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Abstract 
Libraries and information centers, like any other organizations, seek to make 
their Customers satisfied by offering the ideal services, and library managers 
try to achieve this objective by focusing on information technologies and 
utilizing management techniques.  
As a tool accessible to the managers, the customer relationship management 
system requires the use of information technologies. In terms of the type, the 
study is practical, and in terms of the method, it is descriptive-survey research. 
The population of the present study is the libraries of Islamic Propagation 
Office of Qom Seminary. Thirty individuals (senior managers, IT managers, 
department heads) were selected through census sampling method and fifty 
users were selected by using random sampling method. First, the needed data 
was collected through using the library resources including books, journals' 
papers, papers on the websites and internet. Then, in order to collect the data, 
a research-made questionnaire of data storage needs assessment was used to 
collect the data from senior managers, IT managers and departments' heads, 
and Libqual Questionnaire was used to collect the data for the level of users' 
satisfaction with service delivery. The findings show that senior managers, IT 
managers, and department's heads need to create a data storage with a 
customer relationship management approach, and the level of users' 
satisfaction with library service delivery is almost low. Carrying out this study 
reveals the need for creating a data storage with regard to strategic 
management processes with a customer relationship management approach in 
the libraries of Islamic Propagation Office of Qom Seminary.  
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  چكيده

مطلوب،  خدمات   ارائه با تا اند آن پى در ديگری سازمان هر مانند نيزرسانى  اطلاع مراكز و ها  كتابخانه
 بر تكيه با كنند  مى تلاش ها  كتابخانه مديرانمنظور  بدين و كنند جلب را خود مراجعان رضايت
 مديريت سيستم. يابند دست مقصود اين به مديريت فنون از گيری  بهره نيز و اطلاعاتى های  فناوری
 اطلاعاتى های  فناوری از گيری  بهره نيازمند مديران، خود دست در ابزاریمثابه  به مشتری با ارتباط
جامعه . است پيمايشى -  روش، پژوهشى توصيفى نظر از و اين پژوهش از نظر نوع، كاربردی. است

مديران ارشد، (گيری سى نفر   روش نمونه. های دفتر تبليغات اسلامى است پژوهش حاضر، كتابخانه
گيری كاربران، پنجاه   گيری سرشماری و روش نمونه  به روش نمونه) ها  مديران فناوری، رؤسای گروه

ای شامل كتاب، مقالات   در ابتدا با استفاده از منابع كتابخانه .گيری تصادفى است    نفر به روش نمونه
های مورد نياز گردآوری شد؛   های اطلاعاتى و اينترنت، داده  جلات، مقالات مندرج در پايگاهم

ها از پرسشنامه   آوری داده از مديران ارشد، مديران فناوری اطلاعات و رؤسای گروه  سپس برای گرد
كاربران از آوری داده درباره سطح رضايت   ساخته و برای گرد صورت محقق سنجى انبارداده به  نياز

دهد مديران  های پژوهش نشان مى  يافته. كوال استفاده شده است ليب   ارائه خدمات، از پرسشنامه
داده با رويكرد مديريت ارتباط   ها به ايجاد يك انبار  ارشد، مديران فناوری اطلاعات و رؤسای گروه

بخانه، تقريباً در سطح پايينى خدمات در كتا   با مشتری نياز دارند و سطح رضايت كاربران از ارائه
های مديريت راهبردی با رويكرد   داده با توجه به فرايند  انجام اين پژوهش ضرورت ايجاد انبار. است

  .سازد های دفتر تبليغات اسلامى آشكار مى مديريت ارتباط با مشتری را در كتابخانه
  ها  كليدواژه

 .ها ، مديريت ارتباط با مشتری، مديريت راهبردی، كتابخانههای دفتر تبليغات اسلامى انبارداده، كتابخانه
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كنيم، عصر اطلاعات نام دارد و   دانيم عصری كه در آن زندگى مى  بدون ترديد همه ما مى
امروزه . اين عنوان خود شاهدی بر ارزش و جايگاه اطلاعات در دنيای كنونى ما است

رود، به طوری كه هر روز اطلاعات  مى شمار هباطلاعات يكى از اركان اساسى هر سازمانى 
ها جهت دستيابى به موفقيت راهى   شود و سازمان  شماری در يك سازمان رد و بدل مى  بى

يكى از اطلاعات كه در هر سازمانى . گذاری بر روی اين اطلاعات را ندارند  جز سرمايه
رود، اطلاعات در مورد  ىم شمار بهناپذير هر سازمانى  جزء جدايىدرواقع  وجود دارد و

  .مشتريان آن سازمان است
قرار  ينىها را در معرض رقابت سنگ  شركت ی،فناور يشرفتو پ شدن ىدر واقع جهان

 یبرا یعنوان ابزار به یارتباط با مشتر يريتها به مد  دوران، شركت يندر ا. داده است
بلكه  يست،و فروش ن ينمامروزه تنها توسعه، تأ يابىبازار. نگرند  ىم یسودآور يشافزا

به مجموعه  يزن یبه همراه رابطه بلندمدت با مشتر فروشتوسعه مداوم خدمات پس از 
 ينرا حلقه واسط ب یارتباط با مشتر يريتاز پژوهشگران، مد ياریبس. اضافه شده است

 است كه در كسب ىمفهوم يان،در مشتر یوفادار يجادا. دانند  ىم یو فناور ها  يندمردم، فرا
در  ىوفادار به مؤلفه اصل يانمشتر يراز شود؛ ىبه آن توجه م يشاز پ يشب یامروز یو كارها

  .)[KJ]N :SO:א�>،  ) HCW ?א1W	(اند  شده يلسازمان تبد يتموفق
ها، كمك به گرفتن   داده يلبه منظور تحل یا  داده  ها از انبار  از سازمان ياریبس امروزه

 ترين  ىها به اصل  داده. كنند  ىاستفاده م یارتباط با مشتر يريتو مد يريتىمد های  يمتصم
 های  يتقابل تواند  ىبه آنها م يعسر ىاند كه دسترس  شده يلسازمان تبد يك يهسرما

 يكمختلف در  یا ها از منابع داده  داده یآور  با جمع. سازمان را ارتقا دهد يریپذ  رقابت
 یها  كه بتوانند برنامه شود  ىها فراهم م  سازمان ین براامكا ينا ی،ا  داده  مركز به نام انبار

  .)�: (KJXR :SOK	�W:,  ،(استخراج اطلاعات فراهم كنند  یرا برا یا  داده يلتحل
مؤثر بر  یا  داده يريتمد یداشتن استراتژ ی،ارتباط با مشتر يريتمد يتموفق كليد

 يقاز طر. بر كسب و كار است ىتنها مب داده يلو تحل يهتجز های یداده و توانمند  انبار
داده،   انبار يكبزرگ مانند  یا  داده يگاهاز پا ىبا استخراج اطلاعات پنهان ی،كاو  داده
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. كند بينى  يشآنان را پ يندهو رفتار آ يينارزشمند را تع يانمشتر تواند  ىسازمان م
تحقق آن است،  یمناسب برا یكه انبارداده بستر یكاو  موجود در داده های  یتوانمند

  .)b�،?�� KJXM :SKL( سازد  ىممكن م یرا به نحو بهتر یارتباط با مشتر يريتمد

  ��2�g $��ن

 يشافزا يقانبوه مفهوم رقابت را از طر يابى،و بازار يدتول های  يكتكن يستمسده ب يانهم از
و  یآور  جمع يندفرا. كرده است يچيدهبه محصولات، قدرت رقابت را پ يانمشتر ىدسترس

مختلف به منظور بقا در  یها  رشد كرده است و شركت ياریپردازش داده با سرعت بس
. اند ىمتك ىكنون یها  داده يلو تحل يهبه تجز ىقابل توجه يزانبه م ونى،كن ىرقابت یها  بازار

ها كمك   از فنون و ابزارها در حال رشدند كه به شكل هوشمند به انسان يدینسل جد
به دست  ياتىح يىها  كرده، دانش يلو تحل يهها را تجز  از داده يىبالا تا حجم كنند  ىم

شدت  است، به یو نگهدار یآور  مختلف در حال جمع يعكه در صنا یا  مقدار داده. آورند
 يلاند، جهت تحل  شده یآور  مختلف جمع يعكه در صنا يىها  داده. است يشدر حال افزا

 یا  داده  عمل انبار ينشوند كه به ا یو قابل استفاده گردآور يافته سازمان یا  گونه به يستىبا
  .)SOM: 19אA( گويند  ىم

مطرح خود و  يانبه مشتر ای  يژهتوجه و ىاسلام يغاتدفتر تبل یها كتابخانه يدترد بدون
 ينا يتمندیمتنوع آنان دارند و ارائه هرچه بهتر خدمات در جهت كسب رضا های  يازن

همواره در  يرانمد ينها قرار دارد؛ بنابرا كتابخانه ينا ىاف اصلدر زمره اهد يانمشتر
تا بتوانند  يابنددست  يانشاندر مورد مشتر ای  يكپارچهجامع و  اطلاعاتاند بتوانند به  تلاش

جامعه  يعبا توجه به حجم وس. بهتر عمل كنند يجهو درنت يرندبگ يمبهتر تصم يقطر يناز ا
به  يازن دهند، ىم يلرا محققان و افراد برجسته كشور تشك آنان يشتركننده كه ب استفاده

 يگرد یاز سو. شود  ىشدت احساس م به ی،ت ارتباط با مشتريريمد يكردداده با رو  انبار
 ينمهجور مانده است و در ا ياربس يراندر ا يزانبارداده ن ينهشده در زم انجام یها  پژوهش

 یها  ه است كه همه آنها مربوط به سازمانانجام شد ىاندك یها  تاكنون پژوهش ينهزم
 ينهشده هم در زم انجام یها  سو پژوهش يكاز  ينكهبا توجه به ا. است ىو صنعت يدیتول
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در  يگرد یاند و از سو داده اندك  انبار یفناور ينهو هم در زم یارتباط با مشتر يريتمد
صورت نگرفته  ينهدو زم ينادر  ىتاكنون پژوهش جامع ىرسان  ها و مراكز اطلاع  كتابخانه

پژوهش با  يناست، انجام ا ادهد  فاقد انبار يزن ىاسلام يغاتدفتر تبل یها است و كتابخانه
ارتباط با  يريتمد يكردبا رو ىاسلام يغاتدفتر تبل یها داده كتابخانه  انبار يازسنجىن«عنوان 

  .است و ضرورت دارد يتحائز اهم »یمشتر

G�%وه6 اه�  و ��ورت 8

و  يجادانجام دهد، ا يانشدر مورد مشتر تواند  ىكه هر سازمان م یاز اقدامات مؤثر يكى
بتواند  يقطر يناست تا از ا یارتباط با مشتر يريتمد يكردبا رو یا داده  انبار یاجرا

 یو اجرا ىداشته باشد؛ اما طراح يانشدر مورد مشتر يكپارچهروز، جامع و  به ىاطلاعات
 توان  ىاست كه بدون درنظرگرفتن آنها به جرئت م يطىشرا يریكارگ به زمداده، مستل  انبار

 يزن ينتر شروط كه درواقع مهم يناز ا يكى. شود  ىداده با شكست مواجه م  گفت پروژه انبار
 یداده برا  انبار. انداز سازمان است  و چشم ها  يتمأمور ها،  ياستداده با س  است، انطباق انبار

ها و   بر اساس برنامه يدكند، با ياریبه اهدافش  يدنرا در راه رس انازمبتواند س ينكها
به حال سازمان  یصورت سود ينا يرشود؛ چراكه در غ ىسازمان طراح های  ياستس

جهت شناخت كاربران خود و  ىاسلام يغاتدفتر تبل یها كتابخانه يننخواهد داشت؛ بنابرا
انبارداده با توجه به  يك يجادا يازمندن نانآ يتارائه خدمات مطلوب به آنان و كسب رضا

  .است یارتباط با مشتر يريتمد يكردبا رو یراهبرد يريتمد های  يندفرا
 يغاتدفتر تبل یها و مسئولان كتابخانه يراناست مد یآنچه گفته شد، ضرور بنابر

كاربران  را در مورد ای  شده یبند  و دسته يكپارچه یها  انبارداده، داده يك يجادبا ا ىاسلام
 يابنددست  ياتىها به اطلاعات مناسب و ح  داده ينا يلو تحل يهخود به دست آورند و با تجز

 ينهخود را بالا ببرند و بدون صرف وقت و هز يلو تحل گيری  يمقدرت تصم يقطر ينو از ا
ان كاربر های  يازسازمان منطبق سازند، ن های  ياستو س ها  يتاهداف خود را با مأمور يار،بس

نها اقدامات لازم را انجام دهند تا بتوانند خدمات خود را بهتر عرضه   را بشناسند و در رفع آ
  .كاربران كتابخانه را جلب كنند يته رضايجكنند و درنت
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bی�C( ه��  �,�8�وه6 ��)
و �%� �  

كه بتوان به كمك آنها اطلاعات  ىعبارت است از كاربرد فنون يازسنجىن: سنجى  نياز
فرد، گروه و جامعه  یها  و خواسته ها  يازن یكرد و به الگو یگردآور يازهاا درباره نمناسب ر

  .)KJRX :SJM �,،�א�א( يافتدست 
 های  يندبا فرا ىاسلام يغاتدفتر تبل یها انبارداده كتابخانه سنجى  يازحاضر به ن پژوهش

  .پرداخته است یارتباط با مشتر يريتمد يكردبا رو یراهبرد يريتمد
 يت،است كه در خلال آن، مأمور يندیفرا یراهبرد يريتمد: یراهبرد يريتمد
و  شود  ىم يمتنظ ها  ياستو س ها  یو استراتژ ينسازمان تدو يهو اول ىانداز و اهداف اصل چشم
و بر اساس  شود ىم يهها ته  و تحقق هدف يتمأمور یبه منظور اجرا يىها  ها و برنامه  طرح

: [B9;،, KJX{(موقع اجرا كرد  ها را به  ها و برنامه  تا بتوان طرح بنديا  ىم يصآن منابع تخص

SRO(.  
 های    يندبا فرا ىاسلام يغاتدفتر تبل یها داده كتابخانه  انبار   سنجى  يازپژوهش حاضر ن در

سازمان،  یها  طرح(سازمان  های  ياستانداز و س چشم يت،شامل مأمور یراهبرد يريتمد
 ى،ارتباط یها  كانال ى،راهبرد مشاركت پذيری، يتمسئول سازی،  يممو تص گيری  يمتصم

 یفناور يرانارشد، مد يرانمد يدگاهاز د) یتكنولوژ ىرسان روز و به تغييراتبه  يىپاسخگو
  .شده است يلو تحل يهبه اهداف سازمان تجز يدنرس یها، برا  گروه یاطلاعات و رؤسا

است كه  يماز تصم يبانپشت های  یز تكنولوژا یا داده مجموعه  انبار: داده  انبار
قادر  تر  يعبهتر و سر يماتگرفتن تصم یرا برا) داده يلگرانو تحل يرانمد( گيران  يمتصم

است و بستر  ىسازمان درون و برون يخىتار یها  داده سازی  يرهداده محل ذخ  انبار. سازد  ىم
 �B,،) א
 ,;�  ��א ,،כ�
א�( كند  ىفراهم مرا  یكاو  و داده يچيدهپ يلىتحل های  انواع پردازش

KJXU :SO](.  
 های  يندبا فرا ىاسلام يغاتدفتر تبل یها كتابخانه   انبارداده سنجى  يازپژوهش حاضر ن در

  .شده است يدهسنج یراهبرد يريتمد
تعامل سازمان با  ىبه چگونگ یارتباط با مشتر يريتمد: یارتباط با مشتر مديريت

اطلاعات موجود  سازی ىو غن يابىو به ارز پردازد ىم يابىبازار یها  ابزار قياز طر يانمشتر
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دارد،  يانكه از مشتر ىدر مورد صحت اطلاعات ينانبه منظور حصول اطم ی،مربوط به مشتر
كه به  دهد  ىامكان را به سازمان م ينا ی،با استفاده از تعامل با مشتر ينهمچن. كند  ىاقدام م
  .)[KJXX :SK ��?،שא9�א� ) �W(خود اقدام كند  يانرو حفظ مشت يىشناسا

 يابىارز یبرا كوال  يببا استفاده از ابزار لا یارتباط با مشتر يريتپژوهش حاضر مد در
 يغاتدفتر تبل یها كاربران كتابخانه ی،شده است و منظور از مشتر يدهكاربران سنج يترضا

  .است ىاسلام

8�وه6 اه�اف  

با  ىاسلام يغاتدفتر تبل یها ارشد كتابخانه يرانمد يدگاهداده از د  انبار يجادا   ضرورت. 1
  ی؛راهبرد يريتمد های  يندفرا

دفتر  یها اطلاعات كتابخانه یفناور يرانمد يدگاهداده از د  انبار يجادا   ضرورت. 2
  ی؛راهبرد يريتمد های  يندبا فرا ىاسلام يغاتتبل

 يغاتدفتر تبل یها كتابخانه یها  گروه یؤسار يدگاهداده از د  انبار يجادضرورت ا. 3
  ی؛راهبرد يريتمد های  يندبا فرا ىاسلام
از ارائه  ىاسلام يغاتدفتر تبل یها كاربران كتابخانه يتسطح رضا يتوضع يينتع. 4

  .خدمات

8�وه6 ه��  	xال  

 دهایينانبارداده با فرا يجادا ىاسلام يغاتدفتر تبل یها ارشد كتابخانه يراناز نظر مد. 1
  است؟ يازچقدر مورد ن یراهبرد يريتمد

انبارداده با  يجادا ىاسلام يغاتدفتر تبل یها اطلاعات كتابخانه یفناور يراناز نظر مد. 2
  است؟ يازچقدر مورد ن یراهبرد يريتمد های  يندفرا

انبارداده با  يجادا ىاسلام يغاتدفتر تبل یها كتابخانه ی  ها    گروه یاز نظر رؤسا. 3
  است؟ يازچقدر مورد ن یراهبرد يريتمد های  يندفرا

  از ارائه خدمات  ىاسلام يغاتدفتر تبل یها كاربران كتابخانه يتسطح رضا. 4
  چقدر است؟
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 ا� �رداده�# bی�C(  

 از اطلاعات استخراج برای امريكا در 1980 سال در انبارداده ايجاد برای ها  ايده اولين
 پدر كه 1را اينمون از انبارداده رسمى تعريف اولين شد؛ اما مطرح بزرگ های  فروشگاه
اين شرح  به انبارداده از اينمون تعريف. كرد ارائه 1993 سال است، در گرفته لقب انبارداده

 در غيرفرار و زمان با گرا، يكپارچه، متغير موضوع های  داده از ای  مجموعه انبارداده: است
  .)Inmon WH, 2005: p 105(است  مديريتى های  تصميم از حمايت

انبارداده بر اساس . گرابودن آن است هر انبارداده موضوع يژگىو يناول 2:�
ای� �"W"ع
انبارداده را از  يژگى،و ينا. شود  ىاجرا و ساخته م ى،سازمان طراح يك ىاصل یها  موضوع

د و بر اساس كاربرد، عملكر ياتىعمل يطمح يراز سازد؛ ىم يزمتما ياتىعمل های  يستمس
انبارداده  يطمح ى؛ ول...)دانشجو، صدور كارنامه و  امن مثل ثبت( شود  ىم ىپردازش طراح

مثل دانشجو، ( گردد ىم ىسازمان طراح يكشده در  موضوعات مطرح ترين ىاساس یبر مبنا
پردازش سر  ىداده و طراح يگاهپا ىبا طراح ياتىعمل يطمح يبترت ينبد...). درس، استاد و
داده مطرح است و در  يگاهپا ىو طراح یساز انبارداده مدل یبرا كه ىدرحالو كار دارد؛ 

  .)KJRR :SLK �1���אA،*(آن وجود ندارد  يكپردازش به شكل كلاس ىطراح يطىمح ينچن
�9cر�dها و   قالب ها،  یاطلاعات را بر اساس فناور ياتى،عمل های  يستماز س يكهر  3:ی�

ها   داده یبر رو يدقبل از انتقال به انبار با ينبنابرا كنند؛  ىم يرهخاص خود ذخ یها  استاندارد
 پردازشى ينتر مهم. كرد يرهها را در انبارداده ذخ  داده ينانجام داد تا بتوان ا ىمختلف ياتعمل

و هم  يزيكىپردازش هم در سطح ف ينا. قالب است ييرتغ گيرد،  ىصورت م منظور ينكه بد
 های  يستماست كه س ينا 4داده، ىقالب منطق ييرمنظور از تغ. شود ىانجام م ىدر سطح منطق

ها از   داده ينكها يلدر انبار، به دل ىاند؛ ول متداخل یها    از داده ىحجم انبوه یدارا ياتىعمل
 شوند    ىحذف م یا  گونه داده، به يرضروریغ یها    قسمت شوند،  ىم یآور منابع متعدد جمع

انبار اعمال  ىمدل منطق يقاز طر ىقالب منطق ييرتغ يننشود؛ بنابرا يجادا یا  تا تداخل داده
                                                           

1. H.W. Inmon 

2. Subject-Oriented 

3. Integration 

4. Logical Data Transformation 
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جاد يصورت ا داده در پروژه انبارداده به یساز مدل ياتى،عمل های  يستمبرخلاف س. شود    ىم
متعدد انجام  ياتىعمل های  يستمداده از س یآور  جمع یگسترش و توسعه انبار، برا يتقابل

از  يكاست كه ساختار داده در هر  ينداده ا ىلب منطققا ييرتغ يگرد يلدل. شود  ىم
از  يكهر  یا  ساختار داده. يستو مناسب ن ىانبارداده كاف یبرا يىتنها منبع به های  يستمس

قرار  يربنايىطرح ز های  يتو محدود یكاربرد یها  افزار  چون نرم ىعوامل يرتأث تمنابع، تح
 یها  مدل های  يتكه محدود شود  ىانجام م یا  گونه به داده در انبار یساز مدل يندارد؛ بنابرا

 1داده، يزيكىقالب ف ييرمنظور از تغ. برداشته شود يانمنبع از م های  يستمس یا  داده
  .)SRM: 19אA( شود  ىشناخته م 2داده یعنوان پاكساز است كه به يىها  پردازش

است كه داده در انبار در  نيانبارداده ا های  يژگىاز و يگرد يكى 3:ز��ن �� وا�:�9%
داده تنها در زمان  ياتى،عمل های  يستمدر س. بامعنا است يرمقاد یدارا ى،مقاطع مختلف زمان

 يگرانبار و د ياندر رابطه با بعد زمان م يزتما ينا. بامعنا است يرمقاد یدارا يابىدست
 ینگهدار ىماناول در گستره ز: مشهود است ىمختلف ایه  به صورت ياتىعمل های  يطمح

 ياتىعمل های  يستمس یمحدوده برا ينا. پنج تا ده سال است يناطلاعات در انبارداده كه ب
 يدكه در انبارداده ساختار كل شكل ينبد يد،دوم در ساختار كل. شصت تا نود روز است

 یها  داده یبر رو سازی هنگام امكان به ينكهاست و سوم ا ىمؤلفه زمان یحتماً دارا
  .وجود ندارد شده یزانبارسا


ار�"دنO

e:4 سازی هنگام به شد، امكان بيان زمان به وابستگى ويژگى در كه گونه همان 
 اطلاعات وابستگى ويژگى بر علاوه امر اين علت .ندارد وجود انبارداده در داده روی بر

 نوع دو هاتن انجام كه است ای  گونه به انبارداده محيط كه است زمان، اين به شده انبارسازی
 های  دستيابى و اوليه سازی  ذخيره: از اند عبارت عمليات اين. است پذير امكان اصلى عمل

افزودن،  قبيل از سازی هنگام به و تغيير گونه هر عملياتى های  سيستم دركه  درحالى مكرر؛
 نوع بر مهمى تأثير ويژگى اين. شود  مى انجام ركورد به ركوردصورت  به ويراش و حذف

                                                           

1. Physical Data Transformation 

2. Data cleansing 

3. Time variant 

4. Nonvolatile 
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 از هنگامى معمولاً  داده. دارد داده انتقال بندی زمان نيز و شود مى انبار وارد كه ای  ادهد
 صورت آن روی بر لازم های  پردازش بيشتر كه شود  مى داده انتقال انبار به عملياتى سيستم
 های  داده روی بر اصلاح و تغيير اعمال كه آنجايى از. باشد شده تكميل و گرفته

است،  مشكل بسيار انبار در پويا های  داده نگهداری و گيرد  مى انجام ندرت به هشد انبارسازی
 سيستم در. داد تغيير ثابت و منظم طور به را انبار به شده منتقل های  داده توان فهرست  مى

 به تغييرات اين تمام انتقال ولى كنند؛  مى تغيير ای  داده اقلام تراكنش، مقادير هر با عملياتى
 فهرست انتقال هفته، برای يك مانند زمانى منظم فواصل بنابراين است؛ رداده، غيرممكنانبا

  .)SXK: 19אA(شود   مى گرفته نظر در انبار به ها  داده

  داده �8ی@�ه $� ا� �رداده )��وت

 يستمس ها،  يستمس ينا. برخط است یها  از تراكنش يبانىداده، پشت يگاهپا ىاصل يفهوظ
روزمره سازمان را پوشش  ياتعمل يشترو ب شوند  ىم يدهنام 1رخطپردازش تراكنش ب

 یها  است كه داده يماز تصم يبانىاهداف پشت یانبارداده برا يگر،د یدر سو. دهند  ىم
داده و  گرِ   يلدر نقش تحل ىو به كاربران خدمات یبلندمدت را نگهدار يخىتار

مختلف  یها  ها را در قالب  داده توانند  ىم هايى  يستمس ينچن. كند  ىارائه م گيرنده يمتصم
 ينا. و ارائه كنند ىمختلف كاربران مختلف، سازمانده های    يازكردن ن هماهنگ یبرا
موارد تفاوت . شوند  ىشناخته م) OLAP( طبرخ يلىپردازش تحل های  يستمبا نام س ها  يستمس
مدل  یداده برا های  يگاهپا(داده  یها   از لحاظ مدل: شرح است ينداده و انبارداده به ا يگاهپا

OLTP مفهوم بر اساس دو  ينا. كند  ىاستفاده م یا  شده است كه از مدل داده رابطه ىطراح
. شناسند  ىم يزن ERآن را با نام مدل  وو رابطه بنا نهاده شده است  يتموجود ىمفهوم اساس

 ىاندك یها  ركورد یتراكنش را كه اغلب حاو يادیمدل امكان پردازش تعداد ز ينا
اند، امكان   شده ىبرخط طراح يلىپردازش تحل یداده كه برا یها  اما در انبار دهد؛  ىهستند م

داده شده فراهم  كوردر يادز يارتعداد بس یبر رو يچيدهپ یوجو پرس ىپردازش تعداد كم
د؛ ان و مسئولان یداده كارمندان دفتر يگاهكاربران پا(، از لحاظ كاربران )شود  ىم

                                                           

1. On Line Transaction Processing (OLTP) 
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قابل اجرا  يات، از لحاظ عمل)هستند ها  گيرنده  يمو تصم يرانكاربران انبارداده مد كه ىدرحال
شامل  ىبه طور عموم گيرد، ىها صورت م داده يگاهپا یكه بر رو ياتىعمل(آنها  یبر رو

قابل اجرا  ياتعمل خواندن از انبارداده، عمده عمل كه ىاست؛ درحال یساز  روزآمد ياتعمل
 يگاهپا يك یها  مقدار داده(ها   ، از لحاظ مقدار داده)دهد  ىم يلانبارداده را تشك یبر رو

مقدار در انبارداده  ينا كه ىاست؛ درحال يگابايتچند گ يا يتداده در حدود چندصد مگابا
در انبارداده (، از لحاظ زمان پرس و جو )است يتچند ترابا يا يگابايتحدود چندصد گ در

ها   و جو  سرعت انجام پرس  ها  يلدف كردن ىمراتب و سلسله يعتجم يكدو تكنبا استفاده از 

�At،  ���?�א() شده است يدهبهبود بخش (KJXM :SJ](.  

  1)��رت دی!�( داده �ELن و ا� �رداده )��وت

از  ای  يرمجموعهبه ز. است   كه در ارتباط با انبارداده وجود دارد، مخزن داده يگریمفهوم د
مخزن داده گفته  كند،  ىم يبانىواحد خاص را پشت يابخش  يك های  يازمندیكه ن انبارداده

انبارداده بزرگ عمل  يكبخش از  يكعنوان  مخزن داده به يگربه عبارت د شود؛  ىم
داشته  يوندبا انبارداده سازمان پ ينكها يامستقل باشد  تواند  ىداده م مخزن يك. خواهد كرد

است كه در اثر  يناز انبارداده، ا يرمجموعهز يكعنوان  اده بهباشد؛ اما هدف از مخزن د
سازمان در  يكمختلف  های  يازبه ن دهى  يسسرو يىشدن آن، توانا رشد انبارداده و بزرگ

  پرداخت؛ چراكه  يمبه ساخت مخزن داده خواه بنابراين شود؛  ىمعرض خطر واقع م
كه انبارداده و  هايى  يژگىو. شكل استم ياربس يعوس یها   ساخت و استفاده از انبارداده

تمركز مخزن داده فقط بر : اند از عبارت كنند،  ىم يزمتما يكديگرمخزن داده را از 
مخزن داده . حرفه خاص است ركردكا ياواحد  يككاربران خاص وابسته به  های  يازمندین

با  ياسا در قه  است و مخزن داده يلىتفص ياتىعمل یها  برخلاف انبارداده فاقد داده
خواهد  یقابل درك و راهبر ىسادگ به يناست؛ بنابرا یاطلاعات كمتر یها حاو  انبارداده

  .)KJ]K :SOO ,،6א73(بود 
                                                           

1. Data Mart 
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  1ا� �رداده �C%�ر�

است كه  ينداده صرف شده ا یروش انباردار يدتول یبرا يادیكه زمان ز يلىاز دلا يكى
داده ساختار  یبهتر انباردار يانبه ب. است يرجامع و فراگ یفناور يكروش درواقع  ينا

 ينكهدرك ا یبرا. دهد  ىرا در سازمان انجام م ىاطلاعات یها    داده يريتاست كه مد يعىوس
لازم  اند،  يوستهبه هم پ روند  ىكار م داده به یانباردار يككه در تكن يىاجزا ىچگونه تمام

  .)k�،, KJXL :SRJ�=   �>( يمانبارداده آشنا شو یاست با معمار
طرح  ير،ها، مقاد  دادن اجزا استاندارد است كه علاوه بر كنار هم قرار یساختار معماری

ها سه محدوده   انبارداده یدر معمار. كند ىم يفتعر يزرا ن كننده يتحما های يكو تكن ىكل
 ينا يمو تنظ يهبه منظور ته. ها و ارائه اطلاعات وجود دارد  داده يرهها، ذخ  كسب داده ىاصل

روش مرتب شوند تا  ينبه بهتر يداجزا با ينمختلف است كه ا یبه اجزا يازن ها،   همحدود
 شود ىاجزا پرداخته م ينا يحاتدر ادامه به توض. كنند ينمورد نظر سازمان را تأم یها هدف

)
  .)4W��،, KJ]N :SKX �ש) �/א ,כ�

  ��2 3 ه��  داده

قرار  ىدر چهار گروه اصل شوند  ىانبارداده وارد م منبع به یها  عنوان داده كه به يىها  داده
در  ياتىعمل يستمس ينها برخاسته از چند  گروه از داده ينا( يدیتول یها  داده: دارند

از  يىها  در انبارداده، قسمت ىاطلاعات يازهایصورت كه بر اساس ن يناند، بد سازمان
هستند، انتخاب  يزن ىمختلف یها  مختلف كه البته به شكل ياتىعمل های  سيستم یها  داده

 های يگاهاز پا ىو بعض يانمشتر های  يلپروفا ى،اسناد خصوص( ىداخل یها  ، داده)شوند  ىم
در  تواند  ىاز آنها م ىمختلف سازمان هستند كه بخش یها  مربوط به قسمت ىاطلاعات

از  یا  ه طور دورههستند كه ب يىها  داده( يوشدهآرش های  اده، د)باشد یانبارداده كاربرد
 يكروفيلمم يا ینوار های  يجكارتر يسك،صورت د به يوگرفته و در آرش ياتىعمل های  يستمس

 یها  مربوطه منتشرشده توسط آژانس یها شامل آمار( ىخارج یها  ، داده)كنند  ىم يرهذخ
                                                           

1. Data Warehouse Architecture 

2. Resource data 
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استاندارد  یها  مربوط به ارزش یها  از بازار و داده يبانمربوط به سهم رق یها  داده ى،خارج
 یبرا تواند ىكسب و كار به منظور كنترل عملكرد كه م یبرا يفىو ك ىمال یها  شاخص

  .)KJXX :SJU ,،כ�
() باشد ياتىارشد ح يرانو مد يانمجر

  1ه�  داده رو� $� �%���ت

 يب،ترك يير،تغ ی،پاكساز یها برا  از عملكرد یا  ها مجموعه  داده یبر رو ياتمرحله عمل
 كند ىدر انبارداده فراهم م يرهذخ یمنبع برا یها  داده یساز و آماده یبردار  نسخه يل،تبد

)A19א(.  
ها   داده ينموجود در ا ىاحتمال یخطاها يدها از منابع مختلف، با  داده یآور  از جمع پس

 يكتحت  يدندارند؛ اما با يكسانىها مدل   داده ينمعمولاً ا يگراز طرف د. برطرف شوند
 يازها مورد ن  داده یساز  آماده یبرا ياتىعمل ينشوند؛ بنابرا يرهانبارداده ذخ مدل واحد در

و  یاستخراج، پاكساز: شود ىها در سه مرحله مجزا انجام م  داده سازی  مادهآ. است
  . )KJXN :SKX;�א،   f6(ها   داده سازی  يكپارچه


اجf%)یها  ها با شكل  از داده ىاست كه با منابع متعدد و متفاوت ياتىعمل 2:ه�  داده ا 
 های  يگاهها مربوط به پا  از داده ىگونه كه ممكن است بخش ينرو است، بد گوناگون روبه

 های  يكها تكن  هر نوع از منابع داده یباشند كه لازم است برا يرهو غ ىوراثت ى،مراتب سلسله
 ,،��4W �ש) �/א ,כ�
(لازم را از آنان استخراج كرد  یها  كار گرفت و داده را به ىمناسب

KJ]N :SUL(.  
 شوند؛ ىاستفاده م يریو آمارگ يلانبارداده به منظور تحل یها  داده 3:ه�  داده ��3&:�ز 

ها   داده یآور  برخوردار است؛ اما به علت جمع ای  يژهو يتآنها از اهم بودن يحصح ينبنابرا
 يىخطاها(است  يادوجود خطا زها، احتمال   داده ينا يادمختلف و حجم ز ىاز منابع اطلاعات
و  يصتشخ یبرا). ىدرست های  يتمحدود يتو عدم رعا ها  يلدطول ف یمانند ناسازگار

ابزار  توان  ىنمونه م یبرا شود؛  ىاستفاده م ىمتنوع یخطاها از ابزارها ينكردن ا برطرف
                                                           

1. Data staging 

2. Data extraction 

3. Data cleansing 
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ار مهاجرت داده ابز. را نام برد 3داده يزیو ابزار مم 2داده یساز ابزار مورب 1مهاجرت داده،
به  Femaleو  Male يلتبد يا 4/12/1378به  4/12/1378 يختار يلتبد مانند یا  ساده يلاتتبد
با ابزار مهاجرت داده  يزها ن  داده يىگشا  و رمز یرمزگذار. دهد  ىرا انجام م 1و 0به  يبترت

را  ىدرست های  تيمحدود 4دانشنامه يككردن داده با استفاده از  ابزار مورب. شود  ىانجام م
 ينو روابط ب ينداده قوان يزیمم یابزارها. كنند  ىاعمال م شده آوری  عجم یها  داده یرو

. شوند  ىمحسوب م یكاو  ابزار داده ىجهت نوع ينو از ا كنند  ىها را استخراج م  داده
در  شوند، ىنمو در انبارداده استفاده ) ها  ياممانند پ(اند  محض ياتىكه عمل يىها  داده ينهمچن

  .)KJXN :SOK;�א،   f6( شوند  ىحذف م شده یآور  جمع های  دهاز دا یمرحله پاكساز
و به  ىمقدمات يابىنوع آن پس از باز يناول. داده دو نوع دارد یپاكساز ىكل طور به

است و  ىصورت اساس به یآن پاكساز يگرنوع د. شود  ىاشتباه انجام م یها داده يافتنمنظور 
هر بار  كه  یبه طور گيرد،  ىصورت م شده یبند  صورت منظم و زمان ترل صحت و بهكن یبرا

  .)KJXO :SJO �1���אA،*( شوند  ىم یها مجدداً پاكساز  داده شود  ىم مانجا يابىكه باز
�cر�dانبارداده  ىعمل يفدر قسمت تعر سازی  يكپارچه ينددر مورد فرا 5:(�ز�  ی�

 يندر ا ىاصل ياتاز عمل يكىداده شد،  يحكه توض ياتىعملعلاوه بر . داده شد يحاتىتوض
 یانبارداده برا یها  داده.انبارداده است  یا  به مدل داده ياتىعمل یها  داده يلمرحله تبد

كه در  يىها پرسش يشترب. اند شده یآور  از منابع مختلف جمع یو آمار يلىتحل یها  كاربرد
مثال اگر آمار فروش محصولات  یدارند؛ برا یبعدچند يعتىطب شوند،  ىمطرح م ينهزم ينا

از محصولات، در  يكفروش هر  يزانمد نظر باشد، ممكن است م ای  يرهفروشگاه زنج يك
مثال  يندر ا ينمد نظر باشد؛ بنابرا شده يينتع نىاز شعب فروشگاه و در فاصله زما يكهر 

 یاشكال مدل داده چندبعد. دگير    ىسه بعد زمان، شعبه و نوع محصول مورد توجه قرار م
 يلتحل يسگربا سرو يماً مستق یچندبعد یا  مدل داده. يستن يرپذ  است كه گسترش ينا

                                                           

1. Data Migration Tools 

2. Data Scrubbing Tools 

3. Data Auditing Tools 

4. Domain Specific Knowledge 

5. Integration 
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مدل  2یا  رابطه يلر تحليسگقابل اجرا است؛ اما در صورت استفاده از سرو 1یچندبعد
، ;�א f6(شوند  يلتبد SQL یها و پرس و جو یا به مدل رابطه يدآن با ياتو عمل یچندبعد

KJXN :SO](.  
. ارائه كرده است 3يمبالها، مدل ستاره است كه رالف ك  مدل ينتر شده از شناخته يكى

و با  گيرد  ىواحد است كه در وسط قرار م) جدول(موضوع  يكروش ستاره بر اساس 
روش ستاره جدول  یجدول مركز. در ارتباط است يگرد) جدول(موضوع  ينچند
 های  يژگىاز و يكى. شوند ىم يدهنام 5عاداب یها آن جدولمتصل به  یها و جدول 4يتواقع

 ىطراح سازی نرمال  ید. هستند شده نرمال  یابعاد د یها است كه جدول ينروش ستاره ا
در جدول مستقل  ىو سادگ يىكارا يشاست كه داده به منظور افزا یا  گونه داده به يگاهپا

دارد؛  يادیداده ز یفضا یساز يرهذخ یبه فضا يازن سازی نرمال  یاما انجام د شود؛ ىم يرهذخ
 دهد؛  ىمدل را كاهش م ينا يىابعاد در روش ستاره، كارا یها بودن جدول بزرگ ينهمچن
ابعاد  یها كه جدول كنند  ىابعاد را در روش ستاره نرمال م یها معمولاً جدول ينبنابرا

روش به  ينا ارینامگذ يلدل. ندك ىم يلتبد ىبرف گونه دانه روش ستاره را به شده یساز نرمال
به منظور . است یا  شده به روش ستاره افزوده یساختار های  يچيدگىپ ى،برف نام دانه
هر سطح  یبرا يدكل يكابعاد  یها از جدول يكهر  ىبرف ساختار دانه یساز خلاصه
 یها جدولابعاد را به  یها سطح، جدول ترين  يينپا يدكل. كنند  ىم يرهمراتب ابعاد ذخ سلسله
 يرهدر مورد هر جدول ابعاد ذخ يفىكه اطلاعات توص ىجدول يزو ن) يتواقع(مركز 

ساختار  يچيدگىآنها پ ينتر دارد كه مهم يبىمعا يزروش ن ينالبته ا دهد؛  ىم يوندپ كند،  ىم
انبارداده لحاظ  یساز نكته را در مدل ينا يدمطالب با ينبا توجه به ا. شده است نرمال یا  داده

كه به منظور انجام  يىها  جو   پرس و يىبه كارا يددر انبار با یا  مدل داده یكرد كه در اجرا
  .)KJRR :SUK �1���אA،*(توجه شود  گيرند،  ىصورت م گيری  يمو تصم يلتحل

                                                           

1. Multidimensional olap (MOLAP) 

2. Relational olap (ROLAP) 

3. Ralph Kimbal 

4. Fact Table 

5. Dimension Table 
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  ه�  داده 	�ز�  ذ��Aه

است  ياتىلعم های  يستمها در س  داده سازی  يرهاز ذخ یها در انبارداده جدا  داده سازی  يرهذخ
استفاده  ىها در انبارداده به چگونگ  ساختار داده. است يزآنال یمناسب برا یساختار یو دارا

 شكل ىمكعب ياتجستجو و عمل یها برا  دارد؛ به طور مثال اگر داده ىاز آنها بستگ
 یها  ها و مشاهده گزارش  روند ىبررس یو اگر برا OLAPاز ساختار  يدباشند، با) دیچندبع(

ساختار . كنند يرویپ OLTPاز ساختار  يدكار روند، با ها به  داده یگر  تاندارد و غربالاس
OLTP صورت  به يعنىاست،  یا  رابطه یها  داده های  يگاهدر پا ىارتباط یها صورت جدول به
كه به آن  اند یصورت چندبعد ها به  داده OLAPو ستون؛ اما در ساختار  ربا سط یدوبعد

  .)4W��،, KJ]N :SOX �ש) �/א ,כ�
( شود  ىم مكعب هم گفته
OLTP :ينپردازش تراكنش آنلا های يستمس )OLTP (كه  اند ياتىعمل های  يستمهمان س

 ىآن يستمس OLTP يستمس. روند  ىكار م سازمان به ىروزانه و اصل یها   يتفعال یاجرا یبرا
 ينا. رود  ىكار م ها به  داده ىده و گزارش یآور  بر تراكنش است كه بر جمع ىو مبتن

 يكو هر تراكنش اطلاعات مربوط به  گيرند  ىها م  داده يگاهرا از پا ها  هنوعاً داد ها  يستمس
به  ينبنابرا كند؛  ىرا پردازش م یمشتر يك ياصورتحساب  يكدستور،  يك يلاز قب يتماه

 يعنى(ا است گر  عملكرد: است ها  يژگىو ينا یدارا OLTPگفت  توان    ىطور خلاصه م
دهنده عملكرد آن باشد، مثل   كه نام آن نشان ىكرد، به صورت یرا نامگذار OLTP توان  ىم
مجاز اطلاعات؛ اصلاح  یاست، مثل افشا یكار ينقوان يرنده؛ در برگ)ىده  نوبت يستمس
در  يشهاست؛ اطلاعات در سطح تراكنش هم يرپذ  اطلاعات در لحظه ورود امكان ىآن

  .)KJXX :SKM ,،כ�
(اطلاعات آن كامل است اند و  دسترس
OLAP : ىرسم يانب يكدر OLAP داده  يادیز ياربس يزانبه م يعسر يابىدست یبه معنا

 OLAP بودن یچندبعد يانگرب ىرسم يانب ينمفهوم ا. مختلف است یشده در جاها خلاصه
 يلىتحل یها  به پرسش يىبه منظور پاسخگو يلىتحل یها    داده يگاهكه از پا هايى  يستمس. است

 يلىپردازش تحل. شوند  ىم يدهنام) OLAP(برخط  يلىكنند، پردازش تحل  ىكاربران استفاده م
 يعسر يلاكتشاف و تحل یها كه برا  افزار از نرم یا  عبارت است از مجموعه OLAP يابرخط 

و  شود  ىماستفاده  یساز سطح از مجموعه ينبا چند یچندبعد يوهش يكبر  ىمبتن یها  داده
شدن  باعث باارزش OLAP يابرخط  يلىپردازش تحل. كند  ىو آسان م يعرا سر گيری  يمتصم
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شده  ارائه يزهایو آنال OLAP يكها،  گزارش يجادصرف نظر از ا. شود  ىكار سازمان م
رو و نحوه عملكرد سازمان  يشپ یها  هدف يابىتوسط آن، مسئولان سازمان را در ارز

  .)[�Q� KJX] :SKאA،א�א:א�> ��QB ) ��( كند  ىم ياری
 یها جدول. است 2ىارتباط یها و جدول 1يقتحق یها جدول یدارا OLAP ساختار

در  يقتحق يا ىش يكمعنا كه  يناست؛ بد یا  ستاره يشبا نما یجدول مركز يك يقتحق
 ,כ�
( دشو  ىاند كه به آنها ابعاد گفته م به دور آن متصل ىءش یمركز آن قرار دارد و تعداد

  .)4W��،, KJ]N :SJK �ש) �/א
  

Bت )>*ی���Kا  

و  ينترانتارائه اطلاعات با استفاده از امكانات ا یبرا ىمختلف های  يسمانبارداده مجهز به مكان
 توانند    ىارشد م يرانو مد يلگراناعم از تحل يستمس ينكاربران ا. است ينترنتا

 يریگ  هم گزارش ينصورت آنلا نند و بهوارد ك ينصورت آنلا خود را به یها  درخواست
نام  يقاز طر شده یبند  زمان یها صورت گزارش اطلاعات را به توانند  ىم ينهمچن. يندنما

كاربران  یرا برا یكاو امكان استفاده از ابزار داده ينافزون بر ا. كنند يافتدر يكىالكترون
  .)KJXX :SOM ,،כ�
( كنند  ىفراهم م

  #�اداده

را  يگرداده د يك ياتكه جزئ شود ىها گفته م به آن دسته از داده يتامتاد يانما  ادهد فراداده،
 ىبرخ. يگرد یها هستند درباره داده يىها ها، داده فراداده يگربه عبارت د كنند؛ ىم يحتشر

  .)KJRX :SKR �א�،�(اند  داده هم ترجمه كرده فوق ياواژه را ابرداده  ينا

  3ه�  #�اداده

 شود،  ىداده متداول در نظر گرفته م های  يگاهداده در پا فراداده معادل فرهنگ هينكرغم ا به
                                                           

1. Fact Table 

2. Dimention Table 

3. Meta Data 
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ها در   حجم داده ياتىداده عمل های  يگاهدر پا. داده است تر از فرهنگ  مهم يارنقش فراداده بس
 های  حيطكه از م ىو كاربران با استفاده از اطلاعات يستن يادانبارداده ز یها  با داده يسهمقا
خود را  های  يتفعال توانند  ىم يادیتا حدود ز يزخود دارند، بدون فرهنگ داده ن یركا

است و بدون استفاده از فراداده،  يادز يارانجام دهند؛ اما در انبارداده حجم اطلاعات بس
 های  يطدر مح يگراز طرف د. يستن يرپذ  امكان ىراحت اطلاعات مورد نظر به یجستجو

اما در انبارداده كه اطلاعات از منابع مختلف  شود؛  ىم یده نگهداردا فرهنگ يك ياتىعمل
ها در انبارداده در سه   فراداده. شود ینگهدار يدبا ىمختلف یها  اند، فراداده  شده یآور  جمع

شامل همه اطلاعات مربوط به منابع ( ياتىعمل یها  فراداده: گيرند  ىقرار م ىرده اصل
در مورد استخراج  يىها  شامل داده(شكل  ييرو تغراداده استخراج ، ف)است ىاتيعمل یها  داده
در مورد همه  ىها و اطلاعات  استخراج داده یلازم برا ينها و قوان  روش ها،  ىها مثل توال  داده

  . )KJXN :SUK;�א،   f6() ها  شده در شكل داده انجام ييراتتغ
از انبارداده است  ینقشه راهبر يكهم  يىكاربر نها یها  فراداه: يىكاربر نها های  فراداده

خود به  ىتخصص) ينولوژیترم( ىشناس تا با اصطلاح دهد  ىامكان را م ينو هم به كاربر ا
  .)[4W��،, KJ]K :SO �ש) �/א ,כ�
(خود بپردازد  يازاطلاعات مورد ن یجستجو

Gرداده ��ی�ی� �    و +�!�ل ا

 ياربس يهسرما يكاست و درواقع انبارداده  يازمندن یا  محتاطانه يابىو باز يريتبه مد انبارداده
تر   و ارزان تر  يعرا سر ياتىو ح ىبتوانند اطلاعات اساس يىارزنده است، تنها اگر كاربران نها

 بارهدر یصورت جد به يدبا يرانمد يجهدرنت. به دست آورند ىقبل های  يكها و تكن  از روش
خارج را به كاربران خود نشان  يایو چگونه دن ندك  ىچگونه انبارداده آنها عمل م ينكها

از ساختار انبارداده به اندازه  یدهند نگهدار يصتشخ يدبا يرانمد. دهند، فكر كنند
درواقع تجربه نشان داده است كه انبارداده . است ياتىمهم سازمان ح یها  از برنامه ینگهدار

 ,،�k�= �>(ها از آن استفاده شود   مانشود و در ساز يستمىسرعت س را دارد تا به ينا يتقابل

KJXL :SUO(.  
قرار دارد و  يگرد یو كنترل انبارداده در رأس اجزا يريتآنچه گفته شد، جزء مد بنابر

منابع  ها از  كسب داده ياتو كنترل عمل يريتمد يلها را از قب  انبارداده های  يتخدمات و فعال
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مجاز به  ىو دسترس يتها، حفظ امن  كل دادهش يرصحت و دقت استخراج و تغ ينمختلف، تضم
  .)KJXX :SOO ,،כ�
( كند  ىها هماهنگ م  داده يلتحو يندفرا یاجرا ىدرست ينتضم وها   داده


@�*@V �*(�� رداده� �  ا

دقت و  يزی،ر  به برنامه ياجاست و احت IT یها  پروژه يگرمتفاوت از د يزیانبارداده چ توليد
است ) و اجرا ىو طراح ها  يازمندین( يزیر عنصر، مرحله برنامه ينتر و مهم يناول. اجرا دارد

 رداده،انبا يدقبل از تول. استفاده كند يدرا انبارداده با ای یچه نوع استراتژ كند  ىم يينكه تع
كاربران  يازهایكه مناسب و مطابق با ن یمتعادل انباردار یاستراتژ يكاست كه  ياتىح

 یاز آنها برا توانند  ىها م  وجود دارد كه سازمان یاستراتژ ينچند. يمكن يدباشد، تول
 يك. كنند يجادا »یداده مجاز  انبار« يكاست كه    ينراه ا يك. داده استفاده كنند یدار  انبار

ابزار  ىنصب بعض: شود  ىم) يجادا(موارد ساخته  ينبا درنظرگرفتن ا یمجاز نباردادها
 ينكهو نظارت ا ينىبازب يى،دانش، آموزش كاربران نها يريتمد يلاتبه داده، تسه يابىدست

داده  یسر يكاست كه  يندوم ا یاستراتژ. شوند ىچگونه امكانات انبارداده استفاده م
به  يابىابزار دست ىو انبارداده را با بعض يمكن ىساده كپ ملياتىع يستمس يكاز  ياتىعمل

  . )k�،, KJXL :SRX�=  �>( يماطلاعات فعال ساز
 یها  از كاربران را بر اساس ارزش یاست كه تعداد ينراهبرد انبارداده ا ينبهتر يتاً نها

بر . يمكن يلآنها تحل یها و پرسش ها  يازمندیموضوعات، ن یو رو يمسازمان انتخاب كن
تا  شود  ىو به آنها ارائه م شود  ىها ساخته م  از انبارداده يهطرح اول يك ها  يازن يناساس ا

كه توافق بر  ىزمان. كنند ينمع يقاخود را دق های  يازمندیبا آنها كار كنند و ن يىاكاربران نه
از  ياموجود از سازمان  ياتىعمل يستماز س تواند  ىبه وجود آمد، سپس داده م ها  يازمندیسر ن

كس قادر  يچه يىنها يلدر تحل. شود یعبور كند و در انبارداده بارگذار ىمنبع داده خارج
بر ). پوشش دهد(سازمان را برطرف كند  های  يازمندیبسازد كه تمام ن ای  ردادهنباا يستن

  .)19אA(هر سازمان متفاوت است  های يازمندیاساس سن هر سازمان ن

�2 در ا� �رداده�L$�!+  ه�  

از  يشب   در كتابخانه یجار های  يتبهتر در مورد فعال گيری  يمتصم یبرا ها  كتابخانه  مديران
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از  يكىدر عصر حاضر . از اطلاعات دارند يكپارچهجامع و  يستمىبه س ازيگذشته ن
بودن  ها وجود دارد، مواجه  كه بر سر راه هر سازمان، ازجمله كتابخانه ىمشكلات ينتر  عمده

 یمختلف نگهدار های  يلها اغلب در فا  داده ينكهها است و ا  از داده اقيانوسىآنها با 
و دشوار است؛  يرگ  وقت ياراستخراج اطلاعات از آنها بس ينبنابرااند؛  و پراكنده شوند  ىم

كتابخانه چندان هم ساده  يكموضوع در   منابع هم ييندر مورد تع گيری  يممثال تصم یبرا
  .)Needamangela& Ashwin, 2000(است  ينهوقت و هز فو مستلزم صر يستن

و  یبند  ها دسته  در كتابخانه انبارداده ىاصل یها  از كاركرد يكىآنچه گذشت،  بنابر
با سرعت  توانند  ىو هم كاربران م يرانكه هم مد یساختن اطلاعات است، به طور منظم

 ىاطلاعات يرانمد ىاز طرف. يابندبه اطلاعات مورد نظر خود دست  یو در زمان كمتر يشترب
خود را بالا  گيری  يمآنها قدرت تصم يلو تحل يهبا تجز توانند  ىد كه مآورن  ىرا به دست م

  .تر عمل كنند  كتابخانه توانمند ىاساس های  يازببرند و در رفع ن

  ��1ی�یG راه �د�

و  ىانداز و اهداف اصل  چشم يت،است كه در خلال آن مأمور يندیفرا یراهبرد يريتمد
به  يىها  ها و برنامه  و طرح شوند  ىم يمتنظ ها  ياستو س ها  یو استراتژ ينسازمان تدو يهاول

تا  يابند  ىم يصشده، بر اساس آن منابع تخص يهها ته و تحقق هدف يتمأمور یمنظور اجرا
  .)[B9;،, KJX] :SL{(موقع به اجرا درآورد  ها را به  و برنامه ها  بتوان طرح

 یو اجرا ىو اعمال است كه منجر به طراح ها  يماز تصم یا  مجموعه یراهبرد مديريت
 2برنز. شوند ىسازمان استفاده م يكبه اهداف  يدنرس یكه برا شود  ىم هايى  یاستراتژ

از  ىكامل يفط: پردازد  ىمسائل م يندر وهله اول به ا یراهبرد يريتمعتقد است مد) 1992(
سازمان، هماهنگ و سازگاركردن  های  يتسازمان، شامل اهداف و محدود های  يتفعال
دارد، هماهنگ و سازگاركردن  كه در آن قرار يطىسازمان با مح يك های  يتفعال
از  یبردار  بهره یمنابع برا يزانم يابىمنابعش و ارز يتسازمان با قابل يك های  يتفعال

                                                           

1. Strategic Managfment 

2. Brens 
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 يصو جذب و تخص يلتحص زمان،سا يطموجود در مح های  يداز تهد يزپره ياها   فرصت
ن به سازما یفرارو ىو خارج ىداخل های  يراز متغ ياپو یا    منابع، و ترجمه مجموعه

 1كنتر. آن را روز به روز اجرا كردكه بتوان  يندهمنظم از اهداف مشخص آ یا  مجموعه
ده ينبه اهداف آ يابىدست یبرا ىفعل ىرا انتخاب اعمال یراهبرد يريتهدف مد) م1984(
 ييرتغ یكه سازوكارها اند  ىاقدامات یدرواقع مجر يكاستراتژ يرانو معتقد است مد داند    ىم


C/�א�i، ( كنند  ىم ينهو نهاد يكپارچهرا �;KJXK :SXL(.  

G9�2!�� $� ار) �ط ��ی�ی  

و  ها  يازن یآور  جمع یاست برا یراهبرد يستمس يك يقتدرحق یارتباط با مشتر يريتمد
از  یارتباط با مشتر يريتمد. با آنان منجر شود تر  یقو ىروابط يجادتا به ا يانمشتر یها  رفتار

 یمنظور از مشتر. يريتروابط و مد ی،مشتر: ه استشد يلتشك ىسه بخش اصل
. را دارا است كننده يتنقش حما ين،آفر است كه در روابط ارزش يىكننده نها مصرف

است و  يادگيرنده ىارتباط يقتر و سودمندتر از طر  وفادار يانمشتر يجادمنظور از روابط، ا
و  مدار یر مشتركسب و كا يندفرا يك يتو هدا يتعبارت است از خلاق يريتمد

�,،�.א(و تجارب سازمان  ها  ينددر مركز فرا یقراردادن مشتر KJ]N :SR](.  

bی�C( ��Gار) �ط $� �9!�  ی�ی�  

فروش،  های  يتكه فعال شود  ىگفته م هايى  يستمو س ها  يندبه فرا یارتباط با مشتر مديريت
 يريتكار مد ينهدف ا. كند  ىم يبرا در هم ترك يبانىتماس و پشت يريتمد يابى،بازار

 يشگىهم يانبه مشتر يشانا يلداشتن آنها و تبد نگه ىبه منظور راض يانتعاملات با مشتر
��<א�(است , 	�،< KJ]O :SLK(.  

قراردادن  يردرك و تحت تأث یبرا ىسازمان يكردرو يك یارتباط با مشتر مديريت
و  یوفادار ی،كسب، نگهدار يندارتباطات بامعنا به منظور بهبود فرا يقاز طر یرفتار مشتر

                                                           

1. Kanter  

2. Customer Relationship Management (CRM) 
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 یمشتر �شد يكپارچه یعنوان استراتژ به یارتباط با مشتر يريتمد. است يانمشتر یآور  سود
ها و خدمات   كردن كالا فراهم ی  يلهبه وس يانتر مشتر  ت اثربخشيريمد یشركت برا يكدر 

  .)xB=،, KJ]N :SOX(است  یمشتر ياتخاص و حداكثركردن ارزش دوره ح
 یها  ابزار يقاز طر يانتعامل سازمان با مشتر ىبه چگونگ یارتباط با مشتر مديريت

به منظور  ی،اطلاعات موجود مربوط به مشتر سازی  ىو غن يابىو به ارز پردازد ىم يابىبازار
با استفاده از  ينهمچن. كند  ىدارد، اقدام م يانكه از مشتر ىاطلاعات ىاز درست يافتن يناناطم

خود اقدام  يانو حفظ مشتر يىكه به شناسا دهد  ىامكان را به سازمان م ينا ،یتعامل با مشتر
  .)[KJXX :SJ ��?،שא9�א� ) �W(كند 

  �ار) �ط $� �9!�  ی�ی��G اه�اف

 ىو سامانده يريتمد: موارد است ينشامل ا یارتباط با مشتر يريتو جامع مد ىكل اهداف
كردن و  آسان يان،ه خدمات به مشترسطح ارائ یارتقا يان،سازمان و مشتر يانارتباط م

 ينهو ارائه خدمات، كاهش زمان و هز يانمشتر های  يازبه ن يىبه پاسخگو يدنبخش سرعت
و جلب  يمىقد يانحفظ مشتر يد،جد يانجذب مشتر شتريان،م های  يازبه ن يىپاسخگو

 بالابردن سطح فروش و يابى،و بازار يعفروش و توز های  ينهآنان، كاهش هز يترضا
رقبا در  يگربر د يافتن یبرتر ی،جار های  ينههز آوردن يينسود و درآمد سازمان، پا يشافزا

مؤثرتر، كمك به كاركنان  تصور به ىبازار، ارائه محصولات جنب های  يتجذب موقع
 بينى  يشپ يابى،فروش و بازار های  يندفرا يلتسه يشتر،فروش جهت عقد قرارداد با سرعت ب

سازمان و  یبازده كار يشافزا يان،مشتر ىآت های  يازار و نفروش و باز يتوضع
  .)[KJXU :SU �	?،שG(تركردن چرخه فروش   كوتاه

  �ار) �ط $� �9!�  ی�یGا� �رداده و �� ��$ ار) �ط

 يابد  ىواسط ارزشمند تحقق م يك يقاز طر یارتباط با مشتر يريتانبارداده و مد ينب ارتباط
 یارتباط با مشتر يريتمد. است OLAP يابرخط  يلىتحل -  یافزار كاربرد و آن همان نرم

هر . است گيری  يممختلف تصم يفاز وظا یا گسترده است كه شامل مجموعه ىمفهوم
  انبارداده  یفناور. است يازمورد ن یها  متفاوت از داده ای  عهمجمو گيری  يمتصم يندفرا
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   يريتمد يستمستفاده در سمورد ا یها  از داده ىحجم انبوه كردن يكپارچه يقاز طر
  را  یارتباط با مشتر يريتمد يستمدر س يچيدهپ های  يلو تحل يهتجز ی،ارتباط با مشتر

  تر و   راحت ياربس یبا مشتر ارتباط يريتدر مد گيری  يمتصم يجهدرنت سازد؛  ىممكن م
   يماتكه تصم یبه طور شود،  ىتر م  كوتاه يريتىمد یها  به پرسش يىزمان پاسخگو

انبارداده  یاستفاده از فناور يقاز طر ينهمچن. شود ىآمد در زمان مناسب گرفته م  كار
 یبا مشتر اطارتب يريتمد يستمو اساس س يهپا ينكه ا يابد  ىتحقق م يانمشتر بندی  يمتقس

  .)sun, 2010(است 

G2 �ار) �ط $� �9!�  ��ی�ی��L$�!+ ه�  در  

 يشاز پ يشب يدروزافزون، با ىرقابت يایدر دن ىرسان ها و مراكز اطلاع كتابخانه اكنون
كاربران  يازهایارائه كنند كه بر اساس ن ىتقاضا، خدمات يشمحور باشند و با افزا خدمت

آوردن   با فراهم يانم يندر ا يزن یارتباط با مشتر يريتمد. اند شده ىخود طراح يژهو
 يتكتابخانه و رضا يتوضع ينخاص، شكاف ب يندهايىو فرا بردهاراه ها، ىشناس روش

  از كاربر با  يقعم ىدانش ۀيروش، با ته يندر ا. كاربران را كاهش خواهد داد
از  يدها با كتابخانه. كنند ىم يدامهم دست پ يننسبت به خدمات، به ا محور يتفعال يكردیرو
 يتكارمندان خط مقدم، حساس يقخود، احترام به كاربر از طر ىخدمات يفيتك يقطر

به كتابخانه و ) یمشتر(حس اعتماد در كاربر  يجاداطلاعات و ا يتر مورد امندادن د نشان

��+�ש،  ,�^.�Z(خدمات آن، تلاش خود را صرف جلب اعتماد كاربران كنند : ( ��Q�

KJXX :SMX(.  
 ىارتباط یها  از سامانه يریگ  ها دارند، بهره  كتابخانه یكه كاربران برا يتىتوجه به اهم با

و  ىجهت حفظ كاربران فعل يزها ن  كتابخانه یبرا یارتباط با مشتر يريتمد یها  مانند سامانه
خدمات  سازی ىبا شخص توانند  ىها م  كتابخانه. است یلازم و ضرور يدجذب كاربران جد

ارتباط با كاربران احتمال  يجادا. كنند ينآنان را تأم يتسطح رضا يشكاربرانشان افزا یبرا
علاوه بر آن با استفاده از سامانه ارتباط . دهد  ىم يشنان از كتابخانه را افزادارِ آ استفاده ادامه

 يگرد اب يسهو كتابخانه، در مقا يابد  ىم يشافزا يزارزش افزوده خدمات كتابخانه ن يانبا مشتر
  .)�W،?�� KJXX :S]R( گيرد  ىقرار م یتر  مطلوب يتها، در موقع  كتابخانه
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 يابىارز یبرا كوال  يببا استفاده از ابزار ل یباط با مشترارت يريتپژوهش حاضر مد در
 یابزار كوال  يبل. شده است يدهسنج ىاسلام يغاتدفتر تبل یها كاربران كتابخانه يترضا

درك و عمل در مورد نظر كاربران درباره  يگيری،درخواست، پ یها برا  است كه كتابخانه
بهبود  يابى،به ارز كند  ىكتابخانه كمك مابزار به  ينا. برند  ىكار م خدمت به يفيتك

 شود ىباعث م كوال  يباستفاده از ل. بپردازد ىفرهنگ سازمان ييرخدمات كتابخانه و تغ
 یو نظرها يشنهادهاپ يراشوند؛ ز يىارتقا و بهبودند، شناسا يازمنداز خدمت كه ن يىها  مؤلفه

كتابخانه  يريتدر مد ىكمك بزرگ ارزشمند باشد و ياربس انهكتابخ یبرا تواند  ىكاربران م
  .)KJXR :SJU �0،  �	?א
( يدشمار آ به

8�وه6 2��9�8  

 يريتبا موضوع مشترك انبارداده و مد يىها  آوردن پژوهش دست به یوجود تلاش برا با
و تنها  يابيمرا در داخل كشور ب ىمورد پژوهش چندان يندر ا يمنتوانست ی،ارتباط با مشتر


4א3� 0(مقاله  يك�,� � (Aא�Q�( انبارداده  يدبودنجد توان  ىم يزعمده آن را ن يلدل. شد يافت
در داخل كشور دانست؛ البته در مورد هر كدام از  یارتباط با مشتر يريتمد یو تا حدود

 يريتصورت گرفته است كه در مورد مبحث مد يىها  مباحث به طور جداگانه پژوهش ينا
ها در مورد انبارداده در داخل كشور   ارد؛ اما پژوهشد يشتریب يتجامع ی،ارتباط با مشتر

ارتباط  يريتكه درباره انبارداده و مد يىها  مورد از پژوهش نددر ادامه به چ. اند اندك ياربس
  :شود  ىدر داخل كشور انجام شده است، اشاره م ی،با مشتر

ر استقرار عوامل مؤثر ب ىبررس«در پژوهش خود با عنوان  )KJ]N( يریو ام سالارزهى
كه چهار عامل  اند يدهرس يجهنت ينبه ا »يمهب یها در شركت یارتباط با مشتر يريتمد يندفرا

كسب و كار  يندفرا ىدانش، سازمانده يريتتوجه به مد يدی،و كل ىاصل يانتمركز بر مشتر
ر د یارتباط با مشتر يندفرا آميز يتروز در استقرار موفق مدرن و به وریاز فنا یو برخوردار

  .است يرگذارتأث يمهب یها شركت
و  یكار ىزندگ يفيترابطه ك ىبررس«در پژوهش خود با عنوان  )KJ]N( عباسى


���(استان كردستان  ىدولت یها  در سازمان یارتباط با مشتر يريتمد �Z3א>
? :Aא
 ?9א  �א:

/3(�, �
 �GשAא(  ��א� ��KJX]( «است كه از  يدهرس يجهنت ينو به ا يينرابطه را تع ينا يزانم
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 يزانبا م ىزندگ ىكل یبه جز فضا یكار ىزندگ يفيتك یها    مؤلفه امكاركنان تم يدگاهد
 يفيتك يزانمعنا كه هرچه م يندارد؛ به ا يمىرابطه معنادار و مستق یارتباط با مشتر يريتمد

به  نيواشهر مر ىدولت یها  در سازمان یارتباط با مشتر يريتكاركنان بهتر باشد، مد یكار
  .كند  ىم يرطرف مثبت س

ارتباط  يريتمد يندفرا يابىمدل ارز«با عنوان  ىدر پژوهش )KJ]K( يگرانو د پور حسنقلى
 يابىارز یرا برا يىاند الگو تلاش كرده» كشور ىخصوص یتجار یها در بانك یبا مشتر

ا موجود را برطرف كند و ب یارائه دهند كه نواقص الگوها یارتباط با مشتر يريتمد
 يندیصورت فرا را به يانمشهود روابط با مشتر  مشهود و نا عاداب يستمى،جامع و س يكردیرو

  . كند يابىكشور ارز ىخصوص یتجار یها در بانك
به  »یو معمار ىطراح: ها  انبارداده سازی ينهبه«در پژوهش خود با عنوان  )@ONKK( 1ميونر

ها ازجمله زمانبربودن   ات در انباردادهاطلاع يلو تحل يهتجز های  يستمس های    يتمحدود
 يادز یفضا ينو همچن يىانجام پرس و جو توسط كاربر نها يزها و ن  داده یبارگذار

 ينكرده، به بهبود ا ىكه طراح یا  كرده است و در انبارداده ارهاش سازی  يزهذخ
  .پرداخته است ها  يتمحدود

پس  »ىانبارداده سازمان سازی يادهو پ ىطراح«تحت عنوان  ىدر پژوهش )@ONKK( 2لئونارد
لازم  های  یفناور يزو الزامات انبارداده و ن ىفن های  يككامل مسائل مربوط به تكن يحاز تشر

و استخراج  يلتبد ی،مربوط به پاكساز یها  چالش يزها و ن داشتن انبارداده روز نگه جهت به
  . انبارداده پرداخته است يك یو اجرا يجادبه ا ها  داده

در  يىها  داده یداده برا یساز  انبار یفناور«در پژوهش خود با عنوان  )@ONKO( 3ليو
پرداخته  یامروز یها  انبارداده يچيدهبه مشكلات و مسائل پ» و راست زمان يعوس ياسمق

   یها  داده سازی  يكپارچهها،   در انبارداده ياپو یها  پردازش داده كند  ىم يانب یو. است
   سازی  يرهزمان و ذخ ىراست زمان و واقع یها  داده یانبارساز ها،  ادهبارددر ان ىوب

 ينپژوهشگر در پژوهش خود ا ينا. اند مشكلات ينها ازجمله ا  ها در انبارداده  ابر داده
                                                           

1. Munir 

2. Leonard 

3. Liu 



�(E
  203  �ار���ط �� �/�6 ی�ی��� ی.�د�� رو )ا,�� ��Gتد�6D ��& �ه� در��6����F  ا���رداده ��ز,

 

 يشنهادمشكلات پ ينمقابله با ا یرا برا ىمتنوع های  یو فناور يدهمشكلات را به چالش كش
  .كرده است

 یبرا ىمدل »یداده فاز  انبار سازی  يادهمفهوم و پ«تحت عنوان  ىدر پژوهش )@ONKO( 1فسل
 يىها  شامل دستورالعمل یپژوهش و ينهمچن. ارائه كرده است یفاز یها  ساخت انبارداده

  .است یفاز یها  به انبارداده يككلاس یها  انبارداده يلتبد یبرا
كه در  كند  ىم يانب» ها  انبارداده يشآزما«در پژوهش خود با عنوان  )@ONKJ( 2الگامل

  ها رخ دهد كه به   در داده يادیز ييراتها به انبارداده، ممكن است تغ  انتقال داده يانجر
   يارمرحله بس يكانبارداده  يشآزما ينبنابرا شود؛    ىها منجر م  داده یدستكار يافساد 

كه  يىها  روش يسهود ضمن مقادر پژوهش خ یو. داده است  انبار ی  توسعه يندمهم در فرا
 ينو نقاط ضعف ا ها  يتانبارداده صورت گرفته است، به محدو يشآزما یتاكنون برا

  خود  یا  ها را در روش توسعه  شكاف يناست ا يدهكوش يتها اشاره كرده و درنها  روش
  .پر كند

عملكرد آر ام بر  ىس يندفرا يرتأث«تحت عنوان  يقىدر تحق )ONNM( 3و همكاران وانگ
 يناند و به ا كرده ىرا بررس ىرقابت يتدر بهبود مز ینقش مهم ارتباط با مشتر »يريتمد

وجود  یقو یا  رابطه یارتباط با مشتر يريتو عملكرد مد يندفرا ينكه ب اند  يدهرس يجهنت
  . گذارند  يربر آن تأث يزن چند يرهايىدارد كه متغ

8�وه6 ه��  �82��9 $���   3%4  

در همه آنها تلاش  يافتدر توان  ىشده در مورد انبارداده م انجام یها  ه پژوهشب ىنگاه با
كه بر سر راه انبارداده  هايى  يتشود تا مشكلات و محدود ىطراح ىروش ياشده است الگو 

و  يرهتر ذخ  بهتر و مؤثر یا  گونه ها را به  بتوان داده يجهوجود دارد مرتفع گردد و درنت
با هدف  يشترب يزن یارتباط با مشتر يريتمد ينهشده در زم انجام یها  شپژوه. كرد ینگهدار

داشتن  يجهآنان و درنت يشترهرچه ب يتو جلب رضا يانجهت حفظ مشتر يىها  ارائه راهكار
                                                           

1. Fasel 

2. Elgamel 

3. Wang and et all 
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ها  از پژوهش ىهدف در عنوان برخ يناند و اگرچه ا وفادارتر به سازمان انجام شده يانمشتر
  . در همه آنها آشكار است ىبه طور ضمنهدف  ينا ،است يامدهوضوح ن به

8�وه6 ه�� ی�#!2  

 ىو استنباط يفىاز نمونه در دو بخش آمار توص شده یقسمت اطلاعات گردآور ينا در
داده در   انبار يجادا يازسنجىكاربردن پرسشنامه ن  پژوهش با به ينا یها داده. ارائه شده است

به  كوال يبو پرسشنامه ل یراهبرد يريتمد های  يندبا فرا ىاسلام يغاتدفتر تبل یها كتابخانه
 يغاتدفتر تبل یها كارمند و پنجاه كاربر در كتابخانه ىس یدست آمده است كه بر رو

شامل  یآمار یها ها از شاخص داده يفتوص یبرا. انجام شده است 1395در سال  ىاسلام
و  tچون  یآمار یها مونها از آز استنباط داده یو برا يارو انحراف مع يانگينم ى،فراوان

  .شده است ستفادهو مكرر ا راهه يك يانسوار يلتحل
�%O8 ه�� ی�"���
ها با   داده يفبه توص يفىقسمت با استفاده از آمار توص يندر ا :

 های يژگىدر پژوهش حاضر و. پردازيم ىم يارو انحراف مع يانگينم ى،استفاده از فراوان
كننده در پژوهش كه به شكل نمودار و  افراد شركتاند از تعداد  عبارت شناختى يتجمع

  .جدول ارائه شده است


 ا#�اد G+�0: ١ -�4١ول �  +���ه در 8�وه6 )*زی3 #�اوا

fA�0 G+�0 ن ه�� ?��ر��F���+  اد�C(  

  30  ها  مديران ارشد، مديران فناوری اطلاعات، رؤسای گروه

  50  كاربران

  
د، تعداد سى نفر مديران ارشد، مديران شو مشاهده مى 1-1گونه كه در جدول  همان

ها و تعداد پنجاه نفر از كاربرانى كه از تمام خدمات   فناوری اطلاعات و رؤسای گروه
  .اند  اند، در طول يك هفته انتخاب شده  كتابخانه استفاده كرده
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ه�� ��ی�یG راه �د� از   ���ز	�"
 ای"�د ا� �رداده $� #�ای�� ٢-�4١ول 

  ه�  ار�0، ��ی�ان #��ور� ا���Kت و رؤ	�� �Fوهدی��Fه ��ی�ان 

2  ����@��  )�Cاد  �!|��ه��  ا�>�اف ا	!���ارد ���

  08/4  35  5/35 10  مديران ارشد

  05/4  38  7/39  10  مديران فناوری اطلاعات

  89/8  61  8/57  10  ها  رؤسای گروه

  
و رؤسای  های توصيفى از مديران ارشد، مديران فناوری اطلاعات  داده 2 -1جدول 

، 5/35گونه كه برای مديران فناوری اطلاعات، ميانگين برابر با  كند، اين ها را بيان مى گروه
ها ميانگين برابر   برای رؤسای گروه. است 08/4و انحراف استاندارد برابر با  35ميانه برابر با 

مديران فناوری  است و برای 05/4و انحراف استاندارد برابر با  38، ميانه برابر با 7/39با 
  . است 89/8و انحراف استاندارد برابر با  61، ميانه برابر با 8/57اطلاعات ميانگين برابر با 

�2  داده: ٣-�4١ول�L$�!+ ت���A 2�ر$�ان از ارا�+ Gی��ر uS	 
��D*( ه��  

2��x�  اد�C(  ��@����  2�  ا�>�اف ا	!���ارد ���

  04466/13  88  6000/85 50  حداقل سطح خدمت

  68444/25  129  9400/145  50  اكثر سطح خدمتحد

  94573/11  85  5600/87  50  سطح خدمت دريافتى

  
كند كه برای سطح حداقل   گونه بيان مى های توصيفى كاربران را اين  داده 3 -1جدول 

. است 04/13و انحراف استاندارد برابر با  88، ميانه برابر با 85انتظار خدمت، ميانگين برابر با 
، 94/145كند، ميانگين برابر با   سطح دوم كه حداكثر سطح انتظار خدمت را بيان مىبرای 

است و برای سطح خدمات دريافتى  68/25و انحراف استاندارد برابر با  129ميانه برابر با 
  .است 94/11و انحراف استاندارد برابر با  85، ميانه برابر با 5/87ميانگين برابر با 
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ای و تحليل واريانس   تك نمونه tدر اين بخش با استفاده از آزمون :  ىهای استنباط يافته 
  .پردازيم مى  های پژوهش  راهه و مكرر به آزمون سؤال يك

از نظر مديران ارشد دفتر تبليغات اسلامى ايجاد انبارداده با فرايندهای : سؤال اول
  مديريت راهبردی چقدر مورد نياز است؟

 ار�0 ��ی�ان �,� از راه �د� ��ی�یG ه��  #�ای�� $�  �ردادها� ای"�د ���ز: Y -�4١ول 

  	��C� uSدار�  در24 ?زاد� ���tار  ����@��  �!|��ه�

  085/0  9  92/1 5/35  مديران ارشد

  
برای : های تحقيقى به اين صورت است نتايج آزمون پرسش 4 - 1با توجه به جدول 

تبليغات اسلامى ايجاد انبارداده با های دفتر  از نظر مديران ارشد كتابخانه«سؤال اول 
، و با t=92/1برای مديران ارشد، » فرايندهای مديريت راهبردی چقدر مورد نياز است؟

) فرضى و واقعى(تفاوت بين دوميانگين  0/ 085و سطح معناداری  9توجه به درجه آزادی 
الاتر است، نتيجه ب) 33(از ميانگين فرضى  5/35اينكه ميانگين  معنادار نيست و با توجه به

گيريم كه ديدگاه مديران ارشد در مورد نياز ايجاد انبارداده در كتابخانه در سطح   مى
متوسط است؛ اما بايد توجه داشت كه ميانگين ديدگاه مديران ارشد از سطح متوسط بالاتر 

  .گيری در مورد انبارداده در كتابخانه مثبت است  گيريم جهت    است كه نتيجه مى
از نظر مديران فناوری اطلاعات دفتر تبليغات اسلامى ايجاد انبارداده با : دوم سؤال

  فرايندهای مديريت راهبردی چقدر مورد نياز است؟

 راه �د� ��ی�یG ه��  #�ای�� $� ا� �رداده ای"�د ���ز: Z -�4١ول 

 ��ی�ان #��ور� ا���Kت دی��Fه از

  دار�	��C� uS  در24 ?زاد� ���tار  ����@��  �!|��ه�

مديران فناوری 
  اطلاعات

80/57 41/2  9  039/0  
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برای : های تحقيقى به اين صورت است نتايج آزمون پرسش 5 - 1با توجه به جدول 
های دفتر تبليغات اسلامى ايجاد  از نظر مديران فناوری اطلاعات كتابخانه«سؤال سوم 

برای مديران فناوری » انبارداده با فرايندهای مديريت راهبردی چقدر مورد نياز است؟
تفاوت بين  039/0و سطح معناداری  9، و با توجه به درجه آزادی t=41/2اطلاعات 

از ميانگين  80/57معنادار بوده و با توجه به اينكه ميانگين ) فرضى و واقعى(دوميانگين 
 گيريم ديدگاه مديران فناوری اطلاعات در مورد نياز به  بالاتر است، نتيجه مى) 51(فرضى 

ديدگاه مديران فناوری اطلاعات زياد يا (انبارداده در كتابخانه در سطح متوسط به بالا است 
؛ اما بايد توجه داشت كه ميانگين ديدگاه مديران فناوری )بالاتر از حد متوسط قرار دارد

گيری در مورد انبارداده در  گيريم جهت  اطلاعات از سطح متوسط بالاتر است كه نتيجه مى
  .ه مثبت استكتابخان

از نظر رؤسای گروه دفتر تبليغات اسلامى ايجاد انبارداده با فرايندهای : سؤال سوم
  مديريت راهبردی چقدر مورد نياز است؟

 ه�  دی��Fه رؤ	�� �Fوه از راه �د� ��ی�یG ه��  #�ای�� $� ا� �رداده ای"�د ���ز: ] -�4١ول

  �	��C� uSدار   در24 ?زاد� ���tار  ����@��  ��ه�|�!

  001/0  9  22/5 7/39  ها  رؤسای گروه
 

برای : های تحقيقى به اين صورت است نتايج آزمون پرسش 6 - 1با توجه به جدول 
های دفتر تبليغات اسلامى ايجاد انبارداده با  از نظر رؤسای گروه كتابخانه«سؤال سوم 

، و با  t=22/5برای رؤسای گروه» فرايندهای مديريت راهبردی چقدر مورد نياز است ؟
تفاوت بين دو ميانگين فرضى و واقعى  001/0و سطح معناداری  9توجه به درجه آزادی 

بالاتر است، نتيجه ) 33(از ميانگين فرضى  7/39معنادار بوده و با توجه به اينكه ميانگين 
 ها، نياز به انبارداده در كتابخانه در سطح متوسط به بالا است  گيريم از نظر رؤسای گروه  مى

؛ اما بايد توجه داشت كه ميانگين ديدگاه )ها در حد زياد است  ديدگاه رؤسای گروه(
گيری در مورد   گيريم جهت  ها از سطح متوسط بالاتر است كه نتيجه مى  رؤسای گروه

  .داده در كتابخانه مثبت است  انبار
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 �Fوه  �Fوه
 و درون  	�"
 ای"�د ا� �رداده $��  ���ز: ٧ -�4١ول 

 ��!|��ه
�"%*ع 

 �"Hورات
 در24 ?زاد�

 ��@����

 �"Hورات
F دار���C� uS	  

 001/0 531/37 233/1404 2 467/2808 گروهى بين
   415/37 27 200/1010 گروهى درون

    29 667/3818 كل

  
بيانگر مقايسه نياز مديران ارشد، مديران فناوری اطلاعات و رؤسای : 7 -1جدول 

گروهى و   با توجه به داده و واريانس درون. رداده استها در مورد ايجاد انبا  گروه
 Fگروهى، كل و درجات آزادی، مجموع مجذورات، ميانگين مجذورات و   برون

   گيريم نمره نتيجه مى 001/0و با سطح معناداری  53/37آمده كه برابر با  دست به
سنجى   ها در نياز  آمده از مديران ارشد، مديران فناوری اطلاعات و رؤسای گروه دست به

  .ايجاد انبارداده با هم متفاوت است
های دفتر تبليغات اسلامى از ارائه خدمات  سطح رضايت كاربران كتابخانه: سؤال چهارم

  چقدر است؟

�2: ٨ -�4١ول �L$�!+ ت���A 2�ر$�ان از ارا�+ Gی��ر BMا�� uS	  

  	��C� uSدار�  در24 ?زاد� ���tار  ����@��  �!|��ه�

ح حداقل سط
  رضايت

6/85 301/1-  49  199/0  

  
برای : های تحقيقى به اين صورت است نتايج آزمون پرسش 8 - 1با توجه به جدول 

های دفتر تبليغات اسلامى از ارائه خدمات  سطح رضايت كاربران كتابخانه«سؤال چهارم 
، و با توجه به درجه t= -301/1برای حداقل سطح رضايت مورد انتظار » چقدر است؟

معنادار نبوده ) فرضى و واقعى(تفاوت بين دو ميانگين  0/ 199و سطح معناداری  49دی آزا
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گيريم حداقل   تر است كه نتيجه مى  پايين) 88(از ميانگين فرضى  6/85و با توجه به ميانگين 
 .  سطح رضايت از ديدگاه كاربران كتابخانه در سطح متوسط است

�2	uS ��ا+�r ر��یG +�ر$�ان : ٩ -�4١ول�L$�!+ ت���A 2�از ارا 

  	��C� uSدار�  در24 ?زاد� ���tار  ����@��  ��ه�|�!

حداكثر سطح 
  رضايت

94/145 951/15  49  001/0  

برای سؤال : های تحقيق به اين صورت است نتايج آزمون پرسش 9 - 1با توجه به جدول 
خدمات چقدر های دفتر تبليغات اسلامى از ارائه  سطح رضايت كاربران كتابخانه«چهارم 

، و با توجه به درجه آزادی t=951/15كه برای حداكثر سطح رضايت مورد انتظار » ؟است
معنادار بوده و با ) فرضى و واقعى(تفاوت بين دو ميانگين  0/ 001و سطح معناداری  49

گيريم حداكثر   بالاتر است، نتيجه مى) 88(از ميانگين فرضى  94/145توجه به اينكه ميانگين 
كه ) خيلى زياد(رضايت از ديدگاه كاربران كتابخانه در سطح متوسط به بالا است سطح 

  .بيانگر اين است كه حداكثر سطح رضايت كاربران بالاتر از متوسط است

�2: ١٠ -�4١ول�L$�!+ ت���A 2�ر$�ان از ارا�+ 
 	uS ر��یG دری�#!


  در24 ?زاد� ���tار  ����@��  ��ه�|�!�C� uS	 دار�  

  769/0  49  -260/0 56/87  يافتىرضايت در
  

برای : های تحقيقى به اين صورت است نتايج آزمون پرسش 10 - 1با توجه به جدول 
های دفتر تبليغات اسلامى نسبت به ارائه  سطح رضايت كاربران كتابخانه«سؤال چهارم 

و سطح  49، و با توجه به درجه آزادی t= - 260/0كه برای كاربران » خدمات چقدراست؟
معنادار نيست و با توجه به اينكه ) فرضى و واقعى(تفاوت بين دو ميانگين  769/0عناداری م

گيريم ديدگاه كاربران در  تر است، نتيجه مى پايين) 88(از ميانگين فرضى  56/87ميانگين 
مورد خدمت دريافتى و خدمت مورد انتظار از كتابخانه در سطح متوسط است؛ اما اين 
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تر   متوسط خدمات پايين   شده از حد است؛ يعنى خدمات دريافتخدمت در جهت منفى 
  ).بر اساس ميانگين(است 

2"�!�  ���F  

های دفتر تبليغات اسلامى ايجاد  از نظر مديران ارشد كتابخانه(با توجه به پاسخ پرسش اول 
ن مديران ارشد برای رسيد) انبارداده با فرايندهای مديريت راهبردی چقدر مورد نياز است؟

و  2ها  انداز چشم 1ها،  به اهداف سازمان، ايجاد يك انبارداده را كه منطبق با مأموريت
كه بالاتر از ميانگين  5/35اين نياز با ميانگين . های سازمان باشد، مورد نياز دانستند  سياست
  .است، بالاتر از حد متوسط اعلام شد 33فرضى 

های دفتر تبليغات  ناوری اطلاعات كتابخانهاز نظر مديران ف(با توجه به پاسخ پرسش دوم 
مديران ) اسلامى ايجاد انبارداده با فرايندهای مديريت راهبردی چقدر مورد نياز است؟

فناوری اطلاعات برای رسيدن به اهداف سازمان، ايجاد يك انبارداده را كه منطبق با 
اين نياز با ميانگين . از دانستندهای سازمان باشد، مورد ني  ها و سياست  انداز ها، چشم  مأموريت

  .است در حد بسياربالايى اعلام شد 51كه بالاتر از ميانگين فرضى  8/58
های دفتر تبليغات  های كتابخانه  از نظر رؤسای گروه(با توجه به پاسخ پرسش سوم 

رؤسای ) اسلامى ايجاد انبارداده با فرايندهای مديريت راهبردی چقدر مورد نياز است؟
ها،   ها برای رسيدن به اهداف سازمان ايجاد يك انبارداده را كه منطبق با مأموريت  گروه

                                                           

دفتر تبليغات اسلامى، نهادی حوزوی، «: وريت دفتر تبليغات اسلامى آمده استدر بند مقدماتى بيانيه مأم. 1
های علميه و نيازهای دينى مردم و نظام  انقلابى، تبليغى و علمى است كه با ايفای نقش واسط فعال ميان حوزه

معرفت اسلامى به تبيين و گسترش باور، بينش و ارزش های اسلامى و انقلابى و تعميق و توسعه دانش و 
  .»پردازد اسلامى مى

پردازی و الگوسازی برای نظام از وظايف اصلى دفتر تبليغات  آيد كه نظريه انداز چنين برمى از متن سند چشم. 2
همگرا و ) الف: های زير را خواهد داشت شده ويژگى انداز گفته در اين راستا دفتر در چشم. اسلامى است

پرداز و الگوساز برای نظام اسلامى و هدايتگر و پاسخگوی اقشار و  های علميه، نظريه آفرين در حوزه تحول
های  بخش در برابر چالش ساز و مصونيت فعال، جريان) های اجتماعى در گستره مسائل ملى و فراملى؛ ب گروه

پيشگام در عرضه ) شناسانه نيازهای مخاطبان؛ د توانمند و پيشرو در شناخت عينى و علت) فرهنگى؛ ج
مدار،  محور، ولايت برخوردار از سازمانى پويا، دانش) ههنگام و اثربخش؛  ها و خدمات نوآمد، به فراورده

  .پذير و انقلابى نگر، سازمان متكى بر منابع انسانى متعهد، دانشور، خلاق، آينده) گرا و قانونمند؛ و ارزش
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كه بالاتر  39اين نياز با ميانگين . های سازمان باشد، مورد نياز دانستند  ها و سياست  انداز چشم
  .است، در حد بالايى اعلام شد 33از ميانگين فرضى 

های دفتر تبليغات  كاربران كتابخانهسطح رضايت (با توجه به پاسخ پرسش چهارم 
شده  بايد گفت كاربران از خدمات ارائهطور كلى  به )اسلامى از ارائه خدمات چقدر است؟

در كتابخانه رضايت چندانى ندارند و انتظارات آنان بيش از آن چيزی است كه ارائه 
است و با  شود، در حد حداقل خدمات  از نظر كاربران خدماتى كه ارائه مى. شود  مى

  .حداكثر خدمات دريافتى بسيار تفاوت دارد
. دانيم موفقيت يك سازمان در گرو رضايتمندی مشتريانش است  طور كه مى همان

كنند و  درستى ارتباط برقرار مى هايى هستند كه با مشتريان خود به  های موفق سازمان سازمان
است؛ بنابراين مشتری عاملى  يكى از اهداف اساسى آنان همواره جلب رضايت مشتريانشان

ها و يكى از مسائل مهمى است كه بايد بر روی آن   اساسى در موفقيت سازمان
گذاری كند  سازمانى كه بخواهد بر روی مشتريانش سرمايه. ای شود  گذاری عمده  سرمايه

اين  ای در مورد آنان نياز دارد و بهترين مكان برای دستيابى به به اطلاعات جامع و يكپارچه
در ايجاد و اجرای انبارداده نيز بدون شك توجه به مشتری و . اطلاعات، انبارداده است

ای   داده و مديريت ارتباط با مشتری رابطه  ای دارد و اساساً ميان انبار  های او جايگاه ويژه  نياز
، هدف از ايجاد يك سيستم مديريت ارتباط با مشتری در هر سازمانى. تنگاتنگ وجود دارد
  .تر و جلب رضايت بيشتر مشتريان است  ارائه خدمات مطلوب

های خود، نيازمند   های دفتر تبليغات اسلامى با همه پيچيدگى ايجاد انبارداده در كتابخانه
های مختلف سازمان است، ازجمله همكاری ميان مديران ارشد،   همكاری ميان بخش

توان گفت اين ارتباط از   ئت مىبه جر. ها  مديران فناوری اطلاعات و رؤسای گروه
. شود  های اساسى است و بدون ايجاد آن پروژه انبارداده با شكست مواجه مى  گام  اولين

ريزی  ايجاد انبارداده به مديرانى نياز دارد كه بتوانند درست تصميم بگيرند، درست برنامه
خصصى لازم برای مديران فناوری اطلاعات اگرچه از دانش ت. كنند و درست عمل نمايند

ايجاد انبارداده برخوردارند، در مورد هر سازمان اين دانش متفاوت است و اين مديران 
ها هستند؛ چراكه هر سازمانى  نيازمند همكاری و تعامل با مديران ارشد در ديگر بخش

د طلبد و انبارداده يك سازمان با سازمان ديگر متفاوت است و باي  ی خودش را مى  داده  انبار
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اندازهای مخصوص هر سازمان باشد و اين همان مبحث مديريت  ها و چشم  بر اساس ديدگاه
ايجاد يك انبارداده با رويكرد مديريت ارتباط با مشتری بايد كاملاً منطبق با . راهبردی است

انداز و اهداف اصلى و اوليه  ها، چشم  های مديريت راهبردی سازمان يعنى مأموريت  فرايند
  .ها و اهداف بلندمدت سازمان را مد نظر قرار دهد  ريزی  طراحى گردد و برنامهسازمان 

های دفتر تبليغات اسلامى، مانند هر سازمان و كتابخانه ديگری مطمئنا در پى  كتابخانه
جلب رضايت هرچه بيشتر كاربرانش است و بدون شك برای رسيدن به اين منظور تلاش 

های   منطبق با فرايند(مند و اصولى   حرفهصورت  به ش راكند؛ اما اگر اين تلا  بسياری مى
انجام دهد، به موفقيت بيشتری دست خواهد يافت؛ بنابراين اگر ) مديريت راهبردی

های دفتر تبليغات اسلامى به ايجاد يك انبارداده اقدام كنند در آن اطلاعات  كتابخانه
تر عمل خواهند كرد؛ چراكه   وفقآوری و نگهداری كنند، بدون شك م  كاربرانشان را جمع

های متفاوت   در اين صورت به اطلاعات جامع و مفيدی در مورد كاربران مختلف و نياز
ها منطبق سازند كه   توانند خدمات خود را منطبق با آن نياز  آنان دست خواهند يافت و مى

های  بخانهپس ضروری است كتا. شود  مندی بيشتر كاربران مى اين خود منجر به رضايت
ارائه خدمات بهتر و  درصدددفتر تبليغات اسلامى برای جلب رضايت و حفظ مشتريان خود 

ای با رويكرد مديريت روابط با   تری باشند و اين مهم را از طريق ايجاد انبارداده  مطلوب
  .های مديريت راهبردی است، ميسر سازند  كه منطبق با فرايند  مشتری 
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  كتابنامه

  
: ترجمه ،)راهنمای عمل(مدیریت استراتژی� منابع انسان)  ،)١٣٨١( انگ، مايكلآرمستر .1

  .های فرهنگى دفتر پژوهش: تهران ،سيدمحمد اعرابى و داود ايزدی
شركت تعاونى كارآفرينان فرهنگ : تهران ،راهبرد مدیریت راهبردی ،)١٣٨٩( آهنچى، محمد .2

  .و هنر
فتار شهروندی سازمانى، مديريت ارتباط با ر«، )1390(زاده  احمدی، فريدون و تورج حسن .3

  .8، شچشم انداز مدیریت بازرگان)، »مشتری و عملكرد
شناس) و علوم  سنجش کیفیت خدمات کتابخانه دانش�ده روان ،)١٣٨٧(فر، سيروس  اميدی .4

 :تهران ارشد، سىنامه كارشنا پايانکوال،  تربیت) دانش|اه علامه طباطبایی با استفاده از مدل لیب
  .دانشگاه علامه طباطبايى

های تحليلى برخط   پردازش« ،)1389(راد  لاله اسدی و سمانه كاظمى ؛بابازاده سنگر، امين .5
OLAP شده  ، مقاله ارائه»)هوشمند(های خردمند   سوی سازمان دترين گام برای جهش بهنتوانم

  .كسب و كار، تهران ،در اولين همايش ملى هوش سازمانى
مركز : حسين قاسمى، تهران على :ويراستار ،نیازسنج) اطلاعات ،)١٣٧٨(ابايى، محمود ب .6

  .اطلاعات و مدارك علمى ايران
های پردازش تحليلى بر  تممروری بر انبار داده و سيس« ،)1386( مؤذنمحسن  و بايلری، احمد .7

  .54ـ29، ص3ش ،عصر فناوری اطلاعات ماهنامه ،»)ابزاری در دست مديران(خط 
مقاله  ،»كاربرد تكنيك داده كاوی در مديريت ارتباط با مشتری« ،)١٣٨٦(بصيری، مهدی  .8

  .شده در چهارمين همايش ملى تجارت الكترونيك، تهران ارائه
نامه كارشناسى، دانشگاه  پايان ،های اصل) انبارداده سازی ویژگ) شبیه ،)١٣٧٧(تيموريان، مريم  .9

  .واحد تهران شمال :تهران ،آزاد اسلامى
مديريت ارتباط با مشتری در  مدل ارزيابى فرايند«، )1391( و ديگران پور، طهمورث حسنقلى .10

  62ـ41، ص10، شمدیریت فناوری اطلاعاتماهنامه ، »های تجاری خصوصى كشور بانك



  1398سال اول، شماره دوم، پاييز و زمستان   214

  .113 - 15، ص 2، شمهندس) نرم افزار، »ها فناوری انبار داده«، )1385(ده بزرگى، نسرين  .11
تبيين جايگاه مديريت ارتباط با مشتری « ،)1388(فرانك زمردپوش رجبعلى بگلو، رضا و  .12

)CRM (47ش کتاب، فصلنامه ،»مراكز اطلاع رسانىها و  كتابخانه در.  
ای مبتنى بر  ها در ايجاد انبار داده پاكسازی داده« ،)1387(محسن زند  زحلى، عليرضا و .13

XML« ،تر، برق و فناوری اطلاعات، شده در اولين همايش ملى مهندسى كامپيو مقاله ارائه
  .همدان

بررسى عوامل موثر بر استقرار فرايند مديريت «، )1390(االلهّٰ و ياسر اميری  سالارزهى، حبيب .14
  .144ـ131، ص12، شهای مدیریت عموم) پژوهش، »ارتباط با مشتری در شركت های بيمه

 »ركت مخابراتمداری در ش بررسى و تجزيه و تحليل مشتری«، )1392(سده، مصطفى  سلطانى .15
نامه كارشناسى، دانشگاه صنعتى  ، پايان)شركت مخابرات فولادشهر اصفهان :مورد مطالعه(

  .فولاد اصفهان
فصلنامه  ،»ها مديريت ارتباط با مشتری در كتابخانه« ،)1388(نجلا حريری و  شاهوار، شبنم .16

  .150 - 137ص، 80ش، کتاب
، 203، شگزارش کامپیوتر، مجله »طتحليلى بر خانبار داده و پردازش «، )تا بى(صالحى، داوود  .17

 .45-18ص 
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