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Abstract 
Purpose: The aim of this survey is to study the level of excellence and identify the 
strengths and weaknesses of performance in public libraries in Kerman, focusing on 
organizational excellence criteria. 

Methodology: The research is descriptive with a measurement approach, and the 
data collection tool is a standardized questionnaire based on the EFQM Excellence 
Model. The questionnaire has been standardized and approved by European Quality. 
The population under study includes librarians and individuals in charge of public 
libraries in Kerman, with a statistical sample comprising the entire population, totaling 
54 individuals. 
Findings: Descriptive statistics indicate that the average self-assessment score of 
Kerman public libraries are as follows: leadership, 62.69/100; policy and strategy, 
47.61/80; people, 47.81/90; partnership and resource, 50.02/90; processes, 
69.67/140; customer/user results, 116/200; people results, 46.91/90; society results, 
37.56/60; and key performance results, 76.6/150. The total score for the nine main 
EFQM excellence criteria is 554.87/1000 for public libraries in Kerman. 

Conclusion: The survey findings indicate that leadership, strategy and policy, 
processes, and customer/user results are strengths, while people, partnership and 
resources, people results, society results, and key performance require improvement 
in Kerman public libraries. 

Value: Given the importance of evaluating  public library management, the results 
of this research can be utilized for planning and improving of public libraries in Iran. 
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Extended Abstract 
Introduction: Public libraries exist in many countries and are often 

considered an essential part of an educated and literate population. The activities of 

public libraries are vital to society. They serve as centers of social education, 

support for leisure, and places for citizen interaction. Public libraries are cultural 

institutions that rely heavily on public funding and, consequently, on positive social 

conventions. They must lead in demonstrating the role and value they provide to 

communities.Library services can be evaluated at different stages of the library's 

planning and implementation cycle. Libraries must assess their services to find 

ways to serve patrons better and demonstrate their value to their communities. 

Measuring library services helps managers enhance servic quality. For analysis, it 

is beneficial to use a variety of evaluation models. This approach provides 

managers in all types of libraries with complete and up-to-date guidelines on how 

to evaluate and improve library services. Most library managers are continually 

seeking ways to enhance their services and demonstrate their value. The EFQM 

model is one of the effective tools for analyzing library services, providing 

librarians with appropriate measurement tools. 

 

Purpose: The EFQM Excellence Model is a widely used organizational 

framework in Europe and service as a practical tool to help organizations 

measure their progress on the path to excellence, identify gaps, and develop 

solutions. This model incorporates fundamental concepts such as leadership, 

strategy, people management, partnerships and resources, and results. The 

EFQM Excellence Model provides a comprehensive and holistic framework for 

assessing and enhancing organizational performance. This study focuses on 

evaluating the function and performance of public libraries in Kerman City 

based on the organizational excellence model of the European Foudation for 

Quality Management (EFQM). The aim of this survey is to examine the level of 

excellence and to identify the strengths and weaknesses of performance in 

Kerman public libraries whit respect to organizational excellence criteria. 

 

Methodology: The research is descriptive in nature with a measurement 

approach, and the data collection tool is a standard EFQM model questionnaire. 

The questionnaire, approved by the European Foundation for Quality 

Management, consists of  fifty closed, equally weighted questions with four 

options, classified into nine criteria (five enabler criteria and four result criteria). 

The criteria include: leadership (5 questions), policy and strategy (4 questions), 

human resources (5 questions), partnerships and resources (5 questions), 

processes (7 questions), user-related results (9 questions), employee results ( 5 

questions), society results (3 questions), and key performance results (7 

questions). The study population consists of librarians and individuals 

responsible for public libraries in Kerman. The statical sample includes the 

entire population, totaling 54 individuals.  

 

Findings: The results obtained from descriptive statistics of the survey 

indicate that the average self -assessment score of the performance of Kerman 

public libraries was as follows: leadership, 62.69 out of 100; policy and strategy, 

47.61 out of 80; people, 47.81 out of 90; partnerships and resources, 50.02 out 

of 90; processes, 69.67 out of 140; customer/user results, 116 out of 200; people 

results, 46.91 out of 90; society results, 37.56 out of 60; and key performance 
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results, 76.6 out of 150. In total, the nine main excellence model criteria yielded 

a score of 554.87 out of 1000 for the public libraries of Kerman. Of the 500 

points allocated to enablers criteria, the libraries obtained 277.8 points, and of 

the 500 points for results criteria, 277.07 points. Therefore, the scores  for 

enabler and result criteria are relatively close, whit enablers slightly higher. 

Furthermore, the findings indicate that the performance quality level of 

Kerman's public libraries, based on the nine EFQM criteria, shows  that within 

the enabler field; the policy and strategy criterion (47.61 percent) had the 

greatest gap, while the processes criterion (69.67 percent) had the smallest gap 

from the expected standard. 

 
Table 1. Performance Evaluation of public libraries in Kerman City 

Row  Criteria 

Average 

Score 

(%) 

Weight 

Factor 

Weighted 

Score 

(%) 

Pattern 

Score 

1 Leadership 62.69 1.0 62.69 100 

2 Policy and Strategy 59.52 0.8 47.61 80 

3 Employees (Human Resources) 53.13 0.9 47.81 90 

4 Partners and Resources 55.58 0.9 50.02 90 

5 Processes 49.77 1.4 69.67 140 

6 Total enabler criteria 277.80 500 

7 Customer Results (User) 58.00 2.0 116 200 

8 Employee Results  52.13 0.9 46.91 90 

9 Community Results 63.60 0.6 37.56 60 

10 Key Performance Results 51.07 1.5 46.60 150 

Total Result criteria 277.07 500 

Overall Score (Kerman Public Libraries)  554.87 1000 

 

In this context, it should be noted that library management, which plays 

an important role in the development and improvement of services, is in a 

relatively strong position. Specialized activities and work processes are also in 

good condition, indicating that public libraries have an acceptable capacity to 

progress and carry out their professional function. These strengths can 

significantly contribute to the advancement of other components. Accordingly, 

planning to enhance the professional capacity of staff and develop appropriate 

policies is considered one of the key goals in this regard. As public libraries 

expand their support activities in developing services and strengthening staff, it 

is expected that better conditions will emerg in the future, enabling librareis to 

succeed in achieving their strategic objectives. 
 

Conclusion: Analyzing of the findings indicates that the the criteria of 

leadership, strategy and policy, processes, and customer/user results represent 

strengths, while the criteria of people, partnership and resource, people results, 

society results, and key performance are identified as areas requiring 

improvement in public libraries of Kerman City. Accordingly, attention to the 

structure of public libraries- including their role, status, human resources, 

programs, work processes, and other factors- should be a key focus for senior 

managers. These libraries stand at the forefront of the cultural and social 

movement of society, serving numerous groups within the community. 

Furthermore, paying attention to future programs and their development is of 

great importance, as public libraries function as the public universities of 

society. public libraries hold considerable value in terms of efficiency in 

providing information resources, professional services, specialized processes, 

innovation, development, and maintaining social status. Result orientation and 
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achieving customer satisfaction are particularly significant for these institutions. 

Providing diverse information services and utilizing multiple resources to meet 

users' information needs are essential for the continued growth of these cultural 

centers. Recommendations of this research include employee training programs, 

implementation of self-evaluation, improvement of work processes, enhancing 

staff awareness of model indicators, increasing user satisfaction,  conducting 

specialized surveys, and comprehensive planning. 

 

Value: Considering the importance of evaluating the management of 

public libraries, the findings of this research can be applied to the planning and 

improvement of public libraries in Iran. They can also be utilized to enhance 

user satisfaction and deliver higher-quality services. Furthermore, it should be 

emphasized that any systematic evaluation of library services contributes to the 

development and expansion of the effective activities of public libraries. 
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  مقدمه-1

هوی خا ش و فرهنگ، خروازه  ن انب  هوآن .هو سنگ بنوی م م یک جوم   سو م هسهندنهوب و  

و  نز  (2020 ،1س)م هوپویرا، خاش و چو درابوی قش بسنور م کس خر اریقوی پنشرفت خا ش خار د 

گذاری خا ش از طریق اسوسس خر جوم   برای اماون ب شندن ب  آم زش و ب  اشهراک یرنیأث

ط ر هو ب نهوب و   (.2022 ،2و محک خ س ت ق،یصدننند )اسه وخه خ ا ندگون از این فضوهو ای و مس

خار د ای خر هک  اب وخ ی س   اجهکو س ط ر خوص، جویگوه برجسه هوی  ک مس ب  وم و نهوب و  

(. بوید اظ ور نرخ ن  نهوب و    ک مس، مرنز اطلا ویس محتس است ن  2021 ،3سو مانهک س ت)

 ،4اویهزارخهد )ص رض رایگون خر اخهنور نوربران خ خ ورار مسا  اع خا ش و اطلا وض را ب 

( و ماو س برای ارائ  اطلا وض و خا ش است و نهوبداران از مرخم برای یوری ب  ایشون 2021

برای  ننمراج هسهند ن   یاچندمنظ رههوی ماون هوآن (.2015 ،5  نسننند )حکویت مس

 ،6گرانیو خ انوی ) ندیآامو ت گرفهن نهوب، اسه وخه از رایو   و ی ومل اجهکو س ب  آ جو مس

هوی سنهس ب  نهوب خهندگونارائ هو از و خر بسنوری از نش رهوی ج ون،  قش نهوب و   (2023

 و سپ  نتیاست )ننندگون فنووری اطلا وض و اشاول جدید س اخآم زی خر حول گسهرش فراهم

هوی  ک مس برای ارائ  خدموض خا نم نهوبداران خر نهوب و  ن  مس ط رهکون (.2023 ،7گرانیخ

ننند یو به ا ند اوووض فراغت ا ضو یکومس یلاش خ خ را صرف مس ننیأممهن ع اطلا ویس و 

، یلاش برای سنجش وع نت رونیازاهدف خ خ ارائ  خهند.  جوم  خدمویس خرخ ر و منوسا ب  

 نن وری فو ن   ط رهکونش خ. امری م م یتقس مس هوآناین   وخهوی اجهکو س و ارزیوبس 

هوی  ک مس پوس گ یس ب  یقوعو و هدف نهوب و  ا د، بنون نرخه (2017) 8وسهنساول

هوی فرهنگس، آم زشس و اجهکو س جوم   محتس از طریق ارائ  خدموض اطلا ویس ب  خ اسه 

بوید ب   نوزهوی ج ام س ن   این مرانز( 2022) 9ی ن و  س ،شننو بنو بر اظ ور  سوننون آن است

 . خ خ مریبط بوشند تیمأم رننند پوسخ خهند یو بو خدمت مس هوآنب  

یح ل اجهکو س و  نز  سر تب این   وخهوی فرهنگس، بو  نویت  مؤثر ذا ی ج  ب   قش 

هوی  ک مس بو ای نهوب و  هوی حرف ریزی برای یعبنق ف و نتهوی   ین،  نوز ب  بر وم فنووری

ن ارشد، برای ریزاش خ و عرورض خارخ یو مدیران و بر وم احسوس مس شنازپشنب نوز جوم  ، 

یق یت ی ان  تکس و  منظ رب  هوی س خمند و نورآمد ا جوم خهند.اودام هوآنرشد و شا فویس 

                                                           
1. Mohapatra, Dash & Chandrabati 

2. Siddique, Ali & Mahmood 

3. Ali & Makintami 

4. Hazarika 

5. Lux 

6. Eccato et al.  

7.Ylipulli et al.  

8. Linhartová & Stejskal 

9. Shin, Yeon, & Lee 
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از اهکنت بو یس  هوآنهوی  ک مس، ی ج  ب  م و نت و  نز سنجش خدموض فرهنگس نهوب و  

 شدهارائ ع و ارزیوبس خدموض و منوب هوآنشرایط  هبرخ رخار است. ب  هکنن منظ ر، معو    خربور

آید. بر این مبنو، معو    خر خص ص مس حسوبب مدیران و  نز پژوهشگران یاس از نورهوی م م 

ای خر این هوی حرف هوی  ک مس یاس از او  یتروش منوسا سنجش و ارزشنوبس نهوب و  

گرچ  ارزیوبس ا، ننندمس دنیأن( 2022) 1وراشنو، ن یزومنا و ویکگإی آید.ح زه ب  شکور مس

هو خر اریبوت بو این زمنن  خر این نهوب و    درضب ب خه، امو  وزنم رخ هوی  ک مس  قش نهوب و  

سر ت خر حول خر خ نویس ن  ب ننند،  نز بنون مس (2019) 2گرانیو خ پورخنش اودام شده است

پوس گ یس و سوزگوری آن ای برای افزایش ط ر فزایندهریزی نهوب و   ب یغننر است، بر وم 

هو  نوزهوی جوم   را شنوسویس، رسندگس و من اس ریزی، نهوب و  از طریق بر وم  .عروری است

 ،اواسهو وشری قسننن   ط رهکون. خهندنرخه و ظرفنت سوزمو س و خدموض خ خ را افزایش مس

ط ر نتس  قش بسنور م کس خر پرورش فاری هوی  ک مس ب نهوب و  خهند، ( ی عنا مس2020)

  ن انب جوم   حکویت نرخه و  سررسکنغهوی آم زش رسکس و از  ظوم هوآنننند. جوم   ای و مس

ش  د. هکچننن خر  قش مرنزی برای خ خآم زی و یوخگنری خا شگوه مرخمس خر  ظر گرفه  مس

 . ننندخر سراسر  کر  کل مس

واجد  یهو براسوزمون سوبیارز منظ رب  یسهو ن ان چورچ بب  سسوزمو  سی و  یهو ا گ

از  کتارخ خست  یسن  ب  سع ح بو  یسهوسوزمون یسو شنوسو زیج ا خریوفتب خن  طیشرا

برای  نیآفریح لرهبری ب  هکنن خ نل،  (.2015 ،3گرانیاصغر و خا د )شده سطراح وبند،یسم

یندهو( و ب ب خ  هویج اس )راهبرخ، افراخ، مشورنت و فرسوزمو  سی و  یا گ یس نل ی ا کندسوزهوی 

پ ریلا  ،ی)یور نوربران، نورننون، مسوئل اجهکو س و  کتارخ سوزمو س، امری نتندی است

 ن ان ابزار مدیریهس ای ب ط ر گسهرخهب  ی و س سوزمو سا گ ی  (.2023 ،4نیآزور نونو م   رانمون

و خر حول حوعر  (2015 ،5 ه و موریننز   ر وسهوموریننز ن گ مز،) ش خهو اسه وخه مسخر سوزمون

 (.2019 ،6)  رض و مندسخر سعا وسنع ی سط مؤسسوض آم زش  و س  نز اسه وخه شده است 

هوی اسوسس برای افزایش نن نت و  کتارخ سوزمون وزن شنپیند، ا، مدیریت اثرب ش فرخرواوع

  ن انب  سسوزمو  سی و  یاسه وخه از ا گ  ( و2022 ،7و اسهرانو اون)ش ی وا، یپت آم زشس است

 شده است سم رف سقوینیحق مؤسسوضهو و آم زش خر خا شگوه تن نب ب خ ن یبرا یابزار

هو و مرانز هوی آم زشس، خر   وخ نهوب و  خر ننور م سس  (.2023 ،8گرانیو خ چی)اوب   

                                                           
1. Igarashia, Koizumib & Wakec 

2. Sheppard 

3. Asgher et al. 

4. Tarí, Portela Maquieira & Molina-Azorín 
5. Gómez, Martínez Costa & Martínez Lorente 

6. Laurett & Mendes 

7. Sütőová, Teplická & Straka 

8. Obolewicz et al. 
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خار د  نز از این  بر   دههوی آم زشس و پژوهشس را رسو س، ن  وظن   پشهنبو س از ف و نتاطلاع

وع نت خر این پژوهش برای سنجش  ا د.ای ب ره گرفه ا گ  برای اریقوء جویگوه حرف 

سوزمون  ؛( مرنز ی و س سوزمو س1400سوزمو س ویرایش )هوی  ک مس از ا گ ی ی و س نهوب و  

خر آن یلاش شده یو ا گ  روزآمد شده و  ؛  ذا خر این منبع،مدیریت صن هس اسه وخه شده است

هوی خیگری  نز برای ا به  مدلهوی مریبط خر نش ر را برآورخه سوزخ.  نوزهو و ا هظوراض سوزمون

ی ان ب ره گرفت، و س پژوهشگران بو  نویت ب   نز مس هونآهو وج خ خارخ ن  از بررسس نهوب و  

معت ب برای سنجش  کتارخ سوزمو س است اسه وخه  یهومؤ   مثبت، از این مدل ن  خارای   قوت

 نرخ د.

 ثبوض و رهبری ،یمدار یمشهر ،یسگرا ج ن هاصتس:  ؤ   م   خر ارائ   سوزمو س ی و س ا گ ی

 یوخگنری، نورننون، مشورنت و ی س   هو،واو نت و یندهوافر بر مبهنس مدیریت مقوصد، خر

 ط رب  را سوزمون است ووخر، اجهکو س هویمسلا  نت و هوشرانت ی س   مسهکر، ب ب خ و   آوری

هوی بو  نویت ب  آ ا  نهوب و   .سوزخ مش ص را آن ب ب خ هویو زمنن  نرخه ارزیوبس جومع

فضوی فرهنگس و اجهکو س نش ر خار د و خدموض آ ون خر این  ننیأم ک مس  قش م کس خر 

شده است  یلاشا جوم شده است،  1402ن  خر سول  پژوهش این خر ذا، ؛ است ی ج ووبل رص  

 ورار سم رخبررس سوزمو س ی و س ا گ ی بر اسوس نرمون ش ر  ک مس هوینهوب و   ف و نت یو

 ریزیبر وم  رایشرایط معت ب ب ،ج نخر ه و شده؛ شنوسویس هوآن ع ر و و ض  قوت و گنرخ

پرسش  .ش خ فراهم  زم راهاورهوی و پنشن وخهو بو ،شدهیگرخآور هویخاخه یحتنل سوی  خر ب هر

  کتارخ، ارزیوبس ح زه خر نرمون ش ر  ک مس هوینهوب و   اسوسس پژوهش  نز  بورض است از:

 خارخ؟ پنشرفت ورار از سعحس چ  خر سوزمو س، ی و س ا گ ی هویشوخص ب  ی ج  بو

 

 پژوهش پیشینه-2

خر چند ب ش اصتس م رخ ارزیوبس و یحتنل  شدها جومخر این ب ش از مقو  ، پنشنن  معو  وض 

 گنرخ.ورار مس

 اخاره نلارزیوبس  کتارخ  خر (1390) سروحو  لنفوم و سزار  ؛مقدمیوریاس ند پژوهش 

حونس  بر اسوس ا گ ی ی و س سوزمو س ایرانج.ا.  یکونصداوسهوی سوزمون آرشن هو و نهوب و  

هوی یحتنل یوفه  (.83/295امهنوز ) خر سعا پویننس ورار خاشت آمدهخستب امهنوز  ن  از آن ب خ

 هویج نوربران، و  هویج ، هوی م نور رهبری، منوبع ا سو سزیرمجک   منون پژوهش  شون خاخ ن  

هو و منوبع، مشس و راهبرخ، شرانتخاشه  و خر م نورهوی خط جوم  ، ی ووض م نوخاری وج خ

 ذا شویسه   .فرایندهو، و  هویج اسوسس )نتندی(  کتارخ، ی ووض م نوخاری وج خ  داشه  است

ف و نت مدیریهس و یق یت  نروی ا سو س ف و نت منوسبس ا جوم گنرخ یو  ۀاست یو خرزمنن

یت شده و به ا د بو ی ج  ب  اماو وض معت ب خ خ، هوی سوخهوری خر این سوزمون یق ی ا کندی

و  کنآخش پ ت ،فرجنوربران خ خ ارائ  خهد. پژوهش  جوم  ب   سی ج ووبلخدموض منوسا و 
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اسهون خ زسهون ی  ک مس هوی و س سوزمو س برای نهوب و   یا گ  خر یحتنل( 1394) بگت سرج ت

، ی  نداض و خدموض،  هویج مشهری و  هویج جوم   هوفرایندامهنوز م نورهوی  ن  بنو گر آن ب خ

و منوبع، راهبرخ،  هویج نورننون  هوامو امهنوز م نورهوی رهبری، مشورنت ؛افزایش پندا نرخه است

یحتنل این  است. مو دهسبووونور نوهش یوفه  و امهنوز  نور منوبع ا سو س بدون یغننر و  هویج نسا

خارخ،  رنیأث ننمراج ارائ  خدموض ب    ح هخهد ن  هرچند شرایط نورننون خر مسمعو     شون 

بوشد.  ذا عرورض  مؤثرهو رسو س نهوب و  ف و نت و خدمت  هنشط ر نومل بر  د ب ای امو  کس

م رفس ش خ و برای شنوسویس  نوزهوی  ننمراج ب   مؤثرهوی ای بو روشخارخ یو خدموض نهوب و  

خر ( 1397) سو یخ و یزی  نور ،نبر ژاخاپژوهش یکومس نوربران یلاش بنشهری ا جوم گنرخ. 

ن    شون خاخ هوی  ک مس ایران بو اسه وخه از ا گ  مو ا م بو دریجی و س  کتارخ نهوب و   بررسس

هوی  ک مس بزرگ نش ر، ی و س  کتارخ سوزمو س خر این خیدگوه نورننون نهوب و  از 

هوی نوری  ظوم  لاوه بر آن مش ص شد ن هو خر وع نت  سبهوً معت بس ورار خاشت. نهوب و  

این یوفه   شون خاخ  .ب خخارای نکهرین امهنوز  سهقرار راهبرخا ن خارای وع نت معت بو نورننو

ریزی خونق و جومع برای رسندن ب  اهداف سوزمو س خ خ هوی  ک مس  نوزمند بر وم نهوب و  ن  

هوی یاراری شنوسویس ش خ و  نز خر یندهو بوز گری شده و ف و نتا ذا  زم است یو فراست. 

مسهکر ارزیوبس  کتارخ  ط رب هوی مشورنت خاخه ش  د. هکچننن گنریمسوئل سوزمون و یصکنم

 کتنویس و نوربرخی آن  جی هوهوی آیس از هو را سر  ح  نور خ خ ورار خاخه و خر بر وم نهوب و  

بررسس ینوسا ا گ ی ی و س ( خر پژوهش خ خ ب  1398و هکاوران ) وننپورسوئب ره گنر د. 

  شون خاخ ن  هووفه ی .پرخاخهندهوی خا شگوهس ایران خهس آن بو نهوب و  سوزمو س و  ظوم وزن

هوی خا شگوهس ایران از برازش سوزی شده خر شرایط نهوب و  ا گ ی ی و س سوزمو س مهنوسا

خرصد  38خرصد و م نورهوی  هویج  62نوفس برخ رخار است، م نورهوی ی ا کندسوز خر مجک ع 

م نورهوی هکچننن مش ص شد ن  خهند. مس اخهصوص ب  خ خا گ  را  سوز از سوخهور 

خا شگوهس ایران اهکنت  یهوخر نهوب و  ی ا کندسوز بنش از م نورهوی  هویج برای ی و س خدموض 

شده . معوبقت وع نت م نورهوی ی ا کندسوزی و  هویج خر ا گ ی ی و س سوزمو س مهنوساخار د

یج برای خهد ن  یکومس م نورهوی ی ا کندسوز و  هوهوی خا شگوهس ایران  شون مسبو نهوب و  

ی ا ند ی سط مدیران هوی خا شگوهس نوربرخ خار د و مسرسندن ب  سعحس از ی و س خر نهوب و  

 هو اسه وخه ش  د. این نهوب و  

خا شگوه  یهو کتارخ نهوب و  خر اریبوت بو بررسس ( 2014) 1گرانیو خ سکینرپژوهش هوی یوفه 

 شون خاخ ن  منو گنن  کره سنجش  کتارخ بر اسوس ا گ ی ی و س سوزمو س اص  ون  س ت م پزشا

خرصد برای ب د رهبری  3/65  شومل هوی این جوم   آموری،ب د اصتس برای نهوب و   9خر منون 

 1/55 است ن  بو یرین شوخص را حوئز شده است. هکچننن نکهرین امهنوز برای نورننون بو

 هویج  شون افراخ و جوم   ع نر ب خ. هو،  هویج م نور خر مقویس  بو خیگر یوفه  خرصد مش ص شد.

                                                           
1. Karimi et al. 
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هوی نکنه  ی صصس برای سنجش  هویج م نور افراخ و جوم   و برگزاری خوره خاخ ن  ایجوخ

هکچننن ی ج  ب   نوز نوربران برای . عرورض خارخآم زشس م هتر، برای ب ب خ اب وخ ا گ  

 بوهدف( 2023) 1گرانیو خ سنووا او ه پژوهشی س   خدموض اطلا ویس حوئز اهکنت است. 

س ب  ا جوم نهوب و   م سس  آم زشخر  یحتنل و ارزیوبس سوخهور ا گ  ارزیوبس خدموض اطلا ویس

  نصر او ن  ارزیوبس و  نز 41، «شنوسویس»م نور  ۀپژوهش حونس از آن ب خ ن  خرزمنن رسند.  هویج

این  نوصر و م وهنم  قش  خر نهوب و   شنوسویس شد ن  شدهارائ م   م برای یحتنل اطلا وض  75

ننند. م کس خر سوخهور نهوب و   برای ارائ  خدموض اطلا ویس و نوربرخ منوبع اصتس آن ای و مس

خر این معو      نوزمند ب ب خ یش نص خاخه شد.« خدموض اسوسس»خر  پنج شوخص  کتارخی

هوب و   برای هوی نشال گرفت ن   قش م کس خر یحتنل ف و نت« ی و س»ی صن گری بو م   م 

منوبع و  ی س  ی ج  ب   نوز نوربران، اریقوء خدموض اطلا ویس و  اریقوء جویگوه آن خاشت.

 هوی اسوسس یش نص خاخه شد. اودام ازجکت مجک    

 یهوب و  نهو رانی کتارخ مد سوبیارز هخربور( 1391) منو   ه ابراه ون سوحیرپژوهش  هویج 

 نراین  مد حونس از آن ب خنورننون  دگوهیش ر ی ران از خ سخو ه یهوخا شگوه یمرنز

بدار م وون و سرپرسهون نهو ویخاشه  و  تم اطلا وض  ین  ی صص نهوبدار سیهونهوب و  

 یخ ب هراز  کتار نهوبدار م وون وی ریفوود مد یهوبو نهوب و   س یا د خر مقومه صص ب خه

هسهند  سا ریمد وزمندن هوی  ک مس ست ن  نهوب و  این امر حونس از آن اا د. برخ رخار ب خه

 ارایخو   نز آگوهس خاشه  بوشند فنووری یهوشرفتناز پ  تم اطلا وضن   لاوه بر ی صص 

 ویس هو و خدموض اطلای ج  ب  بر وم  مدون و گسهرش ف و نتی صصس بوشند.  تیریخا ش مد

 مقدمیوریو اس ند یراحکدنم ،ستن س پژوهشهو حوئز اهکنت یش نص خاخه شد. خر این نهوب و  

بر  هوی  ک مس ش ر نرمو شوهوع نت  کتارخ مدیریت خر نهوب و   بررسس هخربور( 1395)

هوی  ک مس اسوس ا گ ی ی و س سوزمو س  شون خاخ ن  جکع امهنوز  کتارخ مدیریت نهوب و  

امهنوز  82/489، سیامهنوز ا گ ی ی و س سوزمو س مدیریت نن نت بننوخ اروپو 1000ش ر نرمو شوه از 

هوی  ک مس ش ر ن  نن نت  کتارخ مدیریت نهوب و  ن ب خ حونس از آ پژوهشاست.  هویج 

 است ن نتنب ب خ سعا مدیریت  نوزمند  و خارخ یاملاحظ ووبلنرمو شوه یو سعا معت ب فوصت  

ی راخونق ب بوزپروری نورننون، ی س   مجک    و ارزیوبس. خدموض معت ب ارائ  خهد به ا دیو 

 خارخ.  هوآنهو  قش م کس برای اریقوء جویگوه رفع مشالاض خر این نهوب و  

خ خارزیوبس  کتارخ سوزمون اسنوخ و خص ص  خر( 1391و  شوت ) سزجیخ زاخهحسنپژوهش 

م نور اصتس  9ب   شدهخاخهسرجکع امهنوزهوی  بو ا گ ی ی و س سوزمو س  شون خاخ ن  نهوب و   متس

مشس و راهبرخ، م نورهوی خطاست.  ذا مش ص شد ن   امهنوز 1000 از 492ا گ  سرآمدی 

یحتنل  .آیندشکور مسهو و منوبع، منوبع ا سو س و رهبری ب  یرینا از  قوت و ض سوزمون ب شرانت

یندهو،  هویج مشهری/نوربر،  هویج منوبع ا سو س،  هویج جوم  ، و  هویج افر شون خاخ ن   گرفه ا جوم

                                                           
1. Cavalcanti et al.  
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ریزی مدون و هو بر وم ب ب خ هسهند و عرورض خارخ یو این سوزمون خر این زمنن   نوزمند نتندی

 ذا ی ج  ب  ی ا کندی  نروی ا سو س و ی ج  ب   نوز نوربران حوئز اهکنت  خاشه  بوشد.  نورآمد

گنری از ا گ هوی یحتنل ب ره یحتنل ه نز خربور( 2012) 1و هکاوران ونن ا پژوهش است. 

ای هوی خدموض نهوب و  هوی معو    آ ون  شون خاخ ن  اگرچ  ا گ . یوفه ب خای خدموض نهوب و  

هو بوشد، ب  ی ان یک ا گ ی واعا ن  خر  کل بریر از خیگر ا گ زیوخی وج خ خارخ، امو  کس

مهداخ ا گ هوی  ک مس ی س   ط ر مداوم خر اب  ا گ هو بنون نرخ د ن  هوآن .خست آورخ

از  کیچنهن  .  ذا مش ص شد اوهصوخی و فنووری خر جوم   خر حول یح ل هسهند-اجهکو س

بو  نویت ب   قش هوی ارائ  خدموض نهوب و   معوبقت خاشه  بوشند. ی ا ند بو یکوم زمنن هو  کسا گ 

شویسه  است  ،ا گ ی منوساگنری برای ا ه وب ر یصکنمخم م ا گ ی نورآمد پنشن وخ شد ن  

 .هویشون را خر  ظر بگنر دهو ی صن وض غو ا ج امع نوربر و زمنن نهوب و  یو 

 یهوا گ  اریبوت بو  قش سا سو    امل خر بورة یحتنل( 2015) گرانیو خ اصغر هویج پژوهش 

هک   سوزمو س،ی و س  بر ا گ  سمبهن یامنعق  یهوطرح شون خاخ ن   سفرهنگ ننب لنیحت س خری و 

 ا گ ی ،نگنخم ا گ یمش ص شد ن   .خهندسرا پ شش م س کتارخ سوزمو  یهوسژگیو

 قش م کس خر ام ر فرهنگس و سوزمو س  جیمو ا م بو در تن نن سمت ا گ یاروپو و  تن نن

 یافزارابزار  رم. پژوهشگران است سمنوبع ا سو  اصتس این ا گ هو مشهرک  وملخار د. 

بو  سشوخص نت کی نننی  منظ رب را سوزمو س  سی و  یا گ  یبر رو شدهسطراح سوبیخ خارز

  امل  ننب «س ومرئ»و  «سمرئ» یهومؤ    راضنو یأث ورنخر  ظر گرفهن سعا یحقق هر م 

مش ص شد ن  یق یت م ورض  نروی ا سو س و  نرخ د. سا گ  م رف سو   امل فر  ننندهنننی 

 نز  (2020) 2اوه  معو   هوی ی صصس آ ون خر این منون اهکنت بو یس خارخ.افزایش آگوهس

خر نره جن بس ب خ.  ایخدموض نهوب و   خر خص ص نن نت نوربرانبررسس اخراک  هبورخر

خ اهند هوی  ک مس راعس ب خه و مسن   ک م نوربران از خدموض نهوب و   خاخ هویج  شون 

هو اسه وخه ننند. مش ص شد ن  هر یک از س  ب د نن نت خوبوره از خدموض این نهوب و  

)نورننون نهوب و  ؛ منوبع نهوب و   و خدموض نوربران؛ و  نز اماو وض و  شدهاخراکخدموض 

مثبت و م نوخاری هم بر رعویت و هم بر وفوخاری نوربران خاشهند.  رنیأثآموری  از ظریج نزاض(، 

( ب  ارزیوبس وع نت نوربران نهوب و    ک مس خر فنتنپنن 2023) 3و خیگران خاه اپژوهش 

گنری از منوبع  شون خاخ ن  ب ره گرفه ا جوممبوخرض ورزید د.  هویج پژوهش خر یحتنل 

رسس، نوربرپسندی و مریبط ب خن شرایط منوسبس خارخ. خسه از ظرا اهرو ناس نهوب و    ک مس 

هوی ارزیوبس اسهو دارخ ب  ا جوم رسند، مش ص شد گنری از شوخصن  بو ب ره شرونپخر معو    

ب  نن نت منوبع ا اهرو ناس نهوب و    ک مس امهنوز  و س خاخ د. هکچننن خر این  ننمراج ن  

هوی یحتنل برای ت نرخ.  لاوه بر آن خر شوخصیحتنل ووبتنت خسهرسس معت ب و  و س خریوف

                                                           
1. Kwanya & et al. 
2. Oh 
3. Dahuya et al. 
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خسهرسس ب  ی و س نهوب و  ، نوربرپسندی منوبع ا اهرو ناس خر شرایط منوسبس ارزیوبس شد. ارائ  

روزرسو س و ارائ  منوبع ا اهرو ناس مریبط ب  ب  ،و ا هشور ا اهرو ناس منوبع برخط رنغخسهرسس 

  هو ب  شکور آمده است. هوی م م این نهوب و  از زمره ف و نتنوربران، 

بررسس  ۀخرزمنن شدها جومهوی ی ان اظ ور نرخ ن  پژوهشبندی پنشنن  پژوهش مسخر جکع

  امل چ ن یحتنل خدموض،  کتارخ مدیریهس،  ی و س سوزمو س خر اریبوت بو اب وخ م هت س یا گ 

هو ا گ  س یمقوهو ب  هکچننن برخس از پژوهشا د. س پرخاخه ب  ارزیوب و اخراک نوربران سا سو 

ب خه است. اب وخ  یحتنلبرای  منوسبسابزار  ف و نت ی صصس این ا گ ، ح زهخر  ا د.مبوخرض نرخه

ای شومل  نروی ا سو س، خدموض، ابزارهو، هوی سوزمو س خر سع ح نهوب و  م هت س از ف و نت

بو بررسس ی سط این ا گ ، م رخ ارزیوبس ورار  هومؤ   فنووری، یج نزاض، اریبوطوض و خیگر 

 بو بررسس نرخ ن  ی ان بنونهکچننن مساست.  لنیحت ووبلا د ن  جویگوه هر یک از   امل گرفه 

نکک  هونهوب و   ای خری صصس و حرف  هویی ان ب  اریقوء ف و نتمسی ی و س سوزمو س ا گ 

، یر از اماو وض نهوب و  گنری منوساب ره منظ رب ریزی مدیریهس . هکچننن برای بر وم نرخ

نورگنری ی ان از ا گ ی ی و س سوزمو س اسه وخه نرخه و بو آگوهس از وع نت م ج خ، و ب مس

 شدها جومهوی ای رهنک ن شد. بو  نویت ب  آ ا  پژوهش، ب  پنشرفت حرف رگذارنیأث یهومؤ   

ب خه و  قش این   ع  محدوخی و س سوزمو س  یا گ  بر نیانهوب و    ک مس خر ایران بو  یهخربور

  نبناست،  ذا این پژوهش برای یق یت  ملاحظ ووبلنهوب و   خر گسهرش فرهنگ اجهکو س 

 ب  ا جوم رسنده است.  خ خارزیوبس منظ رب ی و س سوزمو س  یا گ هوی  ک مس مبهنس بر نهوب و  
 

 شناسی پژوهشروش-3

صتس ابزار. است پنکویشس و ی صن س   ع از حوعر پژوهش  وم  پرسش اطلا وض، گرخآوری ا

ست. سش ا سهو دارخ نوررفه ب    ومپر ست نن نت یأیند مدیریت م رخ و ا  پنجوه خارای و اروپو

 چ ور و ی ا کندسییوز م نور پنج) م نور  ُ  ن  خر اسییت ایچ ورگزین  و وزنهم و بسییه  پرسییش

ست شده بندیطبق (  هویج م نور شسخط ،(پرسش 5) رهبری شومل م نور م نورهو. ا  راهبرخ و م

  هویج ،(پرسش 7) فرایندهو ،(پرسش 5) منوبع و هو، شرانت(پرسش 5) سا سو  منوبع ،(پرسش 4)

  هویج و ،(پرسییش 3) جوم    هویج ،(پرسییش 5) نورننون ،  هویج(پرسییش 9) نوربران ب  مرب ت

 ن  است این ف ق   ومپرسش یگو   و اصتس خص صنت. ش  دمس (پرسش 7)  کتارخ اسوسس

  هویج» هویب ش اسیییوس،براین. خار د سیییوزمون امهنوز بر اثری یاسیییون پرسیییش، 50 از هریک

سوسس  کتارخ  هویج»،« نوربران شهری هویپرسش ی داخ خارای هریک «فرایندهو» و «ا سبت بن   

 خر م ج خ ی وخل بوزیوب خر سیی س هو،پرسییش ی داخ ی زیع  ح ه این و هسییهند« جوم    هویج» ب 

سخ یان یچ ورگز وم  سوزمو س خارخ. این پرسش ی و س امهنوزاض ا گ ی شرفت Aهوی و بو پو : پن

 وم  :  دم اودام، ی ن  شده است. پرسشD: پنشرفت جزئس و C ملاحظ ووبل: پنشرفت Bنومل 

سهو دارخ  پرسشس م رخ یأیند بننوخ مدیریت نن نت اروپوست؛ هکچننن م رخ یأیند مؤسس   50ا
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و ی و س سییوزمو س ایران  نز  یورب رهوری منوبع ا سییو س ایران )مه  س جویزه متس معو  وض و ب ره

س   س ست. این مؤ سوزمون منظ رب ه سه وخه مسخ خارزیوبس  سوس، نند؛ بر ایهو از این ابزار ا ن ا

روایس صیی ری  صیی رضب روایس  نز،  از ظر وم  مذن ر از پویویس  زم برخ رخار اسییت. پرسییش

صون  تم اطلا وض و خا ش ص سط ی داخی از مه  سس ی  سشنو ورار گرفه  و برخس  سم رخبرر

 وم   حوظ شد. جوم   آموری این پژوهش را، مسلا  ن و خر این پرسش شدهمعرح سجزئ اوض 

شانل مس نهوب و   9خر نهوبداران  ش ر نرمون ی شورنتخهد. نهوب و   ک مس  خر  ننندههوی م

از: نهوب و    ک مس شییی ند ب شیییهس، نهوب و    ک مس شییی ند مع ری،  ا د بورضاین پژوهش 

هوب و    ک مس مرح م  هوب و    ک مس  ت م ورآ س، ن ند م ها، ن هوب و    ک مس شییی  ن

ه، نهوب و    ک مس مسجدا نبس، نهوب و    ک مس مسجد جومع فرخ، نهوب و    ک مس مرویزخا س

 وم ، برای مدیران و گ یس ب  پرسیییشابهدا پنش از پوسیییخ و نهوب و    ک مس مرنزی نرمون.

خرخ است شد  هوآننهوبداران سوخهور ا گ  و مبوحث مریبط بو آن ی عنا خاخه شد و سپس از 

هوی آموری از ا  اع شوخص شدهیآورجکعهوی برای یحتنل خاخه  وم  پوسخ خهند.ن  ب  پرسش

هو از جوم   : فراوا س، ا  اع جداول و  ک خارهو اسیییه وخه شییید. ب د از گرخآوری پوسیییخازجکت 

وارخ شیید. ج ت محوسییب  امهنوزهو از روش امهنوزخهس خوص  Excel افزار رمهو خر آموری، خاخه

ن  برای ی ننن امهنوز یک م نور اصییتس بوید فراوا س هر  انییرنیاب اسییه وخه شیید.  EFQMا گ  

 هو عرب ش خ ن  این عرایا ب  شرح زیر است:یک از امهنوزاض خر عریا هر یک از فراوا س

امهنوز، سه ن ب(  100منعق م ج خ خر برگ  امهنوزخهس این است ن  هر  لامت خر سه ن ا ر( 

ص ر امهنوز خربرخاشه  بوشد. پس از عرب فراوا س هر  و سه ن خ( ،امهنوز 33امهنوز، سه ن ج(  67

عریا  شدهسه ن خر  صلذنر سه نجکع ، حو شده چ ور سنم بر ی داخ پرسش ذنر هوی آن یق

 وم ، بو جکع خرصدهوی ب  هر وسکت یو نل پرسش شدهخاخه بورض خیگر، امهنوزاض  ش خ. ب مس

هوی پوسخ آید و یقسنم  هنج  حوصل بر ی داخ پرسش لامت خ رخه خر هر سه ن ب  خست مس

بول شیییدهخاخه ب  خ  نو گنن را  نوز م هد، امه گو   و  خ ا نور جدا خاشیییت. این روش برای هر م 

صل از هر م نورتیخر  و سوزمون، بو جکع مقوخیر حو سب  ، برای ب  خست آورخن امهنوز نل  ، محو

ست ن  هر یک از  س کس برابر خر خر پرسش شدهمعرحپرسش  50شد.  زم ب  ذنر ا  وم ، از 

امهنوزخهس   ویس برخ رخار د و برای هر پرسیییش ین و چ ور گزین  ج اب خر  ظر گرفه  شیییده 

 است. 

 

 هایافته-4

سس پژوهش:  سو سش ا  کتارخ، بو ی ج   سوبیش ر نرمون خر ح زه ارز س ک م یهونهوب و  پر

 ورار خارخ؟ ساز ی و  سخر چ  سعح ،سسوزمو  سی و  یا گ  یهوب  شوخص
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های عمومی شهر کرمان. کارنامه ارزیابی عملکرد کتابخانه1جدول   

 الگو ازیامت ازیامت یوزن بیضر )%( نمره ارهایمع فیرد
 100 69/62 1 69/62 رهبری 1

 80 61/47 8/0 52/59 و راهبرد یمشخط 2

 90 81/47 9/0 13/53 کارکنان )منابع انسانی( 3

 90 02/50 9/0 58/55 و منابع شرکا 4

 140 67/69 4/1 77/49 یندهاافر 5

 500 8/277 از معیارهای توانمندسازها آمدهدستبهجمع امتیاز  

 200 116 2 58 نتایج مشتری )کاربر( 7

 90 91/46 9/0 13/52 نتایج کارکنان )منابع انسانی( 8

 60 56/37 6/0 6/62 نتایج جامعه 9

 150 6/76 5/1 07/51 نتایج کلیدی عملکرد 10

 500 07/277 از معیارهای نتایج آمدهدستبهجمع امتیاز  

 1000 87/554 های عمومی شهر کرمانامتیاز کتابخانه 

 
سا امهنوزهوی از یک هر ی ننن منظ رب  سط شدهن   کره نرمون، ش ر  ک مس هوینهوب و   ی 

 عییرب مرب ت م نور وز س عییریا خر هو کره این و شییده مشیی ص خرصیید برحسییا یک هر

 و ی ا کندسوزهو م نورهوی امهنوز ،تیخر  و. است شده آورخه م نورهو از یک هر امهنوز و ا دشده

 . است شدهوننب نرمون ش ر  ک مس هوینهوب و     ویس امهنوز هکچننن، و  هویج

  ک مس هوینهوب و    کتارخ خ خارزیوبس امهنوز منو گنن ن  خهدمس  شیییون 1 جدول هوییوفه 

 راهبرخ، و سمشیییخط ب د خر امهنوز؛ 100 مجک ع از امهنوز 69/62 رهبری، ب د خر نرمون، شییی ر

 و هوشرانت ب د خر امهنوز؛ 90 مجک ع از 81/47 نورننون، ب د خر امهنوز؛ 80 مجک ع از 61/47

  هویج ب د خر امهنوز؛ 140 مجک ع از 67/69 یندهو،افر ب د خر امهنوز؛ 90 مجک ع از 02/50 منوبع،

 امهنوز؛ 90 مجک ع از 91/46 نورننون،  هویج ب د خر امهنوز؛ 200 مجک ع از 116 نوربر،/مشییهری

هویج ب د خر نوز؛ 60 مجک ع از 56/37 جوم     هویج ب د خر و امه ندی    از 6/76  کتارخ، نت

 یا گ  اصتس م نور 9 ب  شدهخاخه امهنوزهوی سرجکع ب  ی ج  بو سرا جوم. ب خ امهنوز 150 مجک ع

 . آمد خست ب  امهنوز 1000 از 87/554 نرمون ش ر  ک مس هوینهوب و   امهنوز سرآمدی،

سوزهو، م نورهوی نل امهنوز 500 از هکچننن  و 8/277 نرمون ش ر  ک مس هوینهوب و   ی ا کند

 این امهنوز بنوبراین،؛ اسیییت آورخه خسیییت ب  امهنوز 07/277  هویج، م نورهوی نل امهنوز 500 از

 م نور و خار د ورار هم ب   زخیک وعییی نت خر  هویج، و ی ا کندسیییوزهو م نور از ظر هونهوب و  

پژوهش حونس از آن  هویهکچننن یوفه  .اسییت بو یری مریب  خر ی ووض جزئس بو ی ا کندسییوزهو

 گو     م نورهوی ب  ی ج  بو نرمون شیی ر  ک مس هوینهوب و    کتارخ نن نت ن  سییعا اسییت

سوس سوزمو س، ی و س ا گ ی شرفت نومل، ص رضب  هوف و نت ا جوم) چ ورگو   سع ح برا  پن

بل ج وو نت ی  فت هو،ف و  هوً پنشیییر نت این اجرای  دم و آ ون نم  سیییب خر ح زه  ،(هوف و 
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 بو یندهواخرصیید بنشییهرین فوصییت ، و م نور فر 61/47 بو راهبرخ و مشییسخط ی ا کندسییوزهو؛ م نور

صت  را بو آ چ  ن  بوید بوشد، خارخ. خر ح زه  هویج؛ م نور  هویج 67/69  جوم   خرصد نکهرین فو

نکهرین فوصت   نل، خرصد 116 نوربر بو/مشهری خرصد بنشهرین فوصت  و م نور  هویج 56/37 بو

 .خارخ بوشد، بوید ن  آ چ  بو را

سوس اطلا وض  ستب بر ا سوز خر ، مسآمدهخ ی ان بنون نرخ ن   قوت و ض خر م نورهوی ی ا کند

هوی  ک مس شیی ر نرمون، ب  این شییرح اسییت: خر منون م نورهوی ی ا کندسییوز، امهنوز نهوب و  

ر د. خرصد( خر حد مه سط و بو یر ورار خا 69/62خرصد(، رهبری ) 67/69یندهو )احوصل از فر

نوبراین، مس رو د. ی ان گ ت ن  این م نورهو ب  یرینا از  قوت و ض سیییوزمون ب  شیییکور مسب

هوی حوصیییل از پژوهش هکچننن خر خصییی ص  قوت و ض خر م نورهوی  هویج بو ی ج  ب  یوفه 

( خر حد بو  و 116ی ان اظ ور نرخ ن  امهنوزهوی حوصییل از م نورهوی  هویج مشییهری/نوربر )مس

بنوبراین،  هنج  ؛ ا دخرصییید( خر حد مه سیییط رو ب  بو  ورار گرفه  6/76تندی  کتارخ ) هویج ن

خر این زمنن  بوید آیند. گنریم ن  این م نورهو ب  یرینا از  قوت و ض سیییوزمون ب  شیییکور مسمس

بنون نرخ ن  مدیریت نهوب و   ن   قش م کس خر ی س   و ب ب خ خدموض آن خارخ خر وع نت 

هوی ی صییصییس و  نز فرایندهوی نوری  نز خارای شییرایط ر گرفه  اسییت. ف و نتمنوسییبس ورا

هوی  ک مس ی ان ووبل وب  س برای پنشیییرفت و ا جوم معت بس اسیییت و از این منظر، نهوب و  

 یجت روب ی ا د یو حد زیوخی برای حرنت ای خ خ خار د. این  قوت و ض مسهوی حرف ف و نت

  س خمند بوشد. هومؤ   خیگر 

هوی  نوزمند ب ب خ، خر م نورهوی ی ا کندسییوز  نز  هویج حونس از آن اسییت امو خر اریبوت بو ح زه

مشس و راهبرخ هوی  ک مس ش ر نرمون خر اریبوت بو امهنوز حوصل از م نورهوی خطن  نهوب و  

  یرینا از خرصیید( خر حد مه سییط رو ب  پوینن اسییت و ب 81/47خرصیید( و نورننون ) 61/47)

هوی  نوزمند ب ب خ آید.  لاوه بر آن، خر خصیی ص ح زهمس حسییوبب هوی  نوزمند ب ب خ ح زه

سوس یوفه  صل از م نورهوی  هویج خر م نورهوی  هویج، بر ا صل از پژوهش، امهنوزهوی حو هوی حو

ب ب خ هوی  نوزمند خرصیید( ب  یرینا از ح زه 91/46خرصیید( و  هویج نورننون ) 56/37جوم   )

 1000از  87/554 وزن، و نسییا امهشییدهحوصییل جیی ج  ب   هو ورو د.  ذا بسییوزمون ب  شییکور مس

ش ر نرمون،  س ک م یهونهوب و  ی ان بنون نرخ ن  مس ،سسوزمو  سی و  یمرب ت ب  ا گ  وزنامه

خر حد  ،سسیییوزمو  سی و  یا گ  یورهونهو و م  کتارخ، بو ی ج  ب  شیییوخص سوبیخر ح زه ارز

ریزی برای ب ب خ ی ان ی صصس نورننون و  نز براین اسوس، بر وم  مه سط رو ب  بو  ورار خارخ.

س ب مسیدوین خط سا، یاس از اهداف م م خر این زمنن  مح شس منو ب  هر منزان ن   ش خ.م

هوی خدموض خ خ و بوزپروری نورننون، ف و نت ی سییی   ۀهوی  ک مس به ا ند خرزمنننهوب و  

هو روم ی ان ا هظور خاشییت ن  شییرایط ب هری خر آینده برای نهوب و  پشییهنبو س ا جوم خهند، مس

 به ا ند خر رسندن ب  اهداف راهبرخی خ خ م فق  کل ننند.  هوآنب  رخ و 
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 گیریبحث و نتیجه-5

خر هنگوم  انی زیع راهنکو و حض ر پژوهشگر بووج خو  شدها جومهوی م دل یحتنلبو  نویت ب  

هو ب  سییؤا ض م نورهو  وم ، مشیی ص شیید ن  امهنوزی را ن  نورننون نهوب و  یاکنل پرسییش

هوی ی ان گ ت شاوفامو، مس؛ ینوسا  دارخ هوآنی سط  شدهارائ ا د یو حدوخی بو ش اهد خاخه

آ ون ینوسا زیوخی خارخ. خر برخس از  شدهارائ بو ش اهد  شدهنسااز امهنوزهوی  آمدهخستب 

  ن انب از  هویج خ خارزیوبس بو یر ب خه اسییت.  آمدهخسییتب  نز امهنوز  شییدها جومهوی پژوهش

یو ت نن دراسییین ن  یو هس منعق ، ی نس نهوب و   نو ه ن )ا هویج خ خارزیوبس نهوب و   ا  ک     

ر ی سییط نهوبداران صیی رض گرفه  ب خ، ی ووض ی سییط ارزیوب و بور خیگ بورکیسیی ئنس( ن  

 تو  هویج حوصل از خ خارزیوبس نهوبداران بو یر از  هویج ارزیوبون ب خه اس خاری را  شون خاخوم ن

. خر این زمنن  بوید بنون نرخ ن  سییینجش و ارزیوبس خدموض نهوب و   (2007 ،1رلنه و هرگت)

صلپس از یعبنق  ظر نورننون بو  هویج  سبس برای ارائ   شدهحو شرایط منو شاوف،  سس  و برر

  هوی  ک مس ب ره گرفت.ی ان از آن برای ی س   جویگوه نهوب و  سوزخ ن  مسراهاور م نو مس

 هویج  ، ی  نداض و خدموض،هوفرایند    ؤخر بحث افزایش وعیی نت م پژوهش، از حوصییل  هویج

خارخ.    ا سهک یقریبوً ،(1394)هکاوران  و پ ت  فرج یحقنقوض  هویج بومشیییهری و  هویج جوم   

گنری از  رهبرای مدیریت نهوب و   حوئز اهکنت است و طراحس فرایند منوسا خر ب هومؤ   این 

ب ب خ نن نت  منظ رب هو،  ذا شویسه  است یو مدیران نهوب و  است.  رگذارنیأثخدموض معت ب 

حث فر موض خ خ، ب اون یاس از اخد حد ام یو  ه  و  جدی گرف نوری را  هوی م هتر  ند ی

هکچننن . ر دننورگب هو و ا جوم خدموض اسییهو دارخهوی مدیریت نن نت را برای ننهرل ف و نت

عا سیی( ا جوم خاخ د، و ب  بررسییس 1390)و هکاوران  مقدمیوریاسیی ندخر پژوهش خیگری ن  

 کونصییداوسیی یهونهوب و  ی و س و ی ننن  قوت و ض و عیی ر خر  کتارخ اخاره نل آرشیین  و 

شن هو و نهوب و   شون خاخ ن  اخاره نل آر سهوی پرخاخهند،  هویج   ، 83/295هنوز ، بو امکونصداو

سعا ی و س را نسا  ک خه و خر منون پوینن سع ح ی کیچنهیرین   و س ورار قدیر وم  برای یاز 

 ذا، دارخ.  هوی پژوهش حوعییر و یحقنق  ومبرخه وج خ  دارخ. از این منظر اشییهرانس منون یوفه 

ب  سیییوخهور نهوب و   ب   قش، جویگوه،  نروی ا سیییو س، بری ج   بو ی ج   م ، هوی  ک مس   و

 خ ن  این و ی ج  ش فرایندهوی نوری و خیگر   امل بوید مح ر ی ج  مدیران ارشد ورار گرفه 

هوی مه دخی از هو خر خط مقدم حرنت فرهنگس و اجهکو س جوم   ورار خار د و گروهنهوب و  

سهند. از هکنن هوآنخدموض  وئز اهکنت هوی آیس و ی س   آن حرو، ی ج  ب  بر وم  برخ رخار ه

ن  نهوب و   گوهبو یس اسیییت، زیرا  ظوهرهوی  ک مس خر  قش خا شییی کوع   هوی  ک مس اجه

نورهوی هو، بو بررسیییس خونق م شییی خ مدیران و مسیییلا  ن نهوب و   ذا، پنشییین وخ مس شییی  د. مس

نوز خار د، یس از مدیریت را ن  ب  ب ب خ  هوخر این پژوهش ب   هویج حوصیییل، جنب  نوررفه ب 

 ریزی ننند.هو بر وم شنوسویس و برای آن
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س، خدموض منوبع اطلا وی ننیأمخر  یسنوراهوی  ک مس از منظر بوید  نویت نرخ ن  نهوب و  

ای، فرایندهوی ی صیییصیییس،   آوری، ی سییی   و ح ا جویگوه اجهکو س خارای ارزش حرف 

هو نهوب و   گرایس و رسندن ب  ح ا  هویج مشهری برای این،  هنج رونیاازاست.  یاملاحظ ووبل

ن  مسخدموض اطلا ویس مهن ع و ب ره حوئز اهکنت اسیییت. نوبع مه دخ  نوز گنری از م ی ا د  

سوزخ، برای ی س   این مرانز فرهنگس عروری است.   ط رکونهاطلا ویس نوربران را برآورخه 

شد،  شوت ) سزجیخ زاخهحسن  هویج پژوهشن  ملاحظ   شون خاخ ن  (1391و   س   وزمون امهنوز 

سنوخ و نهوب و   متس  گرفهن ی ووض  امهنوز است.  هویج پژوهش مذن ر، بو خر  ظر 1000از  492ا

از منظر  سیأمتهوی  ک مس و سییوزمون اسیینوخ و نهوب و   متس، ن  مقویسیی  ووبل موه ی نهوب و  

عر، یقری س  بو  هویج پژوهش حو ست، خر مقوی سوزمو س   ع هر خو نهوب و   ا بوً  زخیک وظویر 

س ا جوم ن  خر نهوب و    ک م (1395) و هکاوران ستنسییی  پژوهشب خه و هک  ا س خارخ. و س 

سعا امهنوز  از ظرشده، بو  هویج این پژوهش  صوص  ست. خارای هم بوًییقراخه خر بحث س یس ا

هوی  و نتف قش م کس خر ب ب خ نن نت « خدموض اسوسس»م نور م م ف و نت سوزمو س نهوب و  ، 

گنرخ. آن شییال مس مؤثرخدمت ی صییصییس نهوب و   بر اسییوس نورنرخ  رسییو س خارخ.اطلاع

 ا س خارخ.  نز خر این ح زه بو  هویج پژوهش حوعر هک   (2023) گرانیو خ سنووا او هپژوهش 

 بررسس خر ژهیوب ی ج  نننم،  ی ا کندسوزهو یورهونم  شوخص خیگر خر این زمنن ، ی نساگر ب  

یرا زو م کس اسییت؛  یمؤثرخارای  قش  مؤ   این  شیی خ ن مشیی ص مس هویج نوربران،     ؤم

هوی  ک مس ف و نت نهوب و   چرخ  نوزهوی اطلا ویس و معو  ویس نوربران سیییبا ب ب خ  ننیأم

و  گنریب ره ، آم زشپذیر سیییوخهن منوبعخسیییهرس نرخ ن  دنیأنبوید  رو ننهکشییی خ. از مس

. اسیییت م رخ ظرمثبت خر شیییوخص م ارخ  هوی گ  وگ ن اطلا ویس یاس ازپشیییهنبو س از فرمت

ارای خپذیری بو  هویج پژوهش حوعیییر ( از منظر خسیییهرس2023) گرانیخ و خاه ا قنیحق هویج 

ب ب خ  منظ رب هوی  ک مس، شیی خ یو مدیران نهوب و  مسپنشیین وخ رو،  هکنن ازسیی یس اسییت. هم

و ا جوم بمند و خونقس را هوی جوم    سییبت ب  سییوزمون خ خ، معو  وض  ظومیصیی راض و اسییهنبوت

سنجس عویت و ب ب  ظر سبس برای جتا ر سهر منو سهکر ا جوم خهند، یو ب سن هوی منظم و م خ ح

 ش رض سوزمون مرب ط  ش خ.

خهد ن  اهکنت آن خر سییعا بو یس اسییت. از   امل ا سییو س  هویج  شییون مسخر اریبوت بو  قش 

هوی ا سو س و آم زش یاس از ارنون اسوسس خر یق یت  نروی ا سو س ، ی ج  ب  م ورضرو ننهک

کور مس نتب  شییی ب  ف و  یت  نو ید.   ف آ گوههوی حر نور نور برگزاری  هوی هو، خورهای خر ن

هوی اطلا ویس و منوبع خیجنهول  قش م کس خر اریقوی جویگوه ی صیییصیییس اسیییه وخه از پویگوه

هوب و   هون بو  قش  (2020) اوه( و 2015) گرانیو خ اصیییغر پژوهشیج هو خارخ.   بوت  خر اری

سو س بو یوفه  عر خارای همشوخص  نروی ا  ست. و س پژوهش هوی پژوهش حو  سکینرس یس ا
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ه  2014) 1گرانیو خ یوف بو  ه شنپ( از این منظر اشیییهرانس   پژوهش دارخ.  لاوه بر آن،  گ 

س از آن اسیییت ن  ی صیییص  تم اطلا وض و خا ش (  نز حون1391) منو   ه ابراه ون سوحیر

 نبر ژاخاخارخ. پژوهش  یمؤثرمدیریت خر ب ب خ نن نت ف و نت  نروی ا سو س و خدموض  قش 

خارای امهنوز « هوی نوری و نورننون هویج  ظوم» نز  شییون خاخ ن  شییوخص  (1397) و هکاوران

ست.  سو س   ذا،بو یس ا ست یو  آم زش  نروی ا  سه  ا سهکر  ط رب شوی ب ب خ نن نت  منظ رب م

 هو ا جوم گنرخ.  ف و نت

، ابزاری ی و س سوزمو س یا گ ی ان اظ ور نرخ ن  خر پژوهش حوعر مس گرفه ا جومخر بررسس 

ع نت و بنون راهاورهوی  کتنویس برای سنجش و سا برای  سهنوبس نهوب و   منو ب  اهداف هو خ

معرح گ  این ا سییوزمو س خ خ اسییت. هکچننن ی ج  ب  این  اه  اهکنت خارخ ن  اب وخی ن  خر 

خهد. جویگوه  نروی ا سییو س مه صییص و هو را پ شییش مسای از یحتنلشیی خ طنر گسییهرخهمس

 نوربران  خ اسه نوز و  برآورخه سوخهن ،اطلا ویس س خمند خدموض  نورآمد، مدیریت ی ا کند،

شسخطریزی و یدوین بر وم ، ایی حرف ، فرایندهو و  نهوب هوی راهبرخ گنری ازخر ننور ب ره م

خر  هند.هوی  ک مس هسهکگس حوئز اهکنت بو یس خر سنجش جویگوه نهوب و  ، و س خمند مؤثر

نند ن  اظ ور مس (2012) هکاوران و ونن ا  پژوهشهوی ی و س  نز خصییی ص نورنرخ ا گ 

جویگوه  گنری منوسا خر یسریع اریقوءهوی ی و س سوزمو س هکگس خارای س خمندی و ب رها گ 

هو را خر مسنر رسندن ی ا د مدیریت سوزمونسوزمو س است و هر یک بو ی ج  ب  سوخهور خ خ مس

 ای یوری رسو د. ب  پنشرفت حرف 
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