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Introduction: Evaluating organizational performance is vital for strategic planning and 

decision-making. University libraries, particularly in medical sciences, play a key role in 

providing up-to-date knowledge and therefore must be assessed. This study applied the 

balanced scorecard (BSC) method to evaluate the performance of central libraries in 

Iranian medical universities. 

Methods: This quantitative and descriptive study, conducted in 2024, surveyed 136 

librarians and all managers of central libraries at Iranian medical universities. Two self-

reported questionnaires, based on Kaplan and Norton’s balanced scorecard, were 

developed for employees and managers, respectively. Validity was confirmed by 10 

experts in librarianship, and reliability was assessed using Cronbach's alpha. 

Questionnaires were distributed via email, with follow-up reminder emails and occasional 

phone calls. Data were analyzed using descriptive statistics (frequencies and means) and 

inferential tests (one-sample and independent t-tests). 

Results: A significant difference was observed (P = 0.001) between managers’ and 

employees’ views across four balanced scorecard dimensions. Managers scored higher in 

financial performance and customer satisfaction, while employees rated internal 

processes and learning and growth dimentions more positively. Performance rankings 

varied among universities: Hormozgan University of Medical Sciences excelled in 

“financial metrics”, and Fars University of Medical Sciences led in “customer 

satisfaction”, “internal processes” and “learning and growth” dimensions. 

Conclusion: Both staff and managers viewed library performance as overall 

unsatisfactory. Applying the balanced scorecard model is essential for improving service 

quality, boosting user satisfaction, and fostering transparency and innovation in Iran’s 

medical university libraries. 
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What was already known about this topic: 
 The balanced scorecard model is one of the most common and effective organizational performance evaluation 

frameworks.  

 Traditional evaluation approaches, often biased toward financial metrics and focused on control-related issues, tend to 

overlook the link between operational performance and strategic objectives.  

 The balanced scorecard model is structured around four key dimentions: financial health, employee learning and 

growth, customer satisfaction, and internal processes.  

What this study added to our knowledge: 

 Iranian medical universities demonestrate weak performance in customer services, internal processes, and learning 

and growth. 

 Library services are imbalanced and unsatisfactory.  

 Improving internal processes, training staff in modern technologies and increasing resources may directly enhance 

customer service and user satisfaction. 
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Extended Abstract 

Introduction 
The balanced scorecard (BSC) is a widely 

recognized framework for evaluating organizational 

performance and aligning services with strategic 

goals. By integrating financial and non-financial 

metrics in a balanced approach [1], it enables more 

comprehensive assessments. In library contexts, this 

model helps identify strategic priorities, align 

activities with strategic plans, and enhance 

communication about organizational objectives [2–

4]. As a reporting tool, BSC also promotes 

transparency across all levels of library operations 

[5]. 

In recent years, assessing organizational 

performance has gained prominence in professional 

and academic discours, as it supports mission 

fulfillment and strategic objectives [6]. 

Organizations face both risks and opportunities due 

to the dynamic interplay of internal factors and 

ongoing shifts in the external environment [6, 7]. 

Performance assessment offers critical insights into 

an organization’s current status and strategic 

trajectory [8–10]. Managers in both public and 

private sectors recognize that such systems influence 

employee behavior and the effectiveness of 

strategies. This is particularly relevant for university 

libraries, which play a pivotal role in education and 

research [11,12]. 

Kaplan [1,12] emphasizes that quantifying and 

measuring library strategies help clarify goals and 

management practices. Traditional evaluation 

methods often overlook the link between operational 

performance and strategic objectives, as well as the 

dissemination of these goals throughout the 

organization, mainly due to their focus on financial 

oversight and control [13]. Consequently, many 

organizations, including libraries, have adopted 

modern approaches such as the balanced scorecard 

to evaluate their performance [7,8,10,11,14-16]. 

Originally developed in 1990 by Kaplan and 

David Norton for industrial strategic planning and 

performance evaluation [17], BSC is now a versatile 

tool across diverse organizational contexts. It 

consists of four key dimentions: financial health (the 

natural tendency to profit), staff learning and 

growth, customer satisfaction, and internal 

processes. These dimentions encourage 

organizations to strengthen strategic thinking [2]. 

This model aims to align work activities with 

organizational strategies, improve communication, 

and evaluate performance based on defined strategic 

goals [2–4]. In some cases, it can support strategy 

development [4]. 

In recent years, BSC has been applied to evaluate 

library performance in several countries, such as 

Australia, Finland, Germany, Singapore, South 

Africa, and the United States [18]. It has also been 

used to assess management systems in higher 

education libraries in Portugal [19], the Royal 

Library of Denmark [20], and the National Library 

of Scotland [21]. Key benefits of implementing this 

model in libraries and information centers include 

enhanced transparency, responsiveness to user 

needs, focus on critical issues, and cost reduction 

[22–24]. Numerous studies have examined 

performance evaluation in different types of 

university libraries using BSC [4,5,15,18,21,22]. 

The literature indicates that this model is effective in 

assessing overall organizational performance, 

improving management effectiveness, optimizing 

processes, and providing a coherent overview for 

achieving organizational goals. 

In Iran, few studies on libraries and information 

centers have applied BSC [23–26], and some have 

only suggested performance evaluation indicators 

based on its perspectives [25]. Therefore, this 

research aimed to evaluate the performance of 

libraries and central information centers at Iranian 

universities of medical sciences, employing the 

balanced scorecard model. 
 

Methods  
This applied quantitative study, conducted in 

2024, employed a descriptive survey targeting 

managers and librarians at Iranian universities of 

medical sciences. Data were collected using two 

self-administered questionnaires, tailored separately 

for employees and managers, developed based on 

Kaplan and Norton's balanced scorecard framework. 

The instruments included demographic items and 

evaluated four key performance dimensions: 

financial, customer, internal processes, and learning 

and growth, rated using a Likert scale. 

The validity of the questionnaires was assessed 

through feedback from 10 experts (managers with 

expertise in librarianship and medical information, 

information science, and epistemology), and their 

reliability was confirmed with Cronbach's alpha of 

0.863 for managers’ questionnaire and 0.946 for 

librarians’ questionnaire. 

No sampling was conducted to select managers; 

instead, those who expressed interest in participating 

were included through a census approach. In 

contrast, librarians were sampled using a random 

sampling method based on Cochran's formula using 

these parameters: Z=1.96, p=q=0.5 and d=0.05. The 

estimated sample size was 136, based on a 90% 

confidence interval and a 10% dropout rate.  
 

 
 

Inclusion criteria encompassed librarians 

employed in central libraries or information centers 

affiliated with Iranian universities of medical 

sciences during 2024, regardless of educational 
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background or employment type; those working in 

hospital or college libraries were excluded. The 

questionnaires were distributed to managers of 

central libraries through organizational email or 

social networks (WhatsApp or Telegram), followed 

by telephone contact and reminder emails when 

necessary. Responses were tracked through an 

online repository to monitor participation across 

groups. Overall, 94 individuals completed the 

questionnaire, resulting in a response rate of 

69.12%. Following data collection, responses were 

analyzed using descriptive statistics (frequency, 

mean, standard deviation) and inferential tests (one-

sample and independent t-tests). 
 

Results  
The performance of libraries and central 

information from librarians' point of view 

A total of 94 librarians participated in the study. 

The majority were female (83%), and the most 

represented age group was over 35 years (51.1%). 

Regarding education, most participants held a 

master’s degree (52.1%). Work experience ranged 

from 6–10 years (17%) to over than 15 years (38.3). 

Most respondents were affiliated with Tehran 

University of Medical Sciences, followed by Yazd 

University of Medical Sciences (Table 1). 
 

Table 1. Distribution of employees’ demographics 

Variable Subgroup Frequency Percentage 

Gender Female 78 83 

Male 16 17 

Age group 20-25 4 4.3 

26-30 13 13.8 

31-35 29 30.9 

>35 48 51.1 

Educational 

level 

AD 8 8.5 

BD 31 33 

MD 49 52.1 

PhD 6 6.4 

Working 

length 

(year) 

<5 22 23.4 

6-10 16 17 

11-15 20 21.3 

>15 36 38.3 
 

Performance of libraries and information centers 

was assessed across four balanced scorecard 

perspectives. Average scores (± SD) were as 

follows: financial (11±3.96; range: 4–20), customer 

(10.56±3.58, range: 5–20), internal processes 

(22.13±7.28, range: 10–48), and learning and 

growth (13.93±4.82, range: 6–30). For "financial 

performance", Hormozgan University of Medical 

Sciences ranked first with an average score of 17. 

Fars University of Medical Sciences ranked first for 

"customer service", "internal processes" and 

"learning and growth", with average scores of 17, 36 

and 28, respectively. Khorasan University of 

Medical Sciences had the lowest score for "financial 

performance", "customer service" and "internal 

processes" was avargae scores of 5, 5 and 11, 

respectively. Hamadan University of Medical 

Sciences also had the lowest average score for 

"growth and learning performance" with an average 

score of 8.67 (Table 2). 

The one-sample t-test revealed that employees 

rated the performance of libraries and information 

centers as poor across all four balanced scorecard 

dimensions (Financial, Customer, Internal 

Processes, and Learning and Growth). These scores 

significantly deviated from the established 

benchmarks, indicating overall dissatisfaction and 

highlighting performance deficiencies from the 

employees’ perspective (Table 3). 
 

The performance of libraries and central 

information centers from managers' point of 

view 

A total of 25 managers participated in this study. 

Of these, 40% were female. In terms of educational 

background, 4% held a bachelor’s degree, 52% held 

a master’s degree, and 42% possessed a PhD. The 

average managerial work experience was 15.12 

years (SD=7.96), with a range from 1 to 27 years. 

From the managers' perspective, the average 

scores were as follows: financial (26.72±7.36; range 

13–44), customer (17.36±3.6; range 8–23), internal 

processes (12.76±2.65; range 7–18), and learning 

and growth (8.96±2.89; range 4–15). These figures 

illustrate varying perceptions of libraries’ 

performance, with financial aspects receiving the 

highest and growth and learning the lowest scores 

(Table 4). The one-sample t-test revealed that 

managers assessed the performance of libraries and 

central information centers as poor across all four 

dimensions. Statistically significant differences 

were found between the average ratings and 

benchmark scores in the customer, internal 

processes, and learning and growth dimensions, 

indicating clear underperformance in these areas. In 

contrast, no significant difference was observed in 

the financial dimension, suggesting that managers 

viewed financial performance more favorably. 

Additionally, managers rated the financial 

dimension as average, indicating a slight disparity 

between managerial and employee perspectives 

(Supplementary Table 1). 
 

Comparing the opinions of managers and 

employees 

An independent t-test revealed statistically 

significant differences between managers’ and 

employees’ evaluations of library and information 

center performance across all four dimensions. 

Managers assigned higher ratings in financial and 

customer domains, whereas employees provided 

higher scores in internal processes and learning and 

growth, underscoring contrasting perceptions based 

on organizational roles (Supplementary Table 2).
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Table 2. Average Performance scores of libraries and central information centers at by the librarian’s perspectives 
 

Medical University Financial Customer Internal processes Staff learning and growth 

Iran 12.4 11.4 22.6 12 

Kurdistan 10.83 11.5 20.5 13.5 

Mashhad 15 12.33 26.33 15.67 

Tehran 13.36 9.73 23.73 13.55 

Rafsanjan 9.67 11.67 21 15.33 

Yazd 11.44 11.33 28.11 17.33 

Tehran 12 10 20 13 

Guilan 11 10 19 14 

Arak 12 10.6 20.8 15.2 

Fars 15 17 36 28 

Kermanshah 7 9.33 15.33 12.33 

Khorasan 5 5 11 11 

Social Welfare and 

Rehabilitation Sciences 

10 15 31 15 

Isfahan 10 10 19.5 11.5 

Ahvaz 13.5 14.5 26.5 16 

Birjand 11 10 15 10 

Sarab 10 10 21 13 

Tabriz 14.67 16 31.6 20.67 

Kerman 10 12.67 23 12 

Semnan 8 13 17 15 

Hamadan 6.33 8.33 20 8.67 

Lorestan 10.5 5.5 23 10 

Golestan 10 10 24 27 

Yasouj 9 7 13 11 

Hormozgan 17 10 24 19 

Larestan 16 7 12 17 

Sabzevar 9 12.5 18.5 14.5 

Jiroft 14 6.5 20.5 16 

Zanjan 9.5 10 19.5 10 

Shahid Beheshti 6 8 20.5 11 

Sirjan 8 7 15 13 

Zahedan 6 7.5 15 9.5 

Jahrom 6 7 14 10 

Dezful 8.67 10.33 24 11.33 

Total mean 11±3.96 10.56±3.58 (22.13±7.28) 13.93±4.82 
 

 

Table 3. The one-sample t-test of the performance of libraries and central information centers by librarian’s 
perspectives 

Perspective Mean Benchmark 

score 
Standard 

deviation 
P-value Mean 

difference 
95% confidence 

interval 
Lower 

bound 
Lower 

bound 
Financial 11 30 3.96 0.016* -19 -19.81 -18.19 
Customer 10.56 39 3.58 0.001* -28.436 -29.17 -27.70 
Internal 

processes 

22.13 27 7.28 0.001* -4.872 -6.36 -3.38 

Growth and 

learning 

13.93 24 4.82 0.001* -10.074 -11.06 -9.09 

 

Table 4. Performance score of libraries and central information centers by the perspectives of managers 

Medical university Financial Customers Internal 

processes 

Staff learning 

and growth 

Ilam 42 18 15 8 

Tehran 27 13 9 8 

Yazd 25 13 12 7 

Rafsanjan 23 18 12 9 

Kerman 32 19 18 12 

Yasouj 29 17 13 6 

Arak 30 22 15 12 
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Table 4. Continued 

Medical university Financial Customers Internal 

processes 

Staff learning 

and growth 

Larestan 44 16 7 4 

Isfahan 25 18 13 8 

Semnan 25 19 14 8 

Iran 26 16 12 8 

Abadan 25 22 13 15 

Sirjan 29 22 12 11 

Dezful 25 18 11 8 

Shahid 25 15 12 7 

Golestan 34 15 14 12 

Qazvin 28 22 15 9 

Hormozgan 34 23 18 15 

Kurdistan 26 22 17 11 

Khorramabad 27 14 12 12 

Zanjan 23 18 12 4 

Jahrom 13 16 10 8 

Jiroft 13 14 12 8 

Zahedan 13 8 9 6 

Hamadan 25 16 12 8 

Total mean 26.72±7.36 17.36±3.6 12.76±2.65 8.96±2.89 
 

Discussion 
The balanced scorecard model provides a 

structured framework for evaluating library 

performance across four dimensions: financial, 

customer, internal processes, and learning and 

growth. By highlighting strengths and weaknesses, 

it supports strategic planning and performance 

improvement. Previous studies have validated its 

effectiveness as a reliable method for assessing 

organizational performance, including libraries 

[14,18,23,27,28]. 

At Iranian Universities of Medical Sciences, 

managers and employees perceive library and 

information center performance as poor in customer 

satisfaction, internal processes, and learning and 

growth. A notable divergence appears in the 

financial dimension: managers rated performance as 

moderate, while employees considered it poor. This 

inconsistency indicates different perceptions on 

financial management in libraries. This unbalanced 

evaluation contrasts with prior findings. For 

example, Moradi et al. [29] reported acceptable and 

balanced customer-related performance at Razi 

University libraries, a result that is not aligned with 

the present study. Similarly, the library of Kerman 

University of Medical Sciences showed moderate 

effectiveness in financial aspects, although its 

performance varied across subdimensions, ranging 

from moderate to desirable [20]. 

The study revealed that library services were 

perceived as unbalanced and insufficient in meeting 

users’ needs. This finding differs from previous 

research. Moradi et al. [29] reported balanced and 

acceptable service delivery in the customer 

dimension, while Zaboli et al. [24] found service 

levels to be average. Given the central role of users, 

ranging from students to faculty, in shaping service 

effectiveness, addressing their diverse needs is 

crucial for enhancing satisfaction, improving 

assessment practices, and advancing service quality. 

Weak performance was also identified in the 

internal processes of libraries and central 

information centers at Iranian Universities of 

Medical Sciences. This dimension, which includes 

staff interactions, task execution, and process 

efficiency, received unfavorable evaluations. These 

results contrast with those of Zaboli et al. [24], who 

reported more positive outcomes. Nonetheless, 

improvements in infrastructure, optimization of 

resource utilization, and resolution of operational 

issues provide avenues for enhancing internal 

effectiveness. 

Consistent with the present study, Moradi’s 

research also identified imbalances in library 

internal processes [29]. Addressing these 

inefficiencies through managerial support and 

infrastructure improvements could enhance 

operational workflows and service delivery. Such 

measures may further promote intellectual 

collaboration and stimulate innovations within 

libraries. 

In the present study, the growth and learning 

dimension, covering employee training, 

technological adaptation, organizational culture, and 

recruitment, was rated “weak” by both managers and 

employees. This finding is consistent with the results 

of the study by Moradi et al. [29] However, it 

contradicts the findings of Zaboli et al.’s study [24], 

which reported average performance in staff 

development and electronic services at Kerman 

University. The findings of this study indicate 

limited investment in staff training and 

organizational culture development, including 

teamwork. Another study evaluated specialized 
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libraries in Iran and reported strong performance in 

“internal processes”, “customer satisfaction” and 

“empowerment” which is in contradiction with our 

findings for the same components. However, this 

study, similar to our findings, reported weak 

performance for financial management [27]. 

Overall, the customer dimension emerges as the 

most critical element of the balanced scorecard 

model, as user satisfaction drives positive outcomes 

across other performance areas. Effective internal 

processes are closely linked to higher customer 

satisfaction, highlighting the need to enhance 

operational efficiency. Achieving meaningful 

growth and development in academic libraries 

requires strengthening staff information literacy 

through empowerment programs, expanding 

available resources and facilities, and recruiting and 

retaining qualified staff. Given the aging workforce 

(average age over 35 years) and extensive 

experience of library staff, prioritizing in-service 

training, especially in emerging technologies, would 

improve service delivery and promote 

organizational adaptability. 
 

Limitations 

This study utilized a questionnaire-based data 

collection method. However, some participants, 

particularly managers, declined to participate 

despite repeated reminders via follow-up phone calls 

and in-person visits. Additionally, the results cannot 

be generalized to all librarians in libraries and 

information centers. 
 

Conclusion  

The balanced scorecard model constitutes a 

robust framework for enabling managers to make 

evidence-based decisions and systematically 

evaluate organizational performance across multiple 

dimensions. In the context of libraries, particularly 

those affiliated with universities of medical sciences 

which are central to advancing health-related 

knowledge, comprehensive performance 

assessments at a national level are critical. This 

study indicates that both managers and employees 

perceive the overall performance of these libraries as 

suboptimal across the balanced scorecard 

dimentions. Consequently, adopting and effectively 

implementing the balanced scorecard model can 

serve as a strategic mechanism to enhance service 

quality, promote customer satisfaction, increase 

operational transparency, and foster innovation 

within library and information center operations. 

Recruiting adequately trained personnel, 

particularly in information technology, information 

retrieval, and search methods, can significantly 

strengthen internal processes and increase user 

satisfaction. 
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. ستا هاسازمان یتحقق اهداف راهبرد زانیم شیکارآمد و پا تیریمد یمهم برا یابزار یعملکرد سازمان یابیارز: مقدمه

 یهادانشگاه یمرکز یهاعملکرد کتابخانه یابی، در صدد ارز«متوازن یازیکارت امت»از مدل  یریگپژوهش حاضر با بهره

 . بود یدر سطح مل رانیا یعلوم پزشک

 یهاکتابداران شاغل در کتابخانه انیدر م یفیتوص شیمایو به روش پ یکم کردیبا رو 1403مطالعه در سال  نیا :هاروش

مخصوص  یها، دو پرسشنامه خوداظهارداده یسراسر کشور انجام شد. ابزار گردآور یعلوم پزشک یهادانشگاه یمرکز

ها پرسشنامه ییاند. رواشده یسازیمتوازن کاپلان و نورتون بوم یازیبود که بر اساس مدل کارت امت رانیکارکنان و مد

نفر  136و  رانیمد هیشد. کل یکرونباخ بررس یآن با آزمون آلفا ییایو پا یمتخصص حوزه کتابدار 10نظرات  قیاز طر

و از طریق ایمیل یادآوری و تماس تلفنی  دندارسال ش لیمیا قیها ابتدا از طرابداران وارد مطالعه شدند. پرسشنامهاز کت

  شدند. آوری و تحلیلی، جمعریگیپ

P-) داشتمتوازن وجود  یازیو کارکنان از هر چهار منظر کارت امت رانیمد دگاهید نیب یداریتفاوت معن :هاافتهی

Value=0.001)( 17 هرمزگان )میانگین یعلوم پزشک دانشگاهمربوط به  یعملکرد مال نهیدر زم نیانگیم نیشتری. ب

 رشد و یریادگی (،36فرایندهای داخلی ) ها به ترتیب بود. دانشگاه علوم پزشکی فارسی بهترین نمرات را در سایر حوزه

 دست آورد.به(، 17ی )مشتر( و 28) کارکنان

مؤلفه منظر از رانیمد و کارکنان دگاهید از رانیا یپزشک علوم یهادانشگاه یمرکز یهاکتابخانه عملکرد :یریگجهینت

 مدل از یریگبهره با رانیمد است لازم. دارد قرار نامطلوب تیوضع و فیضع سطح در متوازن یازیامت کارت مدل یها

 تیفافش ،یداخل ییکارا شیافزا کاربران، تیرضا و خدمات تیفیبه بهبود ک منجرها کتابخانه در متوازن یازیامت کارت

 .شوند یو نوآور
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 کنند.می پوشیچشم سازمان سطوح تمام به عملکرد نتایج و اهداف این

  برای ایتنظیم شده و پایه یداخل یهافرآیندو  انیمشتر کارکنان، رشد و یریادگی، مؤلفه سلامت مالیکارت امتیازی متوازن در چهار 

  است. راهبردی مدیریت
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ها ابزار نیاز مؤثرتر یکیمتوازن  یازیحاضر، مدل کارت امتدر عصر 

 یتمام ابعاد مال این روش .رودیعملکرد سازمان به شمار م یابیارز یبرا

. ]1[دهدیصورت متعادل مورد سنجش قرار مرا به یرمالیو غ

 ،یراهبرد یهاتیاولو نییها موجب تعمدل در کتابخانه نیا یریکارگبه

ارتباطات  یو ارتقا یبا اهداف کلان سازمان هاتیفعال ییهمسو

 یبرا یعنوان ابزاربه ،مدل نیا. ]2-4[شودیم یسازماندرون

اطلاعات در سطوح  تیشفاف شیافزا ، منجر به]5[عملکرد یدهگزارش

 ریاخ یهادهه یعملکرد سازمان ط یابی. ارزشودیمختلف سازمان م

و  هاتیبهبود تحقق مأمور یبرا یتیریمهم مد یاز ابزارها یکیعنوان به

 یساختارها یدگیچیپ. ]6[اهداف سازمان مطرح شده است

به  ریها را ناگزسازمان وسته،یپ یطیمح راتییو تغ یسازماندرون

 نیا. ]6،7[مستمر عملکرد کرده است یابیو ارز یراهبرد یزیربرنامه

 تیاز وضع قیاطلاعات دق افتیتا با در کندیکمک م رانیبه مد ندیفرا

را  شدهنیتدو راهبردهایتحقق  زانیفتار کارکنان و م، ر]8،9[سازمان

 . ندینما یابیارز

 یهاتیفعال یعنوان رکن اساسبه زین یدانشگاه یهاکتابخانه

یم فایدانش ا دیدر انتقال و تول یمحور ینقش ]5[یو پژوهش یآموزش

وزش از آم یبانیعلاوه بر پشت یعلوم پزشک یهاکتابخانه. ]10،11[کنند

یریگمیو تصم یبه اطلاعات علم یدر دسترس یو پژوهش، نقش مهم

 یابیها در دستسنجش عملکرد آن رو،نیدارند. ازا یو درمان ینیبال یها

ن، رابرت کاپلا دارد. به گفته یادیز تیاهم شدهنییتع شیبه اهداف از پ

شوند،  یریگو قابل اندازه یسازیکتابخانه کم راهبردهایکه  یزمان

. ]12[تر خواهد بودمنابع شفاف تیریو مد تیتحقق مأمور ریمس

متمرکز  یمال یهاکه عمدتاً بر شاخص یابیارز یسنت یکردهایرو

 راهبردیو اهداف  یاتیعملکرد عمل انیم وندیپ جادیاند، قادر به ابوده

ها به سمت ها از جمله کتابخانهسازمان ل،یدل نی. به هم]13[ستندین

 متوازن امتیازی کارت مدل مانند یابیارز نینو یهااستفاده از مدل

 . ]7،8،10، 14-16[اندحرکت کرده

 1990رابرت کاپلان و دیوید نورتون مدل کارت امتیازی را در سال 

ریزی راهبردی در صنعت ایجاد برای ارزیابی علمکرد و برنامه

 رایب ابتدا راهبردی، مدیریت برای ایپایه عنوان. این روش به]17[کردند

 طوربه 2001تجاری و پس از ویرایش توسط نیون در اوایل  یهاسازمان

 قرار استفاده مورد دولتی و غیرانتفاعی مؤسسات برای ایگسترده

فرض مدل کارت امتیازی متوازن در چارچوب چهار . پیش]5[گرفت

 درش و یریادگی، (سود به یعیطبمؤلفه شامل سلامت مالی )تمایل 

 ار هاسازمان هامؤلفه نیاست. ا یداخل یهافرآیندو  انیمشتر کارکنان،

نظر  از. ]2[کشندمی چالش به یشانراهبرد تفکر به دادن شکل یبرا

توجه  یمنظر مشتر ازو  یکرد منابع مالینههز یوهتوجه به ش ی،بعد مال

بعد  دربرخوردار است.  یا یژهو یتاز اهم یو یتو رضا یبه مشتر

در مورد خدمات  یفیو ک یکم یهاسنجش ،سازمان یداخل هایفرآیند

 سرمایه دید از سازمان عملکرد یادگیری، و رشد بعد در وارائه شده 

. یردگیقرار م یابیارز مورد یسازمان ساخت زیر فرهنگ، فناوری، انسانی،

 یداخل فرآیندهای و یادگیری مشتری، مالی، عامل چهار دیگر عبارتبه

شان ن و دهندمی تشکیل را سازمان یک توسعه اصلی بنای سنگ هم با

 و بوده میزان چه به سازمانی مختلف ابعاد درمهارت  سطح که دهدیم

 .]2[کند پیشرفت باید چگونه اینکه نهایت در

-از مهمترین مزایای مدل کارت امتیازی متوازن نسبت به روش 

های سنتی ارزیابی عملکرد این است که تنها به مسائل مالی سازمان 

-گیرد و منعکسهای غیرمالی را نیز در نظر میمؤلفهکند و تکیه نمی

کارت امتیازی  فرآیند. ]1[های برجسته استکننده تعادل بین شاخص

 انامک این مدیران به سنتی، ثابت هایییدارا یریتمد متوازن علاوه بر

 بتنس کنونی موقعیت در آیا که دهند تشخیص سرعت به تا دهدمی را

  از هدف .]4[خیر یا اندداشته خود عملکرد در بهبودی قبلی موقعیت به

 بهبود سازمانی، راهبردهای با کاری هایفعالیت همسویی مدل، این

 راهبردی اهداف به توجه با ]2-4[سازمان عملکرد ارزیابی و ارتباطات

 . است راهبردهای جدید تدوین موارد برخی در و مورد نظر

ها سبب بهبود متوازن در کتابخانه یازیکارت امت یریکارگبه

تجربه . ]18[شودیم هانهیعملکرد و کاهش هز تیخدمات، شفاف تیفیک

لاند، فن ا،یمختلف از جمله استرال یمدل در کشورها نیموفق استفاده از ا

، ]20[، پرتغال]19[کایآمر ،یجنوب یقایآلمان، سنگاپور، آفر

 یابیآن در ارز یبالا تیظرف یایگو ]22[و اسکاتلند ]21[دانمارک

 یکایها در آمرنمونه نیترست. موفقا هامند عملکرد کتابخانهنظام

ها و مدل در انواع کتابخانه نیکه ا ییاند، جامشاهده شده یشمال

باور صاحب نظرانی  به. ]5[کار رفته استبه یاکتابخانه یهاومیکنسرس

 ینینو یابیارز یهاستمیها با استفاده از سکتابخانه هوگان، و کریب چون

و  یمتوازن، قادر به درک بهتر ارتباطات درون یازیهمچون کارت امت

 راتییتغ به ترعیکاربران و پاسخ سر یاطلاعات یازهایتمرکز بر ن ،یرونیب

عملکرد  یدرخصوص چگونگ یت. شفاف]23[خواهند بود یطیمح

 ازهاییبه ن تریعمرتبط و واکنش سر یمنابع اطلاعات یهکتابخانه، ته

 کاهش یتو در نها گذارمهم و تأثیر موضوعات یتمرکز بر رو ی،اطلاعات

 یازیدل کارت امتم یریبه کارگ یایتواند از جمله مزا یم هاینههز

  باشد. یرسانو مراکز اطلاع هادر کتابخانه متوازن

هایی های دانشگاهی از مدلمنظور ارزیابی کتابخانهدر ایران، به

چون سیرز، ای اف کیو ام، سروکوال و لیب کوال و در معدود مطالعات 

از مدل کارت امتیازی متوازن استفاده شده است. از بین  ]24-27[کمی 

های علوم پزشکی این مطالعات نیز تنها یک مطالعه در حوزه کتابخانه

انجام شده است. بنابراین  ]27[آن هم در سطح یک دانشگاه 

های فارسی و انگلیسی گیری از کلیدواژهمند با بهرهوجوی نظامجست

ظرفیت بالقوه این مدل در  دهندهکه نشانمرتبط، شواهدی فراهم آورد 

المللی، از جمله مطالعات بین .ستا هاتحول نظام ارزیابی کتابخانه

مدل کارت امتیازی متوازن را ابزاری  ،]4[و ریِد ]5[بروی هایپژوهش

 ایهاند. پژوهشها معرفی نمودهکتابخانه راهبردیبرای توسعه مدیریت 

بر ضرورت حمایت سازمانی و دقت  نیز ]16[و کیم  ]14[مانو و کریسر

اند و آن را ابزاری های کلیدی عملکرد تأکید کردهدر انتخاب شاخص

های اندازها و دستیابی به چشمبرای بهبود همکاری تیمی، کاهش هزینه

کاربرد این مدل  ]13[پییِنار و پنزورناند. در همین راستا، آینده دانسته

طی و یادگیرنده در مدیریت خدمات عنوان یک سیستم ارتبارا به

هایی جهت در مطالعات داخلی نیز تلاش .انددانشگاهی برجسته ساخته

 نجاماها کارگیری این مدل در ارزیابی عملکرد کتابخانهسازی و بهبومی

شاخص عملکرد  32با پیشنهاد  ]28[ زاده و همکارانحسنت. شده اس
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چارچوبی ملی برای ارزیابی ساز تدوین در چهار منظر مدل، زمینه

 ]29[ هایی نظیر زارعی محمودآبادیکتابخانه ملی ایران شدند. پژوهش

دادند که استفاده از این مدل همراه با نشان  ]27[و زابلی و همکاران 

تواند دیدگاه راهبردی جامعی برای رویکردهای نوین و چندوجهی می

العات داخلی از جمله نتایج سایر مط .ها فراهم کندمدیران کتابخانه

حاکی از آن  نیز ]25[ زاده و همکاراننبیو  ]26[ پورحریری و صراف

است که مدل کارت امتیازی متوازن ضمن فراهم آوردن امکان سنجش 

ها، در تقویت ابعاد رضایت کاربر، فرآیندهای دقیق عملکرد کتابخانه

 .کندیداخلی، یادگیری سازمانی و تطابق مالی نقشی مؤثر ایفا م

های علوم های دانشگاهبا توجه به اهمیت نقش کتابخانهدر مجموع، 

پزشکی کشور در ارتقا دانش و خدمات حوزه سلامت و ضرورت بهبود 

مند مبتنی بر ها و همچنین کمبود مطالعات گسترده و نظامعملکرد آن

ها ضروری است تا از مدل کارت امتیازی متوازن برای ارزیابی کتابخانه

ن مدل استفاده شود. از آنجا که مدل کارت امتیازی متوازن امکان ای

های کتابخانه با اهداف راهبردی، شفافیت عملکرد و همسویی فعالیت

کند، انجام پژوهشی جامع در سطح بهبود مستمر خدمات را فراهم می

های علوم پزشکی ایران ضروری است تا های مرکزی دانشگاهکتابخانه

های عملکرد، چشم انداز روشنی از دقیق شاخصعلاوه بر سنجش 

اثربخشی و کارایی این نهادهای حیاتی در اتقاء سلامت جامعه ارائه شود 

 های راهبری فراهم کند. گیریو مبنایی برای بهبود مدیریت و تصمیم
 

 ها روش

 روش با یکاربرد نوع از و یکم کردیاز نظر رو ،پژوهش حاضر

و  رانیمد تمامپژوهش  نیا یجامعه آمار. است یفیتوص یشیمایپ

 1403در سال  رانیا یعلوم پزشک هایدانشگاه یهاکتابداران کتابخانه

و  های مرکزی، محللازم به ذکر است با توجه به اینکه کتابخانه .بودند

های ریزی، سازماندهی، هدایت و کنترل سایر کتابخانهمرکز برنامه

ای و بیمارستانی است، این کدههای دانشاقماری نظیر کتابخانه

عنوان مراکز هدف در پژوهش انتخاب شدند. در این ها بهکتابخانه

ی هاهای مرکزی دانشگاهمطالعه، تمام کتابداران و مدیران در کتابخانه

علوم پزشکی ایران بدون توجه به مقطع و مدرک تحصیلی، جامعه هدف 

 ه مرکزی  مستقل، کتابخانههای فاقد کتابخانمطالعه بودند. در دانشگاه

عنوان کتابخانه مرکزی درنظر گرفته دانشکده پزشکی آن دانشگاه به

  شد.

که براساس  خوداظهاری )کارکنان و مدیران( پرسشنامه دو از

 شده؛ یسازیبوممتوازن کاپلان و نورتون،  یابیپرسشنامه کارت ارز

 و بخشبخش اول آن شامل سوالات جمعیت شناختی شد که استفاده 

 ،یمشتر بعد ،یمالبعد ) متوازن یابیارز کارت مختلف ابعاد لدوم شام

 کرتیل فیط اساس بر ی(ریادگی و رشد بعد و یداخل یهافرآیند بعد

 10نظران )و صاحب اساتید نظرات از استفاده با پرسشنامه روایی. بود

اطلاعات رسانی پزشکی و علم نفر از مدیران با تخصص کتابداری و اطلاع

 آزمون زا استفاده با نیز شد. پایایی آن تایید و شناسی( ارزیابیو دانش

 به میزانکتابداران ترتیب برای پرسشنامه مدیران و به کرونباخ آلفای

 شد )پیوست(.  محاسبه 946/0و  863/0

کلیه مدیران علاقمند گیری انجام نشد و درخصوص مدیران نمونه

ی ریگنمونهررسی قرار گرفتند ولی به شرکت در مطالعه مورد ب

 و با استفاده از فرمول یتصادف گیرینمونهاز نوع  ،درخصوص کتابداران

 d=0.05و   p=q=0.5؛  Z=1.96فرمول  نیا در کوکران انجام شد.

 %90 نانیاطم بیاست. حجم نمونه با استفاده از فرمول کوکران با ضر

نیز  %10که  شد محاسبهنفر  136کتابدار به تعداد  211از مجموع کل 

نفر  94منظور احتمال ریزش در نظر گرفته شد. لازم به ذکر است به

پرسشنامه را تکمیل و ارسال نمودند، از این رو نرخ بازگشت پرسشنامه 

 درصد بود. 12/69و 
 

 
 

 رد تیفعال به اشتغال پژوهش به ورود اریمعبه ذکر است که  لازم

 رانیا یپزشک علوم یهادانشگاه یمرکز یرساناطلاع مراکز و هاکتابخانه

بدون توجه به مقطع و مدرک تحصیلی  1403سال  درعنوان کتابدار به

 یهاکتابخانه ریسااشتغال در  بود. و نوع رابطه استخدامی با سازمان 

 .شد گرفته نظر در خروج اریمععنوان به زین یمارستانیو ب یادانشکده

طی هماهنگی انجام شده از طریق ارسال ایمیل سازمانی کتابخانه های 

و  برقراری ارتباط از  آپ(های اجتماعی )تلگرام و واتس، شبکهمرکزی

های مرکزی ارسال شد. ها به مدیران کتابخانهطریق تماس، پرسشنامه

ارسال بعد از گذشت یک هفته، ایمیل یادآوری مجدد ارسال شد. طی 

شد تا های اصلی و یادآوری، مخزن آنلاین مستمر بررسی میایمیل

پس از توزیع و های مربوط به هر مجموعه پایش شود. تعداد پرسشنامه

 آمار یهاشاخص ازبا استفاده  وها استخراج ها، دادهگردآوری پرسشنامه

 هایشاخص و (میانگین) مرکزی هایشاخص (،فراوانی) یفیتوص

 آزمون همچون یاستنباط آمار یهاشاخص و (معیار انحراف) یپراکندگ

 .شد لیتحل یت
 

 افته های

 دگاهید از یمرکز یرساناطلاع مراکز و هاکتابخانه عملکرد

 کتابداران

 یمرکز یرساناطلاع مراکز و هاکتابخانه در شاغل کتابدار 94 تعداد

درصد  83. در مطالعه شرکت کردند کشور یپزشک علوم یهادانشگاه

و دارای  سال 35 از بالاتر یسن گروه در تعداد نیشتریب. بودند زن آنها

 (%3/38) نیشتریب و (%17)نیکمتر .بودند ارشد یکارشناستحصیلات 

 نیشتریب. داشتند سال 15 یبالا و سال 10-6 بیترتبه یکار سابقه

 .(1 جدول) بود زدی سپس و تهران یپزشک علوم دانشگاه از مشارکت

 ومعل یهادانشگاه یمرکز یرساناطلاع مراکز و هاکتابخانه عملکرد

 عاداب کیتفک به و متوازن یازیامت کارت مدل اساس بر رانیا یپزشک

 نیانگیم ،11±96/3 یمال عملکرد نیانگیمشد.  یابیارز چهارگانه

 یداخل یندهایفرآ عملکرد نیانگیم ،56/10±58/3 یمشتر عملکرد

 بود. 93/13±82/4 یریادگی و رشد عملکرد نیانگیم و28/7±13/22

 نیانگمی با هرمزگان دانشگاه علوم پزشکی "عملکرد مالی"در زمینه 

 یندهایفرآ"، "یخدمات مشتر" نهیدر زم؛ و 17نمرات عملکرد 

با ب ترتیبهفارس  دانشگاه علوم پزشکی ،"یادگیری و رشد"و  "یداخل
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 نیکمتردر صدر قرار گرفتند.  28و  36، 17عملکرد نمرات  هاینیانگیم

خدمات "، "عملکرد مالی"کسب شده در میانگین امتیازهای  ازیامت

مربوط به دانشگاه علوم پزشکی  "فرآیندهای داخلی"و  "مشتری

بود. دانشگاه علوم پزشکی  11و  5، 5ترتیب با امتیازهای خراسان به

میانگین امتیاز کسب  نیکمترائز ح 67/8همدان نیز با میانگین امتیاز 

  (.2 جدول) بود "عملکرد رشد و یادگیری"شده در 
 

 

 کارکنان شناختیمشخصات جمعیت یفراوان عیتوز .1 جدول

 درصد یفراوان مؤلفه ریز ریمتغ

 تیجنس
 83 78 زن

 17 16 مرد

 ی)سال(سن گروه

20-25 4 3/4 

26-30 13 8/13 

31-35 29 9/30 

35< 48 1/51 

 لاتیتحص

 5/8 8 پلمید فوق

 33 31 یکارشناس

 1/52 49 ارشد

 4/6 6 دکترا

 ی)سال(کار سابقه

5> 22 4/23 

6-10 16 17 

11-15 20 3/21 

15< 36 3/38 

 

کارت  ادابع کیتفک به و کارکنان دگاهید از رانیا یپزشک علوم یهادانشگاه یمرکز یرساناطلاع مراکز و هاکتابخانه عملکرد ازیامت نیانگیم.  2جدول

 امتیازی متوازن

 یریادگی و رشد عملکرد داخلی یندهایفرآ عملکرد یمشتر عملکرد یمال عملکرد دانشگاه

 12 6/22 4/11 4/12 ایران

 5/13 5/20 5/11 83/10 کردستان

 67/15 33/26 33/12 15 مشهد

 55/13 73/23 73/9 36/13 تهران

 33/15 21 67/11 67/9 رفسنجان

 33/17 11/28 33/11 44/11 یزد

 13 20 10 12 پردیس بین الملل دانشگاه تهران

 14 19 10 11 گیلان

 2/15 8/20 6/10 12 اراک

 28 36 17 15 گراش

 33/12 33/15 33/9 7 کرمانشاه

 11 11 5 5 قائنات

 15 31 15 10 توانبخشی و علوم بهزیستی

 5/11 5/19 10 10 اصفهان

 16 5/26 50/14 50/13 اهواز

 10 15 10 11 بیرجند

 13 21 10 10 سراب

 67/20 6/31 16 67/14 تبریز

 12 23 67/12 10 کرمان

 15 17 13 8 سمنان

 67/8 20 33/8 33/6 همدان

 10 23 5/5 5/10 لرستان

 27 24 10 10 گلستان
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 . ادامه 2جدول

 یریادگی و رشد عملکرد داخلی یندهایفرآ عملکرد یمشتر عملکرد یمال عملکرد دانشگاه

 11 13 7 9 یاسوج

 19 24 10 17 هرمزگان

 1/17 12 7 16 لارستان

 5/14 5/18 5/12 9 سبزوار

 16 5/20 5/6 14 جیرفت

 10 5/19 10 5/9 زنجان

 11 5/20 8 6 شهیدبهشتی

 13 15 7 8 سیرجان

 5/9 15 5/7 6 زاهدان

 10 14 7 6 جهرم

 33/11 24 33/10 67/8 دزفول

 93/13±82/4 13/22±28/7 56/10±58/3 11±96/3 یکل نیانگیم
 

 گرفت جهینت توانیم یا نمونهتک یت زمونآ از حاصل جینتا براساس

 ومعل یهادانشگاه یمرکز یرساناطلاع مراکز و هاکتابخانه عملکرد که

، "یمشتر"، "یمال منظر" از و کارکنان دگاهید از رانیا یپزشک

. است "فیضع" سطح در "یریادگی و رشد" و" یداخل یندهایفرآ"

 ،یمشتر ،یمال منظر از عملکرد نیانگیم نیب یداریمعن اختلاف

 با و شد مشاهده آزمون نقطه با یریادگی و رشد و یداخل یندهایفرآ

کتابخانه عملکرد نامطلوب تیوضع توانیم هانیانگیم اختلاف به توجه

 ازرا  رانیا یپزشک علوم یهادانشگاه یمرکز یرساناطلاع مراکز و ها

 و رشد و یداخل یندهایفرآ ،یمشتر ،یمال منظر از و کارکنان دگاهید

 .(3 جدول) نمود مشاهده یریادگی
 

 کارت امتیازی متوازن ابعاد کیتفک به و کارکنان دگاهید از یانمونهتک یت آزمون جینتا .3جدول

 نیانگیم منظر
 نقطه

 آزمون

 انحراف

 اریمع
p-value نیانگیم اختلاف 

 %95 نانیاطم فاصله

 بالا کران نییپا کران

 -19/18 -81/19 -19 016/0* 96/3 30 11 یمال عملکرد

 -70/27 -17/29 -436/28 001/0* 58/3 39 56/10 یمشتر عملکرد

 -38/3 -36/6 -872/4 001/0* 28/7 27 13/22 یداخل یندهایفرآ عملکرد

 -09/9 -06/11 -074/10 001/0* 82/4 24 93/13 یریادگی و رشد عملکرد

 05/0 سطح در یدار یمعن*
 

 دگاهید از یمرکز یرساناطلاع مراکز و هاکتابخانه عملکرد

 یرساناطلاع مراکز و ها کتابخانه رانیمد

 یمرکز یرساناطلاع مراکز و هاکتابخانه در شاغل ریمد 25 تعداد

 درصد40. شرکت کردند مطالعه نیا در کشور یپزشک علوم یهادانشگاه

 درصد 52 ،یکارشناس مدرک درصد دارای 4؛ بودند زن رانیمد از

 نیانگیم. داشتند دکترا لاتیتحص درصد 44 و ارشد یکارشناس مدرک

 و نیشتریب ؛بود سال 96/7 اریمع انحراف با 12/15 رانیمد یکار سابقه

 بود.   سال کی و 27 بیترتبه شده گزارش یکار سابقه نیکمتر

 یمرکز یرساناطلاع مراکز و هاکتابخانه عملکرد ازیامت عیتوز

 و متوازن یازیامت کارت مدل اساس بر رانیا یپزشک علوم یهادانشگاه

 نیانگیم .(4)جدول  است ریز شرح به رانیمد دگاهید از ابعاد کیتفک به

-13 بازه در 72/26±36/7 یمال عملکردامتیاز کسب شده درخصوص 

 نیانگیم ،23-8 بازه در 3/17±6/36 یمشتر عملکرد نیانگیم ،44

 نیانگیم و 18-7 بازه در 76/12±65/2 یداخل یندهایفرآ عملکرد

کمینه و  .بود 15-4 بازه در 96/8 ± 89/2یریادگی و رشد عملکرد

و  13های عملکرد مالی )بیشینه امتیاز کسب شده در خصوص مؤلفه

( و عملکرد 18و  7(، فرآیندهای داخلی )23و  8(، عملکرد مشتری )44

  ( بود.15و  4رشد و یادگیری )

 جهینت توانیم یانمونه تک یت زمونآ از حاصل جینتا براساس

 یهادانشگاه یمرکز یرساناطلاع مراکز و هاکتابخانه عملکرد که گرفت

 ،یمال عملکرد یهامؤلفه منظر از و رانیمد دگاهید از رانیا یپزشک علوم

 .است فیضع سطح در یریادگی و رشد و یداخل یندهایفرآ ،یمشتر

 ،یمشتر ،یمال منظر از عملکرد نیانگیم نیب یداریمعن اختلاف

 با و شد مشاهده آزمون نقطه با یریادگی و رشد و یداخل یندهایفرآ

کتابخانه عملکرد نامطلوب تیوضع توانیم هانیانگیم اختلاف به توجه

 از رانیا یپزشک علوم یهادانشگاه یمرکز یرساناطلاع مراکز و ها

 یریادگی و رشد و یداخل یندهایفرآ ،یمشتر منظر از و رانیمد دگاهید

 و هاکتابخانه عملکرد نمره نیب یداریمعن اختلاف. نمود مشاهده را

 دعملکر گرید عبارت به نشد، مشاهده یمال منظر از یرساناطلاع مراکز

 1)جدول  بود متوسط حد در رانیمد دید از و یمال منظر از هاکتابخانه

 .پیوست(

 کارکنان و رانیمد نظر سهیمقا

 ادهاستف مستقل یت زمونآ از کارکنان و رانیمد نظر سهیمقا یبرا

 هر از کارکنان و رانیمد نیب یداریمعن تفاوت که داد نشان جینتا شد.

 یمال عملکرد منظر دو از رانیمد نمره نیانگیم. دارد وجود منظر چهار
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 ملکردع منظر دو  در یول بود شتریب کارکنان نمره نیانگیم از یمشتر و

 نکارکنا نمره نیانگیم ،یریادگی و رشد عملکرد و یداخل یندهایفرآ

بود )جدول  داریمعن یآمار نظر از هاتفاوت نیا که بود رانیمد از شتریب

پیوست(. 2
 کارت امتیازی متوازن ابعاد کیتفک به و رانیمد دگاهید از رانیا یپزشک علوم یهادانشگاه یمرکز یرساناطلاع مراکز و هاکتابخانه عملکرد ازیامت. 4جدول 

 یریادگی و رشد عملکرد یداخل یندهایفرآ عملکرد یمشتر عملکرد یمال عملکرد دانشگاه

 8 15 18 42 ایلام

 8 9 13 2/27 تهران

 7 12 13 25 زدی

 9 12 18 23 رفسنجان

 12 18 19 32 کرمان

 6 13 17 29 اسوجی

 12 15 22 30 اراک

 4 7 16 44 لارستان

 8 13 18 25 اصفهان

 8 14 19 25 سمنان

 8 12 16 2/26 رانیا

 15 13 22 25 آبادان

 11 12 22 29 رجانیس

 8 11 18 25 دزفول

 7 12 15 25 یدبهشتیشه

 12 14 15 34 گلستان

 9 15 22 28 نیقزو

 15 18 23 34 هرمزگان

 11 17 22 26 کردستان

 12 12 14 27 آباد خرم

 4 12 18 23 زنجان

 8 10 16 13 جهرم

 8 12 14 13 رفتیج

 6 9 8 13 زاهدان

 8 12 16 25 همدان

 96/8±89/2 76/12±65/2 36/17±6/3 72/26±36/7 یکل نیانگیم

 حثب
 توازنم یازیامت کارت مدل از استفاده با هاکتابخانه عملکرد یابیارز

 لیتحل به یبعد چند و مؤثر یاوهیش به تا کندیم کمک هاکتابخانه به

 یدیکل جنبه چهار بر تمرکز با مدل، نیا. بپردازند خود عملکرد بهبود و

 قاطن ییشناسا به رشد، و یریادگی و یداخل یندهایفرآ ،یمشتر ،یمال

 دهدیم امکان هاآن به و پردازدیم هاکتابخانه عملکرد در ضعف و قوت

 زین مختلف مطالعات. کنند یریگیپ و نییتع را خود راهبردی اهداف تا

 نیبهتر از یکی متوازن یازیامت کارت مدل از استفاده که دادند نشان

 . ]32-26،30[است هاکتابخانه و هاسازمان عملکرد یابیارز در هاروش

 مراکز و هاکتابخانه عملکرد که دهدیم نشان حاضر مطالعه جینتا

 انریمد دگاهید از رانیا یپزشک علوم یهادانشگاه یمرکز یرساناطلاع

 و رشد و یداخل یندهایفرآ ،یمشتر ابعاد درخصوص کارکنان و

 درخصوص کارکنان و رانیمد دگاهید. است فیضع سطح در یریادگی

 لکردعم کارکنان که یطورهب بود، متفاوت یمال تیریمد و بودجه نیتام

 مرا نیا. نمودند انیب متوسط سطح در رانیمد و فیضع را هاکتابخانه

 زا کشور یپزشک علوم یهادانشگاه عملکرد که است آن دهنده نشان

 که داد نشان ]32[همکاران و یمراد پژوهش. است نامتوازن یمال بعد

 توازنم و قبول قابل یمشتر بعد در یراز دانشگاه یهاکتابخانه عملکرد

 رد شده انجام یابیارز در. دارد رتیمغا حاضر پژوهش جینتا با که است

 محور در عملکرد یکل یابیارز زین کرمان یپزشک علوم دانشگاه کتابخانه

 نشان جینتا و شد یابیارز متوسط بود، زین یمال بعد شامل که یاثربخش

 طمتوس حد در طیشرا یبرخ در که دارد یگوناگون ابعاد محور نیا که داد

ها دیدگاهاین تفاوت در . ]27[بوده است مطلوب حد در ابعاد یبرخ در و

تواند به عوامل متعددی از جمله سطح دسترسی مدیران و کارکنان می

به اطلاعات مالی، میزان شفافیت تخصیص بودجه و همچنین تفاوت در 

درک اهمیت منابع مالی برای بهبود عملکرد از نظر کارکنان و مدیران 

 یعبارتی، مدیران با توجه به تجربه مدیریت خود بهبودهابازگردد. به

نسبی در بخش مالی را مشاهده کنند، درحالی که ممکن است کارکنان 

های عملیاتی و کمبود منابع این موضوع را کمتر دلیل محدودیتبه

درک نمایند. این تحلیل حاکی از آن است که عدم هماهنگی در 

های اصلی عملکرد ریزی راهبردی یکی از ریشهارتباطات مالی و برنامه

 های علوم پزشکی کشور است.ر کتابخانهنامتوازن مالی د
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-نشان خدمات ارائه و کاربران یازهاین برآوردن درخصوص جینتا

 یمعنادار صورتهب انیمشتر به خدمات ارائه که است آن دهنده

 دبع نیا در یپزشک علوم یهاکتابخانه و است شده یابیارز نامتوازن

 ]32[ همکاران و  یمراد مطالعه با هاافتهی نیا. ندارند یمطلوب عملکرد

 حد ات یمشتر بعد در هاکتابخانه عملکرد ندداشت اظهار دارد که رتیمغا

 یتینارضا مانند هارمجموعهیز و برخیاست، متوازن و قبول قابل یادیز

 عهمطال. است بوده بالا ناموفق یجستجوها درصد و منابع بودنن روزبه از

 خدمات ارائه سطح حاضر یهاافتهی برخلاف زین ]27[ همکاران و یزابل

ی تواند ناشاین موضوع می. است نموده یابیارز متوسط را کتابخانه در

از کمبود منابع مالی کافی و ضعف در تحلیل نیازهای کاربران و عدم به

 زاهای نوین برای تسهیل دسترسی به اطلاعات باشد. کارگیری فناوری

 فایا هاکتابخانه یرسانخدمات در را نقش نیمهمتر کاربران که ییآنجا

 ،انیدانشجو از اعم مختلف کاربران متنوع یازهاین به توجه کنند،یم

 ،یمندتیرضا در یموثر عامل تواندیم یعلم اتیه یاعضا و کارمندان

  .باشد هاآن به خدمات ارائه و یازسنجین یندهایفرآ بهبود

 هاکتابخانه یداخل یندهایفرآ درخصوص های پژوهش حاضریافته

 ان،کارکننیب تعاملات شامل کتابخانه یداخل یندهایفرآ که داد نشان

 حد در ندهایفرآ ییکارآ و ندهایفرآ و امور انجام در هاآن عملکرد

 ]27[همکاران و یزابل مطالعه با زین جینتا نیا. است فیضع و نامطلوب

نبود های هدفمند، رسد فقدان آموزشنظر میراستا نیست. بههم

های نوین گیری از فناوریاستانداردهای شفاف کاری و ضعف در بهره

هایی مدیریت اطلاعات از عوامل اصلی کاهش کارایی داخلی در سازمان

 مطالعه با همسو زنی ]32[ یمراد مطالعه چینتاها است. مانند کتابخانه

 .است کرده اشاره کتابخانه یداخل یندهایفرآ بودن نامتوازن به حاضر

-و سرمایه موجود منابع و هارساختیز یبررس با توانیم ،جهینت در

 عملکردها، ای کارکنان و فرهنگ سازمانی آنگذاری در توسعه حرفه

 با هاهکتابخان یابیارز در بعد نیآخر .دیبخش بهبود را هاکتابخانه یداخل

 یعوامل که است یریادگی و رشد بعد متوازن یازیامت کارت از استفاده

 از استفاده ها،آن یریادگی و کارکنان به جامع یهاآموزش مانند

 مورد را روین جذب و یسازمان فرهنگ راهبردهای و نینو یهایفناور

 انکارکن نظر از خصوص نیا درحاضر  مطالعه جینتا. دهدیم قرار یابیارز

 هک است "فیضع" سطح در هاکتابخانه عملکرد که داد نشان رانیمد و

 یزابل. ]32[ستا راستاهم همکاران و یمراد مطالعه یافته با جینتا نیا

 محور در کرمان یپزشک علوم یهاکتابخانه تیوضع ]27[همکاران و

که  ]27[ندکرد گزارش متوسط را یکیالکترون خدمات و کارکنان توسعه

 ابعاد یابیارز با گرید یامطالعه. های این پژوهش مغایرت داشتبا یافته

 داده نشان کشور یتخصص یهاکتابخانه در متوازن یازیامت کارت مدل

 مانند گرید ابعاد در ،یمال فیضع عملکرد رغمبه هاکتابخانه که است

 یمطلوب روند از یتوانمندساز و رشد و یمشتر ،یداخل یندهایفرآ

 لعهمطا جینتا با یمال بعد خصوص در جینتا نیا که ]26[بودند برخوردار

 رتیمغا در ابعاد ریساهای مطالعه درخصوص یافته با و راستاهم حاضر

 یکپزش علوم یهاکتابخانه که گرفت جهینت توانیم ،نیبنابرا .است

 فرهنگ در مطلوب یرفتارها توسعه و کارکنان آموزش به کشور

آن عملکرد و اهمیت کمی می دهند یمیت یهایهمکار مانند یسازمان

 .است فیضع بعد نیا در ها

  هاتیمحدود

 رغم. بهبود پرسشنامه پژوهش نیا در هاداده یگردآور روش و ابزار

 مطالعه مورد افراد یبرخ مشارکت عدم متعدد، یریگیپ و یادآوری

 با شد یسع که وجود داشت مطالعه روند در رانیمد فیط در مخصوصاً

ز ا. شود رفع یحضور مراجعه یحت و یتلفن تماس مداوم، یاهیریگیپ

 نیهمچنآوری اطلاعات به صورت خوداظهاری، سوی دیگر، نظر به جمع

 ابلقنتایج منتج از پژوهش  ،کتابداران مورد پرسش محدود بودن تعداد

 .باشدینم یرساناطلاع مراکز و هاکتابخانه کتابداران تمام به میتعم
 

 یریگجهینت

 هک است یمشتر بعد بعد، نیمهمتر متوازن یازیامت کارت مدل در

 ات شودیم باعث کاربران دگاهید زیرا ردیگ قرار یابیارز صدر در دیبا

ر با این ام. باشد داشته همراه به یمطلوب جهینت زین گرید یهاتیفعال

تقویت سازوکارهای بازخورد مستمر از طریق تکمیل پرسشنامه یا 

بهبود های اطلاعاتی جهت دریافت نیازهای اطلاعاتی کاربران در مشاوره

ها قابل جبران و مستمر خدمات و برآورده ساختن نیازهای متنوع آن

 در قبول قابل تکامل و رشد به یابیدست گرید یسو از تقویت است.

 یاطلاعات یهامهارت یآورفراهم ازمندین یدانشگاه یهاکتابخانه سطح

های با محوریت فناوری کارکنان یتوانمندساز یهاکلاس مانند

توسعه فرهنگ سازمانی  ،اطلاعاتی نوین و مدیریت منابع اطلاعاتی

های انگیزشی و ارتقای مبتنی بر کار تیمی و نوآوری از طریق برنامه

 در کاربران استفاده مورد امکانات و منابع شیافزامستمر کارکنان، 

 در. است هاآن حفظ و توسعه و ماهر یروهاین استخدام و هاکتابخانه

 یبالا سن درخصوص جینتا به توجه با رسدیم نظربه خصوص نیا

 ،هاآن مدت یطولان یکارسابقه و (سال 35 یبالا نیانگیم) کارکنان

 هایفناوری حوزه در کارکنان خدمت ضمن یآموزش یهادوره یبرگزار

 .هندد ارئه را یبهتر خدمات بتوانند تا ردیگ قرار تیاولو در دیبا نینو

شود در بعد مالی یک نظام شفاف تخصیص همچنین، پیشنهاد می

ای طراحی شود که کارکنان نیز از آن مطلع بوده و امکان بودجه به گونه

پیگیری منابع از مدیران و مسئولان را داشته باشند تا کارکنان نیز با 

درک تمام جزئیات و بینش درست درخصوص منابع و بودجه اظهار نظر 

مدل کارت امتیازی متوازن با ارائه یک چارچوب چندبعدی، د. نماین

د با توانست که میا هاکتابخانه راهبردیابزاری قدرتمند برای مدیریت 

های مدیریتی، زمینه بهبود کیفیت های کمی و تحلیلتلفیق داده

خدمات، افزایش رضایت کاربران و بهبود کارایی را فراهم آورد. این مدل، 

ی های علوم پزشککند تا کتابخانهسازی موثر، کمک میادهدر صورت پی

های دانش پویا تبدیل شده و نقش حیاتی خود را در توسعه به پایگاه

 د.سلامت جامعه به خوبی ایفا کنن

های پژوهش حاضر، پیشنهاد ها و محدودیتبا توجه به یافته

 ها،شود مطالعات آینده با گسترش جامعه آماری به سایر دانشگاهمی

های پژوهش ترکیبی و تحلیل روابط میان ابعاد مدل کارگیری روشبه

های بومی صکارت امتیازی متوازن انجام گیرد. همچنین، طراحی شاخ

های علوم پزشکی، بررسی نقش آموزش و عملکرد برای کتابخانه

های نوین در بهبود عملکرد توانمندسازی کارکنان و مطالعه اثر فناوری

های طولی برایپژوهش انجام  این، برافزون  شود.ها توصیه میکتابخانه
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المللی نبیارزیابی پایداری تغییرات و مطالعات تطبیقی در سطح ملی و 

تر و کارآمدتر برای ارزیابی و ارتقای تواند به توسعه الگویی جامعمی

 .های دانشگاهی کشور منجر شودعملکرد کتابخانه
 

 پیوست آنلاین

 هاپرسشنامه 

  جداول پیوست 
 

 هااعلان
 ایران پزشکی علوم دانشگاه اخلاق کمیته توسط تحقیق این: اخلاقی ملاحظات

فرایند  تمام. است شده تأیید  IR.IUMS.REC.1401.137با کد اخلاق 

 هشد انجام هلسینکی اعلامیه و طبق مربوطه هایدستورالعمل طبق تحقیق

 مقررات طبق آگاهانه رضایت اخذ کمیته، این تصمیم طبق همچنین،. است

 .شد تلقی غیرضروری ملی

و فناوری دانشگاه  قاتیمعاونت تحق تیپژوهش حاضر با حما: حمایت مالی

 یانجام شده است. حام 1400-3-37-21981و کد طرح:  رانیا یعلوم پزشک

 داده و نگارش مقاله نداشته است. لیدر گردآوری و تحل ینقش چگونهیه یمال

نویسنده اول در زمان انجام مطالعه، مدیر کتابخانه مرکزی بوده : منافع تضاد

 .ندارند منافعی تضاد هیچ که کنندمی اعلام نویسندگان است. سایر

سازی و طراحی مطالعه، مفهومسیروس پناهی:   :نویسندگان مشارکت

تایید ، مدیریت پروژهسازی، بررسی و ویرایش، بصری -ی، نگارششناسروش

 پیش -گردآوری داده، نگارشعطیه سادات حسینی قهجاورستانی: نهایی؛ 

سازی و طراحی مفهوم نسیم انصاری: بررسی و ویرایش؛  -نویس، نگارش

معصومه بررسی؛  -نویس، نگارشپیش -مطالعه، گردآوری داده، نگارش

بررسی و ویرایش، تحلیل  -نویس، نگارشپیش -گردآوری داده، نگارشانصاری: 

 یینسخه نها یمحتوا سندگانینو تمامسازی، سرپرستی مطالعه. داده، بصری

 کردند. دییو تأ ، بررسیمقاله حاضر را مطالعه

 .مورد ندارد: انتشار برای رضایت

 این در و شده گردآوری و تحلیل هایداده تمام: هاداده بودن دسترس در

 معقول درخواست به بنا نیز خام هایداده حال، این با. است شده گزارش مقاله

 .هستند دسترس در مسئول از طریق نویسنده

استفاده نشده  : از هوش مصنوعی در این مقالهاستفاده از هوش مصنوعی

 است.

 لومع دانشگاه پژوهشی معاونت از را خود قدردانی مراتب نویسندگان: قدردانی

 .دارندمی ابراز تحقیق این از حمایت خاطر به ایران پزشکی
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