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 مقدمه

و مشتری، کلید  گرددیمبنا  1اعتبار یک سازمان موفق، بر پایه روابط بلند مدت با مشتریان

ر فعالیت تجاری، اقتصادی و خدماتی است. اعتقاد و عمل به اصول مشتری موفقیت سازمان و ه

 ترینیاصلمداری، جلب رضایت مشتریان، جذب مشتریان جدید و حفظ مشتریان قدیمی از 

در  . از سوی دیگر، کسب رضایت و وفاداری مشتری،شوندیممحسوب  هاسازمانعوامل موفقیت 

که ارائه خدمات مناسب بر پایه انتظارات و نیازهای  ییهاسازمانگرو ارائه خدمات مناسب است و 

برخوردارند.  یاملاحظهرقابتی امروز از امتیاز قابل  هاییطمح، در انددادهمشتریان را هدف قرار 

بوده است که  یاگونهسازمان و مدیریت به  هاییهنظر( پیدایش و پیشرفت 1384)شهیدی، 

ند، یدر افزایش و بهبود کارآیی و اثربخشی یک فرآ اندکردهسعی پژوهشگران این حوزه همیشه 

در کنار بهبود عملکرد سازمانی،  هاسازمانبخش یا سازمان نقشی حیاتی ایفا نموده و در همه 

سازمان و مدیریت در  هاییهنظررضایت مشتریان را نیز بیش از پیش مورد توجه قرار دهند. این 

 هایهنظریافت که از این  توانینمکه سازمانی را  یاگونهکرده است به رسوخ پیدا  هاسازمانتمامی 

در بهبود عملکرد خود و رضایت مشتریان سازمان خود استفاده نکند. )رجبعلی بگلو و زمردپوش، 

1388) 

هستند که نقش مهمی را در رشد و توسعه  ییهاسازمانو مراکز اطلاع رسانی نیز،  هاکتابخانه

و مراکز اطلاع رسانی، تلاش برای جلب  هاکتابخانه. از اهداف محوری کنندیمفا جوامع بشری ای

اعم از خدمات،  هایتفعالرضایت استفاده کنندگان از خدمات مختلف است و بخش مهمی از 

 (1376. )یزدانفر، اندشدهدستاوردها و مجموعه عملکردها در جهت رسیدن به این هدف متمرکز 

 بیان مسئله

، چرا که یکی از کنندیمدر فرآیند رشد و توسعه جوامع نقش مهمی را ایفا  هاکتابخانه

غنی و با کیفیت است. رشد تفکر مشتری  یهاکتابخانه، وجود 2بنیادین تحقیق و توسعه هاییهپا

کیفیت خدماتی که  ترنقادانه، استفاده کنندگان کالا و خدمات را به مشاهده 1970مداری در دهه 

و  هاکتابخانهکیفیت از اهداف  سوق داد. لذا دقت در ارائه خدمات مفید و با کنندیمیافت در

، هماهنگ ساختن هاکتابخانه. نکته مهم در ارتقای خدمات رودیممراکز اطلاع رسانی، به شمار 

_______________________________________________________________ 
1. Customers 
2. Research & Development (R & D) 
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خدمات ارائه شده براساس انتظارات و نیازهای استفاده کنندگان از کتابخانه است. )میرغفوری، 

و مراکز اطلاع رسانی، ارائه خدمات مناسب به  هاکتابخانهکارکردهای  ترینیاصل( یکی از 1385

وی جامعه نهادهای فعال هستند نه منفعل، یعنی باید به س هاکتابخانه، به همین دلیل باشدیمجامعه 

( این رویکرد 1375حرکت کنند نه آنکه منتظر بمانند تا عناصر جامعه به آنها رجوع کنند. )حری، 

که بتوانیم مجموعه عوامل تأثیرگذار در زمینه ارائه خدمات مناسب  شودیمزمانی عملی 

 را بررسی و تبیین کنیم. یاکتابخانه

، کتابداران برای اندکردهری گرایش پیدا به سمت مشتری محو هاکتابخانهبا توجه به آن که 

در کنار کیفیت خدمات،  .انددادهراضی نگه داشتن کاربران، کیفیت خدمات را مد نظر قرار 

. هر اندازه که کاربران از خدمات راضی باشند نشان شودیمرضایتمندی کاربران از خدمات مطرح 

ی با کاربران و مشتریان خود معنا و دهنده کیفیت خدمات است چرا که هر کتابخانه و سازمان

با توجه  و بدون رضایتمندی آنان، وجود کتابخانه/ سازمان بی معنی خواهد بود. کندیممفهوم پیدا 

تا  گیرندیمنوین مدیریتی چون مدیریت ارتباط با مشتری بهره  یهاروشاز  هاسازمانبه اینکه 

نیز به  هاکتابخانهی و ارزیابی قرار دهند، عملکرد سازمانی و کیفیت خدمات خود را مورد بررس

عنوان یک سازمان پیش رو در تحقق اهداف جامعه بشری و به دلیل ارائه خدمات به کاربران 

تا به بررسی رضایت کاربران و افزایش کیفیت خدمات خود بپردازند، به همین  اندتلاشهمواره در 

از این رویکرد مدیریتی جهت ارزیابی و  وانندتیمو مراکز اطلاع رسانی نیز  هاکتابخانهدلیل 

سنجش رضایت کاربران و کیفیت خدمات خود بهره ببرند. به طور کلی مدیریت ارتباط با مشتری 

طراحی شده جهت ارائه خدمات به مشتریان، جذب و نگهداری آنان  هاییاستساز  یامجموعه

 یهامدلشتری که امروزه یکی از بعدی مدیریت ارتباط با م 4است. در این پژوهش، از مدل 

تا با ، استفاده شده است باشدیم هاسازمانمتداول برای بررسی کیفیت و رضایتمندی مشتریان 

 نقاط دولتی شهر تهران، یهادانشگاهمرکزی  یهاکتابخانهمدیران و کتابداران  هاییدگاهدمقایسه 

 اصلاح و بهبود برای راهکارهای مناسبرا بررسی تا بتوان  هاکتابخانهعف و کمبود موجود در ض

مدیران و  هاییدگاهدنظور پژوهش حاضر درصدد است تا به مقایسه به همین م .آنها ارائه نمود

مدل  یهامؤلفهدولتی شهر تهران درباره میزان رعایت  یهادانشگاهمرکزی  یهاکتابخانهکتابداران 

 بعدی مدیریت ارتباط با مشتری بپردازد. 4
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 نظری پژوهش چارچوب

 مشتری مداری
و به طور کل ادبیات مدیریت بر محور مشتری بازنگری و  هایتئورامروزه، بسیاری از مفاهیم، 

دیگر یک شعار نیست بلکه، مشتری، محور فعالیت  "مشتری تاج سر ماست "بازنویسی شده است. 

مدرن بر محور مشتری تعریف  یهاسازمان 1یتمأمورقرار گرفته است، به طوریکه بیانیه  هاسازمان

. کیفیت که یک مفهوم و دغدغه دیرپای مدیریت است نیز امروزه در رابطه با رضایت شودیم

. لذا سازمانی "کیفیت یعنی جواب گویی به نیازهای مشتری "شودیممشتری تعریف شده و گفته 

و خدمات خود را با  باشد، به طوریکه کالا ترمنطبقبا کیفیت است که با نیازهای مشتری خود 

کیفیت مطلوب مشتری، در زمان مورد نظر مشتری در اختیار او قرار دهد. )دهدشتی شاهرخ و 

 (1388بابایی نژاد پیروز، 

دارایی آنها محسوب  ینترمهمکه مشتریان  انددادهبا توجه به اینکه سازمانها تشخیص 

که نیازمند مدیریت  نگرندیمتی سودمند ، بنابراین به روابط با مشتریان به عنوان تعاملاشوندیم

آن داشته است تا به مشتریان  بر. به طوری که دنیای رقابتی امروز سازمانها را باشدیمصحیح 

اهمیت بیشتری دهند و به جای توجه به تولید انبوه، به مشتری و رضایت وی توجه کنند. )خانلری، 

تبدیل  هاسازمان هاییتفعالاز محورهای مهم  ( بنابراین مدیریت ارتباط با مشتری به یکی1385

 شده است.

 تعاریف مدیریت ارتباط با مشتری

آنها را مورد بررسی و  هاییازمندینمدیریت ارتباط با مشتری، رابطه مشتریان با سازمان و 

و در واقع فرایند گردآوری و یکپارچه سازی اطلاعات در رابطه با  دهدیمتجزیه و تحلیل قرار 

 و هدفدار مؤثرمنظور بهره برداری  و حساسیت یا نیازهای بازار، به مؤثریان، فروش، بازاریابی مشتر

از این اطلاعات است. این فرایند، بخشی از اقدامات راهبردی یک سازمان جهت شناسایی 

 .شودیمو تبدیل آنها به مشتری دائمی محسوب  هاآنمشتریان، راضی نگهداشتن 

ارتباط مشتریان با سازمان از راههای مختلف از جمله وب، تلفن، مراکز فروش، توزیع 

. وظیفه اصلی مدیریت ارتباط با مشتری، تسهیل برقراری ارتباط مشتری پذیردیمکنندگان صورت 

به هر صورتی که مشتری تمایل دارد( بدون محدودیت زمانی، مکانی و ملیتی است، به )با سازمان 

_______________________________________________________________ 
1. Mission Statement 
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، برای وی شناسدیممشتری احساس کند با سازمان واحدی در تماس است که وی را نحوی که 

شهیدی، ). سازدیمروش ارتباطی مرتفع  ینترآسانارزش قائل است و نیازهای او را به سرعت و با 

1384) 

تعاریف متعددی از مدیریت ارتباط با مشتری در متون و منابع مطرح شده است. از جمله این 

 (1383به موارد زیر اشاره کرد: )عباس نژاد،  توانیمتعاریف، 

مدیریت ارتباط با مشتری، راهبردی تجاری است که ایجادکننده روابط بلند مدت و سودآور با 

 مشتریان است.

طراحی شده جهت ارائه خدمات به  هاییاستساز  یامجموعهمدیریت ارتباط با مشتری 

 مشتریان، جذب و نگهداری آنان است.

با مشتریان همراه با آشنایی با  تریقوریت ارتباط با مشتری، راهبردی با هدف ایجاد رابطه مدی

 .باشدیمنیازهای آنها و رفتارهایشان در جهت ارائه خدمات بهتر و کسب رضایت مشتریان 

 1مدیریت ارتباط با مشتری به چگونگی تعامل سازمان با مشتریان از طریق ابزارهای بازاریابی

ه و نسبت به ارزیابی و غنی سازی اطلاعات موجود مربوط به مشتری، به منظور حصول پرداخت

. همچنین با استفاده از تعامل با کندیماطمینان نسبت به صحت اطلاعاتی که از مشتریان دارد، اقدام 

 که نسبت به شناسایی و حفظ مشتریان خود اقدام نماید. دهدیممشتری، این امکان را به سازمان 

 اهداف مدیریت ارتباط با مشتری
در جهت استفاده از فناوری و منابع  هاسازمانایده اصلی مدیریت ارتباط با مشتری، کمک به 

انسانی و به دست آوردن چشم انداز بهتری نسبت به رفتارهای تجاری مشتری و ارزش وی برای 

: )شهیدی، باشدیمد زیر سازمان است. اهداف کلی و جامع مدیریت ارتباط با مشتری شامل موار

1384) 

 مدیریت و ساماندهی ارتباط میان سازمان و مشتریان

 ارتقای سطح ارائه خدمات به مشتریان

 تسهیل و تسریع پاسخگویی به نیازهای مشتریان و ارائه خدمات

 کاهش زمان و هزینه پاسخگویی به نیازهای مشتریان

_______________________________________________________________ 
1. Marketing 
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 جذب مشتریان جدید

 یت آنهاحفظ مشتریان قدیمی و جلب رضا

 افزایش بازده کاری سازمان

 مدیریت ارتباط با مشتری یهامدل

، مدل 1که تعدادی از صاحبنظران مدیریت مانند مدل شرکت فرست ویو هایییهنظرو  هامدل

، مدل اوکر و 5، مدل چن و پوپوویچ4، مدل جرهارد3، مدل شرکت تی جی او2شرکت اتفوکوس

، مورد مطالعه و بررسی اندکردهدر زمینه مدیریت ارتباط با مشتری ارائه  بعدی 4و مدل  6مودامبی

مربوط به موضوع  هاییهنظرکه به  هایییقتحق. بررسی نظریات فوق و در عین حال اندگرفتهقرار 

مدیریت ارتباط با مشتری، نتایج، تعاریف و نظریات آن از دید صاحبنظران مختلف مدیریت، 

رد مدیریت ارتباط با مشتری، عوامل اصلی و معیارها و اهداف آن، مقاصد علمی در مو یهاچالش

دارد و در سایر  یترمناسببعدی دسته بندی  4، نشان داد که مدل اندپرداختهو راهبردها و غیره 

؛ 1388تحقیقات هم بیشتر مورد استناد واقع شده است. )دهدشتی شاهرخ و بابایی نژاد پیروز، 

تمرکز بر  مؤلفه 4بعدی مدیریت ارتباط با مشتری از  4(. مدل 1383س نژاد، ؛ عبا1385خانلری، 

مشتریان خاص، سازماندهی مناسب فرآیندها، مدیریت دانش و تکنولوژی تشکیل شده است که 

 :شودیمتوضیح داده  مؤلفه 4در ادامه این 

 7تمرکز بر مشتریان خاص

مشتریان، ارائه خدمات برتر و ایجاد تمرکز بر مشتریان خاص شامل توجه شدید سازمان به 

که خود از بخشهایی از جمله  باشدیم 8ارزش افزوده برای مشتریان از طریق ارائه خدمات سفارشی

بازاریابی مشتری محور، ارزش چرخه عمر مشتری، شخصی سازی و بازاریابی تعاملی تشکیل شده 

 (2003، 9سین، تس و ییم. )است

_______________________________________________________________ 
1. First Wave 
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6. Oker & Modambi 
7. Key customer focus 
8. Ordered Services 
9. Sin, Tse & Yim 
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 1سازماندهی مناسب فرآیندها

اجرای استراتژی مدیریت ارتباط با مشتری مستلزم ایجاد تغییر در نحوه سازماندهی، ساختار و 

به طور ذاتی مدیریت ارتباط با مشتری تغییرات بنیادی در نوع  .باشدیمفرآیندهای سازمان 

باید در آغاز اجرای مدیریت  هاسازمان. کندیمسازماندهی سازمان و فرآیندهای شغلی ایجاد 

به ایجاد تغییرات در سازمان خود برای تناسب داشتن با مدیریت  اییژهوباط با مشتری توجه ارت

تعهد منابع سازمانی و  ساختار سازمانی، بایستیمارتباط با مشتری داشته باشند. بدین منظور 

 (2003، سین، تس و ییم. )مدیریت منابع انسانی مورد توجه قرار گیرد

 2مدیریت دانش

انتقال و اجرای دانش اقدام  دید دانش محوری، هر سازمانی لازم است به امر تولید،براساس 

از دیدگاه مدیریت ارتباط با مشتری، دانش به موارد و اطلاعاتی که از مطالعات تجربی روی کند. 

اصلی مدیریت دانش شامل یادگیری و  یهاجنبه. شودیممشتری به دست آمده اطلاق  یهاداده

 (2003، سین، تس و ییم) .باشدیم، اشتراک و تسهیم دانش و به کارگیری دانش تولید دانش

 تکنولوژی

داشتن اطلاعات دقیق از مشتریان برای موفقیت استقرار مدیریت ارتباط با مشتری ضروری و 

حیاتی است، بنابراین تکنولوژی نقش مهمی در مدیریت ارتباط با مشتری دارد. در واقع بسیاری از 

لازم غیرممکن بود. در حقیقت به علت  هاییتکنولوژمشتری محور بدون وجود  هاییتفعال

شگرف فناوری اطلاعات در زمینه قابلیت جمع آوری، ذخیره، تجزیه و تحلیل و  هاییشرفتپ

نیازهای مختص هر مشتری را شناسایی و ارضا کند تا موجب  تواندیمتسهیم اطلاعات که سازمان 

 (2003، 3سین، تس و ییم) تریان شود.جذب و وفاداری مش

 پژوهش سؤالات

 مرکزی چقدر است؟ یهاکتابخانهدر  "سازماندهی مناسب فرآیندها" مؤلفهمیزان رعایت 

 مرکزی چقدر است؟ یهاکتابخانهدر  "مدیریت دانش" مؤلفهمیزان رعایت 

 مرکزی چقدر است؟ یهاکتابخانهدر  "تمرکز بر کاربران خاص" مؤلفهمیزان رعایت 

_______________________________________________________________ 
1. Processing organization 
2. Knowledge management 
3. Sin, Tse & Yim 
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 مرکزی چقدر است؟ یهاکتابخانهدر  "تکنولوژی" مؤلفهمیزان رعایت 

 یهاکتابخانه در بعدی مدیریت ارتباط با مشتری 4 مدل یهامؤلفهاولویت بندی هر یک از 

 دولتی شهر تهران چگونه است؟ یهادانشگاهمرکزی 

 فرضیه پژوهش

دولتی شهر تهران درباره  یهادانشگاهمرکزی  یهاکتابخانهبین دیدگاه مدیران با کتابداران 

 بعدی مدیریت ارتباط با مشتری تفاوت معناداری وجود دارد. 4مدل  یهامؤلفهمیزان رعایت 
 

 پژوهش ، ابزار، روایی و پایاییروش

که  دهندیمدولتی شهر تهران تشکیل  یهادانشگاهمرکزی  یهاکتابخانهرا  جامعه پژوهش

دانشگاه با پژوهشگر همکاری نمودند که عبارتند  11که در نهایت  باشدیمدانشگاه  13تعداد آنها 

ع(، هنر، علامه طباطبائی، خواجه صادق )س(، تهران، شهید بهشتی، امام الزهرا ) یهادانشگاهاز: 

و  یاابخانهکتنصیرالدین طوسی، خوارزمی، صنعتی شریف، امیرکبیر و شاهد. با استفاده از روش 

شتری مربوط به مدیریت ارتباط با م یهامؤلفهبا استفاده از پرسشنامه هر یک از  کهروش پیمایشی 

پرسشنامه جمع آوری شد که از  145پرسشنامه توزیع شده  234. از میان اندگرفتهمورد بررسی قرار 

و براساس  یافاصلهسشنامه، ی پرسطح اندازه گیرنفر کتابدار هستند.  134نفر مدیر و  11این تعداد، 

کمی بوده و بدین منظور  هادادهتنظیم شده است. روش تجزیه و تحلیل  ایینهگز 5لیکرت  طیف

از اساتید راهنما و  پرسشنامهجهت سنجش روایی  از نرم افزار اس پی اس اس استفاده شده است.

مشاور، متخصصین موضوعی و اساتید گروه علم اطلاعات و دانش شناسی کمک گرفته شد تا 

 پرسشنامهجهت سنجش پایایی  از لحاظ محتوایی مورد بررسی قرار گیرد. پرسشنامه سؤالات

وزیع شد نفر از کتابداران ت 20پرسشنامه بین پژوهش حاضر، از ضریب آلفای کرونباخ استفاده شد. 

میزان رعایت "پژوهش  پرسشنامهضریب آلفای کرونباخ برای تا پایایی پرسشنامه انجام گیرد. 

محاسبه شد که نشان دهنده /. ۹٤٦، "مدیریت ارتباط با کاربر/ مشتریبعدی  4مدل  یهامؤلفه

 یهاروشحاصل از پژوهش، از  یهادادهرای بررسی آماری ب .باشدیم پرسشنامهپایایی مناسب 

فراوانی، درصد فراوانی، میانگین، انحراف استاندارد( استفاده گردیده است. برای )آمار توصیفی 

 ( استفاده شد.2ویتنی یو -منو 1آزمون فریدمن)بررسی فرضیه پژوهش از روش آمار استنباطی 

_______________________________________________________________ 
1. Friedman 
2. Mann-Whitney U Test 
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های شوند، باید از آزمونای اجرا میرتبه ودر پژوهشهایی که در سطح مقیاسهای اسمی 

آزمون فریدمن، یک آزمون ناپارامتری،  ناپارامتریک برای تجزیه و تحلیل اطلاعات استفاده شود.

تکراری درون گروهی است که از آن برای مقایسه میانگین  یهااندازهمعادل آنالیز واریانس با 

یو، یک آزمون ناپارامتری برای مقایسه -مون من ویتنیو آز شودیمدر بین متغیرها استفاده  هارتبه

 .شودیممستقل بین موردی( استفاده  یهانمونه)دو گروه  هاییانگینم

 پژوهش هاییافته

مرکزی  یهاکتابخانهدر  "سازماندهی مناسب فرآیندها" مؤلفهمیزان رعایت : 1سؤال 

و توصیف وضعیت  4-1 سؤالاتبرای پاسخ به  دولتی شهر تهران چقدر است؟ یهادانشگاه

استفاده شده است که بعدی مدیریت ارتباط با مشتری از میانگین و درصد فراوانی  4 یهامؤلفه

 شرح آنها در ذیل آمده است.
 "سازماندهی مناسب فرایندها" مؤلفه. درصد فراوانی رعایت 1جدول 

   درصد فراوانی 

بسیار  زیاد متوسط کم بسیار کم سازماندهی مناسب فرآیندها مؤلفهگویه های 
 زیاد

 میانگین جمع

 58/3 %100 8/22 2/26 2/37 8/13 /.0 ساختار سازمانی مناسب

 82/3 %100 1/24 1/42 6/27 1/4 1/2 وجود کتابداران متخصص

 6/3 %100 7/9 4/43 1/44 8/2 /.0 منابع نیدتریجدوجود 

 2/46 8/4 8/2 اطلاع رسانی درباره امکانات

 
9/37 3/8 100% 52/3 

در ارتباط با مدیریت  آموزشی یهابرنامهبرگزاری 
 ارتباط با کاربر

 
5/14 

 

 
20 
 

 
7/49 

 
5/14 

 
4/1 

 
100٪ 

 
68/2 

 71/2 %100 4/1 8/22 3/39 6/18 9/17 ارزیابی عملکرد کارکنان

 9/1 %100 /.0 1/2 29 2/26 8/42 پاداش به کتابداران موفقارائه 

 78/1 %100 /.7 8/2 20 9/26 7/49 کتابداران خاطیبرخورد با 

 95/2 %100 5/8 25 6/35 65/14 22/16 نتیجه نهایی

 
سازماندهی مناسب " مؤلفهکه از میان گویه های مربوط به  دهدیمنشان  1 جدول هاییافته

در رتبه نخست،  5از  82/3، وجود کتابداران متخصص در کتابخانه با بالاترین میانگین "یندهاٱفر

در رتبه دوم و وجود ساختار سازمانی  5از  6/3منابع در کتابخانه با میانگین  یدترینجدوجود 
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سازماندهی مناسب " مؤلفهدر رتبه سوم قرار دارند. به طور کلی  5از  58/3مناسب با میانگین 

 .را بدست آورده است 95/2، 5از نمره  "یندهاٱفر

 مرکزی چقدر است؟ یهاکتابخانهدر  "مدیریت دانش" مؤلفه: میزان رعایت 2 سؤال

 "مدیریت دانش" مؤلفه. درصد فراوانی رعایت 2جدول 

   درصد فراوانی 

 میانگین جمع بسیار زیاد زیاد متوسط کم بسیار کم مدیریت دانش مؤلفهگویه های 

 69/2 %100 1/4 9/15 7/40 4/23 9/15 بهره گیری از تجربیات کتابداران

 29/2 %100 /.0 3/8 4/41 4/21 29 جلسات تبادل اطلاعات با کتابداران

حمایت از تغییرات و تشویق به ایجاد 

 نوآوری

9/37 29 2/26 9/6 0./ 100% 02/2 

 یهادورهامکان حضور کتابداران در 

 بازآموزی

29 9/26 29 11 1/4 100% 34/2 

ارائه خدمات به کاربران در کوتاهترین 

 زمان ممکن

۱/۴ 6/7 5/34 1/42 7/11 100% 50/3 

 57/2 %100 98/3 84/16 36/34 66/21 18/23 نتیجه نهایی

 

مدیریت " مؤلفهکه از میان گویه های مربوط به مشخص شد  2جدول  هاییافتهبا توجه به 

در رتبه  5از  50/3، ارائه خدمات به کاربران در کوتاهترین زمان ممکن با بالاترین میانگین "دانش

در رتبه دوم و فرآهم کردن امکان  5از  69/2میانگین نخست، بهره گیری از تجربیات کتابداران با 

به طور در رتبه سوم قرار دارند.  5از  34/2بازآموزی با میانگین  یهادورهحضور کتابداران در 

 را بدست آورده است. 57/2، 5از نمره  "مدیریت دانش" مؤلفهکلی 

 مرکزی چقدر است؟ یهاکتابخانهدر  "تمرکز بر کاربران خاص" مؤلفهمیزان رعایت : 3 سؤال

 "تمرکز بر کاربران خاص" مؤلفه. درصد فراوانی رعایت 3جدول 

   درصد فراوانی 

 

 میانگین جمع بسیار زیاد زیاد متوسط کم بسیار کم تمرکز بر کاربران خاص مؤلفهگویه های 

 03/3 %100 7/9 2/26 8/33 6/18 7/11 شناسایی کاربران خاص

 88/2 %100 9/6 1/22 7/31 3/30 9 تغییر خدمات با توجه به نیازهای کاربران

 17/3 %100 8/4 8/42 29 7/11 7/11 ارائه خدمات به کاربران خاص

 04/3 %100 1/13 5/25 4/32 3/10 6/18 موضوعی و علائق کاربران یهاحوزهشناسایی 

 03/3 %100 63/8 15/29 73/31 73/17 75/12 نتیجه نهایی
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تمرکز بر کاربران " مؤلفهکه از میان گویه های مربوط به  دهدیمنشان  3جدول  هاییافته

در رتبه نخست، شناسایی  5از  17/3، ارائه خدمات به کاربران خاص با بالاترین میانگین "خاص

در رتبه دوم و شناسایی کاربران خاص  5از  04/3موضوعی و علائق کاربران با میانگین  یهاحوزه

تمرکز بر کاربران " مؤلفهر کلی در رتبه سوم قرار دارند. به طو 5از  03/3با میانگین  هاکتابخانهدر 

 را کسب کرده است. 03/3، 5از نمره  "خاص
 مرکزی چقدر است؟ یهاکتابخانهدر  "تکنولوژی" مؤلفهمیزان رعایت : 4 سؤال

 "تکنولوژی" مؤلفه. درصد فراوانی رعایت 4جدول 

   درصد فراوانی 

 میانگین جمع بسیار زیاد زیاد متوسط کم بسیار کم تکنولوژی مؤلفهگویه های 

 14/3 %100 9 9/26 4/43 11 7/9 وجود کتابدار آشنا به تکنولوژی

 37/3 %100 2/17 3/30 1/33 3/10 9 وجود نرم افزار مناسب و روزآمد

 12/3 %100 9 7/29 5/34 6/18 3/8 وجود سخت افزار مناسب و روزآمد

جامع از اطلاعات  یادادهوجود پایگاه 

 کاربران

2/6 2/15 3/39 29 3/10 100% 22/3 

 یهابخشدسترسی به اطلاعات کاربران در 

 مختلف کتابخانه

1/13 11 6/47 1/24 ۱/٤ 100% 95/2 

 22/13 26/9 نتیجه نهایی

 

5/39 28 92/9 100% 16/3 

 

 

، "تکنولوژی" مؤلفهمشخص شد که از میان گویه های مربوط به  4جدول  هاییافتهتوجه به با 

در رتبه نخست، وجود پایگاه  5از  37/3وجود نرم افزار مناسب و روزآمد با بالاترین میانگین 

در رتبه دوم و وجود کتابدار آشنا به  5از  22/3جامع از اطلاعات کاربران با میانگین  یاداده

، 5از نمره  "تکنولوژی" مؤلفهدر رتبه سوم قرار دارد. به طور کلی  5از  14/3تکنولوژی با میانگین 

 را کسب کرده است 16/3

بعدی مدیریت ارتباط با مشتری در  4مدل  یهامؤلفه: اولویت بندی هر یک از 5سؤال 

دولتی شهر تهران چگونه است؟ به منظور پاسخگویی به این  یهادانشگاهمرکزی  یهاکتابخانه

با توجه به اینکه سطح معنی داری پرسشنامه، آزمون فریدمن گرفته شد و  هاییافتهپرسش، از 



  _____________________________________ ی مدل هامولفهبررسی میزان رعایت 

  

  

145 

 

 اختلاف معناداری وجود دارد. هامؤلفهبه دست آمده است در نتیجه بین  001/0آزمون کمتر از 

 بعدی مدیریت ارتباط با مشتری 4مدل  یهامؤلفه. 5جدول 

 145 فراوانی  میانگین رتبه هاؤلفهم

 61/1 مدیریت دانش

 𝝌𝟐 01/109 54/2 سازماندهی

 3 درجه آزادی 73/2 تمرکز بر کاربران خاص

 p 00/0-مقدار  11/3 تکنولوژی

 

مرکزی  یهاکتابخانه، از دیدگاه مدیران و کتابداران 5براساس نتایج به دست آمده از جدول 

بیشترین اهمیت در رتبه ، با 61/1مدیریت دانش با میانگین  مؤلفهدولتی شهر تهران  یهادانشگاه

 ، رتبه چهارم را بدست آورده است.11/3تکنولوژی با میانگین  مؤلفهو نخست 

دولتی شهر  یهادانشگاهمرکزی  یهاکتابخانهبین دیدگاه مدیران با کتابداران پاسخ به فرضیه: 

بعدی مدیریت ارتباط با مشتری تفاوت معناداری  4مدل  یهامؤلفهتهران درباره میزان رعایت 

 وجود دارد.

 

مدیران با کتابداران  هاییدگاهدمقایسه  جهت u ویتنی -آزمون من . نتایج6جدول 

 4مدل  یهامؤلفه میزان رعایت دولتی شهر تهران درباره یهادانشگاهمرکزی  یهاکتابخانه

 بعدی مدیریت ارتباط با مشتری

سطح  U W Z میانگین تعداد هاروهگ

 معناداری

  24/2212 11 مدیران

5/207457 

 

5/4554283 

 

227/11- 

 

 87/1544 134 کتابداران /.000

  145 جمع کل

 

که میانگین رتبه مدیران بیشتر از کتابداران بوده است  گرددیممشخص  6با توجه به جدول 

جدول  Zمحاسبه شده از اندازه مبین  Zنشان داد که مقدار  یوویتنی  -همچنین نتایج آزمون من

این گونه عنوان  توانیم، باشدیم 001/0کوچکتر بوده و با توجه به سطح معناداری که کوچکتر از 

دولتی شهر تهران  یهادانشگاهمرکزی  یهاکتابخانهنمود که بین دیدگاه مدیران با کتابداران 
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بعدی مدیریت ارتباط با مشتری تفاوت معناداری وجود  4مدل  یهامؤلفهدرباره میزان رعایت 

 دارد.

 گیرینتیجه

مرکزی  یهاکتابخانهمقایسه دیدگاه بین مدیران با کتابداران دغدغه اصلی این پژوهش، 

بعدی مدیریت ارتباط با  4مدل  یهامؤلفهدولتی شهر تهران درباره میزان رعایت  یهادانشگاه

 هاکتابخانهمشتری در باط با ارتکه بررسی نقاط ضعف و قوت مدیریت  مشتری تهران بوده است

مشتری و نیز توازن و مدیریت ارتباط با  هاییاستراتژمستلزم طراحی و تدوین صحیح اهداف و 

 .باشدیمبا ساختار، تکنولوژی و نیروی انسانی کتابخانه  هایاستراتژهمراستایی این 

 یهاکتابخانهدر  "سازماندهی مناسب فرآیندها" مؤلفه : میزان رعایت1 سؤالنتیجه گیری 

 دولتی شهر تهران چقدر است؟ یهادانشگاهمرکزی 

به  سازماندهی مناسب فرآیندها مؤلفهگویه های مربوط به که  دهدیمپژوهش نشان  هاییافته

منابع،  یدترینجدوجود ، وجود کتابداران متخصص: اندکردهذیل را کسب  هاییتاولوترتیب 

ارزیابی عملکرد کارکنان، ، اطلاع رسانی درباره امکانات کتابخانه ساختار سازمانی مناسب،وجود 

ارائه پاداش به  آموزشی در ارتباط با مدیریت ارتباط با کاربر/ مشتری، یهابرنامهبرگزاری 

ته شدگان در افزایش تعداد پذیرف رسدیمبه نظر . کتابداران موفق و برخورد با کتابداران خاطی

)دولتی، آزاد، پیام نور، علمی کاربردی و ...( و  هادانشگاهرشته علم اطلاعات و دانش شناسی در 

 نسبتاًط با استخدام کتابداران، وجود بودجه مرتب هاییاستسو  هایمشبه دنبال آن تغییر خط 

به نتایج ارزیابی  تدوین نمودار سازمانی مناسب و از سوی دیگر آگاهی کم مدیران نسبت، مناسب

آموزشی در ارتباط با مدیریت ارتباط با مشتری سبب شده  یهادورهعملکرد کارکنان و برگزاری 

 دیگر در رتبه سوم قرار بگیرد. یهامؤلفهسازماندهی مناسب فرآیندها در میان  مؤلفهاست تا 

مرکزی  یهاکتابخانهدر  "مدیریت دانش" مؤلفهمیزان رعایت : 2 سؤالگیری نتیجه

 دولتی شهر تهران چقدر است؟ یهادانشگاه

به ترتیب  مدیریت دانش مؤلفهگویه های مربوط به که  دهدیمپژوهش نشان  هاییافته

بهره ، ارائه خدمات به کاربران در کوتاهترین زمان ممکن: اندکردهذیل را کسب  هاییتاولو

، برگزاری جلسات بازآموزی یهادورهامکان حضور کتابداران در ، گیری از تجربیات کتابداران

که بهره  رسدیمبه نظر تبادل اطلاعات با کتابداران، حمایت از تغییرات و تشویق به ایجاد نوآوری. 
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عدم آگاهی مدیران گیری از کتابداران متخصص، داشتن منابع جدید و روزآمد و از طرف دیگر 

ه کتابداران تجربیات کتابداران با تجربه ب انتقال اطلاعات و یرتأثکتابخانه از دانش سازمانی و 

بازآموزی سبب شده  یهادورهشرکت کننده در فقدان نیروی کافی برای جایگزینی افراد ، ترجوان

 دیگر در رتبه چهارم قرار بگیرد. یهامؤلفهمدیریت دانش در میان  مؤلفهاست تا 

مرکزی  یهاکتابخانهدر  "خاص تمرکز بر کاربران" مؤلفهمیزان رعایت  :3 سؤالنتیجه گیری 

 دولتی شهر تهران چقدر است؟ یهادانشگاه

به  تمرکز بر کاربران خاص مؤلفهگویه های مربوط به که  دهدیمپژوهش نشان  هاییافته

 یهاحوزه، شناسایی ارائه خدمات به کاربران خاص: اندگرفتهذیل قرار  هاییتاولوترتیب در 

موضوعی و علائق کاربران، شناسایی کاربران خاص، تغییر خدمات کتابخانه با توجه به نیازهای 

، منابع یدترینجد، وجود و تحصیلکرده که حضور کتابداران متخصص رسدیمبه نظر کاربران. 

عدم حمایت از مناسب و از سوی دیگر  نسبتاً وجود بودجه جدید، هاییتکنولوژاستفاده از 

تمرکز بر کاربران  مؤلفهسبب شده است تا  هاکتابخانهبه ایجاد نوآوری در  و تشویقتغییرات 

 در رتبه دوم قرار بگیرد. هامؤلفهخاص در میان سایر 

 یهادانشگاهمرکزی  یهاکتابخانهدر  "تکنولوژی" مؤلفهمیزان رعایت  :4 سؤالگیری نتیجه

 دولتی شهر تهران چقدر است؟

 هاییتاولوبه ترتیب  تکنولوژی مؤلفهگویه های مربوط به که  دهدیمپژوهش نشان  هاییافته

، وجود سخت افزار مناسب و روزآمد، وجود نرم افزار مناسب و روزآمد: اندکردهذیل را کسب 

، وجود کتابدار آشنا به تکنولوژی، دسترسی به جامع از اطلاعات کاربران یادادهوجود پایگاه 

با توجه به تغییرات دائمی نرم  رسدیمبه نظر  مختلف کتابخانه. یاهبخشاطلاعات کاربران در 

لازم است،  هاآنیری افزارها و لزوم تطبیق نرم افزارها با سخت افزارهایی که جهت به کارگ

اهمیت دسترسی سریع به اطلاعات، ایجاد هماهنگی و یکپارچگی و برطرف نمودن نیازها همچنین 

تکنولوژی در میان سایر  مؤلفهکاربران در هر لحظه و هر جا سبب شده است تا  یهاخواستهو 

 رتبه نخست را به خود اختصاص دهد. هامؤلفه

بعدی مدیریت ارتباط با  4مدل  یهامؤلفهاولویت بندی هر یک از : 5 سؤالنتیجه گیری 

 دولتی شهر تهران چگونه است؟ یهادانشگاهمرکزی  یهاکتابخانهمشتری در 

 یهادانشگاهمرکزی  یهاکتابخانهبراساس نتایج به دست آمده از دیدگاه مدیران و کتابداران 

را بر  یرتأثمدیریت دانش کمترین  مؤلفهو  یرتأثبیشترین تکنولوژی  مؤلفهدولتی شهر تهران 
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داشته است. به عبارتی دیگر مدیران و کتابداران  هاکتابخانهمدیریت ارتباط با مشتری در 

مدیریت دانش و سازماندهی مناسب فرآیندها داشته باشند.  مؤلفهباید توجه بیشتری به  هابخانهکتا

عوامل مهمی در  توانندیملذا توجه به امور کارکنان، توجه به ساختار کتابخانه، منابع و خدمات 

 باشند. هاکتابخانهبهبود مدیریت ارتباط با مشتری در 

 پیشنهادهای اجرایی

مورد حمایت و پشتیبانی قرار  هاکتابخانهکه کتابداران نوآور از طرف مدیران  گرددیمپیشنهاد 

گیرند، از تغییر و تحولات بوجود آمده درکتابخانه استقبال نمایند و کتابداران خلاق در تصمیم 

جدید در  هاییتموقعگیری ها مشارکت داده شوند. به منظور برخورد با مسائل، مشکلات و 

 انگیزه و اعتماد به نفس در کتابداران ایجاد شود. کتابخانه،

که جلسات منظم و مستمر بین مدیران و کتابداران کتابخانه به منظور تبادل  شودیمتوصیه 

و نیازهای کاربران به صورت هفتگی، ماهانه و سالانه برگزار  هادرخواستاطلاعات، ارائه نظرات، 

 گردد.

به منظور روزآمدن  "بازآموزی یهادورهبداران در امکان حضور کتا"که  شودیمتوصیه 

 کردن دانش و تخصص کتابداران کتابخانه فرآهم گردد.

 به منظور تقویت و بهبود کتابخانه استفاده شود. "تجربیات کتابداران"که از  شودیمتوصیه 

اهترین ارائه خدمات به کاربران در کوت هایینهزمعوامل و  هاکتابخانهکه  گرددیمپیشنهاد 

مانند استفاده از منابع جدید و روزآمد، استفاده از نیروهای متخصص و تحصیلکرده را تقویت  زمان

 نمایند.

که یک سیستم تعریف شده سازمانی برای تشویق و تنبیه کتابداران به منظور  گرددیمپیشنهاد 

 شود. ایجاد نظم و هماهنگی و همچنین ایجاد انگیزه در کتابداران، در نظر گرفته

امکانات، تجهیزات، بودجه مناسب و کافی را برای برگزاری  هاکتابخانهکه  گرددیم

 هاکتابخانهآموزشی در ارتباط با تقویت و آگاهی مدیریت ارتباط با کاربر/ مشتری در  یهابرنامه

وری اتخاذ نمایند. برنامه ریزی های آموزشی و تخصصی برای کتابداران به منظور بالا بردن بهره 

 کتابخانه طراحی و تدوین شود.

هفتگی، ماهانه و سالانه( )طی یک دوره زمانی مشخص  هاکتابخانهکه مدیران  شودیمتوصیه 

برای اصلاح  اییلهوسعملکرد کتابداران مجموعه خود را به دقت مورد ارزیابی قرار دهند و آن را 
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 امور و تشویق و تنبیه کتابداران تبدیل نمایند.

مورد نیاز کاربران  یهابخشکه نمودار سازمانی مناسب، متناسب با نیازها و  گرددیمپیشنهاد 

 طراحی و تدوین شود.

به منظور ارائه خدمات به کاربران و ایجاد رضایتمندی در آنان از  هاکتابخانهکه  شودیمتوصیه 

 منابع جدید و روزآمد استفاده نمایند.

و  هاییتواناباید برای مجموعه خود از افراد متخصص کتابداری که از  هاکتابخانهمدیران 

لازم برای فعالیت در کتابخانه برخوردار هستند استفاده نمایند. مدیران کتابخانه به  یهامهارت

 ییهابخشرا در  هاآنمنظور افزایش بهره وری کتابداران، با توجه به تخصص و علاقه کتابداران، 

 .باشدیمه کار گیرند که متناسب با تخصص و علائق آنان از کتابخانه ب

به منظور ارائه خدمات بهتر و با کیفیت و در نتیجه جلب رضایت  هاکتابخانه شودیمتوصیه 

 موضوعی و علائق کاربران بپردازند. یهاحوزهکاربران، به شناسایی 

جدید، با توجه  هاییناورفبا توجه به گسترش روزافزون تکنولوژی و ظهور  گرددیمپیشنهاد 

 به نیازهای کاربران از نرم افزار و سخت افزار مناسب و روزآمد استفاده شود.

از کتابداران آموزش دیده برای استفاده از فناوری  هاکتابخانهکه مدیران  شودیمپیشنهاد 

اطلاعات و پشتیبانی فنی بهره بگیرند و برنامه و طرح مشخصی برای آموزش حین خدمت 

 جدید تدوین و طراحی نمایند. هاییفناورکتابداران جهت آگاهی و به کارگیری از 

کاربران قرار داده  یهاخواستهجامع که در آن اطلاعات، نیازها و  یادادهپایگاه  شودیمتوصیه 

شده است به منظور دسترسی سریع و آسان برای برطرف نمودن نیازهای اطلاعاتی کاربران طراحی 

 ود.و تدوین ش
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