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  چكيده
بهبـود يافتـه در كتابخانـه بـه      وه خـدمات جديـد بهتـر    يااررا با رضايت كاربران  توان يمديريت م به عنوان استراتژياستفاده از شش سيگما با  :مقدمه

هـاي علـوم پژشـكي تهـران، شـيراز و اصـفهان از        هاي دانشگاه دركتابخانه شش سيگما يها مؤلفه تعيين ميزان رعايت پژوهش، اين هدف. دست آورد
  .بود ها آنديدگاه كتابداران 
 210پژوهش  مورد جامعه .نامه بوده است پرسش اطلاعات گردآوري دي و ابزارتحليلي و نوع مطالعه كاربر روش پژوهش پيمايشي :روش بررسي

 1391-92داراي مـدرك كتابـداري كارشناسـي و بـالاتر در سـال       و شـيراز  اصـفهان  تهـران،  پزشـكي  علـوم  دانشـگاه  هـاي  كتابخانه كتابداران از نفر
 تأييد و پيشنهادهاي استادان مديريت، علم اطلاعات و دانش شناسي مورد با اعمال نامه پرسش روايي، نامه عودت داده شد پرسش 147 خورشيدي بود

            و اسـتنباطي ) تعـداد و درصـد  (هـا در سـطح توصـيفي     و تحليـل داده  درصد محاسبه 83معادل  Cronbach's alphaاز ضريب  استفاده با آن پايايي
  .صورت گرفت SPSS افزار نرم 20با نسخه  )ها در آزمون فرضيه اي تك نمونه تي (

         درصـد   هـاي مـورد مطالعـه مقايسـه ميـانگين جامعـه بـا ميـانگين مقيـاس در سـطح يـك            اصول اجرايي شش سـيگما در كتابخانـه   در بررسي :ها يافته
)01/0< p( جامعـه پـژوهش بطـور    هـاي مـورد بررسـي از نظـر      به اين معني كه تمامي متغيرهاي شش سيگما در كتابخانه. وجود دارد دار تفاوت معني

  .بيشتر است) ميانگين مقياس 3بالاتر از (مطلوب  از حد داري معني
را به خوبي درك كـرده   بررسي ي موردها كتابخانهي موجود در ها چالشكه كتابداران  است آن بيانگر هاي پژوهش فرضيه تمام تأييد :گيري نتيجه

  .دانند مي هداف خود، مؤثرو شش سيگما را به عنوان راهكاري جديد در جهت تأمين ا
  .كتابداران هاي پزشكي؛ شش سيگما؛ كتابخانه :هاي كليدي واژه

  

   10/8/93: ذيرش مقالهپ      25/6/93: اصلاح نهايي        19/4/92: دريافت مقاله
ي علـوم پژشـكي   هـا  هـاي دانشـگاه   دركتابخانه شش سيگما يها مؤلفه ميزان رعايت. محمداسماعيل صديقه، ياري زنگنه مرضيه :ارجاع
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      يعلوم پزشك يها كتابخانه گمادريشش س

  
  

  مقدمه
 از آمـار  علـم  در و يونـاني  الفبـاي  حـروف  از يكـي  سـيگما 

 در واقـع  و معيـار  انحراف نام پراكندگي به مهم هاي شاخص

 اسـت  آن بيانگر سيگما .است انحراف سنجش براي مقياسي

 شـده  منحرف خود مطلوب حالت از اندازه چه فرايند يك كه

 در فوق العـاده  دقت براي اي است واقع استعاره در لذا است،

 محاسـبات  اهميـت  كه اي استعاره كيفيت هاي هزينه كاهش

 ـارا و توليد فرايند در دقيق  قـرار  تاكيـد  مـورد  را خـدمات  هي

پدر كتابداري پنج قـانون علـم    Ranganatan). 1( دهد مي
هدف اساسي نمود، علام ميلادي ا 1931 در سالرا كتابداري 

با . كتابخانه است اناز پنج قانون علم كتابداري رضايت كاربر
ل رشـد  كتابخانه يك ارگانيسم در حـا «توجه به قانون پنجم 

 ـه ايارابا ، كتابداران بايد »است  ـ يهـا  دهي و اسـتفاده از  د جدي
اي به توسـعه   در خدمات كتابخانه نوين يها كيابزارها و تكن

اسـتفاده از  بـا  د؛ بنابراين، نخدمات كتابخانه و منابع كمك كن
را رضايت كاربران  توان يشش سيگما در مديريت كتابخانه م

هبود يافته در كتابخانه به دست ارائه خدمات جديد بهتر و ببا 
   .)2(آورد 

هــا بــه عنــوان ســازماني خــدماتي كــه بــا جريــان  كتابخانــه
اطلاعاتي  يها مواد و منابع اطلاعاتي، تنوع محمل ي گسترده

به منظـور رفـع   ، و افزايش انتظارات كاربران خود رويارو بوده
اين كيفيت . به دنبال بهبود كيفيت خدمات خود هستند يازهان

هــا، بــرآورده كــردن  آن نيازهــايدمات شــامل توجــه بــه خــ
ها در اسرع وقـت، توجـه بـه نـوع مـدرك و تهيـه        درخواست

ه خـدمات مناسـب و   يارا. باشد يجديدترين منابع اطلاعاتي م
مورد نياز مشتريان مستلزم كار گروهي و تلاش همه جانبه از 

در ايـن رابطـه بايـد بـه     . باشـد  يسوي مديران و كارمندان م
 ـهـا خـدمات ارا   اسايي كاربراني كه بـه آن شن ه خواهـد شـد   ي

 DMAIC در متـدولوژي شـش سـيگما روش   ). 3(پرداخت 
 (Measure) گيري اندازه – (Define) هألتعريف مسبراي 

كنتـرل  و  -(Improve) بهبـود  -(Analysis) تحليـل  -
(Control) روش  وDMADV  هألتعريـــف مســـبـــراي 

(Define) - انــدازه گيــري (Measure) - تحليــل 

(Analysis)-  بهبـود (Improve)-  طراحـي)Design ( و
ــديق ــت  ) VERIFY( تص ــده اس ــر ش ــد). 4( ذك  فراين

DMADV ك سامانه بهبود دهنده براي ايجاد فراينـد يـا   ي
 هـا  آنسطح كيفيت  خواهيم ميمحصولات جديدي است كه 

  .شش سيگما باشد
 ، مـورد هـا  كتابخانـه در تمامي منابعي كه شش سـيگما را در  

بـه   DMAIC مشخص شد ه است كـه  اند دادهبررسي قرار 
پـنج   ).4،2(محـيط كتابخانـه مناسـب اسـت      ابهترين وجه ب

بـه بهبـود كيفيـت، خـدمات و      DMAICمرحله متدولوژي 
بهبـود   و بـه ارزيـابي مسـتمر    كمك كـرده و منابع كتابخانه 

از ابزارهاي شش ). 2(خدمات به كاربران كتابخانه اصرار دارد 
فهرستنويسـي و   آوري، هـاي فـراهم   توان در بخش يسيگما م

اي و خـدمات مرجـع    بندي، امانت، امانـت بـين كتابخانـه    رده
هـا و   شش سـيگما در كتابخانـه   بكار گيري ).4( استفاده كرد

بر اساس عناصر اصـلي و مهـم شـش     رامراكز اطلاع رساني 
توان به طور خلاصـه در قالـب شـش نكتـه بيـان       يم سيگما
 يهـا  كتابخانـه براي  واقعي و حقيقي بر مشتري تمركز. نمود

پيشنهاد شده ميلادي  1983دانشگاهي توسط مارتل در سال 
ديـوان   يازهاياست و در طراحي ساختارها به جاي توجه به ن

اسـتفاده كننـدگان    يازهـاي سالاري، به صورتي مستقيم بـه ن 
ها در  آن يها و خواسته يازهان، مراجعه كنندگان. شود يتوجه م

 يازهـاي ها بـراي رفـع ن   ركز توجه كتابخانه بوده و كتابخانهم
مديريت مبتني بر حقـايق و   ).5( اند اطلاعاتي آنان ايجاد شده

در يك سطح حقيقي و واقع بينانه، شش سيگما به ، اطلاعات
هـا   حل كند در جهت تغيير و پشتيباني از راه مديران كمك مي

مهم زيـر پاسـخ    و تصميمات مبتني بر اطلاعات، به دو سؤال
واقعاً بـه چـه اطلاعـاتي نيـاز دارنـد و چگونـه از ايـن        : دهند

اطلاعات در جهت رسيدن بـه هـدف كـه افـزايش رضـايت      
مـديران و كاركنـان بخـش     ).4(مشتري است، استفاده كنند 

دسترسـي بـه    تواننـد  يآوري كتابخانـه تـا چـه حـد م ـ     فراهم
چـه خـط    اطلاعات را براي كاربران فراهم سازند و از طريـق 

بين تـأمين آزادي انديشـه و حفاظـت از     توانند يم هايي يمش
ينـدها،  تمركز بـر فرا ). 6(استفاده كنندگان تعادل برقرار كنند 
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  صديقه محمد اسماعيل و همكار  

شش سيگما فرايندها را به عنوان عامل اصلي موفقيت مـورد  
امروزه متقاعد كردن رهبران و مديران، به . دهد توجه قرار مي

وص ايـن كـه تسـلط بـر     ويژه در واحدهاي خدماتي، در خص
 تـرين  مهـم روشـي بـراي يكـي از     هـا  آنفرايندها و كنتـرل  

ايجاد مزيت رقابتي در زمينه ارائـه  ، دستاوردهاي شش سيگما
ها بـا توجـه بـه رسـالت      كتابخانه ).1(ارزش به مشتري است 
دقيق وظـايف خـويش را    هاي يزير اصلي خود، بايد با برنامه
ين نمـوده تـا بتواننـد    را تـأم  شـان  يمشخص و منـابع انسـان  

). 6( مراجعه كنندگان را به طور مؤثر بـرآورده سـازند   يازهاين
شش سيگما متشـكل از ابزارهـا و اقـداماتي    ، مديريت كنشي

گـو و پيشـگيرانه را جـايگزين     است كه مديريت پويا، پاسـخ 
 ).7،8(كنـد   العمل نشان دادن در برابـر مشـكلات مـي    عكس

كـه در   يدهاييدر مقابل تهدها جهت محفوظ ماندن  كتابخانه
الكترونيكـي   يهـا  پيش رو دارند بـا اتخـاذ تأكيـد بـر جنبـه     

مهمـي را اخـذ    هاي ياستس توانند يدسترسي به اطلاعات، م
روحيه  شود يجهت ارتقاء در مديريت كنشي، پيشنهاد م. كنند

. ريسك پذيري و آينده نگري در بين كاركنان افـزايش يابـد  
حساسيت بـراي انجـام امـور     يها بدين منظور ضمن آموزش

پيشگيرانه اصلاحاتي در نظام پاداش كـه منجـر بـه تقويـت     
  .)9( يردمديريت كنشي شود، صورت گ

رشـد مـداوم دانـش و    ، مشاركت و همكاري بدون حد و مرز 
 تـرين  يفيـت نياز پژوهشگران به دستيابي به جديدترين و با ك

از سـوي   ها كتابخانه كمبود بودجه از يك سو ودانش موجود 
امكــان فــراهم آوري همــه منــابع و مــدارك را بــراي ديگــر 

هـا بـا توجـه بـه رشـد روز افـزون منـابع         مشتريان كتابخانـه 
هـا   كتابخانـه  در اين رابطه. اطلاعاتي غير ممكن ساخته است

بايد با اتخاذ تصميمات آگاهانه و برنامـه ريـزي مناسـب بـه     
). 4(صورت گروهـي، سياسـتي متناسـب و در خـور برگزيـد      

توسعه و افزايش نياز ، حركت به سوي تعالي و تحمل شكست
آوري اطلاعات، تحولي را در دسترسي به اطلاعـات   به فراهم

 ـها و خدمات ارا تغيير در شكل كتابخانه. فراهم آورده است ه ي
ها و به ويژه اهداف كتابخانه با توجه به رشد  شده از سوي آن

انـع فيزيكـي القـا    اطلاعات تصويري را از در هم شكستن مو

كه امكان آزادي كامل براي دسترسي به اطلاعات را  كند يم
ي يافتن مطالبي در زمينه شش سيگما برا ).7(كند  يفراهم م

 ,pupmed اطلاعاتيهاي  يگاهپاها در  هژها اين وا وكتابخانه

google scholar,lisa,isa,sid.irandoc   مورد بررسـي
شش سيگما  د كه در ايراننتايج جستجو نشان دا. قرار گرفت

نامه و  در مراكز تجاري و صنعتي و درماني در قالب چند پايان
ي هـا  كتابخانهمقاله مورد بررسي قرار گرفته است اما در مورد 

هيچ گونه كار پژوهشي كه به روش پيمايشي موضوع را مورد 
 3در زمان انجـام تحقيـق    .مطالعه قرار داده باشند يافت نشد

مـورد آن   2به زبان فارسي يافت شـد كـه    مورد مقاله در اين
مورد ترجمه هست در هر دو مورد به نقـش شـش    1يف و تأل

. به صورت مروري پرداخته شـده اسـت   ها كتابخانهسيگما در 
 مقوله اين روي بر كه مطالعاتي از نمونه چند به اين بخش در

. ر و مهرالحسـني ري پونصي. شود مي اشاره است، انجام گرفته
مورد  هاي بيمارستاناصول اجرايي شش سيگما در «مينه در ز

بالاترين ميـانگين مربـوط بـه تمركـز     دريا فتند كه » مطالعه
ميـانگين  (و كمتـرين آن  ) 92/2 ميـانگين (واقعي بر مشتري 

مربوط به حركت به سوي تعـالي و تحمـل شكسـت،    ) 34/2
 ارزيابي و بهبـود فراينـدهاي   در محمدپورو نژاد  علي ).9. (بود

كننـد كـه    بيان مي توليد با استفاده از متدولوژي شش سيگما
متدولوژي شش سيگما يك روش كمي و جامع در بهبود اثـر  

در بررسي نجفي ثالث  و زاده بيك). 10( استسازمان  يبخش
رهبري تحول آفرين بر موفقيت استقرار شش سيگما در  تأثير

كـه  دند به اين نتيجـه رسـي  دانشگاه آزاد اسلامي واحد مراغه 
رهبري تحول آفرين بـر موفقيـت اسـتقرار شـش سـيگما در      

. )11( اســتدانشــگاه آزاد اســلامي واحــد مراغــه تاثيرگــذار 
Kumi و Morrow  بـراي بهبـود   را ابزارهاي شش سيگما

كردنـد و   اجـرا نيو كاسـتل   خدمات خود در كتابخانه دانشگاه
 فتنـد اجراي اين ابزار را در بهبود خـدمات كتابخانـه مفيـد يا   

)12.( Kaushik شـش سـيگما در   با بررسـي   شو همكاران
اي با تاكيد بـر   بخش خدمات به خصوص در خدمات كتابخانه

 يهـا  شـاخص  ازموفقيت و اسـتفاده  ضروري عوامل بحراني 
كه بهبود قابـل تـوجهي در كيفيـت    دريافتند كليدي عملكرد 
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      يعلوم پزشك يها كتابخانه گمادريشش س

و  Kim .)13(خدمات كتابخانه و رضايت كـاربر وجـود دارد   
فراهم آوري در فرايند  درشش سيگما با بكار گيري ان همكار

كتابخانـه   فـراهم آوري در كـه خـدمات    ندادد كتابخانه نشان
 ).14(اسـت   شدهخوب و پس از اجراي ابزار شش سيگما بهتر

Kim  ــيگما ــگاهرا شـــــش ســـ ــه دانشـــ  در كتابخانـــ
Sungkyunwan كـرد   تعيين را اجرا و عوامل موفقيت آن

)15 .(  
 Sevukanو Suresh ــه كــاربرد  در در شــش ســيگما مقال

يـك ابـزار   كه شـش سـيگما    كنند يممديريت كتابخانه بيان 
 يهـا  گيري خروجي فرآيند در بخش بهبود كيفيت براي اندازه
سيسـتم اسـت؛ و بـر چگـونگي      يتوليدي براي كاهش خطا

سازي ابزار شـش سـيگما در مـديريت كتابخانـه بـراي       پياده
كـردي بـراي رسـيدن بـه     كليـدي عمل  يهـا  شناسايي حوزه
كـاربرد   بههمچنين در اين مقاله . كند يمتاكيد رضايت كاربر 

ــيگما در   ــش س ــشش ــف  بخ ــاي مختل ــه ه ــد  كتابخان مانن
مزايـا و معايـب آن    وو فهرستنويسـي  بندي  رده، آوري فراهم

  ). 2( پرداخته شده است
Ulhe وPatil  ي شش سيگما در ها برنامه كاربرد بررسي در

همـواره   ها كتابخانه كه كند يماشاره  دانشگاهيي ها كتابخانه
هسـتند، بـا    در حال تلاش براي برآوردن نيازهاي خوانندگان

 ـيك از كاربران به طور كامل از خـدمات ارا  اين حال هيچ ه ي
شـش سـيگما    بنـابراين . توسط كتابخانه راضي نيسـتند  شده

و  ها شكاف بعنوان يك روش قدرتمند براي پر كردن تواند يم
ي جديـد  ها كيتكنه طيف وسيعي از يي سيستم، اراها يتكاس

ــراي ــود ب ــعيت  بهب ــهوض ــا كتابخان ــرآوردن ه ــا و و ب  نيازه
 مـؤثر در حال تغيير كنـوني،   ي مشتريان، در محيطها خواسته

 هـاي  پيشـينه  مـرور  و مسـأله  بيـان  بـه  توجـه  با). 16(باشد 
 يهـا  مؤلفه اين تحقيق ميزان رعايت انجام از هدف پژوهش،
هـاي علـوم پژشـكي     هـاي دانشـگاه   دركتابخانه يگماشش س

 جهـت  در هـا  آناصفهان از ديدگاه كتابداران  تهران، شيراز و
   .بوده است كنندگان بهبود خدمات و رضايت استفاده

  

  روش بررسي
 و ابزار تحليلي، نوع مطالعه كاربردي پيمايشي روش پژوهش

اين  جامعه آماري .پرسش نامه بوده است اطلاعات گردآوري
علوم ي ها دانشگاه يها كليه كاركنان كتابخانه راپژوهش 
كه داراي شيراز و اصفهان  تهران، كلان شهرهاي پزشكي
 1391-1392كتابداري و بالاتر در سال  كارشناسي مدرك
كل  .در دسترس محقق قرار داشتند تشكيل دادند و اند بوده

حجم  با توجه به محدود بودن. بودند نفر 210 جامعه آماري
جامعه آماري، كل جامعه آماري به عنوان جامعه مورد بررسي 

 ها نامه پرسشنفر به  147در نظر گرفته شد كه از اين تعداد 
درصد بوده  70 ي برگشتيها نامه پرسشنرخ . پاسخ دادند

 اصول شش سيگما نامه ر اين پژوهش پرسش د .است
Pande و Holpp )1 ( با كمي تغييرات بر اساس كيفيت

 سؤال 35شده در كتابخانه كه حاوي  هيارا خدمات ديريت وم
در طيف ليكرت هست استفاده شده است كه بر اين اساس 

يريت مبتني بر مد ،9 تا 1 سؤالاتواقعي بر مشتري  تمركز
بر فرآيندها  تمركز ،14 تا 9 سؤالاتحقايق و اطلاعات 

، 24تا  20 سؤالات، مديريت كنشي 19 تا 15 سؤالات
 ،29 تا 25 سؤالاتهمكاري بدون حد و مرز  مشاركت و

در  35تا  30 سؤالاتبه سوي تعالي و تحمل شكست  حركت
در ابتداي  لازم به توضيح است. نظر گرفته شده است

نامه توضيحات مختصري درباره شش سيگما و نقش  پرسش
به روش  ها نامه پرسش. آورده شده بود ها كتابخانهآن در 

عه پژوهش قرار گرفت، روايي سرشماري در اختيار جام
نامه با استفاده از روش صوري با استفاده از نظرات  پرسش

 .اساتيد مديريت و علم اطلاعات و دانش شناسي بدست آمد
 Cronbach's alpha براي برآورد پايايي آن نيز از روش

بدست آمد مقدار اين آماره /. 832استفاده شده كه مقدار آن 
 امه بكار رفته از پايايي قابل قبولين دهد كه پرسش يمنشان 

 افزار خام به نرم يها بعد از ورود داده. بوده است برخوردار
SPSS  درصد فراواني،(آمار توصيفي  با استفاده از 20نسخه (
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يا  ييدتأ براي و شناختي مشخص شد ميزان متغيرهاي جمعيت
با توجه به سطح سنجش متغييرها و تحقيق  هاي يهرد فرض
استفاده  اي تك نمونه يت از آزمون ودن جامعه آمارينرمال ب

  .شده است
  

  ها يافته
نامه در دو  ي استخراج شده از پرسشها دادهدر اين پژوهش 

كنندگان و آزمون  شناختي شركت قسمت اطلاعات جمعيت
بر اساس نظريه اصول اجرايي  .گردد يمها تحليل  يهفرض

بر  واقعي اصل تمركز Holpp 6 وPande شش سيگما
يريت مبتني بر حقايق و مد مشتري، تمركز بر فرآيندها،

مديريت كنشي، مشاركت و همكاري بدون حد و  اطلاعات،
حركت به سوي تعالي و تحمل شكست در  و مرز

 6در قالب  پژوهش از نظر جامعه بررسي هاي مورد كتابخانه
از نظر اطلاعات  .فرضيه مورد مطالعه قرار گرفت

 از كتابداران نفر 147ن پژوهش اي شناختي در جمعيت
تهران و  هاي علوم پزشكي شيراز، هاي دانشگاه كتابخانه
نفر از دانشگاه علوم  41از اين تعداد  .شركت داشتند اصفهان
و  هاي علوم پزشكي تهران نفر از دانشگاه 71 شيراز، پزشكي

از نظر . نفر از دانشگاه علوم پزشكي اصفهان بودند 35

تشكيل دادند ) درصد 81(يزان را زنان جنسيت بيشترين م
در  85(جامعه مورد بررسي  بيشترين تعداد مدرك تحصيلي

درصد جامعه داراي سابقه كار  2/40 ليسانس و در مقطع) صد
 همانطور كه بيان شد مقايسه .سال هستند 5تا  1بين 
هاي مورد بررسي از نظر  ي شش سيگما در كتابخانهها مؤلفه

فرضيه در اين  6مطلوب در قالب  حد جامعه پژوهش با
 1 هاي جدول همانطور كه از داده. پزوهش مطرح شده بود

مورد  6اي در هر  نتايج آزمونتي تك نمونه شود مشاهده مي
 ميانگين جامعه با ميانگين مقياس در سطح يك نشان داد كه

چون كران بالا  دار وجود دارد تفاوت معني )p >01/0(درصد 
مثبت است پس  مورد 6هر  مينان درين فاصله اطيو پا

تر  داري از ميانگين مقياس بزرگ ميانگين جامعه بطور معني
ي شش ها مؤلفه اين به اين معني است كه ميزان رعايت. است

هاي مورد بررسي از نظر جامعه پژوهش بطور  سيگما در كتابخانه
دار بودن  توجه به معني با .از حد مطلوب بيشتر است داري معني
ي ها كتابخانهدر همه  )p >01/0(ها در سطح يك درصد  يهفرض

صرف نظر  ها كتابخانهمورد بررسي از آوردن نتايج به تفكيك 
   .شده است

  
  

  حد مطلوب هاي مورد بررسي از نظر جامعه پژوهش با ي شش سيگما در كتابخانهها مؤلفه مقايسه: 1 جدول
ميانگين   ي شش سيگماها مؤلفه

  مقياس
ميانگين 
  هنمون

آماره   تعداد  انحراف معيار
  آزمون

درجه 
  آزادي

سطح 
  داري معني

  فاصله اطمينان

 )94/7، 17/9(  000/0  146  42/27  56/35 78/3 147  27  تمركز واقعي بر مشتري
مديريت مبتني بر حقايق 

  و اطلاعات
18 64/21 51/2 147 56/17 146 000/0 )05/4 ،23/3( 

 )64/1، 97/2( 15 31/17 05/4 147 90/6 146 000/0  تمركز بر فرآيندها
 )91/0، 87/1( 15 39/16 94/2 147 72/5 146 000/0  مديريت كنشي

مشاركت و همكاري 
  بدون حد و مرز

15 16/17 62/4 147 67/5 146 000/0 )92/2 ،41/1( 

حركت به سوي تعالي و 
  تحمل شكست

18 67/20 31/5 147 09/6 146 000/0 )53/3 ،80/1( 

  

  بحث
در اين قسمت نتايج پژوهش بر اساس اصول ششگانه اجرايي 

در ) Holpp )1 و Pande،شش سيگما مطابق با نظريه

با توجه به  رديگ يمي مورد مطالعه مورد بحث قرار ها كتابخانه
با منابع موجود  به مقايسه ها كتابخانهمحدوديت منابع در حوزه 

  .پرداخته شده است ها حوزهدر ساير 



/ d

  

  
  93 ويژه نامه/  هفتم ي شماره/ ي يازدهم  دوره/ ديريت اطلاعات سلامت م                                                                                         950  

      يعلوم پزشك يها كتابخانه گمادريشش س

مشتري در اين پژوهش مورد بررسي  برو حقيقي  يتمركز واقع
ميانگين جامعه با ميانگين  نشان داد كه بين قرار گرفت و نتايج

به اين . دارد دار وجود در سطح يك درصد تفاوت معني مقياس
هاي مورد  معني كه تمركز واقعي بر مشتري در كتابخانه

ب داري از حد مطلو بررسي از نظر جامعه پژوهش بطور معني
اين نتايج با  .گردد يم دييتأفرضيه پژوهش  ؛ وبيشتر است

پور و مهر الحسني در زمينه اصول اجرايي  ي نصيريها افتهي
ي مورد مطالعه كه بالاترين ها مارستانيبشش سيگما در 

 خواني دارد ميانگين مربوط به تمركز واقعي بر مشتري است هم
)9.(  

ا به سطح ر» مديريت توسط حقيقت«شش سيگما مفهوم 
به رغم آن كه در . جديد و قدرتمندتري انتقال داده است

هاي اطلاعات، مديريت دانش  هاي اخير به بهبود سيستم سال
و غيره توجه بسياري شده است ولي هنوز هم بسياري از 

. شوند ها برپايه نظرات و فرضيات اتخاذ مي تصميمات سازمان
توانند ابعاد  مي شش سيگما با تعريف آشكار از معيارهايي كه

شود، سپس  اصلي كسب و كار را اندازه بگيرند، آغاز مي
 ؛شوند آوري و متغيرهاي مهم تحليل مي اطلاعات، جمع

بنابراين با به كارگيري شش سيگما مسائل بسيار مؤثرتر 
). 11( شوند تعريف، به درستي تحليل و براي هميشه حل مي

حقايق و اطلاعات مديريت مبتني بر  در اين پژوهش در آزمون
هاي مورد بررسي از نظر جامعه پژوهش در حد  در كتابخانه

نتايج پژوهش نشان داد كه مديريت مبتني بر  .است مطلوب
هاي مورد بررسي از نظر جامعه  حقايق و اطلاعات در كتابخانه

و فرضيه  از حد مطلوب بيشتر است؛ داري معني پژوهش بطور
  .گردد پژوهش تأييد مي

فرايندها را به عنوان عامل اصلي موفقيت مورد  شش سيگما
امروزه متقاعد كردن رهبران و مديران، به . دهد توجه قرار مي

ويژه در واحدهاي خدماتي، در خصوص اين كه تسلط بر 
روشي براي ايجاد مزيت رقابتي در  ها آنفرايندها و كنترل 

 ترين مهمزمينه ارائه ارزش به مشتري است، يكي از 
بر اين اساس  .آيد هاي شش سيگما به حساب ميدستاورد

بررسي  ).7( فرايندها جايي هستند كه اقدامات وجود دارند
هاي مورد بررسي از نظر جامعه  تمركز بر فرآيندها در كتابخانه

حد مطلوب نشان داد كه تمركز بر فرآيندها در  پژوهش با
بطور  هاي مورد بررسي از نظر جامعه پژوهش كتابخانه

از حد مطلوب بيشتر است و فرضيه پژوهش تأييد  داري معني
  .گردد مي
ه بيان ساده، كنشي بودن به معناي انجام اقدامات مورد نياز، ب

العمل نشان دادن  قبل از وقوع پيشامدها در مقايسه با عكس
در دنياي واقعي، مديريت كنشي يعني . هاست هنگام وقوع آن

. شوند گرفته مي عادت كردن به كارهايي كه اغلب ناديده
ها، مشخص  پروازانه و بازبيني مكرر آن هاي بلند تعريف آرمان
ها، جلوگيري از بروز مشكل به جاي مقابله با آن  كردن اولويت

و طرح اين سؤال كه چرا كاري بايد اين گونه انجام شود، به 
. هايي از مديريت كنشي است جاي پذيرش كوركورانه آن، مثال

ن تنها شروعي براي خلاقيت و مؤثر بودن پيشگيرانه فكر كرد
مديريت  در بررسي ميزان رعايت در همين راستا ).6( است

هاي مورد بررسي از نظر جامعه پژوهش با  كنشي در كتابخانه
نشان داد كه مديريت  مستقل يت آزمونحد مطلوب، نتايج 
هاي مورد بررسي از نظر جامعه پژوهش  كنشي در كتابخانه

از حد مطلوب بيشتر است و فرضيه پژوهش  يدار بطور معني
  .گردد يم دييتأ

كمك شش سيگما  مشاركت و همكاري بدون حد و مرزدر 
د و موانع بهبود يابد كار تيمي گسترش ها  كند تا در سازمان مي

 مطلوب هاي نا رقابتهمچنين با پرداختن به آن . شوندحذف 
اد ارزش هايي كه بايد براي يك هدف مشترك ـ ايج بين گروه

در بررسي ). 7( رود براي مشتري ـ فعاليت كنند، از بين مي
مشاركت و همكاري بدون حد و مرز در  ميزان رعايت

حد مطلوب  هاي مورد بررسي از نظر جامعه پژوهش با كتابخانه
نشان داد كه مديريت  اي نتايج آزمونتي مستقل تك نمونه

ه پژوهش هاي مورد بررسي از نظر جامع كنشي در كتابخانه
از حد مطلوب بيشتر است و فرضيه پژوهش  داري بطور معني
  .گردد تأييد مي

توان به سمت تعالي حركت كرد و همچنان  چگونه مياينكه 
قادر به تحمل شكست بود؟ اساساً اين دو موضوع مكمل 

ها  تواند بدون طرح ايده شركتي نميسسه و ؤمهيچ . يكديگرند
ي نيز توأم خواهد بود، به و رويكردهاي جديد كه با خطرات
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اگر افرادي كه دستيابي به سطوح . شش سيگما نزديك شود
بينند، از نتايج حاصل از  بالاتري از تعالي را ممكن مي

ها را به كار  اشتباهات خود به شدت بترسند، هرگز اين روش
سياست در اين زمينه بطور مثال  ).11( نخواهند برد

كاربران تقريباً به  اي باشد كه گونهآوري كتابخانه بايد به  فراهم
كتابخانه دسترسي  درمنابع اطلاعاتي  يها همه اشكال و قالب

استفاده از فناوري اطلاعاتي براي كاوش اطلاعات  ،پيدا كنند
 ،سازي و اشتراك منابع خويش ها به شبكه كتابخانه وفراهم 

  ).6(آورند  يرو
 در بررسي حركت به سوي تعالي و تحمل شكست در

 حد مطلوب هاي مورد بررسي از نظر جامعه پژوهش با كتابخانه
نشان داد كه حركت به  اي تي مستقل تك نمونه نتايج آزمون

هاي مورد بررسي از  سوي تعالي و تحمل شكست در كتابخانه
. از حد مطلوب بيشتر است داري نظر جامعه پژوهش بطور معني

پور و  نصيريهاي  يافتهنتايج اين پژوهش در اين مورد با 
حركت به سوي  بهترين ميانگين مربوط  يينپامهرالحسني كه 

خواني  در جامعه مورد بررسي بود، هم تعالي و تحمل شكست
  .)9( ندارد

   

  نتيجه گيري
ها نتايج مطلوب و  نتايج مطالعات شش سيگما در ديگر سازمان

ها نيز  بجاست كه كتابخانه. درخور توجهي داشته است
مديريتي از جمله مديريت كيفيت خدمات را به  نوين يها روش

آوري بهتر،  كار بسته و بتوانند رسالت خويش را كه همانا فراهم
. را به انجام برسانند باشد يمفيد و روز آمد منابع موجود م

گيري، مشاركت كارمندان را در  دخالت دادن همه در تصميم
تر افراد ها خود موجب عملكرد به پي دارد و امكان مشاركت آن

در اين راستا شناسايي، ريشه يابي و حل مشكلات از . شود يم
 يندهايطريق همكاري تمامي كارمندان آن جهت بهبود فرا

موجود در كتابخانه ميسر بوده كه اين خود از اهداف اصلي 
 شش سيگمادر  .شود يها تلقي م شش سيگما در كتابخانه

به طوريكه . ر استتوجه به مشتري از بالاترين اولويت برخوردا
شود و  يممشتري شروع  معيارهاي كارايي شش سيگما با

بهبودهاي روش شش سيگما هم بر اساس تاثيرشان بر روي 
عنوان ه بها  كتابخانه. گردند يمرضايت و ارزش مشتري تعريف 

مردم  اطلاعات در بين همه در انتقال و اشتراك مؤثريك منبع 
ارتباط با مشتريان  سيستم شش سيگما يكاند  شدهشناخته 

به بهبود كيفيت  واقعاًشش سيگما براي كساني كه . است
نياز مشتري، توسعه انساني و ارتقا به سطوح  نيتأممتعهد و 
فرصتي را فراهم  دهند يمدر سازمان خود مد نظر قرار  بالاتر را

سازي و حفظ اين استراتژي قدم  پياده تا در جهت كند يم
 .بردارند

 ابزارهاي بهترين از يكي عنوان به ش سيگماش حاضر حال در

 .است شناخته شده آوري سود و كار عملكرد بهبود جهت مؤثر
 يك گرفتن نظر در با كه است تدريجي سيگما فرآيندي شش

 بهترين محصولات به دستيابي كه آرماني .گردد مي آغاز آرمان

 مورد مشتريان براي را رضايتمندي ترين متعالي و خدمات و

 اجراي در) رويكرد سه( اصلي مسير سه .است قرارداده توجه

دگرگوني  :شامل مسيرها اين دارد، وجود سيگما شش
 نشان تجربه. باشد مي مساله استراتژي و حل سازماني، بهبود

 احساس توانند مي هوشيار، مديران و كاركنان اغلب كه دهد مي

 و عادت گذشته سرگذاشتن پشت به نياز سازمان كه كنند
 و نياز كه هايي سازمان از دسته آن براي .دارد دگرگوني جاداي

 اول مسير است، سيگما شش كامل رويكرد اجراي ها آن هدف

مسير  است در مناسبي رويكرد سازمان، در دگرگوني يعني
 ترين مهم و ها فرصت ترين اصلي كه استراتژيك بهبود

 لهأمس حل و رويكرد دهند؛ مي قرار هدف را سازمان هاي ضعف

 كه سساتي استؤها و م شركت براي رويكرد، ترين مناسب

 ايجاد بدون سيگما شش اجراي منافع از استفاده درصدد

  .باشند مي سازمان در عمده تغييرات
با در نظر گرفتن موارد ذكر شده و نتايج بدست آمده از 

شش سيگما در  يها مؤلفه پژوهش حاضر كه رعايت
 حد مطلوب ارزيابي شده از بيشتر مورد بررسي يها كتابخانه

ي موجود در ها چالشكه كتابداران  امر است بيانگر اين
 را به خوبي درك كرده و در جهت تأمين اهداف آن ها كتابخانه

تا با ايجاد . هستند دنبال را هكارهاي جديد، مؤثر و موفقه ب
 بر رويكرد حل مساله ها و با بهبود استراتژي دگرگوني سازماني

 استفاده با ها آن اي ريشه علل شناسايي و مهم تموضوعا روي

و در جهت بهبود عملكرد سازمان خود از  تمركز كرده ها داده از
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      يعلوم پزشك يها كتابخانه گمادريشش س

در اين  نتايج اين پژوهش .ببرند هاي شش سيگما بهره مؤلفه
هايي كه استفاده از شش سيگما را در  مورد با تمامي پژوهش

  .همخواني دارد اند دانسته ضروري ها كتابخانه
 

  پيشنهادها
 وشش سيگما  ي آشنايي باها كارگاهشايسته است  -1

سازي ابزار شش سيگما در مديريت كتابخانه  چگونگي پياده

كليدي عملكردي براي رسيدن به  يها براي شناسايي حوزه
  .در جامعه مورد بررسي برگزار گردد رضايت كاربر

 ها كتابخانه هاي مختلف بخشكاربرد شش سيگما در  -2
مورد بررسي قرار و فهرستنويسي، بندي  رده، آوري فراهم مانند
  . گيرد
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Abstract  
Introduction: Application of six sigma in library management provides quality services to the users by 
which the satisfaction of users can be achieved with the help of providing better and improved new 
services in the library. This research aimed to investigate the Observance amount components of Six 
Sigma in Medical Sciences Library, University of Tehran, Shiraz, Isfahan from the perspective of 
librarian. 
Methods: This was a descriptive- analytical survey in which a questionnaire was used for data collection. 
The study population consisted of 210 librarians of Tehran, Shiraz and Isfahan University of Medical 
Sciences Bachelor's degree or higher in librarianship in 2012-2013. 147 questionnaires were returned. This 
research was analyzed using descriptive (number and percentage) and inferential statistics (one-sample t 
test for hypotheses) with soft SPSS software was used. For verifying the face validity of questionnaire, it 
was given to other professors of Management and Information Sciences and knowledge and their 
suggestions were applied and the reliability of the questionnaire was also estimated 83% using Cronbach’s 
Alpha. 
Results: In comparison to the average of six sigma in the library community, the average scale of one 
percent (p<0.01) there is a significant difference. This means that all variables of Six Sigma in 
Perspectives of Librarians i s significantly higher than desirable. 
Conclusion: Confirmed all the hypotheses of the study indicate that the librarians well understood the 
challenges in libraries and six sigma as a new approach to meet their goals as efficiently. 
Keywords: Six Sigma; Libraries, Medical; librarians. 
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