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 مقدمه

های دنیای امروز و افزایش خاصیت رقابتی آن در پیچیدگی    
آن  سسات و نهادها را برؤمو  هاسازمان ،المللیهای بینصحنه

داشته است تا برای بقا و دوام خود در بازار رقابت جهانی 
طرحی نو درافکنند. از جمله مسائلی که امروزه برای بقای 

گیرد کیفیت تولیدات یا وجه قرار میها بیشتر مورد تسازمان
که  هایییکی از روشسسات است. ؤها و مخدمات سازمان

کار گرفته سسات بهؤها و مبرای ارتقای کیفیت توسط سازمان
باشد. مدیریت کیفیت می شده است مدیریت کیفیت فراگیر

 و وریفراگیر فرایندی است که با کاهش هزینه، افزایش بهره
 گردد.در نهایت منجر به رضایت مشتری میارتقای کیفیت 

از جمله مسائل دیگری که امروزه بسیار پیشرفت کرده است و 
ثیر گذاشته است ظهور و أدر بسیاری از ابعاد زندگی ت

سسات ؤها و مگسترش فناوری اطلاعات است. امروزه سازمان
های اطلاعات در جهت اهداف و گیری از فناوریطور چشمبه

 هایکنند و از دستاوردهای فناوریاستفاده میمقاصد خود 
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عنوان ابزاری برای ارتقای کیفیت و بقا و پویایی  اطلاعات به
 گیرند.خود در بازار رقابتی جهانی بهره می

-سسات خدماتی تحتؤبه عنوان منیز  هاامروزه کتابخانه     

ور طبه یهای اطلاعاتاند. فناوریثیر بازار رقابتی قرار گرفتهأت
-همه بخش اند و تقریباًها نیز نفوذ کردهگسترده در کتابخانه

ثرند. أهای اطلاعات متها از دستاوردهای فناوریهای کتابخانه
ها، مدیریت این نهادها بسیار همچنین برای بقای کتابخانه

 مورد توجه قرار گرفته است؛ کیفیت خدماتی که این نهادها و
باشد. های بقای آنها میلفهؤم کنند از جملهسسات ارائه میؤم

مدیریت کیفیت فراگیر یکی از  ،برای رسیدن به این مهم
 ها است.فرایندهای مورد توجه مدیریت کتابخانه

 
 ریفراگ تیفیک تيريمفهوم مد

TQM (Total Quality Management) 
 

هوشمندانه، آرام و مستمر  یاقدام ریفراگ تیفیک تیریمد
به  تینها سازمان دارد و در نیمأر تد روزاین یریثأاست که ت

و بالا بردن رقابت در بازار  ییکارا شیافزا ،یمشتر تیرضا
 (.1شود )یمنجر م
 ت،یفی" که متمرکز بر کریفراگ تیفیک تیری"مد کردیرو در

 قیبه اهداف از طر دنیمستمر بر مشارکت همه اعضا در رس
ن سازمان و جامعه از آ یاست و تمام اعضا یمشتر تیرضا

 " عبارتریفراگ تیفیک تیری"مد یبرند. هدف اصلیسود م
و  یکه سازگار یطوربه یهر پروسه کار رییست از کاهش تغا

 (2). دیایوجود بدر کارها به ییبالا یاهنگهم
 

 هامديريت کیفیت فراگیر در کتابخانه
در  1991در اوایل سال  فراگیر كیفیتمفهوم مدیریت 

؛ 1991)بوتچر  گرفته شدكار به ها مطرح وحوزه كتابخانه
؛ كلاسن و 1991رو و بارنارد ژو؛ 1991گاپن و دیگران 

 تدریجه (. ب1991؛ ریگز 1991؛ لونی و بلفونتید 1999دیگران 
های انگلستان و ایالات متحده آمریكا این مفهوم در كتابخانه

كیفیت المللی مدیریت كار گرفته شد و اولین كنفرانس بینبه
در واشینگتن  1991های دانشگاهی در سال و كتابخانه فراگیر

های با عنوان "مدیریت كیفیت فراگیر در كتابخانه سی-دی
كیفیت های اولیه برای استقرار مدیریت دانشگاهی: تلاش

در كتابخانه" برگزار گردید. در این كنفرانس، به  فراگیر
ر در فراگیكیفیت  سازی مدیریتتسهیلات لازم برای پیاده

 (.3) ها در غرب پرداخته شددانشگاه

( با مروری بر نتایج مطالعات در زمینه 6112) "وانگ" 
سازی فراگیر در كتابخانه، به نتایج پیادهكیفیت  مدیریت كاربرد

 .(4) كندها اشاره میآمیز آن در كتابخانهموفقیت
 سازی مدیریتمنظور پیادهمحققان عناصر متعددی را به     

اند. قطعاً در ها مورد اشاره قرار دادهفراگیر در كتابخانهیفیت ك

دنیای امروز دستیابی به مزیت رقابتی در یك كتابخانه، تجهیز 
ترین الزامات به همراه آن به سیستم اطلاعاتی را به عنوان مهم

 .(5)دارد

آمیز هر عنصر بهبود و سازی موفقیتاز سوی دیگر، پیاده     
ومی به گستردگی مدیریت كیفیت فراگیر، نیازمند ویژه مفهه ب

ویژه سطح هتعهد و حمایت در همه سطوح آن سازمان و ب
(. كار تیمی نیز به عنوان یكی 6) مدیریت عالی سازمان است

در  فراگیركیفیت  های اصلی در موفقیت مدیریتاز مؤلفه
 (.7) كتابخانه شناخته شده است

فراگیر در  كیفیت سازی مدیریته( پیاد1991)" "باتر ویك     
گرفتن نیاز مشتریان به عنوان  كتابخانه را مستلزم درنظر

مهمترین اصل در كتابخانه، مسئولیت تمامی افراد برای رسیدن 
به بالاترین كیفیت خدمات، لزوم توجه به كار تیمی، اهمیت به 

بر  مشتریان داخلی به اندازه مشتریان خارجی و تأكید
 داند. ر افراد" می"مدیریت ب

، به تغییر از تمركز بر روی گردآوری ردر تحقیقی دیگ     
وی كاركنان و افراد، ایجاد كیفیت به ر ها بر تمركز برمجموعه

منظور استاندارد كردن فرایندها و حذف موانع كه باعث 
شود، آموزش و مشاركت تمامی ها میجداشدن بخش

ت و تمركز و مشاركت كاركنان، ایجاد سیستم مدیریت كیفی
 فراگیركیفیت آمیز مدیریت سازی موفقیتكاربران برای پیاده

 (.3در كتابخانه، اشاره شده است )
( تعهد مدیریت ارشد به درنظر گرفتن 1991"والدمن" )     

كیفیت به عنوان بالاترین اولویت، تعریف كیفیت به عنوان 
سطح هزینه، ترین برآورنده انتظارهای مشتریان در پایین
 كیفیت های مدیریتگرایش رهبر سازمان به دیدگاه و ارزش

فراگیر، مشاركت همه اعضای سازمان و تفویض اختیار به آنها 
در تلاشی همكارانه برای رسیدن به بهبود كیفیت، گرایش 

های علمی و برمدیریت براساس حقایق )شامل كاربرد تكنیك
تعهد مستمر به بهبود  حل مشكل همچون كنترل آماری فرایند(

های كاركنان و فرایندهای كاری به وسیله آموزش و ظرفیت
كنندگان و مشتریان گزینی، تلاش برای كسب بیشترین تأمینبه

سازی فراگیر شركت دارند را در پیادهكیفیت كه در مدیریت 
فراگیر در كتابخانه مهم و  كیفیت آمیز مدیریتموفقیت

ریزی در گیری و برنامه. بدیهی است، اندازهداندكننده میتعیین
 فراگیر كیفیت مدیریت نیز و جهت بهبود آمادگی برای تغییر

های الزام ترینمهم از رقابتی، مزیت كسب و بقا راستای در
های حیات علمی ها به عنوان شریانكار در كتابخانه و كسب

ع در باشند و بجاست كه تحقیقات كاربردی و جامجوامع می
مداری این گر راه تعالی كیفی و مشتریاین زمینه روشن

 .(4) های تولید خدمت قرار گیرندسیستم
ها با اعمال "مدیریت کیفیت فراگیر" در مدیریت کتابخانه     
موقع موجب افزایش رسانی سریع و بهبر اطلاعتوان علاوهمی

نهاد  کنندگان و رشد اینکارایی و فراهم کردن رضایت مراجعه
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سازمانی شد. "مدیریت کیفیت فراگیر" با تحول سازمانی 
مستمر، پایداری و پویایی این نهادها را در مقابل حجم انبوه 
تغییرات تکنولوژی اطلاعات و تغییر ساختارهای اجتماعی، 

-رشد کتابخانه می و ءو موجب بقا نمایداقتصادی حفظ می

 (.9) گردد
 

در  "ریگفرا تیفیک تيريمد" یارکان فلسف
 ها کتابخانه

نویسی، داد )منابع(، روند )فهرستدرون فرآیندگرایی:  
مین نیازهای أداد )تسازی( و بروننویسی و نمایهچکیده

صورت افقی در مراحلی از فرآیند هاطلاعاتی کاربران( همه ب
مراتبی وجود بندی عمودی و سلسلهگیرند و تقسیمقرار می

 ندارد. 
چه کارکنان کتابخانه و چه کاربران  ی:محورمشتری     

اطلاعات همه در واقع همکار و شریک هم هستند و سلامت 
جریان کار و فرآیند وابسته به رضایت کاربران و اظهارنظر 

 آنان است. 
با تمرکز  ها:مستمر و فراگیر فرآیندها وسیستم یارتقا     

رآیندها شود فها تلاش میبرارتقای عملکرد فرآیندها و سیستم
طور دائم در جهت پاسخ به نیازها و انتظارات هها بو سیستم

 (.01) دمشتریان بهبود یابن
 

 ها در کتابخانه "مديريت کیفیت فراگیر"مزايای 
ها تمایل دارند که در "مدیریت کیفیت فراگیر" کتابخانه     

کارکنان و وظایف در واحدهای خاصی تقسیم شوند و این امر 
آوری منابع اطلاعاتی یا د کارهای کلی فراهمشوباعث می

 شود. با کارکنندگان مجزا میدسترسی به منابع برای استفاده
ثر خاص مشخص ؤهای مالؤله، سئهای حل مسکردن در تیم

له و ئشوند لذا از طریق توسعه دانش ابزاری حل مسمی
های توانند پیشرفت کنند. آنها در بخشها، کارکنان نمیتکنیک

کنند و با اهداف سازمان بیشتر گیرند، تمرین مییگر یاد مید
 (.00) دشونآشنا می

توان به اهداف از طریق "مدیریت کیفیت فراگیر" می     
کید بر کیفیت و أکیفیت دستیابی یافت. این مدیریت با ت

ها و نتایج را به سوی رضایت مشتری در همه امور، فعالیت
آن را از حالت مفهومی به دهد و بهبود کیفیت سوق می

کند. از سوی دیگر یکی از اهداف عمده معنادار تبدیل می
کنندگان کتابخانه است، لذا عدم تمرکز ها نیاز مراجعهکتابخانه

رساند، این بر نیازها اجرای مدیریت کیفیت را به حداقل می
اند امر حتی در زمانی که فرآیندها و اصول تعریف شده

 (.9) پذیر استامکان

ها برپایه "مدیریت ال کلیدی در مدیریت کتابخانهؤچهار س     
کنندگان را بهتر های مراجعهکیفیت فراگیر" که نیازمندی

 کنند: تعریف می
 چه چیزی شما نیاز دارید؟  .0
 دهید؟ دهم چه انجام میآبا آنچه که من به شما می .2
نچه که من آای بین آنچه شما نیاز دارید و آیا فاصله .3
 دهم وجود دارد؟ یم
-آیا این امکان وجود دارد که چیزی که من به شما می .4

 دهم، شما به آن نیاز نداشته باشید؟ 
الات و گفتگوها اجازه تجزیه مراحل و تمارین ؤاین س

های کاری را در جهت برآورده کردن کلی بین گروه
 (. 00) دهدنیازهای داخلی می

آمیزی طورموفقیتهزمانی "مدیریت کیفیت فراگیر" ب     
صورت بخشی لاینفک )یکپارچه( کلیه اجرا شده که به

ها از سفارش گرفته تا فرآیندهای جاری در همه بخش
سازی را در بر بگیرد و به عنوان نویسی و نمایهفهرست

 ای جداگانه به آن نگریسته نشود. برنامه
در مدیریت کیفیت فراگیر بر طراحی، انتخاب      

فرآیندهای مناسب تولید، آموزش کیفیت، فناوری و 
مشارکت بیشتر کارکنان، توجه به نیازهای مشتریان و 

 (.02کید شده است )أگیری کار تلزوم اندازه
 

های مديريت کیفیت فراگیر در لفهؤم ابعاد و
 هاکتابخانه

توجه مدیر کتابخانه نسبت به کیفیت بهنر ارائه  رهبری:     
-بخانه به مشارکت کارکنان در تصمیمخدمات، تمایل مدیر کتا

های شفافی توسط مدیریت گیری، تعیین و پایبندی هدف
 .برای بهبود کیفیت کتابخانه

های مختلف، تسلط کتابداران به زبان مدیریت افراد:     
اختیار کارکنان کتابخانه جهت انجام وظایف خود، توانایی 

روز انه، بهصورت مبتکرکارکنان در حل مسائل کاری خود به
بودن اطلاعات کتابداران، آموزش کارکنان در زمینه برخورد 

اعضا و راهنمایی آنها، روحیه کار تیمی کارکنان،  مناسب با
پرداخت به کارکنان براساس کیفیت و عملکرد کار آنان، 

-جای ارباببرخورد مناسب کارکنان در مواجهه با توقعات بی

 رجوع.
ها براساس معیارهای بندی کتابطبقه مدیریت فرآیند:     

های اطلاعاتی در کتابخانه، میزان مناسب، استفاده از فناوری
های کارکنان در زمینه فناوری اطلاعات، دریافت مهارت

های انتشارات مختلف، شفافیت کافی فهرست آخرین کتاب
ها و اختیارات افراد در شرح شغل، ساختار مناسب مسئولیت

مرکز، در نظر گرفتن پاداش برای اعضای سالن مطالعه برای ت
 دار.منظم و امانت
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ارائه بروشورهای اطلاعاتی به اعضایی  تمرکز بر مشتری:    
که در کتابخانه قرار دارند، تلاش برای جذب بیشتر مشتری، 
وجود مشاوران تخصصی برای راهنمایی به اعضا، وجود 

-مراجعه ...( برایو  )سلف، نمازخانه تسهیلات رفاهی مناسب

گیری کتابخانه از نظام پیشنهادها، در نظر گرفتن کنندگان، بهره
 رضایت اعضا به عنوان هدف اصلی.

بررسی خود، برای اعمال هر چه  در (1991)سیرکین نیز      
های دانشگاهی توجه بهتر مدیریت کیفیت فراگیر در کتابخانه

 داند:به موارد زیر را ضروری می
 های اطلاعاتیمات و بستهتولید بروشورهای خد 

  انجام یک پژوهش کاربرمدارانه درباره خدمات کتابخانه 

 های کاری تغییر ساعت 

  تسهیل عودت منابع امانی 

  ساده کردن تورق منابع 

 پذیری با کارمندان انعطاف 

 همکاری با دولت محلی 

  تبلیغ منابع با همکاری ناشران 

 آموزش کارمندان جدید 

 های ور در هر یک از بخشهای مشاتشکیل گروه
 کتابخانه

  بهبود چیدمان فیزیکی کتابخانه 

 ها پیگیری شکایت 

 ای استفاده از خدمات ماهواره 

 رسانی راجع به خدمات جدید یا تغییر یافته آگاهی 

  توسعه منابع آموزشی کارمندان و کاربران 

 های خاصخدمات ویژه برای گروه 

 ارائه خدمات تحویل مدرک الکترونیک 

  پیروی از بیانیه رسالت سازمان 

 خوشرویی 
 

های کاربرد مديريت کیفیت فراگیر در بخش
 مختلف کتابخانه 

 سازیمديريت کیفیت فراگیر در بخش مجموعه
های لازم جهت کارگیری کتابدار آشنا به مهارتبه     

شناسایی، خرید منابع و برقراری ارتباط با کارگزاران و 
های جدید مانند پست ه از فناوری، استفاد ... ناشران و

توان ... می الکترونیک برای مکاتبات و پیگیری سفارشات و
 سازی پرداخت.به ارتقای کیفیت در بخش مجموعه

 
 نويسیمديريت کیفیت فراگیر در بخش فهرست

ها با توجه به اهداف مدیریت کیفیت فراگیر در کتابخانه     
نویسی، امر فهرست اهر درم کارگیری کتابدارتوان با بهمی

بندی، نویسی و ردهافزارهای مناسب فهرستاستفاده از نرم

زمان کوتاه با مدت توان در... می ها واصطلاحنامه، کتابشناسی
 نویسی منابع پرداخت.هزینه پایین به فهرست

 
 مديريت کیفیت فراگیر در بخش مرجع

مرجع، دارای روابط  مند به کارکارگیری کتابدار علاقهبا به     
شناسی، آشنا به منابع مرجع عمومی بالا، آشنا به علم روان

موجود در کتابخانه، آشنا به منابع مرجع الکترونیک، ایجاد 
-از قبیل گروه محیطی در فضای مجازی برای ارتباط با کاربر

های بحث، مرجع مجازی زنده؛ استفاده از پست الکترونیک 
و پاسخ دادن به آنها، استفاده از  الات مرجعؤبرای دریافت س

توان به اجرای منابع مرجع مناسب با اهداف کتابخانه که می
در نهایت رضایت  مدیریت کیفیت فراگیر در بخش مرجع و

 مشتری دست یافت.
 

 مديريت کیفیت فراگیر در بخش امانت کتابخانه 
مین رضایت مشتری أاز اهداف مدیریت کیفیت فراگیر ت     

مند به ارائه کارگیری کتابدار متخصص، علاقهبهاست با 
-خدمات، برخوردار از روابط عمومی بالا، استفاده از سخت

افزارهای مناسب بخش امانت، ایجاد امکان امانت افزارها و نرم
و و جستجوی منابع که محدود به محیط کتابخانه  یا رزر

کتابخانه را  ... بتوانند منابع نباشد و افراد از محیط کار، منزل و
مورد جستجو قرار دهند، کتاب به امانت بگیرند یا رزرو 

-)که این امر از تراکم کاری در ساعات کار کتابخانه می نمایند

توان به دهد(، میکاهد و مدت انتظار مراجعان را کاهش می
 این مهم دست یافت.

 
 گیرینتیجه

-ریهمزمان با پیشرفت علوم و تکنولوژی و توسعه فناو     

بهره نمانده ها بیها نیز از این پیشرفتهای اطلاعاتی، کتابخانه
اند و های جدید تأثیر پذیرفتهو از این تحولات و تکنولوژی

-ها در کتابخانه سیاستبرای کاربرد و توسعه این فناوری

شود. مدیریت کیفیت هایی  توسط مدیران انجام میگذاری
باشد بر یریتی میهای علمی مدفراگیر نیز که از روش

مشارکت تمام کارکنان و اعضا و با تأکید برارتقای کیفیت 
 ای، سعی در جلب رضایت کاربران دارد.خدمات کتابخانه

گیری از مدیریت کیفیت فراگیر و کاربرد و توسعه بهره      
ها به بهبود عملکرد های اطلاعاتی در کتابخانهفناوری
ترسی به منابع علمی و ها، و افزایش سرعت دسکتابخانه

باکیفیت، در نهایت به جلب رضایت کاربران منجر خواهد 
 شد.
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