
١  

 با( رهیافتی کاربرد گرا به سوي تغییر و بهبود کیفیت:  ارزیابی درونی درکتابخانه

   )آستان قدس رضوي ، موزه ها و مرکزاسنادهانگاهی به سازمان کتابخانه 

   1حمید ژیان پور                                                                                              

    

  کیده چ

در حال  که درآموزش عالی اکثر کشورهاي توسعه یافته و تجربه اي بود تاریخچه تکوینی خود سیر ارزشیابی درونی در

پیشرفت   سهم عمده اي در و قوي،بازسازي نظام هاي آموزشی کارآمد توسعه با اجراي دقیق الگوهاي اعتبارسنجی در

می توان به  کتابخانه هاي بزرگ را است که امروزه ادقاین اعت ارنده برنگ .اقتصادي جامعه داشته است نظام آموزشی ورشد

 به ذینفع افراد استفاده از رویکرد ارزشیابی درونی بر اساس نیاز که با موزشی در نظر گرفتآیک نظام و سیستم  مانند

 آستان قدس رضوي  مرکز اسناد، موزه ها و هاسازمان کتابخانه .ندمشتریان می پرداز ارائه خدمات به درباره نحوه قضاوت

رهیافت ارزیابی درونی در قالب طراحی   از می تواند خدمات آموزشی و پژوهشیزهدر حوخود توجه به سند چشم انداز  نیز با

به عنوان مدلی درتبین مسیر تعالی و ارتقاء سطح کیفیت خدمات کتابخانه بخش هاي مختلف  الگوي مناسب در واحد ها و

  . استفاده نمایدالگوي مصرف بهبود همچنین اصلاح و  هاي سازمان،حوزه دیگر اي و

، سنجش ارزیابی درونی؛ سازمان کتابخانه ها، موزه ها و مرکز اسناد آستان قدس رضوي :ي موضوعیهاواژ کلید

  کیفیت

  

  مقدمه

رداختن رشد سازمانی ناگزیر از پ حرکت به سمت تعالی و سازمان ها با برخورداري از رویکرد سیستمی در

، خصوصیات و ویژگی یح و معتبر مطابق با استانداردها، هنجارها و معیارهاي صحتبه مفاهیم ذهنی کیفی

جریان کار و خدمات در جزء جزء واحدها و بخش از توصیف رضایتمندي   تبیین وجهتهاي مورد تایید 

  . ندپژوهشی  می باش ، آموزشی وخدماتیهاي 

 و ها توجه مدیریت سازمان ره به عنوان سه عامل اساسی موردبهره وري هموا هزینه و ،کیفیت"

 بر  ،زیرانظر دقت قرار گرفتهتوجه و مورد عامل دیگر دو بحث کیفیت بیش از اما ،موسسات بوده است

ه کیفیت ب اگر. عامل کیفیت قرارمی گیرد  نوعی تحت تاثیر بهره وري بهاین است که عوامل هزینه و

  .)1:1379کی، ("یافت وري افزایش خواهد بهره زینه کاهش یافته وه یابد، مطلق بهبود طور

ها در دنیاي   از ارکان مهم و حیاتی بقاء وتوسعه سازمانئله کیفیت و مسئولیت پذیري بیشتربنابراین مس

ارتباطی در تمام حوزه هاي  امروزي است که در ارتباطی نزدیک با فن آوري هاي مدرن اطلاعاتی و

در این میان  . پژوهشی به بهینه سازي از طریق انواع الگوهاي اعتبارسنجی می پردازدوآموزشی  ،خدماتی

ارزیابی درونی که جزئی از مراحل و فرآیند انجام اعتبارسنجی می باشد در تعیین قابلیت جهت  دسترسی 

ها در به اعتبار حرفه اي و تخصصی، ایجاد اهدافی در جهت خود تنظیمی و برآورد رشد کلی استاندارد

  خود،میان موسسات و برنامه و با درگیرنمودن کارکنان و مدیران دربرنامه ریزي و ارزشیابی موسسه

بدین  .شفاف می سازد امکانات مصرفی روشن و مقابل دولت، منابع و در مسئولیت موسسه وسازمان را

 که نمایانگر سطح نیمرخی از کیفیت با قابلیت عینی سنجش و اندازه گیريتهیه   می توان گفتترتیب

یک از عناصر و اجزاء تشکیل دهنده زیر ساخت  فاصله موجود با خواسته هاي مطلوب و  بیان شده در هر
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جهت گیري ارزشیابی و اعتبار سنجی عموما به سمت . هاي سازمانی است ضروري به نظر می رسد

نجی و ورت از نظام اعتبار سسئوالاتی از این دست که چگونه و به چه ص. افزایش بهره وري خواهد بود 

 براي مجموعه اي به گستردگی یابی رابرنامه ها و فعالیت هائی که ارزش، ارزشیابی در تامین اهداف

) الف (ه اي براي سنجش تبدیل به وسیل کتابخانه ها، موزه ها و مرکز اسناد آستان قدس رضويسازمان 

در یک کلیت بهم پیوسته و  شناخت دانش،توسعه و ) د( بهبود برنامه) ج(بازبینی ) ب(شایستگی 

 رهنمون می کند موضوعی است که طرح در سازمان سیستمی براي رسیدن به مقاصد و اهداف مورد نظر

 تعیین خط مشی و و بیان ارزشیابی را در جایگاه و نقشی درونی براي تصمیم گیرندگان مسئول در

برجسته و مورد  پژوهشی سازمان زشی وماتی ، آموسیاست گذاري کارکردهاي بخش هاي مختلف خد

   .می سازدتوجه 

 در ضرورت ارزیابی درونی  به اهمیت وارچوب نظري بیان مبانی و چ پس از ارائه تعاریف ودراین مقاله

بهبود  کیفی در یک رویکرد آستان قدس رضوي به عنوان  ها، موزه ها و مرکز اسنادکتابخانهسازمان 

ي مبانی نظري و پیشینه، الگو با استفاده از و نجش عملکردکاربران پرداخته سارائه خدمات به مشتریان و

تکنیک هاي  منطق فازي و سنجش کیفیت از جمله مدل لایب کوال ودیگر  با مدل هاي ارزیابی درونی

سازمان کتابخانه ها، موزه ها  برتري ارزیابی درونی با توجه به موقعیت  و مقایسهتحلیل پوششی داده ها

  .می شود تبیین آستان قدس رضوي ز اسنادو مرک

  

  وهاي ارزیابی درکتابخانهگال

به پژوهش هاي بسیاري و  تبدیل به ضرورت شده است سنجش کیفیت خدمات کتابخانه هاامروزه 

الگوهاي ارزیابی کیفی .ت اسیافتهاختصاص خدمات کتابخانه کیفی بررسی ابعاد تأثیرگذار بر بهبود 

  :زیرمی توان اشاره کرد به موارد هاآنله ندکه از جمعددخدمات مت

  1لایب کوالالگوي -1

انه ها خابستاده هاي کت ین داده ها وبس روابط اسا بر  هاتکنیک هاي تحلیل پوششی دادهالگوي -2

رویکرد فازيالگوي -3

دو سطح  در ها خدمات کتابخانه کیفیت هاآن در  وزنوع الگوي ارزیابی بیرونی استي یادشده االگوها

تا کنون تحقیقات متعددي با استفاده از این الگوهاي سنجش  .می شوند بررسی »مورد انتظار«و » دموجو«

  .کیفیت در ایران انجام شده است که تنها به چند مورد محدود به عنوان نمونه اشاره می شود

 در شگاه یزدهاي دان  خدمات کتابخانه،کیفیتلایب کوال مدل با استفاده از یک مطالعه مورديدربراي مثال 

که سطح کیفی این بودنتایج حاصل از تحلیل اطلاعات بیانگر  .گرفتابعاد مختلف کیفی مورد سنجش قرار 

 کنندگان دههاي استفا کنندگان نیست و میان انتظارها و ادراك ها درحد مطلوب استفاده خدمات این کتابخانه

میرغفوري (  عمیق تر است کنترل شخصی دسترسی به اطلاعات وو این شکاف در ابعاد شکاف وجود دارد

اساس سطح  بر ي به منظور رتبه بندي کتابخانه هاي دانشگاهی یزد دیگرپژوهش در یا ).1386و مکی،

اساس  بر یزد هاي دانشگاه  نسبی کتابخانهآرائی ، با استفاده از تکنیک هاي تحلیل پوششی داده هاعملکرد

 با  مرحله اولدر.  شدبررسی و ارزیابیمرحله  دو در ها بخانههاي کتا ها وستاده بررسی روابط بین داده

 ،هاي جمعی  خروجی محور و تحلیل پوششی دادهCCR ورودي محور، CCRهاي   مدلاستفاده از
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هاي قبلی  نتایج حاصل از مدل با استفاده از تکنیک بردا، دوم  و در مرحله کارائی این مدل ها محاسبه

ایت، بر اساس نتایج به در نه .ها از لحاظ سطح عملکرد به دست آمد تابخانهبندي نهایی ک ترکیب و رتبه

   )1386،میرغفوري، شفیعی(شد راههاي افزایش سطح عملکرد هر کتابخانه مشخص دست آمده

  رویکرد فازي شناسایی و رتبه بندي استفاده ازابعاد کیفیت خدمات کتابخانه اي بادیگر   در پژوهشیو یا

ترین در محیط فازي، مهم TOPSIS سعی شد تا با به کارگیري تکنیکلعه موردي، در این مطا .شد

  . )1387وهمکاران، صیادي ، (بندي گردد اي دانشگاه یزد رتبه هاي کیفیت خدمات کتابخانه مؤلفه

 که  در سنجش کیفیت خدمات است این مدل هانتایج حاصل ازتمامی این تحقیقات، نشانگر توانایی بالاي

گذشته  سنجش عملکرد الگوي ارزیابی بیرونی به منظورن بیرون از سازمان با استفاده از خصصاتوسط مت

ي ها که با تأکید بر هدفدارد  وجودت عنوان ارزیابی درونی تحیابی ارزز انوعی دیگر اما .صورت می گیرد

 رویکرد، تمرکز بر دراین.گیرد  مورد قضاوت قرار میآنهاکارکنان سازمان، کیفیت   توسطانجام فعالیت ها

  ).1376بازرگان، (است  ها درآینده بهبود کیفیت فعالیت

  

  الگوي ارزیابی درونی 

  تعاریف وپیشینه 

که با جمع آوري عمل پیمایش  . ارزشیابی درونی مفهومی است که از دل چندین فعالیت بیرون آمده است"

هدف ها و برنامه ها است و روش  فی،اقدام پژوهی که تاکید آن روي جهت هاي فلس ،عینی سروکار دارد

، به نقل از بازرگانDressel et al., 1961 ( "تخیل متمرکزاست تفکر و هاي کیفی که عمدتا بر

1376.(  

و  در این نظر تاکید برایجاد تغییرات براي بهبودي است .ارزشیابی درونی مبتنی بر نظر و تغییر است" 

  :دبه عمل می آیبراین اساس ایجاد تغییرات در سه مرحله 

  فراهم آوردن زمینه لازم براي انجام تغییرات در سازمان)الف

  اعمال تغییرات در سازمان)ب

به نقل Patton,1997( " مبتنی بر تغییرات فراهم آوردن ثبات سازمانی براي استمرار وفعالیت هاي)ج

   )1384، محمدي از

ارزشیابی درونی را رهیافتی به سوي برنامه  ینهمچن. دانندرا کاربردگرا می برخی رویکردهاي ارزشیابی 

آن  جایگاه، اهداف و نقاط قوت و ضعف مجموعه معین و ،ماموریت یی می داند که از طریق آن برنامهها

کته اصلی در ارزشیابی درونی ن .مجموعه براي تضمین کیفیت خود روش هایی مفید را اتخاذ می کند

 بررسی وارزش گذاري  یک سازمان جهتاحدها و بخش هايو همکاري و مشارکت اعضاء گروه، ،رغبت

فقط مسئولیت انجام و تحلیل مسائل را  ، ارزشیابی درونی مجریان.و کارهایشان می باشدهل فعالیت 

بلکه بایستی برمبناي نتایج حاصله به برنامه ریزي جهت حل مسائل و رفع نقاط ضعف و اجراي راه  ،ندندار

  ارزیابی درونی که تاکنون کاربرد.) به نقل از بازرگان1994 ،1کاوین(ردازند حل هاي ممکنه براي کار بپ

مسئول در ارزیابی هاي   توانسته با استفاده از تجربیات افراد ووسیعی در نظام هاي آموزشی داشته است

 .نظام هاي آموزشی حمایت کند در وتغییر توسعه شیوهاي مدیریتی از روي حل مسائل و اخلی با تمرکزد

)Love, 1991،استفاده شده ارزیابی درونی در مورد کتابخانه ها کمتر از روش  )1386 به نقل ازشهبازي
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اشاره ) 1386(از معدود پژوهش هاي موجودر در این زمینه می توان به تحقیق آقاي رحیم شهبازي . است

مطالعه موردي کتابخانه : ارزیابی درونی در کتابخانه هاي دانشگاهی "  تحقیق خود با عنوان دروي. کرد

 سازمان ، نیروي انسانی،از بعد مدیریت میزان موفقیت کتابخانه را "مرکزي دانشگاه تربیت معلم آذربابجان

میزان  تجزیه تحلیل قرار داده است و  تجهیزات مورد برسی و وآموزش و ساختمان،  خدمات،دهی منابع 

  :بیان کرده است طور جداگانه بتحقیق موفقیت کتابخانه را در هر کدام از ابعاد 

.است% 61میزان موفقیت کتابخانه از بعد عامل مدیریت،. 1

  .در وضعیت نسبتاًمناسبی قرار دارد% 63کتابخانه از بعد عامل نیروي انسانی با کسب میزان موفقیت .2

  .بی قرار دارددر وضعیت نسبتاً مناس% 53کتابخانه مورد مطالعه از بعد عامل مجموعه با کسب نتیجه .3

  .در وضعیت مناسبی قرار دارد% 69از بعد عامل سازماندهی کتابخانه مرکزي با رقم .4

  .است% 59میزان موفقیت کتابخانه از بعد عامل خدمات و آموزش . 5

دهد کتابخانه از بعد عامل ساختمان و تجهیـزات بـا رقـم           نشان می  6یافته هاي موجود در جدول شماره       .6

  . نامناسبی قرار دارد"یت نسبتادر وضع% 38

  .نامناسبی قرار دارد در وضعیت بسیار% 31همچنین از بعد عامل بودجه نیز کتابخانه با رقم . 7

میانگین نتایج میزان موفقیت کتابخانه براساس نظرات کارشناسان که   شهبازي نتیجه گیري می کند

وي پیشنهاد می کند که  .یج نسبتاً ضعیفی استبوده و بیانگر نتا% 53کتابخانه بر حسب عوامل مختلف، 

با اتخاذ سیاستی درست و منطقی، کتابخانه  عوامل تصمیم گیرنده و تأثیرگذار در رشد و توسعه کتابخانه

شهبازي ( رسانند الت خود یاري نیز انجام مؤثر رس مرکزي دانشگاه را در راستاي رسیدن به جایگاه واقعی و

،1386.(  

  

  درونی درکتابخانه اهداف ارزیابی 

 استانداردسازي در سطح کیفیت وافزایش ضرورت و اهمیت پرداختن به همچنین  تحقیقات انجام شده

 .دنبا استفاده از تحلیل رویکرد هاي مختلف پژوهشی نشان می ده و مراکز اطلاع رسانی را کتابخانه ها

 تغییر نشانگرها بر ، ملاك ها والگوهاآموزش با تدوین جامع فرآیند ارزیابی درونی رویکردي است که در 

 ، فرایند یاددهی و دانشجویان، دوره هاي آموزشیاز جملهعوامل ساختاري سازمانی و بهبود کیفیت 

چوب کتابخانه و نظام اطلاع رسانی می  در چاراین رویکرد. یادگیري و دانش آموختگان تاکید می کند

پژوهشی   فرآیند هاي آموزشی و وکتابداريت خدمات و منظم به ارزیابی وضعی تواند به صورت مستمر

وي در قالب الگ جدي وبه صورت بهره وري  واحدهاي ارزشیابی و مسئولیتی که امروزه در. بپردازد

 اجرا می ها یند برنامه ریزي و مدیریت درسازمانآ، اصلاح و بهبود فراستاندارد کیفیت در جهت کنترل

 با شناسایی وضعیت  تاکید دارد وفراهم آوردن بهترین فرصت هاایجاد شرایطی به منظور   برشود و

موجود و تعیین فاصله آن با وضعیت ممکن بر گسترش کیفیت تاکید می کند و برخردترین و دقیق ترین 

تبدیل به  و کنترل، نظارت وارزیابی می پردازدرفتارهاي اداري وسازمانی در درون واحدها و بخش ها به 

وري دراثر بخش کردن برنامه ریزي آینده  ه با الزام برهمین مباحث کیفیت و بهرهضرورتی شده است ک

تعهد وفاداري به  ، مشتریان و ارباب رجوعبا رابطهدر تلاش می کند تا نگرانه و ارتقاء سطوح کیفیت 

 بر رل بیشترم ومسئولیت پذیري در کنتالزاو تعهد و الزام در ارتباط با رقبا ،استانداردها و الزامات حرفه اي

  . کارآمدي خود را آشکارکند ايبه طور فزآینده )خود کنترلی(روي امور
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  اجراي ارزیابی درونی  فرآیند

مستندي است که در قالب  ادبیات مدون و نظام آموزشی عالی داراي پیشینه و درونی درسیستم وارزیابی 

مجموعه دست اندرکاران  علمی وات هی اعضاءاین مراحل که توسط  .مراحل وگام هایی صورت می گیرد

داراي سه  با هدف بهبودکیفیت انجام می شود واستفاده از معیارهاي همان واحد  با وارزیابی  مورد1نظام

  : که عبارتند از)53 ص،1384محمدي،( می باشد )گام( زیرمرحله  سیزدهمرحه اصلی و

  :مرحله به ترتیب زیر می باشد  شامل هشت زیر این مرحله.برنامه ریزي پیش ازاجراء: مرحله اول

  ،اجراي ارزیابی درونی فرآیند ضرورت و ، با هدف اعضاءنآشناکرد-1

رزیابی درونی کمیته ا یايتشکیل کمیته راهبرد-2

تصریح وتدوین اهداف برنامه هاي آموزشی -3

تصویب عوامل  تعریف و-4

تصویب ملاك ها تعریف و-5

)اهدافتحقق ( ومعیارهاي قضاوت اتصویب نشانگره تعریف و-6

جهت سنجش نشانگرها نیاز اي موردهه دمشخص کردن دا-7

ندازه گیري داده ها اهاي گردآوري ورتدوین ابزا طراحی و-8

  :این مرحله شامل چهار زیرمرحله به ترتیب زیرمی باشد .مرحله اجراء: مرحله دوم 

هاي طراحی وتدوین از جامعه آماري مورد مطالعه با استفاده از ابزارز نیا گردآوري داده هاي مورد-1

  .شده

 هاي گرآوري شده هداد لیلتجزیه وتح-2

تدوین گزارش مقدماتی از ارزیابی درونی -3

تدوین گزارش نهائی ارزیابی درونی-4

  پیگیري عمل و: مرحله سوم 

در این مرحله   وتفاوت آن با وضعیت مطلوب است و واحد وضعیت موجود درونی بیانگر گزارش ارزیابی 

نحوه  برنامه عملیاتی شامل اولویت ها، رسیدن به وضعیت مطلوب، و جهت بهبود می رود رانتظا اعضاء از

 ،1384محمدي،(براي اجراي برنامه و پیگیري پیشنهادها را مشخص کنند  مدت زمان مورد نظر اجراء و

 یکی از به عنوان "خودارزیابی"یا ارزیابی درونی   اشاره شد درونی ارزیابیپیشینههمانطورکه در ) 103ص

 و کزا مردرو  شده  اجراویژه مراکز دانشگاهیه مراکز آموزشی ب در تاکنون ایران  درروش هاي ارزشیابی

هیچ کتابخانه عمومی همچنین می توان گفت که .  پیاده سازي نشده استغیردانشگاهی کتابخانه هاي 

بنابراین براي . اخته استدپرن موقعیت و وضعیت خود  درونیبه صورت منظم به ارزیابیغیر دانشگاهی  و

 آستان قدس رضوي باعنایت  ها، موزه ها و مرکز اسنادسازمان کتابخانه ارزیابی درونی در اجراي فرآیند

نگارنده با  .استارزیابی درونی  راج عناصر استخ و درآموزش نیاز به طراحی الگواین سازمانبه پیشینه 

                                                
1
نکه ارزیابی درونی درموردکدام یک  اصطلاح نظام دراینجا شامل برنامه آموزشی ،برنامه درسی،گروه،دانشکده ودانشگاه برحسب ای- 

)49 ص1384محمدي ،( می شود،ازمواد مذکورصورت بگیرد
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 را به تفکیک ادارات طراحی الگوي ارزیابی درونی زرگ،این سازمان بتوجه به ضرورت ارزیابی درونی در 

   .می دهد پیشنهاد

  

  آستان قدس رضوي ها، موزه ها و مرکز اسناد مان کتابخانه ضرورت ارزیابی درونی در ساز

در صورتی کـه  . است کننده رفع نیازهاي اطلاعاتیِ جامعۀ استفاده   رسانی    کتابخانه و مرکز اطلاع    هدف هر 

-تواننـد بـا تـصمیم   داشته باشند، میاها و منابع مورد نیاز آنه    خت کاملی از مراجعان، روش    این مراکز شنا  

ضروري بکاهند و تغییرات لازم را در نوع خدمات هاي غیرهاي درست و به موقع، از صرف بودجه گیري

   )1386دادیان، زمانی، اله. (و نحوة ارائه آنها ایجاد نمایند

) 1: اندفهرست شدهترین آنها در زیر  مهم کهدها وجود دارارزیابی خدمات کتابخانهدلایل زیادي براي 

تعیین میزان) 3 ،ارائه شدهبررسی کیفیت خدمات) 2 ،گیري تسهیل تصمیمجهتگردآوري اطلاعات 

مشارکت ) 5  وهاي مختلف کاربرانیا متضاد گروهنیازهاي متفاوت تشخیص) 4 ،امکان حل مشکلات

 در سطح جهان ايهبه منظور ارتقاي سطح کیفی خدمات کتابخان .)1380معترف، . (در مدیریتکاربران 

 همانگونه که .مناسبی براي ارزیابی کیفیت خدمات از دیدگاه مراجعان ایجاد شودسعی شده ابزارهاي

 کوآل نیز لایب .اشاره نمود توان به مدل لایب کوآلمی از جمله این ابزارهاپیش از این نیز اشاره شد

هاي کیفیت ترین مؤلفه  تلاش دارد با شناسایی مهمکیفیت خدماتهاي سنجش مانند سایر مدل

هاي مشتریان را شناسایی و تجزیه و تحلیل کند انتظارها و ادراكهاي میان خدمات، شکاف

)Wallter et al.,2003در فرایند سنجش مدل لایب کوآل  ).1387دیگران،  به نقل ازصیادي و

 این  نوع از بنابراین. شوند اي کلامی بیان میاین مدل به صورت ذهنی، کیفی و متغیرهسنجه هاي

  :می باشند انتقاد مورد به دو دلیل زیرروش هاي سنجش کیفیت

 بـه اعـداد را      تبدیلارزش آنها هنگام     تهاي افراد و تغییرا    این شیوه ها ابهام مرتبط با قضاوت      )1

   وگیرند نادیده می

هـا   کننـدگان، تـأثیر زیـادي روي نتـایج ایـن روش      اولویـت ارزیـابی  هنی، انتخاب وقضاوت ذ)2

).1387 و دیگران،  به نقل ازصیادي وChing et al 2005(دارد

دقیق در سنجش خدمات کتابخانه اي استفاده شده است،          الگوي دیگري که از آن به صورت کاربردي و        

هـاي زبـان    صورت عبـارت هاي کلامی را به عبارتن  فازي، ارزیابادر منطق. الگوي منطق فازي است

برند و با مـرتبط سـاختن ایـن    می هاي کیفیت خدمات به کار اي براي ارزیابی شاخص محاورهو طبیعی 

هـا   تري را بر روي امتیازهاي شـاخص دقیقتر وهاي مناسب ها با توابع عضویت مناسب، تحلیل عبارت

 .هـاي عـددي خـاص اسـتفاده مـی شـود            ی کلامی به جاي ارزش    زیاب بدین ترتیب ار   .دنماینمی  اعمال  

 لایب کوال،هاي ه که از نتایج پژوهش هاي موردي با استفاده از الگوطبق آنچ) 1387، دیگرانصیادي و(

 بـراي  يمعیـار  هریک از ایـن الگوهـا   دست آمده   ه  بشی داده ها    تکنیک هاي تحلیل پوش    منطق فازي و  

این  . محسوب می شوند به مراجعان بهتر دهی خدمات در کتابخانه سنجش میزان کارایی و اثربخشی یک     

 ي بـراي   معیـار  و دن درخارج از سازمان صورت می گیر      1متخصصان همتا ي بیرونی توسط    نوع ارزیابی ها  

  کـه ارزیـابی بیرونـی       اسـت  معتقد) 1381(صداقت. استانداردهاي رایج هستند   و  معیارها قضاوت و تعیین  

                                                
ارزیابی درونی،  ها، علاوه بر نتایج الاصول جامعه علمی براي اطمینان از کیفیت فعالیت ضرورت ارزیابی بیرونی آن است که علی - 1

  )1374 بازرگان،(کند  لب میت همگنان یا متخصصان همتاي بیرون سازمان را نیز طاتأیید هی
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 کنتـرل بیرونـی کیفیـت از    آن هدف  است و   گذشته و سنجش عملکرد گذشته     گیري نگاه به    داراي جهت 

ارزیابی درونـی بـا    اما است خارج سازمان و مقایسه خدمات کتابخانه با مراکز مشابه بر اساس استانداردها   

لاحظه اي شامل فرآیندي است که در آن اعضاء گروه وکارکنان قضاوت هاي قابل م ،توجه به ماهیت آن

انجام شان ت و داده هاي حاصل شده به وسیله فعالیت هاي سیستماتیک خودیک سري اطلاعابر مبناي   

ي ارتقاء کیفیت بـراي یـک برنامـه ریـز     و  براي بهبود مستمر  مبناي  از آنها به عنوان داده ها     می دهند و    

 بیان می آشکار طوره هدف هاي یک واحد ب ،با انجام ارزشیابی درونی .کننداستفاده می راهبردي و جامع 

نیز وضعیت   ، وضعیت مطلوب و موجود و     ائی نقاط قوت و ضعف و محدودیت هاي آن        ضمن شناس  شود و 

بنـابراین   .ممکن واحد یا بخش مشخص شده و براي دستیابی به وضعیت ممکن برنامه ریزي مـی شـود         

 یـک ابتکـار   به عنـوان  فته شود ورعضاء گروه و کارکنان یک نظام پذی افه از طرچارزشیابی درونی چنان  

عمل از متن یک نظام با هدف تقویت و حمایت از خلاقیت هاي درون گروهـی و برنامـه ریـزي جهـت               

ارتقاء کیفیت نظام و فعالیت هاي آن نمود پیدا کند  می تواند به تغییر وضـعیت موجـود و اصـلاح نقطـه        

این  علاوه بر) 1374بازرگان،   (.ارزشیابی منجرشود بهبود و ارتقاء کیفیت نظام یا برنامه مورد  ضعف ها و  

و براي  ارزیابی درونی باید قبل از ارزیابی بیرونی. ارزیابی درونی و ارزیابی بیرونی لازم و ملزوم یکدیگرند

  در "خودارزیـابی "  یا "ارزیابی درونی ".مفهوم ارزیابی و حساس شدن به مسئله کیفیت انجام پذیرد          درك

 بـه عنـوان یکـی از روش هـاي ارزشـیابی در مراکـز              تا کنون    1376از سال    تاریخچه تکوینی خود   سیر

مراکـز  ایـن   مـورد ارزیـابی در    عناصـر  و توجه به الگوهـا     با ومتخصص   پژوهشی توسط افراد   آموزشی و 

  . و کمتر شاهد اجراي آن در کتابخانه ها و مراکز اطلاع رسانی بوده ایماست شده جرااآموزشی 

با دارا بودن فضاهاي خـدماتی متعـدد و         آستان قدس رضوي     اسناد زمرک  و  ها موزه سازمان کتابخانه ها،  

ی و تخصـصی بـه جامعـه کـاربران عـام و             کتابخانه هاي وابسته مختلف اقدام به ارائـه خـدمات عمـوم           

 تجهیـزات مناسـب و   ساختمان و فضا،از ترتیب این سازمان با برخورداري     بدین  . متخصص خود می کند   

تبدیل سناد  مدیریت ا  موزه داري و   ، و اطلاع رسانی   در حوزه هاي کتابداري   روزآمد،کارشناسان کارآزموده   

حوزه  پژوهشگران در  پایگاهی براي محققان و    نیز اشاعه اطلاعات علمی و     مرکزي جهت گردآوري و    به

سیـستمی   ارچوب یـک نظـام و      از این رو، این سازمان را می توان در چ ـ          . شده است  میهاي مختلف عل  

ارزش افـزوده    در یک کلیت به هم پیوسته فعالیـت کـرده و           دیگر مرتبط با اجزاء   زءج که هر  تعریف کرد 

اسـتخراج   پژوهـشی بـا     آموزشـی و    هـاي  سیـستم  و کنون در نظـام هـا      ارزیابی درونی تا   .ایجادمی کند 

 با توجـه    .استانجام شده    شان وضعیت  بهبود این واحدها به منظور     عوامل سیستمی در     و عناصر،الگوها

س رضوي و جایگاه پشتیبان آن در نظام  آستان قد، موزه ها و مرکز اسنادیت سازمان کتابخانه هابه موقع

ر اساس نیاز افراد ذیربط     و ب نشانگرها    و  ها ارچوب ملاك آموزشی می توان از الگوي ارزیابی درونی در چ        

آشکار است که در . د استفاده نمو و قضاوت درباره نحوه ارائه خدمات به مشتریان شدن آگاهجهتذینفع  و

در رهیافت خودارزیابی در مسیر مقاصد تکوینی که هـم          مدیران، مجریان و کاربران هستند که       این میان   

 فاصله وضعیت شدننمایان پس از در حقیقت  .رندسود می باست ننده وهم پیشگیري کننده پیش بینی ک

حد هاي مورد ارزیابی در جنبه هاي       یک برنامه ریزي راهبردي براي وا      و انجام    موجود و وضعیت مطلوب   

تجربیـات ده سـاله کـاري     .مـشخص مـی شـود    برونـداد   ود، فرآیند دروندا ، موارد متعدد از جمله    مختلف

 آستان قدس رضوي در سمت کارشناس سازمان کتابخانه ها، موزه ها و مرکز اسناد در نویسنده این مقاله

، متـصدیان و  یک با چگـونگی فعالیـت مجریـان   ز نزدو واحدهاي مختلف موجب شده است تا ا      بخش ها 
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 تبـدیل وضـعیت     ي مختلف در راستاي   و واحد ها   توسعه بخش ها    تغییر و   ضرورت کتابداران آشنا شده و   

در  همچنین این نیاز احساس مـی شـود      .را احساس نماید   ارتقاء سطح کیفی خدمات      وموجود به مطلوب    

کارآمـدي و   ، تا تحولگیردبینی و ارزیابی مجدد قرار    اهداف مورد باز   مواردي جهت گیري برنامه ریزي و     

البته در سال هاي گذشـته بـه ویـژه           .حاصل شود ی  ش آموزشی و پژوه   ،اثر بخشی فعالیت هاي  خدماتی     

موجب ارتقاء سطح   و بوده در واحدها و بخش ها قابل توجه متعدديتحولات کمی وکیفیچندسال اخیر، 

 تجـارب کارکنـان خبـره، کتابـداران        ن همـه بـه یـاري دانـش و         ای ـکه  کیفیت خدمات به مراجعان شده      

بـه  سـازمان  جایگـاه   این تحولات سبب شـده تـا     . می باشد ، مشاوران علمی و مدیریت دلسوز       متخصص

  مـشابه  درمیان دیگر موسـسات     سازمان هاي کتابخانه اي، آرشیوي و موزه اي        عنوان یکی از مهم ترین    

اهـداف و   ، هـا ارچوب مـلاك در  چ ـ و تکـاملی ادامه این مسیر   در تاضروري استبا این حال   .دوبالا بر 

  هـا، مـوزه هـا و مرکـز اسـناد           کتابخانهسازمان  نشانگرها به طراحی الگوي مناسب جهت ارزیابی درونی         

  حوزه هاي دیگـر     کارشناسان  و پرواضح است که کتابداران متخصص     .شودپرداخته  آستان قدس رضوي    

 برخورداري از نتایج سودمند ارزیابی درونی خواهنـد داشـت زیـرا مطـابق          بیشترین سهم را در    سازمان در

آنچه که در تشریح وبیان مسئله گفته شد ارزشیابی درونی چنانجه از طرق اعضاء گروه و کارکنـان یـک                    

فته شود و به عنوان یک ابتکار عمل از متن یک نظام با هـدف تقویـت و حمایـت از خلاقیـت     رظام پذی ن

می تواند به    م و فعالیت هاي آن نمود پیدا کند        و برنامه ریزي جهت ارتقاء کیفیت نظا       هاي درون گروهی  

بهبود و ارتقاء کیفیت نظام یا برنامه مورد ارزشیابی منجر     تغییر وضعیت موجود و اصلاح نقطه ضعف ها و        

چیـدگی  به صورت موسسات و سازمان هایی با پی       بزرگ    و آرشیوهاي  کتابخانه ها  درحقیقت امروزه    .شود

منظر شبیه نظام هاي آموزشی هستند که خـود از زیـر    و هاي اداري مدیریت می شوند و از یک دیدگاه         

، ر کدام جزئـی از وظـایف فـراهم آوري   شاخه هاي متعدد تشکیل شده اند که با اجزاء و گروه هائی که ه   

د تضمین کیفیت در تمام     اشاعه و ارائه اطلاعات را به شکل مکتوب وغیر مکتوب به عهده دارند در فراین              

 آسـتان   ها، موزه ها و مرکز اسناد     کتابخانه   سازمان   .سطوح به ویژه سطوح آموزش عالی فعالیت می کنند        

 حلقـه مفقـوده اي      ایـن سـازمان   ارزیـابی درونـی در       .این منظر قابل بررسـی اسـت      از   قدس رضوي نیز  

پژوهـشی   آموزشی و  ،مات کتابداري رتقاء سطوح مختلف خد   جهت ا  کیفی در  تدابیر ازمجموعه اقدامات و  

 خـدمات   هـاي زه در حـو خـود باتوجه به سند چشم انـداز   بنابراین ضروري می رسد تا این سازمان  .است

از رهیافت ارزیابی درونی در قالب طراحی الگوي مناسب در واحد هـا وبخـش هـاي       آموزشی و پژوهشی  

تبین مسیر تعـالی و ارتقـاء    جهت لی در به عنوان مد  ارچوب سیستم عامل ملاك ونشانگرها     چ  در مختلف

.الگوي مصرف استفاده نماید بهبود سطح کیفیت خدمات کتابخانه اي و همچنین اصلاح و

  

   نتیجه گیري و پیشنهادات

گسترش و بهبود کیفیت خدمات در بین کشور هاي توسعه یافته و کشور هاي  ،ضرورت توجه به تغییر 

 تولید خه گمشده است که در چر ايبلکه به عنوان حلقه ،یفه نیستسعه صرفا در حد انجام وظدر حال تو

بهره وري و حتی ارزش افزوده داشته  ،یین کننده اي در افزایش اثر بخشیارائه خدمات جایگاه تع کالا و

یکی  کیفیت به عنوان  باخدماتاهمیت شاخص ارائه ایران نیز توجه به  دراین مساله طور حتم ه ب .است

  نقش ویژه وپژوهشی  وآموزشیخدماتی، موسسات  و سازمان ها  مهم رشد و تعالیاز شاخص هاي

مرکز اسناد آستان قدس   موزه و، ها سازمان کتابخانهدر رابطه با. تعیین کننده اي می تواند داشته باشد



٩  

موجود در استفاده از منابع اطلاعاتی پژوهشگران به  مراجعان وفراگیر   با توجه به نیاز مستمر و نیزرضوي

می تواند شکاف و فاصله بین ارزیابی درونی  مدل ز استفاده ا باکیفی، شناسائی و تعیین الزامات آن

 از ابعاد  راسازمانموفقیت همچنین میزان فاصله آن با وضعیت مطلوب را مشخص و  و موجودوضعیت 

و در چارچوب جه دوبو تجهیرات  وساختمان ،سازماندهی منابع ،نیروي انسانی ،مختلف مانند مدیریت

   .تعیین نمایدنشانگرهاي تعریف شده  ملاك ها و ،معیارها

   :در پایان چند پیشنهاد در رابطه با انجام ارزیابی درونی این سازمان ارائه می شود

مدیریت هاي سازمان کتابخانه مرکزي آستان  ادارات و تشکیل کمیته ارزیابی درونی در-1

قدس رضوي

 آستان قدس ها، موزه ها و مرکز اسناد درونی در سازمان کتابخانه طراحی الگوي ارزیابی-2

 بخش هاي مختلف؛رضوي به تفکیک ادارات و

 در خصوص ارزیابی درونی در ادارات ومدیریت ها به منظور  مختلفانجام پژوهش هاي-3

و  بررسی و تعیین میزان موفقیت و یا عدم موفقیت در دستیابی به ملاك ها، معیارها

این سازمان؛تعریف شده در اهداف ارزیابی درونی  ردهاياستاندا

 تهیه و ارائه گزارش هاي ارزیابی درونی بر اساس نتایج ارزیابی در کمیته ارزیابی درونی و-4

.پژوهش هاي انجام شده 

  

  منابع و مآخذ

ه مقایسه سنجش کیفیت خدمات کتابخانه هاي دانشگا" .)1387( ...فتاحی،رحمت ا ؛نجمه، باباغیبی

فصلنامه کتابداري واطلاع  ."ازدیدگاه کاربران و کتابداران با استفاده از ابزار لایب کوآلفردوسی

  .44شماره ، 10جلد  ،رسانی

فصلنامه .نگاهی به تجربه هاي بین المللی: یارزیابی آن در آموزش عال کیفیت و) .1376(عباس  گان،زربا

  70-60، ص 155، شماره رهیافت 

  .انتشارات سازمان سمت:  تهران.ارزشیابی آموزشی. )1380(عباس  بازرگان،

 ؛ مهدي ایران نژادپاریزي: ترجمه.مدیریت توانا سازي کارکنان). 1378( راندولف  بلانچارد،کارلوس،

   انتشارات نشر مدیران :تهران. حیدرامیریان

. شور کوبرنامه ریزيمدیریتارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه مرکزي سازمان ). 1384(درخشان، مریم السادات 

گروه . دانشگاه تربیت مدرس: تهران. آبادي شریفدکتر سعید رضایی: استاد راهنما.پایان نامه کارشناسی ارشد

  کتابداري و اطلاع رسانی

انتشارات نشر : تهران. ترجمه علی حدیقی .آموزش در مدیریت کیفیت فرآگیر ).1380( سالیس،ادوارد

  .ازه تهواي 

  10، جلد )40پیاپی  (4فصل نامه کتابداري واطلاع ر سانی شماره   ) 1386(رحیم شهبازي ،

سنجش فصلنامه پژوهشی ارزشیابی سازمان . "روشهاي ارزشیابی آموزشی"). 1381(صداقت، کامران 

  .7 شماره ،آموزش کشور



١٠  

د کیفیت خدمات شناسایی و رتبه بندي ابعا" .)1387(رضا  ، حسن؛ جمالی،؛ منصوريحسین صیادي تورانلو،

اطلاع  فصلنامه کتابداري و . )"کتابخانه هاي دانشگاه یزد :مطالعه مورد(کتابخانه اي با رویکرد فازي 

  .44 شماره ،11، جلد رسانی

  .تشارات سازمان سنجشان:  تهران.ارزشیابی کیفیت درآموزش عالی).1384( فتح آبادي، جلیل

انتشارات :تهران  .ترجمه حسین حسین زاده. منسجمنگرش: مدیریت کیفیت جامع ).1379(هو،ساموئل 

  دانشکار

انتشارات  : تهران.)رشته علوم تربیتی( روشهاي ارزشیابی آموزشی  ).1379 (علیرضا ،کیامنش

  دانشگاه پیام نور

 :راهنماي عملی انجام ارزیابی درونی در نظام آموزش عالی ایران). 1384 (رضا، محمدي

  .  سازمان سنجش آموزش کشورانتشارات: هرانت .بین المللی تجارب ملی و

مرکز : تهران. ترجمه مهوش معتر.رسانی خدمات کتابداري و اطلاعارزشیابی ).1380( کرافورد، جان

  .اطلاعات و مدارك علمی ایران

رتبه بندي کتابخانه هاي دانشگاهی بر اساس سطح " ).1386 (میثم ، شفیعی رود پشتی؛میرغفوري، سیدحبیب

 .فصلنامه کتابداري واطلاع رسانی ."پوششی داده ها و بردابا استفاده از تکنیک هاي تحلیلعملکرد 

  .39شماره ، 10جلد 

هاي آموزشی با رویکرد  ارزیابی سطح کیفیت خدمات کتابخانه"). 1386 (، فاطمهمکی؛ میرغفوري، سیدحبیب

  .37 شماره ،10جلد .  واطلاع رسانیفصلنامه کتابداري .")هاي دانشگاه یزد کتابخانه: مورد(کوآل  لایب

ارزیابی تطبیقی اثر بخشی تولیدات وخدمات ". )1387( دیانی، محمد حسین ؛نوروزي چالکی، عبدالرضا

  .41  شماره،11، جلد فصلنامه کتابداري واطلاع رسانی. "درمراکز ملی اطلاعات علمی ایران

 عاتملی اطلا موفقیت مدیران مراکز بر  موثرملعوا" ).1386(دیانی، محمدحسین ؛ عبدالرضا الکی،نوروزي چ

  .40شماره ، 10 جلد ،فصلنامه کتابداري واطلاع رسانی. "در ایرانعلمی 

Ching-Torng, L. Hero, Ch. Po-Young, Ch. (2005). Agility index in the 
supply chain, Int. J. Production Economics.
Cowin, bob(1994).initaiting change  Througinterna l Evaluation  
promoting ownership of program and service Evaluation 
Results;internet://www.cirpa-acpir.ca
Dressel , Paul and etall (1961) .Evalution in Hiegher Edcation. 
Boston: Houghton Mifflin Co press.
Love, Arnold J. (1991). Internal Evaluation: Building Organization 
from Within. Applied Social Research Methods Series, vol24, 
Newbury Park, CA: Sage publication.
Patton, M. Q.(1997). Utilization-focused Evalution: the New Century 
Text, Thousand Oaks, CA: Sage Publications
Waller, A. Consuella; Hoseth, Amy; Kyrillidou, Martha.( 2003). 
Libqual +TM policies and procedures manual. Washington D.C.


