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Abstract 
Aim: This study aims to review and compare the librarians' and users' views on the use of 

customer knowledge management in public libraries in Hamadan province. 

Methodoligy: The method of the present study is applied in terms of purpose and descriptive 

survey in terms of the data collection method. The statistical population of this study includes all 

users and librarians of public libraries in Hamadan province. The total number of these libraries, 

according to the Statistical Research Office of the Provincial Public Libraries, is equal to 113 

libraries (100 institutional libraries and 13 participatory and independent libraries) with 170 

librarians and 67,339 active members. In this study, due to a large number of librarians, all of them 

were selected as a sample using the census method. The sample size among users using Cochran's 

formula was equal to 382 people. Two researcher-made questionnaires with 22 items were used to 

collect data. In order to analyze the data, a t-test of two independent samples was used in SPSS 

software version 22. 

Findings: The data analysis results showed a significant difference between the two groups 

of librarians and users in terms of the use of the component of knowledge about the customer 

and knowledge of the customer in public libraries of Hamadan province. But in terms of the use 

of knowledge component for the customer, no significant difference was observed between the 

two groups of librarians and users. 
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Conclusion: Based on the obtained results, librarians believe that the two components of 

customer knowledge and customer knowledge have been observed in public libraries of 

Hamadan province, but users rarely see any indication of these two dimensions in public 

libraries, which should definitely be done. To be considered by the library management. This is 

because either librarian does not properly observe the dimensions of customer knowledge 

management or users are not familiar with these dimensions and have commented based on 

personal opinion and without considering the dimensions. 

 

Keywords: Customer Knowledge Management, Knowledge for the Customer, 

Knowledge from Customer, Knowledge about Customer, Public Libraries, Hamadan Province. 
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 چکیده

ه کتابداران و کاربران از میزان بکارگیری مدیریت دانش مشتری در مقایسه دیدگاهدف پژوهش حاضر،  هدف:
 است.  های عمومی استان همدان  کتابخانه

پیمایشی است.  -ها، توصیفی  این پژوهش، از نظر هدف کاربردی و از نظر روش گردآوری داده شناسی: روش
باشد. در این  های عمومی استان همدان می  جامعه آماری پژوهش نیز مشتمل بر کلیه کاربران و کتابداران کتابخانه

ها با استفاده از روش سرشماری به عنوان نمونه انتخاب   پژوهش با توجه به اینکه تعداد کتابداران زیاد نبودند، کل آن
ها   ادهنفر به دست آمد. برای گردآوری د 374شدند. حجم نمونه نیز در میان کاربران با استفاده از فرمول کوکران برابر با 

ها با استفاده از تحلیل   گویه استفاده شده است. روایی ابزار گردآوری داده 44ساخته، هر کدام با  از دو پرسشنامه محقق
عاملی تأییدی مورد تأیید قرار گرفت و پایایی پرسشنامه نیز با استفاده از آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی برای ابعاد 

ها، از آزمون   تر بدست آمد و مورد تأیید قرار گرفت. به منظور تجزیه و تحلیل داده  بزرگ 8/3مختلف هر دو پرسشنامه از 
 ای مستقل استفاده گردید.   تی دو نمونه

                                                           
های عمومی استان همدان در مورد  مقایسه دیدگاه کتابداران و کاربران کتابخانهنامه کارشناسی ارشد، با عنوان:  پایان ه از:پژوهش حاضر برگرفت.  1

اکبر خاصه، ارائه شده در گروه  استاد راهنما: مهری شهبازی، استاد مشاور: علی متقی، هدانشجو: زهر ، ها وضعیت مدیریت دانش مشتری در این کتابخانه
 شناسی دانشگاه پیام نور است. طلاعات و دانشعلم ا

در مورد وضعیت مدیریت دانش مشتری:   (. مقایسه دیدگاه کتابداران و کاربران کتابخانه1041شهبازی، م.، متقی، ز.، خاصه، ع.ا. ) استناد به این مقاله:
 .234-243(، ص2)8، علوم و فنون مدیریت اطلاعاتهای عمومی استان همدان.  مطالعه موردی کتابخانه

DOI: 10.22091/stim.2021.7066.1601 
 01/00/0000: انتشارتاری    خ  ؛  80/01/0000تاری    خ پذیرش:  ؛  01/01/0000تاری    خ اصلاح:  ؛  00/00/0000 تاری    خ دریافت: 

 :  دانشگاه قم ناشر

 حق مولف©نویسندگان. 
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های   ها نشان داد که از نظر میزان بکارگیری مؤلفه دانش درباره مشتری و دانش از مشتری در کتابخانه یافته نتایج:
اما از نظر میزان بکارگیری مؤلفه  داری وجود دارد.  دو گروه کتابداران و کاربران تفاوت معنیعمومی استان همدان، میان 

داری مشاهده نشد. همچنین، بین نظرات کاربران در   میان دو گروه کتابداران و کاربران تفاوت معنی دانش برای مشتری
شناختی شامل جنسیت، وضعیت تأهل،   یتمورد میزان رعایت مدیریت دانش مشتری در سطوح مختلف متغیرهای جمع

ها در مورد میزان رعایت مدیریت دانش مشتری   داری مشاهده نشد. اما بین نظرات آن  سن و سابقه عضویت، تفاوت معنی
 داری وجود دارد.   در سطوح مختلف متغیرهای سطح تحصیلات و میزان استفاده از خدمات کتابخانه تفاوت معنی

دست آمده، کتابداران معتقدند دو مؤلفه دانش برای مشتری و دانش از مشتری در   اس نتایج بهبر اس گیری: نتیجه
های عمومی  تر نشانی از رعایت این دو بعد در کتابخانه های عمومی استان همدان رعایت شده، اما کاربران کم  کتابخانه

ر گیرد، زیرا ممکن است کتابداران ابعاد مدیریت دانش بینند که این قطعاً باید توسط مدیریت کتابخانه مورد توجه قرا  می
درستی رعایت نکرده باشند و یا کاربران با این ابعاد آشنایی لازم را ندارند و براساس نظر شخصی و بدون در   مشتری را به

 اند.   نظر گرفتن این ابعاد، نظر داده

 

های  ز مشتری، دانش درباره مشتری، کتابخانهمدیریت دانش مشتری، دانش برای مشتری، دانش ا ها: کلیدواژه

 عمومی، استان همدان.
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 مقدمه . 1

ها در تلاش جهت به دست آوردن دانشی هستند که قدرت خلاقیت و یادگیری   امروزه سازمان
ها تقویت کرده و بر غنای دانش سازمانی بیافزاید. دانش موجود در سازمان،   سازمانی را در آن
کند. متقابلًا   های رقابتی فراهم می  جهت بروز خلاقیت و به دنبال آن مزیت شرایط مناسبی را

سازی اصول مدیریت   شود. با پیاده  های سازمانی باعث روزآمدی پایگاه دانش سازمانی می  خلاقیت
شود. مدیریت دانش فرآیندی است که طی آن سازمان،   این مهم در سازمان مهیاء می 1دانش

دهد.   برداری قرار می  بندی و در مواقع لازم مورد بهره  دریافت، انتخاب، دسته اطلاعات مفید را
حل آن و هایی مانند شناسایی مسئله و انتخاب راه  همچنین مدیریت دانش برای انجام فعالیت

(. از آنجا که از یک طرف 7930باشد )رخشانی و غیبی،   ها ضروری می  گیری در سازمان  تصمیم
دهی و ادامه حیات نبوده و به ها، بدون دانش، قادر به خود سامان  ا نیز مانند سایر سازمانه  کتابخانه

سازی اصول مدیریت دانش هستند و از طرف دیگر ورود   عنوان نظامی زنده و پویا، نیازمند پیاده
ها نیاز   انهها، تغییرات وسیعی را ایجاد کرده است، لذا، کتابخ  های نوین، در محیط کتابخانه  فناوری

دارند جهت برآورده ساختن مطلوب نیاز جامعه و ارائه خدمات با کیفیت، با تغییرات صورت گرفته 
تغییر نوع نگرش مسئولان نسبت به کتابخانه، کمبود بودجه و نیروی  علاوه، هماهنگ شوند. به

دی و فراوانی مواجه های ج  ها را با چالش  انسانی و ورود تفکر نوین در عرصه کتابداری، کتابخانه
ها، به دنبال راهکارهای  ها باید به منظور مقابله با این چالش ساخته است. بر این اساس، کتابخانه

هایی که در کنار   های نوین باشند و در این راستا، یکی از روش مدیریتی جدید همسو با فناوری
ها   ها در کتابخانه  ویارویی با چالشتواند جهت ارائه خدمات با کیفیت و بهتر و ر  ها می  سایر روش

 مورد استفاده قرار گیرد، مدیریت دانش است.
است. این  2ها، مدیریت دانش مشتری  یکی از رویکردهای اجرای مدیریت دانش در سازمان

تواند   به وجود آمده است، می 3رویکرد که از همپوشانی مدیریت دانش و مدیریت ارتباط با مشتری
رسانی گردد   ها و مراکز اطلاع  های کاری در کتابخانه  ها و رویه  ی از فعالیتراهگشای بسیار

ها به منظور بقاء و پیشرفت خود، باید   (. در واقع، سازمان7930)محمودی، دیانی و پریرخ، 
                                                           

1. Knowledge 
2. Customer knowledge management 

3. Customer relationship management 
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ها نیز از این امر مستثنی نیستند. در برخی   گوی انتظارات مشتریان خود باشند و کتابخانه  پاسخ
کتابداران با ارتباط با مشتری و مشکلاتی که در این حیطه وجود دارد، باعث  دم آشناییموارد ع

ها باید   شود که کتابداران نتوانند به مشتریان خود خدمات مطلوبی ارائه دهند. کاربران کتابخانه  می
به  مداری به بهبود وضع رضایت مشتری بپردازند که باعث وفاداری مشتریان خواهد بود و مشتری

(، 0202و همکاران ) 1رود. از آنجا که به تعبیر ون ها بکار می  عنوان یک واژه کلیدی در کتابخانه
مدیریت دانش مشتری یک فرایند استراتژیک مداوم است که مشتریان را از خریداران منفعل )منابع 

در این زمینه  کند، بنابراین، یکی از مباحثی که  اطلاعات( به شرکای فعال در فعالیت تبدیل می
یک حوزه  دهنده  گشا باشد، مدیریت دانش مشتری است. مدیریت دانش مشتری نشان  تواند راه می

مدیریت دانش مشتری . پژوهشی در تقاطع بین مدیریت دانش و مدیریت ارتباط با مشتری است
در  4نشو انتقال دا 3، حفظ2های پویای مربوط به ایجاد  مجموعه عملکردهای سازمانی و مهارت

دهد که راهبردهای مدیریت دانش   ها نشان می  پژوهش. کند  مورد مشتری را در خود ادغام می
سازی با مشتریانی است که نقش مهمی در   مشتری، در درجه اول مربوط به فرآیندهای اجتماعی

و همکاران  6سریکانتایا (.0202و همکاران،  5کسب مزیت رقابتی در بازار دارند )کاستاگنا
تر   ( نیز نشان دادند که مدیریت دانش مشتری برای دستیابی به طراحی بهتر و به موقع0222)

افزایی   محصولات و خدمات جدید، هوش رقابتی، تعهد و وفاداری مشتری و همچنین هم
( عدم توجه به دانش مشتری را مورد توجه 0222) 7همکاری، بسیار مهم است. در عین حال، باتلر

گیرند، نسبت به آنچه   ها خدمات می  هایی که از آن  أکید کرد که مشتریان در مورد سازمانقرار داد و ت
 داند، اطلاعات بیشتری دارند.   سازمان در مورد مشتریان خود می

کید   اخیر مدیریت دانش مشتری در مرکز توجه کتابخانه یها  در سال ها قرار گرفته است. تأ
زمینه بر این است که سازمان دانش، قلمرو محکم کتابداران بوده اصلی مقالات منتشر شده در این 

                                                           
1. Wen & et al. 

2. Creating 

3. Conserving 

4. Transferring knowledge 

5. Castagna & et al. 

6. Srikantaiah & et al. 

7. Butler 
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کار گرفته و در این زمینه پیشرو  آن شوند، بلکه باید فعالانه آن را به است. آنان باید نه تنها درگیر
مندی از دانش کاربران یکسان  ها در بهره رسد سهم همه سازمان نظر می باشند. به عبارتی دیگر، به 

سازی و  های تجاری و انتفاعی در شناسایی، ذخیره به نشان داده است که سازماننیست و تجر
ویژه این نوع از دانش یعنی مدیریت دانش مشتری( بسیار   استفاده از دانش یا مدیریت دانش )به

 های غیرانتفاعی هستند. پیشروتر از سازمان
اینکه یک کتابخانه برجا در حقیقت تصور ( در این زمینه معتقد است، 7937بگلو ) رجبعلی

ها  زیرا سازمانپذیر نیست،  ای داشته باشد، امکان کننده باقی بماند، بدون اینکه مشتری یا استفاده
عنوان یکی از  علت وجودی خود را با حضور مشتریان یا کاربران خود اعلام کرده و از آن به 

اینکه، در رقابت و کشمکشی که  کنند. مزیت رقابتی یعنی ترین عناصر مزیت رقابتی یاد می مهم
تر  ها( وجود دارد، سازمانی موفق های غیرانتفاعی مثل کتابخانه ها )حتی سازمان بین همه سازمان

های دیگر  است که بتواند از این عنصر به درستی استفاده کند و جایگاه خود را نسبت به سازمان
تداوم خدمات و  کننده بان، حامی و تضمینمتمایز، پیشگام و برتر قرار دهد. در واقع مشتری، پشتی

ها را  های سازمان ها است و زمینه بقاء، گسترش و تداوم فعالیت ها و شرکت محصولات سازمان
 هم عمومی های  کتابخانهمعتقدند که  (7931اندیشمند، کند. از طرفی پژوهشگران )مثلًا  فراهم می

همه  اختیار فضایی،که در لحاظ از هم و ارندد اختیار در هدفمندی،که اطلاعاتی منابع لحاظ از
 و حریم رعایت و آن آموزش و مشارکت حس برای ایجاد را امکان بهترین دهند،  می قرار مردم

 مختلفی جمعی های  فعالیت و در مراسم شرکت مطالعه، از طریق و آورند  می حقوق دیگران فراهم
 ایجاد های  زمینه کنند،  می ساماندهی عمومی های  فضای رایگان کتابخانه از با استفاده خود که

 های  کتابخانه حوزه آورند. پژوهشگران  می فراهم را جامعه و افراد و خود میان اعتماد و همدلی
 های  های کتابخانه  زیرساخت سایر و فیزیکی فضای به دسترسی که اند  داده نشان عمومی همچنین

 احساس تعامل این طریق ها از  آن و کند  می ادایج شهروندان بین در تعامل نوعی عمومی،
 گردد.   می اجتماعی اعتماد ایجاد که باعث کنند  می سودمندی

های اندکی در   دهد که پژوهش های مقدماتی در زمینه مدیریت دانش مشتری نشان می بررسی
نش مشتری ها انجام شده است، از جمله بررسی وضعیت مدیریت دا  این زمینه در محیط کتابخانه

(، و بیشتر 7938های دانشگاهی )ملکوتی اصل، کفاشان کاخکی و پریرخ ) از منظر کتابخانه
باشد. مثلًا   ها در این مورد مربوط به بحث مدیریت دانش یا مدیریت ارتباط با مشتری می  پژوهش
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(؛ 0273)و همکاران  2(؛ استوکیچ0202) 1های )نواوکور و اوکی توان به پژوهش در این زمینه می
(؛ میری و ضیایی 7938زاده و موری بختیاری )  (؛ کوهی رستمی، قاضی0273) 3آروولو لاکی و

ها است.  ( اشاره کرد که در زمینه ارتباط با مشتری در کتابخانه7931(؛ رضوی و همکاران )7931)
ی را در هایی اشاره کرد که مبحث مدیریت دانش مشتر توان به برخی از پژوهش در همین راستا می

 (.7اند )جدول شماره  ها و تحت تأثیر عوامل مختلف مورد بررسی قرار داده سایر سازمان
 های مرتبط با موضوع مدیریت دانش مشتری  پژوهش -1جدول شماره 

 منابع مباحث موضوعی

عوامل کلیدی موفقیت و چارچوب اصلی مدیریت 
 دانش مشتری

(، مونیز، 4393د )(؛ مهرزا4396شایسته، جلیلیان و ابوطالب )
 (.4347) 5(؛ خسروی و هیوسین4344) 6داندولین و بیز

نقش مدیریت دانش مشتری در بهبود عملکرد 
 سازمانی

(؛ زند، کرامتی، شکوری و 4394کریمی و منصوریان ) حاجی
 (4347) 6نوری

  و خدمات   کیفیت  بر  مشتری  ت دانشیریتأثیر مد
 مشتریان ت یرضا

 (4396لی و رحیمی ) قلیچ

 (4396درویش )(؛ 4343ون و همکاران ) سازمانی  عملکرد بهبود در مشتری دانش مدیریت

های  وضعیت مدیریت دانش مشتری در شرکت
 کوچک و متوسط 

(؛ 4343) 8(؛ چیسانپت و راکسین4343کاستاگنا و همکاران )
 (.4347) 7فیدل، شلزینگر و امیلو

بر عملکرد های مدیریت دانش مشتری   تأثیر قابلیت
 ای چابکی استراتژیک   پروژه با نقش واسطه

 (4343) 9حیدر و کیانی

 (4397(؛ ایمانی )4397(؛ زارعی و اسعدی، )4343) 43مقدادی ارتباط بین مدیریت دانش و ارتباط با مشتری 

با توجه به مطالب گفته شده، به دلیل اهمیت و فقدان درك مدیریت دانش مشتری و اجرای آن 
پژوهش حاضر بر آن است تا با هدف بررسی و  های عمومی،  ها، مخصوصاً کتابخانه بخانهدر کتا

                                                           
1. Nwachokor & Okeke 

2. Stokić & et al. 
3. Lucky & Arowolo 
4. Muniz, Dandolini & Biz 

5. Khosravi & Hussin 

6. Zand, Keramati, Shakouri & Noori 

7. Chaithanapat & Rakthin 

8. Fidel, Schlesinger & Emilo 

9. Haider & Kayani 

10. Migdadi 

https://www.worldscientific.com/doi/abs/10.1142/S0219649221500283
https://www.worldscientific.com/doi/abs/10.1142/S0219649221500283
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های   ها در زمینه مدیریت دانش مشتری در کتابخانه مقایسه دیدگاه کتابداران و کاربران کتابخانه
  های زیر بپردازد. عمومی استان همدان به عنوان جامعه در دسترس پژوهشگر، به بررسی فرضیه

های عمومی استان همدان در مورد میزان بکارگیری  ین دیدگاه کتابداران و کاربران کتابخانهب. 7
 داری وجود دارد.  ها تفاوت معنی  مؤلفه دانش برای مشتری در این کتابخانه

های عمومی استان همدان در مورد میزان بکارگیری  بین دیدگاه کتابداران و کاربران کتابخانه. 0
 داری وجود دارد.  ها تفاوت معنی  مشتری، در این کتابخانهمؤلفه دانش از 

های عمومی استان همدان در مورد میزان بکارگیری  بین دیدگاه کتابداران و کاربران کتابخانه. 9
 داری وجود دارد.  ها تفاوت معنی  مؤلفه دانش درباره مشتری، در این کتابخانه

دهندگان در سطوح  بین دیدگاه پاسخ تفاوتدر راستای رسیدن به هدف اصلی پژوهش، 
 مورد بررسی قرار گرفت.در این پژوهش، شناختی نیز  مختلف متغیرهای جمعیت

 روش پژوهش. 2

پیمایشی  -ها از نوع توصیفی  پژوهش حاضر از نظر هدف، کاربردی و از نظر روش گردآوری داده
های  های عمومی نهاد کتابخانه  بخانهکتابداران کتارا کلیه کاربران و پژوهش  این آماری جامعه است.

های آماری نهاد   ها طبق اظهارات دفتر پژوهش  تعداد کل این کتابخانهتشکیل دادند. استان همدان 
 79کتابخانه نهادی و  722باب کتابخانه ) 779برابر با  7933های عمومی استان در مهرماه   کتابخانه

 2باشند. عضو فعال می 11993تابدار و نفر ک 712( با 1کتابخانه مشارکتی و مستقل
ها، با  نفر(، حجم نمونه آن 712در این پژوهش با توجه به اینکه تعداد کتابداران کم بود )

نفر از کاربران نیز با استفاده از فرمول  980استفاده از روش سرشماری مشخص شد و تعداد 
گیری تصادفی در پژوهش  روش نمونه به عنوان نمونه آماری انتخاب شده و با استفاده از 3کوکران

ها دو نمونه پرسشنامه محقق ساخته از نوع لیکرت بود که  حاضر شرکت کردند. ابزار گردآوری داده
باشد. این   ( می7930لی و رحیمی )  های ذکر شده در پژوهش قلیچ های آن برگرفته از مؤلفه مؤلفه

گانه اما با محتوایی مشابه، شامل دو بخش است. طور جدا ها برای کاربران و کتابداران به پرسشنامه
                                                           

1. https://hamadan.iranpl.ir/portal/home/ 
های   های آماری نهاد کتابخانه  های عمومی استان همدان طی مصاحبه با دفتر پژوهش  . تعداد کل کتابداران و کاربران کتابخانه2

 مشخص شدند.   70/1/7933عمومی استان در تاریخ 

3. Cochran formula 
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گویه در مورد  00شناختی جامعه آماری و بخش دوم شامل  بخش اول شامل اطلاعات جمعیت
های   وضعیت مدیریت دانش مشتری است. این پرسشنامه شامل سه بعد دانش درباره مشتری )گویه

( است. 00تا  70های   ای مشتری )گویه( و دانش بر70تا  8های   (، دانش از مشتری )گویه1تا  7
و بسیار  0، زیاد=9، متوسط=0، کم=7ای لیکرت )بسیار کم=  ها بر اساس طیف پنج درجه  گویه

ساخته است،  ها در این پژوهش محقق  اند. از آنجایی که ابزار گردآوری داده  ( طراحی شده0زیاد=
افزار   ، از تحلیل عاملی تأییدی در نرملذا، در این پژوهش جهت سنجش روایی محتوایی پرسشنامه

ها پیگیری توسط پژوهشگران، بالاخره  استفاده شد. از بین حجم نمونه انتخابی، پس از ماه 1لیزرل
 نفر از کاربران، پرسشنامه تکمیل شده را بازگرداندند. 902نفر از کتابداران و  777

، در دو مرحله انجام شد. ابتدا 2اس اس پی اسافزار  ها نیز با استفاده از نرم  ل دادهیه و تحلیتجز
 یمرکز یها شناختی و شاخص متغیرهای جمعیت یع فراوانی، جدول توزیفیبا استفاده از آمار توص

ها، از دو دست آمد. سپس جهت بررسی نرمال بودن توزیع داده  متغیرهای پژوهش به یو پراکندگ
های پژوهش و بررسی مقایسه   آزمون فرضیه یشاخص چولگی و کشیدگی استفاده شد. نهایتاً برا

ها از آزمون تی   بین دیدگاه کتابداران و کاربران در مورد وضعیت مدیریت دانش در کتابخانه
 ای مستقل و آزمون تحلیل واریانس یک طرفه استفاده شد.  دونمونه

 های پژوهش  یافته. 3

د، بیشترین تعداد کتابداران شناختی نشان دا های مربوط به بخش اطلاعات جمعیت یافته
علاوه،  اند. به درصد( بوده 9/10التحصیل رشته کتابداری ) درصد( زن و فارغ 7/10دهنده ) پاسخ

سال  90تا  01درصد( و در ردیف سنّی  0/12ارشد بوده )  ها دارای مدرک کارشناسی  بیشتر آن
درصد( بودند.  0/90سال ) 72ا ت 0درصد( قرار داشتند و اکثراً، دارای سابقه خدمت بین  0/02)

 1/10دهندگان کاربر، زن ) دهنده نیز نشان داد که بیشتر پاسخ های مربوط به کاربران پاسخ یافته
 9/10ها )  اند و بیشتر آن  درصد از کاربران جنسیت خود را بیان نکرده 1/7درصد( بودند. همچنین، 

أهل خود را بیان نکردند. کاربران اکثراً دارای ها نیز وضعیت ت  درصد از آن 0/9درصد( مجرد بودند. 
درصد( و  70/00سال بود ) 90تا  01ها بین   درصد(. سن بیشتر آن 8/99مدرک کارشناسی بودند )

                                                           
1. Lisrel Software 

2. Spss 
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 درصد(. 0/90کردند ) اکثراً، به صورت ماهانه )یکبار در ماه( از کتابخانه استفاده می

 ها به تفکیک هر سؤال  توزیع فراوانی پاسخ. 3-1

های عمومی استان همدان  ر این پژوهش جهت سنجش دیدگاه کتابداران و کاربران کتابخانهد
پرسش مطرح شد که  00های مورد بررسی،   در مورد وضعیت مدیریت دانش مشتری در کتابخانه

( و 0(، زیاد )9(، متوسط )0(، کم )7های بسیار کم )  کتابداران و کاربران با انتخاب یکی از گزینه
شود،  طور که مشاهده می (. همان9و  0ها پاسخ دادند )جدول شماره   ( به پرسش0زیاد ) بسیار

و در  88/0ها، برابر با  میانگین نظرات کتابداران در مورد رعایت مدیریت دانش مشتری در کتابخانه
یریت است. همچنین، میانگین نظرات کتابداران در مورد رعایت ابعاد مد 10/0بین کاربران برابر با 

دهد که در گروه کتابداران و کاربران، بیشترین میانگین  دانش مشتری در هر دو گروه نشان می
 (.0مربوط به بُعد دانش درباره مشتری است )جدول شماره 

 های کتابداران به تفکیک هر سؤال   توزیع فراوانی پاسخ -2جدول شماره

 شاخص

کم
ار 

سی
ب

 

کم
ط 

س
تو

م
 

اد
زی

اد 
زی

ار 
سی

ب
 

 ره مشتریدانش دربا

اطلاعات و منابع گردآوری شده توسط کتابخانه تا چه میزان بر 
 اساس منابع مورد نیاز کاربر بوده است؟

 3 43 67 44 6 فراوانی

 8/4 8/43 3/64 9/9 6/5 درصد

 خدمات ارائه شده توسط کتابخانه چقدر بر اساس نیاز کاربر بوده است؟
 5 34 57 44 6 فراوانی

 5/6 7/47 3/54 7/43 6/3 درصد

چقدر مطمئن هستید و اعتقاد دارید که کتابخانه از کاربران اطلاعات 
 دارد؟

 4 36 54 43 4 فراوانی

 9/3 6/33 9/65 8/43 7/4 درصد

کاربران )جنسیت، شناختی  دانش جمعیتکتابخانه چقدر اطلاعات از 
 سطح تحصیلات و...( گردآوری کرده است؟

 5 36 53 47 6 فراوانی

 5/6 6/33 65 4/46 6/3 صددر

کتابخانه چقدر اطلاعات، درباره دانش بازار )منابع و خدمات مورد 
 نیاز کاربر که در بازار موجود است( گردآوری کرده است؟

 4 43 64 47 8 فراوانی

 9/3 8/44 9/55 4/45 3/6 درصد

 های خلاقانه  ایده اطلاعات گردآوری شده توسط کتابخانه چقدر با
 دارد؟در مورد خدمات جدید کتابخانه، همخوانی کاربر 

 5 44 66 46 6 فراوانی

 5/6 7/43 8/58 6/44 6/5 درصد

کتابخانه تا چه اندازه در مورد تجربه استفاده کاربر از خدمات 
 کتابخانه، اطلاعات گردآوری کرده است؟

 6 43 56 43 6 فراوانی

 6/5 47 5/53 8/43 6/5 درصد
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 شاخص
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 دانش از مشتری

نابع اطلاعاتی گردآوری شده توسط کتابخانه، تا چه اندازه با م
 مشورت کاربر بوده است؟

 4 44 66 36 48 فراوانی

 9/3 9/9 6/64 6/34 3/45 درصد

تا چه اندازه برای ارائه خدمات با کیفیت در کتابخانه، از تجربه کاربر 
 استفاده شده است؟

 3 44 68 34 47 فراوانی

 8/4 9/9 3/64 7/47 4/46 درصد

های کاربر برای ارائه خدمات بهتر به   کتابخانه تا چه اندازه از ایده
 کاربران خود استفاده کرده است؟

 4 45 68 33 46 فراوانی

 7/4 5/43 3/64 8/49 6/44 درصد

کتابخانه تا چه اندازه از تفکرات کاربر، برای ارائه خدمات بهتر به 
 کاربران خود استفاده کرده است؟

 4 45 67 34 45 فراوانی

 9/3 5/43 4/63 7/47 5/43 درصد

کتابخانه تا چه اندازه از اطلاعات کاربر، برای ارائه خدمات بهتر به 
 کاربران خود استفاده کرده است؟

 4 44 54 34 46 فراوانی

 7/4 9/9 7/66 7/47 6/44 درصد

ا کاربر کتابخانه تا چه اندازه برای ارائه خدمات جدید، از قبل ب
 مشورت کرده است؟

 4 43 64 64 45 فراوانی

 7/4 9 7/38 7/38 5/43 درصد

کتابخانه تا چه اندازه خدمات جدید را به کاربر پیشنهاد کرده و نقطه 
 نظرات و خلاقیت شما را در ارائه خدمات جدید اعمال کرده است؟

 6 43 64 39 43 فراوانی

 6/3 8/44 7/38 4/35 8/44 درصد

 برای مشتری دانش

اطلاعات گردآوری شده توسط کتابخانه تا چه اندازه نیازهای 
 کند؟  اطلاعاتی کاربر را برطرف می

 4 44 59 45 3 فراوانی

 7/4 7/49 4/53 5/44 8/4 درصد

اطلاعات گردآوری شده توسط کتابخانه تا چه اندازه احساس نیاز به 
 کند؟  سرگرمی کاربر را برطرف می

 3 46 56 45 3 فراوانی

 8/4 6/44 5/53 5/44 8/4 درصد

اطلاعات گردآوری شده توسط کتابخانه تا چه اندازه نیاز به آموزش 
 کند؟  کاربر را برطرف می

 3 45 58 44 5 فراوانی

 8/4 5/44 6/54 9/47 5/6 درصد

اطلاعات گردآوری شده توسط کتابخانه، تا چه اندازه نیاز به تربیت 
 کند؟  طرف میفکری کاربر را بر

 3 48 63 46 6 فراوانی

 8/4 3/46 7/56 6/44 6/3 درصد

اطلاعات گردآوری شده توسط کتابخانه، تا چه اندازه نیاز به 
 کند؟  کارآفرینی و خلاقیت کاربر را برطرف می

 3 43 55 45 5 فراوانی

 8/4 8/43 5/69 5/44 5/6 درصد

معرفی و شناسایی اطلاعات فراهم شده توسط کتابخانه در مورد 
 ؟کتابخانه، تا چه اندازه به ارتقای سطح دانش کاربر کمک کرده است

 5 34 59 44 6 فراوانی

 5/6 9/48 4/53 7/43 6/3 درصد

اطلاعات و منابع گردآوری شده توسط کتابخانه، تا چه اندازه 
 کند؟ انتظارات کاربر را برطرف می

 3 45 65 45 3 فراوانی

 8/4 5/44 6/57 5/43 8/4 درصد

اطلاعات و منابع گردآوری شده توسط کتابخانه، تا چه اندازه انگیزه 
 دهد؟  کاربر را برای مطالعه افزایش می

 8 49 59 43 3 فراوانی

 3/6 4/46 4/53 8/44 8/4 درصد
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 های کاربران به تفکیک هر سؤال   توزیع فراوانی پاسخ -3جدول شماره 

 شاخص

کم
ار 

سی
ب

 

کم
ط 

س
تو

م
 

دزیا
اد 
زی

ار 
سی

ب
 

 دانش درباره مشتری

اطلاعات و منابع گردآوری شده توسط کتابخانه، تا چه میزان بر 
 اساس منابع مورد نیاز شما بوده است؟

 43 54 457 89 39 فراوانی

 7/3 45 5/66 4/43 5/44 درصد

خدمات ارائه شده توسط کتابخانه چقدر بر اساس نیاز شما بوده 
 است؟

 46 58 453 84 65 فراوانی

 4/6 7/46 65 9/43 4/43 درصد

چقدر مطمئن هستید و اعتقاد دارید که کتابخانه از کاربران 
 اطلاعات دارد؟

 43 64 436 99 54 فراوانی

 7/3 4/44 63 4/49 45 درصد

کاربران )جنسیت، شناختی  دانش جمعیتکتابخانه چقدر اطلاعات از 
 سطح تحصیلات و...( گردآوری کرده است؟

 43 56 447 96 69 فراوانی

 7/3 9/45 6/38 4/47 6/46 درصد

کتابخانه چقدر اطلاعات، درباره دانش بازار )منابع و خدمات مورد 
 نیاز کاربر که در بازار موجود است(، گردآوری کرده است؟

 8 63 444 93 57 فراوانی

 4/4 6/48 9/35 6/48 4/48 درصد

 های خلاقانه  ایده نه، چقدر بااطلاعات گردآوری شده توسط کتابخا
 دارد؟کاربر در مورد خدمات جدید کتابخانه، همخوانی 

 44 63 447 433 58 فراوانی

 5/3 7/44 6/38 3/33 7/46 درصد

کتابخانه تا چه اندازه در مورد تجربه استفاده شما از خدمات 
 کتابخانه اطلاعات گردآوری کرده است؟

 9 67 446 434 58 فراوانی

 6/4 4/46 5/36 33 7/46 صددر

 دانش از مشتری

منابع اطلاعاتی گردآوری شده توسط کتابخانه تا چه اندازه با 
 مشورت شما بوده است؟

 44 39 96 436 79 فراوانی

 5/3 5/44 6/48 4/34 4/46 درصد

تا چه اندازه برای ارائه خدمات با کیفیت در کتابخانه، از تجربه شما 
 استفاده شده است؟

 9 33 443 96 96 فراوانی

 6/4 7/7 4/33 6/48 6/48 درصد

های شما برای ارائه خدمات بهتر به   کتابخانه تا چه اندازه از ایده
 کاربران خود استفاده کرده است؟

 9 33 446 94 96 فراوانی

 6/4 7/7 5/33 7/46 4/47 درصد

هتر به کتابخانه تا چه اندازه از تفکرات شما برای ارائه خدمات ب
 کاربران خود استفاده کرده است؟

 44 49 99 93 444 فراوانی

 4/3 5/7 4/49 5/46 6/34 درصد

کتابخانه تا چه اندازه از اطلاعات شما برای ارائه خدمات بهتر به 
 کاربران خود استفاده کرده است؟

 44 63 438 86 434 فراوانی

 5/3 6/44 5/34 6/44 33 درصد

دازه برای ارائه خدمات جدید، از قبل با شما کتابخانه تا چه ان
 مشورت کرده است؟

 46 39 446 86 95 فراوانی

 8/6 5/44 5/33 6/44 9/48 درصد

کتابخانه تا چه اندازه خدمات جدید را به کاربر پیشنهاد کرده و نقطه 
 نظرات و خلاقیت شما را در ارائه خدمات جدید اعمال کرده است؟

 43 36 444 75 86 فراوانی

 7/3 6/43 9/35 45 8/46 درصد
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 دانش برای مشتری

اطلاعات گردآوری شده توسط کتابخانه تا چه اندازه نیازهای 
 کند؟  اطلاعاتی شما را برطرف می

 46 66 439 83 37 فراوانی

 4/8 6/49 9/63 5/44 4/44 درصد

اطلاعات گردآوری شده توسط کتابخانه تا چه اندازه احساس نیاز به 
 کند؟  رگرمی شما را برطرف میس

 44 66 463 69 65 فراوانی

 5/6 7/47 4/64 3/43 4/43 درصد

اطلاعات گردآوری شده توسط کتابخانه تا چه اندازه نیاز به آموزش 
 کند؟  شما را برطرف می

 46 64 457 66 34 فراوانی

 6/8 9/48 5/66 7/47 4/9 درصد

تا چه اندازه نیاز به تربیت اطلاعات گردآوری شده توسط کتابخانه 
 کند؟  فکری شما را برطرف می

 44 66 463 74 33 فراوانی

 5/6 7/47 4/46 7/43 7/7 درصد

اطلاعات گردآوری شده توسط کتابخانه تا چه اندازه نیاز به 
 کند؟  کارآفرینی و خلاقیت کاربر را برطرف می

 45 53 464 75 39 فراوانی

 6/8 8/46 5/64 45 5/44 درصد

اطلاعات فراهم شده توسط کتابخانه در مورد معرفی و شناسایی 
 کتابخانه، تا چه اندازه به ارتقای سطح دانش شما کمک کرده است.

 45 85 464 68 34 فراوانی

 6/8 4/44 7/64 8/49 4/9 درصد

اطلاعات و منابع گردآوری شده توسط کتابخانه تا چه اندازه 
 کند؟ انتظارات شما را برطرف می

 49 57 456 84 46 فراوانی

 5/7 4/48 9/65 9/43 6/8 درصد

اطلاعات و منابع گردآوری شده توسط کتابخانه تا چه اندازه انگیزه 
 دهد؟  شما را برای مطالعه افزایش می

 33 83 439 66 34 فراوانی

 7/7 5/44 9/63 6/49 6/9 درصد

 های پژوهش  آزمون فرضیه. 3-2

بررسی نرمال بودن توزیع متغیرهای پژوهش، از دو شاخص چولگی و  در این پژوهش جهت
( و مقدار شاخص -0,+0کشیدگی استفاده شد. اگر مقدار شاخص چولگی برای هر متغیر در بازه )

طور که   باشد. همان  ( قرار داشته باشد، آن متغیر دارای توزیع نرمال می-9,+9کشیدگی در بازه )
(، مقدار عددی شاخص چولگی برای متغیر مدیریت دانش 0رهشود )جدول شما  ملاحظه می

( قرار -9,+9( و مقدار عددی شاخص کشیدگی در بازه )-0,+0مشتری و هر سه بُعد آن در بازه )
گو، از توزیع  دارد. بنابراین، متغیر مدیریت دانش مشتری و هر سه بُعد آن در هر دو گروه پاسخ

های پژوهش و بررسی   ها، جهت پاسخ به سؤال  توزیع نرمال دادهکنند. با توجه به   نرمال پیروی می
 های پارامتریک استفاده شد.  ها از آزمون فرضیه
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 مدیریت دانش مشتری و ابعاد آن ار، چولگی و کشیدگییمع انحراف ن،یانگیم -4جدول شماره 

 کشیدگی چولگی میانگین ±انحراف معیار  متغیر نمونه

 کتابداران

 -468/3 466/3 34/3 ± 55/3 ریدانش برای مشت

 867/3 493/3 56/4 ± 86/3 دانش از مشتری

 -465/3 439/3 36/3 ± 63/3 دانش درباره مشتری

 -366/3 499/3 77/4 ± 73/3 مدیریت دانش مشتری

 کاربران
 

 364/4 354/3 66/4 ± 76/3 دانش برای مشتری

 387/4 -436/3 35/4 ± 95/3 دانش از مشتری

 -367/3 -339/3 93/4 ± 94/3 درباره مشتریدانش 

 693/3 -433/3 66/4 ± 56/3 مدیریت دانش مشتری

بر این اساس، دیدگاه کاربران و کتابداران در مورد میزان بکارگیری مؤلفه دانش درباره مشتری، 
آزمون های عمومی استان همدان، با استفاده از   دانش از مشتری و دانش برای مشتری، در کتابخانه

های این آزمون   فرض  ای مستقل، بین دو گروه مورد مقایسه قرار گرفت و در ابتدا پیش  تی دو نمونه
 به شرح زیر مورد توجه قرار گرفت:

متغیرهای مورد مقایسه )دانش درباره مشتری، دانش از مشتری و دانش برای فرض اول:   پیش
گیری   شاخص اندازه 8و  1، 1ا به ترتیب توسط مشتری(، متغیرهایی کمّی هستند، زیرا این متغیره

افزار اس.پی.اس.اس. تبدیل   به یک ستون در نرم ،1ها توسط عملیات محاسبه  اند و این شاخص  شده
 فرض اول رعایت شده است.  شد. بنابراین، پیش

ین، گروه )کتابداران و کاربران( متغیری اسمی )کیفی( و دو ارزشی است. بنابرا فرض دوم:  پیش
 فرض دوم نیز رعایت شده است.  پیش

های کتابداران و کاربران از یکدیگر مستقل هستند که منجر به تأیید   گروه فرض سوم:  پیش
 شود.  فرض سوم می  پیش

( بررسی شده است که نشان 0شکل توزیع متغیر پژوهش در جدول شماره ) فرض چهارم:  پیش
فرض چهارم برای انجام آزمون تی   رمال هستند. بنابراین، پیشهای این متغیرها ن  دهد توزیع داده  می

 ای مستقل نیز رعایت شده است.  دو نمونه
اند، لذا،   ای مستقل رعایت شده  های آزمون تی دو نمونه  فرض  در نهایت، با توجه به اینکه پیش

                                                           
1. Compute 
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 های پژوهش وجود ندارد. مشکلی جهت استفاده از این آزمون در فرضیه
های عمومی استان همدان، در مورد میزان  بین دیدگاه کتابداران و کاربران کتابخانه :فرضیه اول

 داری وجود دارد.  ها تفاوت معنی  بکارگیری مؤلفه دانش برای مشتری در این کتابخانه
ای مستقل استفاده شد )جدول شماره   جهت آزمون فرضیه اول پژوهش، از آزمون تی دو نمونه

 20/2داری مربوط به آماره تی در سطح خطای   شود، سطح معنی  لاحظه میطور که م (. همان0
ی ها  مشتری در کتابخانه دانش برایبکارگیری مؤلفه شود. به بیان دیگر، از نظر میزان   پذیرفته می

طور   داری وجود دارد. همان  عمومی استان همدان، میان دو گروه کتابداران و کاربران تفاوت معنی
و در بین کاربران برابر با  27/9شود، میانگین این مؤلفه در بین کتابداران برابر با   می که مشاهده

دهنده میزان تفاوت نظرات کتابداران و کاربران در مورد بکارگیری این  باشد که این نشان  می 10/0
ی ارائه شده ها  باشد. بر اساس یافته های مورد مطالعه می بُعد از مدیریت دانش مشتری در کتابخانه

رسد که کتابداران بر این باورند که اطلاعات گردآوری شده   ( به نظر می0و  9، 0)جداول شماره 
توسط کتابخانه، تا حدودی نیازهای اطلاعاتی، نیاز به سرگرمی، نیاز به آموزش، نیاز به تربیت 

ست، اما کاربران این را فکری، نیاز به کارآفرینی و خلاقیت و انتظارات کاربران را برآورده کرده ا
 کنند که کتابخانه در این زمینه موفق عمل نکرده است.   قبول ندارند و احساس می

 ای مستقل جهت بررسی  نتایج آزمون تی دونمونه -5جدول شماره 

  مشتری تفاوت بین کتابداران و کاربران از نظر بکارگیری میزان مؤلفه دانش برای

 متغیر
 میانگین

 سطح معناداری ه آزادیدرج آماره تی
 کاربران کتابداران

 334/3 668 -33/5 66/4 34/3 دانش برای مشتری

های عمومی استان همدان، در مورد میزان  بین دیدگاه کتابداران و کاربران کتابخانهفرضیه دوم: 
 داری وجود دارد.  ها تفاوت معنی  بکارگیری مؤلفه دانش از مشتری در این کتابخانه

ای مستقل استفاده شد )جدول   آزمون فرضیه دوم پژوهش نیز از آزمون تی دو نمونه جهت
داری مربوط به آماره تی در سطح خطای   شود، سطح معنی  طور که ملاحظه می  (. همان1شماره 

ی ها  مشتری در کتابخانه دانش ازبکارگیری مؤلفه شود. به بیان دیگر، از نظر میزان   پذیرفته می 20/2
داری وجود دارد.   ومی استان همدان، میان نظرات دو گروه کتابداران و کاربران تفاوت معنیعم

و در بین کاربران  01/0شود، میانگین این مؤلفه در بین کتابداران برابر با   مشاهده می طور که  همان
ربران در مورد دهنده میزان تفاوت نظرات کتابداران و کا باشد. البته این نشان  می 90/0برابر با 
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باشد. بر اساس  های مورد مطالعه می بکارگیری این بُعد از مدیریت دانش مشتری در کتابخانه
(، کتابداران تا حدودی معتقدند که منابع اطلاعاتی 1و  9، 0های ارائه شده در جداول شماره )  یافته

ها در   ده و از تجربه آنگردآوری شده توسط کتابخانه و ارائه خدمات جدید، با مشورت کاربران بو
ها، تفکرات و اطلاعات کاربران برای ارائه   این زمینه استفاده شده است. همچنین، کتابخانه از ایده

ها خدمات   خدمات بهتر به آنان استفاده کرده است. کتابداران تا حدودی بر این باورند که کتابخانه
قیت کتابداران را در ارائه خدمات جدید نیز جدید را به کاربر پیشنهاد کرده و نقطه نظرات و خلا

اند. اما کاربران نظر دیگری دارند و معتقدند که دانش کتابخانه از کاربران )که مشتریان  اعمال کرده
 کتابخانه هستند(، در سطح پایینی قرار دارد.

 ای مستقل جهت بررسی  نتایج آزمون تی دونمونه -6جدول شماره 

  مشتری کاربران از نظر بکارگیری میزان مؤلفه دانش از تفاوت بین کتابداران و

 متغیر
 میانگین

 سطح معناداری درجه آزادی آماره تی
 کاربران کتابداران

 347/3 668 -39/4 35/4 56/4 دانش از مشتری

های عمومی استان همدان، در مورد میزان  بین دیدگاه کتابداران و کاربران کتابخانه فرضیه سوم:
 داری وجود دارد.  ها، تفاوت معنی  گیری مؤلفه دانش درباره مشتری در این کتابخانهبکار

ای مستقل استفاده شد )جدول   جهت آزمون فرضیه سوم پژوهش نیز از آزمون تی دو نمونه
داری مربوط به آماره تی در سطح خطای   شود، سطح معنی  طور که ملاحظه می  (. همان1شماره 

ی ها  مشتری در کتابخانه دانش دربارهبکارگیری مؤلفه به بیان دیگر، از نظر میزان  شود.  رد می 20/2
داری مشاهده نشد. میانگین   عمومی استان همدان، میان دو گروه کتابداران و کاربران تفاوت معنی

ها به هم   باشد. میانگین  می 39/0و در بین کاربران برابر با  21/9این مؤلفه در بین کتابداران برابر با 
های ارائه شده در   دار نشده است. بر اساس یافته  ها از نظر آماری معنی  نزدیک هستند و اختلاف آن

ها موقع ثبت نام کاربران در کتابخانه،   رسد که کتابخانه ( اینگونه به نظر می1و  9، 0جداول شماره )
باره منابع و خدمات مورد نیاز شناختی کاربران و اطلاعاتی در سری اطلاعات از دانش جمعیت یک

اند و در اختیار دارند و همین امر باعث شده است که هم کاربران و هم   آوری کرده کاربران را جمع
ها درباره مشتریان   ها از کاربران اطلاعات دارند و دانش آن  کتابداران بر این باور باشند که کتابخانه

 خود در حد متوسطی قرار دارد.
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 ای مستقل جهت بررسی  نتایج آزمون تی دونمونه -7 جدول شماره

  مشتری تفاوت بین کتابداران و کاربران از نظر بکارگیری میزان مؤلفه دانش درباره

 متغیر
 میانگین

 سطح معناداری درجه آزادی آماره تی
 کاربران کتابداران

 374/3 668 -85/4 93/4 36/3 دانش درباره مشتری

 شناختی دهندگان در سطوح مختلف متغیرهای جمعیت بین دیدگاه پاسخ بررسی تفاوت. 3-3

داری میزان رعایت مدیریت دانش مشتری در سطوح مختلف   به منظور بررسی تفاوت معنی
ای و آزمون تحلیل واریانس   شناختی در پژوهش حاضر، از آزمون تی دونمونه متغیرهای جمعیت

 (.8طرفه استفاده شد )جدول شماره  یک
داری مربوط به آماره آزمون، برای   (، سطح معنی8شود )جدول شماره   طور که ملاحظه می  مانه

تر است؛ به بیان دیگر، بین نظرات   بزرگ 20/2شناختی در میان کتابداران از  متغیرهای جمعیت
داری مشاهده نشد.   کتابداران زن و مرد در مورد میزان مدیریت دانش مشتری، تفاوت معنی

ین، بین نظرات کاربران در مورد میزان رعایت مدیریت دانش مشتری در سطوح مختلف همچن
شناختی جنسیت، وضعیت تأهل، رشته تحصیلی، سن و سابقه خدمت   متغیرهای جمعیت

داری مربوط به آماره آزمون برای این   داری وجود ندارد، زیرا سطح معنی  )عضویت(، تفاوت معنی
ها نشان داد که بین نظرات کاربران در   تر است. اما یافته  بزرگ 20/2، از متغیرها در میان کاربران

شناختی سطح تحصیلات   مورد میزان مدیریت دانش مشتری در سطوح مختلف متغیرهای جمعیت
 داری وجود دارد.   و میزان استفاده از خدمات کتابخانه، تفاوت معنی

 شناختی وح مختلف متغیرهای جمعیتوضعیت مدیریت دانش مشتری در سط -8جدول شماره 

 متغیر
 کتابداران

 وضعیت
 کاربران

 وضعیت
 داری  سطح معنی آماره داری  سطح معنی آماره

 جنسیت
 رد 343/3 -343/4 رد 696/3 -673/3*

 وضعیت تأهل
 رد 947/3 393/3 رد 869/3 496/3*

 رشته تحصیلی
 - - - رد 384/3 -744/34*

 سطح تحصیلات
 تأیید 334/3 333/6 رد 464/3 643/4**

 سن
 رد 899/3 643/3 رد 744/3 343/3**

 سابقه خدمت )عضویت(
 رد 563/3 673/3 رد 395/3 334/4**

 - - - میزان استفاده از خدمات کتابخانه
 تأیید 334/3 666/47**

 )تحلیل واریانس( Fآماره  **آماره تی            *
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داری، در این بخش از مقایسات چندگانه   معنی وحبه منظور شناسایی دقیق تفاوت بین سط
LSD ( و برای میزان استفاده از 3استفاده شد، که نتایج آن برای سطح تحصیلات در جدول شماره )

شود، بین میزان   ملاحظه می طور که  ( ارائه شده است. همان72خدمات کتابخانه در جدول شماره )
صیلی دیپلم و زیر دیپلم با کاربران با مدرک تحصیلی مدیریت دانش مشتری کاربران با مدرک تح

داری وجود دارد. همچنین بین میزان مدیریت دانش مشتری  ارشد و دکتری، تفاوت معنی کارشناسی
داری وجود   کاربران با مدرک تحصیلی کاردانی با کاربران با مدرک تحصیلی دکتری، تفاوت معنی

مشتری کاربران با مدرک تحصیلی کارشناسی با کاربران با دارد. نهایتاً بین میزان مدیریت دانش 
 داری وجود دارد.  ارشد و دکتری، تفاوت معنی مدرک تحصیلی کارشناسی

 مقایسات چندگانه جهت بررسی -9جدول شماره 

 داری بین سطوح مختلف متغیر سطح تحصیلات از نظر میزان مدیریت دانش مشتری  تفاوت معنی

 نتیجه داری  سطح معنی (i-jاختلاف میانگین ) (j)تحصیلات  (iتحصیلات )

 دیپلم و زیر دیپلم

 رد 466/3 -45/3 کاردانی

 رد 335/3 -44/3 کارشناسی

 تأیید 334/3 -64/3 ارشد کارشناسی

 تأیید 333/3 -85/3 دکتری

 کاردانی

 رد 864/3 36/3 کارشناسی

 رد 365/3 -46/3 ارشد کارشناسی

 تأیید 343/3 -63/3 دکتری

 کارشناسی
 تأیید 344/3 -33/3 ارشد کارشناسی

 تأیید 343/3 -66/3 دکتری

 رد 487/3 -36/3 دکتری کارشناسی ارشد

شود، بین میزان مدیریت دانش مشتری   ( ملاحظه می72طور که در جدول شماره )  همان
ربرانی که به صورت ماهانه کنند، با کا  کاربرانی که به صورت روزانه از خدمات کتابخانه استفاده می

داری وجود دارد. همچنین بین میزان مدیریت دانش مشتری   کنند، تفاوت معنی  و سالانه استفاده می
کنند، با کاربرانی که به صورت   کاربرانی که به صورت هفتگی از خدمات کتابخانه استفاده می

ارد. نهایتاً بین میزان مدیریت دانش داری وجود د  کنند، تفاوت معنی ماهانه و سالانه استفاده می
کنند، با کاربرانی که به   مشتری کاربرانی که به صورت ماهانه از خدمات کتابخانه استفاده می

 داری وجود دارد.   کنند، تفاوت معنی  صورت سالانه استفاده می
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 مقایسات چندگانه جهت بررسی -11جدول شماره 

 غیر میزان استفاده از خدمات کتابخانه از نظر میزان مدیریت دانش مشتریداری بین سطوح مختلف مت  تفاوت معنی

 نتیجه داری  سطح معنی (i-jاختلاف میانگین ) (jتحصیلات ) (iتحصیلات )

 روزانه

 رد 467/3 -47/3 هفتگی

 تأیید 334/3 54/3 ماهانه

 تأیید 334/3 83/3 سالانه

 هفتگی
 تأیید 334/3 69/3 ماهانه

 تأیید 334/3 94/3 سالانه

 تأیید 334/3 44/3 سالانه ماهانه

 گیری   نتیجه. 1

را در مورد شناخت  یبسیار یها  های عمومی پژوهش  رسانی و کتابخانه  امروزه مراکز اطلاع
اند.   دیگر مشتریان )کاربران( خود انجام داده یها  ها و جنبه  یها، نیازمند  رفتار اطلاعاتی، نگرش

تواند به این شناخت کمک بیشتری نماید، مدیریت دانش   هایی که می  ین حوزهتر  یکی از مهم
مشتری است. در همین راستا، پژوهش حاضر با هدف بررسی و مقایسه دیدگاه کتابداران و کاربران 

های عمومی استان همدان انجام شد. برای   از میزان بکارگیری مدیریت دانش مشتری در کتابخانه
ها پرداخته شد. بر اساس   هایی مطرح و به آزمون آن  ین هدف، نتایج در قالب فرضیهدست یافتن به ا

تر از مقدار متوسط  ج به دست آمده، میانگین مدیریت دانش مشتری برای کتابداران و کاربران کمینتا
 است.

 ی عمومی استان همدان، میانها مشتری در کتابخانه دانش برایبکارگیری مؤلفه از نظر میزان 
داری وجود دارد. میانگین این مؤلفه در بین کتابداران   دو گروه کتابداران و کاربران، تفاوت معنی

باشد. به بیان دیگر، کتابداران معتقدند که اطلاعات   تر از میانگین آن در بین کاربران می  بزرگ
از به آموزش، نیاز گردآوری شده توسط کتابخانه، تا حدودی نیازهای اطلاعاتی، نیاز به سرگرمی، نی
کند؛ این در حالی   به تربیت فکری، نیاز به کارآفرینی و خلاقیت و انتظارات کاربران را برآورده می

کنندگان از این اطلاعات هستند، چنین باوری ندارند. در تبیین این یافته  است که کاربران که استفاده
ی داشته باشد. به عنوان مثال ممکن نظر ممکن است دلایل متعدد توان گفت که این اختلاف  می

کنند و یا کاربران با این ابعاد آشنایی لازم را   است که کتابداران اصول ارتباط با مشتری را رعایت نمی
اند. یا ممکن است کتابداران از   ندارند و بر اساس نظر شخصی و بدون در نظر گرفتن آن نظر داده

ها چیزی غیر از آن باشد   ر ندارند و نیازهای اطلاعاتی آننیازهای اطلاعاتی کاربران به درستی خب
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ها نیز تغییر کرده است. به ویژه   های آن  دهند. با توجه به تغییر نسل، سرگرمی  که کتابداران ارائه می
ای است که در محیط   های رایانه  های این نسل، فضای مجازی یا بازی  اینکه یکی از سرگرمی

توان گفت که کتابخانه نیاز به   ها در دسترس کاربران نیست. لذا، نمی  ز اینکدام ا کتابخانه هیچ
سرگرمی کاربران را برآورده کرده است. همچنین، با توجه به اینکه در محیط کتابخانه، کتابداران 

 ها را به تنهایی ندارند و کاربران  توانایی پاسخ به تمامی نیازهای کاربران، به ویژه نیاز آموزشی آن
رسد در این مورد   کنند، لذا، به نظر می  مختلف با نیازهای آموزشی مختلف به کتابخانه مراجعه می

ها به دلیل فضای   گوی نیاز کاربران باشند. کتابخانه  توانند پاسخ  طور که باید، نمی ها آن  هم کتابخانه
ته باشند نیاز به کارآفرینی و رسد توانس  محدود و امکانات محدودی که در اختیار دارند، به نظر نمی

های عمومی استان   خلاقیت کاربران را برآورده کرده باشند. واقعیت امر این است که کتابخانه
همدان روز به روز در حال پیشرفت هستند، اما باید قبول کرد که با توجه به منابع مالی، نیروی 

جهات مانند تربیت فکری، ارتقای  انسانی و فضای محدودی که در اختیار دارند، شاید در بعضی
آوری   ها جمع  سطح دانش و افزایش انگیزه کاربران مؤثر عمل کرده باشند، اما اطلاعاتی که آن

سری از نیازهای کاربران مانند نیاز به کارآفرینی و خلاقیت و نیاز به  گوی یک  اند، پاسخ  کرده
 سرگرمی نیست. 

ین بار به مقایسه بین دیدگاه کتابداران و کاربران در مورد از آنجایی که در این پژوهش برای اول
میزان بکارگیری مؤلفه دانش برای مشتری پرداخته شده، و قبلًا در این زمینه، پژوهشی انجام نگرفته 

های دیگر مقایسه کرد. اما از آنجایی که   توان نتیجه به دست آمده را با نتایج پژوهش  است، لذا، نمی
توان گفت،   دانش برای مشتری از دیدگاه کتابداران در سطح متوسطی قرار دارد، می میانگین مؤلفه

زاده   (، کوهی رستمی، قاضی7938های ملکوتی اصل، کفاشان کاخکی و پریرخ )  این یافته با یافته
( 0202( همخوانی دارد. نواوکور و اوکی )0202( و نواوکور و اوکی )7938و موری بختیاری )

طور کلی شیوه مدیریت دانش برای مشتری، در ایالت دلتا، هنوز در سطح مطلوبی   که به بیان کردند
اند. اما این   طور کامل اتخاذ نکرده  مداری را به های دانشگاهی، فرهنگ مشتری  قرار ندارد و کتابخانه

ها در   آن(، همخوانی ندارد. 7931( و میری و ضیایی )7931های رضوی و همکاران )  یافته با یافته
های عمومی مورد بررسی   های خود بیان کردند که مؤلفه دانش برای مشتری در کتابخانه  پژوهش

 )تهران و مشهد( در سطح مطلوبی قرار دارد.
مشتری، در  دانش ازبکارگیری مؤلفه های این پژوهش نشان داد که از نظر میزان   یافته
داری وجود   روه کتابداران و کاربران تفاوت معنیی عمومی استان همدان، میان دو گها  کتابخانه
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باشد، اما هر دو   تر از میانگین آن در بین کاربران می  دارد. میانگین این مؤلفه در بین کتابداران، بزرگ
تر است. به بیان دیگر، کتابداران تا حدودی معتقدند که منابع اطلاعاتی  از مقدار متوسط کم

ها   و ارائه خدمات جدید، با مشورت کاربران بوده است و از تجربه آن گردآوری شده توسط کتابخانه
ها، تفکرات و اطلاعات کاربران برای   در این زمینه استفاده شده است. همچنین، کتابخانه از ایده

ارائه خدمات بهتر به آنان استفاده کرده است. همچنین کتابداران تا حدودی بر این باورند که 
نظرات و خلاقیت کتابداران را در ارائه  مات جدید را به کاربر پیشنهاد کرده و نقطهها خد  کتابخانه

خدمات جدید نیز اعمال کرده است. اما کاربران نظر دیگری دارند و معتقدند که دانش کتابخانه از 
توان   کاربران )که مشتریان کتابخانه هستند(، در سطح بسیار پایینی قرار دارد. در تبیین این یافته می

کنندگان خدمات  رسد حق با کاربران باشد، زیرا خود کتابداران هم که ارائه  گفت که به نظر می
ها از مشتریان خود   های عمومی به کاربران هستند، بر این باور بودند که دانش کتابخانه  کتابخانه

امروز، در نظر  تر از مقدار متوسط است. این در حالی است که در بازار رقابتی )کاربران( کم
های مشتری و نداشتن دانش کافی از مشتری و نیازهای او، برابر با شکست   نگرفتن نیازها و خواسته

توانند با یک جستجوی ساده در   است. در دنیای امروز، کاربران هر اطلاعاتی که بخواهند تقریباً می
های الکترونیکی را سخت و   های چاپی با کتاب  اینترنت به دست آورند و همچنین رقابت کتاب

های عمومی بخواهند گوی سبقت را از اینترنت و  تر کرده است. بنابراین، اگر کتابخانه  سخت
های الکترونیکی بربایند، باید دقیقاً در راستای نیازهای کاربران گام بردارند و بدون در نظر   کتاب

صورت، فقط  را انجام ندهند. در غیر این ها، هیچ اقدامی  گرفتن نیازهای آنان و بدون مشورت با آن
های زیاد، دوست   اند. امروزه افراد به دلیل کمبود وقت و مشغله  وقت و هزینه خود را تلف کرده

ترین زمان برآورده شود. لذا، اگر  ها در کم  دارند خیلی سریع به اهداف خود برسند و نیازهای آن
توانند خدماتی را   های مشتریان خود داشته باشند، میهای عمومی دانش مناسبی از نیاز  کتابخانه

کنند، در اولین   ارائه دهند که دقیقاً نیاز کاربران است و وقتی که کاربران به کتابخانه مراجعه می
مندانه کتابخانه را ترک خواهد کرد و از اینکه  شود و کاملًا رضایت  ها مرتفع می  فرصت، نیازهای آن

ها توجه کرده است، خوشحال و راضی هستند. با توجه به اینکه   های آن  و خواسته کتابخانه به نیازها
توان گفت این   میانگین مؤلفه دانش از مشتری، از دیدگاه کتابداران در سطح متوسطی قرار دارد، می

 ( همخوانی دارد. 7938های ملکوتی اصل، کفاشان کاخکی و پریرخ )  یافته با یافته
ای این پژوهش نشان داد که از نظر میزان بکارگیری مؤلفه دانش درباره مشتری، ه  همچنین یافته

داری   های عمومی استان همدان، میان دو گروه کتابداران و کاربران تفاوت معنی در کتابخانه
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مشاهده نشد. میانگین این مؤلفه در بین کتابداران و کاربران تقریباً با مقدار متوسط برابر است. به 
های عمومی استان همدان،   دیگر، هم کتابداران و هم کاربران معتقدند که دانش کتابخانهبیان 

ها   توان گفت که کتابخانه  درباره مشتریان خود، در حد متوسطی قرار دارد. در تبیین این یافته می
ت، شناختی کاربران )جنسی سری اطلاعات از دانش جمعیت نام کاربران در کتابخانه، یک موقع ثبت

سطح تحصیلات و غیره( و اطلاعات درباره دانش بازار )منابع و خدمات مورد نیاز کاربر که در 
اند و در اختیار دارند و همین امر هم باعث شده است که هم   آوری کرده  بازار موجود است( را جمع

ها   ارند و دانش آنها از کاربران اطلاعات د  کاربران و هم کتابداران بر این باور باشند که کتابخانه
درباره مشتریان خود در حد متوسطی قرار دارد. اما اطلاعاتی که بتواند کارساز باشد و چاره راه 

ها باشد، اطلاعاتی هستند که دقیقاً در راستای برآورده کردن نیاز مشتریان )کاربران(   کتابخانه
از به سرگرمی، آموزش و نیاز به کتابخانه باشد. اطلاعاتی مانند نیازهای اطلاعاتی کاربران، نی

خلاقیت و کارآفرینی در کاربران. با توجه به اینکه میانگین مؤلفه دانش درباره مشتری از دیدگاه 
های ملکوتی اصل، کفاشان   توان گفت این یافته با یافته  کتابداران در سطح متوسطی قرار دارد، می

 ( همخوانی دارد.7938کاخکی و پریرخ )

 هاپیشنهاد. 5

 پیشنهادهای کاربردی پژوهش. 5-1

با توجه به پایین بودن میانگین مدیریت دانش مشتری و ابعاد آن، به مدیران و مسئولان . 7
های آشنایی با مدیریت دانش   گردد با برگزاری کارگاه  های عمومی استان همدان پیشنهاد می  کتابخانه

افزایش میانگین مدیریت دانش مشتری و ابعاد مشتری برای کتابداران و کاربران خود، در راستای 
آن، نهایت تلاش خود را بکار گیرند، زیرا بدون شناخت مناسب از مشتریان )کاربران(، هر اقدامی 

  ثمر خواهد بود.  که صورت بگیرد، بی
 با توجه به اینکه به اعتقاد کاربران، نیازهای اطلاعاتی، نیاز به سرگرمی، نیاز به آموزش، نیاز. 0

های عمومی استان همدان برآورده   به تربیت فکری و نیاز به کارآفرینی و خلاقیت آنان در کتابخانه
گردد، در راستای برآورده شدن   ها پیشنهاد می  نشده است، لذا، به مدیران و مسئولان این کتابخانه

 این نیازها، امکانات و منابع خود را بسیج کنند. 
رود که کاربران با ابعاد مدیریت دانش   ده در فرضیه اول، گمان میبراساس نتایج به دست آم. 9

های عمومی استان همدان   مشتری آشنایی لازم را ندارند. لذا، به مسئولین مربوطه در کتابخانه
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های آشنایی با ابعاد مدیریت دانش مشتری را برای کاربران برگزار   ها و دوره  گردد، کارگاه  پیشنهاد می
 ها قرار دهند.  به صورت بروشور تهیه و در اختیار آن کنند و یا

با توجه به اینکه دانش کتابخانه از کاربران )که مشتریان کتابخانه هستند(، در سطح بسیار . 0
های عمومی استان همدان پیشنهادات زیر ارائه   پایینی قرار دارد، لذا، به مدیران و مسئولان کتابخانه

 گردد:  می
 اتی گردآوری شده توسط کتابخانه و ارائه خدمات جدید با مشورت کاربران منابع اطلاع

 صورت بگیرد.
 .از تجربه کاربران در زمینه منابع اطلاعاتی گردآوری شده، استفاده شود 
 ها، تفکرات و اطلاعات کاربران برای ارائه خدمات بهتر به آنان استفاده شود.  از ایده 
 نظرات و خلاقیت کاربران را  جدید را به کاربر پیشنهاد کرده و نقطه ها ابتدا خدمات  کتابخانه

 در ارائه خدمات جدید نیز اعمال کنند. 

 های آتی  پیشنهادهایی برای پژوهش. 5-2

رود که کاربران با ابعاد مدیریت دانش مشتری آشنایی   با توجه به نتایج به دست آمده، گمان می
گردد، ابتدا یک کارگاه آشنایی با ابعاد مدیریت   ران آتی پیشنهاد میلازم را ندارند. لذا، به پژوهشگ

دانش مشتری را برای کاربران برگزار کنند، سپس پژوهشی را با همین موضوع انجام دهند و نتیجه آن 
 را با نتیجه پژوهش حاضر مقایسه کنند. 

 تقدیر و تشکر. 6

 موردی گزارش نشده است.

 تعارض منافع. 7

 نشده است. موردی گزارش
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