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   243- 225، 1398، نامه مدیریت دانش(ویژه) 11مطالعات کتابداری و علم اطلاعات، 

 

 فصلنامه 

 نامه مدیریت دانش  ویژه ازدهم،یو علم اطلاعات. سال  ی مطالعات کتابدار 

 

  مقاله پژوهشی  

 

 ی دانشگاه یها درکتابخانه   یدانش مشتر   ت یریمد ت یسنجش وضع

مشهد یدانشگاه فردوس  ی و کتابخانه مرکز یرسان : مرکز اطلاع یمورد مطالعه
 

  3رخمهری پری، *2، مجتبی کفاشان کاخکی 1نرگس ملکوتی اصل
 

  ، مشهد، ایرانمشهد  یدانشگاه فردوس ،یشناسعات و دانش علم اطلا   یدکتر ی دانشجو .1

، ایران مشهد ، فردوسی مشهد دانشگاه   یعلم اطلاعات و دانش شناسگروه   یار ستادا .2

، ایران مشهد ، فردوسی مشهد دانشگاه  ی علم اطلاعات و دانش شناسگروه ستادا .3
 

 اطلاعات مقاله 

 98/ 02/ 30 تاریخ پذیرش:  07/10/97 تاریخ دریافت:

 چکیده

مشهد و ارائه    یدانشگاه فردوس   یکتابخانه مرکز  طیدر مح  یدانش مشتر  تیریمد  یسازاده یپ  تیوضع  یهدف پژوهش حاضر بررس:  هدف

  ی و برتر  ییکارا  شیخدمات، افزا  تیفیجهت بهبود ک  یدانش مشتر  تیریبر توجه به مد  یمبتن  یهایریگمیتصم   یدر راستا  ییشنهادهایپ

 است.  یدانشگاه  یهاکتابخانه ی رقابت

از نظر هدف کاربرد  ن یا  شناسی:روش »پ  یپژوهش  با روش  از طراح  ابانه«یارز   -یشیمایاست و    یاجرا  ی هاشاخص  یانجام گرفت. پس 

دانشگاه    یو کتابخانه مرکز  ی رسانمختلف مرکز اطلاع  ی هابخش  ن یو مصاحبه با مسئول   یمطالعه اکتشاف   هیدانش مراجعان بر پا  تیریمد

 یکاپا  بیضر  ییایپا  یاستادان و خبرگان قرار گرفت. برا  اریدر اخت   ییو روا  ییایپا  نیی تع  یو برا   نیتدو  یوارس  اهه ی مشهد س  یفردوس

 بود.    اههیمطلوب س ییایگرفته شد که نشان دهنده پا س یفل

شده که نشان دهنده  ها در کتابخانه اجرا  مورد از آن  8دانش درباره مراجعان    یبرا  شدهیحمصداق طرا  19نشان داد که از    ها یبررس  ها:افته ی

دانش   تیری مد  یبرا  شده یمصداق طراح  26از    نی است. همچن  ینوع دانش مشتر  نیا  تیریمتوسط کتابخانه مورد مطالعه در مد  تیوضع

نوع دانش در کتابخانه است.   نیا تیریمد یمتوسط اجرا تیکتابخانه وجود داشت که نشان دهنده وضع  ن یا درها مورد آن 12 یاز مشتر

 شد.   ییمورد در کتابخانه شناسا 16 زین یمشتر یمصداق مربوط به دانش برا 24از  تیدر نها

  برد یبه سر م یمتوسط  طیمشهد در شرا یدانشگاه فردوس یو کتابخانه مرکز یرسانمرکز اطلاع ینشان داد که به طور کل هافتهای گیری:نتیجه 

مناسب با    ت یاست تا به وضع  ی شتریو توجه ب  یبازنگر  ازمندیکتابخانه ن  نیدر ا  ی از انواع دانش مشتر  کیهر    تیریمد  رسد یکه به نظر م

شرا  ازین و  اابد یدست    آل ده یا  طیمخاطبان  از  پ  نی.  به  توجه  صورت  در  مشتر  تیریمد  ی هامصداق  یسازاده یرو،  مح  ی دانش    ط یدر 

و  ییکارا ت،یفیبهبود ک ت یو در نها یدانش مشتر تیریتوسعه مد  یمؤثر در راستا یبود که گام دواری ام توانیم یدانشگاه ی هاکتابخانه

 خواهد شد.  هبرداشت  یدانشگاه ی هاکتابخانه یرقابت یبرتر

  ی دانشگاه فردوس  ، یدانشگاه  یها کتابخانه  ،یمشتر  یدانش برا  ،یدانش از مشتر  ،یدانش درباره مشتر  ،یدانش مشتر  تیریمد  ها:کلیدواژه 

 مشهد
  نویسنده مسئول: *

 استناد به این مقاله: 

،  یدانشگاه  یهادرکتابخانه  یدانش مشتر  تیریمد  ت یسنجش وضع  .(1398)  ملکوتی اصل، نرگس، کفاشان کاخکی، مجتبی، پریرخ، مهری
نامه مدیریت دانش،  ، ویژه مطالعات کتابداری و علم اطلاعات.مشهد  ینشگاه فردوسدا  یو کتابخانه مرکز  یرسان: مرکز اطلاعیمورد  مطالعه
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 مقدمه و بیان مسئله 

های فناوری اطلاعات و ابزارهای مربوط به آن در محیط اطلاعاتی عصر جدید تغییرات فراوانی بوجود آورده  پیشرفت

گذاری باعث رشد روز افزون اهمیت اطلاعات  های غنی دریافت و اشتراک های دانشی و محیط ، تنوع مجموعه است. تنوع داده 

گیری در جامعه کنونی  گفت دانش و منابع دانشی ابزارهای راهبردی تصمیم توان  طوری که میو دانش در جامعه شده است؛ به 

برای استفاده درست و بهینه از دانشی که در جامعه وجود دارد،    در چنین شرایطی،  .()هستند  

هستند که انواع مختلفی از دانش  های اطلاعاتی کوچکی  ها جامعه نیاز است که جامعه اطلاعاتی آن را مدیریت کند. سازمان

ها اهمیت فراوانی دارد. مدیریت دانش به فرایندهایی ها جریان دارد. از این رو، توجه و پرداختن به مدیریت دانش در آندر آن 

ری  گیپردازند. این فرایندها موجب بهره سازی و اشتراک دانش میآوری، سازماندهی، ذخیره شود که به تولید، جمعاطلاق می

دانش موجود در سازمان شده و زمینه  و موارد دیگری  گیریساز تصمیماز  نوآوری  افزایش کیفیت خدمات،  های درست، 

  افزون بر این، مدیریت (.  ری رقابتی به ارمغان خواهد آورد )شود که برای سازمان برتمی

)  کندپذیر میشرایط امکان   مقابل  را در  سازمان  پذیریانعطاف   و  پویایی  دانش   انداختن  جریان  به  بادانش  

های سازمانی منابع دانشی متنوعی وجود دارد که نیاز به مدیریت دارند. با این وجود، همه منابع دانش در  در محیط   (.

وجود دارد   1این مرزها نیز منبع دانشی مهمی با نام دانش مشتری  ها درون مرزهای سازمانی قرار ندارند و فراتر از اختیار سازمان

  محصول   یا   و  خدمات  از  استفاده   حال   در  مشتری  که  زمانی  معتقدند  محققان(  )که نیاز به مدیریت دارد  

  آید می  شماربه   سازمان  برای  مهمی  دانشی  منبع   تجربه  این.  کندمی   کسب  زیادی   تجربه  و  دانش   است  سازمان  یک

)  مشتری  شناخت   شامل  مشتری  دانشز این رو  ا  (.)

  شناخت   محیط،   و   خدمات  محصولات،   از   هاآن   شناخت   میزان   از  آگاهی  ها،آن   نیازهای  از   گاهیآ  (،

)  سازمان  خدمات  یا  محصول  درباره   آگاهی  میزان  و  ()  آنها  هایانگیزه   و  افکار

بر آن است که هر    2تمرکز اصلی مدیریت دانش مشتری   (همسو با دیدگاه بوچنوسکا ).  شودی ( م

های مخصوص خود، اطلاعاتی راجع به اینکه مشتریان چه کسانی هستند؟ چه کاری  سازمان بتواند با طراحی فرایندها و نظام

گذاری  دست آورد. اشتراک کنند؟ چه تجربیاتی دارند؟ و به چه اطلاعاتی نیاز دارند؟ را به دهند؟ به چه چیزی فکر میمی  انجام 

گیری راجع به خدمات و محصولات  گیران سازمان، امکان بحث و تصمیم بین کارمندان، مدیران و تصمیم  این اطلاعات در

شد خواهد  سازمان  کارایی  و  خدمات  کیفیت  بهبود  باعث  نهایت  در  و  کرده  فراهم  را    (. )  سازمان 

نی باید به مدیریت دانش توجه کرده و آن را در دستور  ها نیز برای حضور موثر در عرصه رقابتی مبتنی بر دانش کنوکتابخانه 

ها وابسته به مراجعان و به نوعی  های خدماتی هستند که ماهیت وجودی آن ها از جمله سازمانکتابخانه کار خود قرار دهند.  

نش به بهبود کیفیت  های مبتنی بر دا گیریتواند در راستای تصمیم ها میمشتریانشان است. مدیریت دانش مشتری در کتابخانه 

اجرای دقیق و اصولی مدیریت    بر این پایه،(.  )  خدمات، افزایش کارایی و برتری رقابتی منجر شود

های مربوط به آنها  های مربوط به انوع دانش مشتری و خدمات و فعالیتها مستلزم شناسایی مؤلفه دانش مشتری در کتابخانه 

ریزی موفقیت اجرای مدیریت دانش مشتریان، شناخت یک مفهوم به صورت کلی کافی نیست و برای برنامه است. درواقع، برای  

ها اهمیت فراوانی دارد. از سویی دیگر،  های مربوط به آن ها و فعالیت ها، زیرشاخصو اجرای منسجم آن شناسایی شاخص

از فعالیت اهداف گوناگونهای موجود در کتابخانه برخی  با  نیازسنجی، فراهمها که  آوری، خدمات مرجع، خدمات ی مانند 

رو، بررسی چگونگی  کنند. از اینشود بسترهای لازم برای اجرای مدیریت دانش مشتری را فراهم می آموزشی و ... اجرا می 
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ک مدیریت  های مدیریت دانش مشتری امکان ملموس شدن درها و شاخصها و میزان انطباق آنها با مؤلفه اجرای این فعالیت 

  زمینۀ   در شده  انجام   هایپژوهش   برخی وجود با  حال،این  کند. با ریزی هدفمند برای اجرای آن را فراهم میدانش آنها و برنامه 

)  هاکتابخانه   به  مراجعان  بر  دیتأک   با  دانش  مدیریت

پژوهش (   زمینهو  این  در  داخلی  )    های 

در    مشتری  دانش   های مدیریتها و مصداقشاخص  که  پژوهشی(  

  ها موردکتابخانه   یا چگونگی وضعیت فعلی این مفهوم در رادانشگاهی را شناسایی کرده باشد و    هایکتابخانه   یا  ها وکتابخانه 

ریزی بر این اساس، وجود پژوهشی در این زمینه برای غنای ادبیات این موضوع و برنامه   .نشد   مشاهده   باشد،   داده   قرار  مطالعه

کتابخانه  درمورد  مسأله  این  دارد.  ضرورت  آینده  در  مشتری  دانش  مدیریت  اجرای  کهبرای  بزرگی  و    های  بیشتر  خدمات 

عنوان یکی از  رسانی و کتابخانه مرکزی دانشگاه فردوسی مشهد به کند. مرکز اطلاعدهند بیشتر صدق میتری ارائه میمتنوع 

می کتابخانه  ارائه  متنوعی  دانشگاهی کشور خدمات  بزرگ  که میهای  دانش  دهد  مدیریت  اجرای  برای  مناسبی  بستر  تواند 

تا کنون در کتابخانه مرکزی دانشگاه فردوسی   پردازد کهین راستا، پژوهش حاضر به این مسأله می مراجعان داشته باشد. در ا

  های مرتبط با  مدیریت دانش مشتری مورد توجه قرار گرفته است؟ مشهد تا چه میزانی فعالیت 

 مبانی نظری 
 مدیریت دانش مشتری

مدیریت دانش مشتری راهبردی مدیریتی برای حمایت و تسهیل رابطه بین سازمان و مشتریان است که با به جریان انداختن  

کند. درواقع،  بین مشتریان و سازمان را فراهم می  سودمندای  دانش مشتری در چرخه تعاملات سازمان امکان برقراری رابطه 

ا دانش  مدیریت  از  شکلی  مشتری  دانش  مشتری  مدیریت  دانش  بر  که  شناخت،    دیتأک ست  برای  آن  ابزارهای  از  و  دارد 

استفاده میدهسازمانآوری،  فراهم دانش مشتری  از  استفاده    از   نوع   این   یریتمد  (.)  کندی و 

  خدمات   و  محصولات  از  استفاده   از  را  هاآن   هایانگیزه   و   هاخواسته   نیازها،  انتظارات،  مشتریان؛  به  اطلاعات ارائه  ضمن  دانش،

  کندمی  فراهم  محصولات  و   خدمات  کیفیت   مداوم   بهبود   جهت   در   را  دانش   این  از  استفاده   امکان  و  کرده   شناسایی

دانش   این  بندی دسته   به  بسیاری   هایپژوهش   (.) محیطانواع  در  مدیریت  نیازمند  سازمانی  های  های 

)  است  کرده   جلب   خود  به   محققان  سوی  از  را  توجه  بیشترین(2002)گیبرت    بندیدسته   بین   این  در.  اندپرداخته

.) 

در محیط سازمانی پرداخته شده است. گیبرت دانش مشتری   (2002)در ادامه، به انواع دانش از منظر دیدگاه گیبرت 

بندی، نیازها،  بندی کرده است. در این دستهدسته   3و دانش برای مشتری  2، دانش از مشتری 1را در سه دسته دانش درباره مشتری

انتظارات و نظرات آن نش درباره مشتری«، خواسته ها، خصوصیات مشتریان »دا ویژگی ها »دانش از مشتری« و دانشی که  ها، 

دهد »دانش برای مشتری«  سازمان برای افزایش آگاهی مشتریان از اهداف، قوانین، محصولات و ... در اختیار مشتریان قرار می

ای برای هر نوع از آن پرداخته  های کتابخانه ا ارائه نمونه شود. در ادامه به بررسی هرکدام از این انواع دانش بدرنظر گرفته می

شده است. 
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 دانش درباره مشتری 

  را  خود مشتریان تا کندمی کمک سازمان به که داندمی  دانش از دانش درباره مشتری را نوعی (2002)گیبرت 

  و   شناختیروان   شناختی،جمعیت  نوع  سه  در   اغلب   مشتری  درباره   دانش.  کند  گذاریهدف  هانآ  برای مؤثری  طوربه  و بشناسد

  هاآن  مراجعه  میزان  مشتریان،   هایویژگی  و   نیازها  مانند  اطلاعاتی(.  )  شودمی  بندیگروه   رفتاری

  آن مانند و سازمان با هاآن تعامل نحوه  سازمان، از استفاده  چگونگی شده، دریافت خدمت  یا محصول تعداد و  نوع سازمان، به

 آوردمی  دستبه   دانشی  آن  در  موجود  الگوهای  کشف  و  اطلاعات  این  تحلیل  از  استفاده   با  سازمان .  گیرنددر این دسته قرار می

  دهد  سوق  سوآن   به  را  خود   محصولات  و  خدمات  و  نماید   بینیپیش   را  هاآن   سلیقه   تغییر  و   مشتریان  نیازهای   تواند می  که

دارد. مشتریانی که در حال حاضر از    سروکاربا دو گروه کلی از مشتریان    طورمعمولبه هر سازمانی  (.  )

اند. دانش درباره مشتری به دنبال کسب دانش  ای که تاکنون از سازمان استفاده نکرده کنند و مشتریان بالقوه سازمان استفاده می

گیرد و برای موفقیت  سازمان قرار می  هایان است؛ چرا که مدیریت دانش مشتری در چرخه تصمیمدرباره هر دو گروه از مشتری

رسانی، نوع اطلاعاتی  ها و مراکز اطلاع در محیط کتابخانه (.  ) سازمان باید دید وسیعی به مشتریان داشته باشد  

از مشتریان جمع  و  آوری می که  فعالیت  نوع  فراخور  به  مادر آنکنند  متفاوت است. در یک کتابخانه دانشگاهی  سازمان  ها 

شده، میزان و  های امانت گرفته طلاعاتی نظیر جنسیت، رشته تحصیلی، پیشینه پژوهشی، پیشینه آموزشی، تعداد و نوع کتابا

کتابخانه، علاقه  از خدمات مختلف  استفاده  از جمله  مندی مدت   ... و  اطلاعاتی است که  های مطالعه و پژوهشی دانشجویان 

)کنندگان بهره ببرد  ها در جهت کسب دانش درباره مراجعهتواند از آنکتابخانه ثبت کرده و می

  .)

 دانش از مشتری 

  نسبت   مشتریان  تجارب  همچنین   و   افکار   ها،ایده   انتظارات،  ها، درخواست مشتری را به  از   دانش (2002)گیبرت  

شتریان م(.  )کند  اطلاق می  بازار   به   نسبت  هاآن   درک  نیز  و  سازمان  یک  هایمحصول   و   خدمات  به

های متفاوتی در استفاده از  شود تجربه های فکری متفاوتی هستند و همین امر باعث می زمینه هر سازمان دارای تجارب و پیش 

خدمات یا محصولات یک سازمان داشته باشند. از سویی دیگر، میزان آگاهی و شناخت مشتریان از بازار و رقبای یک سازمان،  

ها  تواند در تجربه آن افراد متفاوت است و می  تکتکدهند نیز در  ها ارائه می تی که آن کیفیت و کمیت محصولات و خدما

 فرد منحصربه آورد که  می  بوجودها، دانشی را در مشتریان  ها و تجربه داشته باشند. حاصل این آگاهی  ریتأثاز استفاده از سازمان  

ها را قادر  کند و آن ایی قیاس و ارزیابی از سازمان را ایجاد میاین دانش در مشتریان توان  (. )  است

ایده می کنند،  انتقاد  دهند،  نظر  خدمات  درباره  که  میسازد  دانش  این  دهند.  پیشنهاد  و  کنند  ثبت  پردازی  طریق  از  تواند 

ها  ها در سایر قالب و نظرات آن  هاها و یا پرکردن فرم توسط مشتریان و همچنین دریافت ایده بازخوردها، پیشنهادات، نظرسنجی

ها  ها و کتابخانه استفاده از صندوق انتقادها و پیشنهادها در بیشتر سازمان(.  )  حاصل شود 

بهره  است که  از محتوای آن میرایج  نظر میمندی  به  اما  باشد.  این جهت سودمند  اهداف  تواند در  بیشتر  برای تحقق  رسد 

های فردی و گروهی نیز  های دیگری مانند جلسات پرسش و پاسخ با اعضا و مصاحبه ریت دانش مشتری لازم است تا شیوه مدی

تواند  های آموزشی متنوعی است، کتابخانه میها و گروه مدنظر قرار گیرند. در یک کتابخانه دانشگاهی که شامل دانشکده 

ها در  ، دانشجویان مقاطع مختلف تحصیلی و ... ترتیب دهد و از دانش آن ی، مدیران آموزشیعلمت یأه جلساتی را با اعضای  

جود یک کتابدار رابط به اجرای هرچه بهتر  و(.  )  مند گرددجهت بهبود و توسعه خدمات بهره 

برنامه  کتابخانه میچنین  دیگر  از سویی  کرد.  خواهد  برگزاری  هایی کمک  با  نشست برنامه تواند  نظیر  تخصصی،  هایی  های 
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جلسات نقد و بررسی کتاب و تشویق مراجعان برای مشارکت در این جلسات به درک درستی از عقاید و افکار مراجعان دست 

های مختلف راجع به خدمات  های خاص قرار دهد. انجام نظرسنجییابد و آن را مبنای ارائه خدمات نو و مناسب برای گروه 

های کسب دانش از  تواند از جمله راه های آموزشی نیز میهای مختلفی نظیر سفارش کتاب و کارگاه و طراحی فرمکتابخانه  

مندی از آنها در جهت ارائه خدمات کتابخانه باشد.مراجعان برای بهره 

 دانش برای مشتری

ها برای به جریان  سازمان از آنمدیریت دانش برای مشتری شامل راهبردهایی است که  (2002)به باور گیبرت 

کند. با این رویکرد، سازمان اطلاعات مناسبی را درباره محصولات، خدمات، نحوه  انداختن دانش برای مشتریان استفاده می

)  دهدیمدر اختیار مشتریان قرار    مانند آن ها و  ها، بازار محصول و محصولات وابسته با آن، تخفیفمندی از آن بهره 

با دادن اطلاعات به مشتریان و افزایش آگاهی آن   (. گیری دانشی را  ها درواقع امکان شکلسازمان 

تواند از سازمان استفاده  و بهتر می   داکرده ی پکند که با استفاده از آن مشتری شناخت بهتری از سازمان  برای مشتریان فراهم می 

ها و  ها، نشست ها، بروشورها، پوسترها، کارگاه سایتتواند در محتوای وبین نوع از دانش می ا(.  )  کند

کانال شود.  سایر  منعکس  ارتباطی  مشتریهای  برای  دانش  خدمات  شامل    انواع  و  محصولات  اطلاعات  و  سازمان؛ دانش 

دانشی    و اطلاعات عمومی   اطلاعات محیطی شرکتد؛  سازمانمحصولات  و  با  انش  رقبا   ،زاردرباره  و خدمات    محصولات 

اطلاعات    کنندگاننیتأماطلاعات دارند. ارائه دانشی درباره سایر    نیتأمها رقبای زیادی در  کتابخانه (.  )  شودمی

ها، ارائه اطلاعات درباره های آن ها و محدودیت کنندگان و مشخص کردن ویژگیمانند »موتورهای جستجوی وبی« به مراجعه

تواند کتابخانه  های در اختیار کتابخانه میهای موضوعی و همچنین ارائه اطلاعات راجع به منابع و پایگاه ناشران مطرح در حوزه 

های اطلاعاتی، تور آشنایی با  های آشنایی با پایگاه کنندگان به سمت خود ترغیب کند. برگزاری کارگاه مراجعه  انتخابرا به  

هایی  های اطلاعاتی، از جمله تلاشافزار کتابخانه و شیوه جستجو در پایگاه کتابخانه و انواع منابع، تهیه مستندات شیوه کار با نرم 

برخی از پژوهشگران نوع و میزان  در جهت مدیریت دانش برای مشتری انجام دهد.  تواند  هستند که یک کتابخانه دانشگاهی می

را   مشتری  برای  دانش  تحت    برخاستهارائه  یا  و  مشتری  از  دانش  و  مشتری  درباره  دانش  نوع  دو  آن تأثاز  مییر    دانند ها 

(.) 

 پیشینه پژوهش

رسانی موضوعی است که مورد توجه پژوهشگران متعددی قرار گرفته است.  ها و مراکز اطلاع مدیریت دانش در کتابخانه 

کتابخانه پژوهش  در  دانش  مدیریت  اوضاع  بررسی  به  یا  معمول  طور  به  زمینه  این  پرداختند  های  آن  اجرای  چگونگی  و  ها 

(

در    ( را  دانش  مدیریت  خاص  عوامل  و  ابعاد  یا  و 

)  اندها بررسی کرده و مورد قیاس قرار داده کتابخانه 

در این بین، موضوع مدیریت دانش مشتریان موضوع    (.

عنوان یک رویکرد رسانی محسوب شده و برخی از پژوهشگران به آن به ها و مراکز اطلاعپژوهشی جدیدتری در کتابخانه 

.  اند. پریرخ، دانشگر و فتاحی ار داده اند و ابعاد آن را مورد سنجش قرتوجه کرده 

ها با ثبت و مستندسازی فرایندهای تبادل اطلاعات  ها پرداختند. آن در پژوهشی به اهمیت مدیریت دانش مشتری در کتابخانه 

های ارائه  گیری در یک کتابخانه دانشگاهی و تحلیل الگو کنندگان و پردازش فرایندهای مربوط به تصمیم مربوط به مراجعه 

های دانشگاهی ارائه  وبی نظری برای سیستم مدیریت دانش مراجعان در کتابخانه شده برای مدیریت دانش مشتریان، چهارچ
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تری به این مسأله پرداخته  صورت کاربردیبه (  )سال بعد دانشگر و بوسانکویت    چندکردند.  

دانش مشتری را مورد مطالعه قرار دادند.    دهیهای سازمانهای دانشگاهی در استرالیا روشو در یک مطالعه موردی در کتابخانه

انواع دانش مراجعان در کتابخانه ها ارائه الگویی از روشنتیجه پژوهش آن  مندی از  منظور بهره های دانشگاهی بههای ادغام 

کتابخانه آن بهبود خدمات  در  پریرخ  ها  و  دانشگر  قبل  پژوهش  دو  با  بود. همسو  در (  )ها 

های دانشگاهی پرداخته و فرایندهای کاری آن را  پژوهشی دیگری به ارائه الگویی برای مدیریت دانش مراجعان در کتابخانه 

پذیری، توان نظام و تولید دانش برای مشتری را مورد ارزیابی قرار داده و به  مشخص کردند. آنها با تعریف راهبردهایی استفاده 

)جهت بهبود خدمات و نوآوری در ایجاد خدمات جدید نیز تاکید کردند. ژانگ و گو  استفاده از دانش مراجعان در

های  در رویکردی جدید از متن کاوی به عنوان روشی موثر در سازماندهی و استخراج دانش مشتریان در کتابخانه (  

و استخراج    1انه دانشگاهی در چین به روش ال آر دی ها پس از متن کاوی پایگاه داده یک کتابخدانشگاهی استفاده کردند. آن 

های  های مختلف به استخراج دانش مشتری پرداخته و بر اساس آن سیستمی برای مدیریت دانش مشتریان در کتابخانه موجودیت

بگلو   نیز  ایران  در  دادند.  ارائه  ویژگی  () دانشگاهی  بررسی  مشتری  با  دانش  مدیریت  مزایای  و  ها 

ها پرداخته است. او در این پژوهش با بررسی الگوهای موجود در زمینه مدیریت  ضرورت استفاده و جایگاه آن در کتابخانه به 

به بررسی میزان   ()ها ارائه داد. زارعی و بابایی  های کتابخانه دانش مشتری، الگویی متناسب با ویژگی

های لازم برای  ها با در نظر گرفتن مؤلفه های دانشگاهی دانشگاه تبریز پرداختند. آنبلوغ مدیریت دانش مشتری در کتابخانه 

های دانشگاهی سطحی  ها در کتابخانه مدیریت دانش مشتری مانند )راهبرد، فناوری، یکپارچکی و فرایند( و بررسی این مؤلفه

دار بین  دهنده رابطه مثبت و معنیها نشان آنها مشخص کردند. نتایج پژوهش مدیریت دانش مشتری را در آن از میزان بلوغ  

ها بود.  ها و کیفیت خدمات آنهای مدیریت دانش مشتری در کتابخانه بلوغ مؤلفه 

ویژه مدیریت دانش مشتری در  مرور پیشینه پژوهش در این زمینه نشان داد که پژوهشگران بر اهمیت مدیریت دانش و به  

ها تأکید کرده و به تاثیر آن بر بهبود کیفیت خدمات، ارائه خدمات متناسب با نیاز مراجعان و نوآوری در کتابخانه  کتابخانه 

ها، طراحی مصادیق و تعریف اند. با این وجود اجرای مدیریت دانش مشتری در کتابخانه که نیازمند شناسایی مؤلفه اذعان داشته 

رسد انجام پژوهش در این زمینه  ای است؛ تاکنون به انجام نرسیده است. به نظر میهای اجرایی آن در محیط کتابخانه شاخص

 تواند رویکردهای پژوهشی جدیدی در این حوزه موضوعی را ایجاد کند.می

 های پژوهشها و پرسش هدف

رسانی  با مدیریت دانش مشتری در مرکز اطلاع   های مرتبطبررسی چگونگی وضعیت کنونی فعالیت هدف پژوهش حاضر  

های مربوط به  ای از مصداقو کتابخانه مرکزی دانشگاه فردوسی مشهد بود. یکی از دستاوردهای این پژوهش طراحی سیاهه 

ها  ریزی و اجرای مدیریت دانش آن تواند ابزار مناسبی برای برنامه های مدیریت دانش مشتری در کتابخانه است که میشاخص

(  2002های دانشگاهی باشد. برای دستیابی به هدف پژوهش و با توجه به انواع دانش مشتری بر پایه نظریه گیبرت )در کتابخانه 

 های زیر مطرح شد:  تر به آن اشاره شد، پرسشمبنی بر انوع دانش مشتری که پیش 

های مرتبط با دانش  مشهد در زمینه فعالیت رسانی و کتابخانه مرکزی دانشگاه فردوسی  وضعیت کنونی مرکز اطلاع .1

درباره مشتری چگونه است؟ 

های مرتبط با دانش  رسانی و کتابخانه مرکزی دانشگاه فردوسی مشهد در زمینه فعالیت وضعیت کنونی مرکز اطلاع .2

از مشتری چگونه است؟ 
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های مرتبط با دانش  ه فعالیت رسانی و کتابخانه مرکزی دانشگاه فردوسی مشهد در زمینوضعیت کنونی مرکز اطلاع .3

برای مشتری چگونه است؟ 

شناسی پژوهشروش

ها  این پژوهش از نظر هدف کاربردی است و به شیوه پیمایشی و ارزیابانه انجام شد. برای انجام این پژوهش تمام فعالیت 

ر گرفت. ابزار گردآوری اطلاعات  رسانی و کتابخانه مرکزی دانشگاه فردوسی مشهد مورد بررسی قراهای مرکز اطلاع و برنامه 

وارسی در مرحله نخست  های مدیریت دانش مراجعان بود. برای طراحی سیاهه ها و مصداق وارسی شاخصدر این پژوهش سیاهه 

وجو در متون و منابع  ها با جست های فرعی اجرای مدیریت دانش مشتریان در کتابخانه های اصلی و شاخصشاخصشناسایی  

ها ای از شاخص ها، تدوین سیاهه شناسی آغاز شد. نتیجه بررسیمدیریت دانش مشتری و علم اطلاعات و دانش   مختلف در حوزه 

با درنظرگرفتن آن به ها میبود که کتابخانه  با مدیریت دانش مشتریان را طراحی و  کار گیرد. تواند خدمات مطلوب مرتبط 

دهد.وارسی را نشان میهای مورد توجه در این سیاهه ها و شاخص مؤلفه  1جدول 

 وارسی شده اصلی و فرعی مدیریت دانش مشتری سیاهههای تعریفشاخص1جدول  
 

های اصلی شاخصمؤلفه
 

 شدههای فرعی طراحیشاخص

دانش درباره  
مشتری 

 

کنندگان فعلی اطلاعات گرداوری شده برای شناخت بهتر مراجعه

 

کنندگانیابی مراجعههای اطلاع رفتار و عادت 

 
ها مندیعلاقه

 
شناختیاطلاعات جمعیت

 

کنندگان بالقوهاطلاعات گرداوری شده برای شناخت بهتر مراجعه

 

اطلاعات آموزشی 
 

اطلاعات پژوهشی 
 

دانش از مشتری 

 

دریافت بازخوردها درباره کتابخانه
 

خدمات و منابع اطلاعاتی 

 

مشی خط 
 

مراجعاننظرات و اطلاعات دریافت شده از 
 

نظرسنجی و پر کردن فرم 
 

های مختلف مرتبط با کتابخانهدریافت عقاید و افکار مراجعان در زمینه 

 

دریافت نظرات حضوری و غیرحضوری

 

دانش برای مشتری 

 

منظور فراهم کردن دانش در مورد  کنندگان بهدر اختیارگذاشتن اطلاعات برای مراجعه
هاکتابخانه و خدمات آن برای آن 

 

های کتابخانهدرباره اهداف و رسالت

 
درباره منابع و خدمات موجود در کتابخانه

 
دانش عمومی و تخصصی موردنیاز  

کنندگانمراجعه
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شناسی دانشگاه فردوسی  علمی علم اطلاعات و دانش ها و تأیید آن توسط دونفر از اعضای هیأت پس از طراحی شاخص

ای با سرپرستان هایی از خدمات برای هر شاخص مشخص و تعریف شد. در این مرحله از تهیه سیاهه، مصاحبهمشهد مصداق

ه فردوسی انجام شد. برای این منظور، ابتدا مفهوم انواع دانش مشتری  رسانی دانشگاهر بخش از کتابخانه مرکزی و مرکز اطلاع 

توان در این حیطه انجام داد،  هایی که میها راجع به مدیریت دانش مشتری و فعالیت ازآن، نظرات آنشرح داده شد و پس 

شده آمد.  کمیل مصادیق شناساییها در تهیه مصادیق سیاهه به مدد مبانی نظری و تپرسیده شد. اطلاعات حاصل از این مصاحبه

مصداق برای دانش برای    24مصداق برای دانش از مشتری و    26مصداق برای دانش درباره مشتری،    19طورکلی،  در نهایت، به 

نفر   6های مربوط به هر شاخص در اختیارنظر راجع به مصداق مشتری شناسایی شد. در ادامه، سیاهه برای تأیید و بررسی اتفاق

های  شد که در صورت موافقت با تطبیق مصداق از استادان خواسته شناسی قرار گرفت. ادان رشته علم اطلاعات و دانشاز است

هایی که موافق  هایی که موافق هستند و صفر برای مصداقگذاری کنند )یک برای مصداقها را ارزشها آن شده با مؤلفه تعریف

شده ارزیابان بررسی شد و بدین منظور از ضریب  درصد توافق بین نظرهای اعلام   وارسیبرای بررسی پایایی سیاههنیستند(.  

ارزیاب   به یک  استفاده شد.    1فلیس کاپای چند  این سنجه  تا یک است. هرچه مقدار  بین صفر  ضریب کاپای فلیس عددی 

دهد  تر باشد، نشان میعدد صفر نزدیککه اگر مقدار آن به  دهنده توافق بیشتر بین ارزیابان است. درحالیتر باشد، نشان نزدیک

مقادیر کاپای فیلس محاسبه شده از نظرات ارزیابان    دهنده نشان   2جدول    (.)  توافق بین ارزیابان کمتر است

ها است. برای هر یک از مؤلفه 

ضریب کاپای فیلیس به منظور سنجش پایایی سیاهه پژوهش 2جدول  

ضریب کاپای فلیسها مؤلفه

 

دانش درباره مشتری 
 

 

دانش از مشتری 
 

 

دانش برای مشتری 
 

 

بین ارزیابان وجود داشت و سیاهه قابل توافق  دهد که درصد  نشان می   2نتایج جدول   از پایایی مطلوبی  توجهی  وارسی 

ها در  شدند و برای اجرای آن شدند که در کتابخانه اجرا می  هایی موجود درنظر گرفته در این پژوهش تنها مصداق برخوردار بود.  

ها در کتابخانه مورد مطالعه  بود. معیار تحلیل و قضاوت در این سیاهه، میزان وجود این مصداق   شده کتابخانه برنامه مدونی تدوین 

شده برای آن مؤلفه بیشتر باشد وضعیت کتابخانه  های شناسایی تبط با هر مؤلفه به میزان مصداق های مر بود. هرچه میزان وجود مصداق 

% از   75ها حد متوسط و وجود  % از مصداق  50شود. در این ارزیابی، وجود حداقل مورد مطالعه در رابطه با آن مؤلفه بهتر تلقی می 

آید.  ها در کتابخانه حد مطلوب بشمار می مصداق 

 های پژوهش یافته 

پیش  که  به همانطور  شد،  اشاره  پیاده تر  میزان  فعالیت منظور سنجش  محیط  سازی  مشتری در  دانش  مدیریت  با  مرتبط  های 

های فرعی و مصادیق آن طراحی  های اصلی، شاخص ای ابتدا لازم بود تا بر اساس تحلیل محتوای متون مرتبط، شاخص کتابخانه 
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و مصداق گردد. فهرست شاخص  کتابخانه ها ها  دانش مشتری در  برای مدیریت  ارائه  ها در جدول ی شناسایی شده  پیوست  های 

 شود. می 

 دانش درباره مشتری 

گفته، هر سازمانی برای کسب دانش درباره مشتریان خود باید به دو گروه مهم از مشتریان توجه  بر مبنای مطالب پیش 

ها  ای که خدمات سازمان برای آن کنند و مشتریان بالقوه سازمان استفاده می  خدماتاکنون از  داشته باشد؛ مشتریانی که هم  

های مربوط به دانش درباره مشتری  رو، فعالیت توانند برای رفع نیاز خود به سازمان مراجعه کنند. ازاین مناسب خواهد بود و می 

شوند. شاخص اول مربوط به  صلی مرتب میهای دانشگاهی بر اساس دسته بندی این دو گروه، در دو شاخص ادر کتابخانه 

رفتار،   شناخت  اول  شاخص  در  است.  بالقوه  کنندگان  مراجعه  به  مربوط  دوم  شاخص  و  کتابخانه  فعلی  کنندگان  مراجعه 

نامه عادت پایان  اطلاعات  ثبت  امانات،  گردش  ثبت  بخش،  از  استفاده  میزان  )ثبت  مراجعان  میزان  های  استفاده،  مورد  های 

ها و منابع، میزان گرایش به  ها )میزان استقبال از کارگاه مندی یزان جست و جوها، چگونگی جستجو و .. (، علاقه دانلودها، م

نیز اطلاعات جمعیت  ...( و  کنندگان )اطلاعات دانشجویی از طریق سیستم یکپارچه  شناختی مراجعهابزارهای الکترونیکی و 

های این بخش را تشکیل داد. همچنین، اطلاعات آموزشی و پژوهشی؛  لیت های فرعی فعادانشگاه و اطلاعاتی شخصی( شاخصه 

های شناسایی شده مربوط به مدیریت این نوع از دانش  دهند. مصداق های فرعی مربوط به مراجعان بالقوه را تشکیل میشاخص

 ارائه شده است.   3 رسانی و کتابخانه مرکزی دانشگاه فردوسی مشهد در جدول ها در مرکز اطلاع و سنجش وضعیت آن

های »دانش درباره مشتری« در کتابخانه مورد مطالعههای مرتبط با فعالیتهای هر یک از شاخصمیزان وجود مصداق3جدول  

شاخص فرعی شاخص اصلی نوع دانش 

تعداد  
های  مصداق
شده تعریف 

های تعداد مصداق
شده مشاهده

 

درصد فراوانی  
های  مصداق
شده مشاهده
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های شناخت رفتارها و عادت 
کنندگانمراجعه

 

  

 شناخت 
ها مندیعلاقه

 
  

 اطلاعات 
شناختی جمعیت

 

  

ها اصلی جمع کل میزان حضور شاخص
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اطلاعات آموزشی 
  

اطلاعات پژوهشی 
 

  

ها اصلی جمع کل میزان حضور شاخص

 
دانش درباره مشتری ها جمع کل مصداق
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توان به پرسش اول پژوهش در خصوص سنجش وضعیت کنونی مرکز می   3بر پایه اطلاعات بدست آمده از جدول  

های مدیریت دانش درباره مشتری پاسخ داد. این  رسانی و کتابخانه مرکزی دانشگاه فردوسی مشهد در زمینه فعالیتاطلاع 

مورد از آنها در کتابخانه وجود    8های دانش درباره مشتری  شده برای فعالیت مصداق تعریف  19دهد که از  اطلاعات نشان می 

طورکلی وضعیت اجرای  توان گفت به ها در کتابخانه مشاهده شد، می طور تقریب، حدود نیمی از مصداق که به دارد. از آنجایی 

مشهد در سطح متوسطی   رسانی دانشگاه فردوسیهای مرتبط با دانش درباره مشتری در کتابخانه مرکزی و مرکز اطلاع فعالیت

شناختی،  آید، کتابخانه مورد مطالعه در زمینه کسب اطلاعات جمعیتبرمی  3گونه که از اطلاعات جدول  قرار دارد. همان 

های  % از فعالیت  54کنندگان عملکرد بالاتر از متوسطی دارد و نزدیک به های مراجعهمندی شناخت رفتارها و شناخت علاقه 

شده  وجود، تنها یک مصداق مربوط به اطلاعات گردآوریشود. با این  در این زمینه در کتابخانه اجرا می هامرتبط با مصداق 

رسد که شناخت  شود. اگرچه به نظر میکنندگان بالقوه کتابخانه در کتابخانه مرکزی دانشگاه فردوسی اجرا میدرباره مراجعه

نیز میها را به ک کنندگان فعلی زمینه وفاداری آن مراجعه بالقوه  امکان  تابخانه فراهم خواهد کرد ولی شناخت جامعه  تواند 

ها را فراهم کند. در  تر برای تشویق و جذب دانشجویان به سمت کتابخانه و در نهایت وفاداری بیشتر آن ریزی مطلوببرنامه

های مختلف کتابخانه، چگونگی  خش به گردش امانات، میزان مراجعه به بحال حاضر، این کتابخانه با ثبت اطلاعات مربوط  

های مثبتی در  اندیشی قدم های اطلاعاتی و برگزاری جلسات هم های مختلف نشریات، میزان دانلود از پایگاه استقبال از شکل 

 جهت دانش دربارۀ مراجعان فعلی خود برداشته است.  

آید. دست میپیشنهادها و افکار مشتریان به   به منظور پاسخ به پرسش دوم پژوهش، دانش از مشتری با دریافت بازخوردها،

های مربوط به دریافت بازخوردها  شد. فعالیت  عنوان شاخص اصلی در نظر گرفتهدر طراحی سیاهه نیز هرکدام از این موارد به 

ورد حضوری(  افزاری و دریافت بازختوانند در دو بخش، بازخورد مربوط به خدمات و منابع اطلاعاتی )دریافت بازخورد نرممی

های مربوط به پیشنهادها می توانند در دو دسته به شکل نظرسنجی . فعالیت گیرندمشی کتابخانه صورت  و بازخورد مربوط به خط 

های  ها، نظرسنجی قبل از خرید منابع و پایگاه ای، نظرسنجی قبل از تغییرات در بخش و پرکردن فرم انجام شوند )نظرسنجی دوره 

توانند  های مربوط به شاخص عقاید و افکار میهای نو برای ایجاد خدمات جدید و ...(. همچنین، فعالیت ایده اطلاعاتی، دریافت  

تواند در قالب برگزاری جلسات نقد و بررسی کتاب، ها میریزی شوند )این فعالیت به صورت حضوری و غیر حضوری برنامه 

نشست  برگزاری  پاسخ،  و  پرسش  تخصصی،جلسات  و  عمومی  دانشکده   های  در  رابط  کتابدار  از  باشند(.  استفاده   ... و  ها 

رسانی و کتابخانه مرکزی های شناسایی شده مربوط به مدیریت این دانش و چگونگی وضعیت آن در مرکز اطلاع مصداق

ارائه شده است.   4دانشگاه فردوسی مشهد در جدول  

رسانی و کتابخانه مرکزی دانشگاه فردوسی  میزان اجرای مدیریت دانش مشتریان در مرکز اطلاع   4بر پایه اطلاعات جدول  

تنها   این بخش  ندارد. در  تعریف  26مصداق از    12مشهد در بخش دانش از مشتری در سطح مطلوبی قرار  شده در  مصداق 

ربوط به دانش از مشتری که در شاخص فرعی »پیشنهادهای دریافت شده از  های مشود. تنها بخشی از فعالیتکتابخانه اجرا می

رسانی و کتابخانه مرکزی دانشگاه سوی مشتریان« است، وضعیت بهتری داشته و در سطح متوسط قرار دارد. توجه مرکز اطلاع

است و حتی دریافت بازخوردها  های مربوط به سفارش منابع اطلاعاتی متمرکز شده  مشهد در این زمینه تنها بر شاخص  فردوسی

رسد که دریافت بازخوردها که  شده، محدود شده است. به نظر میسایت کتابخانه فراهم نیز به سیستم بازخوردی که در وب

طور نسبی در این کتابخانه مورد غفلت قرار گرفته و شرایط مطلوبی  یکی از معیارهای مهم ارزیابی خدمات و منابع آن هستند، به 

د.ندارن 
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های »دانش از مشتری« در کتابخانه مورد مطالعههای مرتبط با فعالیتها هر یک از شاخص میزان وجود مصداق  4جدول 

شاخص فرعی شاخص اصلی نوع دانش

تعداد 
های  مصداق 
شدهتعریف

تعداد 
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شدهمشاهده 
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درباره خدمات و منابع  
اطلاعاتی 

  

مشیدرباره خط 
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پر کردن فرم 
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آوری اطلاعات  جمع

حضوری و غیرحضوری 

 

   

جمع کل شاخص اصلی

 
   

دانش از مشتری  ها اصلیجمع کل میزان حضور شاخص
 

  

کنندگان یاری  کنندگان که کتابخانه را در جهت شناخت هرچه بیشتر مراجعههمچنین، دریافت عقاید و افکار مراجعه

حاضر، در کتابخانۀ مرکزی دانشگاه فردوسی مشهد برای دریافت دانش از  دهد نیز در شرایط مطلوبی قرار ندارد. درحال می

سایت، سفارش کتاب و منابع اطلاعاتی از طریق پرتال دانشجویی،  ها در وب های دریافت نظرها و بازخوردمراجعان از روش

های دریافتی از دانشجویان و همچنین برگزاری  ها و چتسایت، ثبت و تحلیل ایمیلهای آموزشی در وبپیشنهاد کارگاه 

بااین شودجلسات نقد و بررسی کتاب استفاده می توان از تنوع و گستردگی  کنندگان میحال، در کسب دانش از مراجعه. 

ها توجه نشان داده  های آنبیشتری استفاده کرد. در این صورت دانشجویان احساس خواهند کرد که کتابخانه به نیاز و دغدغه 

ها افزایش یابد. این امر، در بلند  است. این نکته باعث خواهد شد که ارزش خدمات و ارزش کارکردی کتابخانه از دید آن 

 ابخانه ارزش اجتماعی مطلوبی به ارمغان خواهد آورد.مدت برای کت

رسانی و کتابخانه مرکزی دانشگاه فردوسی مشهد در زمینه  پرسش سوم پژوهش به بررسی وضعیت کنونی مرکز اطلاع 

ندی  بپردازد. برای پاسخ به این پرسش؛ دانش برای مشتری به سه شاخص فرعی دستههای مرتبط با دانش برای مشتری میفعالیت

کنندگان یک کتابخانه باید اطلاعات کاملی دانش مشتری، مراجعه  مدیریت گردید. درواقع، در شرایط مطلوب برای اجرای  
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ها و دنیای منابع اطلاعاتی داشته  درباره کتابخانه، خدمات و منابع اطلاعاتی آن و همچنین اطلاعات عمومی مربوط به کتابخانه 

کند تا شناخت بهتری از کتابخانه داشته باشند؛ اهداف آن را بشناسند، از  نندگان کمک میک باشند. این اطلاعات به مراجعه

تواند در  دامنه ارائه خدمات و منابع آن آگاهی یابند و چگونگی استفاده از خدمات و منابع را یاد بگیرند. این اطلاعات می

ها نقش مهمی ایفا کند. از سوی دیگر زمانی ل سطح انتظار آن کنندگان با کتابخانه و همچنین کنتربرقراری ارتباط بهتر مراجعه 

به کتابخانه که مراجعه با گستره خدمات کتابخانه کننده راجع  تواند  ها آشنا شده و میها و منابع اطلاعاتی اطلاع داشته باشد 

  شده شناساییهای ن راستا، مصداقکنندگان اطلاعات داشته باشد. در ایقضاوت درستی از مزایای کتابخانه نسبت به سایر تأمین 

ارائه شده است.  5های دانشگاهی در جدول  برای مدیریت دانش برای مراجعان کتابخانه 

 
های »دانش برای مشتری« در کتابخانه مورد مطالعه های مرتبط با فعالیتها هر یک از شاخصمیزان وجود مصداق 5جدول  

شاخص فرعی شاخص اصلی نوع دانش

تعداد 
های  مصداق 
شدهتعریف

های  تعداد مصداق 
شدهمشاهده 

 

درصد فراوانی 
های  مصداق 
شدهمشاهده 

 

ی 
شتر

ی م
برا

ش 
دان

 

هم 
فرا

ت 
لاعا

اط
ان 

تری
مش

ی 
برا

ده 
ش

درباره کتابخانه 
  

منابع اطلاعاتی کتابخانه درباره خدمات و 

 

   

درباره افزایش دانش عمومی 

 

  

جمع کل شاخص اصلی

 
   

مشتری  برای ها دانش جمع کل مصداق
 

  

از  نشان می  5گونه که اطلاعات جدول  همان کنندگان در  شده در زمینه دانش برای مراجعهمصداق شناسایی  24دهد، 

که این  رسانی و کتابخانه مرکزی دانشگاه فردوسی مشهد در حال اجرا است. ازآنجایی مورد آن در مرکز اطلاع   16کتابخانه،  

کنندگان در کتابخانه در سطح بالاتری از  توان گفت دانش برای مراجعهمی   دهد،های موجود را تشکیل می% مصداق  66تعداد  

توان  متوسطی قرار دارد. همچنین، میزان ارائه دانش در زمینه آشنایی با کتابخانه و اهداف آن در سطح مطلوبی قرار دارد و می

که درصد مدیریت این  حال، از آنجاییا این  دهد. بگفت کتابخانه اطلاعات کاملی در این زمینه در اختیار مراجعان قرار می

توان گفت کتابخانه  دانش در مقایسه با مدیریت دو دانش پیشین )یعنی دانش دربارۀ مشتری و دانش از مشتری( بیشتر است، می

دربارۀ  کند. اطلاعات دربارۀ کتابخانه، اطلاعات  تری از خدمات را در این نوع از دانش اجرا میمورد مطالعه سطح مطلوب

های اصلی دانش برای مراجعان در کتابخانه را  خدمات و منابع اطلاعاتی و همچنین اطلاعات در زمینۀ دانش عمومی، شاخص 

می حال تشکیل  در  مصداق  دهند.  تمام  کتابخانۀ  مربوط حاضر،  می  های  اجرا  را  کتابخانه  دربارۀ  دانش  ارائۀ  این  به  و  کند 

انش برای مشتری در این شاخص است. در بخش ارائه دانش برای مراجعان در زمینه دانش  بودن مدیریت ددهندۀ مطلوبنشان 

ارائۀ اطلاعات   پژوهشی،  ابزارهای  اطلاعات درباره  ارائۀ  متنوع عمومی،  منابع  ارائۀ  مانند  کتابخانۀ خدماتی  و جامعه  عمومی 

های مطرح در کشور و دنیا  ندهای مفید به سایر کتابخانه ای از پیوها و همچنین تهیۀ سیاهه های آن درباره انواع منابع و تفاوت 

ها، انتشار  با ارائۀ خدماتی در زمینۀ اخبار انتشار منابع هسته، نقد و بررسی کتابرسد کتابخانه  نظر میحال، به ایندهد. با  ارائه می
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ای برای منابع خود ایجاد  تواند ارزش افزوده کنندگان میکنندگان اطلاعات برای مراجعهها یا اخبار مهم ناشران و تأمین تازه 

تواند مطالب  کنندگان اطلاعات میها و تأمین به ناشران، سایر کتابخانه بر این، کتابخانه در بین ارائۀ اطلاعات راجع  کند. افزون  

های  بودن خود را در زمینه غنی شده را به منابع و خدمات موجود در کتابخانه پیوند زده و با ایجاد فضایی رقابتی، برتری یا ارائه

 تصویر کشد.  گوناگون به 

 گیریبحث و نتیجه

تمرکز مدیریت دانش مراجعان بر سه نوع دانش درباره مراجعان، دانش از مراجعان و دانش برای مراجعان باعث شناخت  

 (. )   ها خواهد شد کتابخانه های دانشگاهی از مراجعان فعلی و مراجعان بالقوه به  همه جانبه کتابخانه 

ها و مقاطع مختلف آموزشی  دهد تا خدمات و شرایط مورد نیاز مراجعان که در گروه ها امکان میاین شناخت به کتابخانه 

با آن خدمات خود را ارتقا داده و یا برای ارائه خدمات شخصی های  سازی شده گروه هستند را شناسایی کرده و متناسب 

ها و انتظارات  ها به خواسته تر شدن خدمات کتابخانه ین امر باعث نزدیکا(. د )ریزی کننخاص برنامه 

های دانشگاهی افزایش یافته و کتابخانه به  توان انتظار داشت که مراجعه به کتابخانه مراجعان خواهد شد. در چنین شرایطی می

بهترین شکل عمل کند. پژوهش حاضر به بررسی وضعیت مدیریت دانش مشتری در کتابخانه    رسالت خود در دانشگاه به

در   مشتری  دانش  مدیریت  وضعیت  بررسی  زمینه  پژوهش مشخصی در  تاکنون  پرداخت.  مشهد  فردوسی  دانشگاه  مرکزی 

ها  را در قیاس با سایر کتابخانه   توان وضعیت کتابخانه مرکزی دانشگاه فردوسیها صورت نگرفته است. از این رو، نمی کتابخانه 

همکارانش   و  محمودی  پژوهش  با  پژوهش  این  نتایج  وجود،  این  با  داد.  قرار  سنجش  )مورد 

های دانشگاهی پرداخته بودند همسو است. نتایج پژوهش  که به بررسی وضعیت مدیریت دانش در کتابخانه (  

نشان داد   نیز  است. محمودی  متوسطی  فردوسی مشهد در سطح  دانشگاه  کتابخانه مرکزی  دانش در  که وضعیت مدیریت 

رسانی و کتابخانه مرکزی های دانشگاهی بزرگی مانند مرکز اطلاع آید در کتابخانه طور که از نتایج پژوهش حاضر بر میهمان

مراجعان در سطح متوسطی وجود دارد. از این  دانشگاه فردوسی مشهد به دلیل وسعت خدمات بسترهای اولیه مدیریت دانش 

های  توان گفت که اجرای یکپارچه و منسجم مدیریت دانش مراجعان و توجه به آن نیازمند تغییرات یا زیرساخترو، می

ها و  گذاری ها و اهداف مدیریت دانش مراجعان را در سیاستمؤلفه   شود که کتابخانه ای نیست. بر این پایه، پیشنهاد میبنیادی 

دوره  برگزاری  با  همچنین  دهد.  قرار  توجه  مورد  کتابخانه  کتابخانه  تصمیمات  کتابداران  برای  مشتری  دانش  مدیریت  های 

هایی ها در چرخه سازمان افزایش دهند. همچنین آموزشها را از ارزش مراجعان و استفاده از دانش آن آگاهی و درک آن 

جهت توسعه مدیریت دانش مشتری در کتابخانه برای کتابداران برگزار کنند. برای   های موجوددر راستای استفاده از فناوری 

ای تخصصی ایجاد کرده و از کارشناسان توانمند در هر بخش جهت  شود که کتابخانه کمیته پیشبرد بهتر این هدف پیشنهاد می

 نند.های لازم در راستای اجرای مدیریت دانش مراجعان استفاده ک سازی برنامهپیاده 

از سویی دیگر از آنجا که در این پژوهش سعی شد تا سیاهه وارسی دقیق و مبتنی بر پژوهشی برای ارزیابی مدیریت   

که بخش اعظم آن در قالب بررسی سیاهه وارسی پژوهش    ن یا  ی هاافته ی  رودیانتظار مها تهیه شود  دانش مشتری در کتابخانه 

های خود  های دانشگاهی قرار گرفته و با بررسی وضعیت موجود کتابخانه تدوین شده است مورد استفاده مدیران سایر کتابخانه 

ارات  انتظ  نیب   یهاو کاهش شکاف  هامشکل  ییشناسا  درک بهتری پیدا کنند و در نهایت در جهت   کتابخانه   یکنون  طیاز شرا

با  های آینده  شود پژوهش گام بردارند. برای تحقق این اهداف پیشنهاد میها  کنندگان و نحوه ارائه خدمات در کتابخانه مراجعه

یافته گرفتن  کاملدرنظر  الگوی  پژوهش،  این  نهادینه های  پذیرش،  عملیات  تمامی  از  پیاده تری  و  فعالیتسازی  های  سازی 

تر شدن اهمیت و ضرورت مدیریت  ک کتابخانه دانشگاهی طراحی کنند. همچنین، برای روشن مدیریت دانش مراجعان را در ی
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های دیگری مانند  های ارائه شده در این پژوهش با مؤلفهشود که رابطه اجرای مصداقها پیشنهاد میدانش مشتری در کتابخانه 

ها را مورد  های مرتبط با آن ها و فعالیت ز دانش نوآوری، خلاقیت و بهبود خدمات مورد بررسی قرار گرفته و نقش هر یک ا

می پژوهش  این  در  شده  طراحی  سیاهه  نهایت  در  دهد.  قرار  پیاده سنجش  مبنای  در  تواند  مشتری  دانش  مدیریت  سازی 

 های دانشگاهی قرار گیرد. های کتابخانه ها در فرایند های دانشگاهی و سنجش میزان اثربخشی آن کتابخانه 

 

های دانشگاهی بردی برای کتابخانهپیشنهادهای کار

های دانشگاهی برای رسیدن به حد مطلوب مدیریت دانش دربارۀ شود که کتابخانه با توجه به پژوهش حاضر پیشنهاد می

جست  موفقیت  میزان  منابع،  انواع  از  استفاده  چگونگی  و  شکل  به  پایگاه مراجعان  در  فراوانی  وجوها  ثبت  اطلاعاتی،  های 

افزار کتابخانه نیز مورد توجه قرار گیرد. در  عاتی مراجعان در استفاده از نرم ها و ثبت رفتار اطلانامهموضوعات پژوهشی پایان 

ها برای دستیابی به خدمات بهتر گام بردارد.  گذاری تواند در ارائۀ خدمات جدید یا تغییر سیاستاین صورت، کتابخانه می 

کردن وپاسخ و همچنین فراهمی جلسات پرسشای، برگزارهای دوره هایی مانند نظرسنجیشود با برنامه همچنین، پیشنهاد می

نرم  بازخوردهای  برای  به خواسته شرایطی  و  شده  فراهم  مراجعان  نظرهای  و  بازخوردها  دریافت  برای  شرایط  و  افزاری،  ها 

ی استفاده از  مند یا برگزاری مسابقاتی براای از افراد علاقه ها با ایجاد حلقه راستا، کتابخانه   ها توجه شود. در این نیازهای آن 

به  توانند از پیشنهادهای خلاقانه آنها در بهبود یا توسعۀ خدمات استفاده کنند. در چنین شرایطی، توجه  طوفان فکری افراد می

تواند اعتماد و اطمینان آنها را نسبت به کتابخانه و خدمات آن افزایش ها میها و کسب دانش از آن مراجعان و نظرهای آن

ای همچنین  می دهد.  امر  کتابخانه ن  است  لازم  دیگر  سویی  از  شود.  خدمات  از  بیشتری  کیفیت  درک  موجب  به  تواند  ها 

بیشتر و کاملها درباره خدمات توجه بیشتری داشته باشند. هرچه اطلاعرسانیاطلاع  تر باشد  رسانی درباره خدمات و منابع 

ها در زمینۀ دانش برای مراجعان خود در شاخص کتابخانه به طور معمول،  جذب دانشجویان به کتابخانه بیشتر خواهد بود.  

راجع   برای  اطلاعات  الکترونیکی  و  چاپی  بروشورهای  و  راهنماها  ارائۀ  نظیر  اقداماتی  منابع خدماتی  و  معرفی  به خدمات 

کردن منابع اطلاعاتی  پذیر، دسترسکارگیری کتابدار راهنماها و منابع الکترونیکی، به های آموزشی پایگاه نامهخدمات، دست

های دانشگاهی  حال، برای بهتر شدن شرایط کتابخانه دهند. با اینوسیله راهنماها و برگزاری تورهای آموزشی را انجام میبه 

  تری داشته باشند و همچنین خدماتی مانند رسانی تنوع و گستردگی مطلوبهای اطلاع شود که راه در این زمینه پیشنهاد می

 رسانی جاری مورد توجه قرارگیرد. خدمات گزینشی اطلاعات و خدمات اطلاع 

 تعارض منافع

 ست.  یسندگان گزارش نشده از سوی نوگونه تعارض منافع اهیچ
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