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Abstract:

Purpose: Despite the emphasis of experts and general recognition of the importance of performance meas-
urement systems and application of key performance indicators in organizations, no standard has been 
developed or scientific study found national archives. Here we propose a structural model for this purpose.

Method and Research Design: In the first phase, which lasted about a year, strategic records, performance 
management system records and performance measurement indicators of twelve national archives were 
collected. In the second phase, using the thematic analysis method (context-based) in Nvivo10 software, 
the structural model of performance measurement indicators of these national archives was designed and 
developed.

Findings and Conclusion: 236 significant performance measurement indicators were coded at different 
levels of structure and content. These codes were classified into 33 sub and 6 main themes (identifica-
tion and appraisal, description and organization, records-archives interaction, preservation, staff index and 
archival authority).By reviewing the relative frequency of the main themes, it was found that the records-
archives interaction theme with 42% had the highest and the main theme of description and organization 
with 3% had the lowest importance among the performance indicators in the national archives of the 
world. Due to the lack of a scientific sample or a specific standard for the performance measurement sys-
tem, there is no aggregated and citable pattern and benchmark for practical action. So, this is the first step 
to cover the theoretical-practical gap by extracting performance measurement indicators of twelve national 
archives to understand the relative importance of designing a performance measurement system.

Keywords: National archives, Thematic analysis, Performance measurement system, Performance meas-
urement indicator, Key Performance Indicator (KPI).
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چڪیده:

هدف: به دلیل نبود نمونه ای علمی و یا استانداردی مشخص برای سیستم اندازه گیری عملکرد در آرشیوهای ملّی 

جهان، الگوی جامع و قابل اِستنادی برای اقدام کاربردی دراین باره وجود نداشته است. پژوهش حاضر با احصای 

شاخص های اندازه گیری عملکرد در 12 آرشیو ملّی از اقصی نقاط جهان و عرضۀ الگویی ساختاری برای فهم 

اهمیت نسبی در راستای طراحی سیستم اندازه گیری عملکرد، اولین قدم را برای پوشش این شکاف نظری-عملی 

برداشته است

روش/ رویکرد پژوهش: در فاز اول این مطالعه که حدود یک سال به طول انجامید، اسناد راهبردی، اسناد سیستم 

مدیریت عملکرد و یا شاخص های اندازه گیری عملکردِ 12 آرشیو ملّی گردآوری شد. در فاز دوم با بهره گیری 

از روش تحلیل موضوعی در نرم افزار NVivo10، الگوی ساختاری برای شاخص های اندازه گیری عملکرد در 

آرشیوهای ملی جهان،طراحی و تدوین شد.

یافته ها و نتیجه گیری: تعداد 236شاخص اندازه گیری عملکرد معنادار در سطوح متفاوت ساختاری و محتوایی 

کدگذاری شد. این تعداد در مراحل بعدیِ تحلیل موضوعی در قالب 33 تم فرعی و درنهایت6تم اصلی (شناسایی 

و ارزش یابی، تنظیم و توصیف، تعامل اسنادی-آرشیوی، حفاظت و نگهداری، شاخص های ستادی، و مرجعیت 

آرشیوی) طبقه بندی شد. با مرور فراوانی نسبی تم های اصلی مشخص شد که تم اصلی تعاملِ اسنادی–آرشیوی 

با 42 درصد بیشترین و تم اصلی تنظیم و توصیف با 3 درصد کمترین میزان اهمیت را در میان شاخص های 

عملکرد در آرشیوهای ملی جهان دارند.

کلیدواژه ها: آرشیو ملّی؛ تحلیل موضوعی؛ سیستم اندازه گیری عملکرد؛ شاخص اندازه گیری عملکرد؛ شاخص 

.(KPI) کلیدی عملکرد

استناد: زنده دل نوبری، بابک، عزیزی، غلامرضا، شجاع، علی، ضرغامی، زهرا. (1400). طراحی و تدوین الگوی 
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بابک زنده دل نوبری
 غلامرضا عزیزی
علی شجاع
 زهرا ضرغامی

1. مقدمه
اهمیت و ضرورت سیستم مدیریت و اندازه گیری عملکرد و نقش آن در بهبود عملکرد 
سازمان ها در دنیای امروز بر کسی پوشیده نیست. بنابر گفتۀ ریگبی و بیلودیاو1 )2009( 
پذیرش سیستم های اندازه گیری عملکرد در دو دهۀ گذشته همواره افزایش داشته است. 
نتوانید  که  را  چیزی  کنترل کردن  قدرت  »شما  داشته است:  اذعان   )1982( دی مارکو2 
اندازه اش بگیرید ندارید«. دراکر3 )2001( گفته است: »نمی توان چیزی را مدیریت کرد، 
بدون اینکه اندازه اش گرفت«. اگر این قوانین طلایی را در کنار این واقعیت بگذاریم 
اندازه اش بگیرید«، اهمیت  که »اگر می خواهید چیزی را بهبود ببخشید، مجبورید که 

اندازه گیری عملکرد روشن تر نیز خواهد شد.
مدیریت  برای  ابزاری  و  عملکرد  کمّی سازی  برای  عملکرد،فرایندی  اندازه گیری 
کارآمد است که تلاش دارد بیان کند، چگونه سازمان به طورمؤثرو بهره ور به کار خود ادامه 
خواهد داد )آماراتونگا و بالدری4، 2003(.اندازه گیری عملکرد به معیارهای مالی و غیرمالی 
مرتبط با راهبرد سازمان مربوط است؛ برای مثال، کارت امتیازی متوازن )کاپلان و نورتن5، 
2001( و شاخص های کلیدی عملکرد می توانند به عنوان سیستم های اندازه گیری عملکرد 

درنظر گرفته شوند )هال6، 2008(.
آرشیوها در همۀ بخش ها اهدافی خاص را دنبال می کنند و برای دستیابی به اهداف 
ذی نفعانِ آرشیو هماهنگ شده اند. بی شک اگر آرشیو به اهداف خرد و کلان خود برسد، 
احتمال زیادی وجود دارد که ذی نفعان و مراجعان حقیقی و حقوقی، آن را مؤثر و کارا 
ارزیابی کنند. بنابراین، مدیریت استراتژیک اهداف، به آرشیوها اجازه می دهد تا به نتایج 
دلخواه خود و کاربران خود برسند. بدون شک آرشیوهای ملّی نیز مانند سایر سازمان های 
خدماتی به دنبال دستیابی به تعالی خدمات هستند. ذی نفعان و مخاطبان آرشیوهای ملّی 
انتظار دارند تا خدماتی با کیفیت زیاد دریافت کنند؛ بنابراین فرهنگ تلاش برای دستیابی 
به تعالی و ارائۀ عملکرد مداوم با خدمات زیاد در آرشیوها دیده می شود. در این راستا، 
بدیهی است که »تعالی خدمات لزوماً با استفاده از فرایندهای تضمین سنتی کیفیت حاصل 
نمی شود؛ بلکه احتمالاً دستیابی به آن ازطریق فرایندهای برنامه ریزی استراتژیک منطبق 
با شاخص های کلیدی عملکرد که پاسخگویی را به همراه دارند خواهد بود« )هلمز و 

پارسونز7، 2016، ص25(.
امروزه احتمالاً همۀآرشیوهای ملی از اهمیت استفاده از سیستم اندازه گیری عملکرد 
آگاه هستند و با بررسی سوابق و مستندات آرشیوهای ملی می توان دریافت که برخی از 
آن ها درحال استفاده از سیستم های اندازه گیری عملکرد هستند؛ ولی تاکنون هیچ مطالعۀ 

1. Rigby & Bilodeau
2. DeMarco
3. Drucker
4. Amaratunga& Baldry
5. Kaplan & Norton
6. Hall
7. Holmes & Parsons
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الگـوی  تدویـن  و  طراحـی 
... بـرای  سـاختاری 

علمی به این موضوع نپرداخته  است. درواقع، مطالعۀ حاضر آغازی برای بررسی علمی 
کلیدی عملکرد درآرشیوهای ملی است.  اندازه گیری عملکرد و شاخص های  سیستم 
سال هاست که کتاب خانه ها برای دستیابی به کارایی، اثربخشی و بهره وری، از اندازه گیری 
عملکرد استفاده می کنند و شواهد علمی نسبتاً زیادی برای این امر وجود دارد. برای 
نمونه پژوهش های فگان1)2014( و سیاتک2)2019(بر شاخص های کلیدی عملکرد در 
کتاب خانه های اروپا متمرکز شده اند. ولی طبق بررسی های انجام شده، اگرچه آرشیوهای 
ملی برخی از کشورها سیستم های اندازه گیری عملکرد و به بیان دقیق تر شاخص های 
عملکرد  اندازه گیری  برای  آن ها  از  و  دارند  عملکرد3  کلیدی  و شاخص های  عملکرد 
استفاده می کنند، ولی هنوز هیچ گونه مستندات علمی در این زمینه وجود ندارد. هم چنین، 
برخلاف کتاب خانه ها و موزه ها، هیچ نوع استاندارد بین المللی )ایزو4(ای برای شاخص های 
اندازه گیری عملکرد آرشیوها و آرشیوهای ملّی وجود ندارد. ایزو11620 )2014( برای 
شاخص های عملکرد انواع کتاب خانه ها در همۀ کشورها و ایزو 28118 )2009(و 21248 
)2019( برای شاخص های عملکردکتاب خانه های ملی تعیین و تدوین شده است. هم چنین 
ایزو 21246،تحت عنوان »اطلاعات و مستندات – شاخص های کلیدی برای موزه ها« در 
سال 2019 برای موزه ها توسعه یافته است. ولی همان طورکه بیان شد، هیچ ابزار اندازه گیری 
استانداردی برای آرشیوهاوبه طور خاص آرشیوهای ملّی طراحی نشده  است. بنابراین به نظر 
می رسد این موضوعنوعی شکاف جدی مطالعاتی در ادبیات مدیریت عملکرد آرشیوهای 

ملّی باشد.
بنابراین پرسش اصلی پژوهش حاضر بدین شکل مطرح می شود که »شاخص های 

اندازه گیری عملکرد آرشیوهای ملّی جهان از چه الگوی ساختاری ای تبعیت می کند؟«
بنابر شکاف نظری و عملی موجود، پژوهش حاضر قصد دارد الگویی ساختاری 
از شاخص های اندازه گیری عملکرد در آرشیوهای ملّی جهان، طراحی، تدوین و ارائه 
کند. این مهم با استفاده از تحلیل اسناد و مدارک مربوط به12آرشیو ملّی در اقصی نقاط 
جهان با روش کیفی تحلیل موضوعی5 انجام خواهد شد. این پژوهش ازلحاظ نظری، 
آغازی برای مطالعات سیستم اندازه گیری عملکرد آرشیوهای ملّی در جهان خواهد بود. 
هم چنین ازلحاظ کاربردی، الگوی توصیفی-ساختاریحاصل از این پژوهش قابلیت به گزینی 
یا الگوگیری6، شخصی سازی، طراحی مجدد و پیاده سازی در تمام آرشیوهای ملّی را 

خواهد داشت.

1. Fagan
2. Swiatek
3. Key Performance Indicator )KPI(
4. ISO )International Organization 
for Standardization(
5. Thematic Analysis
6. Benchmark
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2. ادبیات پژوهش
الف. سیستم اندازه گیری عملکرد

اثربخشی اقدامات و عملکرد  اندازه گیری عملکرد،فرایندی برای کمّی سازیِ کارایی و 
گذشته تعریف شده است و سیستم اندازه گیری عملکرد1مکانیسمی است که سازمان ها با 
چنین فرایندهایی درگیر می شوند )استار، راس-افت، براورمان ولوین2، 2016(. به بیان دیگر، 
ابزاری معرفی می شود که به سازمان های مختلف کمک  اندازه گیری عملکرد به عنوان 
می کند تعیین کنند که آیا وظایف خود را طوری انجام می دهند که به دستیابی به اهداف 
تعیین شده منجر شود یا نه؟ این اندازه گیری عملکرد با بهره گیری از شاخص هایی انجام 
می شود. این شاخص ها برای ارزیابی اثربخشی و کارایی عملکرد در سازمان و هم چنین 
برای مقایسۀ عملکرد سازمان های مختلف در مناطق مختلف استفاده می شوند )قالایینی 
و نوبل3، 1996؛ مپس و نیو و سوزوسکی4، 1997(. درواقع سیستم اندازه گیری عملکرد 
با نظارت بر عملکرد سازمان ها به آن ها کمک می کند تا به اهداف خود نائل آیند. این کار 
با شناسایی نقاط شکست و موفقیت ضمن تمرکز بر هدف اصلی )توسعۀ توانایی های 

سازمانی و افزایش یادگیری سازمانی( انجام می شود )استار و همکاران، 2016(.
نویسندگان مختلف دسته های مختلفی از شاخص ها را برای اندازه گیری عملکرد، 
توسعه داده اند که در ادامه به برخی از آن ها اشاره شده است:1.کیفیت )دی تونی و تنچیا5 
2001؛ گزلین6، 2005؛ هکل و مورمان7، 2010؛ بادری8 و همکاران، 1994؛ نیلی، گریگور و 
پلتس9، 2005(؛2. هزینه )دی تونی و تنچیا، 2001؛ نیلی، گریگور و پلتس، 2005؛ وایت10، 
1996(؛3. مالی )پارمنتر11، 2015؛ وایت، 1996(؛4. انعطاف پذیری )دی تونی و تنچیا، 2001؛ 
وایت، 1996(؛5. قابلیت اطمینان لجستیک )هکل و مورمان، 2010؛ وایت، 1996(؛6. 
رضایت کارکنان )لیانگ، اسنایدر و وارد12، 1990؛ پارمنتر، 2015(؛7. رضایت مشتریان 
)ایتنر و لارکر13، 1998؛ نیلی، گریگور و پلتس، 2005(؛8. ایمنی )فلین، میرنز،اوکانر و 
برایدن14، 2000؛ پارمنتر، 2015(:9. محیط/ جامعه )نیلی، گریگور و پلتس، 2005؛ پارمنتر، 
2015؛ وایت، 1996(؛10. یادگیری و رشد )پارمنتر، 2015؛ سادلر-اسمیت، اسپایسر و 
چاستون15، 2001(. در دسته بندی اولیۀ مطرح از شاخص های کلیدی عملکرد برای تعیین 
عملکرد سازمانی، دو گروه اصلی درنظر گرفته شده است: معیارهای مالی و معیارهای 
غیرمالی. ولیمیرویچ، ولیمیرویچ و استنکویچ16 )2011( شاخص های اندازه گیری عملکرد 
را شاخص های مالی و غیرمالی توصیف می کنند که سازمان ها برای اثبات موفقیتشان در 
دستیابی به اهداف مدنظرشان از آن ها استفاده می کنند. ازسوی دیگر پارمنتر )2015( اذعان 
داشته است که یکی از ویژگی های اصلی شاخص های کلیدی عملکرد، غیرمالی بودن آن ها 

1. Performance Measurement 
System )PMS(
2. Star, Russ-Eft, Braverman & 
Levine
3. Ghalayini& Noble
4. Mapes,New&Szwejczewski
5. DeToni&Tonchia
6. Gosselin
7. Heckl&Moormann
8. Badri
9. Neely, Gregory & Platts
10. White
11. Parmenter
12. Leong, Snyder & Ward
13. Ittner&Larcker
14. Flin, Mearns,O’connor& Bryden
15. Sadler-Smith, Spicer &Chaston
16.Velimirović, Velimirović & 
Stanković
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است و این افسانه ای در سنجش عملکرد است که شاخص های کلیدی عملکرد می توانند 
هم شاخص های مالی و هم شاخص های غیرمالی باشند.

در سیستم اندازه گیری عملکرد، سطوح متفاوتی از شاخص های اندازه گیری عملکرد 
کرده است:  توصیف  را  عملکرد  اندازه گیری  نوع  چهار   )2015( پارمنتر  دارد.  وجود 
شاخص های کلیدی نتیجه1 )چگونگی موفقیت در یک چشم انداز یا عامل حیاتی موفقیت(؛ 
شاخص های نتیجه2 )آنچه شما انجام داده اید(؛ شاخص های عملکرد3 )آنچه شما باید انجام 
دهید(؛ و شاخص های کلیدی عملکرد4 )برای افزایش چشمگیر عملکرد چه کاریباید انجام 

شود(.

ب. اندازه گیری عملکرد در کتاب خانه ها و آرشیوها
سازمان های غیرانتفاعی نیز مانند سازمان های انتفاعی دارای مأموریت ها و اهداف مشخص 
هستند و لزوم کاربرد سیستم اندازه گیری عملکرد برای این گونه سازمان ها نیز روشن 
است. بی شک در همین راستا، کتاب خانه ها و آرشیوها نیز به عنوان سازمان هایی دارای 
مأموریت ها و اهداف روشن و مشخص، به مدیریت عملکرد و سیستم اندازه گیری عملکرد 
برای شاخص های  که  نشان می دهد  مدیریت عملکرد  ادبیات حوزۀ  نیازمندند.بررسی 
کلیدی عملکرد و سیستم های اندازه گیری عملکرد در کتاب خانه های مختلف، ازجمله 
کتاب خانه های دانشگاهی )سیاتک، 2019(، کتاب خانه های عمومی )ابوعید و جرجیس5، 
2015( و کتاب خانه های ملّی )پل6، 2008( شواهد علمی وجود دارد.علاوه براین، برخی 
استانداردهای بین المللی با تمرکز بر اندازه گیری عملکرد و شاخص های کلیدی عملکرد 
برای کتاب خانه ها و موزه ها وجود دارد؛ برای نمونه ایزو 2789، ایزو 9707،ایزو 11620 

و ایزو 21246.
هم چنین به طور خاص دربارۀکتاب خانه های ملّی و آرشیوهای ملّی، ازآنجاکه این 
سازمان ها در قیاس با دیگر انواع کتاب خانه ها و آرشیوها مأموریتی گسترده تر دارند، با 
احتمال زیادی ممکن است تفاوت هایی در اهداف آن ها وجود داشته باشد و این نکته لزوم 
توسعۀ سیستم های متفاوت اندازه گیری عملکرد برای آن ها را تبیین می کند. به همین دلیل 
است که برای کتاب خانه های ملّی در قیاس با دیگر انواع کتاب خانه ها شاخص های متفاوت 
کلیدی عملکرد توسعه داده شده است و استاندارد مشخصی نیز مختص کتاب خانه های 
ملّی)ایزو 28118 و ایزو 21248( ایجاد شده است. به گونه ای که ایفلا7 نیز سندی برای 
شاخص های کلیدی عملکرد کتاب خانه های ملّی توسعه داده است. اهمیت این موضوع 
برای آرشیوهای ملّی نیز صادق است؛ ولی هنوز استاندارد خاصی برای شاخص های 

1. key result indicators )KRI(
2. result indicators )RI(
3. performance indicator )PI(
4. Key performance indicator )KPI(
5. Abu Eid &Jirjees
6. Poll
7. IFLA )The International 
Federation of Library Associations 
and Institutions(
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اندازه گیری عملکرد و سندی علمی برای سیستم اندازه گیری عملکردآرشیوهای ملّیدر 
دست نیست. شورای جهانی آرشیو1 نیز در این زمینه اقدام قابل ذکری انجام نداده است؛ 

بنابرایندر این زمینه شکاف مشهود نظری و عملی دیده می شود.

ج. روش شناسی پژوهش
پژوهش حاضر پژوهشی با رویکرد کیفی و روش تحلیل موضوعی است که ازلحاظ هدفْ 
کاربردی و ازلحاظ نحوۀ گردآوری داده ها اکتشافی-استقرایی محسوب می شود. جامعۀ 
هدف پژوهش حاضر، اسناد استراتژیک، مدارک مربوط به سیستم مدیریت عملکرد و 
شاخص های اندازه گیری عملکرد12ِ آرشیو ملّی در اقصی نقاط جهان است. برای بهره گیری 
از محتوای تمامی اسناد موجود و برای نادیده گرفته نشدن تصادفیِ اطلاعات با ارزش، در 
این پژوهش از سرشماری استفاده شده است و نمونه گیری انجام نشده است؛به بیان دیگر 

تمامی عناصر جامعه )اسناد گردآوری شده( به فاز تحلیل وارد شده اند.
نوع داده های مورداِستفاده در پژوهش حاضر، داده های ثانویه است و شیوۀ )ابزار( 
گردآوری داده ها، اسناد و مدارک است. این اسناد و مدارک از وبگاه های رسمی آرشیوهای 
ملّی کشورها و یا ازطریق مکاتبات میان سازمانی پژوهش گران پژوهش حاضر ازطریق 
آرشیو ملّی ایران با آرشیوهای ملّی دیگر کشورها گردآوری شد. برایِ آنکه اطلاعات تمامی 
آرشیوهای ملی درزمینۀ موضوع پژوهش گردآوری شود، پرسش نامه ای کیفی با 7 سؤال باز 
دربارۀ ابعاد مختلف شاخص های کلیدی عملکرد و فرایند مدیریت راهبردی ازطریق ایمیل 
رسمی پژوهش کدۀ اسناد به تمامی آرشیوهای ملی دنیا ارسال شد که تعداد اندکی پاسخ 
داده شد. براساس جست وجوها و تلاش های پژوهش گران پژوهش حاضر، درنهایت 
اسناد و مدارک مربوط به12 آرشیو ملّی گردآوری شد و از آن ها در فرایند مطالعه بهره 
گرفته شد:آرشیوهای ملّیسِوئیس، امارات متحدۀ عربی، آمریکا، استرالیا، بریتانیا، پارلمان 
انگلیس، کانادا، برزیل، باهاما، تونس، اندونزی،و ایران. اسناد استراتژیک و مدارک مربوط 
به سیستم های اندازه گیری عملکرد و به طور دقیق تر شاخص های اندازه گیری عملکرد 
آرشیوهای ملّی مذکور ازطریق وبگاه های رسمی آن ها و یا مکاتبات میان سازمانی با آن ها 
به دست آمده است. نکتۀ مهم آن است که باوجود مکاتبات انجام شدۀپژوهش گران با سایر 
آرشیوهای ملی دنیا و جست وجوهای دقیق در اسناد و گزارش های عملکرد آرشیوهای 
ملی در اینترنت، تنها داده های عملکردی همین 12 آرشیو ملی به دست آمد. به نظرمی رسد 
در  کلیدی عملکرد  تدوین شاخص های  آن  به تبع  و  اندازه گیری عملکرد  موضوع  که 
اغلب آرشیوهای ملی مغفول مانده است. کار با اسناد و مدارک ازلحاظ اجرایی در دو فاز 

1. International Council on Archives 
)ICA(
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مشخص انجام شد: فاز اول مربوط به گردآوری اسناد و مدارک موردنِیاز و اطمینان یافتن 
از صحت اطلاعات و به روزبودن داده ها بود و فاز دوم مربوط به پالایش های اولیه و سپس 

تجزیه وتحلیل داده ها بود.
تجزیه وتحلیل داده های کیفی در این پژوهش با استفاده از روش تحلیل موضوعی 
انجام شد. تحلیل موضوعی روشی سیستماتیک برای تحلیل داده های کیفی است که 
برای کاهش و مدیریت حجم وسیعی از داده ها بدون ازدست دادن زمینه و بافت موضوع، 
نزدیک شدن یا غوطه ورشدن)غورکردن(1 در داده ها، سازمان دهی، تلخیص و تمرکز بر 
تفسیر داده ها به کار می رود )میلز، دارپس و وایب2، 2010(. ازآنجاکه برای استخراج کدهای 
مرتبط با شاخص های اندازه گیری عملکرد در برخی از آرشیوهای ملّی، جست وجوی دقیق 
در اسناد و کتابچه های استراتژیک آن ها ضروری بود و این موضوع به ایجاد حجم وسیعی 
از داده ها منجر می شد و علاوه برآن نیاز بود از خلال این مدارک، الگویی سازمان یافته 
استخراج شود، این رویکرد به سازمان دهی، تلخیص و تفسیر داده های حاصل از اسناد و 

مدارک کمکی شایان توجه کرد.
پس ازگردآوری اسناد و مدارک و واردکردن آن ها به نرم افزار و مطالعۀ یادداشت هایی 
که در خلال مطالب در مراحل جمع آوری اطلاعات گذاشته می شد، نکات کلیدی کدگذاری 
شدند. لازم به توضیح است که تمام مراحل مطالعاتی اسناد و مدارک با استفاده از نرم افزار 
 NVivo10 و تمام مراحل تجزیه وتحلیل داده های کیفی با استفاده از نرم افزار Mendeley1.19
انجام شد. لازم به ذکر است که برای تأیید اعتمادپذیری3 این پژوهش کیفی، از روش 
سه سوسازی محقق4 استفاده شد )ترال و پرینستین5، 2012(. در این روش، برای اطمینان از 
پایایی کدگذاری ها از ضریب درون موضوعی کاپا6 استفاده شد. ازطریق این ضریب می توان 
میزان توافق دو اندازه گیری )توسط دو نفر یا دو ابزار یا در دو مقطع زمانی( را ارزیابی کرد. 
برای محاسبۀ پایایی کدگذاری ها در این روش، دو نمونه از مدارک را مجدداً پژوهش گر 
دیگری کدگذاری کرد و ضریب کاپای محاسبه شده به میزان 0.76توافق دو کدگذاری را 
نشان داد. هم چنین در راستای افزایش اعتمادپذیری اسناد و مدارک، پژوهش گران حاضر 
پیوسته درطول انجام پژوهش، به روزبودن، کامل بودن و صحت اطلاعات گردآوری شده 

را بررسی می کردند.

3. تجزیه وتحلیل اطلاعات
برای گردآوری اطلاعات در این پژوهش از اسناد و مدارک موجود با رویکردی اکتشافی 
استفاده شده است. این اسناد و مدارک حاوی نکاتی ارزش مند بوده اند که تمامی آن نکات 

1. Immersing
2. Mills, Durepos & Wiebe
3. Trustworthiness
4. Researcher Triangulation
5. Trull&Prinstein
6. Interclass correlation Kappa
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ریزودرشت، رهنمون کار تجزیه وتحلیل موضوعی بوده اند.
اندازه گیری  شاخص های  برای  ساختاری  الگوی  قالب  در  اصلی1  تم  درنهایت6 
عملکرد آرشیوهای ملی طراحی و تدوین شد که در ادامه فرایند گام به گام تجزیه وتحلیل 

موضوعی و رسیدن به نتیجۀ نهایی ارائه می شود.

4. فرایند گام به گام تحلیل موضوعی
فرایندی  آن ها،  از  هریک  که  دارد  وجود  موضوعی  تحلیل  برای  مختلفی  روش های 
مشخص را دنبال می کند. در این پژوهش، با روش پیشنهادی براون و کلارک2 )2006( 
فرایندیگام به گام برای تحلیل موضوعی انجام شد. در این روش، فرایند تحلیل موضوعی 
در قالب 6 گام طرح ریزی شد: 1. آشنایی با داده ها؛ 2. ایجاد کدهای اولیه؛ 3. جست وجوی 

تم ها؛ 4. مرور تم ها؛ 5. تعریف و نام گذاری تم ها؛ 6. تدوین گزارش.
فرایند تحلیل موضوعی آن گاه آغاز می شود که تحلیل گر به دنبال شناخت الگوهایی از 
مفاهیم و موضوعات در داده ها باشد؛ البته ممکن است این کار درطول جمع آوری داده ها 
اتفاق بیفتد. نقطۀ پایان این فرایند نیز تهیۀ گزارشی از محتوا و معانی الگوها و تم ها در 
داده ها است. تحلیل موضوعی هم چنین فرایندی است که طی زمان شکل می گیرد و نباید 
با عجله اجرا شود )براون و کلارک، 2006(. نوشتن نیز بخشی اساسی از این فرایند است 

که از همان گام اول شروع می شود و تا گام نهایی تداوم می یابد.
در ادامه بنابر ملزومات هرکدام از مراحل شش گانه، اقدامات صورت گرفتۀ مرتبط با 

آن مرحله ذکر و گزارش می شود.

گام اول: آشنایی با داده ها
پس از جمع آوری داده ها و پیاده سازی آن در نرم افزار Mendeley1.19 مرحلۀمطالعۀاطلاعات 
آغاز شد. چندین وچندبار تمامی اسناد و مدارک مطالعه شد تا اشراف نسبی موردنِیاز بر 
داده ها حاصل شود. هم چنین ایده هایی دربارۀ ارتباط ها و الگوهای موجود ایجاد و مکتوب 
شد. در پایانِ این گام، محتواهای موردنِیاز برای اجرای گام دوم به نرم افزار NVivo10 وارد 

شد.

گام دوم: ایجاد کدهای اولیه
گام دوم زمانی آغاز می شود که پژوهش گر داده ها را مطالعه کرده باشد و با آن ها آشنا شده 
باشد وهم چنین فهرستی اولیه از ایده های موجود در داده ها و نکات جالب آن ها تهیه کرده 

1. Main Theme
2. Braun& Clarke
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باشد؛ بنابراین این گام، مستلزم ایجاد کدهای اولیه از داده هاست )براون و کلارک، 2006(.
در این پژوهش پس ازواردکردن داده ها به نرم افزار و مطالعۀچندین بارۀ آن ها، کدگذاری 

در نرم افزار آغاز شد. کدها چندین وچندبار مطالعه، حذف، ایجاد یا ادغام شدند.
به عبارت دیگر، کار کدگذاری فقط یکبار از ابتدا تا به انتها انجام نشد؛ بلکه پس از 
ورود داده ها به نرم افزار مجدداً به داده ها رجوع شد و کدهای جدید اضافه شد و کدهایی 
نیز حذف شد. درنهایت تعداد 261 کد مشخص انتخاب شد. در مراحل بعدی با بازبینی 
کدگذاری انجام شده، کدهای غیرمرتبط حذف شدند و برخی کدها که بسیار هم راستا 
بودند با یکدیگر ادغام شدند و به یک کد تبدیل شدند. پس از بارها بازبینی تعداد 245 کد 

احصا شد.

گام سوم: جست وجوی تم ها
در این گام، از ترکیب چند کدِ ایجادشده، یک تم فرعی1 را می توان ایجاد کرد؛ این تم 
فرعی حالت تجریدی و انتزاعی و سطح بالاتری از کدها دارد و از همان ترسیم ضمنی 
الگوها و ارتباط های میان کدها نشئت می گیرد. پس از ترکیب کدها و تعریف تم های فرعی، 
چند کد وجود داشتند که با هیچ کدام از تم های شکل گرفته مرتبط نبودند و هم چنین با 
دیگر کدهای تعریف شده هم ارتباط مشخصی نداشتند؛ بنابراین این کدها در ابتدا برچسب 
»سایر« خوردند و در ادامۀ پژوهش با تغییراتی که با اشراف بیشتر روی الگوی ارتباطی 
حاصل شد، چند کد ازاین دست به تم فرعی خاصی پیوستند و مابقی از تحلیل کنار رفتند. 
پس از این مرحله، از 245 کد کشف  شده در گام پیشین، 236 کد باقی ماند و در ادامۀتحلیل 

از آن ها استفاده شد.

گام چهارم: مرور تم ها
همگونی درونی و فقدان همگونی بیرونی را که پاتون2 )1990( به عنوان عوامل دوگانۀ 
قضاوت دربارۀ تم ها، پیشنهاد کرده است می توان در این گامبه کار برد. داده های درون هر 
تم باید به لحاظ معنی و مفهوم، باهم انسجام و همخوانی داشته باشد و درعین حال باید 
تمایزات واضح و مشخصی میان تم های مختلف وجود داشته باشد )براون و کلارک، 

.)2006
در این پژوهش درنهایت33تم فرعی و براساس آن 6 تم اصلی کشف شد که گزارش 

آن در جدول 1 آمده است.
1.  Sub-Theme
2. Patton

الگـوی  تدویـن  و  طراحـی 
... بـرای  سـاختاری 
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جدول 1
منابع کدها، نمونۀکدها، 

تم های فرعی و اصلی 
مکشوف به همراه فراوانی ها

1. NARA )National Archives and 
Records Administration(بایگانی  ادارۀ 

 NARA )National Archives and  

بایگانی  Records Administration(ادارۀ 

و اسناد ملی )آرشیو ملی آمریکا(

بابک زنده دل نوبری
 غلامرضا عزیزی
علی شجاع
 زهرا ضرغامی

تم اصلیتم فرعینمونۀ کدفراوانیمنبع کد

Tun4;Tun6;Bra4; Bra10; Aus4; IRI1; IRI4; Tun1;Tu

n2;Tun5;Tun8;Tun9;Tun10;Bra5
ارزش یابیسنجش کیفیت اسناد انتقالی به آرشیو ملی/ استرالیا14

)3
3 :

نی
راوا

ی)ف
یاب

ش 
رز

 و ا
یی

سا
شنا

 Bah2; Bah12; Bra2; Can7; IRI2; IRI3;IRI12;Bah1;

Bri12; Tun3;Bra1; Can8; Can9
13

درصد انتقال سالیانۀ اسناد دولتی به آرشیو ملی/ 

کانادا
فراهم آوری

Bra61امحاتعیین تکلیف (امحای اوراق زائد)/ برزیل

Tun7;Swi62
تعداد جلسات شورای اسناد ملی برای اسناد دیجیتال/ 

سوئیس

مجوز مقام 

ذی صلاح

Bah12/B; Can14; Can163میراث مستندشبکۀ مراکز اسنادی/ کانادا

Bah1/B; Bah5; IRI6/B3
نرخ رشد میزان تنظیم و توصیف اسناد ملی (رکورد)/ 

ایران
تنظیم

و 
م 

ظی
تن

)8
ی: 

وان
فرا

ف)
صی

تو

Bah5/B; Can1; NARA3; IRI6; IRI75
درصد توصیف در سطح سری با قابلیت 

جست وجوپذیری در سایر سامانه ها/ نارا
توصیف

 Bah3; Bah4; Bah7; Bah11; Bra18; Bra19; Bra20;

 Bra21; Can3; Can5; Aus5; Aus6; UK11; UK12;

UK13; UK14; UK15; UK16; UK19

19
ارتقای آگاهی درزمینۀ موجودی های آرشیو ملی برای 

پژوهش گران/ بریتانیا

برنامه های 

ترویجی

)9
ی: 9

وان
فرا

ی)
یو

رش
ی-آ

ناد
 اس

مل
عا

ت

NAR61
مجموع کل اسناد افزوده شده با مشارکت شهروندان/ 

نارا
آرشیو مشارکتی

 Ind3; Bah6; Bah9; Bra7; Bra8; Bra13; Bra14;

 Bra16;Bra17; Swi10; Swi11; Swi12; Swi13; Swi14;

 Swi15; Swi16; Swi17; Swi18; Can4; Bri1; Bri2; Bri8;

 Bri9; NAR2; UK4; UK5; UK6; UK7; UK8; UK9;

UK10; IRI8; IRI9; IRI15; IRI17

35
سرعت پاسخگویی به تماس های تلفنی/ پارلمان 

انگلیس
اطلاع رسانی

Ind4; Aus1; IRI163توسعۀپوشش شابدا 2/ استرالیا
پوشش شبکۀ 

اسنادی کشور

UK3; UK18; IRI5; IRI13; IRI145
دسترسی به اسناد در بازۀ زمانی خاص/ پارلمان 

انگلیس
دسترس پذیری

Ind1; Bra11; Can10; Can11; Can125

میزان مشارکت دستگاه های دولتی در توسعه و 

پیاده سازی ابزارهای انتقال اسناد الکترونیکی دولتی/ 

کانادا

پیاده سازی 

سامانه های 

مدیریت اسناد

 Can7; Can8; Bri14; Bri15; Bri16; NAR4; NAR5;

 UK17; Bah6/B; Bah7/B; Bra13/B; Bra14/B;

 Bra17/B; Swi9/B; Swi14/B; Bri2/B; Bri8/B;Bri9/B;

 Bri13/B; UK4/B; UK5/B; UK6/B; UK7/B; UK8/B;

UK9/B; UK10/B; IRI8/B

27
درصد پاسخ به درخواست های مشتریان در زمان 

تعهدشده/ نارا
تجربۀمشتری

Can15; Can17; NAR8; IRI194
مرجعیت بین المللی (تعداد عضویت در مجامع و 

شوراهای جهانی)/ کانادا
تعامل
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ادامۀ جدول 1

منابع کدها، نمونۀکدها، 
تم های فرعی و اصلی 

مکشوف به همراه 
فراوانی ها

الگـوی  تدویـن  و  طراحـی 
... بـرای  سـاختاری 

Ind21

تعدادِ ایجادکنندگان سند و مؤسسات 

دارای صلاحیت حفاظت و نگهداری/ 

اندونزی

حفاظت 

پیشگیرانه

 (از مبدأ)
)4

8 :
نی

راوا
ی)ف

دار
گه

 و ن
ت

اظ
حف

Bah2; IRI112مرمتمرمتِ مدارک/ باهاما

Swi9; Can2; UK18/B;Can5/B;Can6/

 B;Can7/B; Can10/B; Can11/B;Bah9/B;

 Bra13/C; Bra15/B; Bra18/B; Swi2/B;

 Swi4/B; Swi6/B; Swi14/C;Bri2/C; Bri13/C;

 NAR2/B; NAR3/B; NAR8/B; UK8/C;

 UK9/C; UK10/C; UK17/B; Can1/B;

Can14/B; Bra21/B; Bra8/B; Bra10/

 B;Ind1/B; IRI12/B; IRI13/B; IRI14/B;

IRI15/B; IRI17/B

36
فعالیت های داوطلبی در راستای 

دیجیتال سازی/ کانادا
توسعۀ دیجیتال

Bra151
ظرفیت ذخیره سازی مجموعه های 

دیجیتال/ برزیل
ذخیره سازی

Swi7; Swi82
میزان اسناد اسیدزدایی شده برحسب 

تنُ/ سوئیس
آسیب زدایی

Swi1; Swi2; Swi3; Swi4; Can6; NAR16
تعداد موجودی های دیجیتال شدۀ آرشیو 

ملی / کانادا
موجودی

Ind5; Bra24; Swi20; UK1; UK25
کنترل در هزینه های ارزش یابی و حفاظت 

و نگهداری/ پارلمان انگلیس
مالی و بودجه

)3
6 :

نی
راوا

ی)ف
تاد

ی س
ها

ص 
اخ

ش

 Bah8; Bra12; Bra22; Swi19; Can13; Bri3;

 Bri4; Bri5; Bri6; Bri7; Bri10; NAR9;

 NAR10; NAR11; NAR12; NAR13; Emi1;

Emi2; IRI18

19
سرعت تکمیل جایگاه های شغلی در 

آرشیو ملی در بازۀ زمانی مشخص/ نارا

مدیریت منابع 

انسانی

Ind6; Emi8; Bra23; Aus24شاخص تحول اداری/ اندونزی
برنامه ریزی و 

توسعه

Emi31

جلوگیری از آلودگی، کاهش تولید زباله، 

استفادۀ معقول از انرژی، و اطمینان 

از ایمنی در محل خدمت رسانی یا در 

تأسیسات/ امارات متحدۀ عربی

مدیریت سبز

Emi4; Emi5; Emi73
مدیریت ریسک (راهبردی و عملیاتی)/ 

امارات متحدۀ عربی
مدیریت ریسک

Emi6; Bra25; Bra26; Bra274
مدیریت دارایی های مادی آرشیو ملی 

برمبنای به روش ها 1/ امارات متحدۀ عربی
پشتیبانی

تم فرعینمونۀ کدفراوانیمنبع کد
تم 

اصلی

که  فنونی  و  Best Practicesشیوه ها   .1
کاربست آن ها با موفقیت همراه بوده است.
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گام پنجم: تعریف و نام گذاری تم ها
گام پنجم وقتی شروع می شود که پژوهش گر به شبکۀ تم هایی رضایت بخش رسیده باشد. 
در این حالت پژوهش گر می تواند تم های پیشنهاد شده برای تحلیل داده ها را تعریف، و 
تعدیل کند و داده ها را براساس آن ها تحلیل کند. در این گام، تم ها رسم می شود، بررسی 

می شود و تجزیه وتحلیل می شود )آتراید- استیرلینگ1، 2001(.
ملی  آرشیوهای  در  عملکرد  کلیدی  شاخص های  ساختاری  الگوی   ،1 شکل 

جهان)ماحصل تحلیل موضوعی پژوهش حاضر( را نشان می دهد.

   

شکل 1

الگوی ساختاری شاخص های کلیدی 
ملی  آرشیوهای  عملکرد)KPI(در 

)در قالب تم های اصلی(

بابک زنده دل نوبری
 غلامرضا عزیزی
علی شجاع
 زهرا ضرغامی

Swi51
ارائۀ خدمات مشاوره ای (سازمان های 

دولتی)/ سوئیس
مشاوره

)1
ی: 2

وان
فرا

ی)
یو

رش
ت آ

عی
رج

م

NAR7; UK20; Ind73پوشش بازرسی دستگاه های دولتی/ نارا
ممیزی دستگاه های 

اجرایی

Bra9; IRI102استانداردسازینرخ بهبود شرایط حفاظت از اسناد/ ایران

Bra31
نظارت بر چرخۀ مدیریت اسناد 

(سرپرستی اسناد در آرشیو ملی)/ برزیل

نظارت بر سایر 

آرشیوها

Bri131آرشیو وبپیوستگی وبگاه/ بریتانیا

Can11; Bri11; Bri17; Aus34
میزان استفادۀ دولت از خدمات مدیریت 

اطلاعات و اسناد/ بریتانیا

مرجعیت 

مدیریت اطلاعات 

دستگاه های دولتی

تم فرعینمونۀ کدفراوانیمنبع کد
تم 

اصلی

ادامۀ جدول 1
منابع کدها، نمونۀکدها، 

تم های فرعی و اصلی 
مکشوف به همراه فراوانی ها

1. Attride-Stirling
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استخراج  از  برگرفته  کرد،  ارائه  می توان  این جا  در  که  دیگری  اهمیت  با  تحلیل 
فراوانی های نسبی هرکدام از تم های اصلی در هرکدام از آرشیوهای ملّی موردمِطالعه است. 
ازاین طریق وضعیت میزان اهمیت نسبی هرکدام از تم های اصلی در آرشیوهای کشورهای 

مختلف قابل تِعیین است؛ این تحلیل در قالب شکل 2 ارائه شده است.

همان گونه که در شکل 2 نیز مشاهده می شود، میزان اهمیت هر تم اصلی در هر 
آرشیو ملی، با تعداد شاخص های کلیدی عملکردی تعریف شده در آن تم تبیین می شود. 
به طور نمونه، آرشیو ملی تونس بیشترین اهمیت را به تم »شناسایی و ارزش یابی« داده است 
و از این حیث آرشیو ملی ایران در رتبۀ دوم قرار دارد. حال آنکه آرشیو ملی آمریکا )نارا( 

هیچ گونه شاخص عملکردی برای تم »شناسایی و ارزش یابی« درنظر نگرفته است.

گام ششم: تدوین گزارش
گام ششم وقتی آغاز می شود که مجموعۀ کاملی از تم های نهایی فراهم شده باشد. در این 
مرحله، تحلیل و تدوین گزارش نهایی پژوهش انجام می شود. هدف از نوشتن تحلیل 
موضوعی این است که حکایت کامل و پیچیدۀ موجود در داده هابه گونه ای بیان شود 
که خواننده دربارۀ اعتبار و صلاحیت تحلیل پژوهش گر متقاعد شود )آتراید-استیرلینگ، 

2001(. در ادامه و در بخش بحث و نتیجه گیری، این گزارش ارائه خواهد شد.
1. Attride-Stirling

الگـوی  تدویـن  و  طراحـی 
... بـرای  سـاختاری 

   

شکل 2
نمودار فراوانی تم های اصلی 

در هرکدام از آرشیوهای ملّی 
موردمطالعه
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4. بحث و نتیجه گیری
پژوهش حاضر با هدفِ تدوین الگوی ساختاری شاخص های اندازه گیری عملکرد در 
آرشیوهای ملی جهان طراحی و اجرا شد. پس از گردآوری اسناد و مدارک موردنیاز و 
انجام تحلیل موضوعی بر روی آن ها، الگویی ساختاری مشتمل بر 6 تم اصلی طراحی 
شد. این مدل برمبنای الگوی فرایندی مدیریت اسناد در قالب سه کلان مرحلۀمبدأ، بایگانی 
راکد ملّی، و آرشیو ملّی بنا شد. تم های اصلی مکشوف در این پژوهش براساس نقشی 
که درطول مدل فرایندی سند ایفا می کنند در شکل 1 قابل مشاهده اند. در شکل مذکور 
مشخص است که هرکدام از تم های اصلی، بنابر اینکه چه میزان از طول مدل فرایندی 
مدیریت سند را شامل می شوند، امتداد یافته اند. برای مثال تنظیم و توصیف، مرجعیت 
آرشیوی، و شناسایی و ارزش یابی/سیاست گذاری، تقریبابًه یک میزان امتداد یافته اند و نیمی 
از مبدأ، نیمی از آرشیو ملّی و تمام بایگانی راکد ملّی را شامل می شوند؛ و به همین صورت 
دیگر تم های اصلی قابل توصیف اند. تم اصلی شاخص های ستادی، به عنوان چتری بر 

تمامی مراحل سه گانه قرار دارد که اساساً شاخص های پشتیبان را شامل می شود.
ولی علاوه بر هدف اصلی پژوهش که پوشش داده شد، اهدافی فرعی نیز طی فرایند 
پژوهش به کار اضافه شد که در ادامه به آن ها پرداخته می شود. باتوجه به بررسی های 
انجام شده در تم های اصلی و فرعی به دست آمده و با عنایت به روندهای نوین مدیریت 
اهمیت  به دلیل  آرشیو و تجربۀمشتری  تم فرعی تحول دیجیتال در  دنیا، دو  اسناد در 
دوچندانی که در مسیر تحول آرشیو دارند، به صورت مجزا نیز عمیق تر بررسی شدند که 
در ادامه، نتایج آن بیان خواهد شد. درواقع تمام کدهای موجود در پژوهش ازلحاظ این 
دو تم فرعی نیز به صورت جداگانه بررسی شدند تا حق مطلب دربارۀ این دو تم فرعی 

ادا شده باشد.

الف. تحول دیجیتال در آرشیو
در دو دهۀ اخیر سرعت رشد فناوری در حوزه های آرشیوی زیاد بوده  است و فناوری های 
نوینی به این حوزه وارد شده است. برخی از آرشیوهای ملی توجهی ویژه به این موضوع 
داشته اند و تحول دیجیتال را در زمرۀ اهداف راهبردی خویش تعریف کرده اند. بدیهی 
است که این آرشیوها برای سنجش تحقق این اهداف، شاخص هایی را نیز تعریف کرده اند.
تم فرعی تحول دیجیتال در آرشیو با 36 کُد احصاشده تقریباً 15 درصد از مجموع 
کدها را به خود اختصاص داد که اهمیت این موضوع را در آرشیوهای ملی پیش گام 
نشان می دهد. در این زمینه با تدقیق در داده ها مشخص شد که آرشیوهای کانادا با 8 کد، 

بابک زنده دل نوبری
 غلامرضا عزیزی
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برزیل با 6 کد، سوئیس، پارلمان انگلیس و ایران با 5 کد، نارا با 3 کد، بیشترین نگاه را 
به شاخص های عملکردی مرتبط با تحول دیجیتال داشته اند. آرشیوهای بریتانیا، باهاما و 
اندونزی نیز هرکدام به ترتیب 2 کد، یک کُد و یک کُد، در این زمینه داشته اند؛ ولی امارات 
متحدۀ عربی، استرالیا و تونس، در این زمینه کُدی نداشته اند و چنین برداشت می شود که 

دررابطه باسنجش میزان تحقق تحول دیجیتال سکوت کرده اند.

ب. تجربۀ مشتری
طی دهه های گذشته، شاهد تغییر نگاه مدیریتی اصحاب علم و عمل، درزمینۀ برخورد با 
ارباب رجوع در سازمان های غیرانتفاعی هستیم. دیگر مانند گذشته، سازمان های غیرانتفاعی 
تازه ای که  بافتار  نمی گذارند. در چنین  کنار  بازاریابی و مشتری محوری  مباحث  از  را 
توسعه یافته است، یکی از مباحث بسیار کاربردی و موردتأکید، بحث مدیریت تجربۀ 
مشتری1است. تجربۀ مشتری حاصل مجموعۀ ادراکات احساسی یا منطقی مشتری درطول 
هرگونه تعامل مستقیم یا غیرمستقیم با کسب وکار تعریف می شود که قابل مدیریت خواهد 
بود. در سال های گذشته، آرشیوهای ملّی نیز -مستقیم یا غیرمستقیم- شاخص های بسیاری 
را در این زمینه توسعه داده اند که در ادامه براساس نتایج پژوهش حاضر شرح داده می شود.
تم فرعی تجربۀمشتری با 27 کُد احصاشدهبیش از11 درصد از مجموع کدها را 
به خود اختصاص داد که همان طورکه بیان شد اهمیت این موضوع را در آرشیوهای 
ملی پیش گام نشان می دهد. با تحلیل موشکافانه تر داده های توصیفی مشخص شد که 
در اندازه گیری عملکرد در میان آرشیوهای مورد بِررسی آرشیوهای بریتانیا، و پارلمان 
انگلیس به ترتیب با 7 و 8 کُد، بیشترین تمرکز را بر مقولۀ تجربۀمشتری داشته اند. هم چنین 
آرشیوهای سوئیس، نارا، کانادا و باهاما هرکدام با 2 کد، آرشیو برزیل با 3 کد و آرشیو ایران 
با 1 کد به تجربۀمشتری پرداخته اند؛ ولی آرشیوهای امارات متحدۀ عربی، استرالیا، تونس و 

اندونزی در مدیریت عملکرد خود هیچ شاخصی درزمینۀ تجربۀ مشتری نداشته اند.
در جدول 2، میزان اهمیت نسبی تم های تحول دیجیتال در آرشیو و تجربۀ مشتری 
ارائه شده است. لازم است اشاره شود که منظور از نسبیتِ اهمیت در این جا میزان اهمیت 
این تم های فرعی نسبت به دیگر تم ها در هر آرشیو است. این اهمیت نسبی با بررسی 

توصیفی فراوانی کدهای احصاشده سنجیده شده  است.
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ازآنجاکه عموماً شاخص های اندازه گیری عملکرد، برآمده از اهداف و مأموریت های 
که  کرد  ارائه  را  تحلیل  این  می توان  فوق  نتایج  باتوجه به  می شوند،  تعریف  سازمان ها 
آرشیوهایی که هیچ گونه شاخصی در زمینۀ تجربۀمشتری و تحول دیجیتال نداشته اند، یا 
اهداف و مأموریت هایی در این زمینه برای خود ترسیم نکرده اند یا این موارد را نمی سنجند.
برعکس آرشیوهایی که شاخص های به نسبت زیادی در این زمینه داشته اند، مشخص است 
که اهدافی مدوّن و روشن در این زمینه های مهم دارند و درحال مدیریت عملکرد خود در 

دستیابی هرچه کاراتر و اثربخش تر به آن اهداف هستند.
البته باید توجه داشت که نبود کدهای مرتبط با تم های تحول دیجیتال و تجربۀمشتری، 
لزومابًه معنای بی توجهیآرشیوهای مرتبط )امارات متحدۀ عربی، استرالیا، تونس، و اندونزی( 
به این حوزه ها نیست؛ ولی حداقل می توان به این نتیجه رسید که اهداف و مأموریت های 
مرتبط با این دو حوزه یا به صورت شفاف سنجیده نمی شوند و یا در وبگاه آرشیوهای 
مذکور و گزارش های سالیانۀآن ها نشانه ای از شاخص های کلیدی عملکرد و سنجش آن 
مشاهده نشده است؛ چنان که مکاتبات پژوهش گران با آرشیوهای ملی مذکور نیز در اغلب 

موارد بدون پاسخ مانده است.
یکی دیگر از موارد بااهمیت، توازن و تناسب در کاربرد ساختاری شاخص های 
کلیدی عملکرد است. اگرچه نمی توان دربارۀ مزیت حفظ این تناسب نظری قطعی داد، 

1. Customer Experience 
Management

آرشیوردیف

تجربۀمشتریتحول دیجیتال در آرشیو

فراوانی مطلق
درصد فراوانی 

نسبی
درصد فراوانی نسبیفراوانی مطلق

519/227/7سوئیس1

0000امارات متحدۀ عربی2

318/7212/5آمریکا3

0000استرالیا4

28/7730/4بریتانیا5

515/6825پارلمان انگلیس6

829/627/4کانادا7

616/638/3برزیل8

15/5211/1باهاما9

0000تونس10

112/500اندونزی11

519/213/8ایران12

   

جدول 2

اهمیت نسبی تم های تحول 
دیجیتال در آرشیو و تجربۀمشتری 

در هر آرشیو
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ولی باتوجه به نتایج پژوهش حاضر، برخی از آرشیوهای ملّی تناسبی معقول در توزیع 
شاخص های عملکردی خود داشته اند. برای نمونه آرشیو ملی ایران به غیراز شاخص های 
ستادی که به صورت مفصل در سامانۀ ارزیابی عملکرد دولت و در قالب جشنوارۀ شهید 
رجایی ذیل شاخص های عمومی عملکرد سازمان اسناد و کتاب خانۀ ملی ایران سنجیده 
می شود )توضیحات آن در محدودیت های پژوهش بیان شده است(، در مابقی حوزه های 
نارا  اندونزی،  ملّی  آرشیوهای  داده است.  توسعه  به تناسب  را  شاخص هایی  ساختاری، 
)آمریکا( و کانادا نیز تقریباً ساختاری متوازن و متناسب از این دیدگاه دارند )شکل 2(؛ 
ولی در آن سوی طیف، کشورهای امارات متحدۀ عربی و تونس قرار دارند که تمامی 
شاخص های آن ها در تم هایاصلی متمرکز شده است. اگرچه همان طورکه اشاره شد، شاید 
نتوان با قطعیت ابراز داشت که این تمرکز یا عدم تمرکز لزوماً مزیت محسوب می شود 
یا نه، ولی آن چیزی که باتوجه به نتایج مبرهن است این نکته است که آرشیوهای ملّی 
کشورهایی مانند آمریکا، کانادا، بریتانیا، برزیل، استرالیا و ایران، شاخص های عملکردی 
خود را حول اکثریت عملکردهای کلان )در این پژوهش تم های اصلی مدل حاضر( 

پراکنده کرده اند.
اشاره  به  لازم  ابتدا  در  این حوزه  ادبیات  با  پژوهش حاضر  نتایج  مقایسۀ  دربارۀ 
است که پژوهش حاضر اولین پژوهش علمی است که به این پرسش پرداخته استکه 
شاخص های کلیدی عملکرد درآرشیوهای ملّی جهان از کدام الگوی ساختاری تبعیت 
می کند. به بیان دیگر، پیش ازاین هیچ سابقۀ کار علمی و پژوهشی دربارۀ مدیریت اندازه گیری 
از  برخی  نمی توان  نداشته است.ازهمین رو،  وجود  جهان  ملّی  آرشیوهای  در  عملکرد 
شاخص های عملکردی تخصصی مرتبط با آرشیوهای ملّی مکشوف در این پژوهش 
)مانند مرمّت، آسیب زدایی، آرشیو وب و ...( را با ادبیات مدیریت عملکرد در سایر حوزه ها 

مقایسه کرد؛ ولی می توان به طورکلی نتایج را با پژوهش های این حوزه مقایسه کرد.
در ادبیات این حوزه شاخص هایی وجود دارند که بسیار مطرح و پرُبسامد هستند 
که به آن ها اشاره می شود.شاخص عملکردی کیفیت )دی تونی و تنچیا، 2001؛ گزلین، 
2005؛ هکل و مورمان، 2010؛ بادری و همکاران، 1994؛ نیلی، گریگور و پلتس، 2005( 
را در بسیاری از شاخص های حوزه های مختلف آرشیوهای ملّی -مکشوف در پژوهش 
حاضر- می توان مشاهده کرد؛ برای نمونه شاخص »سنجش کیفیت اسناد انتقالی به آرشیو 
ملی«. هم چنین شاخص هایی مانند »کنترل در هزینه های ارزش یابی و حفاظت و نگهداری« 
از جنسِ شاخص عملکردی هزینه)دی تونی و تنچیا، 2001؛ نیلی، گریگور و پلتس، 2005؛ 
وایت، 1996(هستند. در بحث شاخص های مالی )پارمنتر، 2015؛ وایت، 1996(، »کنترل 
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هزینه های ارائۀ اطلاعات به کاربران حضوری و غیرحضوری« را می توان مثال زد. هم چنین 
است مثال هایی از شاخص های انعطاف پذیری )دی تونی و تنچیا، 2001؛ وایت، 1996(، 
قابلیت اطمینان لجستیک )هکل و مورمان، 2010؛ وایت، 1996(، رضایت کارکنان 
)لیانگ، اسنایدر و وارد، 1990؛ پارمنتر، 2015(، رضایت مشتریان)ارباب رجوع ها( )ایتنر 
و لارکر، 1998؛ نیلی، گریگور و پلتس، 2005(، ایمنی )فلین، میرنز،اوکانر و برایدن، 2000؛ 
پارمنتر، 2015(، محیط/ جامعه )نیلی، گریگور و پلتس، 2005؛ پارمنتر، 2015؛ وایت، 
1996( و یادگیری و رشد )پارمنتر، 2015؛ سادلر-اسمیت، اسپایسر و چاستون، 2001( 
که در ادبیات عمومیِ مدیریتِ عملکرد وجود داشته اند و در شاخص های مکشوف در 

پژوهش حاضر نیز مصادیقیداشته اند.
ولی در این جا باید دقت نظر داشت که به علت تخصصی بودن فعالیت آرشیوهای 
ملّی و تفاوت در اهداف این سازمان ها نمی توان آن ها را به صورت مستقیم با سازمان های 
تولیدی و بازرگانی و انتفاعی مقایسه کرد. شاید همین یکی از اصلی ترین دلایل نیاز به ادامۀ 
این مسیر پژوهشی است تا در آینده نتایج پژوهش های این حوزه در قیاس با یکدیگر، به 

غنا و توسعۀ بیشتر سیستم مدیریت عملکرد در آرشیوهای ملّی جهان، کمک کند.
در آخر لازم به اشاره است که بنابر یک دسته بندی کلی مطرح توسط ولیمیرویچ، 
ولیمیرویچ و استنکویچ1 )2011( که شاخص های اندازه گیری عملکرد را شاخص های 
مالی و غیرمالی توصیف کرده اند، باتوجه به غیرانتفاعی بودن آرشیوهای ملّی در جهان، 
عموماً شاخص های غیرمالی بسامد بیشتری دارند. همان طوری که در نتایج پژوهش حاضر 
مشخص است، شاخص های مالی به برخی شاخص های ستادی محدود می شوند و اهداف 

مالی را شامل نمی شوند.

ج. محدودیت ها و پیشنهادهای پژوهشی
به دلیل دولتی بودن ساختار آرشیوهای ملی در اکثر کشورهای جهان، دسترسی به اطلاعات 
عملکردی در بسیاری از کشورها به سهولت امکان پذیر نیست وپژوهش گران این نوشتار 
قابل ذِکری  داده های  به  ملی  آرشیوهای  سایر  با  میان سازمانی  ارتباط  نتوانستندازطریق 
)به جز موارد خاصی چون آرشیو ملی سوئیس یا بریتانیا( دست یابند.  بنابراین درمجموع 

دست یافتن به داده های عملکردی آرشیوهای ملی امری دشوار است.
شاخص های عملکردی به دو دستۀ کلی صف )اختصاصی( و ستاد )عمومی( تقسیم 
می شود و در الگوی پیشنهادی در این پژوهش نیز شاخص های ستادی به عنوان یکی از 
تم های اصلی معرفی شده است. فقط برخی از آرشیوهای ملی ازلحاظ ساختار سازمانی 
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با کتاب خانه های ملی ادغام شده اند و شاخص های ستادی برای آن ها برای کل سازمان 
درنظر گرفته می شود. در پژوهش حاضر نیز از میان 12 آرشیو ملی فقط ایران و کانادا چنین 
وضعیتی دارند.در ایران شاخص های عملکرد ستادی سازمان اسناد و کتاب خانۀ ملی ایران، 
ذیل برنامۀ اصلاح نظام اداری دولت )جشنوارۀ شهید رجایی( و به صورت یکپارچه برای 
تمامی دستگاه های اجرایی محاسبه می شود و در این پژوهش مدنظرقرار نگرفته است.بنابراین 

در آرشیو ملی ایران شاخص های عملکردی ستادی به صورت مستقل سنجش نمی شود.
هم چنین درزمینۀتحول دیجیتال در آرشیو، چون در ساختارهای ادغام شده، منبع 
به عنوان  دیجیتال  تحول  می شود، شاخص های  گرفته  درنظر  کلی  به صورت  اطلاعاتی 
زیرمجموعه ای از سایر منابع دیجیتال درنظر گرفته می شود و این موضوع می تواند مقایسه 

میان آرشیوهای ملی راازحیث توجه به تحول دیجیتال تحت الشعاع قرار دهد.
یکی دیگر از محدودیت های پژوهش حاضر این بوده است که در آن باتوجه به منابع 
ِاکتساب و دردسترس، تحلیل موضوعی روی اسناد مربوط به 12 آرشیو ملّی انجام  قابل 
شده است. برای بالاتربردن اعتبار تحلیل، پژوهش های آتی -درصورت امکان- می توانند 
شاخص های کلیدی عملکرد را در تعداد بیشتری از آرشیوهای ملی بررسی کنند. ضمن 
آنکه شاید در همین 12 آرشیو ملی نیز پژوهش گران نتوانسته باشند به تمام داده های موجود 

در زمینه های شاخص های کلیدی عملکرد دست یابند.

د. پیشنهادهای کاربردی برای آرشیو ملی ایران
پژوهش  کاربردی  نتایج  به عنوان  را  زیر  موارد  می توان  پژوهش  یافته های  باتوجه به 

حاضر،برای آرشیو ملی ایران مطرح کرد:
نخست آن که باتوجه به شباهت های ساختاری )ازحیث ادغام کتاب خانه و آرشیو ملی( 
میان ایران و کانادا می توان چنین نتیجه گیری کرد که توجه به تم فرعی تحول دیجیتال 
در کانادا با فراوانی نسبی نزدیک به 30 درصد، از رویکردهای نوین آرشیوی به موضوع 
تحول دیجیتال نشان دارد که این می تواند در آرشیو ایران نیز بیشتر موردتوجه واقع شود. 
پیاده سازی مدیریت نظام مند اسناد الکترونیکی )طرح جامع اسناد دیجیتال )جام(( که در 
سال 1399 با پیگیری های سازمان اسناد و کتاب خانۀ ملی در شورای اجرایی فناوری 
اطلاعات به تصویب رسید و به دستگاه های اجرایی ابلاغ شد، در سال های آینده می تواند 
موجب ارتقای شاخص های حوزۀتحول دیجیتال شود. هم چنین توسعۀشبکۀ مراکز اسنادی 
که در سال 1399 توسط سازمان اسناد و کتاب خانۀ ملی راه اندازی شد، نیز می تواند موجب 

 & Velimirović, Velimirović .1تسریع رشد شاخص های تحول دیجیتال شود.
Stanković
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درزمینۀ بهبود تجربۀ مشتری، آرشیو ایران اختلاف زیادی با آرشیوهای پیش گام دنیا 
دارد که این موضوع بایدموردتوجه سیاست گذاران واقع شود. هرچند با انجام اصلاحات 
فرایندی )بهبود در متوسط زمان ارائۀ خدمات آرشیوی، بهبود در فرایند تعیین سطح 
دسترسی، بهبود در فرایندهای تنظیم و توصیف اسناد با رویکرد پردازش سطح ردیف( 
در معاونت آرشیو ملی در فاصلۀ سال های 1397 تا 1400، گام های بلندی در این زمینه 
برداشته شده است، ولی هنوز تا ارتقای شاخص های حوزۀ بهبود تجربۀ مشتری، شکافی 

معنی دار دیده می شود.
باتوجه به اهمیت موضوع تدوین شاخص های کلیدی عملکرد در آرشیوهای ملی 
و شکاف موجود در این زمینه )نبود استانداردهای ملی و بین المللی در حوزۀKPIهای 
آرشیوی(، پیشنهاد می شود که سازمان اسناد و کتاب خانۀ ملی ایران با طرح موضوع در 
شورای جهانی آرشیو، اجماعی بین المللی دراین باره ایجاد کند تا دستاوردهای آن بتواند 
موجب توسعۀ بهره وری و بلوغ فرایندی در آرشیوهای ملی دنیا شود. ضمن آن که طرح 
چنین پیشنهادهایی در مجامع تخصصی جهانی می تواند موجب رشد مرجعیت آرشیو ملی 

ایران در سطح بین المللی شود.
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