــرار گیـرد: بــه  

ــه ــابی و ب ــدل    خودارزی ــن م ــدیریت. ای ــرل م ــدل کنت ــوان م عن
تر از دیگر رویکردهاي مدیریت کیفیت فراگیـر اسـت    پیشرفته

ده این مدل از سه بخش زیر تشکیل ش 2013. ویرایش سال ]9[
شـود کـه    است. بخش اول مفاهیم بنیادین تعـالی را شـامل مـی   

ــت     ــالی اس ــوم تع ــت مفه ــده هش ــد از  ]10[دربرگیرن و عبارتن
افزایی براي مشتریان، پایدارسازي نتایج برجسته، توسـعه   ارزش

ــا  هــاي ســازمانی، خلــق آینــده قابلیــت هــاي پایــدار، رهبــراي ب
بکی، موفقیت بخشی و درستی، مدیریت با چا دوراندیشی، الهام

  .]11[از طریق استعداد کارکنان و هدایت خلاقیت و نوآوري 
تـرین   شـده  بخش دوم شامل مدل نـه بخشـی اسـت کـه شـناخته     

 32باشـد. تعـداد    بخش مدل مدیریت کیفیت بنیاد اروپایی مـی 
اند و هر کـدام   بندي شده معیار وجود دارد که در نه معیار گروه

شـوند. ایـن معیارهـا در     ده میعنوان یکی از نه بخش نشان دا به
ــایج دســته  ــی دوگــروه توانمندســازها و نت ــدي م ــوند  بن . ]10[ش

مشی  معیارهاي توانمندسازها عبارتند از رهبري، کارکنان، خط
ها و منابع، حوزه فرآیندها، محصـولات و   و استراتژي، شراکت

 مقدمه
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خدمات و معیارهاي نتایج شامل حوزه نتـایج کارکنـان، حـوزه    
، حـوزه نتـایج جامعـه و حـوزه نتـایج عملکـرد       نتایج مشـتریان 

 50شوند. معیارهاي توانمندساز و معیارهاي نتایج هـر کـدام    می
دهنده  درصد ارزش کل وزن را در مدل دارند که این امر نشان

ــت  ــراي مســیري کــه فعالی ــود در آن  ارزش یکســان ب ــاي بهب ه
  .]11[شوند و نتایج به دست آمده است  هدایت می

 1000 جمعـا  کیفیـت بنیـاد اروپـایی، معیارهـا      در مدل مدیریت
امتیـاز بـراي    500امتیاز براي توانمندسازها و  500امتیاز دارند (

اگر سازمانی موفق شود که این مدل را کاملا  درسازمان  .نتایج)
 .]12[)1(شکل امتیاز  اخذ کند 1000تواند  خود پیاده کند، می

  

  
 ]12[: معیارهاي مدل مدیریت کیفیت بنیاد اروپایی و میزان امتیاز هر کدام 1شکل 

  

بخش سوم مدل با نام منطق رادار ابزاري است در قلب مدل که 
براي ارزیابی و امتیازدهی در فرآیند ارزیابی مورد استفاده قرار 

که عبارتنـد از نتـایج،    گیرد. این ابزار شامل پنج مقوله است می
. استفاده از ایـن سـه   ]10[رویکرد، استقرار، ارزیابی و بازنگري 

ها را در هر اندازه و از هر بخـش، بـراي مقایسـه     قسمت سازمان
هاي پایـدار   ها، کیفیت و موفقیت سازمان خود بر اساس ویژگی

هـاي   دهد که شیوه سازد. همچنین این اطمینان را می توانمند می
دهد که شـامل بهبـود    مدیریت یک سیستم منسجم را شکل می

  .  ]13[است  مستمر براي سازمان
 شـامل با توجه به اینکه ساختار دانشگاه علـوم پزشـکی همـدان    

شـود و   هاي جامع تلقی می دانشگاه عنوان بهچارچوبی است که 
هـا مراکـز مهـم تهیـه و گـردآوري،       هاي این دانشـگاه  کتابخانه

باشـند،   می وسیعسازماندهی و ارائه اطلاعات پزشکی در سطح 
گیـري از رویکردهـاي نـوین     اداره چنین مراکزي بـدون بهـره  

و عـدم توجـه بـه مقولـه کیفیـت       یسـت مدیریت امکـان پـذیر ن  
ها پیامدي جز اتلاف منابع را در پی نخواهـد   خدمات در بخش

بنابراین، ضرورت انجام پژوهشی در این زمینه احساس داشت. 
شود تا با مشخص کردن وضعیت موجود مـدیریت کیفیـت    می

ــا و نشـــان در ایـــن کتابخانـــه ــالشد هـ هـــاي موجـــود،  ادن چـ
  راهکارهایی به منظور ارتقاء مدیریت کیفیت ارائه شود.

 يها در کتابخانهیفیت خدمات ک یابیپژوهش ارزهدف از این 
معیار مهم مـدل   نه کارگیري با بههمدان  یدانشگاه علوم پزشک

مدیریت کیفیت بنیاد اروپایی (رهبري، خط مشی و استراتژي، 
ها، نتایج مشتریان، نتایج  و منابع، فرایندها  منابع انسانی، شراکت

است. بـدین  منابع انسانی، نتایج جامعه و نتایج کلیدي عملکرد)
 ییننه گانه مدل تع یارهايهر کدام از مع یازابتدا امتصورت که 

  .شود میبهبود مشخص  یازمندن نواحیه و سپس نقاط قوت و شد
است از جملـه  هایی در این زمنیه انجام گرفته  در ایران پژوهش

در پژوهشـی سـطح مـدیریت کیفیـت      و مشهدي تفرشی تقوي
را ارزیـابی   هاي مرکزي علوم پزشکی ایران فراگیر در کتابخانه

.خـالویی  ]14[اند کرده و راهکارهایی براي ارتقاء آن ارائه داده
 مرکـزي  هـاي  کتابخانـه  در فراگیر کیفیت مدیریت سطح نیز
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 روش کار 

را بـا اسـتفاده از مـدل     ربیـت مـدرس  وت الزهـرا  هـاي دانشـگاه 
مدیریت کیفیت بنیاد اروپایی مورد ارزیابی قرار داد که نتیجـه  

و براي دانشـگاه تربیـت    85/283 امتیاز براي دانشگاه الزهراآن 
پهلو و آخشیک  . فرج]15[به دست آمد  68/321 امتیاز مدرس

هـاي دانشـگاه    در پژوهشی کیفیت عملکرد مـدیریت کتابخانـه  
با استفاده ازمدل مـدیریت کیفیـت بنیـاد     را ازشهید چمران اهو

کسـب  نتیجـه ایـن ارزیـابی    . مورد سنجش قرار دادنـد اروپایی 
بــود کــه  امتیــاز الگــوي تعــالی ســازمانی 1000امتیــاز از 3/421

  . ]16[است سطحی پایین تر از متوسط  دهنده نشان
 مـدیریت  کیفیـت  پهلـو و آخشـیک در پژوهشـی دیگـر     فرج

 شـهیدچمران  هـاي  دانشـگاه  هـاي  درکتابخانـه  فناوریاطلاعـات 

را بـا اسـتفاده از مـدل     رشـاپو  جنـدي  پزشـکی  علـوم  و اهـواز 
هـاي   . نتایج نشـان داد کتابخانـه  مذکور مورد بررسی قرار دادند

ــا کســب   ــاز از  499/503مــورد بررســی، ب ــاز، از  1000امتی امتی
جهــت مــدیریت کیفیــت فنــاوري اطلاعــات از ســطحی نســبتا   

 دیزجـی و دیگـران   زاده . حسـن ]17[دار هستند متوسط برخور

پژوهشی با هدف ارزیابی سـطع تعـالی سـازمانی بـا اسـتفاده از      
در سازمان اسناد و کتابخانه بنیاد اروپایی  مدل مدیریت کیفیت

امتیاز سازمان اسناد و . ملی جمهوري اسلامی ایران انجام دادند
لاوه بـر ایـن   . ع ـامتیاز به دست آمد 1000از  492کتابخانه ملی 

 مدل مدیریت کیفیـت بنیـاد اروپـایی،    نشان داده شده است که
هـا و تشـخیص نقـاط     براي خودارزیـابی کتابخانـه   یمدل مناسب

  .]18[رود ها به شمار می هاي نیازمند بهبود آن قوت و حوزه
ــو (  ــران تراکول ــت  و دیگــران )Truccoloدر خــارج از ای کیفی

سرطان در شمال شـرق  خدمات کتابخانه تخصصی مؤسسه ملی 
منظور ارزیابی و بهبود خدمات این کتابخانـه، مـورد    ایتالیا را به
دادند. نتایج حاصل از این پـژوهش نشـان داد کـه     اربررسی قر

از نظر سرآمدي و کیفیت  انیدر ابتداي خود ارزیابی، هر سازم
 و هیـرل  هرگـت . ]19[در سطحی متوسـط یـا پـایین قـرار دارد    

)Herget and Hierl( ــی ــجم   ،در پژوهش ــامع، منس ــدلی ج م
و در  هـا پیشـنهاد کردنـد    ومداوم براي تضمین آینـده کتابخانـه  

به این نتیجه رسـیدند کـه مـدل مـدیریت کیفیـت بنیـاد        نهایت
 ـ   اروپایی قابل انطباق به بخش کتابخانـه   دهـاي غیرانتفـاعی مانن

و باعــث آشــکار شــدن نقــاط ضــعف و قــوت خــدمات   اســت

 Tari and(اسـپینوزا  جــان .تــاري و ]20[کتابخانـه مــی شـوند  

Juana-Espinosa ( ــابی در پژوهشــی کــاربرد فرآینــد خودارزی
منظور خودارزیابی در   مدل مدیریت کیفیت بنیاد اروپایی را به

 دولتـی  هـاي  هشت گونه از خدمات اجرایی مختلف دانشـگاه 

نشـان دهنـده ایـن اصـل      نتایج. دادند قرار بررسی مورد اسپانیا
است که  چگونه فرآینـد خودارزیـابی، نقـاط قـوت و ضـعف      

هـایی   ها را نشان داده و بـر اسـاس آن فعالیـت    خدمات و حوزه
  .]21[جهت بهبود نقاط ضعف برنامه ریزي شده است

پژوهشی بـه بررسـی متـون در زمینـه خـود ارزیـابی و       در تاري 
ابی مــدیریت شــرح مزایــا و معایــب معیارهــاي مــدل خودارزیــ

ها نشان می دهـد کـه،    یافته پرداخته است.کیفیت بنیاد اروپایی 
اولا  متون، خودارزیابی را براي عمـوم و بـراي آمـوزش عـالی     

می کند و ثانیا  موانع و معایـب و معیارهـاي موفقیـت و     یشنهادپ
 .]22[اهمیت پی گیري براي خود ارزیابی موفق را بیان می کند

) Stavridis & Tsimpoglou(گلوو تســیمپو اســتاوریدیس
هـاي   ر کتابخانـه بنیـاد اروپـایی د   کاربرد مدل مدیریت کیفیـت 

کـاربرد   2012و در سـال   نـد دانشگاهی را مورد بررسی قـرار داد 
ــایپروس   ــگاه س ــه دانش ــدل را در کتابخان ــن م ــورد  )Cyprus(ای م

تجربیات این پـژوهش در اهمیـت   و درنهایت  اند پژوهش قرار داده
  .]3[داده شده است و اثربخشی این مدل نشان 

  
  

نفـر  نفـر    2828پژوهش حاضر از نوع پیمایشی است. جامعه پـژوهش،  پژوهش حاضر از نوع پیمایشی است. جامعه پـژوهش،  
هاي تابعه دانشگاه علوم هاي تابعه دانشگاه علوم   شامل کلیه مدیران و کارکنان کتابخانهشامل کلیه مدیران و کارکنان کتابخانه

ــژوهش،     ــه پ ــم جامع ــه حج ــه ب ــا توج ــود. ب ــژوهش،    پزشــکی همــدان ب ــه پ ــم جامع ــه حج ــه ب ــا توج ــود. ب پزشــکی همــدان ب
گیــري انجــام نشــد و همــه اعضــاي جامعــه در پــژوهش  گیــري انجــام نشــد و همــه اعضــاي جامعــه در پــژوهش    نمونــهنمونــه

انـه  انـه  هاي مورد بررسی شـامل کتابخ هاي مورد بررسی شـامل کتابخ   شرکت داده شدند. کتابخانهشرکت داده شدند. کتابخانه
هاي بهداشت، پرسـتاري و مامـایی،   هاي بهداشت، پرسـتاري و مامـایی،     مرکزي، کتابخانه دانشکدهمرکزي، کتابخانه دانشکده

هـاي بعثـت،   هـاي بعثـت،     هاي بیمارستانهاي بیمارستان  داروسازي و دندانپزشکی، کتابخانهداروسازي و دندانپزشکی، کتابخانه
فاطمیه، شهید بهشـتی، فرشـچیان و اکباتـان بـود. پرسشـنامه بـه       فاطمیه، شهید بهشـتی، فرشـچیان و اکباتـان بـود. پرسشـنامه بـه       
ــس از    ــه شــد و پ ــدگان ارائ ــه پاســخ دهن ــس از   صــورت حضــوري ب ــه شــد و پ ــدگان ارائ ــه پاســخ دهن صــورت حضــوري ب

  ، جمـع ، جمـع توسـط افـراد مـورد بررسـی    توسـط افـراد مـورد بررسـی    آن پاسخگویی به سوالات پاسخگویی به سوالات 
ها استخراج و بـا اسـتفاده   ها استخراج و بـا اسـتفاده     وري شد. سپس اطلاعات پرسشنامهوري شد. سپس اطلاعات پرسشنامهآآ

 تحلیل شد.  SPSSنرم افزار آماري نرم افزار آماري   2222از نسخه از نسخه 
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سـوالی بـود کـه بـر     سـوالی بـود کـه بـر       5050ابزار گـردآوري اطلاعـات، پرسشـنامه    ابزار گـردآوري اطلاعـات، پرسشـنامه    
اساس پرسشـنامه بنیـاد اروپـایی مـدیریت کیفیـت و پرسشـنامه       اساس پرسشـنامه بنیـاد اروپـایی مـدیریت کیفیـت و پرسشـنامه       

ایـن  سـازي شـد.   سـازي شـد.     در ایـن زمینـه متناسـب   در ایـن زمینـه متناسـب     ]]66[[پژوهش کشـتکار  پژوهش کشـتکار  
سـؤال (عـلاوه بـر قسـمت      50پرسشنامه مشتمل بر نـه بخـش و   

هاي جمعیت شناختی) اسـت. جهـت بررسـی     مربوط به ویژگی
روایی ابـزار پـژوهش، ابتـدا پرسشـنامه در اختیـار متخصصـان       
حوزه مدیریت، متخصصان کتابداري و اطلاع رسانی و یکی از 
متخصصین سنجش قرار گرفت، و سپس با اعمال نظـرات ایـن   

صان روایی پرسشنامه مـورد تأییـد قـرار گرفـت. جهـت      متخص
 20بررسی پایایی ابزار این پژوهش، پرسشـنامه در یـک نمونـه    

 87/0نفري اجـرا شـد و پایـایی آن بـه روش آلفـاي کرونبـاخ       
  محاسبه شد.

روش امتیاز دهی پرسشنامه و تحلیل آن به این صورت بود کـه  
سهمی برابر در سؤال مطرح شده در پرسشنامه از  50هر یک از 

امتیاز دهی نهایی برخوردار بودند. با توجـه بـه اینکـه سـؤالات     
وزنی برابر در امتیازدهی دارند امتیـاز مربـوط بـه هـر معیـار بـر       

هاي داده شده محاسبه شد. پس از تعیین امتیاز هـر   اساس پاسخ
هاي داده شده، ایـن معیارهـا در امتیـاز بـه      معیار بر اساس پاسخ
شد که حاصل آن ضریب وزنی هر کدام از دست آمده ضرب 

معیارها بود و در انتها ایـن نتـایج بـا جـدول سـطوح سـرآمدي       

بر اساس منطـق امتیـازدهی رادار   ها مقایسه شد. همچنین پاسخ 
)RADAR مورد ارزیابی قرار گرفتند. منطق رادار برگرفته از (

)، Approach)، رویکـــــرد ( Resultsکلمـــــات نتـــــایج ( 
ــاري ــازي ( جــ ــازنگري  Deploymentســ ــابی و بــ )، ارزیــ

)Assessment and Review(     است و منظـور آن ایـن اسـت
که یک سازمان به منظور دستیابی به نتایج مورد نظر خود بایـد  
برنامه و رویکرد مناسبی داشـته باشـد. بـر اسـاس نمـودار رادار      

هـا و رویکردهـا     توان عملکرد سازمان را در مقایسه با برنامه می
در ایـن پـژوهش مقایسـه نتـایج بـه       ]]55[[ایسه کـرد.  ارزیابی و مق

دست آمده با امتیازات مدل کیفیت بنیـاد اروپـایی بـه صـورت     
 نمودار رادار نشان داده شده است.

  
  

ــه  ــدیریت کتابخان ــت م ــابی کیفی ــوم   در ارزی ــگاه عل ــاي دانش ه
پزشکی همدان مجموع امتیازهاي به دست آمـده در معیارهـاي   

امتیـاز بـوده اسـت. فاصـله امتیـاز بـه        500از  255 توانمندسازها
). 1امتیـاز اسـت (جـدول     245دست آمده تا حـد مطلـوب آن   

گرچه امتیاز همه معیارهـاي توانمندسـاز نزدیـک بـه یکـدیگر      
) و 78/53مشی و استراتژي بیشترین امتیاز ( است، اما معیار خط

 ) را دارند.86/47معیار کارکنان کمترین امتیاز (
  

  : امتیاز معیارهاي توانمندساز1جدول 
  درصد امتیاز  فاصله تا حد مطلوب  امتیاز معیار  شده امتیاز کسب  معیار توانمدسازها

  %50  98/49  100  02/50  رهبري
  %8/53  22/46  100  78/53  مشی و استراتژي خط

  %9/47  14/52  100  86/47  کارکنان
  %2/51  85/48  100  15/51  ها و منابع شراکت

  %2/52  8/47  100  2/52  فرآیندها
  %51  245  500  255  جمع

 
ــا    ــوع امتیازه ــایج مجم ــاي نت ــاز  500از  87/274در معیاره امتی

است. بنابراین فاصله امتیاز به دست آمـده تـا حـد مطلـوب آن     
امتیاز معیار در ). با توجه به اینکه 2امتیاز است (جدول  13/225

تـوان بـر اسـاس امتیـاز      همه معیارهاي نتایج یکسان نیست، نمی
ها را مقایسه کرد. بنابراین بر اساس ضریب وزنی  شده آن کسب

هر معیار درصد آن مشخص شده است. بیشترین امتیـاز مربـوط   

 64/89امتیـاز،   150به معیار نتایج کلیدي عملکرد است کـه از  
درصــد). کمتـرین درصــد  8/59ت (امتیـاز را کسـب کــرده اس ـ  

درصــد). در 1/48امتیـاز را نتــایج جامعـه کســب کـرده اســت (   
مجموع درصد امتیاز معیارهاي نتایج بیش از حـد وسـط نتـایج    

  درصد).55است (

 یافته ها
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  : امتیاز معیارهاي نتایج2جدول 

  درصد امتیاز  مطلوبفاصله تا حد   امتیاز معیار  شده امتیاز کسب  معیار نتایج
  %50  99/49  100  01/50  نتایج کارکنان

  %1/58  86/62  150  14/87  نتایج مشتري(کاربر)
  %8/59  36/60  100  86/47  نتایج جامعه

  %2/51  85/48  150  64/89  نتایج کلیدي عملکرد
  %55  13/255  500  87/274  جمع

  

معیارهاي توانمندسـازها و نتـایج،   بر اساس اطلاعات حاصل از 
امتیاز است. فاصـله   1000از  87/529مجموع امتیاز همه معیارها 

هـاي دانشـگاه علـوم پزشـکی      شده توسط کتابخانه امتیاز کسب

ــد    ــدان بــا ح ــت. بنــابراین، مــدیریت     13/470هم امتیــاز اس
درصـد از کـل    53هاي دانشگاه علوم پزشکی همـدان   کتابخانه

  ).3را کسب کرده است (جدول امتیازهاي ممکن 
 

  : مجموع امتیازهاي توانمندسازها و نتایج3جدول 
  درصد امتیاز  فاصله تا حد مطلوب  امتیاز معیار  شده امتیاز کسب  نوع معیار

  %51  245  500  255  توانمندسازها
  %55  13/225  500  87/274  نتایج
  %53  13/470  1000  87/529  جمع

  

مقایسـه نتـایج معیارهـاي توانمندسـاز و معیارهـاي نتـایج نشـان        
دهد گرچه در ظاهر تقریبا  درصد امتیاز همـه معیارهـا نسـبتا      می

نزدیک به یکدیگر است، اما در مجموع امتیاز معیارهاي نتـایج  
تـایج  به نسبت بالاتر از امتیاز معیارهاي توانمندساز است. معیار ن

درصـد)، و معیـار   8/59کلیدي عملکرد بیشترین درصد امتیـاز ( 
ــاز (   ــد امتی ــرین درص ــان کمت ــد  9/47کارکن ــب نمودن ) را کس

 ).1(نمودار 

  

  
 

 شده هر کدام از معیارها : میزان درصد امتیازهاي کسب1نمودار
  

٣٠ ٢٠ ١٠ ٠ ۴٠ ۵٠ ۶٧٠ ٠ 

 رهبري
 فرآیندها، محصولات و خدمات
 کارکنان
 استراتژي
 شراکت ها و منابع
 نتایج کارکنان
 نتایج مشتري
 نتایج جامعه
 نتایج کلیدي عملکرد

 درصد امتیازها
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هاي دانشـگاه   شده توسط کتابخانه امتیازهاي کسبنتایج فاصله 
دهد  علوم پزشکی همدان با میزان مطلوب این امتیازها نشان می

درصد) و معیار نتایج 9/47معیار نتایج کارکنان بیشترین فاصله (
درصـد) را بـا آنچـه کـه     8/59کلیدي عملکرد کمترین فاصله (

) بیشترین 1/48عه (باید باشند، دارند. بعد از این معیار نتایج جام
) کمتـرین فاصـله را دارنـد    1/58فاصله و معیار نتایج مشتریان (

 ).2(نمودار 

  

  
  

هاي دانشگاه علوم پزشکی همدان با میزان امتیازهاي مدل  نمودار رادار مقایسه نتایج امتیازهاي کتابخانه :2نمودار 
 کیفیت بنیاد اروپایی

  
آمـده از پـژوهش، نقـاط قـوت و      دسـت  هـاي بـه   اساس یافتـه بر

هـاي دانشـگاه علـوم پزشـکی      هاي نیازمند بهبود کتابخانه حوزه
انـد. در بخـش توانمندسـازها، معیارهـاي      همدان مشخص شـده 

هـا و منـابع و فرآینـدها     مشی و استراتژي، شراکت رهبري، خط
تـوان ایـن    ). بنـابراین، مـی  1دارند (جدول در حد متوسط قرار 

هـا در نظـر گرفـت.     معیارها را به عنوان نقاط قوت این کتابخانه
تر است و بر این اسـاس بـه    معیار کارکنان از حد متوسط پایین

شـود. در بخـش    عنوان حوزه نیازمند بهبود در نظـر گرفتـه مـی   
و نتـایج  نتایج، معیارهاي نتایج کارکنان، نتایج مشتري (کاربر) 

). 2کلیدي عملکرد در حد متوسط و بالاتر قرار دارند (جـدول  
شوند. معیار نتایج  بنابراین به عنوان نقاط قوت در نظر گرفته می

تر است و بـه عنـوان حـوزه نیازمنـد      جامعه از حد متوسط پایین
 شود. بهبود در نظر گرفته می

 

 
  
  
 

آمـده از   دست میانگین امتیازهاي بههاي پژوهش،  بر اساس یافته
ــراي   ــایی بـ ــاد اروپـ معیارهـــاي مـــدل مـــدیریت کیفیـــت بنیـ

امتیـاز بـوده    9/529هاي دانشگاه علوم پزشکی همـدان  کتابخانه
) و 1000است. با مقایسه این امتیاز با میزان مطلوب آن (امتیـاز  

امتیـاز)  500با توجه به اینکه ایـن امتیـاز از میـزان متوسـط آن (    
 ــ ــی ب ــی کم ــت م ــدیریت    الاتر اس ــه م ــت ک ــه گرف ــوان نتیج ت
هاي دانشگاه علـوم پزشـکی همـدان از کیفیـت نسـبتا        کتابخانه

یـابی بـه میـزان متوسـط امتیـاز       مناسبی برخوردار اسـت. دسـت  
ها باشـد، همـانطور    تواند نتیجه ارزیابی ابتدایی این کتابخانه می

ــو  ــه تراکول ــی ک ــه در پژوهش ــران ک ــه  و دیگ ــت در زمین کیفی
کـه در   انجام دادند به این نتیجه دست یافتنـد مات کتابخانه خد
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از نظر سرآمدي و کیفیـت در   انیابتداي خودارزیابی، هر سازم
  .]19[سطحی متوسط یا پایین قرار دارد

در مقایســـه بـــا پـــژوهش حاضـــر، در پـــژوهش آخشـــیک و 
ــاران  ــه   ]16[همکـ ــازمانی کتابخانـ ــوي سـ ــاز الگـ ــاي  امتیـ هـ

ــران   ــهید چم ــگاه ش ــد   1000از  3/421دانش ــابی ش ــاز ارزی امتی
تـر از ســطح متوسـط قــرار دارد. در    و مشـخص شــد کـه پــایین  

ــن  ــژوهش حسـ ــاي   ]18[زاده و همکـــاران  پـ ــع امتیازهـ جمـ
شده به نـه معیـار اصـلی مـدل تعـالی بـراي سـازمان اسـناد          داده

ــه ملـــی   ــه دســـت آمـــد.     1000از  492و کتابخانـ امتیـــاز بـ
ــه دســت آمــده بــا نتــایج        ــاي ب صــرفنظر از تفــاوت امتیازه

هـــاي  تـــوان نتیجــه گرفــت بررســی    پــژوهش حاضــر، مــی   
ــورت ــه   ص ــراي کتابخان ــه ب ــاي    گرفت ــده، امتیازه ــاي ذکرش ه

  دهد. ها را نشان می نزدیک به میزان متوسط آن
هاي مدل مدیریت کیفیت بنیاد اروپـایی   اگر هر کدام از بخش

طور جداگانه در نظر گرفته شود، در بخش توانمندسـازها،   ا بهر
هـاي دانشـگاه علـوم پزشـکی      امتیـاز، کتابخانـه   500از مجموع 

ترین امتیاز  اند. در این بخش کم امتیاز کسب نموده 255همدان 
باشد. بر اساس سـوالات پرسشـنامه    مربوط به معیار کارکنان می

ــای    ــاز پ ــان، امتی ــار کارکن ــورد معی ــانگین آن   یندر م ــر از می ت
هـا در مـورد کارکنـان     دهنده آن است که در این کتابخانه نشان

هـا   گیرد و براي بهبود عملکـرد آن  ارزیابی مؤثري صورت نمی
ریزي، مـدیریت و بهبـود    نیز اقدامی نشده است. همچنین برنامه

ها به درستی انجـام نگرفتـه اسـت.     منابع انسانی در این کتابخانه
ــش توان ــار    در بخ ــه معی ــوط ب ــاز مرب ــترین امتی ــازها، بیش مندس

دهنـده آن   مشی و استراتژي بـوده اسـت. ایـن امتیـاز نشـان      خط
هـاي دانشـگاه علـوم     مشـی و اسـتراتژي کتابخانـه    است که خط

پزشکی همدان مبتنی بر نیازهاي ذینفعان بوده اسـت. همچنـین   
  شوند. ها مورد بازنگري قرار گرفته و روزآمد می مشی این خط

ــه ار ــابی کتابخان ــدان در    زی ــکی هم ــوم پزش ــگاه عل ــاي دانش ه
ــوع    ــایج از مجمـ ــاز،  500بخـــش نتـ امتیـــاز را  87/274امتیـ
ــان   ــه نش ــت ک ــان داده اس ــب    نش ــا  مناس ــت تقریب ــده کیفی دهن

ــه  ــن کتابخان ــدیریت ای ــرین    م ــش کمت ــن بخ ــت. در ای ــا اس ه
ــه معیــار نتــایج جامعــه اســت. بــر اســاس         امتیــاز مربــوط ب

ــ ــی ســؤالات پرسشــنامه در م ــه، م ــایج جامع ــار نت ــوان  ورد معی ت

هــاي مــورد بررســی مشــارکت  نتیجـه گرفــت کــه در کتابخانــه 
ــن      ــین، ایـ ــت. همچنـ ــته اسـ ــه نداشـ ــور جامعـ ــالی در امـ فعـ

ــه ــه  کتابخان ــا در برنام ــه    ه ــی و داوطلبان ــاهی، آموزش ــاي رف ه
ــن اســت    ــه ای ــوده اســت. از دیگــر نتــایج ایــن مرحل درگیــر نب

هـا بـا دیگـر     ن کتابخانـه آمـده از جامعـه ای ـ   دسـت  که نتـایج بـه  
ــه ــایج، بیشــترین   کتابخان هــا مقایســه نشــده اســت. در بخــش نت

ــن       ــه ای ــت ک ــرد اس ــدي عملک ــایج کلی ــه نت ــوط ب ــاز مرب امتی
ــت   نشــان ــایج فعالی ــت کــه نت ــن اس ــده ای ــه   دهن ــوط ب ــاي مرب ه

ــی   ــودي را نشــان م ــه بهب ــد رو ب ــه، رون ــد.  خــدمات کتابخان ده
هـاي پشــتیبانی و   ایـن رونـد رو بــه بهبـود شــامل نتـایج فعالیــت    

  شود. اداري نیز می
ــاران   ــیک و همک ــژوهش آخش ــراي   ]17[در پ ــاز ب ــزان امتی می

امتیاز بـود و امتیـاز    500از  03/203هاي توانمندسازها،  شاخص
ــایج  ــاد   500از  3904/238نت ــت بنی ــاز مــدل مــدیریت کیفی امتی

امتیــاز  ]18[زاده و همکــاران  اروپــایی بــود. در پــژوهش حســن
امتیـاز و معیارهـاي نتـایج     500از  245مندسـازها  معیارهاي توان

امتیاز به دسـت آمـد. بـا توجـه بـه نتـایج پـژوهش         500از  247
توان نتیجه گرفت که امتیازهاي به دست آمده بـراي   حاضر می

هاي مورد بررسی در هـر کـدام از معیارهـا میـزان      همه کتابخانه
  دهد. متوسط امتیاز براي هر کدام را نشان می

ــه ــه از جمل ــاط قــوت کتابخان هــاي دانشــگاه علــوم پزشــکی   نق
همــدان در بخــش توانمندســازها ایــن اســت کــه مــدیران ایــن  

ــه ــم  کتابخان ــا چش ــدازها و ارزش ه ــود را    ان ــه خ ــاي کتابخان ه
ــه آن عمــل مــی   ــوان الگــو ب ــه عن ــز ب ــد؛  تــدوین و خــود نی کنن

هـا بـر اطلاعـات حاصـل      مشی و اسـتراتژي ایـن کتابخانـه    خط
ــدازه ــري ع از ان ــت گی ــات و فعالی ــی  ملکــرد، تحقیق ــاي بیرون ه

ــارگیري      ــه ک ــان از ب ــراي اطمین ــلاش ب ــت؛ ت ــی اس ــا مبتن آنه
گیــرد؛ توســعه  هــاي جدیــد و جــایگزین صــورت مــی فنــاوري

فنـــاوري اطلاعـــات و ارتباطـــات جهـــت حمایـــت از بهبـــود 
ــی  ــام م ــدمات انج ــاس    خ ــر اس ــه ب ــدمات کتابخان ــرد؛ و خ گی

 ــ ــاربران آن طراحـــی شـ ــارات کـ ــا و انتظـ ــعه نیازهـ ده و توسـ
  یابند. می

ــه  ــوت کتابخان ــاط ق ــایج، نق ــوم   در بخــش نت ــاي دانشــگاه عل ه
ــن    ــوارد اســت کــه در ای ــن م ــده ای پزشــکی همــدان دربرگیرن
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هــاي   هــا ارتبــاط بــا کــاربران از طریــق شــاخص      کتابخانــه
ــابی مــی ــه عملکــردي، مــدیریت و ارزی ــا  شــود؛ ایــن کتابخان ه

ــه ــه  در زمین ــی و حرف ــاي علم ــت  ه ــؤثري داش ــش م ــد؛  هاي نق ان
هـاي مربـوط بـه خـدمات کتابخانـه، رونـد رو بـه         نتایج فعالیت

ــد؛ نتــایج فعالیــت بهبــودي را نشــان مــی ــر  دهن هــا و خــدمات ب
ــش  ــاس بخ ــده   اس ــک ش ــه تفکی ــف کتابخان ــاي مختل ــد و  ه ان

ــا  هــــاي پشــــتیبانی و اداري در ایــــن کتابخانــــه فعالیــــت هــ
  دهنده روند رو به بهبودي است. نشان

آمـده از بخـش توانمندسـازها، نقـاط      دسـت  بر اسـاس نتـابج بـه   
هــاي دانشــگاه علــوم پزشــکی     نیازمنــد بهبــود در کتابخانــه  

ــت   ــود و موفقیـ ــان در جهـــت بهبـ ــدیر از کارکنـ همـــدان تقـ
ــه؛    ــائل کتابخانــ ــان در مســ ــارکت کارکنــ ــه؛ مشــ کتابخانــ
ــانی کــه دانــش خــود را توســعه   ــرار دادن کارکن موردتوجــه ق

ــی ــه را  م ــان کتابخان ــابی کارکن ــد و ارزی ــی دهن شــود.  شــامل م
ــارکت     ــد از مش ــود عبارتن ــد بهب ــاط نیازمن ــایج نق ــش نت در بخ
ــه در   ــر نمــودن کتابخان ــه؛ درگی ــه در امــور جامع فعــال کتابخان
ــه    ــایج جامع ــه و مقایســه نت ــاهی؛ آموزشــی و داوطلبان ــور رف ام

گیــري نتــایج  هــاي مشــابه؛ انــدازه کتابخانــه بــا دیگــر کتابخانــه
ــت ــدهایی کــه  عملکــرد فعالی ــا و فرآین ــه طــور مســتقیم در   ه ب

ــاربران     ــایت ک ــایج رض ــه نت ــد و مقایس ــت دارن ــدمات دخال خ
  ها. با دیگر کتابخانه

ــی  ــنهاد م ــه  پیش ــردد کتابخان ــکی    گ ــوم پزش ــگاه عل ــاي دانش ه
ــد        ــاط نیازمن ــر، نق ــژوهش حاض ــایج پ ــاس نت ــر اس ــدان ب هم
ــراي توانمندســاز شــدن    ــد و ب ــرار دهن ــود را مــورد توجــه ق بهب

ــا برنامــه  در ایــن زمینــه  ــام دهنــد.    يریــز ه ــاي لازم را انج ه
همچنـین نقــاط قــوت را تقویــت کننـد و بــراي توســعه مــداوم   

هــایی کــه امتیــاز     آن کوشــش نماینــد. همچنــین در زمینــه   
کــار  هــاي بهبــود را بــه آمــده نیــز سیاســت متوســط بــه دســت

گیرند تا اینکه بتواننـد در مسـیر تعـالی سـازمان خـود بـه طـور        
  مؤثر گام بردارند.

  
  

این مقالـه حاصـل (بخشـی از) طـرح تحقیقـاتی تحـت عنـوان        این مقالـه حاصـل (بخشـی از) طـرح تحقیقـاتی تحـت عنـوان        
ــه «« ــت کتابخانـ ــطح کیفیـ ــابی سـ ــه ارزیـ ــت کتابخانـ ــطح کیفیـ ــابی سـ ــوم   ارزیـ ــگاه علـ ــاي دانشـ ــوم هـ ــگاه علـ ــاي دانشـ هـ

ــتفاده از مـــدل  ــا اسـ ــتفاده از مـــدل پزشـــکی همـــدان بـ ــا اسـ ــوب » » EFQMپزشـــکی همـــدان بـ ــوب مصـ مصـ
ــال   ــال  دانشـــگاه علـــوم پزشـــکی همـــدان در سـ ــه کـــد   13931393دانشـــگاه علـــوم پزشـــکی همـــدان در سـ ــد بـ ــه کـ بـ

ــگ    930222655930222655 ــت دانش ــا حمای ــه ب ــت ک ــگ  اس ــت دانش ــا حمای ــه ب ــت ک ــوم پزشــکی اس ــوم پزشــکی اه عل اه عل
 همدان اجرا شده است.همدان اجرا شده است.
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Quality Evaluation of Library Services in Hamadan 
University of Medical Sciences Based On European 

Foundation for Quality Management Model (EFQM) 
 
 
 
 

  Vakili Mofrad H1/ Hemmat M2/ Keshtkar Z3/ Yousefi A4 
Abstract 
 

Introduction: University libraries need to apply appropriate management practices to be in line 
and competitive in the changing world and to keep different types of users satisfied. European 
Foundation for Quality Management (EFQM) is an excellent organizational tool appropriate for 
libraries self-evaluation. The purpose of this study was to use this model for evaluating the quality 
of libraries in Hamadan University of Medical Sciences. 
Methods: This descriptive and cross-sectional study was carried out in 2014. The population 
consisted of all managers and employees (28 people) of libraries in Hamadan University of 
Medical Sciences. Data were collected by a questionnaire consisting of 50 questions. The obtained 
scores were analyzed by SPSS software. 
Results: Conducted assessment by the European Foundation for Quality Management model 
showed that the total score of Libraries was 529.87 points. 255 out of 500 points were gained from 
empowerment criteria and 274.87 out of 500 from results criteria. Employee’s criteria showed the 
lowest rating (47.9) while performance key results had the highest percentage point (59.8%). 
Conclusion: The results indicated that the service activities in libraries of Hamadan University of 
Medical Sciences, is in the process of improvement. However, these libraries should take effective 
actions for management and improvement of human resources, employee assessment and 
improvement of their effective performance. 
Keywords: Medical Libraries, Hospital Libraries, Library Services, Total Quality Management 
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