
 

  پيشگفتار

  
م كتاب نه تنهـا  يينب گذرد. مايه خشنودي است كه مي يسال م ده كتاب ايناز چاپ اول 

ي هـا  شـاخص  ها و سـياهه شده، بلكه بنا به فراواني اسـتناد زبان ترجمه  ]شش[ به پنج
  است.شده استفاده از آن  گسترده به طورنيز  هاي مختلفعملكردي، در كشور

و وسـيعي  ، تغييـرات سـريع   گذرد ميچاپ اول اين كتاب  ه سالي كه از انتشاردر د
بـه   هـا  كتابخانـه اسـت.   اتفاق افتـاده  اي كتابخانهو خدمات  با پژوهش بويژه در ارتباط

در دهند. بنابراين  قرار ميسرعت خدمات خود را به صورت الكترونيكي در روي وب  
هم بايد در نظر گرفته شود، و در صورت كي منابع و خدمات الكتروني ،سنجش عملكرد

هفت شـاخص  ويرايش جديد  در. شودارزيابي ل جديد و سنتي اشكاامكان تركيبي از 
ي هـا  شـاخص از  بزرگـي در ارتباط با خدمات الكترونيكي ارائه شده است و قسـمت  

. مد نظـر دارنـد  و سنتي را به صورت تركيبي  كيفي خدمات الكترونيكي سنجشديگر، 
در كنار خدمات الكترونيكي وجود دارد كه نسبت بـه ويـرايش    موضوعات ديگري هم

  تر است:  مفصلاول 
  اثربخشي -تقاضا براي هزينه

ســازماندهي و ارائــه خــدمات در چــارچوب بودجــه  بــراي هــا كتابخانــهامــروزه 
زيـادي بـراي    يكنند. علاوه بـر آن، تقاضـا   ا تجربه مي، مشكلات مضاعفي رتخصيصي

وجود دارد. ويرايش جديد اين  ها زمينهدر تمامي  خدماتسازي هزينه و كيفيت  شفاف
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سـنجش اثربخشـي   باره رابطه با نرخ هزينه و هفت شاخص در كتاب شش شاخص در
  .دارد

  تبخانه به مثابه محل كار و ملاقاكتا
 هـا  از جنبهبسياري  دراز اهميت مكان فيزيكي كتابخانه ها،   بيني پيش برخلاف تمام
هـاي چـاپي و الكترونيكـي و     تركيب رسانه از استفاده دوگانهامكان  كاسته نشده است.

 ـ ها كتابخانهاست.  ها كتابخانههاي گروهي از دلايل جلب كاربران به گرايش به كار ن اي
ي كـار گروهـي و اطلاعـات عمـومي بـه انجـام       هـا  زمينـه موضوع را با فراهم كـردن  

هاي ادبـي، علايـق   ، رويـداد ها (نمايشگاه فرهنگيمينه عاليت كتابخانه در زرسانند. ف مي
كتابخانه  "افزايد. مباحث  فرهنگي يا آموزشي) به ارزش آن به عنوان مكان فيزيكي مي

  در شش شاخص توضيح داده شده است. "به عنوان مكان فيزيكي

  نقش آموزشي كتابخانه
ايجـاد  در جسـتجوي اطلاعـات   را مشـكلاتي  بار در منابع اطلاعـاتي   تغيير تاسف 
تفكـر  "و اساتيد دانشگاه از استمشكل جدي در تحقيقات  "ريز اطلاعاتسر" .كند مي

جوي سـريع  در وب نشـان   حركتي از خود بـراي يـك جسـت   كه يان دانشجو "گوگلي
دهند شاكي هستند. مشكل امروز چگونگي انتخاب و پيدا كردن اطلاعـات مـرتبط    نمي

ها به تـدريس سـواد    اغلب با همكاري دانشكدهبراي رفع اين مشكل  ها كتابخانهاست. 
 ـ     پردازند. اطلاعاتي مي راي اطلاعـات و خـدمات   در ويـرايش جديـد سـه شـاخص ب

  .آموزشي ارائه شده است

 خارجيكاربران ه در قبال وظايف كتابخان
 جـزو  كاربراني كهيعني  ؛دهند ميبه كاربران خارجي خدمات  ها كتابخانه بسياري از

ندرت در ارزيابي كيفي كتابخانـه  آنها به ه خدمات ارائه شده ب و ،نيستندكتابخانه امعه ج
اي از هزينه و خـدمات   هر چند كه ممكن است قسمت قابل ملاحظه -شود ميمحاسبه 
شـاخص بـه ايـن    ويـرايش جديـد دو    باشـد. در  يافتهاختصاص  به اين گروهكتابخانه 

  مباحث اختصاص داده شده است.

  اهميت نيروي انساني
، كيفيت خدمات كتابخانه دهد ميغييرات مداومي رخ كه در دنياي اطلاعات ت زماني
 اي حرفـه صلاحيت  كه  چرا. شود مي تر وابسته به نيروي انساني ديگرزمان  هر بيش از
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تغييرات فائق آيد. در چاپ جديد اين كتاب دو شاخص به اين  د برتوان مي هاآنشغلي  و
   .است يافته اختصاص مباحث
، و يـا  در كـاربرد  دشـواري ، شش تاي آنها يا به علت يرايش اولو شاخصِ 17از 

هـاي تخصصـي بـراي     مانند سـياهه ( است در ويرايش جديد حذف شده ،عدم استفاده
تري ي روزآمدها شاخصيا با  جستجوي موضوعي) ودر ارزيابي مجموعه، نرخ توفيق 

  .شدگزين جاي مانند خدمات الكترونيكي
تهيه شده اسـت.   ها كتابخانهعملي براي ارزشيابي خدمات  اين كتاب به عنوان ابزار

امـا ويـرايش دوم     اختصاص داشتگاهي ي دانشها كتابخانه به ،ويرايش اول اين كتاب
البته اين بدان معني نيست كه كتاب براي سـاير   ،شود ميي عمومي هم ها كتابخانهمل شا

ي تخصصي كه در خدمت تحقيقـات هسـتند   ها كتابخانهل استفاده نيست. قاب ها كتابخانه
ي هـا  كتابخانـه ي اين كتاب استفاده كنند، اما ها شاخصقادر خواهند بود از بسياري از 

كه ميـزان اسـتفاده از    "سرانه"يها شاخصاز  ندارند ارباب رجوعكه عمومي  تحقيقاتيِ
ببرنـد.   اي بهـره نـد  توان مـي ن كنـد  مـي دمت ارزيابي ت مشمول خمنابع را به ازاي جمعي

، اما آنهـا بـه    كنندهاي كتاب استفاده  قسمت ند از برخي ازتوان ميي ملي نيز ها كتابخانه
 وظـايف خـاص آنهـا از    ازي نياز دارنـد كـه انعكاس ـ   نيز ويژهي ها شاخص از اي دسته
  راث فرهنگي باشد.حفاظت از مي نويسي و آوري، فهرست جمع

يـت  مات، اندازه و نـوع جمع با توجه به آرمان و اهداف، مجموعه و خد ها كتابخانه
 هـا  كتابخانـه ي اين كتاب بـراي همـه   ها شاخصاين همه . بنابراند اب، متفاوتطمورد خ
  هـا  كتابخانه. تهيه نشده استنسخه تجويزي  عنوانو اين مجموعه هم به  يستمناسب ن

شـرايط   و باشـد سـازگار  شـان بيشـتر   هايكه بـا نياز  انتخاب كننديي را ها شاخصبايد 
داند. در بسـياري از مـوارد، بـه    ب ها دادهآوري  ي جمعها روشسب با را منا عمومي آن

ضرورت دارد بعد از گذشـت   ،منظور ثبت تغييرات و نظارت بر تاثير اقدامات سازماني
 صورت گيرد. نيز دديمدتي از اولين ارزيابي، سنجش مج

     است:هاي زير  شاخص با توجه به ملاك 40حاوي اين كتاب
  به طور ي دانشگاهي و عمومي را ها كتابخانهمنابع و خدمات عمومي ارائه شده در

 ؛دهد ميكامل پوشش 

  ارزيـابي  آنهـا را در    بعضـاً و نمـوده  به خدمات سنتي و الكترونيكي جديد توجه
  كرده است؛مل  ادغام مك يها شاخص
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 و شـكل  انـد  شـده كه قبلاً آزمايش و مسـتند  است يي را انتخاب كرده ها شاخص ،
  ؛گيرند را در بر ميداده شده  اتهمساني از توضيح

 ريـزي  برنامهگونه كه در نظام مديريت  و  همانهاي مختلف كيفيت خدمات را  جنبه 
و توسـعه، پوشـش   ئي وانـا ي تهـا  شاخصتوضيح داده شده، مانند  )1( 1راهبردي

  .دهد مي
: انـداز  چشـم مديريت براي بخش تجاري، بـا چهـار    ينوع ت راهبردينظام مديري 
هـاي   يادگيري و توسعه اسـت. ايـن مـوارد در پـروژه     ،فرايندها ،گذاري سرمايه ،كاربر

 )2( .اند شده، جرح و تعديل ها كتابخانهمتعددي در 

. امـا  ود كننـد را محـد  هـا  شـاخص كه تعداد  داشتندعي سنويسندگان ويرايش اول 
ي هـدف  هـا  گـروه د براي مقاصد گوناگون انجام شـده و  توان مي ها كتابخانهيابي در ارز

داشته باشـد. لـذا بـراي ارزيـابي همـه ذينفعـان بـا تمـامي مقاصـد،          در بر رامتفاوتي 
نگـاه   شود ميح ي متفاوتي مورد نياز است. سوالاتي كه براي حسابداران طرها شاخص

تغييرات حاصله از كـار   وري يا اطلاع از براي كنترل بهره ها كتابخانهمتفاوتي از مديران 
وجـود يـك دسـته از     بـدين منظـور   د.پـنج سـال گذشـته دار    مـثلاً   و كاربر در طول

  )3( .رسد ناپذير به نظر مي اجتناب ي ويژهها شاخص
 خوبِ و ي متعددها شاخص وجود ها شاخصسته از يك د حضوردليل ديگر براي 

ي مختلف مـورد  ها جنبهرا از ها آن دتوان مي كه استت انوع خدما اي براي شده آزمايش
  :اند دستهاز اين  دهد. موارد زير ارزيابي قرار

  ؟دشو مياستفاده مجموعه با چه شدتي 
  :عبارتند از ارزيابي اين ي مناسب برايها شاخص 

  گشتن منابع؛دست به دست  
 سرانه امانت؛  
 .درصد منابع استفاده نشده  

نظـر   بـا در  .كنـد  ميارائه كتابخانه  سنجش تصوير و هدف متفاوتي از ،هر شاخص
، امكـان  ي نظـام مـديريت راهبـردي   هـا  جنبهسنجش، و  هدفي ذينفع، ها گروهگرفتن 

  ميسر نشد. تا 20يا  15به  شاخصمحدود كردن 
  :شد استفادهمنابع زير  ها شاخصاي انتخاب بر

                                                 
1. Balanced Scorecard : strategic planning and management system 
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        ادبيات موجود در سنجش عملكـرد، بـه ويـژه گـزارش اسـتفاده عملـي از
  ي قطعي؛ها شاخص

 يك دسته با همديگر ها كتابخانهجايي كه گروهي از  معيار، هاي تعيين پروژه 
  برند. ي عملكردي را بكار ميها شاخص خاص از

  4( نظر است ي عملكردي كه در حال تجديدها شاخص المللي بيناستاندارد.( 

سازي مفيـد بـوده   لفان براي تعيين معيار و استانداردلي مولالم ملي و بين  همكاري
 ،در اسـتفاده از ويـرايش اول ايـن كتـاب نشـان داد      هـا  كتابخانـه تجارب  .است
محاسبه و تجزيه و  و ها روشز در استفاده ا ها كتابخانهرغم توضيحات كامل،  علي

ويرايش جديـد تـلاش كـرده اسـت كـه       .ندا هتحليل نتايج با مشكلاتي روبرو بود
  و اقداماتي از اين قبيل بكند. ها هزينهكمك بيشتري براي محاسبه 

   
نتـايج   بررسـي خوب يا بـد  مشـكل اسـت.    تشخيص نتيجه ر بسياري از موارد د 

داد كـه   ، نشـان مـي  شاخص يكساني استفاده كـرده بودنـد   يي كه ازها كتابخانهارزيابي 
. بـراي مثـال:   انـد  دادهامتيازات اضافي به خود ، براي بالا بردن نرخ موفقيت ها كتابخانه

بـا امتيـاز    شد كـه  ديده مي ،بود هخواني رسيد درصد از دقت رف 85به  اي كتابخانهاگر 
  .كرده استبندي  رتبه خود را درصد 99تا  92بين 
گيري، پيمايش) كه در ويرايش اول  آمـده بـود    توصيف كامل فنون سنجش (نمونه 

هاي زيادي در اين زمينـه وجـود    چون هم اكنون كتاب ،در اين كتاب حذف شده است
  دارند. هاهم آگاهي كافي از آن ها كتابخانهدارد و 

ــرايش اول ــادي  ،در وي ــناختي زي ــات كتابش ــق در  اطلاع ــات تحقي ــاره  از ادبي ب
هـاي عملكـردي هـم اكنـون      هاي عملكردي ارائه شده بود. از آنجا كه سنجش سنجش

، و منابع زيـادي  ارائه شده مختصريدر ويرايش جديد، اطلاعات  لذا ،اند شدهاستاندارد 
  اضافه شده است. ها شاخصبه  ،براي مطالعه بيشتر

در اين كتاب  نظرمورد  تاثير و نتايج خدمات كتابخانه در كاربران و جامعه ارزيابي
اما بـه   ،استهنوز در حال آزمايش  "ها شاخص"و  ها روش اينگونه امده است، چونني

 ـ   ها روشبرخي از  ،دليل اهميت بالاي موضوع  ايجي ممكن  بـراي ارزيـابي تـاثير و نت
  .شدارائه 
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