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ت روابط با یریت دانش و مدیریمدرویکردي براي ادغام : يت دانش مشتریریمد
یرسانها و مراکز اطلاعدر کتابخانهيمشتر

1رضا رجبعلی بگلو

چکیده
ها و مراکز همچون کتابخانهيمحوردانشيهاژه در سازمانیوبه - ت دانشیریو مدت،یریمدسازمان و يهانظریهيریکارگبه

با .گرددمیز یان نیمشتر/کاربرانيمندتیش رضایشود، باعث افزایها مگونه سازماننینکه باعث بهبود عملکرد ایعلاوه بر ا-نیرسااطلاع
ت و رفع یبه رضایابیمنظور دستان به یمشتر/ها و انتظارات کاربرانيازمندین نییهدفمند و کارآمد در تعینظاميریکارگن وجود، بهیا
دو نظام نیبیکه از همپوشان.)ام.یک.یس(2يت دانش مشتریرینظام مد. ده گرفته شده استیناديتا حدودهاآنیاتاطلاعيازهاین

ن یدر ا.کار گرفته شودن منظور بهیبه ایابیدستيتواند برایوجود آمده است مبه) .ام.آر.سی(3يت روابط با مشتریریت دانش و مدیریمد
يهاگر نظامیبه دنسبت مند و متفاوت نظامیدگاهیت دانش و ارائه دیری، نظام مد.ام.آر.سینظام یاز بررسشده است تا پسیمقاله سع

ن منظور، یايبرا. ردیقرار گیمورد بررسیرسانها و مراکز اطلاعت کتابخانهیریدر مديت دانش مشتریریگاه مدین دو نظام، جایمرتبط با ا
ها در کتابخانهيت دانش مشتریری، ضرورت مديانواع دانش مشترو یرونیو بیدرونيمشتر/، کاربريترم کاربر و مشیمفاهیپس از بررس

مدلی، ین راهبرد سازمانیمطرح شده در ايهايازمندیا و نیها، مزایژگیویان با بررسیدر پا. ردیگیقرار میمورد بررسیرسانو مراکز اطلاع
. شودیارائه میرسانها و مراکز اطلاعهها و اهداف کتابخانمتناسب با رسالت

، یرسانها و مراکز اطلاع، کتابخانه).ام.آر.سی(يت روابط با مشتریری، مد.)ام.یک.یس(يت دانش مشتریریمد: ي موضوعیهاواژهدیکل
مدیریت دانش

مقدمه-1
چون هميمحوردانشياهژه در سازمانیوبه-ت دانشیریو مدت،یریمدسازمان و يهانظریهيریکارگبه
ش یشود، باعث افزایها مگونه سازماننینکه باعث بهبود عملکرد ایاعلاوه بر-رسانیها و مراکز اطلاعکتابخانه

يهاسازمانيهاتیفعالو اساسهیعنوان پاان بهیمشتر/کاربراننکه یا. ز شده استیان نیمشتر/کاربرانيمندتیرضا
از . ستیده نیکس پوشچیقرار دارند، بر هیرسانها و مراکز اطلاعچون کتابخانههميحورميمحور و مشترخدمت

همانند هر . شده است1990از دهه ینیآفررات سازمان و ارزشییعوامل تغن یتراز عمدهیکیت دانش یری، مدیطرف
ویدگیچین پیبا وجود ا. شده استتردهیچیپندهیرقابل انکار و فزایغیشکلز بهیت دانش نیریگر، مدیدیتیریمفهوم مد

ز یها نکتابخانه. وجود آمده استبهیت مناسب بر دانش سازمانیریمديبراییهاحلاطلاعات، راهيبا کمک فناور
در این میان . وندندیبپیت دانش سازمانیریان مدیها به جرآنشگامیپیها و حتر سازمانیچون ساناچارند هم

ها و مراکز اطلاعاتی در رفع نیازهاي نوین مدیریت دانش با توجه به رسالت و اهداف کتابخانههايکارگیري شیوهبه
توان متصور میی اتها و مراکز اطلاعکتابخانهدرکاربردهاي فراوانی مدیریت دانشبراي . رسدنظر میکاربران الزامی به

هاي ، مدیریت سرمایه، مدیریت سرمایه اجتماعیمدیریت منابع انسانی، مدیریت نوآوري، مدیریت توزیع دانش. شد
مند ها قابل اجراست از طریق شناسایی هدفبخشی از فعالیتی که از طریق مدیریت دانش در کتابخانه... . دانش، و 

مناسب براي منابع و ریزيزمینه را جهت برنامهدر نتیجه پذیرد که صورت مینیازها و رفتارهاي اطلاعاتی کاربران 
دهد که ها و مراکز اطلاعاتی نشان میدر مورد کتابخانههاي انجام شده بدنه پژوهش. سازدت اطلاعاتی میسر میخدما

reza.beglou@gmail.com،دانشگاه فردوسی مشهد،دانشجوي دکتراي علم اطلاعات و دانش شناسی1
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رسانیکتابداري و اطلاعهايپژوهشتوجه درهاي کاربران همواره یکی از قلمروهاي موردآگاهی از نیازها و دیدگاه
. بوده است

رویکرد نیا. است1.)ام.یک.یس(يت دانش مشتریری، مدهاسازمانرویکردهاي اجراي مدیریت دانش دراز یکی
ياریبسيراهگشاتواند می،وجود آمده استبه2).ام.آر.یس(يمشترروابط بات یریت دانش و مدیریمدیکه از همپوشان

ت ین نظام، با توجه به مزیايریکارگبه.گرددیرسانها و مراکز اطلاعکتابخانهيکاريهاهیروندها و یها، فرآتیاز فعال
ژه یوبه(تعامل با کارگزاران منابع يهاوهیوجود آمده در شه رات بییگام شدن با تغهمو تتجاريایدنموجود در یرقابت

نکته مهم آنکه، به دلیل دسترسی . رسدینظر مبهيضروررسانی ها و مراکز اطلاعبراي کتابخانه) یکیمنابع الکترون
اي ها، جایگاه این مراکز تا اندازهبه منابع اطلاعاتی در وب و عدم مراجعه بسیاري از افراد به کتابخانهآسان کاربران

. رفته استگمورد پرسش قرار
يله فناوریوسن که بهیگزیجایخدمات اطلاعاتو از منابع ياریامروزه، با وجود بس": معتقد است)2006(3وانگ

ت خدمات به رقابت یفیگران بر سر کیکه با دیصورتدریرسانها و مراکز اطلاعانهکتابخاطلاعات ممکن شده است،
ز یاست، آنها نانیمشترازمند جذب یگونه که بخش تجارت نهمان. کاربران خود را از دست خواهند دادنپردازند،

خواهند و نحوه یرا که واقعاً کاربران مهچآند ین منظور، آنها بایبه ایابیدستيبرا. "ندیرا جذب نماازمندند تا کاربرانین
مبتنی بر و یتخصصيهاو کتابخانهیرسانمراکز اطلاعين الزام البته برایا. ها را بشناسندآنیاطلاعاتيازهاین نیتأم

ممکن است در الزام ن یا.خواهد بودهاو کتابخانهیرسانگر مراکز اطلاعیدتر از یاتیشتر و حیار بیبس4شهریه
ها، ن الزامیخاطر عدم وجود اد بهیحال نبانیبا ایولنباشد، یعموميهاکتابخانهبه اندازه یدانشگاهيهاتابخانهک

ده یشود را نادیمیر انتفاعیغیرسانها و مراکز اطلاعکتابخانهریساویعموميهاد کتابخانهیکه عایا و منافعیمزا
ر نگرش در ییک تغیکنند، یخود جذب ميسواز کاربران را بهياریکه بسيوزن با توجه به خدمات امریبنابرا. گرفت

و یدگاه مفهومیر نگرش هم از دیین تغیا. رسدینظر مبهيضروریرسانمراکز اطلاعها و کتابخانهران یمديهادگاهید
.بودخواهد يضروريدگاه عملکردیهم از د
در جهت کسب مزیت رقابتی گام بردارند، توجه به دانش مشتریان خود با ها را بر آن داشته است که چه سازمانآن

که همه منابع دانش موجود در درون مرزهاي سازمان قرار نداشته و بایستی به فراتر از مرزهاي یک باشدمیاین دیدگاه 
اگر . مشتري پرداختسازمان گام برداشت و به استخراج، ذخیره، سازماندهی، پردازش و اشاعه این دانش به ویژه دانشِ

به را آنتوانشکل مفهومی دانشی که در درون و بیرون مرزهاي سازمان وجود دارد را به تصویر بکشیم میبخواهیم به
.معرفی کردبه شکل زیر 

1. Customer Knowledge Management (Customer Knowledge Management)
2. Customer Relationship Management
3. Wang
4. Fee based libraries
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)Jennex , 2008, p.209(مرزهاي سازمان هاي درونی، بیرونی و محیطدانش مشتري در : 1نمودار شماره 

يترمشایکاربر -2
ن از یهمچن.ها بوده استسازمانهمهیکی از ارکان اساسی بویژه در دهه هاي اخیر 1يمداريمشترا یکاربرمداري 

از ياریبسه نکیبا وجود ا. دوشیمبردهنام»یسازمان خدمات«کیعنوانهمواره بهز ینرسانیها و مراکز اطلاعکتابخانه
. ر استییدگاه در حال تغین دیرسد اینظر مبهیول،ندتهسدگاه موافقین دیبا ایرسانکتابداران و متخصصان اطلاع

. باشدبه خدماتيتجاریدگاهیدانگر ینماتا بوده استیدگاه سنتیت و دیانگر وضعیشتر نمایبهاکتابخانهیوجه خدمات
، یرسانها و مراکز اطلاعکتابخانهخدماتدرجاد ارزش افزوده یو ان ینويهايبا استفاده از فناوردگاه ین دیحال اگر ا

که باعث چهآن. واقع شوديو بازنگریدگرگوندگاه مورد ین دیمبادرت ورزد، چه بسا اشدن خدماتيتجاريسوبه
يعملکردو یجنبه لفظد به دو یدا نماینفوذ پیرسانو مراکز اطلاعها به خدمات در کتابخانهيدگاه تجاریشود تا دیم

. گرددیمبازيمشتروبردو واژه کار
کار گر بهیکدیيجابهن دو واژه یایگاهکه میرسیمجه ین نتیبه ايمشترودو واژه کاربریجنبه لفظیبا بررس

ن دو نگرش یاياتجارت موفق شده تا اندازهياین وجود، دنیبا ا. شوندیز میگر متمایکدیز از ینیشوند و گاهیگرفته م
ها به سازمانيتجاریدگاهیشتر دی، بيمداريمشتر.استن دو یکسان از اییافتیدنبال درد و بهیاک نمیرا به هم نزد

ياقتصاديبا سودآوريده افرادیکنندگان را به د، مراجعهیرسانها و مراکز اطلاعکتابخانهشتریبکهیحالبخشد دریم
رسد ینظر مبه. ستیها صادق نهمه کتابخانهيبرایگژین ویالبته ا.)1388، و زمردپوشبگلویرجبعل(نگرندینم

1. User/Customer driven



٤

ن یشتریب(با یو اختصاصیتخصصيهاو کتابخانهسو ک یدر ) زانین میبا کمتر(یو دانشگاهیعموميهاکتابخانه
) بودنيمحوريمشتر(بودنيسهم تجاریحت. محورندشتر کاربریداشته و بف قرار ین طیگر ایدسوي در ) زانیم

در يعلوم و فناوريامنطقهپژوهشگاهران و یایعلممثل پژوهشگاه اطلاعات و مداركیتخصصیرسانلاعمراکز اط
.ستیکسان نی)یو چه دانشگاهیچه عموم(هاکتابخانهریساران بایا

چون همیرانتفاعیغيهاسازمان«که معتقد است ) 611-610، 2006وانگ، نقل شده در 1995(1سکیگول
عنوان مان بهدرك کاربرانيبرا]کتابداران[را ما یوندند زیپیميبه جرگه خدمات مشتريها با سرعت کمترکتابخانه

: ن معتقد استیهمچنيو.»مینداریل چندانیتمايمشتر
شود یله مطرح مأن مسیرند ایگیدر نظر م»انیمشتر«عنوان را به»کاربران«که يامشتاقانهيان نداهایاز م... 

ها از وجود دارد که کتابخانهین نیبلکه ا،ستندینيه مشتریقاً شبیها و مراجعان دقیه کتابفروشیقاً شبیها دقکتابخانهکه
.دیدا نمایسوق پیرات اجتماعییتغيسود بهیآنها با]خدمات[مانده و تنها یت خود باقیدر موقع

يعنوان مشترر نگرش کاربران بهییصرف تغکه ن است یارسد ینظر مح بهیصحنجا یدر اکه ذکر آن چهآن
ارتباط يکاربر و مشتريشتر به جنبه عملکردیان بین جریا. خواهد بودنظر فراتر از آن مديزینبوده بلکه چیکاف

که کاربران یدر صورت. استيمشتريخدمات برایابیوجود بازار،و کاربريل تفاوت مشتریگر دلید.خواهد داشت
خدمات، یابیصورت بازارا دریو رندیگیقرار میابیژه کمتر مورد بازاریویلیدلابهیرسانها و مراکز اطلاعکتابخانه

. )1388، و زمردپوشبگلویرجبعل(شودیخدمات بسنده میغ داخلیشتر به تبلیب
و -سوک یاز -یرسانعها و مراکز اطلاکتابخانهیخدماتيهاتیرگذار در فعالیتأثيابودجهيهابا وجود کاهش

ابع از کارگزاران منابع ه منیتهيهانهیش هزیهمراه افزاها بهان کتابخانهیمشتر/کاربرانیاطلاعاتيازهایش نیافزا
در قبال ارائه خدمات و يکسب درآمد اقتصاديل به راه افتاده برایتوان در مقابله با سینم- گریاز طرف د- یاطلاعات

ت یریژه مدیوبه(ن یت نویریوجود فنون مدخوشبختانه با. فاء کردیناتوان را اینقش سرگردانیاطلاعاتاستفاده از منابع 
بایستی در نظر داشت که .استدهیمبدل گردتجارت يایصه دنن در عریآفرتیموفقیبه عاملین سردرگمی، ا)دانش

سازي، گسترش خدمات و امور مربوط به مجموعهها در کتابخانهبکارگیري رویکردهاي تجاري از جمله بازاریابی در
قرار اخیر مورد توجه کتابدارانهايگرایی در کانون آن قرار دارد، در دههرویکرد کاربرمداري و مشتريکهرسانیاطلاع

مند از این کمتر به الگوپذیري مناسب و هدف،مراکز تجارياین هاي مطرح در نظریهگیري ازبهرهاما .گرفته است
. به استفاده تقلیدي از این رویکردها بسنده شده استتنها ها،بدون کاربست صحیح از آنرویکردها منجر گردیده و 

اي کرده است، راهها، روشها و ابزارهاي بسیاري وجود العادههاي فوقهاي اطلاعاتی پیشرفتاکنون که فناوري
نگاه کنید به بخش هاي بعدي این (نش مرتبط با کابران و یا مشتریان دارد تا با استفاده از آنها بتوان انواع اطلاعات و دا

را کسب کرده و از آن در راستاي بهبود روابط با آنها، مدیریت دانش آنها و نهایتا برطرف کردن نیازهاي آنها بهره ) مقاله
.برد

مرتبط با آنيهاو نظامت دانشیریمد-3
ییاجزايدارا2ت دانشیرینظام مد. کردیبررسيتریشکل جزئرا بهد آنیت دانش بایریتر مدحیدرك صحيبرا

قرار یبررسسطح مورد 4در یبه لحاظ فنیاطلاعاتيهانظام. استیاطلاعاتيهان اجزاء نظامیاز ایکیاست که 
: که عبارتند ازرندیگیم

1 Golesci
2. Knowledge Management System
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؛)ESS(1ییاجرایبانیپشتيهانظام.1
؛)MIS(2تیریمداطلاعات يهانظام.2
؛ )DSS(3يریگمیتصمیبانیپشتيهانظام.3
). TPS(4هاپردازش تراکنشيهانظام.4

يهانظام:ردیگیقرار میمخصوص به خود مورد بررسیدر سطح سازمانین چهار نظام اطلاعاتیهرکدام از ا
در ،تیریمدلاعات اطيهانظامو يریگمیتصمیبانیپشتيهانظام، )ران ارشدیمد(يدر سطح راهبردییاجرایبانیپشت

ز یک از سطوح نیهر . )ینیران پائیمد(یاتیپردازش تراکنش در سطح عمليها، و نظام)یانیران میمد(یتیریسطح مد
شوندیم میتقسیابیبازار) د؛ و دیساخت و تول) ؛ جيبودجه و حسابدار) ؛ بیمنابع انسان) الفيه عملکردیبه چهار ناح

.)1شکل شماره (
ها محسوب خدمات در سازمان5خط مقدمجنبه .ام.آر.یسيها، نظامشودیده مید1کل شماره که در شچهآن

ها و در ن نظامیايدر بالا. رندیگیخدمات را در بر م7ز جنبه پشت صحنهین6نیره تأمیت زنجیریمديهاشود و نظامیم
گونه که از همان. نظارت داردیاطلاعاتيهامهمه نظايهاتیبر فعال8یمنابع سازمانيزیرز برنامهینيسطح راهبرد

که ارتباط هستندگر در حال یکدین شکل با یک سازمان به ایموجود در يهان نظامید، روابط بیآیشکل برمن یا
:ر استیشرح زها بهن نظامیت ایاز فعالیفیتوص

نیره تأمیت زنجیریمد-3-1
کنندگان و نیت روابط با تأمیریمدبر ها، ن نظامیت اید و عمده فعالکننیدا میپیرونیشتر جنبه بیها بن نظامیا

يهاگاهیه پایدر واقع، ته. شودیمتمرکز م) خدمات9يسپاربرون(ه منابع و خدمات یتهيهاتیکارگزاران و بهبود فعال
تأمین بر ره یت زنجیریمد.ددارنيها جان نوع نظامیایطه موضوعیشده در حيسپارر خدمات برونیو سایاطلاعات

ره، یق بهبود در روابط زنجیها از طراطلاعاتى مرتبط با آنهاىانیز جریو نتأمینره یهاى زنجتیسازى فعالکپارچهی
عبارت تأمینره یت زنجیرین، مدیبنابرا. شودمشتمل مىمستمر و مداومقابل اتکا و 10رقابتىتیابى به مزیبراى دست

ق بهبود و یآن، از طرهاى اطلاعاتى مرتبط باانیز جریو نتأمینره یهاى زنجتیى فعالسازکپارچهیند یاز فرااست
.)2005، 11نن و لودلود(و خدماتتد و عرضه محصولایتــــولتأمینره یها در زنجتیسازى فعالهماهنگ

1. Executive Support Systems (ESS)
2. Management Information Systems (MIS)
3. Decision Support Systems (DSS)
4. Transaction Support Systems (TPS)
5. Front Office
6. Supply Chain Management Systems
7. Back Office
8. Enterprise Resource Planning (ERP)
9. Outsourcing
10. Competitive Advantage
11. Laudon & Laudon
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)2005:108دن و لودن،ول(ا هآنیهمپوشانوت دانشیریمدموجود در سازمان و ارتباط آن با يهانظام:1شمارهشکل 

).ام.آر.یس(يت روابط با مشتریریمد-3-2
ت یریعنوان مداز اوقات از آن بهیکه گاه.ام.آر.یس. استين نظام بر جنبه ارتباط با مشتریت ایتمرکز فعال

، فیروز آباديجمالی (شود یبرده ممحور ناميت مشتریریا مدیو يمحوري، مشتر1يت ارزش مشتریری، مديمشتر
و »تحت نظر قراردادن«، ن نظامیايکار گرفته شده در اجرابهمنطق است که یتیریمد) 1387،ابراهیمیو دارنده

را .ام.آر.یس) 2008(2باران، گالکا و استرانک.است»مشتري/کاربررسانی به ي خدمتفرایندهامدیریت بر تمام «
با سازماندهی بر اساس مشتري، يبهبود منافع، مزایا و رضایت مشتر«: اندراهبردي تجاري با نتایج زیر تعریف کرده

این فرایند با گردآوري اطلاعات، درك . مداربخش مشتري و اجراي فرایندهاي مشتريپرورش رفتارهاي رضایت
ي اطلاعات براي اي از فناورگونهاین راهبرد تجاري به.دهدچگونگی مدیریت روابط با مشتري را در سازمان افزایش می

هاي مشتریان بهکند که از همه فرآیندها و تعاملسازي دیدگاهی جامع، معتبر و یکپارچه از مشتریان استفاده میفراهم
ارزش بین مشتري و يآورفراهميمبنا، بر .ام.آر.یس.»جویدسودمند یاري میومنظور حفظ و گسترش روابط دوجانبه

ها براي توسعه ارتباط بنابراین، تلاش سازمان. ندکمیکیدأیجاد شده در این ارتباط تسازمان بنا شده و بر ارزش ا
عبارت دیگر هدف هب. است.ام.آر.یسی از اهداف اصل،مبناي ایجاد ارزش براي هر دو طرفبلندمدت با مشتریان، بر

يبرد را برا- ک معادله بردین ارتباط یا. هاستوعدهه از طریق مبادله دو جانبه و عمل بارتباط با مشتري ارائه مزایایی 
. ن معادله فراهم خواهد کردیايهر دو سو

1. Customer Value Management (CVM)
2. Baran, Galka & Strunk
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است که مشتري درك شود و این ارزش، چیزيمیدر نظر گرفتهمشتري يبراارزشی است که .ما.آر.یسمبناي 
آنجاکه از. آوردفراهم و سازمانبراي مشتريمختلفهاي تواند مزایایی را به شکلاین ارزش می. مثبتی از آن دارد

را یرسانو مراکز اطلاعها کتابخانهيهاتیان کانون فعالین مشتری، ایک سازمان هستندمشتریان از مهمترین دارایی
از خدمات مجدديریگمراجعه و بهرهرویکرد، حفظ مشتریان فعلی و ترغیب آنان به استفاده از این. دهندیل میز تشکین

آوري اطلاعات کامل مشتریان در یک پایگاه داده، امکان ، با جمعکردین رویدر ا. تبقاي سازمان اسساز، زمینهو منابع
خواهدفراهم )یرسانها و مراکز اطلاعکتابخانهاز جمله (ها سازمانمشتریان براساس راهبردها و معیارهاي بنديطبقه

. شد

ت دانشیرینظام مد-3-3
ت دانش را یریمد) 1383(يو نوذریافشار زنجان. ت دانش ارائه شده استیریز مدایف متعدد و گاه متفاوتیتعار

که در نزد يفکرییهاییشود از راه مهار و استفاده از دارایآن کوشش میدانند که طیمیسازمانيتلاش راهبرد
ع دانش یو توزيسازرهی، ذخيآورچنگآنها به. فتایدست يان سازمان وجود دارد، در رقابت به برتریکارکنان و مشتر

دات و خدمات یتر تولت ارائه خلاقانهیو در نهايکارتر عمل کردن کارکنان سازمان، کاهش دوبارهرا باعث هوشمندانه
: کندیف میگونه تعرنیت دانش را ایریمد) 1384(زاده حسن. سازدیان را بهتر برآورده میاز مشتریاند که نکردهیمعرف

ه یعنوان سرماآنها بهيبرایابیت بازیجاد قابلیک سازمان و ایات افراد یو تجربیعقلانيهاتینش، قابلدايگردآور"
يجاریدوباره اطلاعات تخصصيریکارگو بهيسازرهیت دانش را بر ذخیرید مدیکأتيگر، ویعبارت دبه. "یسازمان

مند افراد، فناوري و فرآیندهاي یک سازمان سجم و نظاممدیریت دانش را هماهنگی من) 3. ، ص2005(دالکیر . داندیم
پذیرد که این داند که به منظور افزایش ارزش از طریق استفاده دوباره و ابداع صورت میو ساختار سازمانی می

ازد سیز میگر متمایکدیرا از هافین تعریکه اچهآن. شودهماهنگی از طریق خلق، اشتراك و بکارگیري دانش انجام می
یتیرین راهبرد مدیم و عملکرد ایگوناگون از مفاهيهاافت متفاوت متخصصان رشتهی، و درك و درینه تخصصیزمشیپ

ع ی، توزيسازرهی، ذخيآورد بر فراهمیکأد، تینماینه مشترك میک زمیدر را ها فیکه همه تعرچهآنوجود، نیبا ا. است
ن یمدار بر ارزشمندتريمشترت دانشِیریمدن، ین بیدر ا.ک سازمان استیدر دانش يریکارگ، و بهيگذارو به اشتراك

.است، تمرکز دارديمشتر/دانش سازمان که دانش مرتبط با کاربر

.)ام.یک.یس(يت دانش مشتریریمد-4
ن یك بمشتریرسانان و هدف منفعتیو بسط دانش مشتريگذار، اشتراكيآوردر ارتباط با فراهم.ام.یک.یس

در یشیاندها را به دوبارهاست که سازمانیاز مباحثياط با مشتربتت اریریمد. شودیف میسازمان تعران ویمشتر
ن دانش گسترده یاي، استقرار و اجرايآوران، و فراهمیاز مشتریعیارتباط موثر با گستره وسيبرقراريراهکارها

ت یریمديریکارگان بدون بهیارتباط موثر با مشتريشاره کرد که برقرارن نکته ایتوان به ایت مأبه جر. زدیانگیبرم
نان از ارائه مطلوب یسازمان و اطمیو اثربخشییش کارایمنظور افزان نظام بهیايریکارگبه. ستیر نیپذدانش امکان

ش خود را درباره دانلازم است تان رویاز ا. ردیپذیت آنان صورت میان و کسب رضایمشتر/خدمات به کاربران
. میت کنیریان مدیمشتر/کاربران
به روش يمشتر/است که به هر کاربريم، ضروریجاد نمائیان ایمشتر/با کاربرانينکه روابط بهتریايبرا

).2001گران، یو د1داونپورت(م بود یازمند خواهین.ام.یک.یسن صورت به یم که در ایاو ارائه خدمات نمائیحیترج

1. Davenport



٨

گانه و یيازهایکند که نیمیمعرفیک فرد چند وجهیعنوان را بهيمشتر/ه توسعه و تنوع، هر کاربریرنظییهمگرا
م که هر ین هستیازمند اینيمشتر/شناخت بهتر کاربرين، برایبنابرا). 1384:3، 1نگاندیوا(ژه خود را دارد یار ویبس

ه و متناسب با آن خدمات و تسدانفرد ژه و منحصر بهیویق و دانش تخصصیژه با رفتار، علایويرا فرديمشتر/کاربر
. میمنابع ارائه نمائ

يایمزا. داردياریبسيایمزایسک همراه است ولیبا ر.ام.آر.یست دانش و یریبر مديذارگهیهرچند که سرما
ن یابد که اییمسک شکست کاهشیافته و ریش یافزا.ام.یک.یسيت دانش با اجرایریو مد.ام.آر.یساستفاده از 

، .ام.یک.یسدر . استیابیقابل دست.ام.یک.یست دانش در مدل یریو مد.ام.آر.یسکرد یدو رويسازکپارچهیکرد با یرو
ت یریمدیدو حوزه موضوعیاز همپوشان.ام.یک.یسدر واقع . کندیميکننده خدمات را بازت دانش نقش فراهمیریمد

. دشویمحاصل.ام.آر.یسدانش و 
سازي آن با نظام مدیریت معتقدند که مدیریت حقیقی روابط با مشتري، تنها با یکپارچه) 2003(بوز و سوگوماران 

که به سازمان امکان ارزیابی معیارهاي کلیدي پذیر است امکان. ام.آر.محور سیدانش و ایجاد فرآیندهاي دانش
شکل زیر به صورت هسازي این دو را بوي یکپارچه. دهدضایت، سودآوري و وفاداري مشتري را میوکار از قبیل رکسب

.کشدتصویر می

)2003بوز و سوگوماران، (مدیریت دانش در مدیریت روابط با مشتري هايقابلیت: 2شمارهنمودار

آنهابا مرتبطو انواع دانشيمشتر/کاربرانواع -4-1

1. Weingand
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روش . گذاردیاست جامع نمین سیتدويبراییکتابخانه جا) کاربر(به استفاده کننده يف مشتریمحدود کردن تعر
یگروهیشکلتا بهز باشدیرک گروه برنامهین ییتواند تعیک کتابخانه خاص میان در یمشترییشناسايبارتر براپر

يکننده بازارهاد منعکسین گروه بایب ایترک. دتیان خاص آن کتابخانه را مشخص نمایمشتر/فهرست کامل کاربران
ان را به دو ی، مشتریابیه بازارینظرن رابطه یدر ا. )1384:20نگاند، یوا(کندیها خدمت مباشد که کتابخانه به آنیهدف

: کشدیر میگونه به تصونیرا ایرسانها و مراکز اطلاعکتابخانهیرونیو بیان درونیمشترنگاندیوا. کندیم میگروه تقس

یرسانها و مراکز اطلاعکتابخانهیرونیو بیان درونیمشتر/کاربران: 1جدول 
یرونیبیدرون

کنندگان از کتابخانهاستفادهتیریمد
کنندگان از ر استفادهیغکارکنان

کتابخانه
گذارااستیس/گذارانهیسرما

ن
فروشندگان

گذاران گذاران، قانونهیسرمارهیداوطلب و غيروهاین
...و

يط تجاریشتر در محیها بن دانشیاست که اين نکته ضروریذکر ايمشتر/انواع دانش کاربریش از معرفیپ
.ز پرداخته خواهد شدینیرسانها و مراکز اطلاعدر کتابخانه1يبه دانش مشتر،هاآنیمعرفۀدر ادامیاند ولمطرح شده

: کندیف میگونه تعرنیرا ايدانش مشتر) 2002(2یراول
که یان واحد؛ و دانشیو مشتريمشتريهاان بالقوه، بخشی، که شامل دانش درباره مشتريمشتردرباره دانش «

. »ان مالک آن هستندیمشتر
يد که دانش مشترنکنیشنهاد میو پکردهزیمتمايرا از داده و اطلاعات مشتريدانش مشتر) 2005(3نوینا و آیم

داده و يهاگاهیدر پايافته مشتری، اطلاعات ساختيمشترعینی دانش : ود داشته باشدن اشکال وجیادرتواند یم
.ان قرار داردیکه در ذهن کارمندان و مشتریدانش- يمشتریدانش ضمن

نواع دانش ا) 2009(5شَمري- ال.ردیل قرار بگیه و تحلیمورد تجز4یلیتحل.ام.آر.یسق یتواند از طرین دانش میا
) 2؛يمشتريدانش برا) 1:کندمیم یرده تقسچهاربه را ابند ییان میجر.ام.یک.یسيندهایکه در فرآيترمش/کاربر

.میپردازیمها از آنک یح هریر به توضیکه در زدانش با مشتري) 4؛  يدانش از مشتر) 3و ؛يدانش درباره مشتر

6يمشتريدانش برا-4-1-1

1. Customer Knowledge
2. Roweley
3. Minna & Aino
4. Analytical CRM
5. Al-Shammari
6. Customer for Knowledge
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ن دانش در یا.استخدمات و منابعکنندگاننیمأ، بازارها و تهامورد محصولاست که در یرنده اطلاعاتیدربرگ
ن بر ینهمچ،دانشاز ن بعد یا. استيان ضروریرمشت/کاربرانیاطلاعاتيازهاینيارضايبرا.ام.یک.یسيندهایفرآ
از ن بعدیان از ایمشتریکه هرچه آگاهياگذار خواهد بود به گونهریز تأثیت خدمات نیفیاز کيمشتر/درك کاربريرو

شتر یز بینارائه شده یبه خدمات و منابع اطلاعاتهاآن1يو وفاداريمندتیت خدمات، رضایفیشتر باشد کیبدانش
:ن قرار استیتوان ذکر کرد بدیمیرسانها و مراکز اطلاعان کتابخانهیمشتر/کاربرانيکه برایدانش. خواهد بود

ن یا. استخدماتارائه و محل یانواع، چگونگرنده یدربرگ: یرسانانه و مرکز اطلاعکتابخخدمات موجود توسط ) 1
را یرسانو مراکز اطلاعهاان کتابخانهیمشتر) 2ا هستهییاصليانتظارها(مورد انتظار يازهایخدمات قادرند تا حداقل ن

. برآورده سازند
يریکارگن و بهینويهايانواع خدمات و فناوریرنده بررسیدربرگ): کینزد(نده یخدمات قابل ارائه در آ) 2

ان یمشتريازهایانتظارها، باعث توسعه ننیا. گو باشندرا پاسخ3آموخته شدهيهان خدمات قادرند تا انتظاریا. ستهاآن
.  خواهد شدز ین

دورتر ياندهیر آکه دیخدماتيتان راهبرد مناسب و پژوهش در راسیتدو): دور(نده یخدمات قابل ارائه در آ) 3
قابليانتظارهايپاسخگوکهن خواهد بودیقابل تأم4یپژوهندهیآقاتیخدمات در تحقن یا. ابل تحقق استق
.است5ینیبشیپ

6يدانش درباره مشتر-4-1-2

7شدهیو سفارشيسازیشخصیقیز نشان دادن آن به طریان و نیمشتر/کاربرانيهازهیدرك انگين دانش برایا

هاآن) یمالي(ها تید و قابلیخريهاتی، انتظارها، فعالیو آتیکنونيهايازمندیانش، سابقه، ارتباطات، نن دیا..است
. ر داشته باشدبرا دريمشتر/کاربریشناختو رواني، رفتاریشناختتیجمعيهاتواند جنبهین دانش میا. ردیگیرا در بر م

: ن قرار استیتوان ذکر کرد بدیمیرسانها و مراکز اطلاعان در کتابخانهیمشتر/که درباره کاربرانیدانش
؛)...و، برخورد مناسب یکیزیمثل مکان ف،حداقلا ی(ه یپايهاها و ارزشيازمندین نیو تأمییشناسا) 1
؛)داندیمیهیبديمشتر/که کاربرییهایژگیو(مورد انتظار يهاها و ارزشيازمندیو درك نییشناسا) 2
؛نهیو بهمطلوبيهاها و ارزشيازمندیو درك نییشناسا) 3
). يمشتر/فراتر از تصور کاربر(ینیبشیپقابل يهاها و ارزشيازمندیکشف ن) 4
است.ام.آر.یست دانش در حوزه یریمديهان حوزهیتریاز اساسیکیيدانش درباره مشترد توجه داشت که یبا

. ن استییقابل تب.. .ویازسنجی، نیابی، رفتار اطلاعیکه در حوزه سواد اطلاعات

8يدانش از مشتر-4-1-3

افت یق دریتواند از طرین دانش میا. کنندگان و بازار استنیمأاز محصولات، تيمشتر/شامل دانش کاربر
ن یا. کار گرفته شودد بهیجدیا ارائه محصولیارتقاء مستمر خدمات وحفظيو برايمشتر/بازخورد، تعامل با کاربر

1. Loyalty
2. Core Expectations
3. Learned Expectations
4. Futures Study
5 Anticipated Expectations
6. Knowledge about Customer
7. Personalized & Customized
8. Knowledge from Customer
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در واقع دانش از . مورد استفاده واقع شود.ام.آر.یسل یه و تحلیز در تجزیو نیبانیپشتيندهایفرآيتواند برایدانش م
ی؛ جمال2003گران، یو د1گبرت(»دانندیان میمشتر/که کاربرانچهآندانستن «: شودین جمله خلاصه میدر ايمشتر

ارزشمند یشود منبعین دانش حاصل میکه از اچهآنتوان گفت یقت میر حقد). 1387، یمی، دارنده و ابراهيروزآبادیف
استخراج یها و اطلاعاتق دادهین دانش را از طریتوان ایمثلاً م. د خواهد بودیجدیندها و ارائه خدماتیآارتقاء فريبرا

که در حوزه شود یافت میدریکیو منابع الکترونتیسامرجع، امانت، وببخشيدهاینمود که در بازخوردها و بازد
. گنجدیمانیمشتريهاتعامليها2ل گزارشیتحل

3دانش با مشتري-4-1-4

این دانشِ تعاملی، در . گردداین نوع دانش به روابط و دانشی اشاره دارد که بین سازمان و مشتري ایجاد می
ایده و اندیشه، افزاییآید که از همنشی بدست میطراحی، توسعه و تعامل مشارکتی و سازنده بین مشتري و سازمان و دا

سایت، محصول، وب(افزار اي نرماگر کتابخانه. گرددمی4ایجادو راهکار عملی ارائه خدمت یا محصول بصورت مشارکتی 
ریم،را براي کاربران ممکن ساخته است را در نظر بگیخاصی را که بتازگی تهیه کرده و اجراي آزمایشی آن..) .خدمت و

کاربر، نحوه اجراء و عملکرد، فرآیند بهبود محصول یا خدمت، ابزارها و -طراحی رابطدانشی که در این میان در 
این نوع از دانش بسیار نوین . توان در قالب این نوع دانش مطرح ساختآید را میآن بوجود میارائه راهکارهاي بهینه 

. ده خواهد بودکننبوده و در ارتقاء محصولات و خدمات تعیین
یدگاهیو ارائه دين دانش مشتریکنند که به تدویگر ارتباط برقرار میکدیبا یشکلها بهن نوع دانشیاهمه 

یتعاملیشکلرا بهيمشتريو برا، بادانش از، دربارهیر چگونگیزشکل. ان منجر خواهند شدیجامع نسبت به مشتر
.دهدینشان م

ياز مشتر، درباره، با، و يدانش برا: يش مشترانواع دان: 2شمارهشکل

1. Gebert
2. Log Analysis
3 Knowledge With Customers
4 Co-Creation
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اداره . شوندیک سازمان محسوب مییمنطق-يه معنویاز سرمایان بخشیمشتر/از کاربرنیز دانش و يدانش برا
ین امر چگونگیترن ارتباط، مهمیدر ا. است.ام.آر.یسيهان چالشیاز مهمتریکیمختلف دانش يهاانین جریا

ره دانش یو ذخيآورجمعيبراینکه زمان و تلاشیاز است بدون ایع تنها دانش مورد نیو توزيازسرهی، ذخيآورجمع
). 2001گران، یداونپورت و د(رد یبدون استفاده صورت پذ

یرسانها و مراکز اطلاعدر کتابخانهيت دانش مشتریریمد-5
کار بهياز دانش مشتریداخليریگو بهرهيآور، فراهمییشناسايا سازمان برایک شرکت یکه يندیفرآ

ندهاست که ین فرآیدر درون اتوان گفت در حقیقت می). 2002، یراول(شود یده مینام.ام.یک.یسیطور کلبندد، بهیم
یب کرده و دانشیهم در ارتباط بوده تا دانش موجود خود را ترکباوستهیپصورت ان بهیمشتر/کاربرانک سازمان و ی

يراهبرديندیفرارا .ام.یک.یس) 2002(2پروبستوبولد ی، لبرتیگاز سوي دیگر، ). 2006، 1پاکت(ود آورند وجد بهیجد
کنندگان منفعل خدمات و محصولات افتیان خود را از حالت دریمشتر/کاربرانبندند تا یکار مها بهکه سازماندانند یم

.قدرت برساننددانش بهکان یعنوان شربه
ند یفرآانکیعنوان شران بهیمشتر/کاربرانن است که یبر ا.ام.یک.یسد یکأتتوان نتیجه گرفت که ن میبنابرای

با وداشته يهمکاریهر سازمانان با یمشتر/کاربرانبر آن است تا .ام.یک.یسهمچنین . بانیهستند نه رقد دانش یتول
خدمات و محصولات نموده وینیهر دو طرف ارزش آفريابرو سازمان، ان یمشتر/ن کاربرانیاستقرار اشتراك دانش ب

. ارائه شودجاد ویايبهتر
:ر قابل ارائه استیاست که به شکل زیمشترکيهاتیو فعالفاهدا.ام.یک.یسلازمه 

کاربران؛/انیمشتريبندطبقه.1
ازها؛یکاربران بر اساس ن/انیمشتريگذارتقدم.2
کاربران؛/انیمشتريدرك رفتارها.3
خواهند بدانند؛یکاربران م/انیکه مشترچهآنییاساشن.4
کاربران؛/انیدر مشتريجاد وفاداریا.5
گسترش خدمات و محصولات؛.6
د؛یابداع محصولات و خدمات جد.7
.کاربران/انیجامع از مشترییه الگویته.8

.ام.یک.یسيتهایت فعالیت و غاینها-کاربران/انیجامع از مشترییه الگویته- مورد آخر لازم به ذکر است که 
يان برایمشتر/نده کاربرانیو آیکنونيهاشیو گرایرفتار، سواد اطلاعاتيجامع براییالگون ین مرحله با تدویا. است

را به ياستخراج دانش مشترو ره ی، ذخيآورجمعیر چگونگیزنمودار. رسدیاستفاده از منابع و خدمات به سرانجام م
، .ام.یک.یسشده و در بخش يآورجمعاند کننده فراهم شدهنیو تأميکه از مشتریدانشاطلاعات و .کشدیر میتصو

.رندیگیقرار مپردازش مورد و رهیذخنشاطلاعات و دانیا

1. Pocket
2. Gibbert, Leibold & Probst
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یرسانها و مراکز اطلاعکتابخانهدر .)ام.یک.یس(يت دانش مشتریریمدانیجردانش در پردازشمدل:3شمارهنمودار

طرفاست که از یوجود دارد دانشنمودارکه در سمت چپ چهتوان گفت، آنینمودار بالا محیر توضد
و منابعخدماتیکننده خارجنیتواند توسط تأمین دانش میا. )يمشتر"يبرا"دانش (د یآیمفراهمکننده نیتأم

سازمان يهانه دادهیگنجوارد ه در ادامن دانش یا. گردده یباشد و هم توسط کتابخانه تهه شده یته) يسپاربرون(
فراهم ) يمشتر"درباره"و "از"دانش (يکه از طرف مشتریدانش و اطلاعات. شودیم)یرسانا مرکز اطلاعیکتابخانه (
به استخراج دانش یتیریمديکردهایرووافزارهات با استفاده از نرمیدر نها. شودیها منه دادهیز وارد گنجیشود نیم

ها و يازمندیها، ناستخراج علائق، رفتارها، نگرشيها و اطلاعات برال دادهیه و تحلیدر تجز. شودیخته مپردايمشتر
:منابعی همانندان ازیمشتر/کاربرانيهاشیگرا

ن یا. شودیت سازمان استخراج میسا، اپک وب و وبیاطلاعاتيهاگاهیزان استفاده از پایکه از مییهاگزارش) 1
؛ندستهیقابل بررسسطح نظام پردازش تراکنشها درداده

، دورنگار، تلفن و وستهیو گپ پیکی، پست الکتروني، مجازيمراجعه حضورکه ازیها و اطلاعاتداده) 2
؛ و.شودیتحت عنوان خدمات مرجع استخراج م...بازخوردها و
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،دیآیدست مابع بهامانت منيبازخوردهاو يکه از مراجعه حضوریها و اطلاعاتداده) 3
از . شودیقع مل وایه و تحلیو تجزیابیمورد ارزیلیحلتيافزارهااستخراج و توسط نرميمشتر"درباره"و "از"دانش

ها و مراکز کتابخانهیان به خدمات و منابع اطلاعاتیمشتر/ش کاربرانیاز گرایمنظور آگاهبهيکاوفنون داده
ز یوسته نیو تراکنش پیلیفنون پردازش تحلاز . شودیميربردابهرههاآنتار و عملکرد زه، رفیز انگیو نیرساناطلاع

منظور شود که بهیاستخراج م3يبعدچند)OLTP2ياداده رابطهيهاگاهیو پا1OLAPيهامکعب(يهاداده
در يراهبرديزیرو برنامه) ندهیآو یکنوني(ندها یو فرآها تیفعاليسازج، مدلیبر نتاا زمانیع یل سریه و تحلیتجز

.دشویکار گرفته مبهان یمشتر/کاربرانیاطلاعاتيازهاین نیجهت تأم

يریگجهینت-6
سواد ، یاطلاعاتها، رفتار ند تا نگرشیجویمدد مياریبسيهاامروزه از پژوهشیرسانها و مراکز اطلاعکتابخانه

تواند به هایی که میترین حوزهیکی از مهم. ابندیان خود را دریمشتر/برانکارگریديجنبه هاها و يازمندی، نیاطلاعات
شود و یحاصل م.ام.آر.یست دانش و یریمدیدو حوزه موضوعیاز همپوشانکه است.ام.یک.یساین امر کمک نماید، 

ان و ین مشتریشترك بمیرساننفعتهدف مبا ان یو بسط دانش مشتريگذاراشتراكبه،يآوردر ارتباط با فراهم
ثر با گستره ؤارتباط ميبرقراريدر راهکارهایشیاندها را به دوباره است که سازمانیاز مباحث.ام.آر.یس. استسازمان 

همانگونه که نمودار بالا نشان می .زدیانگین دانش گسترده برمیاي، استقرار و اجرايآوران و فراهمیاز مشتریعیوس
مشتري و چگونگی /راحی یک سامانه یکپارچه، می توان تصویر بهتري از انواع دانش مرتبط با کاربردهد، اکنون با ط

بدیهی است یکی از رویکردهاي مورد نظر کتابداران .مشتري به دست آورد/ادغام آنها در راستاي مدیریت بهتر کاربر
شهایی باشد که از طریق آنها دانش مشتري با تواند تدوین راهبردها و روشبرد مدیریت دانش در کتابخانه میبراي پی

بینانه براي ارائه خدمت به کاربران ریزي واقعیت این رویکرد، برنامهمز. دانش خود کتابداران ادغام و یکپارچه شود
.باشدکتابخانه می

ن یايآورفراهمت که با استفاده از آن،واحد اسیانتظار داشت، نظام.ام.یک.یسيهانظامتوان از یکه مچهآن
توانند یمیرسانمراکز اطلاعست کهاهاين فناوریبه کمک ا. ردین صورت پذینويهايدانش با استفاده از فناور

ها ست که کتابخانهاهان نظامیبه کمک هم. خود را صورت بخشنديهاتیفعاليگذاراستیو سيگذار، هدفییشناسا
و مورد مطالعه ییشناسایخوببهان خود را یمشتر/ر کاربرانیمتغيازهای، نيوزر امریشدت متغند در عصر بههستقادر

یزان استفاده از منابع اطلاعاتیميهال گزارشیه و تحلیاست که تجز.ام.یک.یسيهان نظامیدر درون ا. قرار دهند
یرسانها و مراکز اطلاعخانهش کتابیر عملکرد و گرایی، تغیکیافته به منابع الکترونیاختصاص ، بودجهیکیالکترون

ها قادر خواهند بود است که کتابخانه.ام.یک.یسيهان نظامیاستفاده از ابا . ردیگیاهداف خاص شکل ميسوبه
ان خود را یمشتر/ت خدمات ارائه شده به کاربرانیفیو کيت، وفاداریت کرده، رضایریخود را مديندهایها و فراتیفعال

. داشته باشندیها عملکرد مطلوبتوان انتظار داشت کتابخانهینمیاتین عملیبدون چن. ندین نماییتبارتقاء، بهبود و 

1. On Line Analytical Processing (OLAP)
2 On Line Transactional Processing (OTAP)
3. Multi Dimensional
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