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  భ بارگاه ඵෂر ادب پرور آورم                                          ফیدم گਚی ز باغ ادب ୀ หوز ࣅید                                                                                                                                                                                                                                                                                     

ૼن ঢل ষثار ජ໑دم داিور آورم                                                                     ਲࣣف ا॥ت با ࣺسان ঢل داিش ਣی ষثار       

»ෙ७یار«                                                                                                                  

 ی راਪ ਪی را ষ یࢆوਪی ی آඔ່ࣁش را ୀای ما චୀ໋ید و ণپاس ೯دا ಶඌিن را از ما زدود و ାار ণپاس از ୀای او ণپاس ೯دا ਖ৶ی واৣم ൌग़ناਪی بالاୃ از ৎقدୌ و พ়ࢁୀ ඟ زباৣم جاری سازم و ণپاس ऒود را భ وબف اণتادان ... ণیاਘی ৯دا

کار ৶مام، দ ଦ ଽ وم و ໆرام، کم ൈঠه ام ଲش آীوऒ.  

اণتاد ঘ່࣌൏ه،  ھࢤواره ජ໑ا ड़ورد ੪ॸف و  رضا خای پوراز পناب آ༚ی دනر . راঘ࣒ماਪی ی ارز৯ده ی اীشان و وଥ دॼوزاଡ شان ଘ اশ࣊جاষࢋ ل พ়ࢁඟ را دارم، اণتاد ່زاଡ و ીࣤور، ଘ خاජໍ ࠝص࢟ت ड़وਣঃیاز ໆرکار خاৣم دනر 
  .اণتاد ارേ॒ند،  زॐ࢟ت داوری اଌن رساଔ را پذণ ،ୌپاسࢂචارم ویධු່رز ඥࣺراز পناب آ༚ی دනر . ࣅناশࢌ ऒوীش ້ار داده و زॐ࢟ت ज़شاوره ی اଌن رساଔ را ৎ࣫ل ৶ࢤود৯د ീযیار ণپاسࢂචارم

ୀ ࣞفاده راਬل ا ଔن رساଌگارش ا ৽ భ ده شان৯یات ارزඹূ و  یਪ࣒ماঘھࢤواره از را  ،یਔر رضا ملනی د༚ناب آপ قدراඟ໋ تادণی را دارماز ادرداद ࢌশھا৩ ،ده ام.  

  ی୍اସ تان وণی دوਗن از ৳ماൾرا دارمھࢠ ඟࢁพ় ل ت॥وده اর ت ૼنباঃ و යफ ی ଢھا ھࢤواره ما৩ی با آਠণد و دو৯ودর وق راھمज़ ی ھࢤوارهਚیજل ূࡗउاජ໑ یਗما৳ భ.  



   

 

  
  ৎقدم ଘ پدر ୁرদوار و ماෙय़ భباৣم 

کلات و ฬم  ुज़ پر بلایස ود راऒ د و৯یدඟ໕ جان ଘ را  یਠ൏। ،௭ذথ شانী هণواऒ از  ه ایত່ سمآن دوୀ تاده امീীآن ا భ ࣨونਯا  یਘگا   .لا৷مات ඟ໊د৯د ห ૼن ଘ جا৾

،  

  ৎقدم ୀ ଘاభاৣم

کلات، و وओودشان  ماଢ دلࢂਗඟی ૼن ਗی با॰د ुज़ ه باगواड़ భ ه گاه ૼنൊد و ت৯ودর مৠماॐمل زࣇঃ ࣱلજੌول ূࡗ భ ھࢤواره .  

  و

 ৎقدم ऒ ଘواଽاৣم

  .ૼن ا॥ت وओودشان  شادی মࡑش و બفاীشان ماଢ آراज़ش 

  

  

 

 

 

 

 

 

 



   

 

 

 چكيده فارسي
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بر اساس  كتابخانه ملي جمهوري اسلامي ايرانارزيابي عملكرد اداره كل اطلاع رساني : نامه عنوان پايان
  )BSC( مدل كارت امتيازي متوازن 

  

  رضا خاني پور دكتر :مشاور استاد                                     عصمت مومنيدكتر : استاد راهنما

  رسانياطلاع: گرايش       رساني كتابداري و اطلاع: رشته   ارشد   كارشناسي: تحصيلي ةدرج

  علوم تربيتي و  روانشناسي: شكدهدان                         علامه طباطبايي تهراندانشگاه : محل تحصيل

  153 :تعداد صفحات                                                 1391شهريور  :التحصيلي تاريخ فارغ

  ، اداره كل اطلاع رساني، كتابخانه ملي ايرانBSCابي عملكرد، كارت امتيازي متوازن، ارزي :ها كليدواژه

  چكيده

و  كتابخانه ملي جمهوري اسلامي ايرانيابي عملكرد اداره كل اطلاع رساني هدف اصلي اين پژوهش ارز
و ارائه راهكارها و پيشنهاداتي ) BSC( كارت امتيازي متوازنل شناسايي نقاط قوت و ضعف آن بر اساس مد

پژوهش حاضر از نظر هدف كاربردي و از . مي باشدبه منظور بهبود و اصلاح سيستم ارزيابي عملكرد آن 
جامعه آماري اين پژوهش شامل تمامي كارمندان و . مي باشد توصيفي -پيمايشي روش، يك پژوهش  حيث

نفر كاربران  فعال اين اداره مي باشد كه  1500مديران اداره كل اطلاع رساني كتابخانه ملي ايران و همچنين 
نفر از بين مديران به صورت  8نفر از بين كارمندان رسمي و پيماني و  57نفر از بين كاربران و  306تعداد 

در اين پژوهش به منظور جمع آوري داده ها از . نمونه گيري براساس جدول مورگان انتخاب شده اند
بعد از تكميل پرسشنامه و جمع آوري داده ها، تجزيه و  استفاده شده است، نيمه ساختار يافتهپرسشنامه 

نتايج به دست . هاي پژوهش استفاده شده است به پرسشاي براي پاسخ  تك نمونه tاز آزمون تحليل داده ها 
در دو منظر  كتابخانه ملي جمهوري اسلامي ايرانآمده حاكي از آن است كه عملكرد اداره كل اطلاع رساني 

  .مشتري و فرآيندهاي داخلي متوازن و در دو منظر مالي و رشد و يادگيري غيرمتوازن مي باشد
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  مقدمه     )1
چه خصوصي، براي توسعه، رشد و پايداري در عرصه رقابتي، به  امروزه همه سازمان ها، چه دولتي و     

نوعي سيستم ارزيابي عملكرد اثربخش نياز دارند كه در قالب آن بتوانند كارايي و اثربخشي برنامه هاي 
سازمان هاي ). 1386 عبداللهي، و تقي(خود را مورد سنجش قرار دهند سازمان، فرآيندها و نيروي انساني 

آوري و تحليل داده ها بسنده نمي كنند بلكه از اين داده ها براي بهبود سازمان و تحقق رسالت كارا به جمع 
اندازه گيري پيش  ).1388 ،، حسيني، و شريفيعرب مازار( ها و استراتژي هاي سازمان استفاده مي كنند

سيستم هاي . ز نيستاگر پيشرفت عملكرد قابل اندازه گيري نباشد، قابل ادعا ني. نياز بهبود عملكرد است
كارت امتيازي متوازن، در جستجوي دستيابي به اين هدف، مجموعه  مختلف اندازه گيري عملكرد از جمله

  ).1996 ،1كاپلان و نورتون( اي از معيارهاي عملكرد را ارائه مي كنند

ساتيد توسط پروفسور كاپلان و نورتون، دو تن از ا 1992در سال  2روش كارت امتيازي متوازن     
مدل كارت ارزيابي متوازن يكي از  .دانشگاه هاروارد ارائه شد و مورد استقبال بسياري از سازمانها قرار گرفت

منظر ، 4منظر مشتري، 3منظر مالي: منظر روش هاي نوين براي ارزيابي عملكرد سازمان مي باشد كه از چهار
در اين مدل . را مورد ارزيابي قرار مي دهد ، عملكرد سازمان6منظر رشد و يادگيري ، و5فرايندهاي داخلي

ابتدا اهداف استراتژيك و ماموريت سازمان تعيين و سپس استراتژي هاي لازم براي رسيدن به اين اهداف 
گفته  منظربعد از اين مرحله معيارهاي لازم براي ارزيابي عملكرد را در چهارچوب چهار . تعيين مي شود

  ).  1383رضايي،  و بن الرسولا( شده در بالا تعيين مي كنند

در اختيار داشتن نتايج ارزيابي، كتابخانه و مديران را قادر مي كند براساس طرحهاي هدفمند، فارغ از      
نظام مديريت  خدمات يا امكانات و تسهيلات عمل كنند و امكان پيدا كردن نقاط ضعف و قوت ارائه خدمات، 

اي، ناكافي بودن منابع، ضعيف بودن برنامه هاي خدمت  كتابخانهمانند فقدان سياست گذاري هاي مناسب 
در نهايت مي . رساني و مديريت نامناسب را به ما مي دهد كه اين امر در هر سطح از ارزيابي درست است

  ).12 .، ص1385 ، 7فليو(توان به تبيين سياست ها، طرح ها و اقداماتي جهت ارتقا دست يافت 

                                                            
1.  Kaplan & Norton 
2   . Balanced Scorecard 
3 . Financial Perspective 
4 . Customer Perspective 
5 . Internal Processes Perspective 
6 . Learning & Growth Perspective 
7 . Flyv 
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امروزه از كارت امتيازي متوازن براي ارزيابي عملكرد سازمان ها، فرايندهاي  با توجه به اينكه     
سازماني، واحدهاي سازماني و حتي ارزيابي پروژه ها استفاده مي شود، ما در پژوهش حاضر سعي برآن داريم 

ن مدل مورد را با استفاده از اي كتابخانه ملي جمهوري اسلامي ايرانتا عملكرد فعلي اداره كل اطلاع رساني 
ارزيابي قرار داده و ميزان همسويي راهبردي عملكرد سازماني را از چهار منظر مطرح شده در كارت امتيازي 

اميدواريم كه با اين پژوهش گامي در جهت بهبود عملكرد اين كتابخانه . متوازن مورد بررسي قرار دهيم
  .رسانيمبرداشته و مسئولين را در انجام تصميم گيري هاي بهتر ياري 

  

 بيان مسئله) 2

كتابخانه ها . نقش و اهميت كتابخانه ها در پيشرفت بشر امروزي بر هيچ كس پوشيده نيست     
نهادهايي اجتماعي هستند كه با گردآوري، سازماندهي و نگهداري دانش مدون بشر امكان رشد انديشه، 

با توجه به . جو گر را فراهم مي كنند شكوفايي استعدادها و باروري ذهن خلاق انسان هاي پويا و جست و
گسترش روزافزون علوم و فنون در زمان ها و مكان هاي مختلف، تنها كتابخانه ها هستند كه دسترسي آسان  

يكي از شاخص هاي اصلي . به انبوه دانش بشري را ميسر ساخته و تبادل افكار را امكان پذير مي سازند
امعه در توليد دانش است كه با توجه به نقش كتابخانه ها در اين سنجش توسعه يافتگي كشورها سهم يك ج

موضوع سنجش . روند، ارزيابي عملكرد كتابخانه ها و بالتبع ارتقاي كارايي آنها اهميتي روزافزون يافته است
عملكرد، ديرزماني است كه در متون كتابداري و اطلاع رساني جايگاه ويژه اي را به خود اختصاص داده و 

در لزوم ارزيابي عملكرد كتابخانه ها . ئل بحث انگيز و مختلفي را ميان صاحب نظران باعث شده استمسا
همچون ساير موسسات خدماتي شكي نيست؛ اما ارائه راهكاري صحيح و دقيق و چند بعدي كه بتواند به 

، كريمي، راحمديمي(ت درستي فرآيند ارزيابي عملكرد يك واحد كتابخانه اي را انجام دهد با اهميت اس
  ).1389 ،وكريم پور آذر

يك كتابخانه ملي موثر و كارآمد، به خاطر وظايف وسيع در سطح ملي و نقش مهمي كه در توسعه       
ارزشيابي نظام مند . ي كتابخانه هاي يك كشور و خدمات اطلاع رساني ايفا مي كند، ضرورتي ملي است

اطمينان از اينكه عملكردش مطابق با انتظارات بوده بسيار  كتابخانه ملي از كارآيي سازماني خود براي
مي توان ادعا كرد كه يك كتابخانه ملي موثر و كارآ تا حد زيادي آيينه ي تمام نماي  كارآيي . ضروري است

اگر نقش ). 145 .، ص1384، 2و عبدالشكور 1زاويه بابا( كتابخانه ها و خدمات اطلاع رساني يك كشور است
                                                                                                                                                                                         
 
1 . Zawiyah Baba 
2 . Abdul Shukor 
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اد و كتابخانه ملي جمهوري اسلامي ايران در روند پيشرفت جامعه براي سياست گذاران ملموس سازمان اسن
و خدمات آن قابل سنجش باشد در اختصاص بودجه و امكانات نيز آگاهانه تر و سخاوتمندانه تر عمل خواهد 

  .       شد

اطلاعاتي در ايران انجام شده عمده فعاليت هايي كه در خصوص ارزيابي عملكرد كتابخانه ها و مراكز      
برخي به اصول، مفاهيم و كليات سنجش عملكرد و خدمات . است را مي توان به دو دسته كلي تقسيم كرد

كتابخانه ها و مراكز اطلاع رساني پرداخته اند و دسته دوم كه تعداد بيشتري را دربرگرفته و عمدتاً پايان نامه 
يا اجراي يك مدل خاص ارزيابي عملكرد و خدمات و يا در كتابخانه هاي كارشناسي ارشد هستند، به معرفي 

و مركز يا كتابخانه ها و مراكز و يا نوع خاصي از كتابخانه ها مانند كتابخانه هاي عمومي، تخصصي و 
اين گروه از فعاليت ها معمولاً به . دانشگاهي پرداخته اند، و در واقع بررسي هاي موردي انجام داده اند

، سروكوال، لايب كوال، استانداردهاي 11620چون تضمين كيفيت، ارزيابي كيفيت خدمات، ايزو مواردي
 9000كتابخانه هاي تخصصي ايران، مديريت كيفيت فراگير، مدل بنياد كيفيت اروپا، تحليل شكاف و ايزو 

دهاي شناخته شده پرداخته و تلاش كرده اند كتابخانه ها و مراكز اطلاعاتي را براساس مدل ها و استاندار
يكي از روش هاي جديد، سنجش عملكرد با سيستم مديريتي ). 1389مسعودي، ( مورد ارزيابي قرار دهند

سيستم موثر سنجش عملكرد مبتني بر كارت امتيازي متوازن معيارهاي غير . كارت امتيازي متوازن است
اي داراي تمركز بيروني مانند رضايت معياره ،)كاربر( مالي مهمي مانند كيفيت، سرعت پاسخگويي به مشتري

مشتري و معيارهاي آينده نگر مانند ابداع محصول يا خدمت جديد و رضايت كاركنان را با ديدگاه جامع 
مايك ( اين روش كاربرد موثري در ارزشيابي عملكرد كتابخانه ها و مراكز اطلاع رساني دارد. ايجاد مي كند

كه متاسفانه تا به حال در ايران پژوهشي جدي كه به ) 1388 از تفرشي، به نقل ،2002 بورنه، پاي پا بورنه،
را در بين  BSCارزيابي عملكرد كتابخانه ها با استفاده از اين مدل بپردازد، وجود نداشته و محقق جاي خالي 

  .اين پژوهش ها احساس مي كند و اين خود محرك اصلي براي انجام اين پژوهش توسط محقق شده است

  :وجه به آنچه ذكر شد، پايان نامه حاضر در صدد پاسخگويي به مسئله ي زير مي باشدبا ت 

با توجه به جايگاه شاخص اين  كتابخانه ملي جمهوري اسلامي ايرانآيا عملكرد اداره كل اطلاع رساني     
از كشور مي كتابخانه به عنوان مادر همه ي كتابخانه هاي كشور و نماينده فرهنگ ايران در داخل و خارج 

كارت امتيازي متوازن به ارزيابي سيستم مديريتي باشد، مناسب است؟ بدين منظور محقق با استفاده  از 
پرداخته و راهكارهايي را در جهت بهبود  كتابخانه ملي جمهوري اسلامي ايرانعملكرد اداره كل اطلاع رساني 
بررسي قرار   از و استراتژي اين كتابخانه مورد به اين منظور ابتدا چشم اند. عملكرد سازمان ارائه مي دهد

چهارگانه كارت  منظرهاي اهداف پژوهش در . گرفت و سپس اين استراتژي در قالب اهداف آن تعريف شد


