
١ 

  
  

  مقدمه
  

  آيـد كـه فكـر نوشـتن كتـابش از كجـا نـشئت                براي هر نويسنده اين سـؤال پـيش مـي         
كند، ولي بـاز بـه دليـل اينكـه چنـين              گاه همكاري اين مسئله را طرح مي      . گرفته است 

تـوان    اند، غالباً بـه سـختي مـي         هشيار يا محركهاي خارجي     افكاري ناشي از ضمير نيمه    
مـورد منـشأ تـأليف ايـن كتـاب عوامـل متعـدد              در. منبع دقيـق آنهـا را مـشخص كـرد         

  .مشخصي وجود دارد
در . اولين عامل بيشتر به يك رونـد مربـوط اسـت تـا بـه يـك رويـداد خـاص                      

هــاي كتابخانــة عمــومي را بــه عهــده داشــتم  دورانــي كــه مــديريت تعــدادي از شــعبه
پرورانــدم كــه عميقــاً بــر  را در ذهــن مــي 2بــه مــشتري 1انــدك فلــسفة خــدمت انــدك
. كننـدگان اثـر گذاشـت       گي نگاهم به ارتباط بين كاركنان كتابخانـه و مراجعـه          چگون

كند در روابط عمـومي شـيوة         اي است كه ايجاب مي      ماهيت كتابخانة عمومي به گونه    
انـد و كاركنـان آنهـا     مييكنندگان مشتريان دا  بسياري از مراجعه  .  اتخاذ شود  3شخصي

ان شـاهد شـكوفايي خـدمات عـالي بـه           تو  در چنين محيطي مي   . شناسند  خوبي مي  را به 
  .مشتريان بود

 رونـد تـدريس و نوشـتن      : دومين عامل پيدايش اين كتاب نيز يك روند اسـت           
اي از    طـي ايـن رونـد گنجينـه       . دربارة مديريت كتابخانه به مدت بيش از پـانزده سـال          

مطالعه و بحث با همكـاران و دانـشجويان،         از طريق    پربار كسب كردم كه      هاي  انديشه
نظر دربارة تجارب مشترك مثبت و منفي، با بسياري از كتابـداران و مـشتريان                  تبادل و

  .تر هم شد ويسكانسين و ساير ايالات غني در ايالت
                                                                                                                             
1.  service 
2.  customer 
3.  personal 
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به اين مجموعه ناچارم نظرم را در مورد چگونگي رفتار كتابداران با خودم بـه                 
جويي در وقـت      صرفه. مختلف بيفزايم هاي    عنوان يك مشتري در بسياري از كتابخانه      

، كه در هر بحث مربوط به خدمت بـه مـشتريان نقـش بـسيار محـوري                  و سهولت كار  
كننـدة   تواند بيـان  همجوشي خصلتي است كه مي. اثر گذاشت دارد، بر زندگي من نيز    
؛ در اولويت قرار دادن نيازها و سلايق فردي روشـي مناسـب و              رفتار هر كتابدار باشد   

  .كاملاً شخصي براي شروع است
اولين رويداد در   . در نهايت دو رويداد ويژه اين عوامل را با يكديگر تلفيق داد             

خدمت «. وقوع پيوست   به 2بر انجمن كتابداري امريكا    1دورة رياست هاردي فرانكلين   
هاي متعـددي بـا تمركـز بـر ايـن       شعار اصلي دوران رياست او بود و برنامه» به مشتري 

در جهت مشخص كردن حوزة مهمي از حرفة مـا  اي مؤثر  شعار توسعه يافت كه شيوه 
  .بود

از . پــيش آمــد» كتابخانــه عمــومي«دومــين رويــداد پــاييز گذشــته در كــلاس   
يكي از دانـشجويان موضـوع      . اي بنويسند   دانشجويانم خواسته بودم در طول ترم مقاله      

ــستندات      ــراي م ــد جــستجو ب ــي او در رون ــشتري را انتخــاب كــرد، ول ــه م خــدمت ب
رساني پيدا    نتوانست بسياري از ارجاعات را در متون كتابداري و اطلاع         شناختي    كتاب
قولهايش را اساساً از متون تجاري و مديريتي          اش را نوشت ولي نقل      البته او مقاله  . كند

  .گرفته بود
دربـارة مفهـومي     وقتـي    .مجموعة اين رويدادها به نوشتن اين كتاب منجر شـد           

 كتابداري اساسي است اصـولاً مطلبـي در متـون            كه تا اين حد براي موفقيت در حرفة       
كند براي پر كردن اين خلأ اقـدامي صـورت            شود، ضرورت ايجاب مي     آن يافت نمي  

 .اين كتاب تلاشي است از سوي نويسنده جهت همكاري در پر كردن اين خلأ             . گيرد
هم به منظور اداي امـري      : عنوان كتاب بيانگر موضوع دوگانة خدمت به مشتري است        

  .جب و هم به منظور تعالي خدماتوا
                                                                                                                             
1.  Hardy Franklin 
2.  American Library Association (ALA) 
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  ساختار
 فـصل اول در ابتـدا بـه بيـان           :به هشت فصل تقسيم شده است     خدمت عالي به مشتري     

. پـردازد  طور اخص به خدمت در كتابخانـه مـي   فلسفة خدمات به طور اعم، و سپس به      
ر  كتابخانه است و بنابراين براي ساي      1 يا توليد  هاي اساسي دستاورد    خدمت يكي از پايه   

  .كند فصول نقش پايه را ايفا مي
پاسـخ بـه ايـن پرسـش        (مـشتري كيـست؟     . تمركز فصل دوم بر مـشتري اسـت         

توجهي مختصر به پـژوهش توسـعة انـساني بـه درك      !) زده كند   بسا شما را شگفت     چه
. انـد   تفاوتهاي فرهنگي و نژادي هم بخشي از ايـن معادلـه          . كند  عميق بحث كمك مي   

عنوان يك فرد چندوجهي كه نيازهاي       تنوع هر مشتري را به    گرايي نظرية توسعه و      هم
مـشخص كـردن نيازهـاي مـشتري و         . كند  يگانه و بسيار ويژة خود را دارد، معرفي مي        

تهية منابع مناسـب جهـت پاسـخگويي بـه ايـن نيازهـا نـوعي چـالش، فرصـت و مايـة                       
  .خشنودي است

ررسـي قـرار گرفتـه      ويژه از نظر كيفيـت، مـورد ب        ، به »عالي«در فصل سوم واژة       
اي بـه وجـوه       ملاحظـه  دستاورد كتابخانه محور اين بحث است و بـه طـور قابـل            . است

د در مجموعـة    تولي ـچگونگي تعامل خـدمت عـالي و        . شود  توجه مي » دتولي«چندگانة  
امور كتابخانه كليد رضايتمندي مشتري اسـت كـه بـه ايـن ترتيـب نقـشي اساسـي در                    

  .يابد خدمات مي
نبـة كـار گروهـي بـراي توسـعة خـدمات موفـق بـه مـشتري                  فصل چهارم به ج     
ــي ــردازد م ــيوه    . پ ــي از ش ــا يك ــالي آنه ــاختارهاي احتم ــا و س ــشكيل گروهه ــاي  ت ه

اين گروهها بـا هـدف      . به مشتري با ساير امور كتابخانه است      ساختن خدمت    هماهنگ
ت اي كه كتابخانه به آن خـدم         كتابخانه و جامعه   2»سهامداران« مشاركت    نهايي توسعة 

  .اند دار توسعة خدمات پيدا و پنهان كند عهده مي
حل مسئله، كه مهارتي باارزش و      . پردازد  گشايي مي   فصل پنجم به فرايند مسئله      

ساسي ح ـآينده اسـت، بـراي مـديريت برخوردهـا و جنبـة ا            و  ضروري در قرن حاضر     
                                                                                                                             
1.  product 
2.  stakeholders 
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سـت  گشايي ا   برقراري ارتباط جزء اساسي فرايند مسئله     . برخوردها امري اساسي است   
  .و هنر خوب گوش دادن در برقراري ارتباط مؤثر ضرورت دارد

فصل شـشم در ادامـة بحـث        . طلبد  خدمت به مشتري كلامي خاص خود را مي         
 بـه پيامهـاي زبـاني و        1گـشايي، بـا تأكيـد بـر مـدارهاي پـسخوردي             قبلي، يعني مـسئله   

شتري را تواننـد خـدمت بـه م ـ     ويـژه كـه مـي   »جادويي«عبارتهاي . پردازد غيرزباني مي 
تواننـد     نيستند ولـي مـي     »جادويي«اين عبارتها گرچه واقعاً     . اند  تر كنند، بيان شده     آسان

  .تر سازند تر و كتابخانه را به هدف خود نزديك روند انجام خدمات را روان
اي از مطالـب      فصل هفتم با مشخص كردن راهبردهاي كسب موفقيت خلاصه          

تـشخيص  : راي تراشهاي بسياري است، ازجملـه گوهر موفقيت دا . كند  قبل را ارائه مي   
آمـوزش و تربيـت     . يـافتني   نقاط قوت و محدوديتها و تعيين اهـداف و مقاصـد دسـت            

تعهد اداري و نيز تعهد كاركنان رابطـي اسـت          . كاركنان بايد در كل امور لحاظ شود      
  .دهد كه كلية موارد مذكور را به هم پيوند مي

نگرانه در توسعة خدمت عالي به مـشتري          دهبالاخره، فصل هشتم به ديدگاه آين       
كـه بـه بحثـي راجـع بـه كـسب و حفـظ        است همچنين پنج اصل بيان شده  . پردازد  مي

  .شود فوايد خدمت به مشتري منتهي مي
انـد     مـشخص شـده    »كرديـد؟   شما چـه مـي    « بخشهايي كه در هر فصل با عنوان        

  .كنند مالي مطرح ميموقعيتهاي دشوار خدمت به مشتري را همراه با پاسخهاي احت
فراتـر از  ... فراتر از يك آرمـان  ... خدمت عالي به مشتري فراتر از يك هدف         

شكل خود يـك تجربـة تجـاري خـوب          ترين     و در بنيادي   90اصطلاح تخصصي دهة    
خدمت به مشتري، چه تجارتي سودآور باشد يا نـه، چـه دسـتاورد آن ملمـوس                 . است

خـدمت عـالي بـه      . انـد   ر حـول آن در گـردش      باشد يا نه، محوري است كـه بقيـة امـو          
 براي پشتيباني از گروهي است كه بسيار مـشتاقانه كـارش را در دورة رياسـت      مشتري

هـاي قـرن      اين خدمت به مشتري است كه بايد كتابخانـه        . هاردي فرانكلين شروع كرد   
ويك را به پيش براند؛ اين خدمت به مـشتري اسـت كـه عامـل كليـدي بقـا يـا                        بيست

  .هر كتابخانه در هزارة جديد خواهد بودنابودي 
                                                                                                                             
1.  feedback loops 
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