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 محوري   ناب با مشتري سيگماي   هاي مديريت شش الگويابي رابطه ميان كاربرد مؤلفه

 هاي دانشگاهي شهر تهران در كتابخانه

 

 2اسماعيل محمد صديقه ،1موسوي زهرا سيده

 
 

  چكيده
نيازهاي كاربران سازمان با  سازي فرايندها و برآورده  بهبود به دنبال  كدام  هر ناب است كه شش سيگما و توليد  مديريت ناب حاصل دو رويكرد سيگماي   شش   مديريت مقدمه:

هاي دانشگاهي شهر  محوري در كتابخانه  ناب با مشتري سيگماي   شش  هاي مديريت باشند. هدف اين پژوهش، الگويابي رابطه كاربرد مؤلفه تمركز بر استفاده از دانش كاركنان مي

 سازي معادله ساختاري بود. تهران با كاربست مدل

  وزارتبهداشت و   هاي زير نظر وزارت مركزي دانشگاه   كتابخانهمسؤولان مديران و  تحليلي، نوع مطالعه كاربردي و جامعه پژوهش تمامي  -روش پژوهش پيمايشي :بررسيروش 

، روايي پرسشنامه، مورد تأييد استادان حوزه كتابداري و مديريت شـده انجامو ابزار پرسشنامه  اي كتابخانهروش  بهآوري اطلاعات  جمعاست.   نفر بوده 150شهر تهران، با حجم  علوم

  ها با روش محاسبه شد. تجزيه و تحليل داده 86/0محوري مقدار  پرسشنامه مشتري و در  89/0ناب برابر   سيگماي  ، در پرسشنامه ششCronbach's alphaقرار گرفته و پايايي آن با 

 LISRELو  SPSSافزارهاي  نمونه و نرم  تك tبراي تحليل روابط و ايجاد الگو، آزمون  T، ماتريس همبستگي و مقادير Pearson ،Kolmogorov-Smirnovهاي  توصيفي و آزمون

 .گرديد استفاده فرضيات آزمون براي ساختاري معادلات يابي مدل و تأييدي عاملي نهايت، از تحليل در روش استنباطي استفاده شد. در

ها داشت )ميزان  محوري در كتابخانه  داري با مشتري اطلاعات همبستگي مثبت و معني آوري  حد و مرز و فن اطلاعات، همكاري بي و   حقايق بر   مبتني هاي مديريت مؤلفه ها: يافته

 هاي دانشگاهي شهر تهران در وضعيت مطلوبي قرار گرفته بود. ها در كتابخانه ( و ميزان كاربرد اين مؤلفه98/1و  98/2، 63/2ها به ترتيب  داري مؤلفه معني

 هاست. شتر مديران كتابخانهناب در جامعه مورد بررسي در سطح مطلوبي قرار ندارد و نيازمند توجه بي سيگماي  وضعيت به كارگيري مديريت شش  گيري: نتيجه

 محوري ها؛ مشتري  سيگماي ناب؛ كتابخانه ناب؛ شش  سيگماي   مديريت شش هاي کليدي:  واژه

 
 15/6/1395 پذيرش مقاله: 26/5/1395 اصلاح نهايي: 29/9/1394 مقاله: دريافت

 دانشگاهي هاي كتابخانه در محوري  مشتري با ناب  سيگماي  شش مديريت هاي مؤلفه كاربرد ميان رابطه الگويابي .صدیقه اسماعیل محمد، زهرا سیده موسوي ارجاع:

 280-285: (4) 13؛ 1395مدیریت اطلاعات سلامت . تهران شهر

 

 مقدمه
هاي مهم  شاخصجمله از  ،و در علم آمار سیگما یكي از حروف الفباي یوناني

سیگما بیانگر آن است كه یك فرایند باشد.  مي پراكندگي به نام انحراف معیار
است  اي استعاره واقع، در و چه اندازه از حالت مطلوب خود منحرف شده است

تولید و ارایه خدمات را مورد تأیید قرار  فرایند در محاسبات دقیق اهمیت كه
سیگما به عنوان یك فلسفه، تلاش دارد تا كیفیت   شش (. بنابراین، 1دهد ) مي

انداز  جامع را به معناي واقعي كلمه محقق سازد و به عنوان یك چشم
اني در بالاترین كوشد تا با توسعه كیفیت فراتر از انتظار مشتریان، سازم مي

و ناب نیز یك مفهوم مدیریتي جدید   مدیریتسطح كلاس جهاني بنا نماید. 
ها و  سازي هزینه در جهت حداقل  رویكردي براي شناسایي و حذف اتلاف

توانمندترین  ،تفكر ناب (.2)وري و تعالي سازماني است  حركت به سوي بهره
از بین بردن اتلاف در  ،در عین حالبزار آماده براي ایجاد ارزش و اابزار و تنها 

 .(3) رود به شمار ميهر سازماني 
سیگما كه با تكیه  بنابراین، به كارگیري یك نگرش تركیبي مانند شش  ب

مسایل فرایندها دارد و تولید  سعي در حل  هاي كمي،  بر ابزارهاي آماري و مقیاس
باشد،  ناب كه با اقدامات ساده و تسهیل جریان فرایند به دنبال رفع مشكلات مي 

(. ادغام این دو با هدف به 4) تازگي توجه بسیاري را به خود جلب نموده است به
مسأله، رویكرد قدرتمندي را در مسیر   هاي مؤثر حل كارگیري دو دسته از تكنیك

فرایندهاي تولیدي و خدماتي فراهم خواهد نمود. در واقع، به جاي این كه   بهبود 
دو رویكرد فوق معادل یا جایگزیني براي دیگري تصور شود، باید این دو را 

 (.5دانست )مكمل یكدیگر 
آوري در امر اطلاعات و  افزون از فن از طرف دیگر، استفاده روز

ها را دستخوش تغییرات بنیادي  هاي ارایه خدمات در كتابخانه رساني، شیوه اطلاع
 محور همراه با جلب رضایت مراجعان از نظر  ساخته است و مدیریت مشتري

 
 
 
 
 
 
 
 

 واحد اسلامي آزاد دانشگاه حمايت با كه باشدمي ارشد كارشناسي نامه پايان حاصل مقاله
 .است شده انجام تهران تحقيقات علوم

 و اطلاعات علم گروه شناسي،دانش و اطلاعات علم ارشد، كارشناسي دانشجوي -1
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  ايران تهران،
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Email: m.esmaeili2@gmail.com 
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مشتریان ها قرار دارد. بنابراین، شناخت  اولویت، در صدر اهداف كتابخانه
هاي خوب و شیوه مدیریت كارامد، رمز  )كاربران( و نیازهایشان، داشتن نیرو

 .(6موفقیت هر مدیر در سازمان است )
سازي و اجراي مدیریت شش  هاي كمتري در مورد پیاده در گذشته، پژوهش

و این روش  اند رساني انجام شده ها و مراكز اطلاع سیگماي ناب در كتابخانه
 .است گرفته قرار بررسي مورد آموزشي مراكز و صنایع ها، ارستانبیمبیشتر در 

 ششي خیتار توسعهي بررس هدف با كه Benjaminو  Hess پژوهش مانند
 ناب گمايیس شش از استفادهي برا مرتبطي ها فرصتیي شناسا و ناب گمايیس
، مدیریت این اجراي باكه  داد نشانآن  نتایجانجام شد و  دانشگاه طیمح در

بهبود فرایند و ایجاد تغییرات فرهنگي ارزشمند و قابل توجه  تسهیل به توان مي
 يسیستمها دبهبور و همكاران تحقیقي را با هدف ستگا(. همچنین، ر7رسید )

 از دهستفاا با «يمشتر ايند» سامانهو تولید  حياطر طریق از ،ناجا طلاعاتيا
هاي اطلاعاتي در  هب به منظور ارتقاي كمي و كیفي ساماننا يسیگما شش
 (. 8هاي ناجا انجام دادند ) رده

 كیفیت سطحهاي زیادي در زمینه بررسي  لازم به ذكر است كه پژوهش
سیگما و  سازي مدیریت شش  و شناسایي عوامل اصلي موفقیت در پیاده خدمات
ناب صورت گرفته است. نتایج پژوهش طهماسبي و محمد اسماعیل با   مدیریت
 ولانؤمس و مدیران دیدگاه از ناب  مدیریت يها لفهؤم كاربرد نمیزا يبررسهدف 
، گزارش نمود كه ایران يپزشك علوم يها دانشگاه مركزيي ها كتابخانه بخش
 يریپیگ طریق از ،ناب  مدیریت سیستم بستر در سازمان اهداف به يدستیاب

(. بیرانوند و همكاران 9) گردد يم يعملیات مدیریت، این اصول و ها شاخص
 اي منطقه مركز در هشد ارایه تخدما كیفي سطح سيربر اي را با هدف مطالعه

انجام سیگما   شش شناسي روش به كارگیريبا  آوري فن و معلو سانير عطلاا
 سطحش یافزا مندزنیا ارد،مو غلبا در مركزدادند و به این نتیجه رسیدند كه این 

كیفیت   كمي سطح  تحقیق شاكرزاده به سنجش(. 10ست )ا تخدما قعيوا
هاي وي مربوط به محاسبه سطح سیگماي  . یافته ها پرداخت خدمات در كتابخانه

بود كه نشان داد سطح كیفیت  كیش جزیره سنایي عمومي كتابخانه در خدمات
 تحقیقينیز  Kim(. 11سیگما فاصله زیادي دارد )  موجود، با سطح كیفیت شش

  یانگ هاي هنشگادا نهكتابخا در سیگما  شش موفقیت ملاعو سایيشنارا با هدف 
 زمینه در موفقیتمطالعه او حاكي از آن بود كه  نتایجداد.  منجاا لسئو

 ارایه یندافر هر در عامل هر كه دارد بستگي عموضو ینا به نه،كتابخا هاي  فعالیت
 با فتهگر رتصو بهبودهاي و هاپیشرفت نتایج د وشو دهپیا خوبي به ت،خدما

 (.12د )گیر ارقر يگیرازهندا ردمو مناسبي هايشاخص
رساني به عنوان نهادهاي اجتماعي جوامع  ها و مراكز اطلاع كتابخانهامروزه 

هاي خدماتي، نیازمند تمركز بیشتر بر مدیریت  مانند بسیاري از سازمان پیشرفته
هدف الگویابي سازمان و رضایت مشتري هستند. بنابراین، پژوهش حاضر با 

محوري در  ناب با مشتري  سیگماي  هاي مدیریت شش  رابطه میان كاربرد مؤلفه
هاي وابسته به وزارت بهداشت و وزارت علوم در  هاي مركزي دانشگاه كتابخانه

بر  مبتني  هاي اصلي این مدیریت )مدیریت  تهران انجام شد. با تعیین مؤلفه  شهر
پیشگیرانه   بر فرایندها، مدیریت و بهبود، مدیریت  اطلاعات، تمركز و  حقایق  

اطلاعات، سازماندهي نیروي  آوري  مرز، فن و   حد  ، همكاري بي«فعال مدیریت »
محوري و شناسایي وضع  منابع( بر مشتري  كنندگان   انساني، مدیریت تأمین 

با  راور هاي كش  در كتابخانه ثر این نوع مدیریتؤكاربرد موارد متوان  موجود، مي
 نمود.ها طراحي و تدوین  همت مدیران و كاركنان آن

 روش بررسي
این پژوهش بسته به هدف آن، كاربردي و از نوع همبستگي دو متغیره بود كه 

مدیران و  تحلیلي انجام گرفت. جامعه آماري مطالعه را تمامي -پیمایشي با روش
وزارت  وابسته به هاي مركزي دانشگاه  كتابخانهمختلف  هاي مسؤولان بخش

آوري تشكیل دادند. به دلیل محدود بودن  بهداشت و وزارت علوم، تحقیقات و فن
روش سرشماري مورد  با 1394در سال  كلیه جامعه پژوهشآماري،  جامعه 

 بینها  نامه نفر بود. پرسش 162گرفت كه در مجموع حجم نمونه،  بررسي قرار
 شد. به داده برگشت نامه پرسش 150تعداد،  این گردید كه از توزیع افراد منتخب

به  توجه با بحث، مورد موضوع مورد در استاندارد نامه پرسش عدم وجود دلیل
اي محقق ساخته متشكل  نامه پرسش اي، گرفته و مطالعه كتابخانه انجام تحقیقات

نامه،  شد. جهت تعیین روایي پرسش توزیع و گویه، طراحي 37مؤلفه اصلي و  7از 
اي تهیه شده ابتدا به تأیید استادان خبره در حوزه كتابداري و مدیریت رسید محتو

 ابتداپایایي،  بررسي منظور به (.9نظران اخذ گردید ) و در نهایت، نظرات صاحب
ضریب توزیع شد و  آماري هاي  فرض میان نمونه نامه به صورت پیش پرسش 30

Cronbach's alpha و  89/0ناب(،  گماي سی نامه اول )مدیریت شش  پرسش
 مقدار ضریبمحاسبه گردید.  86/0محوري(،   نامه دوم )مشتري پرسش

Cronbach's alpha ها بود نامه پایایي قابل قبول پرسش به دست آمده حاكي از. 
هاي مورد  ها، با توجه به داده فرضیهپژوهش و آزمون  اهدافنیل به  براي

و  توصیفي روش دونامه،  آوري شده از پرسش گیري و اطلاعات جمع اندازه
توصیفي از آمارهاي توصیفي  قرار گرفت. در روش استفاده  مورد استنباطي

هاي گرایش مركزي و پراكندگي( و در روش  )جداول توزیع فراواني و شاخص
براي تعیین  Kolmogorov-Smirnov و Pearsonهاي  آزمون استنباطي از 

 جهت T مقادیر و همبستگي ماتریس از آزمون ل بودن توزیع متغیرها،نرما
 ها اي استفاده گردید. سپس داده نمونه تك  tآزمون  الگو و ایجاد و روابط تحلیل

 ( وversion 20, SPSS Inc., Chicago, IL) 20نسخه  SPSS هاي افزار نرم در
LISREL مبستگي مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت. در نهایت، از هPearson و 

و  معادلات ساختاري براي آزمون فرضیات یابي تأییدي و مدل  عاملي  تحلیل
 استفاده گردید. مدل  برازش
 

 ها يافته
سازي معادلات ساختاري مورد  ها به روش مدل در پژوهش حاضر فرضیه

 متغیرهاي بر مستقل آزمون قرار گرفت. نتایج آزمون و تأثیر متغیرهاي
 نشان داده شده است. 1جدول وابسته در 

( P < 001/0داري ) دهد، سطح معني مي نشان 1جدول  نتایج كه همانگونه
همبستگي مشاهده بود. بنابراین،  05/0تر از سطح خطاي  به دست آمده كوچك

این فرضیه تأیید شد. بنابراین، كاربرد مؤلفه مدیریت  باشد و ميدار  يشده معن
محوري در  مشتري بر  داري و معني ثیر مثبتأت اطلاعات، و  حقایق   مبتني بر
 .شتدا دانشگاهي شهر تهران هاي   كتابخانه

بود و قابل قبول محسوب  2/0  از  كمترهاي دوم و سوم  در فرضیهقدرت رابطه 
به  640/0و  173/0داري در فرضیه دوم و سوم به ترتیب  مقدار معنيشود.  نمي

همبستگي كه دهد  نشان ميو  باشد مي 05/0سطح خطاي تر از  دست آمد كه بزرگ
متغیر . بنابراین، شود رد مي 3و  2 فرض ،دار نیست. بنابراین يشده معن هدهمشا

 .اشتندمحوري   مشتريثیري بر متغیر أت پیشگیرانه فرایندها و مدیریت  بر تمركز
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 (وابسته متغيرهاي بر مستقل متغيرهاي تأثير) ها فرضيه آزمون: 1 جدول

 (مستقل  نهفته متغير) رابطه مبدأ

 
 (وابسته  نهفته  متغير)  رابطه مقصد

 رابطه قدرت
 Pمقدار  tآماره 

 < 001/0 63/2 54/0 محوري مشتري  اطلاعات و  حقايق  بر مبتني مديريت

 173/0 -97/0 -18/0 محوري مشتري  بهبود و مديريت فرايندها، بر تمركز

 640/0 -01/0 0 محوري مشتري  (فعال )مديريت  مديريت پيشگيرانه

 < 001/0 98/2 50/0 محوري مشتري  (نامتناهي  )همكاري مرز و  حد   همكاري بي

 < 001/0 98/1 36/0 محوري مشتري  اطلاعات آوري  فن

 209/0 20/0 05/0 محوري مشتري  انساني نيروي  سازماندهي

 070/0 61/0 21/0 محوري مشتري  منابع  كنندگان  تأمينمديريت 

 

سطح  بود ومقدار قابل قبولي  5و  4هاي  فرضیهرابطه میان  قدرت
 05/0تر از سطح خطاي  به دست آمد كه كوچك P < 001/0داري هر دو  معني

هاي مذكور  فرضیه ،بنابرایندار است.  يو همبستگي مشاهده شده معن باشد مي
مشتري بر  يثیر مثبتأت اطلاعات، آوري مرز و فن  و حد  تأیید شد و همكاري بي 

 .شتدا دانشگاهي شهر تهران  هاي  محوري در كتابخانه 
داري  مقدار معنيو  2/0  از  كمتر 7و  6هاي  در فرضیهقدرت رابطه همچنین، 

ده شده ههمبستگي مشا آمد و به دست 05/0تر از سطح خطاي  هر دو بزرگ
انساني و  نیروي  سازماندهيو متغیر  شدرد  7و  6 فرض ،. بنابراینبوددار ن يمعن

 .شتندامحوري  مشتري ثیري بر متغیر أت منابع،  كنندگان مدیریت تأمین 

 تحقيق برآوردي الگوي
ارتقاي سازي الگوي مناسبي جهت  ها به دنبال انتخاب و پیاده امروزه اغلب سازمان

دهد  نشان مي تحقیق را مفهومي مدل 1باشند. شكل  سطح كیفي خدمات خود مي
مرز و  و  حد  اطلاعات، همكاري بي   و  حقایق  كه سه عامل اصلي مدیریت مبتني بر

 ها داشت. محوري در سازمان اطلاعات تأثیر مثبت و مستقیمي بر مشتري  آوري فن
دهندگان در بعد كاربرد مؤلفه   در تحقیق حاضر، میانگین دیدگاه پاسخ

وسط   تر از حد به دست آمد كه بزرگ 4/3اطلاعات،  و  حقایق  مدیریت مبتني بر 
توان گفت كه كاربرد این مؤلفه  است. بنابراین، مي (3وسط =   طیف لیكرت )حد

هاي شهر تهران در وضعیت مطلوبي قرار دارد و  مركزي دانشگاه   در كتابخانه
آوري اطلاعات حقیقي و  هاي جمع ها با به كارگیري شاخص خانهمدیران كتاب

 توانند موجب ارتقاي سازمان شوند. اتخاذ تصمیمات بر پایه حقایق، مي
ها، عامل بسیار مهمي است و  مرز میان كاركنان و كتابخانه و  حد  همكاري بي 

ها محسوب  وري در كتابخانه هاي افزایش بهره تواند به عنوان یكي از استراتژي مي
به دست آمد كه  6/3و مرز،  حد  دهندگان در بعد همكاري بي   گردد. دیدگاه پاسخ

 .هاي شهر تهران مطلوب بود همركزي دانشگا   وضعیت آن در كتابخانه
  اطلاعات است و میانگین دیدگاه پاسخ آوري  عامل مؤثر دیگر در الگو، فن

هاي شهر  مركزي دانشگاه   به دست آمد كه در كتابخانه 7/3 دهندگان در این بعد، 
 آوري جمع در تواند اطلاعات مي آوري  تهران در وضعیت مطلوبي قرار داشت. فن

پذیري در  انعطاف افزایش و ها گیري تصمیم سرعت در اعثب صحیح، اطلاعات
تواند به روندهاي خرید  آوري اطلاعات مي شود. همچنین، فن فرایندهاي مدیریتي

 انساني كمك شایاني نماید. الكترونیكي و شناخت نیروهاي  تجهیزات، گسترش نشر 
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 بحث
 سازي مدل و آماري هاي نمونه از حاصل هاي داده از استفاده با حاضر تحقیق در

 كه داد نشان نتایج. گرفت  قرار آزمون مورد تحقیق فرضیات ساختاري، معادلات
 و مرز  و  حد  بي همكاري اطلاعات،  و  حقایق  بر مبتني مدیریت» عامل سه
 ها كتابخانه در محوري  مشتري بر مستقیمي و مثبت تأثیر «اطلاعات  آوري فن

 پیشنهادهایي و مقایسه گذشته مشابه تحقیقات با فرضیات نتیجه ادامه، در. دارد
 .گردید ارایه تحقیق  هاي  یافته مبناي بر

حقایق   بر بین مدیریت مبتني  اول، رابطه مثبتي فرضیه در تحقیق هاي   یافته
نمود. دلیل این تأیید آن است كه مدیریت  تأیید محوري را اطلاعات با مشتري  و  
را به سطح جدید و « مدیریت توسط حقیقت»مفهوم  ناب، سیگماي   شش 

 اخیر به بهبود هاي سال  كه دراین  بر خلافقدرتمندتري انتقال داده است. 
هنوز هم  اما ،توجه بسیاري شده است مدیریت دانش و هاي اطلاعات سیستم

د. بنابراین، شو پایه نظرات و فرضیات اتخاذ مي ها بر بسیاري از تصمیمات سازمان
ل بسیار مؤثرتر تعریف، به یمسا سیگماي ناب،  ششمدیریت با به كارگیري 

مطالعات داخلي و متأسفانه در  .دشون درستي تحلیل و براي همیشه حل مي
 محوري توسط پژوهشگر مشاهده نشد. خارجي تأثیر این متغیر بر روي مشتري 

  بر متغیر تمركز  دو بین منفي دوم، رابطه فرضیه در تحقیق هاي   یافته
نتایج  كه با داد محوري را نشان فرایند با مشتري  بهبود   و فرایندها، مدیریت 

و سالاري و همكاران  (11، شاكرزاده )(10)هاي بیرانوند و همكاران  پژوهش
و رضایي و نعمتیان  Kim (12)هاي تحقیقات  همخواني داشت، اما یافته (13)
توان گفت كه  نماید. در حقیقت، مي نمي دلایلي این یافته را تأیید به (14)

كمرنگ است. كاركنان  ها نامرئي و غالب سازمان كار در فرایندهاي كسب و
به  و درک خود از روش انجام كارها را ذهني، فرضیات قدیميهاي  مدل اغلب

یندها، ایجاد افر  مدیریت اساسيشرط . بنابراین، كنند فرایند تعریف مي عنوان
را هزینه زیادي  وقت و مهم این و باشد ميدر كل سازمان  اینديبینش فر

ایندي سازمان بدون بینش فرد. هیچ راه میانبر دیگري وجود ندار طلبد، اما مي
 (.15)ت خوب اس ریزي پایهاي بدون  ساختن خانه انندمشترک، م
كنشي با   متغیر مدیریت دو بین منفي سوم، رابطه فرضیه در تحقیق هاي   یافته

و بیرانوند و  (11شاكرزاده ) مطالعات هاي یافته كه محوري را تأیید نمود مشتري 

تحقیقات رضایي و نعمتیان  نیز این یافته را تأیید نمود، اما نتایج (10همكاران )

نكردند. در این مورد  تأیید آن را Kim (12)و  (13، سالاري و همكاران )(14)

به معناي انجام اقدامات مورد نیاز قبل از وقوع  بودن  كنشيتوان گفت كه  مي

در دنیاي و  ستا ها وع آنالعمل نشان دادن هنگام وق پیشامدها در مقایسه با عكس

به كارهایي كه اغلب نادیده گرفته  كردن  كنشي یعني عادت  واقعي، مدیریت

فاصله ها، وجود  ها از جمله كتابخانه . متأسفانه در بسیاري از سازمانشود مي

عدم همسویي و ن، میاني و كاركنا  ارشد با مدیران  چشمگیر منافع و روابط مدیران

 توجهي بي، با یكدیگر امنا  تأیا هی مدیره  تأه ویژه اعضاي هیهمفكري مدیران و ب

دم اطلاع و ع عدم شناخت نیازهاي كاركنان، ل و اتفاقات سازمانیمافوق به مسا

 گردد. ها مي كتابخانه ، سبب اختلال در مدیریت كاركنان از نتایج عملكرد خود

و  حد  همكاري بي چهارم، رابطه مثبتي را بین  فرضیه در تحقیق هاي   یافته

پژوهش  هاي محوري نشان داد و با یافته با مشتري  (متناهي نا مرز )همكاري  

 گزارش كرد ها آن عهنتایج مطالهمخواني داشت.  (16جعفري نیكو و همكاران )

باشد و تأثیر  ميبه لحاظ آماري قابل توجه  كاركنان و همكاري  مشاركتكه 

 (.16ت )مشتري داشته اس  مثبتي بر رضایت

اطلاعات با  آوري  بین فن پنجم، رابطه مثبت فرضیه در تحقیق  هاي  یافته

ساداتي نیز حاكي از آن بود   نمود. نتایج پژوهش یوسفي تأیید محوري را  مشتري

آوري اطلاعات به سبب توان و ظرفیت بالاي آن در تولید، پردازش و  كه فن

. (17الایي برخوردار است )انتشار سریع اطلاعات، از اهمیت و حساسیت ب

اطلاعات در برآورده شدن سریع نیازهاي اطلاعاتي كاربران و  آوري  بنابراین، فن

 ها نقش مثبتي دارد.  رضایت آن

  متغیر ساماندهي دو بین منفي ششم، رابطه فرضیه در تحقیق هاي   یافته
  یوسفيمطالعات  كه نتایج دهد مي محوري را نشان انساني با مشتري  نیروي 

كند. نتایج تحقیق  مي تأیید این یافته را (10و بیرانوند و همكاران ) (17ساداتي )
انساني  نیروي  طهماسبي و محمد اسماعیل به دلیل وجود تأثیر مثبت ساماندهي 

. (9كاربران، این یافته را رد كرد ) ها و در نهایت رضایت  كتابخانه بر مدیریت 
ها  ها و كتابخانه در سازمان شغلي سازي د كه غنيده وجود این رابطه، نشان مي

 عهده از بتوانند تا ببینند آموزش شایسته صورت به كارمندان كه است مستلزم آن
سازماندهي و توزیع  همچنین، عدم  (.18برآیند ) خود وظایف از تري دامنه وسیع

، انجام شده هاي سنجي نیاز اساس  سازمان بر ختلفم هاي در واحد انساني  نیروي
  .سازد محوري است، میسر نمي نهایي سازمان را كه همان مشتري  هدف 

متغیر مدیریت تأمین  دو بین منفي هفتم، رابطه فرضیه در تحقیق  هاي یافته
یوسفي  هاي محوري را تأیید نمود. نتایج پژوهش منابع با مشتري   كنندگان 
هاي طهماسبي و محمد اسماعیل  فتهاین یافته را تأیید كرد، اما یا (17ساداتي ) 
ها  اگرچه این فرضیه در پژوهش آن .با نتایج به دست آمده همخواني نداشت (9)

توان  ترین اولویت را داشت. از دلایل وجود رابطه منفي، مي تأیید شد، اما پایین
سازي بین چندین  هاي مهم مدیریتي در رابطه با هماهنگ چالشگفت كه وجود 
منابع با   كنندگان  پذیري تأمین و عدم انعطاف درون هر سازمانسازمان و در 

كارگزاران جهت تأمین منابع و عدم آشنایي با نیازهاي واقعي كاربران، باعث 
 محوري شده است.  ایجاد تأثیر منفي بر مشتري

شوند. از جمله  ميمواجه  هایي در تحقیقات خود با محدودیت هموارهپژوهشگران 
 تهیه جهت استاندارد و معتبر معیار توان به عدم وجود مطالعه حاضر، ميهاي  محدودیت

ها اشاره نمود كه این امر به دلیل  سیگماي ناب در كتابخانه  نامه مدیریت شش پرسش
ها است. از جمله  سازي و عدم اجراي رویكردهاي جدید مدیریتي در كتابخانه عدم پیاده
جامعه پژوهش )مدیران و رؤساي بخش(  هاي دیگر، عدم آگاهي و شناخت محدودیت

ها و یا  نامه نتیجه، امتناع از تكمیل پرسش ناب و در   سیگماي  از مفاهیم مدیریت شش
 نامه بود. عدم دقت در پاسخدهي به سؤالات پرسش

 

 گيري نتيجه
 سیستم كه رسند خود مي موفقیت اعلاي حد به زماني مؤسسات تمامي در مجموع،

 خدماتي نیز به عنوان یك سازمان ها كتابخانه بنابراین، باشند. داشته مدیریتي قوي
به طور ، كنند ميه خدمات به بهترین شكل ممكن تلاش یهمواره در جهت ارا كه

  مدیریت موفق نیاز دارند. هاي از تجارب و الگوگیري از شیوه مندي قطع به بهره
فرایندهاي   بهبود هاي مؤثر در تقویت و  ناب نیز یكي از شیوه سیگماي   شش

سیگما و  كارگیري یكپارچه شش  شود. با به  ها محسوب مي مدیریتي در سازمان
ها به منظور پشتیباني مدیریت براي   آوري دقیق داده توان به جمع ناب، مي متدلوژي 

دهي  گیري مناسب، تمركز بر مشتري، نظم و انضباط در محیط كار، سازمان تصمیم
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ها دست یافت. نتایج  در كتابخانهیي افزا فرایندها و ارزش مناسب ابزار، توجه به
پژوهش حاضر نشان داد كه وضعیت به كارگیري این مدیریت در جامعه مورد 

ها به این  بررسي در سطح مطلوبي قرار ندارد و نیازمند توجه بیشتر مدیران كتابخانه
و منابع اطلاعاتي،  جریان گسترده مواد توجه به بارویكرد مدیریتي است تا بتوانند 

به دنبال بهبود كیفیت ، اطلاعاتي و افزایش انتظارات كاربران خود هاي تنوع محمل
آوري اطلاعات با هزینه كمتر  فراهم ،ها افزایش قابلیت استفاده از كتابخانه، خدمات

 باشند. دستیابي به اطلاعات و تسهیل و امكانات بیشتر

 پيشنهادها
  و  حقایق بر   انجام مدیریت صحیح مبتني ه، براينتایج حاصل شد با توجه به

دیوان  يها به جاي توجه به نیاز ها در طراحي ساختاراطلاعات، بهتر است مدیران 
اتخاذ  نمایند و باكنندگان توجه   استفاده يها به صورت مستقیم به نیاز سالاري،

اطلاعاتي  هاي رفع نیاز موجب تصمیمات حقیقي به كمك آمار و اطلاعات واقعي،
پیشنهاد  ،كنشي  اصلي در مدیریت يجهت ارتقامراجعان و رضایت آنان شوند. 

در بین كاركنان افزایش یابد. بدین  نگري پذیري و آیندهخطرروحیه كه شود  مي

 ،حساسیت براي انجام امور پیشگیرانه هاي ضمن آموزشبهتر است  ،منظور
شود، صورت  ميكنشي   ریتاصلاحاتي در نظام پاداش كه منجر به تقویت مدی

در تصمیمات  كاركنان  مشاركتپیشنهادهاي تحقیق حاضر،  یكي دیگر از. گیرد
گیري بر اساس  تقسیم قدرت و اجازه دادن به كاركنان براي تصمیم، سازمان

 باشد كه موجب همكاري و مشاركت كاركنان در پیش ها مي ولیت آنؤسطح مس
هر سازمان نقشي  انساني  . نیروي شود سمت اهداف خود ميه سازمان ب بردن 

مشاركت آنان در  ،بنابراین .كلیدي در پیشبرد اهداف آن سازمان دارد
افزایش  و ، افزایش تفویض اختیار به كاركنانكتابخانهو اداره  ها ریزي برنامه

عوامل اصلي و جمله از ، مشابه هاي تناسب حقوق پرداختي در سازمان با سازمان
 .رود مي شبرد این اهداف به شماردر پی اي زمینه

 

 تشكر و قدرداني
در پایان، از همه كساني كه در انجام پژوهش حاضر همكاري نمودند، تشكر و قدرداني 

 آید. به عمل مي
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Components with Customer-Oriented Approach in Academic Libraries in Tehran City, Iran 
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Abstract 
Introduction: Lean   Six-  Sigma management is the result of two approaches of Six- Sigma and lean manufacturing as both seek to 

improve processes and answer the needs of the users. The aim of this study was modeling the relationship between the applications of 

Lean   Six-Sigma management components with customer-oriented approach in academic libraries in Tehran city, Iran. 

Methods: In this analytical applied study, the study population was all the managers and officials of the central libraries of Tehran 

universities under the supervision of the Ministry of Health and Medical Education and Ministry of Science, which reached to 150 

employees. Data collection was carried out using Library method and a questionnaire. The validity of the questionnaire was 

confirmed by experts in librarianship and management and its reliability was determined using Cronbach's alpha coefficient which 

was calculated to be 0.89 for Lean  Six -Sigma questionnaire and 0.86 for customer-centric questionnaire. Data were analyzed using 

descriptive statistics and Pearson, Kolmogorov-Smirnov, test correlation matrix, t, and one-sample-t tests with the help of SPSS 20 and 

Lisrel software. Finally, confirmatory factor analysis and structural equation modeling was used to test the hypothesis. 

Results: The components based on facts and information management, limitless cooperation and information technology had a 

significant positive correlation with customer  orientation in libraries and that these components had a suitable situation in 

academic libraries in Tehran city. 

Conclusion: The applications of Lean  Six- Sigma management in the studied population are not desirable and it requires more 

attention by library managers. 
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