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  چكيده
هاي تخصصي ايران با رويكرد كارت امتيازي متوازن به ملكرد كتابخانههاي ارزيابي ع اين پژوهش با هدف تعيين شاخص: هدف

  .انجام رسيده است
هاي هاي ارزيابي عملكرد كتابخانه اي، شاخصبه منظور اجراي پژوهش، در ابتدا از طريق مطالعات كتابخانه :پژوهش روش

گردآوري ) و استفاده هاي بالقوه ارايي، رشد و توانمنديها، ك و زيرساخت  منابع(تخصصي ايران در چهار وجه كارت امتيازي متوازن 
د ميزان اهميت هر رساني در مورنفر از متخصصان كتابداري و اطلاع 15شد و سپس از طريق يك مطالعه دلفي دو مرحله اي، نظرات 

  .اي گردآوري شداي با طيف ليكرت پنج گزينهها در قالب پرسشنامه يك از اين شاخص
هاي تخصصي ايران با رويكرد كارت امتيازي متوازن، بومي ارزيابي عملكرد كتابخانه شاخص براي 48ر نهايت تعداد د: هايافته

  .سازي و انتخاب شد و در قالب يك سياهه وارسي ارايه گرديد
يازي متوازن هاي تخصصي ايران با رويكرد كارت امت هاي ارزيابي عملكرد كتابخانه حاصلِ پژوهش حاضر، شاخص :گيرينتيجه 

  .شود هاي مشابه فراهم مي مكان سنجش دقيق عملكرد و مقايسه آن ها با كتابخانههاي تخصصي، ااست كه به كارگيري آن در كتابخانه
  كتابخانه تخصصي، كارت امتيازي متوازن، ارزيابي عملكرد: كليديهاي واژه
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   مقدمه
ز ون سازماني اهاي در هم آميختگي مؤلفه پيچيدگي و در

 هادر محيط پيراموني سازمان سو و تغيير و تحولات مداوم يك
فراروي  يهاي گوناگون ها و فرصت از سوي ديگر، تهديد

 پيشگيري ازها به منظور  سازمان. ها قرار داده است سازمان
بهتر و بيشتر، ناگزير هاي  و جذب فرصتي احتمالي ها بحران

   .هستندمختلف هاي  ريزي برنامه اقدام به از
 از طريق هاي دولتي و غير انتفاعي رهبران و مديران سازمان

يابند كه انديشه و اقدامات خود ريزي راهبردي امكان ميبرنامه
مديريت  .اي راهبردي تنظيم نمايندرا در دراز مدت به شيوه
اي از تصميمات و اقدامات تعريف راهبردي به عنوان مجموعه

هايي است كه براي  تنظيم و اجراي طرحشود كه نتيجه آن مي
با . )1383پيرس،( اندهاي شركت طراحي شده رسيدن به هدف

  مدت واعم از راهبردي، ميان(ريزي در نظر گرفتن برنامه
به عنوان يكي از ضروريات سازماني بايد به منظور ) مدتكوتاه

اي  ها، رويهو اثربخشي اجراي برنامهپايش و سنجش كارآيي 
هاي مناسب ايجاد گردد تا بر اجراي آنها  مند با شاخصنظام

هاي تعريف شده روشن،  بدون وجود شاخص. نظارت نمايد
. راهي براي تعيين اثربخشي مربوط به مأموريت وجود ندارد
 اين عدم توانايي بر بسياري از عمليات سازمان اثر ميگذارد

  .)2008 ،1ويدل(
در  اساسـي ز فنـون  يكـي ا در واقـع   2كارت امتيازي متـوازن 

شكستن اهداف اصـلي و كـلان بـه اهـداف خـرد و مشـخص       
هاي اجرايي مورد نياز جهت دستيابي به اهـداف   نمودن فعاليت

هـا،   استفاده از كارت امتيـازي متـوازن بـه كليـه قسـمت     . است
جهت  توانند تشخيص دهنده كند تا بمك ميها و افراد ك بخش

هايي كه  انداز مأموريتدستيابي به اهداف كلي سازمان در چشم
اي بـه عهـده دارد و چگونـه    مشخص شده، هركس چه وظيفـه 

شـده مشـاركت    تواند در دستيابي سازمان به اهـداف تعيـين  مي
ها، پيشرفت خود را از روي دسـتيابي   از كتابخانه بسياري .نمايد

ها و شمارشگرهايي كه در ابتكارات سالانه خـود قـرار   به نشانه

                                                                 
1 Lloyd 
2 Balanced scorecard 

راهبرد و معيارهاي سنجش عملكرد مـرتبط  . ندسنجاند، ميداده
با آن بايد بـر روي نتـايج و دسـتاوردهايي متمركـز شـوند كـه       

ها و ابتكـاراتي كـه   كتابخانه قصد دارد حاصل نمايد و نه برنامه
چـارچوب   كـارت امتيـازي متـوازن   . در حال پياده شدن اسـت 

مفيــدي اســت كــه بــه هنگــام تــلاش كتابخانــه بــراي ترســيم  
 كنـد را مشخص مـي  ي عملكردش، نقطه تمركز لازمها ياسمق

    ).3،1387متيوز(
د، كـارت  ن ـكن مطـرح مـي   )2005( 4كتونن و كانتولاكه  چنان

منظور اجراي راهبرد و جهت ارائه چارچوبي به زي متوازن امتيا
ايـن روش،  . گيري عملكرد سازماني توسعه يافته استيا انداره
ها ترجمه  ه اهداف و شاخصمدت را بريزي كلان و ميانبرنامه

هاي كارت وجه. سازد، متوازن مي5كرده و آنها را در چهار وجه
  : امتيازي متوازن به شرح زير است

 دســته اهــداف بلندمــدت و شــامل آن :وجــه مشــتري  
هاي نتايج  هاي گذشته و گزارش مدت است كه نتايج تلاشميان

  ؛گيردرا دربر ميبراي كاربران و مشتريان خارجي 
 دهنده نتايج مـالي  اهداف وجه مالي، نشان: وجه مالي

بندي در يـك  هاي فرآيند بودجه بوده، با فعاليت) درآمد، هزينه(
  ؛رديف قرار دارند

 اهداف فرآيندهاي داخلـي و  : وجه فرآيندهاي داخلي
  ؛كندعملكرد جاري سازمان را توصيف مي

 اهداف وجه رشد و يـادگيري  : وجه رشد و يادگيري
راي عملكرد آينـده بـوده، چگـونگي ايجـاد ارزش از     محركي ب

گــذاري در نــوآوري، تكنولــوژي و كاركنــان را طريــق ســرمايه
  . كندتوصيف مي

در مورد مديريت (وجود يك نظام سنجش عملكرد 
  ) هاي جاري سازماني چنين مديريت فعاليت راهبردي و هم

زي و ساهاي تصميم سازان در زمانتواند به مديران و تصميممي
در مورد كتابخانه ها نيز . گيري كمك شاياني نمايدتصميم
 هاهايي كه مديران كتابخانه در موقعيت هاي عملكرد شاخص

 معيني هاي مشخص يا تصميمات نياز به توجيه رشته فعاليت
                                                                 
3 Matthews 
4 Kettunen and Kantola 
5 Perspective  
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كردن فرآيند مستند  .كارآيي بسياري داشته باشد تواند مي دارند،
موجب  ي عملكرد،كم هايستفاده از دادهبهبود خدمات و ا

جاي اگر بهو در عين حال  شود ميتحكيم جايگاه كتابخانه 
د استفاده شود، هرگونه هاي موثق عملكركلمات مبهم از داده

پاسخ عملكرد كتابخانه، به صورت مؤثرتري نسبت به  انتقاد
هاي تعريف  استفاده از شاخص). 1377ابوت، (شود داده مي

مستقيماً  كهدهد  ين امكان را ميشن، به كتابخانه اشده و رو
كاركنان ايجاد و در  مشخص نمايدهاي مهم خود را  چالش

خود را در نظر عملكردهاي ارزش و شفافيت  انگيزه كرده،
 ).2008ويد، ل( متبوع خود ارتقا دهد مؤسسه

هاي  متيازي متوازن در ايران در پژوهشرويكرد كارت ا
توان به ن جمله مياز آ .معدودي مورد استفاده قرار گرفته است

راستايي  با عنوان بررسي رابطه هم) 1384(ابراهيمي پژوهش 
هاي اطلاعاتي با كارت امتيازي  مديريت راهبردي سيستم
در اين  .اشاره كرد هاي اطلاعاتي متوازن و عملكرد سيستم

معيارهاي هاي دولتي و خصوصي از لحاظ  سازمانپژوهش، 
اطلاعات مورد مقايسه قرار وري كارت امتيازي متوازن فنا

جهت تعيين متغيرهاي پژوهش از ادبيات موضوع، . گرفته اند
براي . گرديدنفر از خبرگان و فنون آماري استفاده  30نظر 

سازمان در سطح استان تهران  30بررسي نتيجه تحقيق نيز از 
 مبني بر وجود رابطه معني دار بينپژوهش فرضيه . شداستفاده 
هاي اطلاعاتي مبتني  يي مديريت راهبردي سيستمراستا ميزان هم

 ،هاي اطلاعاتي بر كارت امتيازي متوازن با ميزان عملكرد سيستم
ييد تأ% 99ح اطمينان با استفاده از فنون آماري تحليل و در سط

هاي  راستايي مديريت راهبردي سيستم يعني با كاهش هم. شد
هاي  تمعملكرد سيس ،اطلاعاتي با كارت امتيازي متوازن

در وجه مالي سازمان خصوصي امتياز . يابداطلاعاتي كاهش مي
كه سازمان دولتي از لحاظ ساير وجوه  بيشتري دارد، درحالي

داراي امتياز ) رشد و يادگيري، فرآيند داخلي و رضايت كاربر(
هر چند كه تفاوت بين دو گروه دولتي و . بيشتري است

  .است كم خصوصي در وجه فرآيندهاي داخلي بسيار 
هران با استفاده از برداري متروي تعملكرد شركت بهره

مورد ) 1387(حقيقي  رويكرد كارت امتيازي متوازن توسط

پرسش اصلي در اين پژوهش اين بود كه  .بررسي قرار گرفت
ري مترو تهران و حومه متوازن برداآيا عملكرد شركت بهره

ي مسافران و دو جامعه آماراي از  نمونهدر اين تحقيق  .است
 گويي به پرسش براي پاسخ. كاركنان مورد بررسي قرار گرفت

با  كارت امتيازي متوازن، عملكرد شركت در چهار وجه فوق
سنجه كمي حاصل از اطلاعات  14سنجه شامل  23استفاده از 

 2سنجه كيفي برگرفته از توزيع  9 عملكرد شركت و
سپس . دگرديعدد ارزيابي  1800نامه به شمارگان  پرسش

هاي مذكور محاسبه و پس شاخص مربوط به هر يك از سنجه
برداري امتياز حاصل از ارزيابي عملكرد شركت بهره ،از تلفيق

دهد كه عملكرد نتايج تحقيق نشان مي. دست آمده مترو تهران ب
برداري متروي تهران و حومه كه با استفاده از مدل شركت بهره

  .شده، متوازن استكارت امتيازي متوازن ارزيابي 
با عنوان طراحي و توسعه  نامه خود در پايان )1387(حقدل 

هاي صنعتي در ايران با  سيستم ارزيابي عملكرد در شركت
رويكرد كارت امتيازي متوازن، مطالعه موردي صدرا رابطه ميان 

هاي مختلف ارزيابي متوازن و ارزيابي عملكرد شركت وجه
پيمايشي روش تحقيق . ده استصدرا را موررد بررسي قرار دا

براي انتخاب واحدهاي . از نوع همبستگي است و توصيفي
با توجه به نمونه  ايتصادفي طبقهگيري نمونه از روش نمونه

آماري از مديران و كارشناسان ادارات اين سه مركز در تير ماه 
روش . نفر بود، انتخاب شده است 454و  65كه به ترتيب  87

مدل . نامه است ت مشاهده، كتابخانه و پرسشگردآوري اطلاعا
      ارائه شده در اين تحقيق مدل رگرسيون خطي چندگانه

هاي مختلف ارزيابي دهد كه بين وجهنتايج نشان مي. باشدمي
متوازن و ارزيابي عملكرد شركت صدرا رابطه معناداري وجود 

، از نظر مديران به ترتيب عامل مالي، رشد و يادگيري. دارد
داخلي در ارزيابي عملكرد شركت  مشتري و فرآيندهاي

اما از نظر كارشناسان به ترتيب عامل مالي، . ثيرگذارندتأ
مشتري، رشد و يادگيري و پس از آنها فرآيندهاي داخلي 

. روندشمار ميثيرگذار در ارزيابي عملكرد شركت بهمل تأعوا
نسبت به عامل فرآيندهاي داخلي از نظر مديران و كارشناسان 

ل در ارزيابي عملكرد شركت كمتر تأثيرگذارند و ساير عوام
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  .ثيرگذاري را در ارزيابي عملكرد دارندعامل مالي بيشترين تأ
     در پژوهش خود با عنوان اجرا و  )1388(منصوري 

وين جهت ارزيابي عملكرد ابزاري ن: 1زرسازي مدل سيپياده
سازي مدل سيرز و پيادههاي دانشگاهي به معرفي، اجرا  كتابخانه

ي كارت امتيازي متوازن در يافتهبه عنوان يك مدل توسعه
بدين منظور با استفاده از مدل . پرداختهاي دانشگاهي كتابخانه

. نشگاه يزد را مورد ارزيابي قرار دادسيرز كتابخانه مركزي دا
ي كليهشامل توصيفي و جامعه آماري پيمايشي روش تحقيق 
بخانه مركزي دانشگاه يزد و نيز دانشجويان اين كتابداران كتا

سازي اين مدل در كتابخانه نتايج حاصل از پياده. دبودانشگاه 
ميانگين عملكردي نسبتا پايين كاركنان با داد مذكور نشان 

كه منتج از رضايت شغلي و تعهد سازماني  73/2ميانگين 
كيفيت  باشد، بهمي 8/2و  6/2نسبتا كم به ترتيب با ميانگين 

. منجر گرديده است 5/2خدمات دريافتي نسبتا پايين با ميانگين 
كننده از پايين دانشجويان استفاده و اين به رضايت نسبتاً

انجاميده و باعث شده ميزان  4/2خدمات كتابخانه با ميانگين 
از ميزان  تراستفاده از منابع اطلاعاتي كتابخانه مذكور پائين

  .متوسط باشد
ها به موضوع كارت  ز ايران نيز برخي پژوهشا در خارج

در  )2003(2كريپ و هوگان .اندامتيازي متوازن پرداخته
     پيوستن : تحت عنوان كارت امتيازي متوازن پژوهشي

ريزي راهبردي به سنجش و ارتباط به بحث در مورد برنامه
موضوعات و راهبردها در اجراي روش كارت امتيازي متوازن 

ريزي راهبردي در كتابخانه يك دانشگاه هيل برنامهبه منظور تس
امتيازي متوازن  دانشگاه باند از كارت. پردازدخصوصي مي

در . كنداستفاده مي جهت سنجش عملكرد كتابخانه هاي خود
اين مقاله بحث شده است كه چگونه استفاده از كارت امتيازي 

ش را در ريزي راهبردي به سنجتواند پيوستن برنامهمتوازن مي
چنين در اين تحقيق  هم. يك كتابخانه دانشگاهي تسهيل بخشد

هاي عملكرد در پيوند كارت امتيازي  فرآيند تعيين شاخص
روابط بين  انه به كل دانشگاه، توصيف شده ومتوازن كتابخ

                                                                 
1 Sears   
2 Cribb and  Hugan 

هاي عملكرد و پيوند اهداف كلي كتابخانه و اهداف  شاخص
عوامل  مربوط به نهايتا، اطلاعات. دانشگاه آزمايش شده است

كارت امتيازي متوازن در كتابخانه فراهم  اجراي موفقيت آميز
) 2005( كتونن و كانتولادر طي پژوهش ديگري  .شده است

سيستم اطلاعات مديريت گستره پرديس فنلاند  طرح و اجراي
. كردندريزي سخت، توصيف را با استفاده از يك روش برنامه

ت امتيازي متوازن نه تنها در روش كار يافته ها نشان داد كه
ريزي سيستم اي، بلكه در برنامهتحقق اهداف راهبرد مؤسسه
هاي سودمندي يافتهاين مطالعه . اطلاعات مديريت مفيد است

افزار دهندگان نرمبراي مديران آموزشي، مديران پروژه، و توسعه
كارت امتيازي متوازن، با توجه به اين يافته ها  .فراهم نمود

و  آوردين افراد سازمان به وجود ميهاي راهبردي ب هيآگا
و  گيردكار ميه ي مختلف مديريتي را براهبردهاي واحدها

. كندها و اهداف ملموس ترجمه مي راهبرد را به شاخصنهايتاً 
اين پژوهش، كاربرد كارت امتيازي متوازن  از تجربيات حاصل

 فنلاند را به عنوان اساس سيستم اطلاعات مديريت پرديس
  .مورد تأييد قرار داد

ها در ساخت و اجراي  سازمان مسائل و موضوع هايي كه
 مواجه مي شوند، توسطهاي كارت امتيازي با آن  سيستم
وي در . در استراليا مورد پژوهش قرار گرفت) 2009( 3چاوان

يستم مديريت اهميت روزافزون ساين پژوهش ضمن تأكيد بر 
سيستم در اين به اجراي ن، عملكرد كارت امتيازي متواز

 پژوهشنتايج حاصل از اين . پرداختهاي استراليايي  سازمان
ايجاد كارت امتيازي متوازن نيازمند اجراي سيستم  داد كهنشان 

بعد از تغيير فرهنگ . استتغييرات سطحي در فرهنگ سازمان 
جديدي  مواردو توسعه آن جهت قبول روش جديد، سازمان 

هاي مختلف خواهد  جديدي در بخش سنجش و اهداف براي
هاي مختلف نيازهاي متفاوت، محصولات و  سازمان. يافت

هاي امتيازي  با كارت كه بايدخدمات متفاوتي خواهند داشت 
كليد موفقيت  كاركنان، ها در اين سازمان .شوندمتفاوت بررسي 

  .سيستم كارت امتيازي متوازن هستند
آيد در حوزه  يپژوهش برمكه از بررسي پيشينه  چنان

                                                                 
3 Chavan 
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 ويژه كارت امتيازي متوازن ي در زمينهدر ايران ها  كتابخانه
هاي تخصصي از طريق كتابخانه. پژوهشي انجام نشده است

آوري و اشاعه اطلاعات تخصصي مورد نياز كاركنان فراهم
 نقش مهمي را در آموزش و پژوهش سازمان مادر و نهايتاً

ها با ي ديگر، اين كتابخانهاز سو. كنندبازگشت سرمايه ايفا مي
هاي مالي، رشد  تغييرات سريع اجتماعي، سياسي، چالش

هاي مبتني بر فناوري  افزون نيازهاي كاربران و دگرگونيروز
ها در چنين شرايطي نيازمند  كتابخانه. ه رو هستندب اطلاعات رو

ابزار مديريتي كارآمدي هستند كه سنجش خدمات كتابخانه را 
علاوه بر ارزيابي كتابخانه، امكان  .دور سازداي مقبه گونه
. ها فراهم سازدنتايج ارزيابي را با ديگر كتابخانه 1زنيمحك

هاي ارزيابي سازي شيوهدست بديهي است لازمه اين امر يك
هاي عملكرد  ارائه شاخص. هاستگونه كتابخانه عملكرد اين

از ) 2006( 11620ها در ويرايش جديد استاندارد ايزو كتابخانه
از آنجا كه استاندارد . كندكارت امتيازي متوازن تبعيت مي

پل و (نامه ايفلا  يادشده جنبه كلي دارد، ويرايش دوم دست
با بسط دادن  "3گيري كيفيتاندازه"به نام  )2007، 2بخورست
هاي ارزيابي  شاخص 11620هاي كلي استاندارد ايزو  شاخص
ا بر اساس ساختار كارت هاي عمومي و دانشگاهي ركتابخانه

با توجه به اين كه تا كنون  .امتيازي متوازن ارائه كرده است
بر هاي تخصصي باشد،  هايي كه ويژه ارزيابي كتابخانه شاخص

رو ه نشده است، پژوهش پيشاساس كارت امتيازي متوازن ارائ
كيد بر ه به شرايط متفاوت كشورها و با تأبر آنست كه با توج

هاي ارزيابي عملكرد  تخصصي ايران شاخصهاي كتابخانه
هاي تخصصي ايران را در چهار وجه كارت امتيازي كتابخانه

نامه ايفلا و با استفاده از نظرات  گيري از دستمتوازن با بهره
اين . رساني بومي سازي كندمتخصصان كتابداري و اطلاع

  . هاي اساسي زير استگويي به پرسش پژوهش درصدد پاسخ
هاي تخصصي ي ارزيابي عملكرد كتابخانهها شاخص )1

                                                                 
1 Benchmarking   
2 Poll and Boekhorst 
3 Measuring quality: performance measurement in 
libraries  
  

 ها كدامند؟ ايران در وجه منابع و زيرساخت

هاي تخصصي هاي ارزيابي عملكرد كتابخانه شاخص )2
  ايران در وجه استفاده كدامند؟

هاي تخصصي هاي ارزيابي عملكرد كتابخانه شاخص )3
  ايران در وجه كارآيي كدامند؟

تخصصي هاي هاي ارزيابي عملكرد كتابخانه شاخص )4
 هاي بالقوه كدامند؟ ايران در وجه رشد و توانمندي

  
  پژوهش روش

هاي ارزيابي عملكرد  هدف اصلي اين پژوهش ارائه شاخص
هاي تخصصي ايران با رويكرد كارت امتيازي متوازن كتابخانه

در ابتدا از طريق   براي دستيابي به اين هدف سعي شده .است
 و ها و متون مرتبطرشي گزامطالعه(اي مطالعات كتابخانه

ارزيابي  مناسب براي هاي شاخص )پژوهش ادبيات مرور
در چهار وجه كارت امتيازي ي تخصصي هاعملكرد كتابخانه

. درآيند وارسي سياهه صورت به و شوند گردآوري متوازن
    قالب درها  شاخص ارائه( دلفي فن طريق از پسس

           و كتابداري متخصصان به متمادي هاينامه پرسش
هاي براي كتابخانههاي مربوطه  شاخص ،)رسانياطلاع

   .اندسازي شدهتخصصي ايران بومي
ها و ها، گزارشها، مقالهبا مطالعه كتاب: ايمطالعه كتابخانه

متون مرتبط به منظور دستيابي به مباني نظري و استفاده از 
در  وجو ه كه با جستيات ساير محققين و نيز درك مسئلتجرب

.. ها و ها، مشاورههاي اطلاعاتي، وب سايت ها، پايگاه كتابخانه
  هاي ارزيابي از ميان متون استخراج  حاصل شده، شاخص

 . اندشده

 از هدفمند صورت به پنل اعضاي دلفي، مطالعهدر : فن دلفي
 تعداد به كتابداري و اطلاع رساني متخصصان و خبرگان بين
فن دلفي و استفاده از نظر  راياجبا . شدند انتخاب نفر 15

ارسال  به وسيلهرساني خبرگان و متخصصان كتابداري و اطلاع
رسيدن به اجماع، تا  طي دو مرحله ،نامه از طريق ايميل پرسش
 نامه پرسش طراحي براي .ندگردآوري شد هاي ارزيابي شاخص

 اين. است شده استفاده اي گزينه پنج ليكرت طيف از
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 ديدگاه از را ها شاخص از يك هر اهميت ميزان نامه پرسش
 بر علاوه و داده قرار سؤال مورد كتابداري متخصصان
 هاي شاخص ساير نامه پرسش در موجود هاي شاخص
   .است نموده وريگردآ نيز را ها نآ پيشنهادي
 داراي دلفي، مطالعه لاو مرحله در شده ارسال نامه پرسش

 شاخص 60 مجموعاً و متوازن امتيازي كارت اصلي وجه چهار
 وجه شاخص، 17 داراي ها زيرساخت و منابع وجه. است بوده

 و شاخص 21 شامل كارايي وجه شاخص، 17 شامل استفاده
 بوده شاخص 5 داراي نيز بالقوه هاي توانمندي و رشد وجه
 ينامه پرسش در شده طرح سؤالات در اينكه به توجه با .است
 طيف از ها شاخص يتاهم ميزان تعيين جهت دلفي مطالعه
 استفاده خبرگان توسط انتخاب قابل يهاگزينه عنوان به ليكرت
 اين در و است شده

 هايگزينه جايگزين ترتيب به 5و 4 ،3 ،2 ،1 اعداد طيف 
 از پس باشند،مي زيادخيلي و زياد متوسط، كم، كم،خيلي

 در شده، ذكر هايگزينه از يك هر جاي به اعداد اين جايگزيني
. گرديد محاسبه شده جايگزين اعداد ميانگين سؤال، هر مورد

 بيشترين هاتأثيرگذارنده از كمي تعداد كه اصل اين اساس بر
 هاي شاخص عنوان به هايي شاخص صرفاً دارند، را تأثيرات
 يا تربزرگ ميانگين مقادير داراي كه اندشده تعيين منتخب
 حاصل وارسي اههسي. باشندمي) زياد اهميت( 4 مقدار مساوي

. است شاخص 48 داراي دلفي مطالعه مدو مرحله از پس شده
 استفاده وجه شاخص، 16 داراي ها زيرساخت و منابع وجه
 رشد وجه و شاخص 16 شامل كارايي وجه شاخص، 13 شامل

  . است شاخص 3 داراي بالقوه هاي توانمندي و
  

  هاي پژوهش يافته
از مطالعه دلفي، پيش از پرداختن به شاخص هاي حاصل 

       متخصصان كتابداري وهاي جمعيت شناختي  ويژگي
  .نشان داده شده است 1رساني در جدول اطلاع
 متخصصان كتابداري و  جمعيت شناختي ويژگي هاي

 )اعضاي پنل دلفي(اطلاع رساني 

  
  نيرساخبرگان و متخصصان كتابداري و اطلاع فراواني جنسيت و سطح تحصيلات توزيع .1جدول

  دكتري  كارشناسي ارشد  مرد  زن
  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني

2  4/13  13  6/86  2 4/13  13 6/86  
 
  

دهد كه بيشترين خبرگان و متخصصان نشان مي 1جدول 
صد شركت كننده در مطالعه دلفي با دررساني كتابداري و اطلاع

   .ري هستندو داراي مدرك دكتمرد % 6/86فراواني 
بر هاي اساسي پژوهش،  گويي به پرسش به منظور پاسخ
هايي كه  شاخص 5تا  2ه شده در جداول اساس داده هاي ارائ

در ستون سوم آنها عنوان منتخب ذكر شده است، با استفاده از 
روش دلفي و به منظور استفاده در مدل ارزيابي عملكرد 

   .اندهاي تخصصي ايران تعيين شدهكتابخانه

هاي ارزيابي عملكرد كتابخانه هاي  شاخص: پرسش اول
  ها كدامند؟ تخصصي ايران در وجه منابع و زيرساخت

 پس از انجام مطالعه دلفي پژوهش لؤال اودر پاسخ به س
. ها انتخاب شدند شاخص در وجه منابع و زيرساخت 16تعداد 

  .اندنشان داده شده 2ها در جدول  شاخص
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  ها  حاصل از مطالعه دلفي در وجه منابع و زيرساختنتايج   .2جدول
هاي مؤلفه

وجه منابع، 
  ها زيرساخت

  هاي عملكردشاخص
  
  

ميانگين 
  اهميت

غير / منتخب
  منتخب

كان
ن م

نوا
ه ع

نه ب
خا
كتاب

ري
دگي

و يا
ش 

ژوه
پ

  

  منتخب  06/4  نفر 1000به ازاي هر  سرانه فضاي كاربر
  منتخب 4  نفر 1000به ازاي هر  ها سرانه صندلي

  منتخب  13/4  نفر 1000به ازاي هر  )اي به كاربرانها وساير تجهيزات رايانهنسبت رايانه(اي سرانه تجهيزات رايانه
  منتخب  2/4 ساعات بازبودن  در مقايسه با تقاضا

  
  هامجموعه

  منتخب 73/4  به ازاي هر عضو ساختن اطلاعات سرانه هزينه فراهم
  منتخب 86/4 درخواستيپذيري به عناويندسترس

92/4  ايقابليت دستيابي به نظام رايانه   منتخب 
 جوهاي ناموفق در پايگاه اطلاعاتيو درصد جست

  )شوندجستجوهايي كه به بازيابي منابع مورد نياز منجر نمي(
6/3   غيرمنتخب 

13/4  عنوان در مجموعه1000درصد عناوين ديجيتالي شده در هر سال در ازاي هر    خبمنت 
  منتخب  8/4  دسترسي سريع

  منتخب  4  اعضاء تعداد به غيره و مرجع منابع مجله، كتاب، مثل منابع انواع نسبت
  منتخب  4 ايشده در امانت بين كتابخانههاي رسيده به تقاضاهاي ارسال نسبت درخواست

  منتخب  46/4  روز آمدي منابع و دسترسي به منابع با فاصله كمي از انتشار آنها
  منتخب  2/4  آوري و سازماندهي منابعمشي فراهمداشتن خط

  منتخب 06/4 نفر1000به ازاي هرسرانه كاركنان كاركنان
امكانات 
شبكه و 

  سايتوب

  منتخب  6/4  ..)توپولوژي شبكه مورد استفاده، امكان دسترسي مستمر و سريع به اينترنت و(اي زيرساختارهاي شبكه

  منتخب  53/4  نابع و اطلاعات كتابخانه از طريق صفحه خانگي وب سايتدسترسي مستقيم به م

 
  

ها  مهمترين شاخص شود مشاهده مي 2كه در جدول  چنان
ي قابليت دستيابي به ها ها شاخص در وجه منابع و زيرساخت

پذيري به عناوين درخواستي و دسترسي اي، دسترس نظام رايانه
و تنها  باشندمي 8/4و  86/4، 92/4سريع به ترتيب با ميانگين 

جوهاي ناموفق در پايگاه و درصد جست(ها  يكي از شاخص
به عنوان شاخص منتخب در وجه منابع  6/3با امتياز ) اطلاعاتي

   .ها قرار نگرفته است و زيرساخت
هاي  هاي ارزيابي عملكرد كتابخانه شاخص: دومپرسش 

  تخصصي ايران در وجه استفاده كدامند؟
 پس از انجام مطالعه دلفي پژوهش، مؤال دوس در پاسخ به

ها  شاخص. شاخص در وجه استفاده انتخاب شدند 13تعداد 
  .اندنشان داده شده 3در جدول 
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  نتايج حاصل از مطالعه دلفي در وجه استفاده  .3جدول

  هاي عملكردشاخص  هاي وجه استفادهمؤلفه
ميانگين 
  اهميت

  غير منتخب/ منتخب

  كليات
  منتخب 53/4  نفوذ در بين جامعه مخاطبان كتابخانهميزان 

  منتخب 93/4  رضايت كاربر
  منتخب 26/4  به ازاي هر عضو سرانه بازديد

كتابخانه به عنوان مكان 
  يادگيري و پژوهش

  غيرمنتخب 33/3  *ها ميزان اشغال صندلي

  هامجموعه

  منتخب 13/4  به ازاي هر عضو سرانه تعداد واحدهاي محتوايي دانلودشده
  منتخب 06/4  * )گردش(استفاده از مجموعه 

  منتخب 06/4 درصد منابع استفاده نشده
  منتخب 06/4  به ازاي هر عضو سرانه امانات
  منتخب 07/4  مشي اشاعه اطلاعاتداشتن خط
  غيرمنتخب 33/3  شده در فهرست وب كتابخانهنويسي درصد منابع كمياب فهرست

  منتخب  06/4  ران خارجيدرصد امانات به كارب
  منتخب  13/4  نفر 1000به ازاي هر  هاي آموزشيسرانه شركت كاربران در دوره

  منتخب  26/4  به ازاي هر عضو سرانه سؤالات مرجع

  خدمات اطلاعاتي
  غيرمنتخب  86/3  كنندههاي اطلاعاتي توسط هر فرد مراجعه درخواست

  منتخب  50/4  ي هر عضوبه ازا هاي اطلاعاتي سرانه كاوش از پايگاه
  منتخب  40/4  به ازاي هر عضو سرانه درخواست منابع تمام متن

  هاي فرهنگي فعاليت
هاي مطالعه،  سرانه شركت در رويدادهاي آموزشي، ادبي،فرهنگي مانند گروه

  ...هاي ادبي و  بحث ها، كارگاه
  غيرمنتخب  60/3

 سالهاي كتابخانه در طول يكمتوسط ميزان اشغال صندلي *
  تقسيم بر تعداد تمامي مدارك در مجموعه امانت) يكسال معمولاً(كليه امانات در يك دوره زماني مشخص  *
  

هاي رضايت كاربر، ميزان  دهد كه شاخصنشان مي 4جدول 
هاي  نفوذ در بين كاربران كتابخانه و سرانه كاوش از پايگاه

ترين همم 50/4و  53/4، 93/4اطلاعاتي به ترتيب با ميانگين 
هاي ميزان اشغال  ها در وجه استفاده بوده و شاخص شاخص
نويسي شده در فهرست  ها، درصد منابع كمياب فهرست صندلي

 هاي اطلاعاتي توسط هر فرد  وب كتابخانه، درخواست
كننده و سرانه شركت در رويدادهاي آموزشي، ادبي، مراجعه

وان فرهنگي با كسب نكردن حدنساب ميانگين لازم به عن

  .اندشاخص منتخب در وجه استفاده قرار نگرفته
  

هاي هاي ارزيابي عملكرد كتابخانه شاخص: سومپرسش 
  تخصصي ايران در وجه كارايي كدامند؟

پس از انجام مطالعه دلفي،  پژوهش مدر پاسخ به سؤال سو
ها در  شاخص. شاخص در وجه كارايي انتخاب شدند 16تعداد 

  .ندانشان داده شده 4جدول 
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  نتايج حاصل از مطالعه دلفي در وجه كارآيي  .4جدول

  ميانگين اهميت  هاي عملكرد شاخص  هاي وجه كاراييمؤلفه
غير / منتخب

  منتخب

  كليات

  منتخب 06/4 *رهزينه هر كارب
  غيرمنتخب 53/3  *هزينه هر بازديد
  منتخب 2/4  *هزينه هر استفاده

  غيرمنتخب 53/3  هاي كاركنانهزينه آوري نسبت بههاي فراهمميزان هزينه
  منتخب  26/4  هاي سازمانينامهپايان/هااستناد از كتابخانه در طرح نسبت منابع مورد
  هاي منجر به توليد صنعتي در سازمان كه از منابع نسبت طرح

 انداي بهره گرفتهكتابخانه
  منتخب 46/4

  هاي مجموعههزينه

  منتخب 06/4  هزينه هر مدرك پردازش شده
  غيرمنتخب 4/3  *هزينه هر دانلود كتابشناختي

  غيرمنتخب 8/3  هزينه هر منبع تهيه شده تمام متن
  غيرمنتخب 6/3  در پايگاه اطلاعاتي جوو هزينه هر جست

  سرعت -هاپردازش

  منتخب 53/4  آوريسرعت فراهم
  منتخب 40/4 سرعت سازماندهي

  خبمنت 53/4  اشاعه منابع/ سرعت پردازش
  منتخب 60/4  وري كاركنان در پردازش منابعبهره

 منتخب 33/4  سرعت امانت

  منتخب 13/4 ايسرعت امانت بين كتابخانه
  منتخب 06/4  هاي بستهميانگين زمان بازيابي منابع از مخزن

  منتخب 06/4 ميانگين زمان بازيابي مدارك از قفسه باز

  اعتبار -ها پردازش

  منتخب 53/4  *صحيح به سؤالات مرجع گويي ميزان پاسخ
  منتخب 13/4  چينيدقت قفسه

  جو در فهرست كتابخانه و ميزان موفقيت جست
 )از نظر كاركرد فهرست(

  منتخب 46/4

  دهي تقسيم بر تعداد كاركنان فعال در جامعه تحت پوششكليه مخارج عملياتي يا بازگشتي كتابخانه در طول سال گزارش* 
 دهي، تقسيم بر تعداد بازديدهاي فيزيكي و مجازي كتابخانهارج بازگشتي يا عملياتي كتابخانه در طول سال گزارشكليه مخ *
 دانلودها از مجموعه الكترونيكي+ هاي درون كتابخانه استفاده+ دهي تقسيم بر تعداد امانتها هاي بازگشتي يا عملياتي كتابخانه در طول سال گزارشكليه هزينه *
تقسيم بر تعداد دانلودها از آن منبع در طول يك دوره زماني  -يك پايگاه اطلاعاتي، يك پيايند الكترونيكي يا يك كتاب الكترونيكي -ينه هر منبع الكترونيكيهز *

 ساليك خاص، معمولاً
  .شوددرصد سوالات مرجع در طول يك دوره زماني معين، كه پاسخ صحيح به آنها داده مي *
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وري كاركنان در دهد كه شاخص بهرهنشان مي 4جدول 
    هاي سرعت  و شاخص 60/4پردازش منابع با ميانگين 

اشاعه اطلاعات و ميزان / آوري، سرعت پردازشفراهم
،  53/4گويي صحيح به سؤالات مرجع هر يك با ميانگين  پاسخ

هاي هزينه  ها در وجه كارايي بوده و شاخص مهمترين شاخص
هاي آوري نسبت به هزينههاي فراهمان هزينههر بازديد، ميز

كاركنان، هزينه هر دانلود كتابشناختي، هزينه هر منبع تهيه شده 
جو در پايگاه اطلاعاتي با كسب و تمام متن و هزينه هر جست

نكردن حدنساب ميانگين لازم، به عنوان شاخص منتخب در 
    .اندوجه استفاده قرار نگرفته

هاي ي ارزيابي عملكرد كتابخانهها شاخص :چهارمپرسش  
  كدامند؟ هاي بالقوه تخصصي ايران در وجه رشد و توانمندي

 3تعداد  ل چهارم پس از انجام مطالعه دلفيدر پاسخ به سؤا
. انتخاب شدند هاي بالقوه شاخص در وجه رشد و توانمندي

  .اندنشان داده شده 5ها در جدول  شاخص

  
  هاي بالقوه العه دلفي در وجه رشد و توانمندينتايج حاصل شده از مط .5جدول

هاي وجه رشد و مؤلفه
  هاي بالقوه توانمندي

غير / منتخب  ميانگين اهميت  هاي عملكرد شاخص
  منتخب

  خدمات الكترونيكي
  منتخب 2/4  به كل مجموعه آوري مجموعه الكترونيكيهاي فراهمدرصد هزينه

توسعه خدمات سازي و درصد كاركنان كتابخانه در فراهم
  الكترونيكي نسبت به كليه كاركنان

  غيرمنتخب 33/3

  منتخب 4  *هاي آموزشيهاي هر كارمند در دوره مشاركت  توسعه كاركنان

  بودجه
هاي اختصاصي يا ساير  درصد درآمدهاي حاصل از طريق كمك
  منابع درآمد

  غيرمنتخب 066/3

  منتخب 13/4  انهيافته به كتابخاي تخصيصدرصد منابع درآمدي موسسه
 تعداد ساعات شركت كاركنان در آموزش رسمي در طول يكسال تقسيم بر تعداد كل كاركنان كتابخانه در انتهاي سال *

  
هاي هاي درصد هزينه دهد كه شاخصنشان مي 5جدول 

آوري مجموعه الكترونيكي و درصد منابع درآمدي فراهم
 2/4ب با ميانگين اي تخصيص يافته به كتابخانه به ترتيمؤسسه

هاي  ها در وجه رشد و توانمندي ترين شاخصمهم 13/4و 
      هاي درصد كاركنان كتابخانه در بوده و شاخص بالقوه
آوري و توسعه خدمات الكترونيكي نسبت به كليه فراهم

هاي  كاركنان و درصد درآمدهاي حاصل از طريق كمك
نساب  حداختصاصي يا ساير منابع درآمد با كسب نكردن 

ميانگين لازم، به عنوان شاخص منتخب در وجه رشد و 
  .اندقرار نگرفته هاي بالقوه توانمندي

  

   گيرينتيجهبحث و 
آگاهي از كيفيت عملكرد، پيش زمينه ضروري ايجاد 

هاي  دمات و فعاليتاصلاحات اساسي در مسير بهبود خ
 ابزارهاي ،عملكردسنجش  هاي شاخص. هاست كتابخانه
 هاكتابخانه مديران به كه هستند خدمات كيفيت تعيين يمديريت

حاصلِ پژوهش . كنند مي كمك كتابخانه ارزشيابي روند در
هاي تخصصي  هاي ارزيابي عملكرد كتابخانه حاضر، شاخص

ست كه به كارگيري آن ايران با رويكرد كارت امتيازي متوازن ا
مكان سنجش دقيق عملكرد و هاي تخصصي، ا در كتابخانه
 48. كند هاي مشابه را فراهم مي با كتابخانه ها نمقايسه آ

 و منابعمده در اين پژوهش در چهار وجه شاخص به دست آ
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هاي بالقوه،  ، استفاده، كارايي و رشد و توانمنديها زيرساخت
ا هدف هاي تخصصي ر ابخانههاي اساسي كت وجوه و فعاليت

و با قابليت  رت عينيها را به صو قرار داده، كارايي اين بخش
هايي  داده. دهداي مورد سنجش قرار ميكتابخانهميان  ي مقايسه

ها به دست  ها با استفاده از اين شاخص بخانهكه از ارزيابي كتا
كتابخانه با هر و مقايسه آيد، به منظور محك زني  مي

چنان كه . گيرد هاي مشابه مورد استفاده قرار مي كتابخانه
تلف با استفاده از اين ابزار به ارزيابي هاي تخصصي مخ كتابخانه

ها ز دادها ايطول زمان، مجموعهپردازند، در ه عملكرد خود ب
       ر فراهم ها در مقايسه با يكديگ براي محك زني كتابخانه

ظر كيفيت تواند جايگاه خود را از ن شود و هر كتابخانه ميمي
اين . كندهاي مشابه ديگر مشاهده  عملكرد در بين كتابخانه

ن ر برخي كشورها متداول است كه از آشيوه محك زني د
، )2002(1زني بي آي ايكسمحك پروژه جمله مي توان به

و  )1999( 2هاي دانشگاهي هلندكتابخانه زنيمحكپروژه 
پروژه  .اشاره نمود )2001-2004( 3دستنامه كيفيت سوئدي

اجرا  ن بهآلما كتابداريتوسط انجمن زني بي آي ايكس محك
كتابخانه عمومي و آموزشگاهي  260بالغ بر و درآمده است 

  ساله نتايج آن بر روي  همهو  اندآلمان در آن شركت كرده
كننده هاي شركتبندي كتابخانهسايت بي آي ايكس با رتبهوب

هاي دانشگاهي هلند در سال زني كتابخانهمحك. گيردقرار مي
توسط انجمن كتابداري هي كتابخانه دانشگا 13با شركت  1999

نامه كيفيت سوئدي  دست. و كتابخانه ملي هلند صورت گرفت
ها را در كتابخانه از انواع كتابخانه 60نزديك به وضعيت نيز 

گيرد و توسط انجمن در بر مي) 2004-2001(سال  3طول 
تنها براي  اين پروژه نتايج. به اجرا درآمده استكتابداري سوئد 

به اين معني كه  .كننده در دسترس هستندركتهاي شكتابخانه
توانند با مشاهده نتايج كليه كتابخانه هاي  ها مي اين كتابخانه

ها مشاهده ن اين كتابخانهارزيابي شده، وضعيت خود را در بي
  ).2006پل، (نمايند 

ائه علاوه بر ار حاضر پژوهشنكتة آخر اين كه، 
                                                                 
1 BIX   
2 Benchmarking  of the Netherlands university libraries  
3 Swedish Quality Handbook   

اين  ايران تخصصيهاي  هاي ارزيابي عملكرد كتابخانه شاخص
 تخصصي هايكتابخانه ارزيابي در كند كهپيشنهاد را مطرح مي

به  متوازن امتيازي كارت چهارگانه وجوه هاي شاخص از ايران
     وسيله بدين تا شود استفاده پژوهش اين در دست آمده

 را زنيمحك براي لازم هايداده ،از تحقيقات حاصل هاييافته
ن صورت كتابخانه هاي تخصصي ايران نمايد كه در اي فراهم
هاي خود را به سادگي توانند همه ساله خدمات و فعاليتمي

هاي ديگر به  داده، فاصله خود را با كتابخانه مورد ارزيابي قرار
شواهد مستند آماري مشاهده نمايند و بر صورت عيني و با 

 هاي لازم را در جهت رفع نقاط امه ريزياساس اين ارزيابي، برن
  .ضعف خود به عمل آورند

  
  منابع 

بررسي رابطه همراستايي مـديريت اسـتراتژيك   ). 1384( .ابراهيمي، م
ــوازن و عملكــرد   سيســتم ــازي مت ــارت امتي ــاتي باك ــاي اطلاع ه
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ريـزي،  برنامـه : مـديريت راهبـردي  ). 1383( .؛ رابينسون، ر.يرس، جپ

 سمت: تهران. ترجمه و تلخيص محمود حسيني. اجرا و كنترل

 طراحي و توسـعه سيسـتم ارزيـابي عملكـرد در    ). 1387( .حقدل، ح
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