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Abstract 

 

Purpose: This paper aims at propose appropriate performance indicators based on the world’s national 
libraries and related ISOs. These were grouped according to 4 perspectives of BSC involving 

(Resources, access, and Infrastructure; Use; Efficiency; and Potentials and development). 

Method: Firstly, performance indicators of 7 national libraries (British Library, National Library of 

Australia, National Library of Spain, Swiss National Library, Library and Archives Canada, National 
Library of France, and National Diet Library) were collected and categorized according to ISO 28118, 

ISO 21248 standards. The outcome then was viewed and commented for suitability by 13 senior 

professional staff of NLI. In total, the indicators were defined in 11 dimensions and 192 indicators 
based on NLIs goals and tasks. The research tools to conduct a Fuzzy Delphi technique involve a 

checklist whose validity were recognized according to expert's opinion.  

Findings: 32 out of 192 performance indicators were considered suitable. These were grouped 
according to 4 perspectives of BSC: 11 indicators on Resources (Percentage of National Publications 

Acquired by the NLI, Percentage of acquired books in any medium and multimedia resources  entered 

by legal deposit, Percentage of acquired serials entered by legal deposit, Coverage of the national 

imprint in the new entries of the national bibliography , Percentage of national publication with 
Cataloging in publication; Number of searches for "National Bibliography Offering Service" of NLI-

OPAC, Number of NLI Press Online titles, Increase the percentage of digitized titles and pages per 1 

000 Documents in the Collection, Cumulative percentage of at-risk audiovisual material migrated 
from an obsolete to a current digital file format, Total m2 of surface in deposits of bibliographic funds 
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with control of air conditioning and percentage, Percentage of Storage Space which has an 
Appropriate Environment); 8 on Use (Qualitative evaluation  using case studies of use and value of the 

collection  and services, Satisfaction with ease of finding information on the NLI’s website, 
Satisfaction level of NLI-OPAC- user questionnaire, Overall satisfaction level of user service (user 
questionnaire), Level of user satisfaction with the search of the NLI website, The number of active 

users of NLI, Number of views of digitized books and magazines, Number of views of Digitized 

press); 10 on Efficiency (Median time to catalog books entered by legal deposit (in weeks), Median 

Time of Document Processing, The rate of providing document reference services, Percentage of 
information requests submitted electronically, Percentage of correct reference questions answered 

electronically, Number of users to whom direct bibliographic information has been provided in the 

reading rooms with a maximum waiting time of 10 minutes and a percentage of the total, Number of 
users to whom general information has been provided with a maximum waiting time of 10 minutes 

and percentage of the total, Employee Productivity in Document Processing, Employee productivity in 

Cataloguing in Publication (CIP), Employee Productivity in Lending and Delivery Services  ); 3 on 

Potential and development (Percentage of library staff involved in resource processing, Percentage of 
processing staff involved in CIP, Percentage of Staff in National and International Cooperation and 

Projects).  

Conclusion: By extracting and proposing performance indicators and classifying them in 4 
dimensions of balanced scorecard, it is possible for the National Library of Iran to evaluate its 

performance and compare itself with other national libraries in around the world and reach consensus 

on valid indicators through repeated reviews and monitoring. From the results of this research, it can 
be said that among the 32 selected indicators to evaluate the performance of NLAI, a total of 8 

indicators are related to the two ISOs studied (28118 and 21248); That is, 25% of the performance 

indicators monitored in this study are in accordance with ISO. 

Finally, both ISOs related to national libraries (ISO 28118 and 21248) can be a good source for 
designing performance indicators of national libraries. 

Keywords: National libraries, performance Indicator, ISO 28118, ISO 21248, National Library of 

IRAN, BSC 
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 46-31:  1400، بهار (1) 32فصلنامه مطالعات ملی کتابداری و سازماندهی اطلاعات،  

 

 

 

 پژوهشی   –فصلنامه علمی 

 مطالعات ملی کتابداری و سازماندهی اطلاعات 

 

 

 
 

 مقاله پژوهشی 

 

 بر مبنای ابعاد کارت امتیازی متوازن  های ارزیابی عملکرد برای کتابخانه ملی ایرانشاخص پیشنهاد  

 

 1زاده دیزجی لهه حسن ا 
 2فریده عصاره 

 3فریبرز خسروی 

 
  adis6662004@yahoo.com ، ) نویسنده مسئول(کارشناس سازمان اسناد و کتابخانه ملی ایران.1

    f.osareh@scu.ac.irنشناسی، دانشگاه شهید چمران اهواز، اهواز، ایرااستاد گروه علم اطلاعات و دانش . 2

 fa.khosravi@gmail.com معاون کتابخانه سازمان اسناد و کتابخانه ملی ایران  .3

 

 

 چکیده 

 

    .سازمان  هایبر اساس اهداف و راهبرد های عملکرد برای کتابخانه ملی ایران پیشنهاد شاخص : هدف

نخست  :  روش  مرحله  استانداردهای  بهره با  در  از    ی مل  کتابخانه   7عملکرد    هایشاخص،  21248ایزو  و   28118ایزو  گیری 

کتابخانه  از  بریتانیا شناسائی و سپس شاخص هر یک  کانادا و  استرالیا،  عد  بُ  9ها مقایسه و در  اسپانیا، ژاپن، سوئیس، فرانسه، 

های  های ملی هفتگانه؛ ج( شاخصهای کتابخانه های ایزو؛ ب( شاخص آمیختن: الف( شاخصبندی شد. با درهممرتب و دسته 

بعُد تهیه کردیم.   11شاخص در   192وارسی شامل   ریزی و توسعه سازمان؛ د( نظرهای خبرگان سازمانی، یک سیاهه اداره برنامه 

از    13در مرحله دوم نظرات   کتابخانه ملی و معاونت پژوهش و منابع دیجیتال درباره مناسبن  خبرگاتن  بودن آنها معاونت 

های  صورت هدفمند پرسیده و گزارش شده است. خبرگان نظر خود را درباره میزان اهمیت شاخصبه  برای کتابخانه ملی ایران

توابع عضویت  .  با رویکرد فازی ابراز کردند  عملکردی از طریق متغیرهای کلامی)خیلی کم، کم، متوسط، زیاد، و خیلی زیاد( و

شاخص استخراج و تحلیل شد. به    32های وارسی تکمیل شده  سیاهه از  .  تفاده شدسا  مسائل لمثلثی و تئوری فازی برای ح

ابی، و  بعُد کارت امتیازی متوازن )شامل منابع، دستی  4و با استفاده از رویکرد تحلیل محتوا آنها را در    21248پیروی از ایزو  
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پتانسیل و توسعه( دسته  کارایی؛  استفاده؛  افزار  بندی کردیم. تحلیل دادهزیرساختار؛  از تکنیک دلفی فازی و نرم  استفاده  با  ها 

 انجام شد.  16ی نسخه  SPSSآماری 

گانه کارت  و در قالب مناظر چهار  شد تأیید    شاخص   32خبرگان سازمانی  پیشنهادشده به شاخص عملکرد   192: از میان  ها یافته 

  بعُدشاخص در    3کارایی، و    بعُدشاخص در    10استفاده،    بعُد شاخص در    8منابع،    بعُد  شاخص در  11شامل    ،امتیازی متوازن

شاخص  مربوط به دو  8شاخص منتخب برای ارزیابی عملکرد کتابخانه ملی،   32از میان . ، پیشنهاد شده استپتانسیل و توسعه 

 های عملکرد پایش شده در این پژوهش با ایزو مطابقت دارند. شاخص %25ابراین   ( است بن21248و   28118ایزو ) 

شاخص  گیری: نتیجه  انتخاب  و  استخراج  دسته با  و  عملکرد  دهای  آنها  برای    بعُد   4ربندی  امکان  این  متوازن،  امتیازی  کارت 

های  رفته را با سایر کتابخانه کارهای به روششود که ضمن ارزیابی عملکرد خود بتواند نتایج و  کتابخانه ملی ایران فراهم می 

 به اجماع برسد.   های رواهای مکرر، در خصوص شاخص با مرور و پایش و ملی مقایسه کند 

ایزو  های ملی، شاخص کتابخانه  :ها کلیدواژه  ایزو  28118های عملکرد،  ایران،  امتیازی 21248، کتابخانه ملی  ، کارت 

 متوازن

 

 

 

 له:  استناد به این مقا 

های ارزیابی عملکرد برای کتابخانه ملی  پیشنهاد شاخص(. 1400) برزیفر  ی،خسرو ؛دهیفر، عصاره ؛الهه  ی،زجیزاده دحسن

 . 46– 31  (،1)  32اطلاعات,  یو سازمانده یکتابدار یفصلنامه مطالعات مل بر مبنای ابعاد کارت امتیازی متوازن.  ایران

 10.30484/NASTINFO.2020.2666.1996 
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1400(، بهار 1) 32فصلنامه مطالعات ملی کتابداری و سازماندهی اطلاعات،  ۳٥  

 مقدمه 
حاضر   شاخص پژوهش  است  با  کوشیده  متناسب  های 

پیشنهاد کند  اهداف و راهبرد ایران را  کتابخانه ملی  تا  های 

رقابت درسازمان    نیا سازمانیتعال  یمل  زهیجا  به    ران یا   ی 

به    .شودوارد   هرساله  جایزه  شرکتسازمان این  و    یهاها 

بخش  ی رانی ابرتر   تول  یهادر  و  ساخت  از  اعم   د، یمختلف 

عموم بخش  و  آموزش  سلامت،  صورت    ، یخدمات،  در 

به اجرا    ،یسازمان  یتعال  ی بر اساس الگو  یابیانجام خودارز

  تعلق ، مقدمات ری سا یسازبهبود و فراهم یهاگذاردن برنامه 

پژوهش  می پیشنیه  به  پرداختن  از  پیش  استاندارد   2گیرد. 

 شود. می  رفته در این پژوهش معرفی کاربه 

شاخص عملکرد  ( سی 2009) 28118 ایزو استاندارد

  نیا کرده است.  پیشنهاد ی کتابخانه مل فی متناسب با وظا

و از   11620زویاستاندارد اهای میان شاخص از ها شاخص

است  دست آمدهشده به آزموده ی فی ک هایسنجشهای یافته 

(Poll, 2008 .) ی ابیارز یعملکرد برا هایشاخص  زو،یا  

جامعه    یرو ایافراد   یخدمات کتابخانه را بر رو ریثأت جینتا

 ها بعداً اضافه خواهد شدشاخص نیندارد ا

(International Organization for 

Standardization, 2009). 

شامل  2019)  21248ایزو   برای    34(  عملکرد  شاخص 

کتابخانه  خدمات  کیفیت  طیف  ارزیابی  و  است  ملی  های 

کتابشناسی   و  ملی  مجموعه  از  را،  آنها  وظایف  از  وسیعی 

آموزشی   خدمات  و  فرهنگی  رویدادهای  تا  گرفته  ملی 

(Gasiorowski-Denis,2019دربرمی)  .گیرد

ایزو  شاخص  همانند  آن  عملکرد  منظر    4در    11620های 

 کارت امتیازی متوازن مرتب شده است. 

پرداخته ملی   هایکتابخانه  آنها  به  که  شاخصای    های ایم 

  با  را  خود  سالانۀ عملکرد  ارزیابی  دارند و  عملکرد  ارزیابی

 Library and Archives)  دهندمی  انجام  هاشاخص  این

Canada, n.d; National Library of Australia, 

n.d.; National Diet Library, 2018; Swiss 

National Library, n.d.; National Library of 

France, n.d.; National Library of Spain, 

در  ).2018 آنها،  بر  حاضر  موضوع  علاوه    در  پژوهش 

کشورها  پژوهش  کشور  از  خارج بسیاری  است،  شده  هایی 

ویتنام    )، Al Hijji and Cox, 2012) عُماّنازجمله  

)Thi Ninh, Tanner, Jahanson, and Denison, 

2010( استونی   ،)Nuut, 2002(چین  ،)Huang and 

Song, 2010اند. اند این کار را آغاز کرده( اعلام کرده 

کتابخانه به  انواع  در  متوازن  امتیازی  کارت  ها  کارگیری 

پژوهش این  بیشتر  اما  است،  شده  توصیه پژوهش  و  ها  ای 

ملی   کتابخانه  هستند.  شاخصنظری  بر  تاکنون  مبتنی  های 

ها  کار نبرده است. برخی پژوهشکارت امتیازی متوازن را به 

وکارها را تغییر داده ابعاد کارت امتیازی متوازن ویژۀ کسب 

 (. 1جدول اند )سازی کرده و با محیط کتابخانه متناسب

 
 کتابخانه  . مناظر کارت امتیازی متوازن در محیط 1جدول 

تعداد   کنندگان تهیه  ردیف 

 مناظر 

 اسامی مناظر 

1 Poll (2001) 4 
کاربران، مالی، فرآیندها، و  

 پتانسیل تغییر

2 Cho (2006) 4 
مشتری، منابع، فرآیندهای  

 داخلی، و یادگیری 

3 
Poll and 

Boekhorst 

(2007) 

4 
منابع، استفاده، کارایی و  

 پتانسیل 

4  Huang & 

Song (2010) 
5 

کاربر، منابع اطلاعاتی،  

فرآیندهای داخلی، مالی، و  

 آینده.

5 
ISO11620 

(2014) ,   
ISO21248 

(2019) 

4 
منابع، استفاده، کارایی،  

 پتانسیل و توسعه

 
 

ها سازی ابعاد کارت امتیازی متوازن برای کتابخانه متناسب 

  21248شروع شد و هنوز ادامه دارد. در ایزو   2001از سال 

مشتری؛  بُعد  مشابه  استفاده  بعُد  متوازن،  امتیازی  کارت  و 

مالی   بعُد  مشابه  کارایی  شامل  بعُد  کارایی  بعُد  )اما 

فرایندهای خوب هم هست(؛ بعُد کارایی و بعُد منابع مشابه 

بعُد  پتانسیل و توسعه مشابه  بعُد  بعُد فرایندهای داخلی؛ و 

  21248یادگیری است و بعُد منابع ندارد. این بعُد را به ایزو 

 اند. ها طراحی شده است افزوده که برای کتابخانه 

ب ایران  ملی  اساس  کتابخانه  امرهنر  از  فلایود  استفاده    با 

 ,Jönsson-Adrial and Poll)11620استاندارد  

عملکردهای    23(  2006 ارزیابی  برای  عملکرد  شاخص 



 

 ن متواز ی ازیابعاد کارت امت ی بر مبنا رانیا ی کتابخانه مل ی عملکرد برا  یاب یارز  هایشاخص  شنهاد یزاده و همکاران: پحسن  ۳٦

(.  تاریزی و توسعه، بیکل برنامه ادارهتعریف کرد )  1سازمان 

شاخص این  نیاما  هنوز  ها  و  برنیاورد  را  ملی  کتابخانه  از 

ردهاندیشی  هم ادامه  مدیران  آنها  تکمیل  برای  میانی  و  بالا 

ترجمه دارد.   بر  در  علاوه  ایزوها  تحقیقات    برخی  موسسه 

برای تدوین و    استاندارد، کتابخانه ملی ایران و پژوهشگران

اند، اما  ها کوشیدههای عملکرد برای کتابخانه تعیین شاخص

پژوهش حاضر به همین منظور    ژوهش بیشتر نیاز است.پ  به 

 اجرا شده است.  

 روش  
کتابخانه  ابتدا شاخص عملکرد هفت  جهانمهم  های   ملی 

کتابخانه  فرانسه،  شامل  سوئیس،  ژاپن،  اسپانیا،  ملی  های 

دست ها به استرالیا، کانادا و بریتانیا با تماس با این کتابخانه 

آمریک  کنگره  )کتابخانه  تدوین  آوردیم  حال  کرد در  اعلام  ا 

از  شاخص  هریک  شاخص  سپس  است(.  عملکرد  های 

مقایسه و آنها را    28118ها را با استانداردهای ایزو  کتابخانه 

(  2( ایجاد مجموعه ملی؛  1، شامل:  2بعُد مرتب کردیم   9در  

خدمات:  سدستر فهرست3پذیری  (  4نویسی؛  ( 

خدمات:  دسترس  آسان؛ 5پذیری  و  سریع  دسترسی   )  6  )

خدمات:  دسترس دسترس7پذیری  کاربرد؛    پذیری ( 

دیجیتالی 8خدمات:   مرجع؛  9کردن؛  (  خدمات  ارائه   )10  )

توسعه؛   برای  پتانسیل  نگهداری  11ایجاد  و  حفظ   )

و   و 12مجموعه؛  مأموریت  به  توجه  با  کارآمد.  مدیریت   )

ایران    وظایف  ملی  کتابخانه  و  پژوهش»  بعُد  2اصلی   »

استانداردهای» ایزو    «ایکتابخانه   تدوین  ابعاد    28118به 

ایزو   پژوهش  این  انجام  جریان  در  شد.    21248اضافه 

شاخص به  کتابخانه مربوط  عملکرد  منتشر  های  ملی  های 

 شد. ما کوشیدیم تا جای ممکن از آن نیز استفاده کنیم. 

 
شاخص  1 از  حاضر  پژوهش  معمل   های در  اداره  طرح کرد  توسط  شده 

 با ذکر استناد استفاده شده است.  ران یو توسعه ا یز ریبرنامه

کتابخانه   یاستانداردها  2 برای  ایزو  ایزو  شامل  ،  28118،  11620ها 

فقط    2789ایزو  است.    16439و    2789 و  ندارد  عملکرد  شاخص 

آوری  ها و خدمات اطلاعاتی دربارۀ جمعنهحاوی رهنمود برای کتابخا

گزا )ایزو،  و  است  آمار  ایزو  1386رش  روش  16439(.  های  دربارۀ 

تأثیر و سودمندی کتابخانه )ایزو،  ارزیابی  های  شاخص   (. 1394ها است 

ایزو   کتابخانه  11620عملکرد  نوع  همه  هم  برای  ایزو  و  با  پوشان 

 است.  28118

ایزو؛ ب( شاخص شاخص الف(  آمیختن: درهم با های  های 

ج(  کتابخانه  هفتگانه؛  ملی  اداره  شاخصهای  های 

ریزی و توسعه سازمان؛ د( نظرهای خبرگان سازمانی،  برنامه 

سیاهه  شامل    یک  در    192وارسی  تهیه    11شاخص  بعُد 

تن از نخبگان دو معاونت سازمان    13کردیم. این سیاهه را  

ملییعنی   کتابخانه  منابع  و    معاونت  و  پژوهش  معاونت 
به   دیجیتال را  ایشان  کردند.  هدفمنپر  برگزیده  صورت  د 

حضور  در  را  وارسی  سیاهه  خبرگان  مورد  ده  در  بودیم. 

تکمیل   ما  توضیحات  اساس  بر  مورد  سه  و در  ما  از  یکی 

 کردند.

برای جمع پژوهش  این  از طیف  در  خبرگان  دیدگاه  آوری 

نظر   خبرگان  از  کردیم. هر یک  استفاده  پنج درجه  لیکرت 

شاخص اهمیت  میزان  درباره  را  ازخود  عملکردی    های 

)خیلی  کلامی  متغیرهای  و  طریق  زیاد،  متوسط،  کم،  کم، 

و  خیلی  کردند  ابراز  فازی  رویکرد  با  و  توابع زیاد(  از 

ح برای  فازی  تئوری  و  مثلثی  تفاده  سا  مسائل لعضویت 

تایی در  5. اعداد مثلثی فازی معادل طیف لیکرت تسشده ا

داده  2جدول   تحلیل  است.  تکنیک  هآمده  از  استفاده  با  ا 

 انجام شد.  16نسخه  SPSSدلفی فازی و نرم افزار آماری 

 

 

 تایی 5. اعداد مثلثی فازی معادل طیف لیکرت 2جدول

 معادل فازی  متغیر زبانی 

 ( 0، 0،  25/0) کمخیلی 

 ( 0،  25/0، 5/0) کم

 ( 25/0،  5/0،  75/0) متوسط 

 ( 0/ 5، 0/ 75، 1) زیاد 

 ( 75/0،  1، 1) زیاد خیلی 

 

 

تکمیلسیاهه از   وارسی  استخراج،    32شده  های  شاخص 

ایزو   از  پیروی  به  از رویکرد    21248تحلیل و  استفاده  با  و 

بعُد کارت امتیازی متوازن )شامل    4تحلیل محتوا آنها را در  

زیرساختار؛ و  دستیابی،  و    منابع،  پتانسیل  کارایی؛  استفاده؛ 

 بندی کردیم. توسعه( دسته 

 



 

1400(، بهار 1) 32فصلنامه مطالعات ملی کتابداری و سازماندهی اطلاعات،  ۳۷  

 ها یافته 
اساس   در    11،  3جدولبر  ملی  کتابخانه  عملکرد  شاخص 

 اند: منابع قرار گرفته  بعُد

در بعُد  21248، این شاخص در ایزو 1-شاخص الف -۱

 منابع آمده است. 

ردیف  محتوایی هم لحاظ  که به ، ازآنجایی 2-شاخص الف -۲

الف   ایزو    1-1-1شاخص  بعُد   21248در  در  است، 

اساس شاخص  بر  و  است  شده  آورده  مرتبط منابع  های 

جای تعداد برای آن درنظر درصد به   موجود در ایزو واژه

 گرفتیم. 

ردیف  لحاظ محتوایی هم که به ، ازآنجایی 3-شاخص الف -۳

الف   ایزو    1-1-1شاخص  بعُد   21248در  در  است، 

اساس شاخص من بر  و  است  شده  آورده  مرتبط ابع  های 

جای تعداد نظر گرفته شده  درصد به   موجود در ایزو واژه

 است. 

الف -۴ ایزو  4-شاخص  در  شاخص  این  بعُد    21248،  در 

 منابع آورده شده است.  

الف -۵ ازآنجایی 5-شاخص  فهرست،  به  منابع  که  نویسی 

به می محتوایی همپردازد،  الف  لحاظ  -1ردیف شاخص 

ایزو  2-1 شده   21248در  آورده  منابع  بعُد  در  و  است 

   است.

  رستۀتوان گفت در  ، این شاخص که می6-شاخص الف -۶

الف   ایزو    2-2-2شاخص عملکرد  است، و    21248در 

کتابخانه ملی می  ارزیابی صفحه خانگی  با  به  پردازد، که 

توجه به مفهوم این شاخص، در بعُد منابع کارت امتیازی  

 ورده شد.  متوازن آ

ردیف شاخص  لحاظ محتوایی هم ، که به 7-شاخص الف-۷

است، بر این اساس در بعُد    21248در ایزو    1-3-1الف  

تعداد   منابع آورده شده است. همچنین در اینجا هم واژه

عنوان به این شاخص اضافه    1000و هم عبارت در هر  

 شد.  

الف -۸ ملی  8-شاخص  کتابخانه  شاخص  دو  تجمیع  از   ،

به   اسپانیا که  است  شده  همگرفته  محتوایی  ردیف  لحاظ 

الف   ایزو    1-3-1شاخص  همین    21248در  بر  است، 

  اساس در بعُد منابع آورده شده است. در اینجا هم واژه

عنوان به این شاخص    1000تعداد و هم عبارت در هر  

های  اضافه شد. همچنین مشابه این شاخص در شاخص

تهیه  برنامه عملکرد  اداره  عنوان رشده  با  توسعه  و  یزی 

دیجیتال  عناوین  هر  درصد  ازای  به  سال  هر  در  شده، 

مخازن  1000 در  موجود  از )برگرفته   عنوان  شده 

 رهنمودهای ایفلا( موجود است.  

ردیف شاخص  لحاظ محتوایی هم ، که به 9-شاخص الف -۹

ایزو    2-3-1الف   آورده   21248در  منابع  بعُد  در  است 

 شده است.  

الف -۱۰ همبه ،  10-شاخص  موضوعی  ردیف  لحاظ 

است در بعُد منابع    21248در ایزو    3-4-1شاخص الف 

 آورده شده است. 

الف -۱۱ ایزو  11-شاخص  در  این شاخص  در   21248، 

 بعُد منابع آورده شده است.  
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استفاده    زان یسنجند که می را م  هایی در بعُد استفاده، شاخص 

)مانند امانات،    دهندی از منابع و خدمات کتابخانه را نشان م

  8  بعُد، در این  4جدولدسترسی، و تسهیلات(. با توجه به  

 اند:شاخص زیر قرار گرفته 

ب (1 به 1-شاخص  هم،  موضوعی  شاخص  لحاظ  رستۀ 

ایزو    1-1-2الف   این اساس در    21248در  بر  است، 

 بعُد استفاده قرار گرفته است. 

در ایزو    1-1-2رستۀ شاخص الف  ، هم 2-شاخص ب (2

ده قرار گرفته  ااست، بر این اساس در بعُد استف  21248

 است. 

این شاخص هم به 3-شاخص ب (3 با  ،  لحاظ موضوعی 

مرتبط است، بر    21248در ایزو    1-1-2شاخص الف  

 این اساس در بعُد استفاده قرار گرفته است. 

این شاخص هم به 4-شاخص ب (4 با  ،  لحاظ موضوعی 

مرتبط است، بر    21248در ایزو    1-1-2شاخص الف  

 گرفته است.  این اساس در بعُد استفاده قرار

 های عملکرد بعُد منابع شاخص 

 منبع مورد حمایت  21248مطابقت بر اساس ایزو   شاخص  ردیف 

 1 -الف
فراهم ملی  انتشارات  کتابخانه  آوری درصد  توسط  شده 

 ملی 
 1-1-1الف 

 21248/ ایزو 28118ایزو 

برنامه  توسعه اداره  و  )برگرفته    ریزی 

 شده از رهنمودهای ایفلا( 

 2-الف
ای    شده در هر منبع رسانهآوری های فراهمدرصد کتاب

 و چندرسانه ای از طریق قانون واسپاری  
به  اما  نیست  موجود  ایزو  هم در  محتوایی  ردیف  لحاظ 

 است  21248در ایزو   1-1-1الف شاخص  
 اسپانیا 

 3-الف
نشریه فراهمدرصد  ملی  آوری های  کتابخانه  توسط  شده 

 از طریق قانون واسپاری 
به  اما  نیست  موجود  ایزو  هم در  محتوایی  ردیف  لحاظ 

 است   21248در ایزو 1-1-1الف ص  شاخ
 اسپانیا 

 4-الف
 پوشش رکوردهای جدید در کتابشناسی ملی  

 
 1-2-1الف 

ایزو   برنامه28118اسپانیا/  اداره  ریزی  / 

توسعه رهنمودهای  )برگرفته  و  از  شده 

 ایفلا( 

 5-الف
 درصد انتشارات ملی دارای فیپا  

 
به  اما  نیست  موجود  ایزو  هم در  محتوایی    ردیف لحاظ 

 است   21248در ایزو 1-2-1الف شاخص  
 ریزی و توسعهاداره برنامه 

 6-الف
جستجوهای   کتابخانه    « خدمات»تعداد  اوپک  طریق  از 

 ملی 
به  اما  نیست  موجود  ایزو  هم در  محتوایی  ردیف  لحاظ 

 است  21248در ایزو   2-2-2الف شاخص  
 ژاپن 

 7-الف
عنوان مطبوعات در هر  تعداد  آنلاین  عنوان    1000های 

 ر کتابخانه ملی ایران  د
به  اما  نیست  موجود  ایزو  هم در  محتوایی  ردیف  لحاظ 

 است  21248در ایزو   1-3-1شاخص الف 
 سوئیس 

 8-الف
دیجیتالی  تعداد صفحات  و  عناوین  درصد  شده  افزایش 

 عنوان در کتابخانه ملی ایران  1000در هر 
به  اما  نیست  موجود  ایزو  هم در  محتوایی  ردیف  لحاظ 

 است  21248در ایزو   1-3-1شاخص الف 
ایزو   برنامه28118اسپانیا/  اداره  ریزی  / 

توسعه رهنمودهای  )برگرفته  و  از  شده 

 ایفلا( 

 9-الف
معرض   در  شنیداری  و  دیداری  مواد  تجمعی  درصد 

 منسوخ شدن و تبدیل به فرمت فایل دیجیتال فعلی 
به  اما  نیست  موجود  ایزو  هم در  محتوایی  ردیف  لحاظ 

 است  21248در ایزو   2-3-1شاخص الف 
 کانادا  

 10-الف
به  نابع  م مترمربع برای ذخیرهتمام سطح فضای کتابخانه 

 شده دارای تهویه استاندارد واسپاری 
به  اما  نیست  موجود  ایزو  هم در  محتوایی  ردیف  لحاظ 

 است  21248در ایزو   3-4-1شاخص الف 
 اسپانیا 

 11-الف
 دارند  درصد مخازن که در شرایط محیطی مناسب قرار 

 
ایزو  28118ایزو   3-4-1الف  اداره  ،  21248، 

توسعه برنامه و  از  )برگرفته  ریزی  شده 

 رهنمودهای ایفلا( 
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-2لحاظ موضوعی با شاخص الف  ، به 5-شاخص ب (5

ایزو    1-1 در    21248در  اساس  این  بر  است،  مرتبط 

 بعُد استفاده قرار گرفته است. 

  21248، این شاخص بنابر تعریف ایزو  6-شاخص ب (6

 از بعُد استفاده، در این بعُد قرار گرفته است.  

، هر دو مورد این  8-( شاخص ب8، و  7-شاخص ب (7

و  شاخص است  فرانسه  ملی  کتابخانه  به  مربوط  ها 

الف  به  شاخص  با  موضوعی  ایزو    3-3-1لحاظ  در 

 مرتبط هستند و در بعُد استفاده قرار گرفتند. 21248

 

 

 

 

ه« بُعد استفاد» های عملکرد کتابخانه ملی بر اساس. شاخص4جدول

 های عملکرد بعُد استفاده شاخص 

 منبع مورد حمایت  21248مطابقت بر اساس ایزو   شاخص  ردیف 

 1-ب
با استفاده از مطالعات موردی کاربرد و   ارزیابی کیفی خدمات کتابخانه ملی 

 ارزش مجموعه و خدمات 

به  اما  نیست  موجود  ایزو  هم در  محتوایی  ردیف  لحاظ 

 است  21248در ایزو  1-1-2شاخص الف
 استرالیا 

 یت کتابخانه ملی ا میزان رضایت کاربران از سهولت یافتن اطلاعات در وب س 2-ب
به  اما  نیست  موجود  ایزو  هم در  محتوایی  ردیف  لحاظ 

 است  21248در ایزو  1-1-2شاخص الف
 بریتانیا 

 میزان رضایتمندی از اوپک کتابخانه ملی )با استفاده از پرسشنامه کاربران(  3-ب
به  اما  نیست  موجود  ایزو  هم در  محتوایی  ردیف  لحاظ 

 ت س ا 21248در ایزو  1-1-2شاخص الف
 ژاپن 

 میزان رضایت کلی از خدمات کاربر )با استفاده از پرسشنامه کاربران(  4-ب
به  اما  نیست  موجود  ایزو  هم در  محتوایی  ردیف  لحاظ 

 است  21248در ایزو 1-1-2شاخص الف
 ژاپن 

 سطح رضایتمندی کاربران از جستجوی وب سایت کتابخانه ملی  5-ب
به  اما  نیست  موجود  ایزو  محتواییدر  ردیف  هم   لحاظ 

 است  21248در ایزو  1-1-2شاخص الف
 ژاپن 

 6-ب

 تعداد کاربران فعال کتابخانه ملی 

 ها )مربوط به اسپانیا( تعداد کاربران در اتاق •

تعداد کاربران فعال مجموعه عمومی )داشتن حداقل یک تعامل در سال(   •

 )مربوط به سوئیس( 

این شاخص در   بعُد استفاده  از  ایزو  با توجه به تعریف 

 گنجد.یعنی استفاده می 2عد بُ
 اسپانیا/ سوئیس 

 شدهها و مجلات دیجیتالی از کتاب  تعداد بازدید 7-ب
به  اما  نیست  موجود  ایزو  هم در  محتوایی  ردیف  لحاظ 

 است  21248در ایزو  3-3-1شاخص الف
 فرانسه

 شده تعداد بازدید از مطبوعات دیجیتالی  8-ب
به  اما  نیست  موجود  ایزو  محتدر  هم ولحاظ  ردیف  ایی 

 است  21248در ایزو   3-3-1شاخص الف 
 فرانسه

 
شاخص  بعُددر   و  کارایی،  منابع  کارایی  سنجش  های 

بررسی  یا  می  خدمات  امانت  مورد  هر  هزینه  )مانند  شود 

هزینه هر عنوان فهرستنویسی؛ زمان مورد نیاز برای امانت یا  

این   در  صحیح(.  پاسخ  میزان  و  منابع؛    10  بعُدپردازش 

 (:5جدولوجود دارد )اخص ش

به کتابخانه ملی فرانسه است و    1-شاخص ج -۱ مربوط 

میانه  اصل    ازشده  وارد  هایکتاب  فهرست   زمانی  در 

   بوده است که با نظر  (هفته  در) واسپاری حق  طریق

 
موجود نیست،  21248متخصصان تغییر یافت. در ایزو 

   3-2-1یف شاخص الف  ردم لحاظ موضوعی هاما به 

 

کارایی   بعُد  در  علت  همین  به  است،  ایزو  این  در 

 گذاشته شده است.  

آمده و در بعُد کارایی    21248، در ایزو  2-شاخص ج -۲

 آورده شده است. 
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ج -۳ ا،  3-شاخص  ن  زو یدر  به   ستیموجود  لحاظ اما 

شاخص هم  یی محتوا ا  1-3-2الف    ردیف    زو یدر 

 ه شده است. ، در بعُد کارایی آورداست 21248

ج -۴ ایزو  4-شاخص  در  اما    21248،  نیست  موجود 

شاخص هم   ییمحتوا  لحاظبه    1-3-2الف    ردیف 

شده  است آورده  کارایی  بعُد  در  اساس  همین  بر  و   ،

 است. 

ج -۵ تکمیل  5-شاخص  راستای  در  شاخص  این   ،

سوالات )درصد  قبلی  شده  ثبت  مرجع   شاخص 

ط پژوهشگران افزوده شد  الکترونیکی(، توس  صورتبه 

  یی محتوا  لحاظود نیست اما به موج  21248که در ایزو  

شاخص هم همین  است  1-3-2الف    ردیف  بر  و   ،

 اساس در بعُد کارایی آورده شده است. 

ج -۶ و  6-شاخص  ج7،  شاخص  مورد  7-(  دو  هر   ،

است.   اسپانیا  ملی  کتابخانه  به  ا مربوط    21248  زو یدر 

ن محتوا  ازاما    ستیموجود  شاخهم   لحاظ  ص  ردیف 

ایزو    2-3-2الف کارایی    21248در  بعُد  در  و  است 

 آورده شده است. 

ج -۷ الف  8-شاخص  شاخص  در  ایزو    4-1-1،  در 

 در بعُد کارایی آورده شده است.   21248

ج -۸ به 9-شاخص  هم ،  موضوعی  شاخص  لحاظ  ردیف 

ایزو    1-1-4الف   است و بر همین اساس    21248در 

 در بعُد کارایی آورده شده است. 

ج -۹ الف  10-شاخص  شاخص  در  ایزو    4-1-2،  در 

 در بعُد کارایی آورده شده است.   21248

 

 
 ی« کارایبُعد»های عملکرد کتابخانه ملی بر اساس . شاخص5جدول

 های عملکرد بعُد کارایی شاخص 

 منبع مورد حمایت  21248مطابقت بر اساس ایزو   شاخص  ردیف 

 1-ج
 در هر هفتهنویسی بنیادی میانه زمان برای فهرست 

 

به  اما  نیست  موجود  ایزو  محتوایی  در  لحاظ 

الفهم شاخص  ایزو   3-2-1ردیف  در 

 است  21248
 فرانسه

 نویسی( آوری تا فهرستمیانه زمانی پردازش منابع )از فراهم 2-ج
/  21248ایزو  3-2-1الف 

 رهنمودهای ایفلا 

 میزان ارائه خدمات مرجع اسناد و مدارک  3-ج

نیس  موجود  ایزو  به در  اما  محتوایی  ت  لحاظ 

الف  هم شاخص  ایزو   1-3-2ردیف  در 

 است  21248

 ژاپن 

 صورت الکترونیکی  بهشده  درصد سوالات مرجع ثبت  4-ج

به  اما  نیست  موجود  ایزو  محتوایی  در  لحاظ 

الف  هم شاخص  ایزو    1-3-2ردیف  در 

 است  21248

ریزی و  اداره برنامه 

شده  )برگرفته  توسعه

از رهنمودهای  

 ( ایفلا

 پژوهشگر  1-3-2الف  صورت الکترونیکی بهشده  درصد سؤالات مرجع صحیح پاسخ داده  5-ج

 6-ج

با حداکثر   تعداد کاربرانی که اطلاعات کتابشناختی را در تالارهای مطالعه 

کنند و درصد کل آن )خدمات مرجع رو  دقیقه دریافت می  10زمان انتظار  

 در رو( 

به  اما  نیست  موجود  ایزو  محتوایی    لحاظدر 

شاخصهم ایزو    2-3-2الف   ردیف  در 

 است  21248
 اسپانیا 

 7-ج
انتظار   زمان  حداکثر  با  را  عمومی  اطلاعات  که  کاربرانی  دقیقه    10تعداد 

 کنند و درصد از کل )خدمات مرجع رو در رو( دریافت می

به  اما  نیست  موجود  ایزو  محتوایی  در  لحاظ 

الف  هم شاخص  ایزو    2-3-2ردیف  در 

 ست ا  21248

 اسپانیا 

 1-1-4الف  وری کارکنان در پردازش منابع بهره 8-ج

/ ایزو  21248ایزو 

/ اداره  28118

ریزی و  برنامه
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 های عملکرد بعُد کارایی شاخص 

 منبع مورد حمایت  21248مطابقت بر اساس ایزو   شاخص  ردیف 

شده  )برگرفته  توسعه

از رهنمودهای  

 ایفلا( 

 وری کارکنان فیپا بهره 9-ج

به  اما  نیست  موجود  ایزو  محتوایی  در  لحاظ 

شاخصهم ایزو    1-1-4الف   ردیف  در 

 است  21248

ریزی و  رنامه اداره ب

 توسعه 

 2-1-4الف  دهی و تحویل وری کارکنان در خدمات امانتبهره 10-ج

/ ایزو  21248ایزو 

/ اداره  28118

ریزی و  برنامه

 توسعه 

 
شاخص  بعُددر   توسعه،  و  منابع  پتانسیل  میزان  که  هایی 

توان و  توسعه  برای  کافی  بودجه  تأمین  بخشی خارجی 

کتابخانه   کنند مورد  را سنجش میآموزش و خدمات نوین 

های کنندگان در آموزشگیرد )مانند شرکت بررسی قرار می

توسط کارکنان در پروژهارائه  با توجه شده  های مشارکتی(. 

 اند:شاخص زیر قرار گرفته   3 بعُد، در این 6جدول به 

 ، و  1-شاخص د -۱

د  -۲ برنامه 2-شاخص  اداره  به  مربوط  و  ریزی  ، 

ایزو   به تعریف  با توجه    21248توسعه است که 

این   در  توسعه  و  پتانسیل  بعُد  قرار   بعُداز 

 اند. گرفته 

هااای ، ایاان شاااخص بااا عبااارت3-شاااخص د -۳

های ملی اسپانیا و بریتانیااا و گوناگون در کتابخانه 

ریزی و اداره برنامه  28118،  21248همچنین ایزو  

یفلا( آمده شده از رهنمودهای او توسعه )برگرفته 

در ایاازو   1-3-4است. و بر اساس شاخص الف  

در بعُااد پتانساایل و توسااعه آورده شااده  21248

 است.

 

 

 « بُعد پتانسیل و توسعه»های عملکرد کتابخانه ملی بر اساس شاخص . 6جدول 

 های عملکرد بعُد پتانسیل و توسعه شاخص 

 منبع مورد حمایت  21248مطابقت بر اساس ایزو   شاخص  ردیف  

 1-د
درصد کارکنان کتابخانه که در پردازش منابع  

 مشارکت دارند.

ایزو   از    21248در  ایزو  تعریف  به  توجه  با  نیست.  موجود 

 گیرد.بعُد پتانسیل و توسعه، در این بعُد قرار می 
 ریزی و توسعهاداره برنامه 

 2-د
درصد کارکنان پردازش که در ارائه خدمات فیپا  

 مشارکت دارند.

ایزو   از    21248در  ایزو  تعریف  به  توجه  با  نیست.  موجود 

 گیرد.بعُد پتانسیل و توسعه، در این بعُد قرار می 
 ریزی و توسعهاداره برنامه 

 3-د

های  درصد مشارکت کارکنان در همکاری در پروژه 

 1-3-4الف  ملی و بین المللی در کتابخانه ملی ایران 
ایزو   اسپانیا/   / ایزو  28118بریتانیا   /

برنامه  /21248 توسعهاداره  و    ریزی 

 شده از رهنمودهای ایفلا( )برگرفته

 

به  هایشاخص سازمانی  خبرگان  کارت   منتخب  تفکیک 

متوازن است.    1نمودار در امتیازی  شده  ارائه 
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 گیری نتیجه 
از   سازمانی  عملکرد    192خبرگان  را    32شاخص  شاخص 

این پژوهش شاخص های عملکرد حاصل  تأیید کردند. در 

بعُد کارت امتیازی متوازن    4از مطالعه دلفی فازی بر مبنای  

شده کتابخانه مرتب  اسکاتلند  اند.  ملی   ,Hunter)های 

  21248، ایزو  (Krarup, 2004)، کتابخانه رویال  (2009

(International Organization for Standardization, 

 International Organization) 11620(، ایزو 2019

for Standardization, 2014(  شاخص های  نیز 

 اند.  عملکردشان را بر اساس این کارت مرتب کرده

شاخص( و ایزو    34)  21248های ایزو  این تعداد شاخص 

شاخص   30)   28118 تعداد  با  حدودی  تا  های  شاخص( 

)کتابخانه  بریتانیا  ملی  )   21های  سوئیس    29شاخص(؛ 

( فرانسه  )   40شاخص(؛  رویال  کتابخانه  و    25شاخص(؛ 

مط  شاخصابشاخص(  تعداد  با  اما  دارد؛  عملکرد  قت  های 

)کتابخانه  اسپانیا  ملی  )  162های  ژاپن    101شاخص(، 

شاخص(،    8های ملی کانادا )شاخص(، و همچنین کتابخانه 

( استرالیا  امتیازی   14و  کارت  در  دارد.  فاصله  شاخص( 

همان که  است  شده  اشاره  اهداف  متوازن  تعداد  که  طور 

با حدی  به  باید  به   شدراهبردی  بتوان  آنکه  بر  ها  درستی 

 ها نیز باید محدود باشد.  تمرکز کرد، تعداد شاخص

بعُد )منابع، استفاده، کارایی، و پتانسیل و توسعه( در ایزو    4

پژوهش    21248 با  دارد.این  صرافوجود  و  پور  حریری 

به   (1393) مناظر  با  اما  دارد.  دکارمطابقت  کتابخانه ر  رفته 

بعُد   پتانسیل،  بعُد  کاربر،  بعُد  داخلی،  )بعُد  رویال 

پرتورو     (Krarup, 2004)اقتصادی( دانشگاه    ایکتابخانه 

توسعه(   و  پتانسیل  داخلی؛  فرایندهای  مالی؛  )مشتری؛ 

)Hammes, 2010  )  و همچنین پژوهشHuang and 

Song(2010)    اطلاعاتی،    5که منابع  )کاربر،  بعُد 

ارزیابی   برای  را  آینده(  و  مالی،  داخلی،  فرایندهای 

میکتابخانه  معرفی  گفت  ها  باید  دارد.  مغایرت  کند، 

انجامپژوهش نشان دادند که کارت های  زمینه  این  شده در 

برای   ابزاری  عنوان  به  متوازن  عملکرد  ارامتیازی  زیابی 

   .ها مؤثر استکتابخانه 

منابع،    11 بعُد  در  استفاده،    8شاخص  بعُد  در    10شاخص 

و   کارایی،  بعُد  در  و    3شاخص  پتانسیل  بعُد  در  شاخص 

شاخص با  این  شد  پذیرفته  ایزو  توسعه  عملکرد  های 

منابع    21248 بعُد  در  استفاده    11که  بعُد  در  بعُد    7،  در   ،

بعُ  9کارایی   در  و  توسعه  د  ،  و  دارد   7پتانسیل  شاخص 

(International Organization for 

Standardization, 2019  پژوهش با  حدودی  تا  و   ،)

صراف  و  )حریری  آن  ( 1393پور  دارد.    16ها  مطابقت 

ده،  فاشاخص در بعُد است   13شاخص عملکرد در بعُد منابع،  

شاخص در بعُد پتانسیل و   3شاخص در بعُد کارایی، و   16

 توسعه پیشنهاد کردند. 

شاخص منتخب برای ارزیابی عملکرد کتابخانه    32از میان  

)   8ملی،   منابع؛    4شاخص  بعُد  در  در    3شاخص  شاخص 

شاخص در بعُد پتانسیل و توسعه( مربوط به   1بعُد کارایی؛ 

های  شاخص  % 25یعنی  ؛  ( است21248و    28118دو ایزو )

 شده در این پژوهش با ایزو مطابقت دارند.عملکرد پایش 

شاخص  میان  منتخب  از  در    12های  اداره شاخص 

توسعه برنامه  و  که    ریزی  است  اساس    8آمده  بر  آن  مورد 

شاخص  فلایا  یودهامرهن خصوص    یابیارز  یهادر 

کتابخانه  استاندارد   بر  یمل  یهاعملکرد   اساس 

11620(Jönsson-Adrial and Poll, 2006  و است   )

4  ( منابع؛    1مورد  بعُد  در  بعُد    1شاخص  در  شاخص 

به   2کارایی؛    ) توسعه  و  پتانسیل  بعُد  در  طور شاخص 

ها به فیپا  اختصاصی مربوط به این اداره است. این شاخص

کتابخانه  در  فعالیت  دو  این  است.  مربوط  پردازش  لی  م  و 

از   هیچیک  که  است  جالب  دارد  اهمیت  بسیار  ایران 

فیپا  کتابخانه  برای  ایزوها  حتی  و  بررسی  مورد  ملی  های 

شود کتابخانه  اند. بنابراین پیشنهاد میشاخص تعریف نکرده

انسانی   نیروی  و  است هزینه  آیا لازم  که  کند  بررسی  ملی 

با مرتبط  ایزو  دو  هر  دهد  اختصاص  فیپا  تهیه  به  را    خود 

)ایزو  تابخانه ک ملی  می21248و    28118های  منبع (  توانند 

شاخص طراحی  برای  کتابخانه مناسبی  عملکرد  های  های 

 ملی باشند. 

 

  
 



 

 بر مبنای ابعاد کارت امتیازی متوازن  های ارزیابی عملکرد برای کتابخانه ملی ایرانشاخصزاده و همکاران: پیشنهاد حسن  ٤٤

 قدردانی 
کتابخانه    رانیمدز  ا و  اسناد  سازمان  در  آنها  معاونان  و  کل 

  داشتند. یمؤثر یبا ما همکار ه ک میکنیم یدانقدر رانی ا یمل

  پن،ژا  ا،یاسترال  ، ایسپانا  ا، یتانیبر  یمل   یهااز کتابخانه   نیهمچن

شاخص   سیسوئ  ،کانادا که  فرانسه  آن    یعملکرد  یهاو 

 . م یسپاسگزار دندما قرار دا اریها را در اختکتابخانه 
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