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 يدهچك
تـان استان عمومي هايكتابخانه عملكرد ارزيابي پژوهش، اين هدف:هدف تـفاده بـا گلس  امتيـازي كـارتاز اس

.بوده است 1392 سالدر-هاجانبة سازمان همه عملكرد ارزيابي براي چندوجهيونو نسبتاً الگويي–متوازن
و به روش پژوهش كاربردي اين:روش  منظـردرآن جامعـة آمـاري. انجـام گرفتـه اسـت پيمايشي است

 گيـري نمونـه روش بـه كـه بـود نفـر 28700 تعـدادبه گلستان استان عمومي هايكتابخانه كلية اعضاي مشتري،
 كليـة كاركنـان يـادگيري،و رشد منظر براي بررسي.شد انتخاب نفر 375 تعدادبهاينمونه حجم ساده تصادفي
 منظـر بـراي بررسـي. انتخـاب شـد نفـر بـه شـيوة سرشـماري98 تعـداد گلسـتان بـه اسـتان عمومي هايكتابخانه

 بـاآن وضـعيتو انتخـاب نمونـة هدفمنـد عنـوان بـه گرگـان ميرفندرسكي كتابخانة عمومي داخلي، فرآيندهاي
 درج بـراي سـياهة وارسـياز مالي، براي بررسي منظر.شد مقايسه عمومي هايكتابخانه براي ايفلا استانداردهاي

. گرديـد اسـتفاده 1391و 1390 مـالي سـالدودر گلسـتان اسـتان عمومي هايكتابخانهكل اداره مالي هايداده
 مجـزاي پرسشنامةدو) كاركنان( يادگيريو رشدو) كاربران( مشتري منظر براي بررسيهاداده گردآوري ابزار
 كاركنـان بـاو كـاربران هـاي پرسشـنامه پايايي شد. احراز متخصصان نظرباهاپرسشنامه روايي. بود ساختهمحقق
كه ضريباز استفاده  دست آمد.به968/0و967/0 ترتيببه آلفاي كرونباخ محاسبه گرديد

 رضـايت داد كـه نشـان متـوازن امتيـازي مشـتري بـا روش كـارت منظـردر عملكـرد ارزيابي:ها يافته
. اسـت متوسـط حـددر كاركنان رضايت يادگيري،و رشد منظردرو مطلوب كتابخانه، خدماتاز كاربران

 داشت قرار استانداردحدازترپايين ميرفندرسكي كتابخانة عمومي هايشاخص داخلي، فرآيندهاي منظر در
 ترتيـببه گلستان استان عمومي هايكتابخانهكل اداره هايهزينهو درآمدها تحقق درصد مالي، منظردرو

.است انتظارحددرو انتظارحداز كمتر
تـان در جلـب رضـايت مـؤثر دادن ضـعف كتابخانـه ارزش اين مقاله در نشـان:ارزش/اصالت تـان گلس هـاي اس

 رساني مؤثر را تحت تأثير قرار داده است. رسد درصد پايين تحقق درآمدها خدمت كاربران است كه به نظر مي
.گلستان عمومي، استان هايكتابخانه متوازن، امتيازي عملكرد، كارت ارزيابي:ها كليدواژه
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 1395 223

 

            .

   1850 1975          

             

          .  

              

          

            ) 

  1389(.         

             

      .

          .   

            . 

    )  (     

    -    .    

            

             

       .       

           

              

          )   

  1390.(

            

      .      

           
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     )    1392(

   )  1386 .(    

           

           

         )  1391 .( 

 1)2009 (          

            -

 .           

   .   

     -   

            

 )  (        

    .        

         

      .      

         

         .  

            

            

             

 .           

             

             

          .

  1    .

1. Fisk             2. Balanced Score Card (BSC) 
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            

           

   12 3 4   .

             

   .       

    .        

      .         

    .         

             )5

2004 .(           

             

           

           

  .          

          

   

 :       

1.           

  

2.           

   

3.           

    

1. Financial Perspective 2. Customer Perspective 
3. Internal Process Perspective 4. Learning and Growth Perspective            5. Self 
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     )    1392(

4.           

  

  

  

           

            )    

1389 .(           

            

  )  1388 .( 1   

            

  )   1386.(

           

              

     ) 1388 .(     

   )   1391 .(    

             

               

)   1387.(

     

           

   .         

  .           

            

1. Casio 
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 1395 223

         . 

            

           

              

              

            

           

 )    1388 .( 

          

         

         ) 1389 .(  

        .

             .

           

      ) 1387 (    

     )     (  

         )   

1389 .(           

  .           

             

    )   1385.(

            

 .        )12001 .(    

          :   

             )   
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     )    1392(

 1390 (          

    )   1384.(       

             .

        )  1387 .( 

           

             

 )   1390 .(         

             . 

           

           ) 

 1387 .(           

 )   1382 .(         

            .  

           ) 

 1382.(

           

              

     .        

            

          

     )   1389 .(  

           

       .      

        )   1387 .(   

            
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 1395 223

            

              

    .          

    .

            

         1)

 1388 1390(   2) 

  1389       1389(

3 4  360  5)  

  1390(    6       

            

     .

            

   .        

            : )2001 

 72003 820042003 92010 (   

       .

  

       -    

 .            

        »«» 

«         .   

   )  (    28700    

1. Sears     2. Data Envelopment Analysis (DEA)  3. ServQual 
4. LibQual 5. 360-degree feedback 6. EFQM 
7. Cribb & Hogan 8. Self 9. Kyrillidou 
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     )    1392(

             

     )   1390( 375     

  350         .   

      98 73    

 (   ) .        

           . 

           

       1390 1391   . 

     )     (   

              

          

    )1359 (   .    

              

           

            

          .

           

               

               

          . 

        

 30   42  .     

30       967/0a= 

 968/0a=  .         

          
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 1395 223

         .    

    .    19  

 .

 

             

  .

  350       )267  3/76  (

 .          )  1328/37 

 (     109  )2/31  ( . 

  130  )5/43  (     108  

)1/36  (.

  73          )38 

1/52  (  )35 9/47  ( .  )46 

2/56  (   .   )  59  8/80  (

  .  10-5 )25 2/34  ( 5-1 )21 

8/28 (          .

 :          

    

 1.            

)   ()350(N= 

 
 


 
 

 
tdf Pvalue  

 09/13145/32 73/1933/2349 004/0
   

 
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     )    1392(

1          

      .       

)09/131 (  )126 (  ) 933/2=t004/0=p .(  

     .

 :        

      

 2.           

)     ()73(N= 

  
 


 


  
 

tdf Pvalue  

  77/94 21/30 54/3348/172 182/0
   

  

 2             

               .

)  77/94 )    (90(   )348/1=t

182/0=Pvalue(    .           

.   

 :         

      

          

            

           

  )3(.
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 1395 223

 3.             

       
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
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


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
)




(


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
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

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
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








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 

 412043229343125223632017
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1

1110
0

3509

             

           

               

  .    45   

     .

 :          

    
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     )    1392(

 4.           )  1390(

   


)1390(


)1390(
 



  

    

13352000284500022

2000000154000077

 15352000438500029

   

    

16614243282126871000128

9918961140977150000099

1162700000105700000091

1274308546812955371000102

 

 
830 2955 356 

  4         

       1390 29102     

        .      

    356  )5/3 (     

                1390 

           .

 5.          )  1391(

   


)1391(


)1391(
 


 

   

  

11251000479500043

341000002165000064

  453510002644500059

  

    

  

28425696503702287000131

1237037500012882300000105

126840000040000000032

 1648134465016984587000103

 

 
364 643 177 
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 1395 223

   5         

      1391 59      

  .             

  103            .   

   177         

              91  .

        1390 1391     

    91   90 30    .

          .    

        .       

    .

  

              

   1392           

  .           

       ( )    .  

           

  ...          .  

        )1388 (   

         .       

     ) (    )

 (            .

           

) (     )  (  . 
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     )    1392(

       )1388 (    

             

   .          

            . 

            

      .        

            

  .           

          

  .         )   

            

         (...

        .

           

           . 

           

      .      

          

      .    

    .

             

             

             . 

            

 )1387 .(           
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             . 

             

              

   .       

   .

           

          

    .        

       .       

              

            .

               

            

     .       )2003(

          .  

              

 ) (          

             

             

            

           

       .   )20032004 (  

           

            

       .
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     )    1392(

           

           

)  2001(          )  

12000(          

      .      

              

     .         

          .

           

           

            .

              

        ) (.

 
      )1385 .(     

.  594-11.

      )1391 .(     

   BSC  EFQM .       
   4)1(55-86.

) 1359 .(     .   . :  

.

     )1382 .(   :      .

37383-18.

    )1388 .(    . :.

       )1389 .(    

    )     .( 932-52.

1. Pienaar & Penzhorn 
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 1395 223

  )1387 .(          
.  3)87(88-97.
  ) ...1386 .      .(    4)12(9-30.

     )1388 .(       
        . 45)12(5-30.

     )1391.(       
         .  

 18)2(313-330.
     )1390 .(         

    .     45)56(119 -135.
  ...      )1389 .(      

  .  4)2(55-72.
     )1388 .(        .

  .2)5(94-79.
      )1390 .(      

   .  5)1(75-63.
  )1387 .( . 1)14(157 -184.
  )1387 .(      . 28)45.(
     )1387 .(    .

5)12(12-20.
         )1390 .(    

360  :     .     
18)4(407 -426.

 )1388(.         .  
2838-39.

      )  1390   .(   
     .    17)1(9-28.

        )1389 .(        .
 : .

           )1390 .(   

        .   
 1)67(41-58.
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     )    1392(

   )  1384     .( »   «

       .  61-69.

       )1388 .(   Sears :   

   . 12)47(233-264.

      )1386 .(     

 .   1)1(62-79.

     )1382 .(    .    
   2)38(2-20.

      )1387 .(     

      . 3)6(111-122.
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      :

   )1395.(        
 )   1392(.       22)3(335-353.
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