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چكيده

ها جهت بهها و در نتيجه تلاش روز افزون سازماني حيات سازمانراي ادامهبا توجه به اهميت اطلاعات ب
ها در تلاشند تا كارگيري موثرتر اطلاعات و نيز نقش انكارناپذير مشتري براي بقاي هر سازمان، سازمان

پژوهش حاضر با هدف ايجاد. اطلاعات مربوط به مشتريانشان را به صورتي جامع و يكپارچه ذخيره كنند
ي خدمات بهتر و  كاربران كتابخانه ملي جهت ارائهي اطلاعات برايي يكپارچهبستري مناسب براي ذخيره

 پژوهش ،روشنظرازوكاربردينوع،اين پژوهش از نظر .تر و جلب رضايت آنان انجام شده استمطلوب
هوري اسلامي ايران ي پژوهش حاضر سازمان اسناد و كتابخانه ملي جمجامعه. استپيمايشي-توصيفي

گيري به روش نمونه) هامديران ارشد، مديران فناوري، روساي گروه( نفر 30گيري روش نمونه. است
در ابتدا با استفاده از منابع .گيري تصادفي است نفر به روش نمونه50 كاربرانگيريسرشماري و روش نمونه

مورد نياز هاي هاي اطلاعاتي و اينترنت داده در پايگاهاي شامل كتاب، مقالات مجلات، مقالات مندرجكتابخانه
ها از آوري داده از مديران ارشد، مديران فناوري اطلاعات و روساي گروهسپس براي گردگردآوري، 
ي سطح رضايت داده دربارهآوري خته و براي گردسنجي انبار داده به صورت محقق ساي نيازپرسشنامه

هاي پژوهش نشان داد يافته.ه استي ليب كوال استفاده شدشنامه خدمات از پرسيكاربران نسبت به ارائه
داده با رويكرد مديريت ارتباط ها به ايجاد يك انباركه مديران ارشد، مديران فناوري اطلاعات و روساي گروه
.  سطح پاييني استي خدمات در كتابخانه تقريبا دربا مشتري نياز دارند و نيز سطح رضايت كاربران از ارائه

 با رويكرد مديريت ارتباط هاي مديريت راهبردي با توجه به فراينددادهانجام اين پژوهش ضرورت ايجاد انبار
.با مشتري را در سازمان اسناد و كتابخانه ملي جمهوري اسلامي ايران آشكار ساخت

 مديريت راهبرديانبارداده، كتابخانه ملي، مديريت ارتباط با مشتري،: هاواژهكليد
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 مقدمه1-1

ن كنيم، عصر اطلاعات نام دارد و اين عنوادانيم عصري كه در آن زندگي مي       بدون ترديد همه ما مي
امروزه اطلاعات يكي از اركان اساسي هر . خود مصداقي است بر ارزش و جايگاه اطلاعات در دنياي كنوني ما

-شود و سازمانشماري در يك سازمان رد و بدل ميشود به طوريكه هر روز اطلاعات بيسازماني محسوب مي
يكي از اطلاعات كه در . را ندارندگذاري بر روي اين اطلاعات ها جهت دستيابي به موفقيت راهي جز سرمايه

شود، اطلاعات در مورد هر سازماني وجود دارد و در واقع جزء جدايي ناپذير هر سازماني محسوب مي
.باشدمشتريان آن سازمان مي

ايندر. استدادهقرارسنگينيرقابتمعرضدرراهاشركتتكنولوژيپيشرفتوشدنجهاني در واقع 
بازاريابي،. نگرندميسودآوريافزايشبرايابزاريعنوانبهمشتريباارتباطمديريتبههاشركتدوران،
بلنديرابطههمراهبهفروشازپسخدماتمداوميتوسعهبلكهنيست،فروشوتامينتوسعه،تنهاامروزه
يحلقهرامشتريباطارتبامديريتپژوهشگرانازبسياري. استشدهاضافهمجموعهبهنيزمشتريبامدت
وكسبدركهاستمفهوميمشتريان،دروفاداريايجاد. دانندميتكنولوژيوهافرايندمردم،بينواسط

موفقيتدراصلييمولفهبهوفادارمشتريانزيرااست،گرفتهقرارتوجهموردپيشازبيشامروزيكارهاي
).1390زاده،حسنواحمدي(اندشدهتبديلسازمان

درهموارهاندداشتهاعتقادمشتريهاينيازشناساييبهوبودهنگرآيندهكههاييشركتصنعتيهر  در 
باارتباطدركهاستاطلاعاتيها،شركتاينداراييترينارزشبا. اندكردهعملترموفقرقابتيهايبازار

فعاليتصاحبانبازارها،ومشتريانمورددرهيآگابهبودتوانايي. دارنددستدرخريدالگوهايومشتري
نمايندعرضهبهتريشكلبهراخودمحصولاتوخدماتكهساختخواهدقادرراتجاريهاي

).1386،بصيري(

ومديريتيهايتصميماخذبهكمكها،دادهتحليلمنظوربهايدادهانبارازهاسازمانازبسياريامروزه
كهاندشدهتبديلسازمانيكيسرمايهتريناصليبههاداده. كنندمياستفادهمشتريبا ارتباطمديريت

منابعازهادادهآوريجمعبا. دهدارتقاراسازمانپذيريرقابتهايقابليتتواندميهاآنبهسريعدسترسي
-برنامهبتوانندكهشودميفراهماهسازمانبرايامكاناينايدادهانبارنامبهمركزيكدرمختلفايداده
).1387زند،وزحلي(نمايندفراهماطلاعاتاستخراجبرايراايدادهتحليلهاي

-توانمنديوايدادهانبارثرموايدادهمديريتاستراتژيداشتنمشتري،با ارتباطمديريتموفقيتكليد
اطلاعاتاستخراجباكاوي،دادهطريقاز. استكاروكسببامشتريتعامليهايدادهتحليلوتجزيههاي

-آيندهرفتاروتعيينراارزشمندمشتريانتواندميسازمانداده،انباريكمانندبزرگايدادهپايگاهازپنهاني
آنتحققبرايمناسببستريدادهانباركهكاويدادهدرموجودهايتوانمندي.  كندبينيپيشراهاآني

).1386بصيري،(سازدميممكنبهترينحوبهرامشتريباارتباط مديريتاست،
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ها،گروهافراد،هاينيازآناساسبركهاستاطلاعاتتحليلوگردآوريفرايندواقعدرسنجينياز
اهدافنيازسنجيفرايندروشاز. گيردميقرارشناساييموردجوامعوهاسازمان

ميزانونوعشوند،ميمشخصهابرنامهاجرايبرايضرورياقداماتشوند،ميشناساييبرنامهمقاصدو
).1375واجارگاه،فتحي(شوندميتعيينشوند،مصروفبايداهدافبهدستيابيبرايكهمنابعيوهاتلاش

خدماتيارائهباتاهستندآنپيدرديگريسازمانهرمانندنيزرسانياطلاعمراكزوهاكتابخانه
برتكيهباتاكنندميتلاشهاكتابخانهمديرانمنظوربدينوكنندجلبراخودمراجعانرضايتمطلوب،
مقصوداينبهمشتريباارتباطمديريتجملهازمديريتفنونازگيريبهرهنيزواطلاعاتيهايفناوري
ازگيريبهرهنيازمندخودمديران،دستدربزاريامثابهبهمشتريباارتباطمديريتيستمس. يابنددست

استفادهبهمبرمينيازمراجعانبااثربخشتعاملبرايهاكتابخانهمديراناصولاواستاطلاعاتيهايفناوري
فناوريبرتكيهباتاتلاشنددرمديرانروايناز. دارندمشتريباارتباطمديريتاستراتژيدرفناورياز

بهحاضرپژوهشمنظورهمينبه. كنندهدايتبهترينحوبهرامشتريباارتباطمديريتدهداانبار
مشتريباارتباطمديريترويكردباايراناسلاميجمهوريمليكتابخانهواسنادسازمانداده انبارنيازسنجي

.استپرداختهاز ديدگاه مديريت راهبردي

مسئله بيان1-2

موفقيتكليدمشتريوگرددميبنامشتريانبامدتبلندروابطپايهبرموفقسازمانيكاعتبار
رضايتجلبمداري،مشترياصولبهعملواعتقاد. استخدماتيواقتصاديتجاري،فعاليتهروسازمان

سوبمحهاسازمانموفقيتعواملتريناصليازقديمي،مشتريانحفظوجديدمشتريانجذبمشتريان،
هاييسازمانواستمناسبخدماتيارائهگرودرمشتريانوفاداريورضايتكسبديگر،سوياز. شودمي
رقابتيهايمحيطدراند،دادهقرارهدفرامشتريانهاينيازوانتظاراتيپايهبرمناسبخدماتيارائهكه

هامنديعلاقهها،نيازشناختيپايهبرجزمناسبخدماتيارائه. برخوردارندايملاحظهقابلامتيازازامروز
يكپارچه،صورتبهقبيلاينازاطلاعاتيگردآوري. نيستپذيرامكانمشتريانانتظاراتوامكاناتو

-گزارشتهيههمچنينومشتريانانتظاراتوهانيازبامطابقمناسب،خدماتيارائهجهتدرراهاسازمان
).1389شاهوار،وحريري(رساندميياريآماريوتحليليهاي

ياستفادهكهاستارزشمندياطلاعاتبهدستيابيطلاييكليدآسان،وصميمي،موثرارتباطبرقراري
ايرابطهايجادموفقيت،اساسياصولازيكي. باشدميسازمانموفقيتضامنهاآنازصحيحواصولي
طرحياساسبروكارآمدايشيوهبهبايداهميتباوموثرارتباطاين. استمشتريانباشايستهومناسب
-مناسبوبهترينازيكي. گردداجراوريزيبرنامهسازمان،هايوسياستامكاناتاهداف،بامطابقومدون
بهبودوكاراييبردنبالاجهتاطلاعاتفناوريكارگيريبهمهم،اينبهدستيابيجهتهاحلراهترين

).1384شهيدي،(باشدميسازماندرمشتريانبهپاسخگوييهايفرايند



كليات پژوهشفصل اول

4

دسترسيافزايشطريقازرارقابتمفهومانبوهبازاريابيوتوليدهايتكنيكبيستمقرناواسطاز
وكردهرشدزياديسرعتبادادهپردازشوآوريجمعفرايند. استدادهتغييرمحصولاتبهمشتريان
هايدادهتحليلوتجزيهبهتوجهيقابلميزانبهكنونيرقابتيهايبازاردربقامنظوربهمختلفايهشركت
هاانسانبههوشمندشكلبهكههستندرشدحالدرابزارهاوفنونازجديدينسل.باشندميمتكيكنوني
مقدار. آورنددستبهراحياتياييهدانشوكردهتحليلوتجزيهراهادادهازبالاييحجمتاكنندميكمك
-داده. استافزايشحالدرشدتبهباشد،مينگهداريوآوريجمعحالدرمختلفصنايعدركهايداده
ويافتهسازمانايگونهبهبايستيآموزشوفراگيريجهتاند،شدهآوريجمعمختلفصنايعدركههايي
).1386بصيري،( گويندميايدادهانبارملعاينبهكهشوندگردآورياستفادهقابل

حمايتمشتريباارتباطمديريتازكههاييتكنولوژيومشتريباارتباطمديريتسمتبههاشركت
-تصميم خودخاصمشتريانمورددرتوانندميايدادهانبارازاستفادهباهاسازمان. اندآوردهرويكنندمي

). 1390رضايي،وراعتي،زفيضي،(كنندگيري

ومشتريبامرتبطمختلفهايدادهآوريجمعبامشتريباارتباطمديريتسيستمسازيپيادهمعمولا
گاميكبلكهنيست،هادادهيذخيرهبرايايسادهگامدادهانباريكايجاد. شودميشروعدادهانباريكايجاد

). 1385عليايي،خلجيواحمديعلي( باشدميهادادهازاستفادهجهتآغازين

كليد. بسپارندخاطربهراخودمشتريانتوجهموردهاينيازتادهدمياجازههاسازمانبهايدادهانبار
هايتوانمنديايدادهانبارموثرايدادهمديريتاستراتژيداشتنمشتري،باارتباط مديريتدرموفقيت
).1386بصيري،( باشدميكاروكسببامشتريتعامليهايادهدتحليلوتجزيه

رضايتجلبومطلوبخدماتيارائهدرموفقيتشانكههستندهاييسازمانامروز،هايكتابخانه
هاكتابخانهمديرانامروزه،. شدنخواهدميسرآمد،روزوغنيايمجموعهبودنداراباتنهاكنندگان،مراجعه

هاكتابخانهدرموجوداطلاعاتمنابعبهدسترسيافزايشبرايكهاندرسيدهباوراينبهرسانياطلاعمراكزو
هرهدفشده،ارائهخدماتازكاربرانرضايتافزايشكهآنجااز. داردضرورتايهوشمندانهتدابيراتخاذ

مديريت،آمدروزفنونازگيريبهرهباصيتخصهايكتابخانهمديراناست،رسانياطلاعمركزوكتابخانه
ازاستفادههاآنترينكارامدازيكيكهانددادهقرارنظرمدراايپيشرفتهويژه وهايراهبردازاستفاده
).1389شاهوار،وحريري(استمشتريباارتباطمديريتالگوي

علمي،آموزشي،ايموسسهعنوانبهايراناسلاميجمهوريمليكتابخانهواسنادسازمانترديدبدون
بهترچههريارائهوداردآنانمتنوعهاينيازوخودمطرحمشتريانبهايويژهتوجهخدماتيوتحقيقاتي
، بنابراين داردقراركتابخانهايناصلياهدافيزمرهدرمشترياناينرضايتمنديكسبجهتدرخدمات

اي در مورد مشتريانشان دست مواره در تلاشند تا بتوانند به اطلاعات جامع و يكپارچهمديران اين سازمان ه
يجامعهوسيعحجمبهتوجهبا.يابند تا بتوانند از اين طريق بهتر تصميم بگيرند و در نتيجه بهتر عمل كنند

-انباربهنيازدهند،ميتشكيلكشوربرجستهافرادومحققينراآناناكثركهمليكتابخانهكنندهاستفاده
درشدهانجامهايپژوهش از سوي ديگر .شود، به شدت احساس ميمشتريباارتباط مديريترويكردباداده
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شدهانجاماندكيهايپژوهشكنونتازمينهايندرواستماندهمهجوربسيارايراندرنيزانباردادهيزمينه
سويكازاينكهبهتوجهبا. باشندميصنعتيوتوليديهايسازمانبهمربوطهاآنيهمهكهاست

اندكدادهانبارفناورييزمينهدرهمومشتريباارتباطمديريتيزمينهدرهمشدهانجامهايپژوهش
صورتزمينهدوايندرجامعيپژوهشكنونتارسانياطلاعمراكزوهاكتابخانهدرديگرسويازوباشندمي

دادهانبارسنجينياز"عنوانباپژوهشاينانجامباشد،ميدادهانبارفاقدنيزمليكتابخانهواستهنگرفت
بودهاهميتحائز"مشتريباارتباطمديريترويكردباايراناسلاميجمهوريمليكتابخانهواسنادسازمان

.داردضرورتو

پژوهشضرورتو اهميت1-3

ي خدمات هاي مشتريان، عمل موثري در كسب برتري در ارائهيان و همچنين شناخت نياز     شناخت مشتر
ها روي مباحث مرتبط با شناخت مشتري، وفاداري و جذب از اين رو بسياري از سازمان. به مشتري است

).1389تارخ و شريفيان، ( اند بيشتر مشتري تمركز كرده

سازي يك تواند در رابطه با مشتريانش انجام دهد ايجاد و پيادهني مي     يكي از اقدامات موثري كه هر سازما
اي داده با رويكرد مديريت ارتباط با مشتري است تا از اين طريق بتواند اطلاعاتي به روز، جامع و يكپارچهانبار

ايطي است داده مستلزم به كارگيري شراما طراحي و پياده سازي يك انبار. در مورد مشتريانش داشته باشد
يكي از . شودداده با شكست مواجه ميي انبارتوان گفت كه پروژهها به جرات ميكه بدون در نظر گرفتن آن

انداز سازمان ها و چشمها، ماموريتداده با سياستاين شروط كه در واقع مهمترين نيز هست، انطباق انبار
ها و رسيدن به اهدافش ياري كند بايد بر اساس برنامهداده براي اينكه بتواند سازمان را در راه انبار. است

بنابراين . هاي سازمان طراحي شود چرا كه در غير اين صورت سودي به حال سازمان نخواهد داشتسياست
ي خدمات مطلوب به سازمان اسناد و كتابخانه ملي جمهوري اسلامي ايران جهت شناخت كاربران خود وارائه

 با رويكرد هاي مديريت راهبردي با توجه به فرايندها نيازمند ايجاد يك انبار دادهها و كسب رضايت آنآن
. باشدمديريت ارتباط با مشتري مي

بنابراين ضرورت دارد كه مديران و مسئولان سازمان اسناد و كتابخانه ملي جمهوري اسلامي ايران با 
اي را در مورد كاربران خود به دست آورند و با ي شدهبندهاي يكپارچه و دستهايجاد يك انبار داده، داده
گيري و ها به اطلاعات مناسب و حياتي دست يابند و از اين طريق قدرت تصميمتجزيه و تحليل اين داده

هاي ها و سياستي بسيار اهداف خود را با ماموريتتحليل خود را بالا برده و بدون صرف وقت و هزينه
ها اقدامات لازم را به عمل بياورند تا بتوانند نهاي كاربران را بشناسند و در رفع آ نيازسازمان منطبق سازند، 

.خدمات خود را بهتر عرضه كنند و در نتيجه رضايت كاربران كتابخانه را جلب كنند
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 پژوهشعملياتيونظريريفا تع1-4

يدربارهرامناسباطلاعاتهاآنكمكهببتوانكهفنونيكاربردازعبارتستسنجينياز: سنجينياز
).1378بابايي،( يافتدستجامعهوگروهفرد،هايخواستهوهانيازالگويبهوكردگردآوريهانياز

هاي  با فرايندايراناسلاميجمهوريمليكتابخانهواسنادسازمانسنجي انبارداده به نيازحاضرپژوهش
.كرد مديريت ارتباط با مشتري پرداخته استمديريت راهبردي با روي

مديريت راهبردي فرايندي است كه در خلال آن ماموريت، چشم انداز و اهداف اصلي :      مديريت راهبردي
هايي به منظور ها و برنامهشود و طرحها تنظيم ميها و سياستي سازمان تدوين گرديده، استراتژيو اوليه

ها ها و برنامهيابند تا بتوان طرحها تهيه شده و بر اساس آن منابع تخصيص ميفاجراي ماموريت و تحقق هد
).1389آهنجي، (را به موقع به آجرا درآورد 

هاي داده سازمان اسناد و كتابخانه ملي جمهوري اسلامي ايران با فرايند انبارسنجي     در پژوهش حاضر نياز
گيري و هاي سازمان، تصميمطرح(هاي سازمان داز و سياستمديريت راهبردي شامل ماموريت، چشم ان

هاي ارتباطي، پاسخگويي به تغييرات و به روز رساني سازي، مسئوليت پذيري، راهبرد مشاركتي، كانالتصميم
ها، براي رسيدن به اهداف سازمان از ديدگاه مديران ارشد، مديران فناوري اطلاعات و روساي گروه) تكنولوژي
. تحليل شده استتجزيه و

مديران و (گيران هاي پشتيبان از تصميم است كه تصميمداده يك مجموعه از تكنولوژيانبار: داده     انبار
هاي سازي دادهداده محل ذخيرهانبار. سازدتر قادر ميرا براي اتخاذ تصميمات بهتر و سريع)  گران دادهتحليل

كند كاوي را فراهم ميهاي تحليلي پيچيده و دادهر انواع پردازشتاريخي درون و برون سازماني است و بست
).1384آني، و اميني، كرماني، برا(

- با فرايندايراناسلاميجمهوريمليكتابخانهواسنادسازمانانباردادهسنجينيازحاضرپژوهش     در 
.سنجيده شده استهاي مديريت راهبردي

طريقازمشتريانباسازمانتعاملچگونگيبهمشتريباارتباطمديريت: مشتريباارتباطمديريت
منظوربهمشتري،بهمربوطموجوداطلاعاتسازيغنيوارزيابيبهنسبتوپرداختهيابيبازارهايابزار

باتعاملازادهاستفباهمچنين. كندمياقدامدارد،مشتريانازكهاطلاعاتيصحتبهنسبتاطمينانحصول
وشاهوار(نمايداقدامخودمشتريانحفظوشناساييبهنسبتكهدهدميسازمانبهراامكاناينمشتري،
).1388حريري،

كوال براي ارزيابي رضايت كاربران ر مديريت ارتباط با مشتري با استفاده از ابزار لايبحاضپژوهشدر
.استايراناسلاميجمهوريمليكتابخانهواسنادسازمانكاربران،مشتريازمنظورسنجيده شده است و
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اسلاميجمهوريمليكتابخانهواسنادسازمان: ايراناسلاميجمهوريمليكتابخانهواسنادسازمان
واسنادسازماندر پژوهش حاضر منظور از .  استخدماتيوعلميپژوهشي،آموزشي،موسسهيكايران
.ايران، كتابخانه ملي استاسلاميجمهوريمليخانهكتاب

پژوهش اهداف1-5

داده از ديدگاه مديران ارشد سازمان اسناد و كتابخانه ملي جمهوري اسلامي ايران با ايجاد انبارنياز. 1
.هاي مديريت راهبرديفرايند

اسلاميجمهوريمليكتابخانهواسنادسازمانت فناوري اطلاعامديرانديدگاهازدادهانبارايجادنياز. 2
.راهبرديمديريتهايفرايندباايران

باايراناسلاميجمهوريمليكتابخانهواسنادسازمانهاي روساي گروهديدگاهازدادهانبارايجادنياز. 3
.راهبرديمديريتهايفرايند
ن اسناد و كتابخانه ملي جمهوري اسلامي ايران نسبت به تعيين وضعيت سطح رضايت كاربران سازما. 4
.ي خدماتارائه
پژوهشهاي  سوال1-6

 با فرايندهاي  ايجاد انبار دادهمديران ارشد سازمان اسناد وكتابخانه ملي جمهوري اسلامي ايراننظر از . 1
 است؟ مورد نيازمديريت راهبردي چقدر

با ايجاد انبار دادهايراناسلاميجمهوريمليوكتابخانهاسنادسازمانلاعات فناوري اطمديراناز نظر .2
است؟ مورد نيازچقدرراهبرديمديريتهايفرايند

-فرايندبا ايجاد انبار دادهايراناسلاميجمهوريمليوكتابخانهاسنادسازماني هاروساي گروهاز نظر . 3
است؟از مورد نيرچقدراهبرديمديريتهاي

ي خدمات سطح رضايت كاربران سازمان اسناد و كتابخانه ملي جمهوري اسلامي ايران نسبت به ارائه. 4
چقدراست؟
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نظريمباني: الف

 مقدمه2-1

. نيستپوشيدهكسيبرهامانسازسايربارقابتدرسازمانيكحياتادامهبراياطلاعاتاهميت
توليددادهزياديحجمبخشهرواندشدهتشكيلبخشچندينازكهدارندوجودزياديهايسازمانامروزه

ايناساسيمسائلازآمده،دستبهاطلاعاتتحليلوهابخشاينازمرتبطاطلاعاتاستخراج. كندمي
).1380آرا، صف(شودميمحسوبهاسازمان

اينعنصرترينحياتيوترينقديميواطلاعاتفناورياساسيركن5ازيكيعنوانبههادادهيااطلاعات
مخابراتيبسترهايوافزارنرمافزار،سختكارگيريبههادادهواطلاعاتوجودبدون. دآيميشماربهمجموعه

ناماطلاعاتعصرآنازنيزحاضرعصر. هاستدادهباكارايبرابزاريهاآنتماميزيرابود،خواهدمعنيبي
هايشبكهواينترنتجهانيشبكهوارتباطيخطوطرويبراطلاعاتازانبوهيحجمدقيقههردركهگرفته
اينبامرتبطعلومسايرومخابراتكامپيوتر،الكترونيك،متخصصين. گيردميقراراستفادهموردمحلي
رااطلاعاتاينازاينازبهينهاستفادهامكانمختلفهايفناوريازازگيريبهرهباتاتلاشنددرهازمينه
مهميمسئلهكهشوند،ميذخيرهيكديگربامرتبطاما، جداگانهصورتبهاطلاعاتاينازبرخي. آورندفراهم
مطرحسوالاينهموارهوهاستآنيسازهذخيرونگهداريارزشبااطلاعاتاينازبهينهاستفادهازپس
كهكهكردنگهداريايگونهبهيكجاواستفادهقابلشكليبهرااطلاعاتاينتوانميچگونهكهاستبوده

-انبارعنوانتحتجديدمبحثياخيرهايسالدر. گيردصورتممكنشكلترينسادهبههاآنبهدستيابي
راقبيلاينازمسائليرسدمينظربهكهگرديدهمطرحاطلاعاتفناورييهحيطدر2دادهسازيانبارو1داده

ومديريتاطلاعاتيزمينهدراطلاعاتفناوريمسائلحلدرجديدمفهوماينكارگيريبه. باشدپاسخگو
وموسساتها،سازمانازبسيارياكنونهم. استحركتدرفراگيرموجيصورتبهوشدهآغازگيريتصميم
ترينبخشنتيجهها،تصميمترينمناسباتخاذبرايراخوداطلاعات،برايدادهانبارايجادباهاشركت
).1377تيموريان،(كنندميتجهيزمديريتاعمالهايشيوهترينصحيحوهاتحليل

موردصنعتيهايخانهكاروبيمهمالي،هايسرويسارتباطات،مانندمختلفصنايعدرامروزهدادهانبار
روندميكاربهايدادهانبارايجادمنظوربهكهدارندوجودزياديهايمحيطوابزارهاودگيرميقراراستفاده

).1387زند،وزحلي(

وهادادهانبارمانندپيچيدهدادههايپايگاههايفناوريكهكردندتاكيد) 2001 (همكارانشو3ساندوئه
برنيز) 2003 (همكارانشو4استفانو.كنندميكمكمشتريباارتباطمديريتعملكردبهبودبهكاويهداد
توسعهشوداستفادهيكپارچهوپيچيدهاطلاعاتهايسيستمازكهصورتيدركهكردندتاكيدمطلباين

ازبايدامروزهكهاندريافتهدهاكتابخانهبيشتر. گيردميصورتبيشتريسرعتبامشتريباارتباطمديريت
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1وانگ( رساندياريخواهندميكاربرانشانآنچهازيافتناطلاعدرراآنهاكهكننداستفادههاييروش

،2007.(

ضروريوكنندجلبسادهكامپيوتريسيستمهمانباراكاربرانرضايتتوانندنميسنتيهايكتابخانه
هايسيستمبههاكتابخانهها،آنرضايتجلبومنابعبهدستيابيدركاربرانبهكمكمنظوربهكهاست

).2،2006چنوچانگ(شوندمجهزموثروهوشند

. روندميپيشدادهانبارايجادسمتبهديگرهايسازمانازبسياريمانندنيزهاكتابخانهبنابراين
اينازپژوهشيوآموزشي،علميسازمانيعنوانبههمايراناسلاميجمهوريمليوكتابخانهاسنادسازمان

كندميرسانيخدمتپژوهدانشووسيعبسيارجمعتيبهسازمانايناينكهويژهبهنيست،مستثنيمهمامر
ازيكيبنابراين. استسازمانايناساسياهدافيزمرهدرخدماتاينبهترهرچهيارائهشكبدونو

برساند،مهماينبهراايراناسلاميجمهوريمليكتابخانهواسنادسازمانتواندميكهجديديهايفناوري
جمهوريملييكتابخانهواسنادسازمانسنجينياز" عنوانباحاضرپژوهشضرورتواستدادهانبار

.شدبامينيازدمور"مشتريباارتباطمديريترويكردباايراناسلامي

داده انبار تاريخچه2-2

مركزنامبهمفهومياين دهه در. گرددميباز80ي  دههبهشدهنجامازمينهايندركهاقداماتيتاريخ
-نيازبهپاسخگوييبراياساسااطلاعاتمركز. داشتبردررادادهانباراصليمفهومكهشدمطرح3اطلاعات

رويبرمديريتاعمالهمبهمرتبطدادهپايگاهچندينرويبرشدهذخيرهاطلاعاتمورددركاربرهاي
مركزايدهتفاوتتنهانيست،اينجزچيزينيزدادهانبارمفهوم. آمدوجودبهاطلاعاتازانبوهيحجم

منظوربه80يدههدردادههايانباراولين. استكاربرانتعدادودادهحجمدردادهانباربااطلاعات
-زمينهدربيشترهاآنكاربردوشدندساختهپيچيدهبزرگهايساختاردرناهمگونهايدادهسازيكپارچهي

ازيكي: كردندمياستفادهعمليصورتبهدادهانبارمفهومازشركتدوتنهازمانايندر. بودتجاريهاي
�����ترابايتمحدودهدردادهحجمنگهدارييبرادادهپايگاهازباراولينبرايكهبود4ديتاتراهاشركتاين

��������������������دردادههايپايگاهدادهسازيذخيرهحجمبيشترينحاليكهدركرد،استفاده
برايكاريقالبيك1987سالدركهبود5امبيآيديگرشركت. بودبايتگيگا40تا30زمانآن

تيموريان، (ناخته شدش���علامت تجاري عنوانبهكهدادارائهاطلاعاتانبارعنوانتحتدادهمديريت
1377.(
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