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  چکیده

ي ها کتابخانهبررسی نقش استراتژي شش سیگما در بهبود کیفیت خدمات  مطالعه،از این هدف     

ز دیدگاه کتابداران زن این واحد هاي دانشگاهی در منطقه یک بوده است. نوع دانشگاه آزاد اسلامی ا

کتابداران زن    تمامیجامعه پژوهش پیمایشی است.  پژوهش تحلیلی و روش - پژوهش توصیفی

آوري گردابزار . است 1393-94منطقه یک در سـال  ي دانشگاه آزاد اسلامیها کتابخانهشاغل در 

اعتبار  راهاعتبار ابزار از . ) بوده است2004( "پاند و هالپ"ل شش سیگما اصو نامه پرسشها  هداد

و در پاسخ به سؤالات و آزمون لفاي کرونباخ محاسبه شده   با استفاده از ضریبو پایایی آن صوري 

هاي  بر اساس یافته. و تی تک نمونه اي و مستقل استفاده شده است سویهاز واریانس یک  ها فرضیه

هاي تمرکز   به مولفه تر بیش یداران با تحصیلات بالاتر و رشته تحصیلی کتابداري توجهکتابپژوهش 

و مدیریت کنشی در افزایش کیفیت خدمات  ها دادهواقعی بر مشتري، مدیریت مبتنی بر حقایق و 

ي مـورد مطالعـه مشخص ها کتابخانهدر بررسی اصول اجرایی شش سـیگما در . اند کتابخانه داشته

ه ي مـورد بررسـی از دیدگاه کتابداران زن بها کتابخانهتمامی متغیرهاي شش سیگما در شد که 

  .تر است بیش بهینهاز حد  معنی داراي  گونه
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 پیشگفتار

ترین و مؤثرترین عامل در بهره برداري بهینه  ی هر جامعه مهمدانش و ظرفیت علمی نیروي انسان    

اشد و توجه به ب میتوسعه اقتصادي، اجتماعی و فرهنگی آن  در اصلاز منابع مادي و معنوي و 

نقش زنان به عنوان نیمی از منابع انسانی، نه تنها از اهداف اساسی توسعه اقتصادي و اجتماعی در 

. از این رود بشمار میدیگر اهداف توسعه نیز  رسیدن بهابزاري مؤثر در  هر کشور بشمار می رود بلکه

مشارکت و نقشی است که زنان در  مقداررو، یکی از شاخص هاي درجه توسعه یافتگی یک کشور، 

ها و کمک به ارتقاي سطح  مشارکت زنان در مسئولیت ،از سوي دیگر .آن کشور دارا هستند

الگوي واقعی از نقش و مسئولیت پذیري زنان به دنیاي کنونی  هارایمدیریت، یک ضرورت جدي در 

ها همواره درگیر تغییرات پی در پی اقتصادي، مدیریتی، تولیدي و حتی صنعتی و  سازمان است.

ها را از این وضعیت نجات  هـایی که بتوانند سازمان خدماتی هستند و در چنین شرایطی، ایـده

تنوع ابعاد  .یش بینی کنند، علاقه مندان زیادي خواهنـد داشـتدهند و یا حتی چنین شرایطی را پ

ها از  کند که مدیران سازمان روست، ایجاب می هها روب ل و موانعی که سازمان با آنیو ماهیت مسا

. ابزارهایی که هرچند بکارگیري هر کدام از کنندرفع موانع موجود استفاده  براي گوناگون یابزارهای

شان  اما رویکرد و کانون توجه ،جب بهبود در سازمان و فرایندهاي آن خواهند شدمو ،ها درنهایت آن

  متفاوت است. 

از ماهیت و  ،چنین هم .ها بایستی درك درستی از مسائل و مشکلات خود داشته باشند سازمان    

 این درستشیوه عملکرد ابزارهاي حل مسئله نیز اطلاع داشته باشند تا با انتخاب و بکارگیري 

 کننداثر بخش به رفع مشکلات و ایجاد بهبود مستمر در سازمان اقدام  اي گونهابزارها بتوانند به 

(Pande and Holpp,2004).  که بتواند به مدیران کمک کند تا از  استشش سیگما چنین ایده اي

 . شش سیگما یک سیستم انعطاف پذیرکنندبی رویه در فعالیت هاي تجاري جلوگیري  هاي نوسان

). شش (Mehraban,2002نهادهاست کردن فرآیند مدیریت و کارایی نهایی شرکت ها و  براي بهینه

که از این رهگذر  کند وصیف میت میسیگما با کمک ابزارهاي آماري، عملکرد فرایند را به صورت ک

وان تغییرات بوجود آمده شامل بهبود و پیشرفت ایجاد شده را در فرایندها و محصولات و ت می

شده از سوي سازمان مشاهده کرد شش سیگما طرح بهبود و فرایندي منسجم و  ارایهخدمات 

پیشرفت در تحویل محصولات و خدمات مناسب است. شاخص  مقدارمند براي مطالعه بر  نظام

واند در سرتاسر سازمان استفاده شود. توانایی بررسی شکاف بین تولید و نیاز ت میکیفیتی است که 

  دهد.  ت شش سیگما را تشکیل میمشتري، ماهی

در مجموع این که، متدولوژي شش سیگما درباره تغییر سازمانی، فرایندها، مشتریان و کارمندان     

زمان دریافت خدمت و رضایت مشتري از عوامل مهم در  .(Pande and Holpp,2004)اشد ب می

خیلی سریع کهنه  ها دادهکه از آن جا  ست وها دادهتعیین کیفیت خدمات است. کتابخانه مخزن 
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ست، براي حفظ جایگاه و موقعیت، کتابخانه ها دادهتر بر استفاده از  وند و امروزه تأکید بیشش می

شش سیگما ابزاري  .مدیریت شود تا به اهداف از پیش تعیین شده خود برسد درستباید به شیوه 

داشته و زمان را در فرایند  پیدر واند بهبود در وضع سازمان را ت میل که یحل مسا براياست 

کاهش دهد. براي این منظور، سازمان و کارکنان آن باید درك روشن و مشخصی از اهداف، ماهیت 

افزایش  (Vaisi,2011) .و مشکلات سازمان خود داشته باشند تا بتوانند این متدولوژي را بکار گیرند

ه کتابداران همواره به دنبال بهبود کیفیت موجب شده ک ها کتابخانهروز افزون انتظارات کاربران از 

ها، برآورده کردن درخواست ها در اسرع وقت، توجه  خدمات خود در راستاي توجه به درخواست آن

 .)keshtkar, shabani and siadat, 2011( باشند ها دادهترین منابع  نوینبه نوع مدرك، و تهیه 

در حال تغییر است. تداوم حیات،  هموارهت که تطبیق پذیري با محیطی اس ها کتابخانههدف     

هدف ضروري و محور تمرکز سازمان است و در شرایط پیچیده اجتماعی و اقتصادي این کار براي 

را تهدید کرده،  ها کتابخانهله اندکی نیست. از جمله عوامل محیطی که حیات ئمس ها کتابخانه

ي و منابع انسانی کتابخانه، بی میلی ها دادهبع عبارتند از: افزایش سریع هزینه هاي مربوط به منا

، افزایش تعداد و تنوع منابع منتشر شده، ها کتابخانهاز  تر بیشعمومی نسبت به پشتیبانی مداوم و 

فشارهاي وارد شده براي تهیه نظام ها و منابع رایانه اي و افزایش قدرت ناشران در کنترل دسترسی 

 )Rabins,2003ا (ه دادهدر نتیجه کنترل هزینه هاي این گونه  نند وک میي که تولید ها دادهبه 

 مقدارر درك درست از د  مبسیار مه یکه نقش گیري سطح کیفیت، ضمن این سنجش و اندازه

پیشرفت و بهبود و نیز الگوگیري از بهترین  مقدارشده دارد، به اندازه گیري  ارایهکیفیت خدمات 

اندازه گیري کمی سطح کیفیت  ،معمولبه گونه د. کن نیز می توجه شایان یهاي موجود کمک نمونه

  .)(Shakerzadeh,2012 ، به سادگی امکان پذیر نیستها کتابخانهبراي خدمات، از جمله 

تر جامعه، نیاز به آن براي رسیدن به تعادل، برابري و رفع تبعیض و در نتیجه توسعه بهتر و کامل    

 سازمان مورد توجه قرار گوناگونگیري در سطوح د تصمیماست که مشارکت زنان نیز در فرآین

یابند بلکه کل با نادیده گرفتن مشارکت زنان نه تنها خود آنان امکان رشد و توسعه را نمی گیرد.

ها نیز از این امر ماند. کتابخانههاي فکري، روانی و مهارتی آنان محروم میجامعه نیز از توانمندي

 .ویژه برخوردار است یها از اهمیت ها و تخصص زنان شاغل در آنه قابلیتمستثنی نبوده و توجه ب

 ي آموزشی،ها دادههاي دانشگاههاي آزاد اسلامی منطقه یک مجموعه عظیمی از منابع کتابخانه

ت علمی و ئي اعضاي هیها دادهر تامین نیازهاي د  مبسیار مه یپژوهشی و فرهنگی است که نقش

در  .دهندرا زنان تشکیل می ها کتابخانهدرصد نیروهاي انسانی این  80دانشجویان دارد. بیش از

توجه به اصول  مقداراست تا دیدگاههاي کتابداران زن را در پی آن  در این پژوهشهمین راستا 

ي دانشگاه آزاد اسلامی منطقه یک مورد بررسی قرار داده و به مقایسه و ها کتابخانهدر  شش سیگما
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ي محل ها کتابخانههاي بهبود کیفیت خدمات ارایه شده در  ها در ارتقاء برنامه نتبیین دیدگاههاي آ

  خدمت خود بپردازد.  

هاي کتابداران براي سنجش، محاسبه و ارتقاء کیفیت و بهره وري خدمات  نخستین تلاش آغاز     

آیند فایده اثربخشی فر - به مطالعات چارلز امی کاتر در زمینه تحلیل هزینه ها کتابخانه

در این  ها کتابخانهگذرد و  ها می سال از این تلاش 140گردد. اکنون نزدیک به  نویسی باز می فهرست

ریزي، ایجاد، معرفی، استفاده و بازنگري فرآیندهاي ارزیابی،  هاي فراوانی در طرح مدت طولانی تجربه

جا در  در این .ندهاي مرتبط با کیفیت خدمات و بهره وري، کسب کرده ا استانداردها و سنجه

راستاي  اهداف پژوهش به بررسی نتایج مطالعات انجام شده در رابطه با نقش شش سیگما در بهبود 

 می پردازیم.  ها کتابخانهخدمات 

) Mohammadesmaeil and Yarizanganeh,2015ه (یاري زنگن "و "محمد اسماعیل"مطالعه     

ي دانشگاههاي علوم پژشکی ها کتابخانهیگما درهاي شش س رعایت مؤلفه مقداردر بررسی تعیین 

تمامی متغیرهاي شش سیگما در  ،تهران، شیراز و اصفهان از دیدگاه کتابداران نشان داد

 3(بالاتر از  بهینهاز حد دار  اي معنی به گونههاي مورد بررسی از نظر جامعه پژوهش  کتابخانه

این پژوهش بیانگر آن است که کتابداران  هاي است. تأیید تمام فرضیه تر بیشمیانگین مقیاس) 

هاي مورد بررسی را به خوبی درك کرده و شش سیگما را به عنوان  هاي موجود در کتابخانه چالش

  دانند راهکاري جدید در جهت تأمین اهداف خود، مؤثر می

اي  منطقه مرکز که هدد می نشان (Biranvand et al,2012 )و همکاران  "بیرانوند"یافته ها ي     

 .است خدمات واقعی افزایش سطح نیازمند موارد اغلب در ها داده فناوري و علوم رسانی اطلاع

 این خدمات کیفی بازده افزایش باعث انتظارات کاربران، بیشینه با خدمات واقعی سطح نزدیکی

  .داشت خواهد پی در را کاربران مندي نتیجه رضایت در و شده مرکز

) در سنجش سطح کیفیت خدمات در (Shakerzadeh,2012 "شاکر زاده"نتایج پژوهش     

هد که د میهاي سروکوال و شش سیگما نشان  روشا استفاده از تلفیق ب  میي عموها کتابخانه

قابلیت «عمومی سنایی کیش در بعد  هشده در کتابخان ارایهین رضایت از کیفیت خدمات تر بیش

، به ترتیب در «قابلیت اعتماد«و » پاسخگویی«، »همدلی«، »ملموسات«بعاد است و ا» اطمینان

 رتبه هاي بعدي قرار دارند. 

در مقاله کاربرد شش سیگما در مدیریت   (Sevukan and Suresh,2011)سروش"و  "سووکان"    

آیند در نند که شش سیگما یک ابزار بهبود کیفیت براي اندازه گیري خروجی فرک میکتابخانه بیان 

هاي تولیدي براي کاهش خطاي سیستم است و بر چگونگی پیاده سازي ابزار شش سیگما در  بخش

مدیریت کتابخانه براي شناسایی حوزه هاي کلیدي عملکردي براي رسیدن به رضایت کاربر تاکید 



  5                                1396زمستان ، چهارم، شماره هشتمپژوهشی زن و جامعه، سال  - فصلنامه علمی 

مانند  کتابخانه گوناگونهاي  کاربرد شش سیگما در بخش ،چنین ند در این مقاله همک می

  .و مزایا و معایب آن پرداخته شده است نویسی،  آوري، رده بندي و فهرست مفراه

هاي شش سیگما در  در بررسی کاربرد برنامه (Ulhe and Patil,2011) پاتیل"و  "اولجا"    

ها همواره در حال تلاش براي برآوردن نیازهاي  کند که کتابخانه هاي دانشگاهی اشاره می کتابخانه

 به وسیلهشده  ارایهکامل از خدمات  گونههیچ یک از کاربران به  ،با این حال .خوانندگان هستند

قدرتمند براي پر کردن  یعنوان روشه تواند ب شش سیگما می ،کتابخانه راضی نیستند. بنا براین

براي بهبود وضعیت  نوینهاي   روشاز  گسترده یطیف ارایههاي سیستم،  ها و کاستی شکاف

 .هاي مشتریان، در محیط در حال تغییر کنونی، مؤثر باشد ردن نیازها و خواستهها و برآو کتابخانه

 افزایش و خدمات ارایه بهبود در سیگما شش به نقش(Alzobi, 2010)  الذوبی "،پژوهشی در    

 ارایه جهت نظامی و علمی راهبردهاي هشپژو این در. پرداخته است کتابخانه کاربران رضایت

 شش پیاده سازي راهاز  ممکن شکل به بهترین نیازهاي ایشان و ها خواسته رفع و به کاربران خدمات

 ارایه سرعت تا شده اند، حذف راه این از افزوده نداشت ارزش که  هایی فعالیت و شده معرفی سیگما

  .یابد افزایش خدمات

 انهدرکتابخ "سیگما شش موفقیت عوامل شناسایی "عنوان با پژوهشی Kim,2010)( "کیم"    

 از شش سیگما که دهد می نشان پژوهش این نتایج. است داده انجام سئول یانگ يدانشگاهها

 موفقیت .است داراي اهمیت بسیار میان این در نقش مدیران و ندک می تبعیت پایین به بالا مدیریت

 خدمات،ارایه  فرآیند هر در عامل هرکه  دارد بستگی موضوع کتابخانه به این هاي فعالیت زمینه در

 که نتایج این و کیفیت عوامل بحرانی ارزیابی چگونگی اي بهبود، توجه به فعالیته. شود پیاده به خوبی

 این در گیرد، قرار اندازه گیري مورد مناسب یهای با شاخص گرفته انجام بهبودهاي ها و پیشرفت

ما در فرایند با بکار گیري شش سیگ (Kim,2009)و همکاران "کیم  " است. تأثیرگذار زمینه

کتابخانه خوب و پس از اجراي ابزار که خدمات فراهم آوري در  آوري در کتابخانه نشان دادند فراهم

  شش سیگما بهترشده  است.

در  ویژهبا بررسی شش سیگما در بخش خدمات ب (Kaushik etal,2007 ) و همکاران "کاوشیک"    

هاي کلیدي  شاخصري موفقیت و استفاده از رانی ضرواي با تاکید بر عوامل بح خدمات کتابخانه

 توجهی در کیفیت خدمات کتابخانه و رضایت کاربر وجود دارد.  شایانعملکرد دریافتند که بهبود 

ابزارهاي شش سیگما را براي بهبود خدمات خود در کتابخانه  (kumi morrow,2006 )کومی و مورو 

 دانشگاه نیو کاسل اجرا کردند.

 تگزاس ي دانشگاهها کتابخانه در لایب کوال ابزار پروژه اي به اجراي در(Cook, 2005)  "کوك"    

 از .است شده آوريگرد کمی داده هاي ،چنین مه کیفی، داده هاي ارزیابی، براي .است پرداخته

 یهمیتا از "مکان یک به عنوان ها کتابخانه ها دادهبعد  "که  است شده مشخص کمی هاي داده
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 به گونه اي .است بهتر برخودار یکیفیت از ها داده بعد کنترل در کتابخانه اما است، برخوردار تر بیش

 داده هاي. است بوده بالاتر کاربران انتظارات بیشینهاز  این بعد در دریافتی خدمات سطح حتی که

 و منابع فیزیکی امکانات کتابخانه، کار ساعات افزایش خواستار کاربران که دنهد می نشان کیفی

  .هستند تر بیش لکترونیکیا

 تر بیش هدد می اطلاع رسانی نشان مراکز و ها کتابخانه ارزیابی به مربوط متون بررسی    

 انجام کمی روش با که هستند هایی است پژوهش شده انجام کشور داخل در که هایی پژوهش

 ولی در ه اند،سنجید را کیفیت که است بوده آن این پژوهش ها تر بیشادعاي  چه اگر. اند شده

این در همین راستا  .واقع شده است مورد سنجش ها کتابخانه در کیفیت از تر بیش کمیت عمل

اصل  6 (Pande and Holpp,2004) پژوهش بر اساس نظریه اصول اجرایی شش سیگما پاند و هالپ

ت کنشی و مدیری ها دادهمدیریت مبتنی بر حقایق و  تمرکز واقعی بر مشتري، تمرکز بر فرآیندها،

آزمون فرضیه هاي زیر  پیي مورد بررسی، در ها کتابخانهمشارکت و همکاري بدون حد و مرز در 

  است:

 بهینههاي مورد بررسی از نظر جامعه پژوهش در حد  تمرکز واقعی بر مشتري در کتابخانه -1 

  است.

معه پژوهش در حد هاي مورد بررسی از نظر جا در کتابخانه ها دادهمدیریت مبتنی بر حقایق و -2

 است. بهینه

  است. بهینههاي مورد بررسی از نظر جامعه پژوهش در حد  تمرکز بر فرآیندها در کتابخانه-3

  است. بهینههاي مورد بررسی از نظر جامعه پژوهش در حد  مدیریت کنشی در کتابخانه-4

معه پژوهش در حد هاي مورد بررسی از نظر جا مشارکت و همکاري بدون حد و مرز در کتابخانه -5

 است. بهینه

هاي مورد بررسی از نظر جامعه پژوهش در  حرکت به سوي تعالی و تحمل شکست در کتابخانه - 6

 است. بهینهحد 

  

  پژوهش ابزار و روش

 تمامیجامعه آماري این پژوهش شامل  .صورت پیمایشی انجام گرفته استه این پژوهش ب    

ه اشد. بب می 1394اي دانشگاه آزاد اسلامی منطقه یک در سالي واحدهها کتابخانهکتابداران زن در 

نگرفت و کل جامعه مورد بررسی قرار  انجامنفر ) نمونه گیري  53دلیل محدودیت جامعه آماري

 تکمیل و برگشت داده شدند. نامه پرسش 45ارسالی  نامه پرسش 53گرفت از 



  7                                1396زمستان ، چهارم، شماره هشتمپژوهشی زن و جامعه، سال  - فصلنامه علمی 

با  (Pande and Holpp,2004)هالپاصول شش سیگماي پاند و  نامه پرسشدر این پژوهش از     

سوال در طیف  35کمی تغییرات بر اساس کیفیت مدیریت وخدمات ارایه شده در کتابخانه حاوي 

مدیریت مبتنی  ، 9تا 1واقعی بر مشتري سوالات تمرکز  ،بر این اساس .لیکرت استفاده شده است

، مدیریت کنشی سوالات 19تا 15 ،تمرکز بر فرآیندها سوالات 14تا 10سوالات  ها دادهبر حقایق و 

،حرکت به سوي تعالی و تحمل  29تا 25، مشارکت و همکاري بدون حد و مرز سوالات 24تا  20

 در نظر گرفته شده است.  35تا  30شکست سوالات 

با استفاده از روش صوري یا نمادین و با استفاده از نظرات اساتید و  نامه پرسشروایی     

واقعی  تمرکز 757/0براي بر آورد پایایی آن با روش آلفاي کرونباخ مقدار  کارشناسان بدست آمد

مدیریت 811/0تمرکز بر فرآیندها ،763/0 ، ها دادهمدیریت مبتنی بر حقایق و  719/0 بر مشتري،

حرکت به سوي تعالی و تحمل شکست 886/0شارکت و همکاري بدون حد و مرز ،م -895/0کنشی،

بکار رفته از همبستگی و  نامه پرسشهد که گویه هاي د میره  ها نشان بدست آمد. مقدار این آما

 پایایی قابل قبولی برخوردارند. 

تجزیه و  20نسخه  ها با استفاده از نرم افزار اس پی اس اس نامه پرسشداده هاي مستخرج از     

، سویهنس یک واریا آماري براي پاسخ به سوالات و آزمون فرضیه هاي پژوهش از آزمون شدتحلیل 

 اي استفاده شده است. تی مستقل و تی تک نمونه

  

  ها یافته

واحد  11ي ها کتابخانهنفر از کتابداران زن  45جمعیت شناختی در این پژوهش  ها دادهاز نظر     

که مدیریت ارشد کتابخانه و یا مدیریت یکی از بخش هاي کتابخانه  1دانشگاه آزاد اسلامی منطقه 

اند، شرکت داشتند  خدمات عمومی و.. را بر عهده داشته خدمات فنی، رسانی،(مرجع و اطلاع 

رصد ) از نظر مقطع تحصیلی در مقطع کارشناسی و از د 7/66ین تعداد جامعه مورد بررسی (تر بیش

ها داراي  آن تر بیشدانش آموخته شده بودند و درصد)  80یلی در رشته کتابداري (نظر رشته تحص

  سال در محل خدمت خود هستند. 15 تا10سابقه کار بین 

  

  پژوهش هاي بررسی سوال

از نظر توجه به مؤلفه هاي شش سیگما  گوناگونآیا بین کتابداران با سطح تحصیلات : 1سوال 

  تفاوت وجود دارد؟
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هاي شش سیگما و    مولفه بین رابطه بررسی براي سویهواریانس یک  آماري آزمون -  1ل جدو

  .انسطح تحصیلات کتابدار

مجموع   مولفه شش سیگما

  مربعات

درجه 

  آزادي

میانگین 

  مربعات

F  سطح معنا داري  

 008/0 356/5 472/677 2/42 944/1354  تمرکز واقعی بر مشتري

مدیریت مبتنی بر 

  ها دادهحقایق و 

111/65 2/42 556/32 352/3 045/0 

 343/0 097/1 347/100  2/42 694/200  تمرکز بر فرآیندها

 035/0 638/3 706/46 2/42 411/93  شیمدیریت کن

همکاري بدون حد و 

  مرز

050/41 2/42 525/20 847/0 436/0 

حرکت به سوي تعالی و 

  تحمل شکست

694/2 2/42 347/1 049/0 953/0 

اصل  بین که است این از حاکی 1در جدول سویهواریانس یک  آزمون از بدست آمده نتایج    

، مدیریت مبتنی بر حقایق   =p , 356/3( F >0/ 05درصد ( 5 سطح تمرکز واقعی بر مشتري در

در بین    =p , 638/3( F >0/ 05مدیریت کنشی ( و   =F )p , 352/3 >0/ 05( ها دادهو 

با توجه به . معنی دار وجود دارد ی( لیسانس و فوق لیسانس) تفاوت کتابداران با سطوح تحصیلی

هاي تمرکز   به مولفه تر بیش یبا تحصیلات بالاتر توجه نتایج این آزمون مشخص شد که کتابداران

 بدست آمده و مدیریت کنشی داشته اند. نتایج ها دادهواقعی بر مشتري، مدیریت مبتنی بر حقایق و 

تمرکز بر فرآیندها، مشارکت و همکاري بدون حد و مرز، حرکت به سوي تعالی و  بین آزمون از

معنی دار را نشان  یي مورد بررسی تفاوتها کتابخانهن در تحمل شکست و سطح تحصیلات کتابدارا

  نداد.

  

هاي شش سیگما تفاوت وجود  آیا بین کتابداران و غیر کتابداران از نظر توجه به مؤلفه: 2سوال 

  دارد؟

در تمامی  ها بررسی گردید. چون از بررسی فرضیه پیش فرض برابري واریانس پیش     

،  0/ 05 از تر بزرگمقدار معنی داري لوین  ز بر فرآیندهاهاي شش سیگما بجز تمرک مولفه

)05/0p-leven> هاي شش  فرض برابري واریانس تمامی مولفه آزمون لوین )است، بنابر

 براي مقایسه، ود. لذاش میتایید  کتابداران و غیر کتابداران يجز تمرکز بر فرآیندهاه سیگما ب
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ي مورد بررسی بین ها کتابخانهکتابداران در  يدهاجز تمرکز بر فرآینه هاي شش سیگما ب مولفه

مولفه تمرکز بر فرآیندها بین  کتابداران و غیر کتابداران از آزمون تی مستقل و براي مقایسه

قابل مشاهده  2برنز فیشر استفاده شد. نتایج در جدول   Fاز آزمون کتابداران و غیر کتابداران

 است.

ي مورد بررسی بین کتابداران و غیر ها کتابخانها در مقایسه مولفه هاي شش سیگم - 2جدول 

  .کتابداران

انحراف  میانگین تعداد گروه 

 معیار

F-
leven 

p-
leven 

t df P 

تمرکز 

واقعی 

بر 

 مشتري

75/37 36  کتابداران  60/9  36/3  074/0  - 4/1  42 17/0  

غیر  

 کتابداران

8 50/44  18/21       

مدیریت 

مبتنی 

بر 

حقایق و 

 ها داده

75/21 36  تابدارانک  80/2  499/0  484/0  -
63/2  

42 01/0  

غیر  

 کتابداران

8 88/24  02/4       

تمرکز 

بر 

 فرآیندها

75/18 36  کتابداران  71/5  8 007/0  1-  28/7  35/0  

غیر  

 کتابداران

8 63/25  18/19       

مدیریت 

 کنشی

14/16 36  کتابداران  51/3  02/0  887/0  -
38/2  

42 02/0  

غیر  

 رانکتابدا

8 50/19  11/4       
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ها       دادهمدیریت مبتنی بر حقایق و  هاي د که تنها بین مولفهنهد مینشان  2 ولنتایج جد    

)05 /0< p , 63/2(t =  مدیریت کنشی  و )0/ 05< p , 38/2( t = -  ین کتابداران و ب

هاي شش سیگما وکتابداران   بین سایر مولفه .) وجود داردp >01/0دار ( معنی یغیرکتابداران تفاوت

  اران تفاوت معنی دار وجود ندارد.و غیر کتابد

  

 آزمون فرضیه هاي پژوهش

هاي مورد بررسی از نظر جامعه پژوهش در حد  تمرکز واقعی بر مشتري در کتابخانه -1فرضیه     

   است. بهینه

اي استفاده شده است که نتیجه آن در  تک نمونه گویی به این سؤال از آزمون تی پاسخ براي    

  شود. مشاهده می 3جدول 

  

همکاري 

بدون 

حد و 

 مرز

28/16 36  کتابداران  73/4  358/0  553/0  -
15/1  

42 26/0  

غیر  

 کتابداران

8 50/18  83/5       

حرکت 

به سوي 

تعالی و 

تحمل 

 شکست

97/20 36  کتابداران  94/4  346/0  559/0  -
62/0  

42 54/0  

غیر  

 کتابداران

8 25/22  50/6       

هاي مورد بررسی از نظر جامعه پژوهش با   مقایسه تمرکز واقعی بر مشتري در کتابخانه – 3جدول 

  بهینه.حد 

میانگین 

  مقیاس

میانگین 

  نمونه

انحراف 

  معیار

آماره   تعداد

  آزمون

درجه 

  آزادي

p  فاصله اطمینان  

27  97/38 83/1 45  5  44  000/0  )67/15،27/8( 
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 میانگین جامعه با میانگین مقیاس در سطح یک ،شود مشاهده می 3ل که در جدو گونه همان    

ین فاصله اطمینان هر دو مثبت است یکران بالا و پا زیرا دار دارد ) تفاوت معنیp >01/0درصد (

معنی است که  داناست. این ب تر بزرگاز میانگین مقیاس  دار معنی اي ه گونهپس میانگین جامعه ب

از  دار معنی اي ه گونهبهاي مورد بررسی از نظر جامعه پژوهش  در کتابخانهتمرکز واقعی بر مشتري 

 است. تر بیش بهینهحد 

هاي مورد بررسی از نظر جامعه  در کتابخانه ها دادهمدیریت مبتنی بر حقایق و  - 2فرضیه     

 است. بهینهپژوهش در حد 

فاده شده است که نتیجه آن در اي است تک نمونه گویی به این سؤال از آزمون تی پاسخ براي    

  شود. مشاهده می 4جدول 

میانگین جامعه با میانگین مقیاس در سطح یک  ،شود مشاهده می 4که در جدول  گونه همان    

ین فاصله اطمینان هر دو مثبت است یدار دارد. چون کران بالا و پا ) تفاوت معنیp >01/0درصد (

است. این به این معنی است که  تر بزرگیاس از میانگین مق دار معنی اي ه گونهبپس میانگین جامعه 

 اي ه گونهبهاي مورد بررسی از نظر جامعه پژوهش  در کتابخانه ها دادهمدیریت مبتنی بر حقایق و 

  است. تر بیش بهینهاز حد  دار معنی

 بهینههاي مورد بررسی از نظر جامعه پژوهش در حد  تمرکز بر فرآیندها در کتابخانه -3فرضیه     

 است.

اي استفاده شده است که نتیجه آن در  تک نمونه گویی به این سؤال از آزمون تی پاسخ براي    

 شود. مشاهده می 5جدول 

هاي مورد بررسی از نظر جامعه  در کتابخانه ها دادهمدیریت مبتنی بر حقایق و مقایسه  –4جدول 

 .بهینهپژوهش با حد 

میانگین 

 مقیاس

میانگین 

 نمونه

انحراف 

 معیار

آماره  تعداد

 آزمون

درجه 

 آزادي

p فاصله اطمینان 

15 42/22 48/0 44 186/15 44 000/0  )47/8 ،43/6(  

هاي مورد بررسی از نظر جامعه پژوهش با حد  مقایسه تمرکز بر فرآیندها در کتابخانه – 5جدول 

 .بهینه

میانگین 

 مقیاس

میانگین 

 نمونه

انحراف 

 معیار

آماره  تعداد

 زمونآ

درجه 

 آزادي

p فاصله اطمینان 

15 08/20 1/42 45 56/3 44  001/0 )96/7 ،2/2( 
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میانگین جامعه با میانگین مقیاس در سطح یک  ،شود مشاهده می 5که در جدول  گونه همان    

ین فاصله اطمینان هر دو مثبت است یدار دارد. چون کران بالا و پا ) تفاوت معنیp >01/0درصد (

معنی است که  بداناست. این  تر بزرگاز میانگین مقیاس  دار معنی اي ه گونهبن جامعه پس میانگی

از حد  دار معنی اي ه گونهبهاي مورد بررسی از نظر جامعه پژوهش  تمرکز بر فرآیندها در کتابخانه

  است. تر بیش بهینه

 بهینهش در حد هاي مورد بررسی از نظر جامعه پژوه مدیریت کنشی در کتابخانه -4فرضیه     

 است.

اي استفاده شده است که نتیجه آن در  تک نمونه گویی به این سؤال از آزمون تی پاسخ براي    

   شود. مشاهده می 6جدول 

 میانگین جامعه با میانگین مقیاس در سطح یک ،شود مشاهده می 6که در جدول  گونه همان    

ت است ین فاصله اطمینان هر دو مثبیدار دارد. چون کران بالا و پا ) تفاوت معنیp >01/0درصد (

است. این به این معنی است که  تر بزرگاز میانگین مقیاس  دار معنی اي ه گونهبپس میانگین جامعه 

 بهینهاز حد دار  اي معنی به گونههاي مورد بررسی از نظر جامعه پژوهش  مدیریت کنشی در کتابخانه

  است. تر بیش

د بررسی از نظر جامعه هاي مور مشارکت و همکاري بدون حد و مرز در کتابخانه - 5فرضیه 

 است. بهینهپژوهش در حد 

اي استفاده شده است که نتیجه آن در  تک نمونه گویی به این سؤال از آزمون تی پاسخ براي    

   شود. مشاهده می7جدول 

 

 .هاي مورد بررسی از نظر جامعه پژوهش با حد بهینه مقایسه  مدیریت کنشی در کتابخانه –6جدول 

میانگین 

 مقیاس

میانگین 

 نمونه

انحراف 

 معیار

آماره  تعداد

 آزمون

درجه 

 آزادي

p فاصله اطمینان 

15 82/16 56/0 45 22/3 44 002/0  )96/2 ،68/0( 

هاي مورد بررسی از نظر جامعه  مقایسه مشارکت و همکاري بدون حد و مرز در کتابخانه – 7جدول 

 .پژوهش با  حد بهینه

میانگین 

 مقیاس

میانگین 

 نمونه

انحراف 

 معیار

آماره  تعداد

 آزمون

درجه 

 آزادي

p فاصله اطمینان 

15 73/16 73/0  45 370/2  44 022/0  )20/3 ،25/0( 
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میانگین جامعه با میانگین مقیاس در سطح پنج  ،شود مشاهده می 7که در جدول  گونه همان    

ین فاصله اطمینان هر دو مثبت است ی. چون کران بالا و پادار دارد ) تفاوت معنیp >05/0درصد (

است. این به این معنی است که  تر بزرگاز میانگین مقیاس  دار معنی اي ه گونهبپس میانگین جامعه 

اي  به گونههاي مورد بررسی از نظر جامعه پژوهش  مشارکت و همکاري بدون حد و مرز در کتابخانه

 است. رت بیش بهینهاز حد  دار معنی

هاي مورد بررسی از نظر جامعه  حرکت به سوي تعالی و تحمل شکست در کتابخانه - 6فرضیه     

   است. بهینهپژوهش در حد 

اي استفاده شده است که نتیجه آن در  تک نمونه گویی به این سؤال از آزمون تی پاسخ براي    

  شود. مشاهده می 8جدول 

جامعه با میانگین مقیاس در سطح یک  میانگین ،شود مشاهده می 8که در جدول  گونه همان    

ین فاصله اطمینان هر دو مثبت است یدار دارد. چون کران بالا و پا ) تفاوت معنیp >01/0درصد (

معنی است که  بداناست. این  تر بزرگاز میانگین مقیاس  دار معنی اي ه گونهبپس میانگین جامعه 

به ورد بررسی از نظر جامعه پژوهش هاي م حرکت به سوي تعالی و تحمل شکست در کتابخانه

  است. تر بیش بهینهاز حد دار  اي معنی گونه

 

  بحث و نتیجه گیري

تا  شدد نها باعث خواه مشارکت آن ،هند بنابرایند میکارکنان بدنه اصلی هر سازمانی را تشکیل     

نسبت به سازمان،  تعهد و مشارکت کارکنان  . ایجاد انگیزه،بشمار آیدهایشان مزیت سازمان  توانایی

ولیت پاسخگویی ئایجاد مس نوآوري و خلاقیت در پیشبرد اهداف سازمان را به ارمغان خواهد آورد.

ایجاد اشتیاق در مشارکت و همکاري ایشان زمینه ساز  ،چنین کارکنان در رابطه با عملکردشان و هم

عمده از  یهستند که بخش هاییها از جمله سازمانکتابخانهبهبود مستمر در سازمان خواهد بود.

هایی که در مورد مدیریت هاي پژوهشاما یافته ،دهندها را زنان تشکیل می نیروي انسانی آن

ها و سهم زنان در امور مدیریتی انجام شده، کم و بیش نشان از سهم اندك زنان در کتابخانه

ت که زنان به آن وارد شدند. هایی استرین حرفهها دارد. کتابداري یکی از قدیمیمدیریت کتابخانه

هاي مورد بررسی از نظر  و تحمل شکست در کتابخانهمقایسه حرکت به سوي تعالی  – 8جدول 

 .جامعه پژوهش با  حد بهینه

میانگین 

 مقیاس

میانگین 

 نمونه

انحراف 

 معیار

آماره  تعداد

 آزمون

درجه 

 آزادي

p فاصله اطمینان 

18 24/21  76/0  45 231/4 44 000/0  )78/4 ،69/1( 
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متنوع براي زنان وجود دارد،  یدر مشاغل گوناگونهاي که فرصتنیز در حالی هم اکنونحتی 

هاي  بررسی دیدگاههاي زنان در ارتباط با شیوه ،شود. بنابرایناي زنانه تلقی میکتابداري حوزه

ضروري  .نندک مینقش آفرینی  بکارگیري ابزارهاي مدیریتی جهت بهبود وضعیت سازمانی که در آن

آن،  درستله که بکار گیري ئعنوان یکی از ابزارهاي حل مسه ب است به همین منظور شش سیگما

ایجاد بهبود در وضعیت سازمان نقش  ،چنین اثر بخش در رفع مشکلات، هم اي گونهواند به ت می

 اینر گرفت. نتایج برگرفته از وهش مورد بررسی قراژاز دیدگاه کتابداران زن در این پ داشته باشد،

پژوهش بر اساس اصول اجرایی شش سیگما پیتر پاند و لارنس هالپ ( اصل تمرکز واقعی بر 

مدیریت کنشی و مشارکت و  هاي دادهمدیریت مبتنی بر حقایق و  مشتري، تمرکز بر فرآیندها،

سوال  2 چارچوبهش در ي مورد بررسی از نظر جامعه پژوها کتابخانهدر  همکاري بدون حد و مرز )

  .شدفرضیه مطرح  6و 

بین اصل  که است این از حاکی 1در جدول  سویهواریانس یک  آزمون از بدست آمده نتایج    

در بین کتابداران با  ، مدیریت کنشیها دادهتمرکز واقعی بر مشتري، مدیریت مبتنی بر حقایق و 

با توجه به نتایج این . ار وجود داردمعنی د ی( لیسانس و فوق لیسانس) تفاوت سطوح تحصیلی

به مولفه هاي تمرکز واقعی بر  تر بیش یآزمون مشخص شد که کتابداران با تحصیلات بالاتر توجه

 آزمون از بدست آمده و مدیریت کنشی داشته اند. نتایج ها دادهمشتري، مدیریت مبتنی بر حقایق و 

و مرز، حرکت به سوي تعالی و تحمل  تمرکز بر فرآیندها، مشارکت و همکاري بدون حد بین

  معنی دار را نشان نداد. یي مورد بررسی تفاوتها کتابخانهشکست و سطح تحصیلات کتابداران در 

ها،  دادهمدیریت مبتنی بر حقایق و  بین که ندآزمون تی مستقل نشان داد از بدست آمده نتایج    

با . معنی دار وجود دارد یغیرکتابداران تفاوت، مدیریت کنشی در بین کتابداران تمرکز بر فرآیندها

به  تر بیش یتوجه به نتایج این آزمون مشخص شد که کتابداران با رشته تحصیلی کتابداري توجه

ي ها کتابخانه، تمرکز بر فرآیندها و مدیریت کنشی درها دادههاي مدیریت مبتنی بر حقایق و  مولفه

  اند.   مورد بررسی داشته

ها براي درك نیازها و انتظارات  که سازمان شود صل تمرکز بر مشتري عموما باعث میبکارگیري ا    

لازم را بکار گیرند، از ارتباط اهداف سازمانی با نیازها و انتظارات مشتریان  هاي پژوهشمشتریان 

. کنندو ارتباطات درون سازمانی را در راستاي نیازها و انتظارات مشتریان هدایت  یابنداطمینان 

موضوع تمرکز واقعی  .کننداز آن اقدام  ناشیو بر مبناي نتایج  کردهرضایت مشتریان را اندازه گیري 

پیشنهاد  1983در سال  1مارتل به وسیلهي دانشگاهی ها کتابخانهبر مشتري یا مشتري مداري براي 

                                                           
1- Martel 
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مستقیم به  اي گونهشده است و در طراحی ساختار ها به جاي توجه به نیاز هاي دیوان سالاري، به 

  ود. ش مینیاز هاي استفاده کنندگان توجه 

براي  ها کتابخانهها در مرکز توجه کتابخانه بوده و  هاي آن مراجعه کنندگان و نیاز ها و خواسته    

نتیجه پژوهش در بررسی تمرکز واقعی بر  .(vaisi,2011)ي آنان ایجاد شده اندها دادهرفع نیاز هاي 

کنندگان از  داد که توجه کتابداران به به استفاده مورد مطالعه نشانهاي  مشتري در کتابخانه

 با نتایج این شود. می تأیید پژوهش فرضیه و است؛ تر بیش بهینه حد از دار معنی اي ه گونهب کتابخانه

 اصول زمینه رد  (Nasiri Pour and Mehralhasany,2009)الحسنی مهر و پور نصیري هاي یافته

 بر واقعی تمرکز به مربوط بالاترین میانگین که مطالعه مورد هاي بیمارستان در سیگما اجرایی شش

  Mohammadesmaeil andه (مطالعه محمد اسماعیل و یاري زنگنو  است مشتري

Yarizanganeh,2015( خوانی دارد. هم  

 پذیر مکانا ها دادهموثر بر مبناي تجزیه و تحلیل داده ها و تولید  هاي در هر سازمانی تصمیم    

گذشته بر مبناي مراجع  هاي آگاهانه، افزایش توانایی براي اثبات اثربخشی تصمیم هاي است. تصمیم

و  باورهاافزایش توانایی براي بازنگري، به چالش کشیدن و تغییر  ،چنین و سوابق واقعی و هم

 مدیریت یکردرو .هاست از جمله مزایاي بکارگیري اصل تصمیم گیري بر مبناي واقعیت ها تصمیم

ها و  تغییر و پشتیبانی از راه حل راستايدر  تاسازد  ، مدیران را قادر میها داده و حقایق بر مبتنی

ي نیاز دارند و چگونه از این ها دادهمبتنی بر حقایق، به دو زمینه پاسخ دهند: به چه  هاي تصمیم

 .(Nozari,2007)تفاده کنند رسیدن به هدف که افزایش رضایت مشتري است، اس راستايدر  ها داده

را براي  ها دادهتوانند دسترسی به  دیران و کارکنان بخش فراهم آوري کتابخانه تا چه حد میم

توانند بین تأمین آزادي اندیشه و حفاظت از  چه خط مشی هایی می راهکاربران فراهم سازند و از 

 مدیریت که مشخص شد پژوهش نیز این رد .(Rabins,2003 )استفاده کنندگان تعادل برقرار کنند 

 از دار اي معنی ه گونهب جامعه پژوهش نظر از بررسی مورد يها کتابخانه در ها داده و برحقایق مبتنی

نتایج پژوهش با مطالعه محمد اسماعیل و  .گردد می تأیید فرضیه پژوهش و است؛ تر بیش بهینه حد

 همخوانی دارد. (Mohammadesmaeil and Yarizanganeh,2015)ه یاري زنگن

رویکرد فرایندي  دهد می قرار مورد توجه موفقیت اصلی عامل عنوان به را فرایندها سیگما شش    

سازگار و   تر در استفاده از منابع بوده و نتایج بهبود یافته، تر و چرخه زمانی کوتاه باعث هزینه کم

هاي  رویکرد فرایندي بر فرصت ،نینچ قابل پیش بینی را براي سازمان به ارمغان خواهد آورد. هم

با توجه به رسالت اصلی خود  ها کتابخانه کند. ها را اولویت بندي می و آن شدبهبود متمرکز خواهد 

شان را تأمین نموده تا بتوانند  هاي دقیق وظایف خویش را مشخص و منابع انسانی ریزي باید با برنامه

 که داد نشان فرآیندها بر بررسی تمرکز .برآورده سازندمؤثر  گونهکنندگان را به  نیاز هاي مراجعه

 حد از دار معنی اي  ه گونهب پژوهش جامعه نظر از بررسی مورد يها کتابخانهدر فرآیندها بر تمرکز
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نتایج پژوهش با مطالعه محمد اسماعیل و  .گردد تأیید می پژوهش فرضیه و است تر بیش بهینه

  خوانی دارد. هم (Mohammadesmaeil and Yarizanganeh,2015) یاري زنگنه

جهت محفوظ ماندن در مقابل تهدیدهایی که در پیش رو دارند با اتخاذ تأکید بر  ها کتابخانه    

را اخذ کنند. این شبکه ها  مهم یهای توانند سیاست ، میها دادهجنبه هاي الکترونیکی دسترسی به 

ا حل کنند، مثل دسترسی نامساوي با توجه به ر ها کتابخانههاي مهم  توانند برخی از کاستی می

 در مدیریت کنشی رعایت مقدار راستا همین در .(Rabins,2003 )ثروت اجتماعی خاص 

 بهینه حد از دار معنی اي ه گونهپژوهش ب جامعه نظر نشان داد که از بررسی مورد يها کتابخانه

مطالعه محمد اسماعیل و یاري  نتایج پژوهش با .گردد می پژوهش تأیید فرضیه و است تر بیش

  خوانی دارد. هم (Mohammadesmaeil and Yarizanganeh,2015) زنگنه

ترین و با کیفیت ترین دانش موجود  نوینیابی به  رشد مداوم دانش و نیاز پژوهشگران به دست    

با  ها تابخانهک. از جمله مشکلاتی که کنندباید به آن توجه ویژه  ها کتابخانهمهم است که  اي مسأله

آن مواجه بوده، کمبود بودجه است که این موضوع، امکان فراهم آوري همه منابع و مدارك را براي 

ممکن ساخته است. در این رابطه نا اي دادهبا توجه به رشد روز افزون منابع  ها کتابخانهمشتریان 

ی، سیاستی متناسب و در ریزي مناسب به صورت گروه آگاهانه و برنامه هاي باید با اتخاذ تصمیم

 در مرز و حد بدون همکاري و مشارکت رعایت میزان ندنتایج پژوهش نشان داد .خور برگزید

 فرضیه و است تر بیش بهینه حد از معنی داري دیدگاه کتابداران بطور از بررسی مورد يها کتابخانه

 Mohammadesmaeilه (ننتایج پژوهش با مطالعه محمد اسماعیل و یاري زنگ. گردید پژوهش تأیید

and  Yarizanganeh,2015 (خوانی دارد. هم  

فراهم آورده است.  ها داده، تحولی را در دسترسی به ها دادهتوسعه و افزایش نیاز به فراهم آوري     

ها و بویژه اهداف کتابخانه با توجه به  شده از سوي آن ارایهو خدمات  ها کتابخانهتغییر در شکل 

ند که امکان آزادي کامل براي ک میتصویري را از در هم شکستن موانع فیزیکی القاء  هاي دادهرشد 

 به حرکت دیدگاههاي کتابداران در ارتباط با اصل بررسی در .ندک میرا فراهم  ها دادهدسترسی به 

 جامعه از نظر داد پژوهش نشان نتایج بررسی مورد يها کتابخانهدر  شکست تحمل و تعالی سوي

نتایج پژوهش با  .است تر بیش بهینه حد از معنی دار اي ه گونهتوجه به این اصل ب دارمق پژوهش

خوانی  هم (Mohammadesmaeil and  Yarizanganeh,2015)مطالعه محمد اسماعیل و یاري زنگنه

 که (Nasiri Pour and Mehralhasany,2009)ومهرالحسنی پور نصیري هاي یافته با دارد و

 بود، بررسی مورد جامعه در شکست تحمل و سوي تعالی به حرکت به مربوط ینمیانگ ترین پایین

  .ندارد خوانی هم

هاي شش سیگما انتخاب مناسب  ترین عوامل در نتیجه بخش بودن اجراي پروژه یکی از مهم    

اشد. از ب میها متفاوت  اشد. انتخاب پروژه هاي شش سیگما بر اساس ماهیت کاري سازمانب میها  آن
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اشد، برخی از پروژه ها بر ب میی که هدف پروژه شش سیگما بهبود رضایت مشتري و سوددهی یجاآن

هاي شش سیگما باید به  فرایندهاي صنعتی و برخی دیگر بر فرایندهاي خدماتی تمرکز دارند. پروژه

که  گونه همان.بالاترین سطوح استراتژي سازمان متصل و تحت حمایت اهداف سازمان باشند

اشند و کنترل هاي اضافی نیز ب میمورد نیاز  تر بیشیابند، فرایندهاي خدماتی  ها توسعه می سازمان

  وند. ش میایجاد 

در این حال کارکنان متوجه کار بیش از اندازه یا چگونگی تاثیر کارشان بر مشتریان داخلی و     

با کمبود نیرو، وند و ش میموثر ناوند و واحدهاي سرویس دهنده در این حالت ش میخارجی ن

عنوان مراکز خدماتی از این ه نیز ب ها کتابخانهگیر و هزینه زا بودن کارها مواجه خواهند شد.  وقت

بایست براي بهبود فرایندهاي خدماتی که تاثیر بسیار زیادي بر افزایش  امر مستثنی نبوده و می

هاي خدماتی بهره  شرضایت مشتري و کاهش هزینه ها دارد از تجارب اجراي شش سیگما در بخ

  بگیرند.

مطالعات داخلی یا خارجی به دلیل  دیگراز  بدست آمدهمقایسه نتایج این پژوهش با نتایج     

تر از نظرات کتابداران در ارتباط با پیاده سازي مولفه هاي شش  که معمولا در آن مطالعات کم این

بدست ري که مقایسه نتایج موضوع دیگ .مورد) استفاده شده است، مشکل است 1سیگما (فقط 

ند استفاده از ابزارهاي ک میاز مطالعات قبلی را در بررسی کیفیت خدمات کتابخانه دشوار  آمده

اما با توجه به ، هاي دانشگاهی غیر از دانشگاه آزاد اسلامی است در کتابخانه دیگر مانند لایب کوال و

زیاد انتظارات کاربران و سطح خدمات  هاي داخلی و خارجی و فاصله نتایج گزارش شده از پژوهش

که  ندپژوهش نشان داداین هایی که مورد بررسی قرار گرفته اند، نتایج  ارایه شده در کتابخانه

 يارتقا در پیي محل خدمت خود آگاه بوده و ها کتابخانهها در  کتابداران مورد بررسی به این چالش

روش شش سیگما را ابزاري مناسب براي  ،ظورکیفیت خدمات ارایه شده خود هستند و به همین من

انند. د میمندي استفاده کنندگان  ارایه خدمات و در نهایت رضایت بهینهرسیدن به حد 

ها به مشتریان و استفاده کنندگان خود وابسته است  ي دانشگاهی نیز مانند سایر سازمانها کتابخانه

و  کردههاي استفاده کنندگان خود را برآورده  يو باید نیازهاي حال و آینده آنان را درك و نیازمند

 .کنندبراي عبور از انتظارات مشتریان خود برنامه ریزي و تلاش 

ها و در  درك نیازهاي حال و آینده استفاده کنندگان باعث پاسخگویی منعطف و سریع کتابخانه    

ها در راستاي اهداف  بخانهمنجر به رضایت مشتریان با افزایش اثربخشی بکارگیري منابع کتا ،نهایت

که نتایج این پژوهش و سایر مطالعات  گونه همان گردد. بلند مدت سازمان مادر ( دانشگاهها) می

، چه در ایران ها کتابخانهخدمات و بهبود وضعیت موجود در  ارایهکیفیت  ،دنهد میانجام شده نشان 

هاي تامین  این خدمات، سازمان هاي دریافت کنندگان و چه در سایر کشورهاي جهان، از دغدغه

کننده مالی و سایر ذینفعان آن ها بوده و هست. در این پژوهش مسئله بهبود کیفیت خدمات 
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ي شش سیگما بررسی و تلاش گردید ضمن توصیفی از ژي دانشگاهی با استفاده از استراتها کتابخانه

ارهایی نیز براي ارتقاء کیفیت ، راهکاي دانشگاه آزاد اسلامی منطقه یکه وضعیت خدمات کتابخانه

تر به کاربران و اعضاي خود  بهینهها در راستاي ارایه خدمات  خدمات و بهبود عملکرد این کتابخانه

  . کندپیشنهاد 

  

  پیشنهادهاي پژوهش

شایسته است کارگاههاي آشنایی با شش سیگما و چگونگی پیاده سازي ابزار شش سیگما در  -1

صورت ضمن ب میلان آموزش نیروي انسانی در دانشگاه آزاد اسلامدیریت کتابخانه از سوي مسو

هاي کلیدي عملکردي براي رسیدن به رضایت کاربر در جامعه  خدمت براي شناسایی حوزه

  مورد بررسی، برگزار گردد

بندي و  مانند فراهم آوري، رده ها کتابخانه گوناگونهاي  کاربرد شش سیگما در بخش -2

  گیرد.ررسی قرار نویسی، مورد ب  فهرست
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