
 

 
١٣٨٤مرداد  اول. شماره چهارم دوره چهارم  

  

  
 ]٢[اسميتی گاندی :نوشته

 ]٤[افسانه حاضری بغداد آبادو  ]٣[مریم صراف زاده :مترجمان
  

 مقدمه
نکتــه اساســی بحـث. گيرنــد بسياری از سازمانها، مديريت دانش را برای تصرف سرمايه های فکری کارکنانشان بکار مي                     

مديريت دانش اينست که مقادير متعدد دانش درباره مشتريان، فرايندها، محصولات و خدمات در همه سطوح يک سـازمان
موجود است و اگر اين دانش بتواند یکجا تصرف شده و انتقــال داده شــود بـه ســازمانها کمــک خواهــد نمــود کـه موفــق تــر،

 .موثرتر و فراورتر باشند
،)Eastman(، ايسـتمن   )Ford(شـرکتهايی مثــل فــورد      . درصد از بزرگترين شرکتهای دنيا مــديريت دانـش را بکــار ميگيرنــد                   ٨٠

، تبـادل دانــش)Booz(مخازن دانـش ســازمانی مثــل بــوز        .از مديريت دانش سود ميبرند     ) ...Chevron(، چورن  )Kodak(کداک
،)Allen & Hamilton’s Knowledge Online(، آلن انــد هـاميلتون نـالج آنلايـن       )Andersen’s Knowledge Exchange(اندرسن

& Ernst(، ارنسـت انـد يانــگ ســنتر فــور بــيزينس نـالج         )CAP Gemini’s Knowledge Galaxy(کــپ گميــنی نــالج گالاکســی 
Young’s Center for BusinessKnowledge (معماری مديريت دانــش مونســانتو   و)Monsanto’s KnowledgeManagement

Architecture (                       اشتراک اطلاعات را ميان کارکنان امکانپذير ساخته و دسترسی به اطلاعات وسيع شـرکت را تســهيل مــي
 .  بيليون دلار آمريکا برسد٩.٨ بازار فروش افزارهای مديريت دانش به ٢٠٠۴انتظار ميرود در سال . کند

سانی بطــور روز. در سالهای اخير، مديريت دانش در مرکز توجه کتابخانه ها قرار گرفته است                      انتشارات کتابداری و اطـلاع ر
کنند و انجمنهای حرفه ای مثل انجمن کتابخانه های تخصصی و انجمــن علــوم  افزونی مقالات مديريت دانش را منتشر مي        

هســته بحـث مـديريت دانـش در. اطلاع رسانی آمريکا، انتشارات، سمينارها و کنفرانسهايی دربـاره مــديريت دانـش دارنـد                     
قلمرو محکم کتابداران بوده است، آنان بايــد نـه تنهـا کتابداری و اطلاع رسانی اين باور است که از آنجا که سازمان دانش                   
 .درگير آن شوند بلکه بايد فعالانه رهبر و پيشرو بکارگيری آن باشند

بدین منظور مفاهيــم. این مقاله به کاوش در مورد چگونگی بکارگيری مدیریت دانش در کار مرجع در کتابخانه ها می پردازد                             
بخش اول مقاله به تحليل روابط بيــن داده، اطلاعـات، دانــش و. کليدی مربوط به دانش و مدیریت دانش بررسی می شوند            

دانــش، مـدیریت، تکنولـوژی اطلاعــات و: سپس نشان می دهد که درک چهار عنصر اساسی مدیریت دان             . خرد می پردازد  
فرهنگ سازمانی و نيز تفاوت بين مدیریت داده، مدیریت اطلاعـات و مـدیریت دانـش تــا چــه حـد در مـدیریت دانــش کليــدی

بخش دوم مقاله به کاربردهای مدیریت دانش در خدمات مرجع در کتابخانه ها پرداخته، در ادامه تحليلی از نيازها بـا. است
بررسی مولفه های جاری و پيشين و نيز انتقاد از برخی جنبه های کاربرد مدیریت دانش در خدمات مرجع ارائه و در خاتمه

 .چارچوبی از مدیریت دانش برای مرجع طرحریزی می گردد
  
 مدیریت دانش چيست؟ 

کوششـی هماهنـگ  .به زبان ساده، مديريت دانش سازمان دادن برای دانستن است         . تعاريف مديريت دانش بسيار است   
برای تصرف دانش حياتی سازمان، اشتراک دانش ميان يک سازمان و برجسـته کـردن در حافظــه جمعــی ســازمانی بــرای

مديريت دانش شامل تصرف دانـش، خــرد، تجربيــات بــاارزش افـزوده. بهبود تصميم گيري، افزايش بهره وری و نوآوری است              
مــديريت دانــش کوششــی بــرای. کارکنان سازمان، آسان کردن بازيابی دوباره و نگهــداری آن بعنــوان دارايــی سازمانيسـت                     

 .است) سرمايه فکری ساختاری(به دارايی مشترک سازمانی ) سرمايه انسانی(تبديل دانش کارکنان 
هدف مديريت دانش ايجاد يک سازمان يادگيری و شراکت با ايجاد جريانی بيــن مخــازن اطلاعـات ايجــاد شـده توســط افــراد

بيشـتر افــراد و. و مــرتبط کــردن آنهـا بـه یکـدگر اســت              )مالی، عملکرد، هوش رقابتی و غــيره؟        ( قسمتهای مختلف شرکت   
   : سازمانها مديريت دانش را بدلايل ذيل بکار ميگيرند

 افزايش همکاری· 
 بهبود بهره وری· 
 تشويق و قادر ساختن نوآوری· 

 ]١[مدیریت دانش و خدمات مرجع در کتابخانه ها
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 غلبه بر اطلاعات زيادی و تحويل فقط آنچه مورد نياز است· 
 تسهيل جريان دانش مناسب از تامين کنندگان به دريافت کنندگان بدون محدوديت زمان و فضا· 
 تسهيل اشتراک دانش ميان کارمندان و بازداشتن آنان از اختراع دوباره چرخ به کرات· 
تصرف و ثبت دانش کارکنان قبل از اينکه آنان شرکت را ترک نمايند، اطمينـان يــافتن از اينکـه دانــش بـاارزش بهنگــام تـرک· 

 . کارمند از دست نميرود
 افزايش آگاهی سازمانی از خلاهای دانش سازمان· 
کمک به شــرکتها کــه ســبقت جـو بــاقی بماننـد بــا افــزايش آگــاهی آنــان از اســتراتژيها، محصــولات و بهــترين کارکردهــای· 

 رقيبانشان 
 بهبود خدمات مشتری · 

اول مدیریث داده و اطلاعات و دوم مـدیریت افـرادی کــه واجــد نظــر، دانـش و توانـائی هــای: مدیریت دانش دو قسمت دارد       
متصـلبرای تسهيل مدیریت دانش با کمک فرایندها و تکنولوژی خاصی بهـم                       -محتوا و افراد    -این دو قسمت   . خاص هستند  

محک زنی، تصرف بهــترین عملهــا، ایجــاد سـازمانهای یادگيرنـده، توسـعه جوامـع یــادگيری، دیتــا ماینينــگ، ایجــاد. شده اند  
فرهنگ تغيير، بهبود جریان کاری و گردآوری نظــام منـد هوشــمندی رقـابتی و تجــاری فقــط چنـد نمونـه از ابرازهــا، تمرینهــا،

 . مداخلات و رهيافتهای زیربنا محور هستند که برای مدیریت دانش و اطلاعات بکار گرفته شده اند
دو جزء عبارت مدیریت دانش یعنی مدیریت و دانش با کمک دو عنصــر تواناســاز تکنولـوژی و فرهنـگ سـازمانی بــرای تحــت

برای فهم مدیریت دانش مسأله حياتی اینست که مسائل. کنترل درآوردن حافظه جمعی سازمانها با هم مختلط شده اند              
 :زیر را بدانيم

 زنجيره اطلاعات و تمایز بين داده، اطلاعات، دانش و معرفت         ·
 دانش، مدیریت، تکنولوژی و فرهنگ سازمانی: نقش چهارعنصر اساسی مدیریت دانش         ·
 تفاوت ميان مدیریت داده، مدیریت اطلاعات و مدیریت دانش و         ·
 فرایند مدیریت دانش         ·
  

 زنجيره اطلاعات
زنجيره اطلاعات در چهار مرحله به پيش می رود، داده، اطلاعات، دانش و معرفت، که به لحــاظ زمينـه و درک روابــط و الگـو

 .های لازم ، با یکدیگر در ارتباطند
 :داده

بــرای مثـال داده ميتوانـد شــامل. مشاهدات، حقایق واعداد هستند که ازآنها اطلاعات بدســت مــی آیــد          : داده ها مواد خام   
آمار تعداد زلزله های دنيا یا تعداد افرادی کــه بـه آنفلونـزا مبتــلا. آمار، فهرست اقلام و فهرستی از اسامی و آدرسها باشد

مشــابه آن فهرسـت منــابع موجـود کتابخانـه و. شده اند یا تعداد سالانه افراد صدمه دیده در محيط کار همــه داده هسـتند                     
هر کتابخانه روزانه حجم عظيمــی از. همچنين فهرستی از اسامی و آدرسهای کارکنان و کاربران کتابخانه نيز داده هستند                  

یک سيستم کتابخانه، هنگام امانت دهی ممکن است عناصر داده. داده ها را درباره منابع امانتی مراجعان گردآوری ميکند         
امانتی، عناوین منــابع امــانتی، جریمــه  نام، آدرس و شماره تلفن عضو، تعداد منابع امانتی، فرمت منابع              : ذیل را وارد نماید      

مثلاً اسم کتاب خاصی اسم کتاب است صـرفنظر از اینکــه. مستقل از متن است     داده بخودی خود    . های احتمالی و غيره    
 . در فهرست آنلاین کتابخانه ظاهر شده باشد یا در مقاله مجله ای یا در فهرست یک ناشر و یا یک بولتن تبليغاتی

 :اطلاعات
بنـابراین داده. بشــکلی منطقــی ســازماندهی ميشــوند تبــدیل بــه اطلاعــات ميشـوند                زمانی که داده ها به منظور خاصی          

.ریشتر بوده ميتواند بعنوان اطلاع در نظــر گرفتــه شــود              ٦٫٥و بيش از       هایی درباره زلزله هایی که در ایالات متحده رخ داده             
ساله مبتلا به آنفلونزا یا تعداد افرادیکه از حوادث ناشی از کار ٣٥تا   ١٨نظير آن، اگر کسی داده های مربوط به تعداد افراد               

 :مثالهایی از اطلاعات در محيط کتابخانه. فوت کرده اند را استخراج کند داده را به اطلاع تبدیل کرده است
 . که طی سه ماه اخير به فهرست آنلاین کتابخانه افزوده شده اند  فهرستی از منابعی -
 . خاص مرجع  پاسخ به یک سؤال  کتابشناسی همه منابع استفاده شده برای  -
 .کتاب را طی دوره مشخص زمانی امانت گرفته اند ٥ليستی از کاربرانی که بيش از   -
 .ليستی از منابعی که مکرراً به امانت رفته اند  -

ميشود که وارد یک متن معنی دار شود و به فهم روابط بين عناصر داده های مختلــف  داده همچنين وقتی تبدیل به اطلاع         
مثلاً مقایسه پنج ساله داده های آمـاری مربـوط بــه تعــداد زلزلـه هــا، شــيوع آنفلونـزا یــا صــدمات ناشــی از کــار. کمک کند 

اطلاعاتی درباره اینکه آیا تعداد آنها افزایش یافته یا کاهش، بدست می دهد؟ نظير آن، مقایسه تعداد اقلام فهرست شده
در فهرست عمومی پيوسته کتابخانه برای هر کدام از پنج سال گذشته، اطلاعاتی درباره اینکه آیا مجموعــه در حـال رشـد

با مقایسه فهرستهای منابع امانتی یک کتابخانه خاص اطلاعاتی درباره تعداد منابع امانتی در. است یا خير بدست ميدهد      
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 . فرمتهای مختلف طی یک دوره مشخص زمانی بدست می آید
 :دانش

وقــتی کـه اطلاعـات تحليــل، پـردازش و وارد متـن ميشــود. دانش مرحله سوم از چهار مرحله زنجيره داده به دانایی اســت                  
دانــش اسـتنتاج کـردن و شــناخت الگوهــای نــامعمول، رونــدهای پنهـان و اســتثنائات داده و اطــلاع. تبدیل به دانش ميشود   

دانش ایجاد یک مدل ذهنی از الگو یا روند است که ميتواند با درجه ای از قابليت اعتماد و پيش بينی در یــک زمينــه. است
دانش فرایندی فرار و پيچيده است که بـرای قضــاوتهای ارزشــمند براسـاس تجربيـات و درک الگوهـا. خاص بکار گرفته شود   

بر اساس این تجربيات و درک پيشين، یک فرد ممکن است قوانين معين و فرمولبندی شده ای داشـته. نياز به انسان دارد   
 .برای موقعيتهای مشابه بکار گرفته شود  باشد که بتواند با درجه ای ازقابليت پيش بينی

برای مثال، یک دانشمند زمين شناس ممکن است با نگاه به اطلاعات زلزلـه هـا بتوانــد شــرایط و عواملــی را کــه محلهــای
نظير آن، یـک دانشـمند علــوم بهداشـتی ميتوانــد بــا نگـاه بــه. معين را مستعد زلزله های قوی می سازند، تشخيص دهد               

ساله که بچه دارنــد یــا از ٣٥تا   ١٨اطلاعات مربوط به ابتلای به آنفلونزا در سنين هجده تا سی و پنج سال دریابد که افراد                          
در یـک کتابخانـه، یــک کتابـدار مطلـع ممکـن اســت. نزدیک با بچه ها کار ميکنند بيشــتر مســتعد ابتــلا بــه آنفلونــزا هسـتند              

مشاهده کند که همه منابع جدید افزوده شده به کتابخانه طی شش ماه گذشته از نویسندگانی چون ادگار آلن پــو، امــی
٥یا اعضایی کـه بيــش از          . تن، آليس واکر و ناتانيل هاتورن، نه تنها بلافاصله به امانت رفته اند بلکه دائم در گردش بوده اند                            

یــا دانشـجویانی کـه در برنامـه هــای رســمی. کتاب در امانت دارند بيشترین متقاضيان امانت بين کتابخانه ای نيز هسـتند                      
آموزش کتابخانه شرکت کرده اند و یا جلسات آشنایی با کتابخانه را بعنوان واحدی درسی گذرانــده انــد بيشــتر تمایــل بـه 

 . استفاده از بانکهای اطلاعاتی الکترونيکی و درخواست کمک از کتابداران را دارند
 :معرفت

وقتی که دانش برای تصميم گيری و بهبود تصميمات، فرایندها و بهره وری یا سودآوری بکار گرفته ميشود تبدیل به معرفت
کسب معرفت نياز به افرادی دارد که توانایی و تمایل به جذب اطلاعات و ارزیابی اطلاعات را داشته باشند و.ميشود) خرد(

با رجوع به آن اطلاعات بتوانند تصميم بگيرند که آیا ميتوانند از آن برای مسأله یـا موقعيــتی خـاص اسـتفاده کننــد یـا خـير و
برای خردمند بودن، افراد نه تنها باید دانش کسب کنند بلکه باید فهــم کاملـی. درک کنند که چرا چنين تصميمی گرفته اند         

یک بهداشتکار که ارتباط بين ابتلای به آنفلونزا ميان سنين هجــده تــا ســی و. از اصول حاکم بر آن دانش نيز داشته باشند               
و افرادی که با بچه ها کار ميکنند را در می یابد، ممکن است تصميم به اجــرای عمليــات بهداشــتی بـرای افــراد  پنج ساله 

یا کتابداری که در می یابد که دانشجویانی کــه در جلســات آشــنایی بـا. ساله ای که با کودکان کار ميکنند بگيرد          ٣٥تا  ١٨
 به رهيافــت اداری بگــيرد و طرحـی بریـزد           کتابخانه حضور می یابند از کتابخانه بيشتر استفاده ميکنند ممکن است تصميم         

 . که تمام دانشجویان تازه وارد ملزم به شرکت در جلسات آشنایی با کتابخانه شوند
داده ها بخودی خود عاری از مفهوم هســتند. بطور خلاصه، داده، اطلاع، دانش و خرد چهار مرحله زنجيره اطلاعات هستند             

وقــتی کــه داده هــا بــه منظــور خاصــی. و شامل مشاهدات، حقــایق یـا اعــدادی هسـتند کـه اطلاعــات را بدســت ميدهنــد                     
وقتی که اطلاعات برای آشکار سـاختن الگوهــای. سازماندهی شده و در یک متن قرار ميگيرند تبدیل به اطلاعات ميشوند               

غيرمعمول یا گرایشات نهان مورد تحليل قرار ميگــيرد بــه دانـش تبــدیل ميشـود و وقــتی کــه دانــش بــرای تصـميم گــيری در
 .موقعيتهای واقعی زندگی بکار گرفته ميشود تبدیل به معرفت ميشود

 
 :چهار عنصر اساسی مدیریت دانش

هر کدام از این اجزا نقشی. دانش، مدیریت ، تکنولوژی اطلاعات و فرهنگ سازمانی           : عنصر اساسی دارد     ٤مدیریت دانش   
 .عمده در مدیریت دانش داشته و ميتواند تأثيری بسزا در موفقيت یا شکست آن داشته باشد

 :نقش دانش در مدیریت دانش

امـا دقيقــاً دانــش چيســت؟ دانــش،) ٢٢." (مــردم همــواره دانـش داشــته انــد و از آن اسـتفاده کـرده انـد         : " ادلســن ميگویـد 
دانستنی است که در تجربيات، مهارتها، قابليتها، توانایی ها، استعدادها، افکار، عقاید، طرز کارها، الهامات و تصورات افراد

 .یک شرکت خود را آشکار می سازد  موجود است و به شکل مصنوعات ملموس، فرایندهای کاری و امور روزمره
دانش صریح، دانشی است که مدون شده است و یا بــه فرمتهـای خاصــی). یا ضمنی ( عيان و نهان      : دانش دو نوع است    

مثلاً توضيح داده شده یا ثبت شده یا مستند شده و بنابراین بـه آســانی ميتـوان دیگـران را در آن سـهيم. ارائه شده است  
یــا مقــالات  دانش صریح ميتواند در اشکال دستنامه ها، روش کارهــای نوشــته شـده، بایگـانی هـای تجـاری، مجلــه                          . نمود

-مجلات، کتابها، صفحات وب، بانکهای اطلاعاتی، اینترانتها، ایميل هــا، یادداشـتها، ارائـه هـای گرافيکــی یــا منــابع دیـداری                                 
شود مصنوع دانش توليد ميشود و ایــن مصــنوع دانـش هنگامی که دانش، مدون و کدگذاری          . شنيداری تدوین شده باشد      

 .است که ميتواند مدیریت شود
آگـاه بــودن از –دانشــی کــه در ذهـن افـراد اســت        . دانش نهان، دانش شخصی و ابــراز نشــده ای اسـت کـه یـک فــرد دارد                

به بيان ساده تر، دانش و تجربـه ای. چگونگی چيزی، ترفندهای ظریف، بينش، نظر و مواردی که می تواند مفيد واقع شود                
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این دانـش تنهـا. است که یک فرد در طول سالها از طریق تجربه، تعامل با دیگران و آزمون سعی وخطا بدست آورده است                   
دانشــی کــه هرگــز بطــور. در ذهن افراد یا در یادداشتهای شخصی، فایلهای کامپيوتری یا کشوی مــيز آنهـا مســتقر اســت                  

از مهمـترین دانـش را دانــش ٨٠%طبق برآوردها   . سایرین بيان، ثبت، مستند یا مدون نشده است            کامل و قابل فهم برای    
 .نهان شکل می دهد

مثل اسم( یک کتابدار مرجع برای مثال، ممکن است دانش نهان زیادی درباره چگونگی پاسخ به پرسشهای دشوار مرجع                           
امـا ایـن دانــش فقــط وقــتی بـرای دیگــران قابـل. داشــته باشـد   ) بنگاهی که به مجردها بــرای یـافتن همســر کمـک ميکنـد               

که کتابدار مرجع بخواهد آنرا طی گفتگوهای رسمی و غيررسمی یا از طریق یادداشتهای مفصل، مقاله  دسترسی است 
شبيه به این، منابع مرجـع. به همکارانش منتقل کند         و بهترین منابع مورد استفاده،           یا کتاب درباره فرایند بکار گرفته شده           

امـا. استاندارد مثل چکيده آماری ایالات متحــده یــا نقــد ادبــی قــرن نـوزدهم در دســترس همــه مراجعـان کتابخانــه هسـتند                         
بایــد اسـتفاده نمــود دانـش نهــانی اسـت کــه  دانستن اینکه کی و چگونه از این منابع برای پاسخ به سوالات خاص مرجع                      

 . کتابدار مرجع واجد آن است
مدیریت دانش کارآمد،  یک  برای. دانش نهان و عيان دارد        تقریباً همه فعاليتهایی که افراد درگير آنند نياز به ترکيبی از چند             

چالش واقعی مدیریت دانش در توانـایی تشــخيص و تسـخير دانـش نهــان  .تسخير هر دو دانش نهان و عيان الزامی است       
تشــخيص، تصـرف و  دانش عيـان بآسـانی قابــل ثبـت و انتقـال اســت امــا               . است بطوریکه در هنگام نياز قابل بازیابی باشد              

٢٠بنابراین، بيشتر سازمانها تنها بر مدیریت دانش عيان، دانش ســهل الوصـول کــه تنهــا                    .انتقال دانش نهان مشکل است      
. تمرکز ميکنند و استفاده از دانش نهان را به وقوع تصادفی آن واميگذارند درصد از کل دانش سازمان را شکل می دهد، 

دانــش نهـان عمومــاً بــه شــکل شــرحی از تجربيـات. تبدیل دانش نهان به دانش عيان مشکل است اما غــيرممکن نيسـت             
دیگـر کارکنــان بـرای یـادگيری و بهبـود فرایندهــا  مفيدی که ثبت شده اند و در شبکه گذاشــته شــده انــد و متعاقبــاً توســط              

مدیران ارشد اجرائی در پی ماکس، تبدیل دانش نهان کارکنـان بــه دانــش عيـان را بطــور.استفاده شده اند، منتقل ميشود       
آنان از کارکنــان خواســته انـد کــه راهنمــایی گــام بـه گـام بــرای تمـام کارهـایی کـه انجـام. موفقيت آميزی ميسر نموده اند 

این. ميدهند، بنویسند و بنابراین آنها را وادار کرده اند تا دانشی را که بعنوان تجربه یا حافظه، درونی شده است ثبت کنند                                  
کــه  فرایندها برای همکاران و افراد جانشين و حتی به کشــف ضـعفهایی                    فرایند به ایجاد نقشه های مفصل ازمسير کليه             

 . شود کمک ميکند  نياز است به آنها پرداخته
.هــر اطلاعــاتی دانــش نيســت . برای موفقيت پروژه های مدیریت دانش لازمست بين اطلاعات و دانــش تمــایز قائـل شــویم               

و فقـط در یـک فرهنـگ  .اطلاعات تا زمانی که تحليل نشده و منشأ عمل قرار نگرفته است نميتواند تبدیل به دانــش شـود                       
و کارکنان نه از دانش زیـاد، کــه از اطلاعـات زیــاد  بيشتر سازمانها    . سازمانی صحيح است که اطلاعات منشأ عمل ميشود            

یکـی از بزرگـترین چالشـهای مــدیریت دانــش در توانــایی مفهـوم ســاختن. برعکس، قحطــی دانــش وجــود دارد   . رنج ميبرند 
 .کوههای اطلاعات، جدا کردن اطلاعات ارزشمند و به اشتراک گذاشتن آنست

 :نقش مدیریت در مدیریت دانش

سـایر. مدیریت تلویحـا بـر طبقـه بنــدی، فــراهم کـردن سـاختار و ایجـاد ادراک بهــم پيوســتگی در یـک سـازمان دلالـت دارد                                       
هماهنگی، کنترل، مشارکت و استفاده صحيح از نيروی انسـانی، فراینـدها و تــدابير بمنظــور: ویژگيهای مدیریت عبارتند از      
 . دست یابی به یک هدف واحد

 :برای مدیریت دانش عيان، سازمانها باید. در مدیریت دانش، هدف اصلی مدیریت دانش عيان و نهان در سازمان است
 .دانش را بدست آورده و یا توليد و ایجاد کنند  •
 .دانش را برای سهولت دسترسی رمزگذاری و سازماندهی نمایند  •
 .دسترسی به دانش را برای دیگران با ارتباطات یا انتشارات ميسر نمایند  •
 .و بازیابی دانش را تسهيل نمایند  دسترسی  •
برای حل مشکلات، تصميم گيری، بهبود اجرا، راهبری، تحليل موقعيتها و فرایندها برای پشـتيبانی فعاليتهـای دانش را     •

 . کاری بکار گيرند
از طریق ارتباطات نوشتاری، مصاحبه ها و پيشينه های شــفاهی ميتوانــد بـه: دانش نهان به دو طریق قابل مدیریت است             

راه دیگر انتقال دانش نهان از طریق ایجاد گروههای دانش یا گروههای هم عمل در سازمانهاست. دانش صریح تبدیل شود      
شبکه ارتبـاطی، راهــبری، مربـی  که با تعاملات رو در رو، گفتگوها و ارتباطات گفتاری، آموزش مداوم، حل مسأله تعاملی،              

در بخش سنتی مرجع، دانــش نهـان عمومــاً. گری، آموزش و موقعيتهای توسعه حرفه ای دانش نهان خود را منتقل ميکنند             
 . از طریق گروههای دانش یا گروههای هم عمل منتقل ميشود

 :نقش تکنولوژی اطلاعات در مدیریت دانش

تکنولوژی اطلاعات ميتواند بعنوان ابزاری قدرتمند عمل کــرده و ابزارهــایی مؤثـر و کارآمــد بـرای همــه وجـوه مـدیریت دانــش
توانایی تکنولوژی اطلاعات در کاوش، نمایـه ، تلفيـق، بایگـانی و انتقــال. شامل تسخير، اشتراک و کاربرد دانش تأمين کند            

ــی در     ــد تحول ــات ميتوان ــد           اطلاع ــاد کن ــات ایج ــدی و اشــاعه اطلاع ــردآوری، ســازماندهی، رده بن ــد. گ ــایی مانن تکنولوژیه
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سيستمهای مدیریت بانکهای اطلاعات مرتبط، سيستمهای مدیریت مدارک، اینترنت، اینترانت، موتورهای کاوش، ابزارهای
ذخيره داده ها، پست الکترونيک، جریان کار، سيستمهای پشتيبان اجرا، سيستمهای پشتيبان تصميم گيری، داده کاوی،                    

کنفرانس تصویری، تابلوی اعلانات، گروههای خبری و تابلوهای بحث ميتوانند نقشی اساسی در تسـهيل مــدیریت دانـش
قلب مدیریت دانش نيسـت و هيـچ پــروژه ای تنهـا بخــاطر کـاربرد آخریــن  اما، تکنولوژی اطلاعات بخودی خود        . داشته باشد 

تکنولوژی اطلاعات فقط نقش پشــتيبان را در مـدیریت دانــش. تکنولوژیهای اطلاعاتی تبدیل به پروژه مدیریت دانش نميشود            
تکنولــوژی اطلاعـات ميتوانــد بـه افــراد در پيـدا کــردن. تکنولوژی اطلاعات به تنهایی تأمين کننده دانــش نيســت               .ایفا ميکند   

اطلاعات کمک کند اما این خود افراد هستند که باید تعيين کنند آیا اطلاعات متناسب و مرتبط با نياز خــاص آنهــا هســت یــا
 .برای تبدیل اطلاعات به دانش، افراد باید اطلاعات را تحليل، تفسير و درک کرده و آن را در متنی جای دهند. خير

 : نقش فرهنگ سازمانی در مدیریت دانش

با یکدیگر و تبـادل نظـرات و  یکی از مهمترین تواناسازهای مدیریت دانش فرهنگ باز سازمان است که مشوق تعامل افراد                      
و بـه کارکنــان اجــازه ميدهــد کـه بــدون تـرس از بازخواسـت صدایشــان را بـه گـوش دیگـران تجربيات و نقطه نظـرات اسـت          

عدم وجود فرهنگ سازمانی که مشوق همکاری، اعتماد، اشتراک دانش، گوش دادن، یادگيری و خلاقيت باشد . برسانند
:داونپــورت و دیگــران اظهــار مـی دارنـد         . ميتواند مانع اصلی توسعه و بکارگيری یک پروژه موفقيت آميز مدیریت دانش باشـد                         

اگر زمين فرهنگی پروژه مدیریت دانش حاصلخيز نباشد، نه مقدار تکنولوژی و نه محتوای دانش و نه داشــتن یـک مدیریــت"
انتقــال: "  گفــت] ٥[جری جانکينز، آخرین مدیر ابزارهای تکــزاس         ) ٣٨" (پروژه خوب هيچکدام موفقيتی در بر نخواهند داشت             

بلکه بيشتر شبيه به یک پيوند عضو است که سيستم ایمنی از پذیرش آن امتناع. بهترین تجربيات مثل پيوند بگونيا نيست      
در ســازمانها، سيســتم ایمـنی، فرهنـگ آن اســت و اگـر فرهنـگ، گيرنـده نباشــد،. می ورزد و ميگوید این مال من نيسـت           

 )٣٩." (تجربيات مفيد در عين اینکه خوبند پذیرفته نميشوند
بدون همراهی صميمانه مدیریت رده بالا، تلاش برای بکارگيری مدیریت دانش متوقف شده و در نهایت بــی حاصــل خواهــد

فرصـتهای آموزشــی کــافی و نظامهــای  در زمينــه هـای مـالی، پرسـنلی و منـابع فــنی و همچنيـن                           حمایــت مـدیریت   . بود
گومن اظهار ميدارد که بکارگيری مدیریت دانش اغلب با شکست مواجه ميشــود. آماده ارائه باشد       تشویقی باید بلافاصله     

اکثر قریب به اتفاق رهــبران تيـم از اشــاعه اطلاعـات خــودداری نمــوده و فقــط آنهـا را بعنـوان پایـه نيازهـای" به دليل اینکه    
در این هنگــام تنهــا چــيزی کـه. اطلاعاتی، یعنی در هنگام درخواست تشریک مساعی مجریان اموربه اشتراک می گذارند                 

بــدليل موانـع متعـدد ســازمانی و  آنان واقعاً ميخواهند زدن مهر تصدیق برای تصميماتی است که قبلاً اخذ شده و ســایرین           
 )٤٠."(پرسنلی در دانسته هایشان سهيم نميشوند

و همه افـراد بایـد فعالانــه در  به همکاری و اشتراک دانش بين همه افراد دارد            موفقيت پروژه های مدیریت دانش بستگی      
 اگر کارمندان بخاطر اشتراک دانششان بجای تشویق تنبيه شــوند                . پروژه ها شرکت داده شوند        و ایجاد مضمون       گردآوری  

گومن، ادل و گری سان اظهار ميدارند که افراد غالباً به دلایل زیــر از اشــتراک. با پروژه مدیریت دانش همکاری نخواهند کرد            
 :دانش امتناع می ورزند

 .مشغله فراوان-  ·
نميخواهند با اشتراک دانش مسئوليتهای اضافی برای خود درست کنند و در پروژه هایی که در راســتای توانـایی هـا و-  ·

 .علایق آنان نيست درگير شوند
 .احساس ميکنند که اشتراک دانش مانع موفقيت شخصی آنهاست-  ·
 .در بحث های گروهی احساس رعب دارند که از قافله جدا بمانند و فکر ميکنند که چيزی برای همکاری ندارند-  ·
 .به دانش دیگران و اینکه آنان نيز در دانش افراد سهيم خواهند شد اعتمادی ندارند-  ·
شود احساس ميکنند همکاری شان تنبيه و یــا  گرفته شود و یا از نظراتشان انتفاد             نظراتشان به سخره، یا نادیده          اگر-  ·

 . تهدیدی برای آنهاست
 )٤١. (با مدیران و تصميم گيرندگانی کار می کنند که اطلاعات را از آنان مخفی ميکنند   -

نقشــی حيـاتی در بکــارگيری -مدیریت، دانش، تکنولوژی اطلاعات و فرهنگ سازمانی           -هر کدام از چهار جزء مدیریت دانش         
دانش عبارت از معلومــات عيـان و نهانـی. فوق العاده ای در موفقيت آن داشته باشد            تأثير مدیریت دانش دارد و می تواند         

یک مدیریت دانــش موفـق ســعی دارد کــه دانــش عيـان و نهــان را بــا ثبـت یـا. است که افراد از طریق تجربه کسب ميکنند         
تکنولــوژی اطلاعــات، ابــزاری در خـدمت تسـخير،. کدگذاری یا انتقال آن به دانش کاران و گروههای هم عمـل مــدیریت کنـد                    

یک فرهنگ باز سازمانی که اشــتراک و انتقــال نظـرات و تجربيــات مفيـد را . سازماندهی، اشتراک و بکارگيری دانش است     
 .تشویق ميکند عامل کليدی موفقيت مدیریت دانش است

 
 :مدیریت داده، مدیریت اطلاعات و مدیریت دانش

ــد        ١٩٥٠ســازمانها، از دهــه    ــه ان ــار گرفت ــات بک ــا و اطلاع ــدیریت داده ه ــرای م ــا را ب ــرای. کامپيوتره ــا ب ــدا کامپيوتره در ابت
خودکارســازی و مــدیریت کارآمــد فراینــدهایی ماننــد امانــت، فهرستنویســی، نشــریات، امانــت بيــن کتابخانــه ای و بازیابــی
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دستاوردهای عظيم نــرم افـزار و ســخت افــزار بطــور ١٩٩٠در دهه   . اطلاعات کتابشناختی در کتابخانه ها بکار گرفته شدند            
.ذخيره، مـدیریت و کنــترل و دســترس پـذیری اطلاعـات و داده هــا را افـزایش داد                      قابل ملاحظه ای توانایی کامپيوترها را در             

 توسعه قابليتهای کامپيوترها
 .سازمانها شده است  باعث بکارگيری آنها در فعاليتهای مدیریت دانش

 :مدیریت داده

١٩٥٠در اواســط دهـه       سـازمانها     . اولين نمونه از سيستمهای خودکـار مــدیریت داده انــد            ] ٦[سيستمهای پردازش عمليات     
شروع به استفاده از این سيستمها کردند تا فرایندهای دستی و تکراری را مکانيزه نموده و داده های مربـوط بــه عمليـات 

ایــن سيســتمها. روزانــه از قبيــل ليســت پرداختهــا، کنــترل دارائيهــا، سفارشــات، صورتحســابها و غــيره را جمــع آوری کننــد           
 .کاربردهای ساده ای بودند که اطلاعات محدودی را عمدتا به صورت ليست ها یا خلاصه عمليات فراهم می کردند

نظامهای مدیریت داده ها برای اولين بار در کتابخانه ها و به منظور خودکارسازی ثبـت و ضــبط امانـت و نشــریات، فهرســت
بر اســاس بررســی انجمــن. نویسی، نمایه سازی، امانت بين کتابخانه ای و بازیابی اطلاعات کتابشناختی بکار گرفته شد                     

و عمــدتا بـرای مــدیریت نشــریات و  کتابخانــه ٢٠٩تجهــيزات پـردازش داده هـا در             ١٩٦٦کتابخانه هــای تخصصــی، تــا ســال        
کتابخانه از نظامهای پردازش داده ها برای بازیابی مدارک و مراجــع ١٣١علاوه بر آن،     . مجموعه سازی بکار گرفته شده بود        

 ، تعدادی از کتابخانه ها توسعه اوليــن نسـل اپـک هــا را بمنظــور بهينـه سـازی                             ١٩٦٠اواخر دهه     ).٤٣. (سود می جستند   
شـده ای بودنــد کــه نقــاط  این اپک هــای اوليــه ابزارهـای بازیــابی شــناخته          . بازیابی اطلاعات کتابشناختی آغاز کرده بودند          

تأميــن  و غيراســتاندارد   به رکوردهای کتابشــناختی کوتــاه   را ) مثل نویسنده، عنوان و شماره راهنما    (دسترسی محدودی  
بدليل اینکه این اپکهای نسل اول کارکرد محدودی داشتند و به کاربران در تشخيص الگوهــا و یـا ارتبــاط بيـن). ٤٤.(ميکردند

 . عناصر مختلف داده ها کمک نميکردند بعنوان نظامهای مدیریت داده ها شناخته شده اند
 :مدیریت اطلاعات

نظامهــای مــدیریت بانکهــای. ابداع تکنولوژی مدیریت داده هـا انگـيزه اصــلی مـدیریت اطلاعــات شـد                         ١٩٨٠و   ١٩٧٠در دهه   
اجـازه داد کـه داده هــا و  اس ها را افزایش داده و به کــاربران           .اس.پی.کاربرد تی ) اس.اس.ام.بی.دی(اطلاعاتی رابطه ای      

با این انعطاف پذیری، کـاربران قــادر بودنـد بـه ارتبــاط. اطلاعات را مجدداً نظم داده و به روشهای جدید و خلاقانه ارائه دهند                     
برای مثــال، کــاربران ميتوانسـتند ارتباطـات بيـن فـروش محصــولات خــاص را در اوقــات. بين عناصر مختلف داده ها پی ببرند       

 )٤٥.(مختلف سال دریابند
و ١٩٧٠در دهـه    . نظامهای مدیریت بانکهای اطلاعاتی رابطه ای در کتابخانـه هــا بـرای مـدیریت اطلاعـات بکـار گرفتــه شــد                           

بــا افزایـش  ]٧[مثل دانشـگاه ایلينــوئيس در اپـک کمپيــن اربانـا             . این کاربردها به توسعه نسل دوم اپک ها منجر شد             ١٩٨٠
کاربران نـه تنهــا نویســنده و عنـوان کـه ســرعنوانهای موضـوعی،. و اطلاعات  قابل ملاحظه قابليتهای کنترل و بازیابی داده               

عــلاوه بــر آن، آنـان ميتوانســتند. را نـيز ميتوانســتند جســتجو نماینـد           ] ٨[کليدواژه ها، اپراتورهای بوليين و ارجاعــات متقابــل             
 جستجو را منحصر به فيلدهای خاصی 

انعطــاف پــذیری در گــزینش و انتخــاب). ٤٦(و مکـان انتشـار، زبــان و غــيره محــدود نماینــد               نموده و نتایج کاوش را بــا تــاریخ           
 فيلدهای کاوش، کاربران را قادر به ترکيب و دوباره جایــدهی عناصـر داده هــا در ترکيبـات و جایگاههــای مختلـف ســاخته و                                   

 .بنابراین کشف ارتباطات ميان عناصر داده ها را امکانپذیر کرد
برای دسترسی بهتر به نشریات، روزنامه ها و دیگر  در طی این دو دهه تعدادی از نظامهای بازیابی و مدیریت اطلاعات نيز                

بانکهای اطلاعاتی کتابشناختی پيوسته، چکيده نامه هـا و نمایـه نامــه هـا و بانکهــای. منابع غيرکتابی توسعه داده شدند       
سته            بانکهــای اطلاعـاتی و     . اطلاعاتی تمام متن شروع به کـار کردنـد و بســط و توســعه یافتنــد                      مثــل  خــدمات بازیـابی پيو

،)اس.ا.سـی  (تکسـت، مـدلاین، کميکــال ابسـترکت آنلایــن            /یــو.سـی، ویلســون لایــن، وی        .ال.سـی  .اس، او  .آر.دیالوگ، بی 
اس، دانز مارکت آیدنتيفایرز، اگریکلا و ویــرایش الکترونيکـی دائـره المعـارف.آی.تی.اینفوترک، لکسيس، نکسيس، اریک، ان    

 )٤٧. (شروع بکار نموده و وارد حيطه کار مرجع شدند] ٩[آکادميک امریکن
، تعداد بانکهای اطلاعاتی پيوسته، حاوی استنادهای کتابشناختی، نمایه نامه ها، چکيده نامه ها وبانکهــای١٩٩٠در دهه 

بــه ١٩٧٢مــورد در ســال     ٤٠تعداد بانکهای اطلاعاتی پيوســته از           . توسعه یافت    اطلاعاتی تمام متن بطور قابل ملاحظه ای            
ایــن رشــد فــوق). ٤٨.(رســيد ٢٠٠١در ســال    ١٢٠٠٠و  ١٩٩٤در ســال   ٥٣٠٠؛ ١٩٨٧در ســال    ٢٨٠٠؛ ١٩٧٩در ســال    ٣٠٠

عــلاوه بــر. شـد   العاده منجر به بکارگيری بانکهای اطلاعـاتی در خـدمات مرجـع کتابخانــه هـا بعنـوان بخــش لاینفــک مرجـع                                   
 . شد ١٩٩٠جزء کليدی کار مرجع در دهه   بانکهای اطلاعاتی پيوسته، شبکه جهانگستر وب نيز

اگرچه اپكها، بانكهاي اطلاعاتي پيوسته و شبكه جهاني وب، طي چند دهه اخير، بسط و توسعه قابل ملاحظه اي يافته و
.جزء لاينفك آار مرجع در آتابخانه ها شده اند، همچنان فقط و لزوماً سيمستمهاي مديريت اطلاعات هســتند و نــه بيشـتر            

امروزه بجاي برگه. تكنولوژي اطلاعات در آتابخانه ها روش بسته بندي، ذخيره و دسترسي به اطلاعات را تغيير داده است                          
دسترسي به مجلات جـاپي، روزنامـه هــا، راهنماهـا و دائـره. دان، آتابخانه ها از طريق اپك به منابعشان دسترسي دارند              

اگرچــه، اپكهـا، پايگاههـاي. المعارفها از طريق پايگاههاي اطلاعاتي پيوسته و شبكه جهانگستر وب امكانپــذير شــده اســت               
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اطلاعاتي و شبكه جهانگســتر وب همچنـان بـه مجموعـه ســازي، آدگـذاري، رده بنــدي و سـازماندهي مــي پردازنـد، ايـن
ايــن. فرايندها فقط دسترسي افراد به اطلاعات را افزايش ميدهند و هيچ ارزش افزوده يا بينش خاصـي بـه افــراد نميدهنـد                                 

سيستمها نميتوانند به آاربر در استنتاج، تشخيص الگوهــای غــير معمــول، رونـدهاي پنهــان يــا اســتثنائات اطلاعـات و داده
نظامهاي بازيابي اطلاعات، انــدآي بيــش از مجموعـه ترکيبــات مفصـل: " برگمن مينويسد  . آمك آنند هايي آه پيدا ميكنند     

 )۴٩. (سيستم نميتواند مثل انسان تفكر داشته باشد. معمولي آه با يك آامپيوتر سرعت بالا آار ميكنند نيستند
 آتــاب دربــاره تكــثر هســته۵٠براي مثال آاربري ممكن است حين آاوش اپك آتابخانه ظرف چند ثانيه به فهرستي شامل                             

.اما تشخيص اينكه آدام آتاب براي نياز اطلاعــاتي خـاص او بهــترين اسـت بـا خــود فــرد و يــا آتابـدار اســت                               . اي دست يابد    
همين طور یک کاربر ممکن است در یک زمينه موضوعی خاص تعداد زیادی از مقالات تمام متن را از دایره المعارف پيوســته

بيابد ، اما پايگاهها ي پيوسته هيچ دانشي به آاربر درباره اينكه آدام مقاله بهترين است      Wilson selectیا از   بریتانيکا
دانش درباره بهترين منابع يـا بهتريــن. يا اينكه آدام پايگاه اطلاعاتي براي نياز اطلاعاتي خاص او مناسبترين است نميدهند               

روشها، دانش نهان اســت آــه آتابـداران آن را از طريــق تجربــه آسـب آــرده انــد و بـه کــاربران از طريـق نظامهــاي مديريــت
 .اطلاعات مثل اپك، بانكهاي اطلاعاتي پيوسته و شبكه جهانگستر وب منتقل نميشود

مــديريت اطلاعــات و داده هـا. مديريت دانــش محـدود بــه مجموعـه ســازي، ســازماندهي، ارائـه، ذخـيره و بازيــابي نيســت                     
بخشهاي مهمي از مديريت دانش هستند اما مديريت دانش بخاطر تأآيدش روي یادگيری مشارکتی ، تسخير دانش نهان

اوليـن. و ارزش افزوده بدسـت آمـده از طريـق بهـترين تجربيـات و داده آــاوي، متفــاوت از مــديريت اطلاعــات و داده هاســت                                     
هدف اين سيستمها، بكاربردن. تكنولوژيهاي اطلاعاتي مديريت دانش نظامهاي حامي تصميم گيري و نظامهاي خبره بودند                   

تكنولوژي اطلاعات براي آمك به افراد در تصميم گيري و يا جانشين آردن تمام و آمال تكنولوژي بجاي انسان براي تصميم
با تكامل مديريت دانش دريافتند آه تصميم گيري انسان نوعي دانش و توانايي فردي است و تكنولوژي اطلاعات. گيري بود

تشــخيص ايـن مســأله منجــر بــه تغيـير انـدآي بـه. نميتواند در اين زمينه راهگشا باشد و يا جايگزين عنصر انسـاني شــود                   
تأآيد مديريت دانش نيز از تلاش برای مکمل کردن يا جايگزيني مهارت انساني به تشويق. سمت مديريت مهارت مدار شد    
 . و تسهيل اشتراك آن تغيير يافت

برخلاف سيستمهاي مديريت اطلاعات و مديريت داده ها، مديريت دانش هيچگونه آامپيوتر يــا تكنولـوژي اطلاعـات خاصــي
مديريت دانش ممكن است از یا چند مورد از کاربردهای فراوان تکنولوژی اطلاعات مثـل ذخــيره ســازي داده هـا، داده. ندارد

اس ها، اينترانتها، لوتـوس.اس.اطلاعاتي سازمانها، سيستمهاي مديريت داده، گروه افزار، دي            ) پرتالهاي( آاوي، دروازه ها    
نت ها، موتورهاي آاوش، پست الكترونيك، سيستمهاي مديريت محتوا و تكنولوژيهايي آه آار گروهي را پشتيباني ميكنند

بــه ايـن دليـل آـه بــه. بين اين تكنولوژيها، داده آاوي احتمالاً بيشترين تأثيرات بالقوه را بر مديريت دانش دارد                          . استفاده آند 
 . آاربران در آشف الگوهاي غيرمعمول يا روندهاي پنهان آه در هيچ جاي ديگر قابل آشف نيستند آمك ميكند

بطور خلاصه، مديريت داده ها، مديريت اطلاعات و مــديريت دانــش در عيــن مــرتبط بــودن بــا يكـديگر، حـوزه هــايي متمــايز از
سيستمهاي مديريت داده ها، امور تكراري و روزانــه ســازمانها را خودآــار نمــوده و انـواع محــدودي از اطلاعــات را. يكديگرند

سيستمهاي مديريت اطلاعات به آاربران امكان ميدهند آـه داده هـا را تـا ســطح معيــني آنـترل و دوبــاره. بدست ميدهند 
مــديريت اطلاعــات در شــكل. چيني آرده و بدينوسيله به آنان آمك ميكنند آه ارتباط بيــن عناصــر داده هــا را آشـف نماينـد            

 .اپكها، پايگاههاي اطلاعاتي پيوسته و شبكه جهانگستر وب جزء لاينفك آتابخانه هاي امروزه شده است
گرچه مديريت اطلاعات و داده ها عناصر مهم مديريت دانش هستند، هدف غائي مديريت دانش ترويج اشــتراك و یـادگيری

 . مشارکتی در سازمانهاست
 

 :فرایند مدیریت دانش
برعكس فرايندي پويا و چرخـه ايســت و بــه آارآنــاني نيـاز دارد آــه دائمـاً بــا. مديريت دانش فرايندي خطي و ايستا نيست          

طي اين فراينـد، اطلاعــات. اطلاعات سروآار داشته باشند، دانش جديد آسب آرده و آنرا براي اصلاح تصميمات بكار گيرند                     
گروه از افراد در مرآز فراينـد مــديريت دانــش سه .جديد بدست آورده و دانش جديد را در موقعيتهاي جديد بكار ببرند و غيره                

 افــرادي آــه بايــد٣. بايد خواهان استفاده از آن دانــش باشــند       آنان  . ٢. افرادي آه بايد دانش آسب آنند     . ١: واقع شده اند   
فراينـد مــديريت دانـش شــامل. توانايي و شعور درك زمان مناسب براي بكارگيري و استفاده از آن دانــش را داشــته باشــند                     

 :گامهاي ذيل است
 تهيه دانش  

اگـر آارآنــان دانـش نداشــته. اساس مديريت دانش بر آوشش در تسخير و آدگذاري دانــش عيــان و نهـان آارآنـان اســت                         
 . باشند چه نيازي به مديريت دانش خواهد بود؟ بنابراين اولين گام در فرايند مديريت دانش، تسخير دانش آارآنان است

 ليست آردن موجودي دانش

بنـابراين ســازماني آــه مديريــت. يك سازمان نمي تواند اطلاعات و دانشي را آه چـيزي دربـاره اش نميدانـد مــديريت آنـد            
دانش را بكار گرفته است بايد ابتدا فهرستي از دانش موجود تهيه آرده و صريحاً دارايي هاي دانش خود را ليســت بــرداري

Page 7 of 21ها کتابخانه در مرجع خدمات و دانش مدیریت

2005/07/20file://J:\irandoc\data\e_j\vol4\sarfzadeh_hazeri.htm



البته نيازي به فهرست آردن تمام دانش موجود نيست بلكه تأآيـد بايــد بــر دانـش حيــاتي، ارزشــمند، قابــل اعتمــاد و. آند
 :مثل. مفيد به حال سازمان يا واحد تجاري باشد

 . مثل چگونه آار مرجع را انجام دهيم. دانش مربوط به نحوه انجام دادن شغل يا وظيفه اي خاص  ·
فهرستي از خبرگان موضوعي يا حرفه اي آه عالي ترين سطوح تحصيلي را پيموده اند يـا روزآمــدترين آموزشـها را ديـده  ·

 . اند يا افرادي آه بنحو احسن از پس انجام آاري خاص برآمده اند
 . رخ دهند، حل آنند فهرستي از خبرگاني آه ميتوانند انواع خاصي از مشكلاتي را آه امکان دارد دوباره   ·
 . فرايندهاي معيني آه قبلاً طی شده و نتايج آنها چه بوده -دانش سوابق گذشته  ·
 دانش مشتريان و رقبا   ·
مجموعه اي از مهارتها براي انجام پــروژه هــاي دانستن اينكه چه آسي دارای         -پروژه دانش ايجاد تيم هاي موفق برای             ·

 . مشابه است و سابقه همكاري موفق تيمي داشته است
 استراتژي سازمان  ايجاد پيوند بين دانش و 

در آــار شـرآت آــه نـيروي  گام سوم در فرايند مديريت دانش پيوند دادن فهرســت موجـودي دانـش بـه فراينــدهاي آليـدي                     
توسعه محصول،: فرايندهاي آليدي آار يك شرآت ممكن است شامل            . است ميباشد   محرآه استراتژي و عملکرد شرآت         

اين مرحله به تشخيص مهم ترين و حياتي ترين عناصـر دانــش آـه. افزايش خدمات، مديريت مشتري، فروش و غيره باشد              
بــر  .براي فرايندهاي آليدي آار شرآت لازمند و نيز پالايش دانشي آه فقط اهميتي پيرامونــي و جنــبي دارد آمــك ميكنـد                             

اساس دستاوردهاي گام سوم ميتوان فهرست دانش را براي ايجاد نمايشي سلسله مراتبي از عناصر داده هاي حياتي و
 . پيراموني پالايش نمود

 نقشه دانش

گام چهارم در فرايند مديريت دانش ايجاد نقشه دانش است آه شامل تســخير ورودي هــا و خروجــي هـاي آليـدي دانـش
ديگـر دانشـهاي  ورودي هاي آليدي ممكن است شامل داده ها و اطلاعات خاص، ارتباطات گفتاري يــا نوشـتاري و                               . است

خروجيهاي آليدي ممكن است مدارك داخلي، گزارشات،. عيان و نهان به اشتراك گذاشته شده مثل تجربيات مفيد باشند                
 . مقالات پژوهشي، روندها، محك هاي داخلي و تجربيات مفيد باشند

 مجموعه سازي و سازماندهي دانش

قدم پنجم در فرايند مديريت دانش بر توسعه فرايندي جهت تسخير، ثبت و سازماندهي نظام مند ورودي هــا و خروجيهــاي
 .آليدي دانش و نيز بر يافتن، جمع آوري و سازماندهي دانش داخلي و بهترين تجربيات تمرآز ميكند

 دسترس پذيري و اشاعه دانش

مجموعه سازي و سازماندهي بهترين تجربيات و ديگر دانشها در صـورتي آـه آارآنـان بـه هنگــام نيــاز بــه آنهـا دسترسـي
بنابراين قدم ششم در فرايند مديريت دانش ايجاد مكــانيزمي بــراي دسترســي بهــتر بــه ايـن. نداشته باشند بي معني اند   

 . دانش به منظور بازيابي، اشاعه، اشتراك، ادراك و استفاده مكرر از آن است
 آاربرد دانش

را جــرح و آن تجربيـات       زماني آه آارآنان بهترين تجربيات را در موقعيتهاي جديــد بــراي بهبــود عملكردشــان بكــار ميگيرنـد،                            
گــام نهـايي در فراينـد. تعدیل نموده، آنها را پالایش و اصلاح ميكند و مجموعه جديدي از بهترين تجربيات را بدست ميدهنـد                        

مديريت دانش تسخير اين بهترين تجربيات و اضافه آردن آنها به آارآردهاي مديريت دانش است بطوريكه در آينده بتواند در
 .دسترس ديگران قرار داده شود

دانــش  آارمندان در مرحله تهيــه       .بطور خلاصه، مديريت دانش فرايندي پويا و چرخه ای است آه شامل چند مرحله است                           
سازمان به فهرست برداري دارايي هاي دانش خود اقـدام آــرده و ليســت موجـودي دانــش را. به آسب دانش مي پردازند       

بدنبال آن از ورودي ها و خروجيهــاي آليــدي دانــش. اين ليست دانش به استراتژي سازمان پيوند داده ميشود             . تهيه ميكند  
فرايندي براي تأمين دسترسي و اشاعه دانــش و. نقشه برداري شده و بطور نظام مند جمع آوري و سازماندهي ميشوند                

دسترســي داشــته و استفاده آنندگان به اين دانش گردآوری شده             . بهترين تجربيات جمع آوري شده توسعه داده ميشود              
 .توليد دانش جديد در اين فرايند بكار ميگيرند و الي آخر  آنرا براي بهبود عملكردشان و

مديريت دانش آل سازمان نيستند بلكه اآثريت آنها مديريت دانش واحد خاصـي از در پي  بيشتر پروژه هاي مديريت دانش       
قسمتهاي بعدي اين مقاله به آـاربرد مــديريت دانـش در بخــش مرجــع آتابخانـه هــا اختصــاص  .سازمان را برعهده ميگيرند   

 . دارد
 نيازسنجی -مدیریت دانش و خدمات مرجع

عظمت و شکوه کتابخانه هـا در توانــایی آنهـا بـه گـرد هــم آوردن دانـش و اطلاعــات جدیـد تحقـق یافتــه و: "  یوستر ميگوید 
عهــده ایــن  کتابخانــه هــا بخوبـی از   ) ٦٣." (قابـل اعتمــاد و پایـدار باشـد اســت           نگهداری آنهـا بشــکلی سـازمان یافتـه کـه              

طی این مراحل، آنها حجم قابل توجهی اطلاعات و دانـش دربـاره فراینــدها و. مسئوليت برآمده و مخازن اطلاعات شده اند         
کتابداران مرجع از دیرباز نياز به تسخير، کدگـذاری و ثبــت دانــش. عملکردهای داخلی از جمله خدمات مرجع توليد کرده اند            
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اساسی کــار  این نياز ریشه در سه واقعيت         .جمعی همکارانشان و ارائه آن به چند گونه دانش عيان را تشخيص داده اند                      
 : مرجع دارد

 .کتابداران مرجع در ایالات متحده و سراسر دنيا روزانه به هزاران سؤال مرجع پاسخ ميدهند-
بنابراین پتانسيل فوق العاده ای برای بهينه سـازی. درصد سؤالات را بدرستی پاسخ ميدهند          ٦٠-٥٠کتابداران مرجع فقط     -

 .خدمات مرجع و آموختن از یکدیگر با به اشتراک گذاشتن پاسخ های صحيح وجود دارد
 .این حقيقت که کتابداران نمی توانند همه منابع را بخاطر بسپارند از دیرباز شناخته شده است-

در برخــی سيســتمهای کتابخانــه ای، کتابـداران ســالانه بـه ده. کتابداران مرجع روزانه به دهها هزار سؤال پاســخ ميدهنـد            
برای پاسخ به این هــزاران ســؤال، کتابـداران مرجــع تعــداد زیـادی از منابــع. بيش از سال قبل پاسخ ميدهند          ميليون سؤال  

اطلاعاتی را در اشکال مختلف مثل کتابهای مرجع، روزنامـه هــا، نشــریات، بولتنهــا، فایلهــای تصــویری، فهرســت کتابخانـه،
 .بانکهای اطلاعاتی الکترونيکی و اینترنت مورد استفاده قرار ميدهند

در فرایند کمک به مراجعه کنندگان برای یافتن اطلاعات موردنيازشان، کتابــداران دانــش نهــان عظيمــی دربــاه منـابع چــاپی،
دانشی که آنان درباره مناسبترین منابع و ابزارها برای پاسخ دهی بـه هـر ســؤال و. الکترونيکی و اجتماعی کسب ميکنند      

برای یافتن این منابع استفاده کــرده انــد در کتابــداران درونـی ميشــودهرچند واقعـاً  غيرممکـن  همچنين فرایند مرجعی که       
است که یک کتابدار مرجع بتواند همه منابع مجموعه کتابخانه اش را بخاطر بسپرد و یا با جریان دائمی منابع جدید روزآمــد

   .شده و بطور ثابت بهترین منابع را برای پاسخ به سؤالات خاص مرجع بخاطر آورد
 ).٦٦." (بموقـع آنــرا پيــدا کنيـم      بهترین نکته در دانستن چيزی، این است کــه بـدانيم کجــا و چگونـه وبتــوانيم                :"  ادل ميگوید 

٤٠این مسأله در نتایج بيش از          . ميدانند کجا و چگونه اطلاعات مورد نياز را پيدا کنند              کتابداران مرجع فقط در نيمی از موارد         
تحقيق غيرعلنی از سؤالات مرجع آماده در کتابخانه های عمومی و دانشگاهی ایالات متحده، انگلستان، استراليا، کانـادا،

درصــد ایـن ٦٠تــا  ٥٠نتایج این تحقيقات نشان داده است که کتابداران مرجع فقط به                . نيوزیلند و آلمان منعکس شده است       
 . سؤالات پاسخ درست داده بودند

در حاليکه هيچ کتابداری به تنهایی نمی تواند بهترین منابع اطلاعاتی را برای همه انواع سؤالات مرجع مطرح شده بخاطـر
درباره فرایندهای متفاوت مرجع و منابع اطلاعاتی برای پاسخ به بســياری دانش عظيمی     کتابداران مرجع    بسپرد اجتماع  

 .نظامهای مدیریت دانش لازم می نماید  برای بهره برداری از دانش جمعی کتابداران استفاده از. از سؤالات را دارد
بــه توســعه یـک سيســتم خـبره کــامپيوتری بــرای کمــک بـه) ال.ا.ان(واترز در مقاله خــود دربـاره کتابخانــه ملــی کشـاورزی        

هيــچ کتابــداری بـه تنهــایی قــادر نيسـت: "  اشاره ميکنـد و مينویسـد          استفاده کنندگان در یافتن پاسخ سؤالات کشاورزی             
کتابداران به ابزارهایــی. شده در ميز مرجع یک کتابخانه خاص را بخاطر بسپرد               مطرح   بهترین منابع برای پاسخ به سؤالات           

این ابزارها ميتوانند به کاربران کمک کنند که مســتقلاً و بـدون کمــک گــرفتن از. نياز دارند که به آنان در کار مرجع کمک کند               
سيستم خبره ای این چنينی، به کتابداران فراغ. پاسخ سؤال خاص خود و یا منابع اطلاعاتی مرتبط را پيدا کنند                  کتابداران،

آمـاده بيشتری ميدهد که به سؤالات پيچيده که کوشش بيشتری می طلبند بپردازند و آنها را از سؤالات راهنمــا و ارجــاع                                   
دسترس پذیر ساختن دانش خاص و فردی کتابداران مرجعـی کـه قصــد  این ابزار همچنين ميتواند در اخذ و           . رها می سازد   

 )٦٨. " (دارند کتابخانه را ترک کنند استفاده شود
ایــن نظامهـا. علاوه بر مواردی که واترز برشمرده است، نظامهای مدیریت دانش فواید دیگری نيز برای کار مرجع دربر دارنـد                                  

 :ميتوانند در موارد ذیل به کتابدار مرجع کمک کنند
 گردآوری، سازماندهی و ثبت نظام مند دانش نهان و عيان کتابداران متخصص مرجع-
 پاسخ دهی سریع و کارآمد به پرسشهای متداول -
فهرست بهترین منابع مرجعی که برای پاسخگویی به یک سؤال خاص مرجع در نظر گرفته شـد ه انــد و بازنگری و اصلاح    -

 اصلاح آن
 بهينه سازی اشتراک دانش-
 دانش عميق درباره مجموعه منابع کتابخانه هایشان  اکتساب-
 سؤالات متداول و منابع اطلاعاتی مختلف موجود در کتابخانه هایشان برای پاسخ به آن سؤالات تشخيص انواع -
تعيين اینکه برای کداميک از پرسشهای مرجع منبع کافی برای پاســخگویی در کتابخانــه وجـود  :گسترش بهينه مجموعه  -

 ندارد و تشخيص خلاء ها در مجموعه کتابخانه
استفاده کنندگان از یک سيستم مدیریت دانش ميتوانند خودشان کاوش کننــد -بهينه سازی دسترسی کاربر به اطلاعات             -

 .و سيستم آنها را بسمت پاسخ سؤال و یا معرفی منابع پاسخ بدون نياز به کمک کتابدار رهنمون ميشود
درصــدی در ارائــه ٦٠-٥٠مجموعه عواملی مثل حجم عظيم سؤالات مرجعی که کتابداران روزانـه بـا آن روبروینـد، موفقيــت                              

پاسخ صحيح به سؤالات مرجع و محدودیتهای حافظه انسان، نياز کتابداران مرجع را به ابزارهایی مثل مدیریت دانش بــرای
بــه فوایــد مدیریـت  کتابخانــه هــای دانشـگاهی و تخصصـی         . و یادگيری از طریق همکاری آشکار می سازد               اشتراک دانش  

 . دانش پی برده و درصدد بهره برداری از توان بالقوه آن هستند
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 مدیریت دانش و خدمات مرجع

کتابداران مرجع همواره در جستجوی روشهایی برای گردآوری، سازماندهی، کد بندی و ثبت اطلاعات و دانش درونی خــود
ایــن فنــون. و به اشتراک گذاشتن آن با همکاران و کاربران با استفاده از فنون رسمی و غيررسمی مدیریت دانش بود ه اند                       

سازماندهی نشده گرفته تا پرسشـهای  طيف وسيعی را در برميگيرند از روشهای غيررسمی، نوشتاری و کارت فایلهای                          
 . اس و ابزارهای داده کاوی.اس.افزارهای خبره تکنولوژیکی مثل ای  متداول و 

 کارت فایلهای پرسشهای متداول

سمی بـود و عمومـاً شــامل اطلاعـاتی دربــاره                                 اولين کوششها برای تسخير حافظــه جمعــی کتابـداران مرجــع نسـبتا غيرر
موضوعی یا الفبایی مــی یافتنــد و بــه  و نظم   که در کارتهای نمایه ای ثبت شده            پيچيده می شد      یا  پرسشهای متداول  

فایل مرجع سریع، فایل پرسشهای دشــوار، فایـل موقـت، فایـل سـؤالات، فایــل مرجـع: اسامی متعددی شناخته شده اند      
 ایــن کارتهــا  . سازماندهی نشده، فایـل مرجــع مفيــد، فایـل اطلاعــات، فایــل پرسشــهای پاســخ داده شــده، فایـل عمـودی                             

هيچ کوشش نظام مندی برای گردآوری، ثبت، ویرایش یا روزآمد کردن این. اطلاعات و توضيحات بسيار مهم را ثبت ميکردند        
.، الينـور بــی    ١٨٩٧در ســال   . اطلاعات انجام نشده بود و همکاری افراد بيشتر داوطلبانـه و بهنگـام نيــاز صـورت مــی گرفــت                        

وودراف راهنمایی درباره اطلاعاتی که باید در کارت فایلها وارد شود منتشر ساخت و پيشنهاد کرد که کارمندان مـوارد ذیــل
 :را ثبت کنند

مثل آنهایی که زمان زیادی صرف یافتنشان شده بود یا در منابعی یافت شده. تمام مواردی که بسختی یافت شده بودند           -
 )به سادگی قابل پيش بينی نبودند ( بودند که حدس زده نميشد 

 .مراجعی که برای پرسشهای متداول و مکرر استفاده شده بودند-
 .پاره های اطلاعاتی مفيد که کارمندان حين خواندن کسب ميکردند-
 .اطلاعات یا اقلامی که یافتن آنها در نمایه نامه ها با دشواری همراه بوده است-
 .تمام اطلاعات و اقلامی که کارمندان احتمالاً در آینده نياز خواهند داشت و مجدداً قادر به بازیابی آن نخواهند بود-

پرسشها و درخواستهای خاص که عليرغم جستجوی تمام  اطلاعات تخصصی درباره     گروگان پيشنهاد ميکند که کتابداران         
ميلر توصيه ميکند که در کارت فایلها اطلاعـاتی دربــاره. و کمال نمی توانند پاسخ داده شوند را نيز در کارت فایلها وارد کنند                    

 . انجمنها و افراد بومی که قادر به کمک در پاسخگویی به سؤالات خاص مرجع هستند نيز وارد شود
در همه کتابخانه ها وجود دارد، مطالعه و ارزیابی نظام منــد بسـيار کمــی از آنهــا در  گرچه کارت فایلهای مرجع آماده تقریباً

به این مسأله پرداختـه انـد اشــاره ميکننـد کـه   در متون کتابداری    که   موارد بسيار معدودی     . متون کتابداری موجود است      
ابزارهــای مرجــع موجــود طراحـی شـده کارت فایلهای مرجع آماده در برخی کتابخانه ها بسيار بزرگ بوده و بعنــوان مکمــل                      

کشو بودند و برطبق نتـایچ مطالعـه برنویـن ٢٠٠برای مثال، فایلهای مرجع آماده در کتابخانه عمومی شيکاگو شامل          . بودند
فایلهــای موقــت. درصد از هزار پرســش تلفــنی روزانـه اســتفاده ميشـدند            ٣٠برای پاسخگویی به       ١٩٨٢پرهد در سال  . پی

پــرز کــارت فایلهـای. بــود ١٩٩٩در سـال      آویـزان    پرونـده     ٣٦دانشگاه مينـه ســوتا در تـوین سـيتيز شــامل               درکتابخانه های  
١٩٨٠تعدادی از فایلهــای مرجــع آمــاده در دهـه            . پرسشهای متداول را بعنوان نسخه آزمایشی دانش مداری توصيف ميکند                

، کــارت فایـل مرجـع١٩٩٢در ســال   . برای مثال در دانشگاه کاليفرنيا در لوس آنجلس ایــن کـار انجــام شـد                     .کامپيوتری شدند  
بصورت خودکار درآورده شد تا امکان دسترسی کليــدواژه) بی.ال.یو.اس.سی(آماده در دانشگاه ایالتی کاليفرنيا، لانگ بيچ

بــی ميتوانسـت.ال.یــو.اس.هر کتابدار مرجــع ســی     .را فراهم کند    اطلاعاتی که بازیابی شان مشکل بود       پاره ٨٠٠ای به   
 . رکوردهایی به مجموعه اضافه کرده یا فایل مرجع خودکار را مورد جستجو قرار دهد

 دانش مدار ]١٠[سيستم های خبره

دانــش مــدار را در علاوه بر فايلهاي مرجع آماده، آتابخانه هاي عمومي و دانشگاهي انواع بسياري سيســتم هـای خــبره                            
اين سيستم های.  براي آمك به آتابداران در پاسخگويي به پرسشهاي ساده مرجع ايجاد آردند                      ١٩٩٠ و    ١٩٨٠دهه هاي   

 :دانش مدار از سه قسمت تشكيل شده بودند خبره 
 .يك واحد رابط آه آاربر ميتوانست در آنجا سؤال آند. ١
 .سپس آه یک آتابدار متخصص بايد پيروي ميكرد-يك مجموعه دانش محور از قوانين اگر. ٢
 . سپس برای پرسش خاص کاربر بکار گرفته شود-قوانين اگر  موتور نتيجه گير آه مشخص ميکرد چگونه. ٣

بود آه توسط بخش اســناد دولـتي بوفــالوي دانشـگاه ايـالتي نيويــورك ايجـاد] ١١[پوينتر  يكي از اولين سيستم های خبره         
پوينتر به آاربران آمك ميكرد آه منبع مرجع مناسب برا ي يافتن اسناد دولتي خاصــي آــه مــدنظر داشــتند را از ميـان. شد

.بود آه توســط آتابخانــه ملــي آشــاورزي ايجـاد شــد             يك سيستم خبره  ] ١٢[انسورمن. مجموعه اي از منوها انتخاب آنند         
]١٣[پلكســوز. انسورمن آاربران را بسمت منبع مرجع مناسب براي پاسخ به سؤالات مربوط به آشاورزي راهنمايي ميكرد                        

در حوزه باغباني بود آه از زبان طبيعي بعنوان ميانجي استفاده آرده و آاربران را به منابع مرجــع، افــراد  يك سيستم خبره  
آنلاين رفرنس اسيستنس توسـط دانشــگاه واترلــو ايجــاد شــد و تقليــدي از يـك. متخصص و مؤسسات باغباني پيوند ميداد         

اين سيستم خبره شـامل اســتراتژيهايي بـراي جسـتجوي منــابع بـود و بـه. آتابدار در پاسخ به سؤالاتي درباره حقايق بود       
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در استفاده کنندگان نشان می داد که چطور می توانند از وجــود یــک مــدرک خــاص در کتابخانــه مطلـع شـوند ونــيز آنهـا را                                
 .پرآردن فرمهاي امانت بين آتابخانه اي نيز یاری ميكرد

؛ سيسـتم مشـاوره]١٤[مشاور تحقيــق در تجـارت ، آمـوزش و اقتصـاد            : موضوعي عبارت بودند از     ديگر سيستم های خبره      
؛ تــام ســرچر بـراي تجــارت، علـوم آـامپيوتر، مهندســي] ١٥[مرجع حقوقي، علوم طبيعــي، پزشـكي و بهداشــت عمومــي         

[پروانه هاي ثبت اخــتراع       ؛ اسيستان اطلاعات برای        ]١٧[؛ پرونتو براي حقوق        ]١٦[الكترونيك، تكنولوژي اطلاعات و علم مواد         
 .براي شيمي] ٢٠[براي تحقيقات سرطان و چمرف] ١٩[؛ آنسرچ] ١٨
 

 سپارشگاههای دانش
وب لایـبرری در شــرکت تجهـيزات. کتابخانه های تخصصی و سازمانی بسمت ایجاد سپارشگاههای دانش گام برمی دارند              

کاربـر ١٥٠٠و تحویــل منـدرجات توليـد شــده خـارج از شـرکت را بـه                     دیجيتالی کار ارزیابی، تحليل، ترکيب، کنترل اطلاعــات          
اینترانتی سازمانی مبتنی بر وب اســت کـه بعنــوان حامــل] ٢١[وب لایبرری    . کتابخانه سازمان در سراسر دنيا انجام ميدهد             
مندرجات توليد شده توسط شرکای تجاری خاص، نماهــای مناسـب اخبـار،. برای مسيریابهای پيوسته انجام وظيفه ميکند             

تصــميم گيریهـای تجــاری مؤثـر اســت در وب لایــبرری موجــود  تحقيق بازار، اطلاعات فنی و دیگر اطلاعات و دانشی کـه در               
ایجاد شد یــک سپارشــگاه مـدیریت دانـش مــدارک داخلـی توليــد]٢٣[پاکارد-که توسط کتابداران در هولت      ] ٢٢[کليپ. است

کليـپ یــک ابـزار دسترسـی بــه. شده توسط مهندسين نرم افزار در حمایت از فعاليتهای آنهـا در توسـعه نـرم افزارهاســت                               
دانش در اینترانت شرکت است که کار تسخير، ذخيره، نمایه و پيگيری هــزاران مــدرک توليـد شــده و مکــرر اســتفاده شــده

.منطقــه جغرافيــایی را انجــام ميدهــد       ٤مهندس نرم افزار مشغول بکار در آزمایشـگاههای مختلــف در حـداقل                       ١٥٠٠توسط  
خــدمات] ٢٤[سـان لایـبرری     . کليپ یاور مهندسان در کاوش، مکان یابی، بازیابی و اشــتراک کارآمــد و ســریع مــدارک اســت                      

کتابخانه   .که اینترانت شرکت است ارائه ميدهد       ] ٢٦[را از طریق سان وب     ] ٢٥[مدیریت دانش خود به سان ميکروسيستم    
از مدیریت دانش برای بهينه سازی دسترسی به دانش استراتژیک کل سازمان سود می  ]٢٧[آزمایشگاهی ملی اک ریج  

این کتابخانه در حال راه اندازی مرکزحمایت از طرحهای پيشنهادی مجازی است که هدف آن افزایش دسترسی بـه. جوید
این مرکز که قرارست بــه مثابــه یــک مرکــز خریـد. دانش مربوط به امتيازات و طرحهای پيشنهادی مورد علاقه اک ریج است            

در  امکــان خواهــد داد کـه بـه جســتجوی گرانتهــا و طرحهــای پيشــنهادی            تک ایستگاهی برای دانشمندان باشــد بـه آنـان        
و  بازیابی کنند  چندین بانک اطلاعاتی پرداخته و فهرستی از متخصصان در دسترس برای حمایت از یک طرح پيشنهادی را

عــلاوه بــر آن، دانشــمندان قــادر خواهنــد بــود. به طرحهای پيشنهادی مشابه و تجربه های فراگرفته شده نيز دســت یابنـد                   
برای تســهيل  ]٢٨[کتابداران سازمانی در آونتيس فارماکيوتيکال    . همان انواع دانش را از مؤسسات همکار نيز بازیابی کنند         

از طریـق. اطلاعــاتی جهـانی ایجــاد کــرده انـد        کارمند این شرکت در سرتاسر دنيــا یــک دروازه             ٦٥٠٠٠اشتراک دانش ميان      
منبع، آرشيوهای قابل کاوش حاوی اخبار روزانه، خبرنامه های صـنعت و ١٠٠٠پورتال، کاربران می توانند به اطلاعات تقریباً           

 . دیگر اطلاعات مربوط به شرکت دسترسی یابند
، پایگــاه دانــش عمومــی]٢٩[جلــوه هــای اخــير مــدیریت دانــش در کتابخانــه هــای دانشــگاهی شــامل رف کوئســت                 

رف کوئست یک مرجــع دانــش و اطلاعـات پایــه. است] ٣٢[و برنامه ميز مرجع      ] ٣١[، مدیر ميز مرجع     ]٣٠)[بی.دی.ک.سی(
رف کوئســت امکـان کـاوش بــه زبــان طبيعـی. بوسيله کتابخانه کالج ایداکا ایجاد شد          قابل کاوش مبتنی بر اینترنت بود که         

سؤال مرجع وارد شده در فایل پرسشهای متداول، سؤالات مورد توجه فعلـی و آتـی و ســؤالات جالــب را ایجــاد ٢٠٠  برای
به پرسشهای مرجــع، همــراه بــا یادداشـتها، فهرســتی از منــابع مرجــع و وب  رف کوئست پاسخهای خلاصه کوتاه          . ميکرد

سایتهای مربوط، نشانگرهایی به منابع کتابخانه های دیگــر و اطلاعــات تمــاس دیگــر ســازمانها و نـيز افـراد متخصـص ارائـه
و توسط کتابــداران کتابخانـه هــای  بی برای تسهيل اشتراک دانش بين محوطه های مختلف دانشگاه            .دی.ک.سی. ميداد

بی بر تهيــه و گـردآوری و اشـتراک دانــش و اطلاعــات.دی.ک.سی. ایجاد شد  ] ٣٣[کمپس نيو برونزویک      در دانشگاه راجرز    
که  سيستم مدیر ميز مرجع را طراحی کردند         ]٣٤[کتابداران دانشگاه ایالتی ارگن     . مفيد برای کتابداران مرجع متمرکز بود       

یک بانک اطلاعاتی قابل کاوش کليد واژه ای مدیریت دانش مبتنی بر وب بود و جایگزین اطلاعات قبلی ثبت شده در کــارت
مــدیر مــيز مرجـع شــامل پرسشــهای متــداول، اطلاعـات و منـابعی بـرای تکاليــف. فایلها، دستنامه ها و بریده مطالب شــد         

.کلاسی، خط مشی ها و روندهای مهم، آدرس ایميلها، شــماره هـای تلفــن و منـابع مکــرراً مــورد اســتفاده محلــی اســت               
بانکهای اطلاعات مدیریت دانشی] ٣٧[، و دستيار گسترس مجموعه      ]٣٦[، برنامه ميز مرجع       ]٣٥[پایگاه اطلاعاتی دانشکده     

برنامـه مــيز مرجــع یــک. برای کمک به کتابداران در انجام کارهایشان ایجـاد شــده انـد    ] ٣٨[هستند که در کتابخانه کال پلی  
پایگاه اطلاعاتی پيوسته مبتنی بر وب است کـه در آن کتابـداران ميتواننــد اطلاعـاتی دربــاره تکـاليف کلاســی، پرسشــها و

 . این اطلاعات قبلاً در کارت فایلها و تخته گيره ها ثبت شده و در ميز مرجع نگهداری ميشد. مسائل دشوار ثبت کنند
با قــرار دادن آنهــا در متــن دو  تفاوت بين رهيافتهای مدیریت دانش در کتابخانه های دانشگاهی و سازمانی                    درک واضح تر    

دانشی که برای ایجاد چيزی جدید بکار رفته نــوآوری اســت؛ و دانشــی کــه بـرای: " تجسم دانش پيتر دراکر حاصل ميشود       
کوششهای مدیریت دانـش در کتابخانــه هــای ســازمانی." بهره وری است      فرایندها، خدمات و محصولات موجود بکار رفته        
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بــه افـزایش بهــره وری نــوآوری اســت و       چرا که مدیریت دانش در این کتابخانه ها محرک        . هر دو نوع تجسم را در برميگيرد       
 .کمک ميکند نيز 
 

 ليست سروهای الکترونيکی، گروههای خبری یوزنت و مرجع مشارکتی
از طریـق ليسـت سـروهای پســت] ٣٩[کتابداران مرجع از شبکه جهانگستر وب نيز برای ایجاد گروههای هم عمل پيوسته                     

و کاربردهــای مرجــع دیجيتــالی مشــارکتی بــرای مــدیریت و]  ٤٠[الکترونيکــی، گروههــای خــبری یوزنــت، گروههــای مباحثــه       
ایجـاد ١٩٩٢یک ليست سرو الکترونيکی اســت در ســال             ، که ]٤١[استامپرز. اشتراک دانش جمعی شان سود جسته اند         

استامپرز یک ليست پستی مبتنی بر اینترنت است که به کتابداران امکان مشورت با صدها همکار از سرتاسر دنيا را. شد
بــرای  بنابراین، ســؤالی کــه ممکـن اســت پاسـخ دادن بـه آن                 . فراهم ميکند   مشکل مرجع    پرسشهای  در پاسخگویی به     

کتابداری غيرممکن بنظر برسد ميتواند براحتی توسط کتابدار دیگری که قبلاً با آن برخورد کرده و یا پاسخ آنرا بخــاطر علاقــه
، بيش از هفتصد کتابدار مرجـع مشــترک اســتامپر١٩٩٤در سال   . شخصی اش به آن موضوع خاص ميداند جواب داده شود            

در آرشـيوی  پرسشها و پاسخهای رد و بدل شده     . سؤال روزانه از طریق ليست سرو رد و بدل ميشد      ١٠٠الی  ٥٠بودند و  
  . و بازیابی باشند  قابل کاوش ذخيره شده اند تا در آینده نيز قابل استفاده

علاوه بر استامپرز، کتابداران مرجع گروههای هم عمل پيوسته مثل گروههای تخصصی خبری یوزنت در موضوعات مختلــف
پرسشهای متداول گروههای خبری گردآوری شده و پاسخ داده ميشوند سپس بطور دقيق ویرایش و. را نيز ایجاد کرده اند    

ایـــن فایلهـــای پرسشـــهای متـــداول. بـــازنگری شـــده و وارد فایلهـــای پرسشـــهای متـــداول گروههـــای خـــبری ميشـــوند           
 . سپارشگاههای دانش ميشوند که ميتوانند مداوماً مورد بهره برداری قرار بگيرند

.کتابداران مرجع همچنين در حال استفاده از قدرت شبکه جهانگستر وب برای ایجاد برنامه های مرجع مشـارکتی هســتند                     
برنامـه آزمایشــی توســط کتابخانــه. بــود] ٤٢)[اس.آر.دی.سـی  (یکی از این برنامه ها، خدمات مرجــع دیجيتــالی مشــاکتی           

اس یک سيستم پرســش و پاسـخ بــود کـه از نــرم.آر.دی.سی. آغاز شد ٢٠٠٠همکار در اوایل سال  کتابخانه  ١٦و   کنگره
اس کتابخانــه هــای سراســر دنيــا را از.آر.دی.ســی . اســتفاده ميکــرد ]  ٤٣)[ام.آر.ســی(افــزار مــدیریت ارتبــاط بــا مشــتری     

.پرسشهای مرجعی که نياز به پاسخگویی داشتند مطلع ميکرد و سؤالات را بسمت کتابخانه های مناســب سـوق ميــداد                            
امکان دسترسی کتابداران به مجموعه های دیگر کتابخانه ها را فراهم نموده و بنابراین احتمــال پاســخگویی  این سيستم  

یعـنی زمانـی  ٢٠٠٢تا ســال   . پرسش و پاسخها در یک بانک اطلاعاتی آرشيوی ذخيره ميشدند                 . به پرسش را افزایش داد      
 . کتابخانه با آن مشارکت داشتند ٢٦٠سيستم متوقف شد  که این 

سی و کتابخانــه کنگــره.ال.سی.مشارکت او  کوسشن پوینت، حاصل     . اس شد .آر.دی.جایگزین سی  ] ٤٤[کوسشن پوینت  
کوسشن پوینت یک شـبکه مشــارکتی از کتابـداران مرجــع سرتاسـر دنياسـت کــه . شروع بکار کرد      ٢٠٠٢است و در ژوئن      

کوسشـن پوینــت سـؤال پرســيده. دانسته های خود را برای پاسخگویی به پرسشهای مرجــع در اختيـار دیگــران ميگذارنـد                       
شده توسط کاربران کتابخانه را ثبت و پيگيری و مدیریت کرده و بطور اتوماتيک بسمت کتابخانه های مناسب محلی، عضــو

یا برای کتابخانه های بين المللی در شبکه مرجــع جهــانی فرسـتاده و یــک پایگـاه/مشارکتی ، و   کنسرسيوم یا طرح های   
کتابخانه عضـو ٣٠٠، کوسشن پوینت    ٢٠٠٣در سال   . دانش جهانی قابل کاوش از پرسش و پاسخهای مرجع را می سازد                     

 . پرسش و پاسخ در پایگاه دانش جهانی آن موجود بود ٣٠٠٠داشت و بيش از 
اس و.آر.دی.با ليست سروهای الکترونيکی مثل استامپرز، گروههای خبری یوزنت و خدمات مرجـع مشــارکتی مثــل سـی                            

برای ایجاد سپارشگاههای دانش، بهينه سازی دسترسی بــه دانـش و  کوسشن پوینت، کتابداران مرجع از مدیریت دانش       
با ثبت پاسخ پرسشــهای دشــوار در پاســخهای مبتــنی بـر وب و پســت الکترونيکــی،. ارتقای محيط دانش استفاده ميکنند      

منابع خاص و همچنين دانش نهانشـان در مــورد محـل مناسـب جسـتجوی اطلاعـات را  کتابداران مرجع دانش عيان درباره      
 .مصنوعات دانشی که ممکن است مدیریت شده و مجدداً مورد استفاده قرار بگيرند ایجاد ميکنند ثبت کرده و 

 
 ]٤٦[و ذخيره سازی داده ها  ]٤٥[کاربردهای داده کاوی

کاربردهای داده کاوی و ذخيره سازی داده ها بيش از یک دهه است که توسط دنيای تجارت بعنوان سيستم های حمایــت
در  .اما کتابداران تازه شروع بــه اســتفاده از پتانســيل آنهــا کــرده انــد                  . اس ها استفاده شده اند     .اس.از تصميم گيری یا دی      

من کتابخانــه هــای تخصصـی              ١٢٤] ٤٨[و برندان راپـل       ] ٤٧[باربارا منتو   ٢٠٠٣سال   را بـرای تعييــن مــيزان) ال.آر.آ(عضــو انج
عضوی کــه پاسـخ داده بودنــد، از داده ٦٥از   درصد   ٤٠یا   ٢٦. استفاده آنان از تکنولوژیهای داده کاوی مورد بررسی قرار داد                     

گرچـه، بيشــتر. درصــد اعتقــاد داشـتند کــه داده کــاوی ميتوانــد ابــزار باارزشــی باشــد                 ٥٨یــا   ٣٨کاوی استفاده نميکردنـد و         
کتابخانه ها با تسهيل گردآوری و تحليل داده های مربوط به آمار شمارش مراجعين، مـيز امانـت، امانـت بيــن کتابخانـه ای،

 بــرای   اســتفاده از وب، از داده کـاوی و ذخـيره ســازی          گسترش مجموعه، تهيه مواد، کاربرد منابع الکترونيکی و رونــدهای           
تی شامل داده هــایی دربـاره مدیریــت.آی.برای مثال، انبار داده های ام        . تحکيم تصميم گيری های اداری استفاده ميکنند             

مشابه آن، در کتابخانـه هــای دانشــگاه اینــدیانا، انبـار داده هـا شـامل. مجموعه، فهرست نویسی و مدیریت مجلات است         
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در کتابخانـه. داده هایی درباره آمار امانت، آمار تهيه مواد و شمارش تعــداد عنــاوین یــا جلــدهای موجــود درمجموعــه اسـت                       
 .گردآوری آمار کاربرد وب اختصاص دارد به ] ٥٠[داده کاوی با کمک نرم افزار روندهای وب] ٤٩[دانشگاه وندربيلت

 :در موارد ذیل استفاده ميشود  از داده کاوی و انبارکردن داده ها در خدمات مرجع
 یا   با داده کاوی وب و ایجاد سپارشگاههای بزرگ منابع اطلاعاتی  تسهيل انجام تحقيق بر کاربران کتابخانه

 .روندهای استفاده از وب و خدمات الکترونيکی ردیابی 
است که یک کتابخانه مجازی از منابع اینترنتی ارزیابی شـده مثـل] ٥١[از سپارشگاه منابع اطلاعاتی اینفوماین            یک نمونه    
اطلاعاتی، نشریات الکترونيکی، کتابهای الکترونيکی، تابلوهای اعلانات، ليستهای پستی، فهرســتهای آنلایـن  بانک های  

هيچ مثالــی  بررسی متون کتابداری    . محققان و دیگر اطلاعات است   کتابخانه ها، مقالات، راهنماها یا اطلاعات مربوط به          
در کتابخانه ها را که بر روندهای مجموعه سازی و تحليل الگوهـای مربـوط بــه داده کاوی یا انبارسازی داده              از کاربردهای  

هيچکدام از کاربردهــا بطـور. کتابداران مرجع و خدماتی که ارائه ميدهند متمرکز باشد بدست نميدهد                ) نهان(دانش درونی   
نظام مند گردآوری و تحليل نشدند یا کوششی برای کشف الگوهـای پاســخگویی کتابـداران مرجـع بـه پرسشـهای خـاص
مرجع ، فرایندی که آنها دنبال ميکنند، ميزان موفقيت و شکستشان در پاسخگویی به پرسشها و دانش نهان و عيانی کــه

 . منتقل یا ثبت کنند صورت نگرفت آنان ميتوانند گردآوری ، 
آنــان بــه. اشتراک دانــش را تشــخيص ميدهنــد       بطور خلاصه، کتابداران مرجع فواید مدیریت دانش و فعاليتهای مشارکتی و                   

و اشتراک دانش عيان و نهانشان از طریق مؤلفه های مدیریت دانـش مثــل  گردآوری، سازماندهی، کدبندی و کارگذاشتن         
ــداول، سپارشــگاههای دانــش، ليســت ســروهای الکترونيکــی، گروههــای خــبری، مرجــع کــارت فایلهــای پرسشــهای مت

گرچـه ایـن کوششـهای اوليـه مــدیریت دانــش گامهــای در. اهتمام ورزیده اند      مشارکتی، داده کاوی و انبار سازی داده ها            
و پتانســيل فـوق العــاده ای بــرای  مسيرصحيح است، مؤلفه های مدیریت دانش در کتابخانه ها راه درازی در پيش داشته                     

 . بهينه سازی دارند
 

 تحليل کاربردهای مدیریت دانش در خدمات مرجع
اگرچه کتابخانه ها بکارگيری مدیریت دانش را آغاز کرده اند، در بيشتر کتابخانه ها هنوز مدیریت دانش با فرایندهای تجاری

تعداد بسيار کمی از کتابخانه ها از پروژهای مدیریت دانـش کـه بـا اســتراتژی. کتابخانه بطور گسترده ای درنياميخته است       
استراتژیستها پيشنهاد ميکنند که این کوششهای اوليه در مقایسه بــا مــوارد. تجاری سازمان ارتباط دارند استفاده ميکنند         

٥٣تحليـل     ریچاردسـن بـا      . نظام مند از بالا سازماندهی شده، رهيـافتی عميقــتر بــه مــدیریت دانــش را نشـان مــی دهنـد                           
نتيجه گرفت که دانش واقعی یـا عمومـی در هيچکــدام از ایــن سيســتمها] ٥٢[سيستم خبره دانش مدار برای کار مرجع،           

سيســتم نمونـه، ٥٣وی پيشنهاد کرد که به دليل اینکــه ایـن            . حضور نداشت که دليل اوليه اش فقدان دانش تخصصی بود            
پرسشهای پایه و واقعيتها کمک ميکردند، عنوان دستيار برای آنها متناســبتر از  کتابداران مرجع را در پاسخگویی به برخی       

   .سيستمهای خبره مدیریت دانش بود
 اطلاعات در برابر دانش

و" اطلاعــات " و" دانش" شاید بزرگترین نقطه ضعف بکارگيری مدیریت دانش در کتابخانه ها از عدم درک درست اصطلاحات                               
بســياری از کتابـداران و اطــلاع رســانان مــدیریت دانـش را بـا. ریشه گرفته باشـد        "مدیریت" چگونگی ارتباط آنها با اصطلاح        

گرچه، همچنانکه قبلاً در این مقاله اشاره شد، سازمان دانش بتنهایی مــدیریت دانــش. سازمان دانش یکسان می پندارند   
در حاليکه برخی کتابداران ابزارهای اطلاعاتی مثل فهرست کتابخانه را بعنوان نســخه. نيست بلکه مدیریت اطلاعات است      

آزمایشی مبتنی بر دانش تلقی می کنند، فهم بهتر تفاوت بيــن اطلاعــات و دانـش ميتوانــد بـه آنهــا در تشــخيص فهرســت
 . کتابخانه بعنوان مثالی از مدیریت اطلاعات و نه مدیریت دانش کمک کند

 دانش بمنزله سرمایه

 :داونپورت و دیگران چهارهدف عمده را برای پروژه های مدیریت دانش بر شمرده اند
 ایجاد سپارشگاههای دانش  .١
 ارتفاء دسترسی به دانش   .٢
 .بهينه سازی محيط دانش  .٣
 .مدیریت دانش بعنوان یک سرمایه   .۴

تعـداد بســيار کمــی از آنــان روی مدیریــت. بيشتر کاربردهای مدیریت دانش در خدمات مرجع به سه هدف اول می پردازنــد                  
 .دانش بعنوان سرمایه ای که ميتواند ارزش افزوده ایجاد کرده یا بازگشت سرمایه را توليد کند تمرکز کرده اند

 فقدان رهيافتی منطقی و نظام مند

بيشـتر مؤلفــه هـای مدیریـت  امـا  . سيستمهای موفق مدیریت دانش بایدبر پایه یک رهيافت منطقی و نظام مند بنا شوند                    
دانش در کتابخانه ها از رهيافت یا روندی منطقی و نظام مند برای تشــخيص، سـازماندهی یـا اشــتراک دانــش داخلـی یــا

دانــش  تعداد بســيار کمــی از کتابخانــه هــا دارایـی هــای           . تجربيات مفيد برای بهبود کارآمدی امور کتابخانه پيروی نکرده اند                 
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طبق شواهد فوق الـذکرا در. خود را صریحاً ليست کرده اند یا نقشه ها و فهرستهایی از دانش درونی شان ایجاد کرده اند                       
بانکهــای اطلاعـاتی مــدیریت دانـش کامــلاً  مورد سيستمهای مدیریت دانش، کتابداران تجربيات مفيد و دانششان را بــرای                   

تنهــا معيــار آنهـا بـرای افـزودن اطلاعــات بــه بانـک اطلاعــات. بصورت داوطلبانه در اختيار می گذاشتند و مشـارکت داشـتند                 
 . به چنين اطلاعاتی بود  و نياز یک کتابدارمرجع مدیریت دانش درک 

 متخصصين چه کسانی هستند؟ 

بــرای سيســتمهای مـدیریت دانـش. همچنانکه پيشتر اشاره شد، تهيه دانش اولين قـدم در فراینـد مــدیریت دانــش اســت                       
موفق در مرجع، بسيار مهم است که کتابداران مرجعی را بشناسيم که در حوزه موضوعی کاری شـان متخصــص باشـند و

طبــق قــانون. تمایل به اشتراک دانششان داشــته باشـند و دانششـان قابــل کدگــذاری در سيسـتمهای کــامپيوتری باشــد                        
٨٥ده دصد دیگر واقعاً خوب هستند و           . درصد از کتابداران مرجع ميتوانند بعنوان متخصصين تلقی شوند                   ٥ریچاردسون، فقط    

بنابراین بيشتر سيستمهای مدیریت دانشی کـه تـاکنون ایجـاد شــده انـد. درصد کارشناسان ارشد کتابداری لایق هستند            
در جامعه  خارجی موجود  کوشش هماهنگی برای تشخيص متخصصان داخلی موجود در یک کتابخانه خاص یا متخصصان                            

درصد از کتابداران مرجـع خـبره و ١٥دانش همان     آنان همچنين نتوانسته اند     . سرتاسر دنيا انجام نداده اند       کتابخانه های 
 .خوب را تسخير کنند

 تسخير دانش عيان در مقابل دانش نهان

بيشـتر سيســتمهای مدیریــت. سيستمهای مدیریت دانش موفق سعی بر تسخير هــر دو نـوع دانـش عيــان و نهـان دارنـد                      
مثلاً چه اطلاعاتی در مورد موضــوعی خــاص -دانش در کتابخانه ها روی تسخير دانش عيان کتابدارن مرجع تمرکز می کنند               

این اطلاعات بهنــوان مثـال. در دسترس است، کجا ميشود پيدایش کرد و بهترین منابع برای یک پرسش خاص چه هستند                           
به شکل یک کتابشناسی یا فهرست گردآوری یا ليست شده و به یک بانک اطلاعاتی قابــل کـاوش کـامپيوتری مبتــنی بـر

اما این کاربردهای مدیریت دانـش بطـور نظــام منـد و رضــایتمندانه بــه تســخير و کدگــذاری دانــش نهـان. وب افزوده ميشود  
دانستن اینکه چگونه باید اطلاعات را پيدا کرد، کجا ميتوان به اطلاعات دسترسی پيـدا کــرد، چگونـه بایــد -کتابداران مرجع   

جهــت اخــذ اطلاعـات صــحيح منابع صحيح را انتخاب کرد، کجا باید از یک منبع خاص استفاده کرد، چگونه باید سرنخ هــا را                                 
 .نمی پردازند -دنبال کرد و غيره

 تمرکز روی توليد در مقابل فرایند

آنهــا بيتشــر بــر ســاخت محصـولات یـا. بيشتر مؤلفه های مدیریت دانش در کتابخانه ها پروژه مدار بوده اند نــه فراینـد مــدار            
.کاربردهای خاص تمرکز کرده اند تا اصلاح کــار مرجــع جهــت ایجـاد فراینــدی کـه فعالانـه بــه توليــد و اشــاعه دانــش بـپردازد                                

 :به بکارگيری فرایند مرجع پایه را تداوم می بخشند که شامل مراحل زیر است   کتابداران مرجع
 .کاربر کتابخانه مسأله ای را مطرح ميکند  .١
 .کتابدار مسأله را تحليل کرده تا نياز اطلاعاتی را معين کند  .٢
 .کتابدار پرسش را مورد مذاکره قرار ميدهد  .٣
 .کتابدار ابزارهای خاص مرجع را که ممکن است پاسخگوی پرسش باشند تشخيص داده و انتخاب ميکند  .۴
 .کتابدار منابع مرجعی را که حاوی پاسخ هستند انتخاب ميکند  .۵
 .کتابدار اطلاعات منتخب را با کاربر کتابخانه در ميان می گذارد  .۶
اگر کاربر از پاسخ راضی است فرایند در هميـن جــا بـه پایـان ميرســد در غـير اینصـورت کتابـدار مجـدداً پرســش را مــورد  .٧

 . را تکرار ميکند ٦تا  ٣مذاکره قرار داده و گامهای 
مؤلفه های مدیریت دانش موفق به یک سازمان کمک ميکنند تا محک زنی های داخلی را ایجاد کرده و به تشخيص و ثبت

 . تجربيات مفيد پرداخته و محيط یادگيری مداوم را فراهم کند
آنهــا بــه. سيستمهای مدیریت دانشی که تاکنون در کتابخانه ها بکار گرفته شـده هنـوز بـه ایـن اهــداف دســت نيافتـه انــد                      

بــرای ایجـاد محــک. برای بهبود کارآمدی، رفع نقایص فرایند یا به جریان انداختن آن نينجاميده اند                 نوسازی فرایند مرجع پایه       
باید مدیریت دانش را وارد فرایند نمــوده زنی های داخلی، تشخيص تجربيات مفيد و ترویج یادگيری مداوم، کتابداران مرجع                     

اتمـام هــر کــار مرجــع یا تشریح کردن و تحليل عدم موفقيت بعـد از          و یک مرحله دیگر به آن اضافه نمایند که عبارت از ثبت        
ماهرانــه از مــوارد موفــق و  آنان باید کوشش هماهنگی برای ثبت عمليات مرجع بصورت تفصيلی و تحليل و تفســير                       . است

برای یادگرفتن از فرایندهای قبلی و اجتناب از تکـرار. مرجع داشته باشند    همچنين شکست در پاسخگویی به پرسشهای          
اشتباهات، ثبت هر آنچه که درست یا غلط انجام شده، گامهایی که در فراینــد مفيـد بودنــد، و آنچــه بایـد در دفعـات بعــدی

بدون مرحله جدید تحليل شکست و ثبت اطلاعات، کتابداران مرجع قادر به بهينه سـازی. متفاوت انجام شود حياتی است          
 .کارشان نخواهند بود  دادن  فرایند مرجع و کارایی در انجام 

 ایجاد افزارها تنها رمز موفقيت 

مؤلفــه هـای مدیریـت". ایجاد بانکهای اطلاعاتی بتنهایی تغييرات را موجــب نميشــود             " تأکيد ميکنند که     ] ٥٣[ادل و گریسان    
اهـداف ممکـن اســت. نخورده باشند موفق نخواهد بود        با اهداف خاص کتابخانه یا سازمان بزرگتر گره              دانش در مرجع اگر     
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]٥٤[پرکيــنز . بهبود ارتباطات بين کتابداران مرجع، بازداشتن آنان از اختراع دوباره چرخه، یا اشتراک دانـش بــا کـاربران باشــد                       
ابتــدا بپرســيد، مشـکل کــاری کــه ایـن. تصور نکنيد که به مجرد ایجاد چيزی، موفقيت نصيبتان خواهد شد              : " هشدار ميدهد 

 ".افزار قراراست حل کند چيست؟ اگر نتوانيد پاسخ قابل قبولی بيابيد رهایش کنيد
 عدم پيوند با استراتژی یا عمليات سازمانی

دليل دیگر عدم موفقيت مدیریت دانش در کتابخانه ها اینست که اکثر آنها به صــراحت بـا اسـتراتژی یــا عمليــات ســازمانی
بــرای کــار، اهتمام بسيار اندکی برای درک اینکه چگونه بهترین عمليات مرجــع بکـار گرفتــه ميشـوند                        . پيوند داده نشده اند     

بــرای  آیــا تجربيــات مفيـد مرجـع        . صـورت گرفتــه اســت      ارزش افزوده ایجاد ميکنند و توسط افراد ذینفع استفاده می شــود،                   
کاربران یا کتابداران یا سازمان بزرگتری که کتابخانه به آن تعلق دارد باارزشند؟ همچنين هيچگونه کوشش هماهنگی برای
 تحليل اینکه چگونه مدیریت دانش در خدمات مرجع ارزش افزوده ایجاد کرده و مروج نوآوری های آینـده و بهينــه سـازی هـا                       

خلأ دیگر یک ارزیابی نظـام منـد اســت از اینکــه چگونــه. در فرایند مرجع، کتابخانه یا کل سازمان است صورت نگرفته است                 
آنهــا موقعيتهای جدید و بهبود و جریان بخشــيدن بـه          مؤلفه های مدیریت دانش به وفق دادن و بکارگيری تجربيات مفيد در            

 . کمک ميکنند
 با تحليل انتقادی از آنان و نــيز نشــان دادن کاســتی هــا             بطور خلاصه، مؤلفه های مدیریت دانش در کتابخانه ها می تواند                    

بــرای سيســتم هــای کارآمــدتر مــدیریت دانـش کــه بتواننــد فوایــد بيشــتری ارائــه دهنـد، لازم اسـت کـه. بيشتر بهبود یابــد    
با مدیریت دانش سر و کار دارند تفاوت ميان مدیریت اطلاعات و مدیریت دانش را بوضوح دریابند و یاد بگيرنــد کتابدارانی که  

آنــان همچنيـن بایـد رهيـافتی منطقـی و نظــام منــد بـر اســاس فراینـد مرجـع،. که دانش را بعنوان یک سرمایه تلقی کننــد         
همچنين. تشخيص خبرگان دانش داخلی و خارجی و تمرکز بر تسخير و در دسترس ساختن دانش عيان و نهان اتخاد کنند             

باید بر اصــلاح فراینــد مرجــع بـرای در بــر گــرفتن تحليـل شکســت، ایجــاد  کتابداران درگير با مدیریت دانش در خدمات مرجع             
 . اهداف روشن و پيوند دادن مؤلفه های مدیریت دانش به استراتژی و عمليات سازمانی تمرکز کنند

 
 خاتمه 

مدیریت دانش توان بالقوه ای در کمک به کتابــداران بــرای تسـخير، گــردآوری، سـازماندهی و اشـاعه حافظــه جمعـی و   -
مــدیریت دانــش. دانش کتابداران مرجع و کمک به آنان در بهره وری و کارآمدی بيشتر و ارائه خدمات بهتر بـه مراجعــان دارد                                

همچنين ميتواند به کتابداران در عمليات روزمره کاری شان کمک کرده و بصيرت و درگيری آنان در ســازمان بزرگــتر را بهبــود
اما، مدیریت دانش موفق نياز به درک. بخشد و نقش رهبری را در کمک به تسخير حافظه سازمانی به کتابداران اعطا کند                     

روشنی از زنجيره اطلاعات، چهار بخش کليدی مدیریت دانـش، تمـایز بيــن مـدیریت داده هــا، مـدیریت اطلاعــات و مدیریــت
احتمــال بکــارگيری و موفقيــت مــدیریت دانــش در کتابخانــه هــایی کــه بعنــوان جوامــع. دانــش و فراینــد مــدیریت دانــش دارد    

بــرای. یادگيرنده عمل ميکنند، هدفهای استراتژیک دارند و قادر به استفاده از توان تکنولوژی اطلاعات هستند بيشتر است                               
 :توسعه مؤلفه های مدیریت دانش در کار مرجع، کتابداران و سایر کارکنان کتابخانه باید

 .هدف اصلی و اهداف کتابخانه از تأمين خدمات مرجع را دریابند   -
 . بهبود خدمات لازم و ضروری است بدانند چه نوع دانشی برای ارائه خدمات پایه یا    -
بعبــارت دیگــر، خبرگـان را. معين کنند چه کسی واجد این دانــش اسـت و چگونــه ميتواننـد دانـش وی را اکتسـاب کننــد                              -

 .بشناسند که گامی در جهت تهيه دانش است
.بکار گيرند  فرایندها را بمنظور مورد استفاده قرار گرفتن دانش آنها در بهبود هدف اصلی و سایر اهداف خدمات مرجع،   -
 :ایجاد کنند که با کمک آنها کتابداران مرجع بدانند فرایندهایی    -

 چه دانشی در دسترس است   -    
 چه کسی واجد آن است، یعنی متخصصان چه کسانی هستند   -    
 چگونه این دانش ميتواند برای یک موقعيت خاص بکار گرفته و استفاده شود   -    
 در یک متن خاص بعنوان یک مصنوع دانش ثبت شود چگونه ميتواند ترسيم، تسخير و    -    
 برای استفاده مجدد دیگران آنرا براحتی دسترس پذیر ساخت  چگونه ميتوان   -    
 چگونه این دانش ميتواند برای بهبود فرایندهای آتی بيشتر اصلاح شده و به آنها افزوده شود   -    

از آنجا که دانش و فرایندهای دانش بطور ناگشودنی با عمليات، ساختار، فرهنگ و هدف یک سازمان پيوند خورده اند، یک
استراتژی مدیریت دانش کارآمد به کتابخانه هایی نياز دارد که فهم عميقـی از قلمــرو دانـش و چگونگــی اســتفاده از آن در

کتابداران مرجع باید تلقی شان از خود را از نگهبانــان یـک مجموعــه مــدارک بــه مـدیران . سازمان بزرگترشان داشته باشند   
مثــل یــافتن، انتخــاب، ســازماندهی و–آنان باید فراتر از نقشی که همواره در آن درخشيده انــد                  . حافظه شرکت تغيير دهند    

از کارمندان اداری بودن کــه چيزهـایی را بـرای  آنها باید فراتر   . بسمت ایجاد و مدیریت دانش حرکت کنند           -مدیریت اطلاعات  
دسترسی دیگران سازماندهی ميکنند حرکت کرده و دانشکاران واقعی بشوند که از دانش بعنوان وجــه برجسـته کارشــان

 .استفاده کرده و واجد مهارتها و دانش در سطوح بالا شوند
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 :این مقاله ترجمه ای است از
Gandhi, S 2004, 'Knowledge management and reference services', The journal of academic
librarianship, vol. 30, no. 5, pp. 368-81. 
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