
چڪیده
هدف از انجام پژوهش حاضر، ارائۀ راهکارهای ارتقاى سطح رضایت 

کاربران کتابخانۀ مرکزی سازمان مدیریت صنعتی با استفاده از سامانۀ 

انجام  این پژوهش در سه مرحله  با مشتری است.  ارتباط  مدیریت 

شده است. مرحلۀ اول به منظور آگاهی از عوامل نارضایتی کاربران، 

با رویکرد کمّی و به روش پیمایشی توصیفی، با استفاده از پرسشنامۀ 

لایب کوآل بر روی یک نمونۀ تصادفی طبقه ای برروى  274 نفر از 

رویکرد  به کارگیری  با  پژوهش  دوم  مرحلۀ  در  گردید.  اجرا  کاربران 

انجام شد و داده های تکمیلی  کیفی، یک مطالعۀ موردی توصیفی 

از طریق  افزایش رضایت  مربوط به عوامل نارضایتی و راهکارهای 

مصاحبۀ تمرکز گروهی با ناراضی ترین کاربران کتابخانه گردآوری شد. 

در مرحلۀ سوم، یافته های حاصل از دو مرحلۀ پیش  گفته، با فراهم 

کردن مبنای اطلاعاتی لازم منتهی به ارائۀ راهکارهای ارتقاى رضایت 

با مشتری در  ارتباط  کاربران و طراحی و پیشنهاد سامانۀ مدیریت 

کتابخانۀ مرکزی سازمان مدیریت صنعتی گردید. این سامانه، با دارا 

بالقوه  از ظرفیت  برای اعضای کتابخانه،  امکان شخصی سازی  بودن 

برای ارائۀ خدمات مورد نیاز و فراتر از نیاز کاربران برخوردار است.

ڪلیدواژه ها 
 مدیریت ارتباط با مشتری؛ ڪیفیت خدمات؛ لایب ڪوآل؛ رضایت ڪاربران؛

 ڪتابخانۀ مرکزی سازمان مدیریت صنعتی

 
|شبنم شاهوار

 
نجلا حريرى

ارتقاى رضایت كاربران كتابخانه

 با استفاده از سامانۀ مدیریت ارتباط با مشتری: گزارش یک تجربه

چڪیده
هدف از انجام پژوهش حاضر، ارائۀ راهکارهای ارتقاى سطح رضایت 

کاربران کتابخانۀ مرکزی سازمان مدیریت صنعتی با استفاده از سامانۀ 

انجام  این پژوهش در سه مرحله  با مشتری است.  ارتباط  مدیریت 

شده است. مرحلۀ اول به منظور آگاهی از عوامل نارضایتی کاربران، 

ّکمّی و به روش پیمایشی توصیفی، با استفاده از پرسشنامۀ کمی و به روش پیمایشی توصیفی، با استفاده از پرسشنامۀ کمّی و به روش پیمایشی توصیفی، با استفاده از پرسشنامۀ  کمبا رویکرد کمبا رویکرد 

لایبکوآل بر روی یک نمونۀ تصادفی طبقهای برروى  274 نفر از 

رویکرد  بهکارگیری  با  پژوهش  دوم  مرحلۀ  در  گردید.  اجرا  کاربران 

انجام شد و دادههای تکمیلی  کیفی، یک مطالعۀ موردی توصیفی 

از طریق  افزایش رضایت  مربوط به عوامل نارضایتی و راهکارهای 

مصاحبۀ تمرکز گروهی با ناراضیترین کاربران کتابخانه گردآوری شد. 

در مرحلۀ سوم، یافتههای حاصل از دو مرحلۀ پیش  گفته، با فراهم 

کردن مبنای اطلاعاتی لازم منتهی به ارائۀ راهکارهای ارتقاى رضایت 

با مشتری در  ارتباط  کاربران و طراحی و پیشنهاد سامانۀ مدیریت 

کتابخانۀ مرکزی سازمان مدیریت صنعتی گردید. این سامانه، با دارا 

بالقوه  از ظرفیت  برای اعضای کتابخانه،  امکان شخصیسازی  بودن 

برای ارائۀ خدمات مورد نیاز و فراتر از نیاز کاربران برخوردار است.

ڪلیدواژهها
ڪوآل؛ رضایت ڪاربران؛
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دریافت: 1388/10/13       پذیرش: 1389/4/6

مقدمه
اعتبار يك سازمان موفق، بر پاية روابط بلندمدت با مشتريان بنا می گردد و مشتري، کلید 
موفقیت سازمان و هر فعالیت تجاري، اقتصادی، و خدماتی است. اعتقاد و عمل به اصول 
مشتري مداري، جلب رضايت مشتريان، جذب مشتريان جديد و حفظ مشتريان قديمي، از 
اصلي ترين عوامل موفقیت سازمان ها محسوب می شوند. از سوی ديگر، کسب رضايت و 
وفاداري مشتريان، در گرو ارائة خدمات مناسب است و سازمان هايی که ارائة خدمات مناسب 
بر پاية انتظارات و نیازهاي مشتريان را هدف قرار داده اند، در محیط های رقابتی امروز از امتیاز 
قابل ملاحظه ای برخوردارند. ارائة خدمات مناسب جز بر پاية شناخت نیازها، علاقه  مندي ها، 
و امكانات و انتظارات مشتريان امكان پذير نیست. گردآوري اطلاعاتي از اين قبیل به صورت 
يكپارچه ، سازمان را در جهت ارائة خدمات مناسب، مطابق با نیازها و انتظارات مشتريان و 

همچنین تهیة گزارش هاي تحلیلي و آماري ياري مي رساند.
برقراري ارتباط مؤثر، صمیمي و آسان، کلید طلايي دستیابي به اطلاعات ارزشمندي 
است که استفادة اصولي و صحیح از آنها ضامن موفقیت سازمان مي  باشد . يكي از اصول 
اساسي موفقیت، ايجاد رابطه اي مناسب و شايسته با مشتريان است. اين ارتباط مؤثر و با 
اهمیت بايد به شیوه اي کارآمد و براساس طرحي مدون و مطابق با اهداف، امكانات، و 
سیاست هاي سازمان، برنامه  ريزي و اجرا گردد .يكي از بهترين و مناسب ترين را ه حل ها 

نجلا حريرى1|شبنم شاهوار2

ارتقـاى رضایت ڪاربران ڪتابخـانه
 با استفاده از سامانۀ مدیریت

ارتباط با مشتری: گزارش یک تجربه

1. عضو هیئت علمی دانشگاه آزاد اسلامے، 
واحد علوم و تحقیقات تهران

nadjlahariri@hotmail.com 
2. ڪارشناس ارشد ڪتابداری و اطلاع رسانے، 

سازمان مدیریت صنعتے
                         sshahvar@gmail.com

اعتبار يك سازمان موفق، بر پاية روابط بلندمدت با مشتريان بنا میگردد و مشتري، کلید 
ت تجاري، اقتصادی، و خدماتی است. اعتقاد و عمل به اصول 
مشتري مداري، جلب رضايت مشتريان، جذب مشتريان جديد و حفظ مشتريان قديمي، از 
سب رضايت و کسب رضايت و کسب رضايت و  کگر، کگر،  گر، يگر، ي ت سازمانها محسوب میشوند. از سوی د
ی که ارائة خدمات مناسب يی که ارائة خدمات مناسب يی که ارائة خدمات مناسب  وفاداري مشتريان، در گرو ارائة خدمات مناسب است و سازمانها
ان را هدف قرار دادهيان را هدف قرار دادهيان را هدف قرار دادهاند، در محیطهای رقابتی امروز از امتیاز  ازهاي مشتر

ازها، علاقهیازها، علاقهیازها، علاقهمندي یای برخوردارند. ارائة خدمات مناسب جز بر پاية شناخت نیای برخوردارند. ارائة خدمات مناسب جز بر پاية شناخت ن
ل بهیل بهیل بهصورت  یپذير نیست. گردآوري اطلاعاتي از اين قبیپذير نیست. گردآوري اطلاعاتي از اين قب و امكانات و انتظارات مشتريان امكان
ازها و انتظارات مشتريان و یازها و انتظارات مشتريان و یازها و انتظارات مشتريان و  ی، سازمان را در جهت ارائة خدمات مناسب، مطابق با نی، سازمان را در جهت ارائة خدمات مناسب، مطابق با ن

لي و آماري ياري مي



24
فصلنامه كتاب | شماره 83 

جهت دستیابي به اين مهم، به کارگیري فناوري اطلاعات جهت بالا بردن کارآيي و بهبود 
فرايندهاي پاسخگويي به مشتريان در سازمان مي باشد )شهیدی، 1384(.

در  شده  مطرح  مباحث  مهم ترين  از  يكي  مشتريان  با  ارتباط  مديريت  چگونگي 
سازمان ها و به تبع آن، در کتابخانه های وابسته به آنهاست که فناوري اطلاعات در قالب 
سیستم هاي مديريت ارتباط با مشتری3 راه حل مناسبي براي آن ارائه نموده است. سیستم  
مديريت ارتباط با مشتری سیستمي است که کلیة فرايندها، شیوه ها، و روابط را به صورت 
يكپارچه و درجهت راهبردها و امكانات سازمان، در قالب فناوري اطلاعات ارائه مي نمايد. 
هرچند که برقراري ارتباط با مشتريان به صورت فیزيكي بسیار مهم است، اثر آن، زماني که 
توسط فناوري و سیستم هاي الكترونیكی مديريت ارتباط با مشتری پشتیباني گردد، بسیار 

بیشتر خواهد بود.
کتابخانه های امروز، سازمان هايی هستند که موفقیتشان در ارائة خدمات مطلوب 
با دارا بودن مجموعه ای غنی و روز آمد، میسر  و جلب رضايت مراجعه کنندگان، تنها 
نخواهد شد. امروزه، مديران کتابخانه ها و مراکز اطلاع رسانی به اين باور رسیده اند که برای 
افزايش دسترسی به منابع و اطلاعات موجود در کتابخانه و دستیابی هريك از کاربران به 
دقیق ترين اطلاعات مورد نیاز در کم ترين زمان ممكن، اتخاذ تدابیر هوشمندانه ای ضرورت 
دارد. از آنجا که افزايش رضايت کاربران از خدمات ارائه شده، هدف هر کتابخانه و مرکز 
اطلاع رسانی است، مديران کتابخانه های تخصصی با بهره گیری از فنون روزآمد مديريت، 
استفاده از راهبردهای ويژه و پیشرفته ای را مدنظر قرار داده اند که يكی از کارآمدترين آنها 
استفاده از الگوی مديريت ارتباط با مشتری است. اين الگو برای کلیة مراکزی که خدمات 
ويژه ای را به گروه خاصی از افراد با هدف جلب رضايت بیشتر آنها ارائه می دهند، کارساز 

خواهد بود. 

بیان مسئله
امروزه، سازمان ها در تلاش اند با تكیه بر فناوري هاي جديد اطلاعاتي، کتابخانة تخصصی 
سازمان را به گونه اي تغییر دهند که رسالت پاسخگويي به کاربران را در کمترين زمان، با 
بهترين کیفیت و کمترين هزينه به انجام رسانند و سیستم هاي مديريت ارتباط با مشتری 
يكی از بهترين را ه های ممكن براي رسیدن به اين مقصود است. سیستم هاي مديريت 
ارتباط با مشتری کلیة خدمات و امكانات را به صورت شفاف تعريف مي نمايند و مزاياي 
بسیاري چون ارائة اطلاعات و خدمات به صورت پیوسته و ۲4 ساعته، کاهش هزينه ها، 
و افزايش رضايت را به ارمغان مي آورند. مديريت ارتباط با مشتری، راهبرد فرايند کسب 
اطلاعات درخصوص مشتريان و نیازهای آنها با هدف به حداکثر رساندن سودآوری، 

3 . Customer Relationship 
Management (CRM)

نجــــلا حــريــرى
شبنــم شــاهــوار

با دارا بودن مجموعه ت مراجعهيت مراجعهيت مراجعهکنندگان، تنها  و جلب رضا
ران کتابخانهيران کتابخانهيران کتابخانهها و مراکز اطلاعرسانی به ا نخواهد شد. امروزه، مد

ش دسترسی به منابع و اطلاعات موجود در کتابخانه و دستیابی هر
ن، اتخاذ تدابیر هوشمندانهكن، اتخاذ تدابیر هوشمندانهكن، اتخاذ تدابیر هوشمندانه كن زمان ممكن زمان مم ن زمان ممين زمان ممي ن اطلاعات مورد نیاز در کمين اطلاعات مورد نیاز در کمين اطلاعات مورد نیاز در کمتر تر

ت کاربران از خدمات ارائه شده، هدف هر کتابخانه و مرکز يت کاربران از خدمات ارائه شده، هدف هر کتابخانه و مرکز يت کاربران از خدمات ارائه شده، هدف هر کتابخانه و مرکز  ش رضايش رضايش رضا دارد. از آنجاکه افزا
ران کتابخانهيران کتابخانهيران کتابخانههای تخصصی با بهرهگیری از فنون روزآمد مد رسانی است، مد

ژه و پیشرفتهيژه و پیشرفتهيژه و پیشرفتهای را مدنظر قرار دادهاند که  استفاده از راهبردهای و
ن الگو برای کلیة مراکزی که خدمات ين الگو برای کلیة مراکزی که خدمات ين الگو برای کلیة مراکزی که خدمات  ت ارتباط با مشتری است. ايت ارتباط با مشتری است. ايت ارتباط با مشتری است. ا ريرير استفاده از الگوی مد

ت بیشتر آنها ارائه میيت بیشتر آنها ارائه میيت بیشتر آنها ارائه می ای را به گروه خاصی از افراد با هدف جلب رضا
خواهد بود. 

بیان مسئله
ه بر فناوريیه بر فناوريیه بر فناوريهاي جديد اطلاعاتي، کتابخانة تخصصی  یاند با تكیاند با تك امروزه، سازمانها در تلاش

ه رسالت پاسخگويي به کاربران را در که رسالت پاسخگويي به کاربران را در که رسالت پاسخگويي به کاربران را در  کر دهند کر دهند  ر دهند ییر دهند یی ییاي تغییاي تغ سازمان را بهگونه
ستمیستمیستمهاي مد یمترين هزينه به انجام رسانند و سیمترين هزينه به انجام رسانند و س مترين هزينه به انجام رسانند و سکمترين هزينه به انجام رسانند و سک کت و کت و  ت و یت و ی یفیف فکیفکی کیبهترين کیبهترين 
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درآمد، رضايت مشتری، از طريق انتخاب مشتريان و اتخاذ رفتارهايی است که موجب 
رضايت خاطر، محور قراردادن مشتری، و استحكام هر چه بیشتر روابط با آنها باشد 

)گارتنر4 ، ۲003(.
در واقع، سیستم مديريت ارتباط با مشتری، اطلاعات کاربران را به منظور بهره برداری 
هدفمند و مؤثر گردآوری و يكپارچه سازی می کند. اين اطلاعات می تواند در ارتباط با 
ويژگی های فردی کاربران، علايق مطالعاتی، و تخصص های موضوعی آنها باشد. ايجاد 
و اجرای اين فرايند در کتابخانة تخصصی يك سازمان می تواند منجر به افزايش رضايت 
مراجعه کنندگان اين مراکز شود و آنها را به مشتريان دائمی کتابخانه تبديل کند. با استفاده 
از اين سامانه، کتابخانه  قادر خواهد بود کیفیت خدمات خود را افزايش داده، خدمات را به 
سمت وسوی شخصی سازی سوق دهد که اين نیز به نوبة خود به تأمین نیازهای کاربران 

و جلب رضايت آنها منجر می شود.
مديريت ارتباط با مشتری، باوجود اهمیتی که در سازمان های صنعتی و تولیدی و در 
کتابخانه ها ـ در خارج از ايران ـ داشته است، در کتابخانه های ايران مورد توجه نبوده است. 
کتابخانة مرکزی سازمان مديريت صنعتی با ارائة خدمات اطلاع رسانی به جمع کثیری از 
پژوهشگران، مسئولیت سنگینی در تسهیل فعالیت های علمی و تحقیقاتی کاربران برعهده 
دارد. برقراری ارتباط با کاربران کتابخانه از طريق يك نظام يكپارچه و منسجم و با استفاده 
از سامانة مديريت ارتباط با مشتری می تواند نقش مؤثری در ارائة بهترخدمات و ارتقاي 
رضايت کاربران داشته باشد. ازاين رو ، پژوهش حاضر با بررسی عوامل نارضايتی کاربران 
و کسب اطلاعات پايه ای لازم در مورد ديدگاه کاربران نسبت به خدمات و نقطه نظرهای 
آانان در مورد راهكارهای ارتقاي رضايت، به ارائة الگويی برای سامانة مديريت ارتباط با 

مشتری در کتابخانة مرکزی سازمان مديريت صنعتی می پردازد. 

سؤالات پژوهش
1. عوامل نارضايتی کاربران از خدمات کتابخانة مرکزی سازمان مديريت صنعتی کدام است؟
۲. ديدگاه کاربران ناراضی درمورد خدمات کتابخانه و نحوة ارتقاي خدمات چگونه است؟

3. ويژگی های سامانة مديريت ارتباط با مشتری جهت ارتقاي سطح رضايت کاربران 
کتابخانه کدام است؟

پیشینۀ پژوهش 
پژوهش در زمینة مديريت ارتباط با مشتری در کتابخانه ها در ابتدای راه است و پژوهشی 
Gartner .4در اين زمینه در ايران انجام نشده است. پژوهش های انجام شده در اين زمینه مربوط به 

ارتقاى رضايت ڪاربران ڪتابخانه
با استفاده از سامانه مديريت ...

ت ارتباط با مشتری، باوجود اهمیتی که در سازمانهای صنعتی و تولیدی و در 
ران مورد توجه نبوده است. يران مورد توجه نبوده است. يران مورد توجه نبوده است.  ران ـ داشته است، در کتابخانههای ا
ت صنعتی با ارائة خدمات اطلاعيت صنعتی با ارائة خدمات اطلاعيت صنعتی با ارائة خدمات اطلاعرسانی به جمع کثیری از  ريرير  مرکزی سازمان مد
پژوهشگران، مسئولیت سنگینی در تسهیل فعالیتهای علمی و تحقیقاتی کاربران برعهده 
پارچه و منسجم و با استفاده يكپارچه و منسجم و با استفاده يكپارچه و منسجم و با استفاده  يك نظام يك نظام  يكق يكق يك ق يق ي دارد. برقراری ارتباط با کاربران کتابخانه از طر
ت ارتباط با مشتری میتواند نقش مؤثری در ارائة بهترخدمات و ارتقاي 
تی کاربران يتی کاربران يتی کاربران  نينينرو، پژوهش حاضر با بررسی عوامل نارضا ت کاربران داشته باشد. ازا
دگاه کاربران نسبت به خدمات و نقطهيدگاه کاربران نسبت به خدمات و نقطهيدگاه کاربران نسبت به خدمات و نقطهنظرهای  ای لازم در مورد د
ت ارتباط با يت ارتباط با يت ارتباط با  ريرير ی برای سامانة مديی برای سامانة مديی برای سامانة مد ت، به ارائة الگويت، به ارائة الگويت، به ارائة الگو ارهای ارتقاي رضا

ت صنعتی میيت صنعتی میيت صنعتی میپردازد.  ريرير  مرکزی سازمان مد

ت صنعتی کدام است؟يت صنعتی کدام است؟يت صنعتی کدام است؟ ريرير ةتی کاربران از خدمات کتابخانةتی کاربران از خدمات کتابخانة مرکزی سازمان مد
دگاه کاربران ناراضی درمورد خدمات کتابخانه و نحوة ارتقاي خدمات چگونه است؟

ت کاربران يت کاربران يت کاربران  ت ارتباط با مشتری جهت ارتقاي سطح رضايت ارتباط با مشتری جهت ارتقاي سطح رضايت ارتباط با مشتری جهت ارتقاي سطح رضا های سامانة مدي
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سازمان های تولیدی و صنعتی است که به چند مورد از آنها اشاره می شود. حاجی زمانعلی 
)1383(، در پژوهش خود تلاش کرده تا چارچوبی برای پیاده سازی مديريت ارتباط با 
مشتری در سازمان های ايران ترسیم نمايد. به اين منظور، پس از شرح کامل مفاهیم و بسط 
مباحث مربوط به مديريت ارتباط با مشتری، چارچوب های مطرح در سازمان های امروزی 
مدنظر قرار گرفته و اجزای مشترک بین آنها در سه حوزة فرايندها، فناوری، و مسائل 
انسانی استخراج گرديده است. سپس با درنظر گرفتن مشخصات خاص محیط  ايران، 

چارچوبی برای ايران پیشنهاد کرده   است.
 بهمردي شريف آبادي )1385(، ضمن بیان مفاهیم، تعاريف، مؤلفه  ها و انواع سامانة 
ارتباط با مشتري الزامات موردنیاز برای پیاده سازي اين سامانه در سازمان هاي تولیدي 
)صنايع شیمیايي و سلولزي ايران( را مورد بررسي قرار داد. مهديانی)1385(، به بررسی 
به کارگیري مديريت  براي  ارتباطات  فناوری اطلاعات و  آمادگی سازمان های خدمات 
ارتباط با مشتري پرداخته و تأثیر و نتیجة آن را در اين سازمان ها با استفاده از الگوی 

مديريت ارتباط با مشتری مورد ارزيابی قرار داده است.
سرويس هاي  در  مشتری  با  ارتباط  مديريت  پیاده سازي  مدل   ،)1385( بیدگلی    
برون سپار را در ايران ترسیم نمود. در اين پژوهش، مفاهیم و مباحث مربوط به مديريت 
ارتباط با مشتری و مدل هاي پیاده سازی آن در سازمان هاي امروزي مدنظر قرار گرفت و با 
مطالعة هفت مدل ارائه شده در متون و منابع و دو راه حل نرم افزاري،کلیة مراحل آن بررسی 
برون سپار و بررسي وضعیت  با درنظرگرفتن مشخصات سرويس هاي  گرديد. سپس، 
فرهنگي، ساختاري، مشتري مداري و فناوري اطلاعات در سازمان هاي ايراني، طرح اولیه 
ايران مورد  تهیه و در جلساتي با متخصصان وکارشناسان عملي بودن طرح در شرکت صا
بررسي قرارگرفت. پس از ارائة  مدل اولیه، براي اعتبار سنجي مدل، مطالعه ای موردي انجام 
و با مصاحبه با هشت نفر از خبرگان و متخصصان مدل تأيید گرديد و، در نهايت، مدل 
پیاده سازي مديريت ارتباط با مشتري در سرويس هاي برون سپار داخلي با کلیة مراحل و 

تقدم وتأخر آنها به صورت شماتیك ارائه شد.
با مشتری در  ارتباط  ايران پژوهش های معدودی در مورد مديريت  از  در خارج 
کتابخانه ها انجام شده است. از آن جمله پژوهشی است که برادی ـ پرستون و فلیس5  
)۲006( در مورد ايجاد مديريت ارتباط با مشتری در کتابخانه های دانشگاه ملتا6 و دانشگاه 
انگلیس انجام دادند و با توجه به اينكه مفهوم فوق برگرفته از بازاريابی است، به بررسی 
بازاريابی در کتابخانه ها و تحلیل رابطة بین کتابداران و کاربران در کتابخانه های يادشده 
پرداختند. اين پژوهشگران، در نهايت، به اين نتیجه رسیدند که مديريت ارتباط با مشتری 
يك مدل و چارچوب قابل استفاده برای ارزيابی کتابخانه های دانشگاهی است و در محیط 

5. Broady-Preston & Flice
6. Malta

نجــــلا حــريــرى
شبنــم شــاهــوار

ن سازمانين سازمانين سازمان ارتباط با مشتري پرداخته و تأثیر و نتیجة آن را در ا
ابی قرار داده است.يابی قرار داده است.يابی قرار داده است. ت ارتباط با مشتری مورد ارز

در سرويس مشتری  با  ارتباط  سرويسيت  در  مشتری  با  ارتباط  سرويسيت  در  مشتری  با  ارتباط  ت  ريرير مد ادهیادهیادهسازي  پ مدل  پی(،  مدل  ی(،  1385( بیدگلی    
م و مباحث مربوط به مدیم و مباحث مربوط به مدیم و مباحث مربوط به مد ین پژوهش، مفاهین پژوهش، مفاه ن پژوهش، مفاهين پژوهش، مفاهي م نمود. در ایم نمود. در ایم نمود. در ا یسپار را در ايران ترسیسپار را در ايران ترس

ادهیادهیادهسازی آن در سازمانهاي امروزي مدنظر قرار گرفت و با  یهاي پیهاي پ ارتباط با مشتری و مدل
مطالعة هفت مدل ارائه شده در متون و منابع و دو راهحل نرمافزاري،

برون با درنظرگرفتن مشخصات سرويسهاي  د. سپس، 
فرهنگي، ساختاري، مشتريمداري و فناوري اطلاعات در سازمان

ه و در جلساتي با متخصصان وکارشناسان عملي بودن طرح در شر
ه، براي اعتباریه، براي اعتباریه، براي اعتبارسنجي مدل، مطالعه یبررسي قرارگرفت. پس از ارائة  مدل اولیبررسي قرارگرفت. پس از ارائة  مدل اول

د گردید گردید گرد یو با مصاحبه با هشت نفر از خبرگان و متخصصان مدل تأيیو با مصاحبه با هشت نفر از خبرگان و متخصصان مدل تأي
سازي مديريت ارتباط با مشتري در سرويسهاي برونسپار داخلي با 

ك ارائه شد.یك ارائه شد.یك ارائه شد. یصورت شماتیصورت شمات تقدم وتأخر آنها به
ريرير ران پژوهشيران پژوهشيران پژوهشهای معدودی در مورد مد ا از  در خارج 

ها انجام شده است. از آن جمله پژوهشی است که برادی ـ پرستون و فلیس
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رقابتی امروز لازم است کتابداران علاوه بر شناسايی نیازهای مشتريانشان، ارتباطات قوی 
و تعاملات بسیاری با آنها داشته باشند. ونگ7 )۲006(، در طی پژوهشی به بررسی موانع 
موجود در مديريت ارتباط با مشتری در ارتباط با انطباق مفاهیم آن با کتابخانه ها و روشن 
کردن ضرورت و تأثیر آن بر کتابخانه ها پرداخت. وی در اين پژوهش به ضرورت استفاده از 
مديريت ارتباط با مشتری در کتابخانه ها می پردازد و بر اين نكته تأکید می کند که کتابخانه ها 
بايد خود را برای رويارويی با اين الگو آماده  سازند و برای برخورداری از ارتباطاتی قوی، 
خدماتی با کیفیت، و مشتريانی راضی، به پیاده سازی الگوی مديريت ارتباط با مشتری 
اقدام کنند. ونگ )۲008(، در مقالة پژوهشی ديگری با عنوان: »اندازه گیری کیفیت خدمات 
مديريت ارتباط با مشتری الكترونیكی  در کتابخانه ها« به دنبال هدف تعیین راهبرد برای 
مديريت ارتباط با مشتری در کتابخانه ها و دسترسی به بالاترين سطح رضايت مشتريان از 
خدمات کتابخانه می باشد. او معتقد است که اگر مشتريان راضی باشند، سود بالايی را برای 
کتابخانه ها به همراه خواهند داشت. مديريت ارتباط با مشتری الكترونیكی8 همان مديريت 
ارتباط با مشتری با استفاده از اينترنت به همراه پايگاه داده ها، پردازش تحلیلی پیوسته9، 
انبار داده ها، داده کاوی، و مانند آن است. برای ادراک اثربخشی مديريت ارتباط با مشتری 
الكترونیكی در کتابخانه ها، رضايت مشتريان از کیفیت خدمات کتابخانه با استفاده از ابزار 
سروکوآل ارزيابی شد. مطالعة مقدماتی اين طرح در سال ۲004، برای سنجش کیفیت 
خدمات، با استفاده از مدل سروکوآل صورت گرفت. به همراه اين مطالعه، طراحی و 
اجرای طرح مقدماتی مديريت ارتباط با مشتری الكترونیكی نیز در کتابخانة دانشگاه تايوان 
صورت پذيرفت. يافته هاي پژوهش حاکي است که ادراک پاسخ دهندگان از میزان تلاش 
کتابخانه در جهت ارتقاي کیفیت خدمات مثبت بوده، ولي، آنها کتابخانه را در حوزة محقق  
ساختن وعده هايش کم توان ارزيابي مي کنند. در مجموع، نگاه پاسخ دهندگان به کیفیت 

خدمات مديريت ارتباط با مشتری الكترونیكی خنثي و يا مثبت ارزيابي مي شود.

جامعۀ آماری و روش نمونه گیری
در مرحلة اول پژوهش که رويكرد آن کمّی ا ست، جامعة آماری شامل 91۲ نفر از اعضای 
کتابخانة مرکزی سازمان مديريت صنعتی می باشد که از بین اين افراد بعد از شناسايی دقیق 
گروه های کاربری، تعداد ۲74  نفر به عنوان نمونه انتخاب شدند. اين نمونه گیری به صورت 
نمونه گیری تصادفی طبقه ای و براساس جدول کرجسی و مورگان10 )پاول، 1385( انجام 
گرفته است. گروه های شناسايی شده به ترتیب بیشترين تعداد عضو شامل: دانشجويان 
کارشناسی ارشد، کارشناسان سازمان، دانشجويان دکتري، اعضاي برون سازمانی، اعضاي 

هیئت علمی، و  مديران سازمان می باشند.

7. Wang
8. e-CRM

9. Online analytical processing
10. Krejcie & Morgan

ارتقاى رضايت ڪاربران ڪتابخانه
با استفاده از سامانه مديريت ...

یكیكی همان مد كترونیكترونی ترونیكترونیك كت ارتباط با مشتری الكت ارتباط با مشتری ال ت ارتباط با مشتری اليت ارتباط با مشتری الي ريرير ها به همراه خواهند داشت. مد
وستهیوستهیوسته یها، پردازش تحلیلی پیها، پردازش تحلیلی پ گاه دادهيگاه دادهيگاه داده نترنت به همراه پاينترنت به همراه پاينترنت به همراه پا ارتباط با مشتری با استفاده از ا

ت ارتباط با مشتری يت ارتباط با مشتری يت ارتباط با مشتری  ريرير کاوی، و مانند آن است. برای ادراک اثربخشی مد
ان از کیفیت خدمات کتابخانه با استفاده از ابزار يان از کیفیت خدمات کتابخانه با استفاده از ابزار يان از کیفیت خدمات کتابخانه با استفاده از ابزار  ت مشتريت مشتريت مشتر ها، رضا
ن طرح در سال ين طرح در سال ين طرح در سال ۲004، برای سنجش کیفیت  ابی شد. مطالعة مقدماتی ا
ن مطالعه، طراحی و ين مطالعه، طراحی و ين مطالعه، طراحی و  خدمات، با استفاده از مدل سروکوآل صورت گرفت. به همراه ا

ی نیز در کتابخانة دانشگاه تاكی نیز در کتابخانة دانشگاه تاكی نیز در کتابخانة دانشگاه تا كترونیكترونی ترونیكترونیك كت ارتباط با مشتری الكت ارتباط با مشتری ال ت ارتباط با مشتری اليت ارتباط با مشتری الي
زان تلاش یزان تلاش یزان تلاش  یدهندگان از میدهندگان از م هاي پژوهش حاکي است که ادراک پاسخ
ت خدمات مثبت بوده، ولي، آنها کتابخانه را در حوزة محققیت خدمات مثبت بوده، ولي، آنها کتابخانه را در حوزة محققیت خدمات مثبت بوده، ولي، آنها کتابخانه را در حوزة محقق یفیف فیفی

توان ارزيابي ميکنند. در مجموع، نگاه پاسخدهندگان به ک
ی خنثي و يا مثبت ارزيابي ميكی خنثي و يا مثبت ارزيابي ميكی خنثي و يا مثبت ارزيابي ميشود. كترونیكترونی ترونیكترونیك كت ارتباط با مشتری الكت ارتباط با مشتری ال

جامعۀ آماری و روش نمونهگیری
ّرد آن کمّی ارد آن کمی ارد آن کمی است، جامعة آماری شامل 91۲ نفر از اعضای  رد آن کميكرد آن کميك  اول پژوهش که رو
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در مرحلة دوم، که با رويكرد کیفی انجام گرفت، با استفاده از روش نمونه گیری از 
موارد افراطی يا حاد11 ، 11 نفر از اعضای کتابخانة مرکزی سازمان مديريت صنعتی که 
براساس يافته های مرحلة اول پژوهش نارضايتی بیشتری از خدمات کتابخانه داشتند،        
به عنوان نمونه انتخاب شدند و در مصاحبة تمرکز گروهی شرکت نمودند. قابل ذکر است 
که در روش نمونه گیری از موارد افراطی يا حاد، موارد غیر عادی و ويژه ای که پديدة 
مورد مطالعه، تظاهری افراطی و غیر معمول در آنها دارد به عنوان نمونه انتخاب می شوند 

)حريری، 1386(.

روش پژوهش و ابزار گردآوری
در اين پژوهش، از روش پژوهش ترکیبی1۲ استفاده شده است. مرحلة اول پژوهش که 
به بررسی وضعیت رضايت گروه های کاربران از کیفیت خدمات ارائه شده در کتابخانة 
مرکزی سازمان مديريت صنعتی می پردازد به روش پیمايشی توصیفی انجام شده است. 
پرسشنامة استفاده شده در اين قسمت پرسشنامة استاندارد لايب کوآل بود که سه بعُد »تأثیر 
خدمات«، »کنترل اطلاعات«، و »کتابخانه به عنوان يك محل« را با استفاده از ۲۲ مؤلفه مورد 

سنجش قرار می دهد. 
مرحلة بعد، با استفاده از رويكرد کیفی و به روش مطالعة موردی توصیفی13 انجام 
گرفت. مطالعة موردی تحقیقی است که پديدة معاصر را در زمینه و بستر واقعی آن، به ويژه 
در شرايطی که مرزهای میان پديده و بستر آشكار نیست، مورد بررسی قرار می دهد. 
مطالعة موردی توصیفی از انواع مطالعة موردی ا ست که از طريق توصیف پديده های مورد 
بررسی، مسئلة پژوهش را روشن می کند و به ويژه در شرايطی سودمند است که همراه با 

روش های پژوهش ديگر مانند پژوهش پیمايشی به اجرا درآيد )حريری، 1386(.
 ابزار گردآوری اطلاعات در اين مرحله از پژوهش، مصاحبة تمرکز گروهی14 بود. 
مصاحبة تمرکز گروهی که در پژوهش های بازاريابی به نحو گسترده ای مورد استفاده قرار 
می گیرد، از دهة 1980 در پژوهش های علوم اجتماعی نیز کاربرد فزاينده ای يافته  است. 
در اين نوع مصاحبه، پژوهشگر با گروه انتخاب شده ای از افراد برای اطلاع از ديدگاه ها و 
تجارب آنها در زمینة موضوعی مورد نظر به بحث می نشیند. مصاحبة تمرکز گروهی شیوة 
مناسبی برای آگاهی از ديدگاه های مختلف در مورد موضوع مورد بررسی است )حريری، 
1386(. مصاحبة تمرکز گروهی با شرکت 11 نفر  درگروه های مختلف کاربران کتابخانه 
که بر اساس نتايج مرحلة اول پژوهش به عنوان ناراضی ترين کاربران شناسايی شدند انجام 
گرفت. به اطلاع کلیة شرکت کنندگان در مصاحبه رسید که صدای آنها ضبط می شود. در 

11. Extreme case sampling
12 . Mixed methods  research
13. Descriptive case study
14. Focus group interview

نجــــلا حــريــرى
شبنــم شــاهــوار

شی توصیفی انجام شده است. يشی توصیفی انجام شده است. يشی توصیفی انجام شده است.  ت صنعتی میيت صنعتی میيت صنعتی میپردازد به روش پیما ريرير مرکزی سازمان مد
بيبيب ن قسمت پرسشنامة استاندارد لاين قسمت پرسشنامة استاندارد لاين قسمت پرسشنامة استاندارد لا پرسشنامة استفاده شده در ا

تابخانه بهکتابخانه بهکتابخانه بهعنوان يك محل« را با استفاده از  نترل اطلاعات«، و »کنترل اطلاعات«، و »کنترل اطلاعات«، و » خدمات«، »
سنجش قرار میدهد. 

رد کیفی و به روش مطالعيكرد کیفی و به روش مطالعيكرد کیفی و به روش مطالع مرحلة بعد، با استفاده از رو
ديديدة معاصر را در زمینه و بستر واقعی آن، به ةگرفت. مطالعةگرفت. مطالعة موردی تحقیقی است که پد
ار نیست، مورد بررسی قرار میكار نیست، مورد بررسی قرار میكار نیست، مورد بررسی قرار می كده و بستر آشكده و بستر آش ده و بستر آشيده و بستر آشي طی که مرزهای میان پديطی که مرزهای میان پديطی که مرزهای میان پد در شرا

ق توصیف پديق توصیف پديق توصیف پد ة موردی توصیفی از انواع مطالعة موردی توصیفی از انواع مطالعة موردی است که از طر
طی سودمند است که همراه با يطی سودمند است که همراه با يطی سودمند است که همراه با  ژه در شرايژه در شرايژه در شرا ةبررسی، مسئلةبررسی، مسئلة پژوهش را روشن میکند و بهو

د )حريد )حريد )حر شی به اجرا درآيشی به اجرا درآيشی به اجرا درآ های پژوهش ديگر مانند پژوهش پیما
ن مرحله از پژوهش، مصاحبين مرحله از پژوهش، مصاحبين مرحله از پژوهش، مصاحب  ابزار گردآوری اطلاعات در ا

ابی به نحو گستردهيابی به نحو گستردهيابی به نحو گسترده ةمصاحبةمصاحبة تمرکز گروهی که در پژوهشهای بازار
1980 در پژوهشهای علوم اجتماعی نیز کاربرد فزا ةگیرد، از دهةگیرد، از دهة

ن نوع مصاحبه، پژوهشگر با گروه انتخاب شدهای از افراد برای اطلاع از د
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اين مصاحبه که يك ساعت و نیم به طول انجامید نظرات، پیشنهادها، انتقادات و ديگر 
مسائل در زمینة کیفیت خدمات کتابخانه مطرح شد. 

در مرحلة سوم پژوهش، با استفاده از داده های مراحل دوگانة يادشده، راهكارهای 
ارتقای سطح رضايت کاربران از کتابخانه با استفاده از سامانة مديريت ارتباط با مشتری 

ارائه گرديد و سامانه ای وابسته به پايگاه داده های سیمرغ طراحی شد. 

روش تجزیه و تحلیل داده ها
پرسشنامه  اين  است.  استفاده شده  استاندارد لايب کوآل  پرسشنامة  از  پژوهش  اين  در 
به صورت الكترونیكی برای کاربران کتابخانه ارسال گرديد. بعد از تجزيه و تحلیل داده های 
به دست آمده از پرسشنامه، بر اساس گروه بندی افراد، عوامل نارضايتی مشخص گرديد و 
برای استفاده از راهكارها و پیشنهادهای کاربران و پاسخگويی به پرسش اساسی ۲ مصاحبة 
تمرکز گروهی ترتیب داده شد. داده های حاصل از مصاحبه به روش تحلیل محتوای 
استقرايی تحلیل گرديد. برای اين منظور، ابتدا از کلیة مكالمات جاری در مصاحبه که 
به صورت ضبط شده گردآوری شده بود نسخه برداری شد و مكالمات به صورت مكتوب 
درآمد، سپس با مطالعة دقیق مطالب مطرح شده، نكات مهمی که مصاحبه شوندگان مطرح 
کرده  بودند به صورت استقرايی در قالب چند مقوله  اصلی از متن استخراج گرديد و مباحث 
مربوط به هر مقوله نیز مورد تحلیل قرار گرفت. پس از تحلیل داده ها راه کارهايی برای 

ارتقاي سطح رضايت کاربران با استفاده از الگوی مديريت ارتباط با مشتری ارائه گرديد.

یافته های پژوهش
از تعداد ۲74 پرسشنامة توزيع شده، ۲37 پرسشنامه تكمیل و عودت داده شد. براين اساس 

نرخ پاسخگويی 86/5 درصد است.

پرسش اساسی 1: عوامل نارضایتی کاربران از خدمات کتابخانۀ مرکزی سازمان مدیریت 
صنعتی کدام است؟ 

برای پاسخگويی به پرسش اساسي 1، داده های حاصل از پرسشنامه ها تحلیل و بر اساس 
يافته ها، عوامل نارضايتی کاربران مشخص گرديد. آن دسته از خدمات کتابخانه که سطح 
کیفیت فعلی آنها پايین تر از سطح حداقل خدمات مورد قبول کاربران بوده است، به ترتیب 

میزان شكاف موجود، در جدول ۲ آورده شده است.

ارتقاى رضايت ڪاربران ڪتابخانه
با استفاده از سامانه مديريت ...

تمرکز گروهی ترتیب داده شد. دادههای حاصل از مصاحبه به روش تحلیل محتوای 
المات جاری در مصاحبه که كالمات جاری در مصاحبه که كالمات جاری در مصاحبه که  ك مك م ةن منظور، ابتدا از کلیةن منظور، ابتدا از کلیة ن منظور، ابتدا از کلیين منظور، ابتدا از کلیي د. برای ا

كصورت مكصورت مك المات بهكالمات بهكالمات به كبرداری شد و مكبرداری شد و م صورت ضبط شده گردآوری شده بود نسخه
ات مهمی که مصاحبهكات مهمی که مصاحبهكات مهمی که مصاحبهشوندگان مطرح  ك دقیق مطالب مطرح شده، نك دقیق مطالب مطرح شده، ن
د و مباحث يد و مباحث يد و مباحث  ی در قالب چند مقولهيی در قالب چند مقولهيی در قالب چند مقوله اصلی از متن استخراج گرد صورت استقرا
ی برای يی برای يی برای  مربوط به هر مقوله نیز مورد تحلیل قرار گرفت. پس از تحلیل دادهها راهکارها

ت ارتباط با مشتری ارائه گرديت ارتباط با مشتری ارائه گرديت ارتباط با مشتری ارائه گرد ريرير ت کاربران با استفاده از الگوی مد

میل و عودت داده شد. براين اساس كمیل و عودت داده شد. براين اساس كمیل و عودت داده شد. براين اساس  ك پرسشنامه تك پرسشنامه ت 37ع شده، 37ع شده، ۲37 ع شده، يع شده، ي  پرسشنامة توز
 درصد است.

: عوامل نارضایتی کاربران از خدمات کتابخانۀ مرکزی سازمان مدیریت 
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مؤلفه های دارای شڪاف منفی بین خدمات فعلی و حداقل خدمات مورد قبولگروه های ڪاربران

دانشجویان ڪارشناسی ارشد

1. منابع الكترونيكى مورد نياز ( 1/52-)

2. دسترس پذير كردن منابع الكترونيكى در منزل و محل كار (1/51-)

3. فضاى عمومى براى يادگيرى و مطالعۀ گروهى (0/90-)

ڪارشناسان سازمان

1. منابع الكترونيكى مورد نياز ( 1/73-)

2. دسترس پذير كردن منابع الكترونيكى در منزل و محل كار (1/44-)

3. فضاى عمومى براى يادگيرى و مطالعۀ گروهى (0/29-)

دانشجویان دڪترى

1. منابع الكترونيكى مورد نياز ( 3/94-)

2. دسترس پذير كردن منابع الكترونيكى در منزل و محل كار (2/06-)

3. فضاى عمومى براى يادگيرى و مطالعۀ گروهى (0/56-)

اعضای برون  سازمانے

1. دسترس پذير كردن منابع الكترونيكى در منزل و محل كار (3/27-)

2. منابع الكترونيكى مورد نياز (2/33-)

3. فضاى عمومى براى يادگيرى و مطالعۀ گروهى (1/33-)

4. مجلات چاپى و يا الكترونيكى مورد نياز (1/17-)

5. دسترس پذير كردن آسان اطلاعات براى استفاده مستقل (0/67-)

6. يك محيط راحت وخوشايند (0/50-)

7. آمادگى و رغبت كتابداران به پاسخگويى به سؤالات استفاده كنندگان (0/45-)

8. دروازه اى براى مطالعه، يادگيرى، و پ ژوهش (0/33-)

9. توجه به فرد فرد استفاده كنندگان (0/25-) 

اعضای هیئت علمے

1. دسترس پذير كردن منابع الكترونيكى در منزل و محل كار (2/05-)

2. منابع الكترونيكى مورد نياز (1/05-)

3. مجلات چاپى و يا الكترونيكى مورد نياز (0/10-)

4. فضاى عمومى براى يادگيرى و مطالعۀ گروهى (0/05-) 

1. منابع الكترونيكى مورد نياز (0/18-)مدیران سازمان

جدول 1
 عوامل نارضایتی از خدمات 
ڪتابخانۀ مرڪزی سازمان مدیریت 
صنعتی از دیدگاه گروه های کاربران

نجــــلا حــريــرى
شبنــم شــاهــوار

دانشجویان دڪترىدانشجویان دڪترى

(-3/3/3 94 (. منابع الكترونيكى مورد نياز (. منابع الكترونيكى مورد نياز ( 1

2. دسترس پذير كردن منابع الكترونيكى در منزل و محل كار 

3. فضاى عمومى براى يادگيرى و مطالعۀ گروهى 

اعضای بروناعضای برون سازمانے سازمانے

1. دسترس پذير كردن منابع الكترونيكى در منزل و محل كار 

(. منابع الكترونيكى مورد نياز (. منابع الكترونيكى مورد نياز (2/33-) 2

3. فضاى عمومى براى يادگيرى و مطالعۀ گروهى 

17)17)17 4. مجلات چاپى و يا الكترونيكى مورد نياز 

5. دسترس پذير كردن آسان اطلاعات براى استفاده مستقل 

6. يك محيط راحت وخوشايند (0/50-)

7. آمادگى و رغبت كتابداران به پاسخگويى به سؤالات استفاده كنندگان 

ژوهش . دروازه اى براى مطالعه، يادگيرى، و پژوهش . دروازه اى براى مطالعه، يادگيرى، و پژوهش  8

9. توجه به فرد فرد استفاده كنندگان (0/25-)
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جدول 1 نشان می دهد که منابع الكترونیكی مورد نیاز کاربران در 4 گروه از کاربران کتابخانه 
)دانشجوبان کارشناسی ارشد، کارشناسان سازمان، دانشجويان دکتري، و مديران سازمان( 
برجسته ترين عامل نارضايتی است. مشكلات موجود در دسترس پذير کردن منابع الكترونیكی 
در منزل و محل کار نیز يكی از عوامل نارضايتی در میان 5 گروه دانشجويان کارشناسی 
ارشد، کارشناسان سازمان، دانشجويان دکتري، اعضای برون سازمانی، و اعضای هیئت 
علمی است. عامل نارضايتی سوم، فقدان فضای عمومی برای يادگیری و مطالعة  گروهی 
است که در میان 5 گروه دانشجويان کارشناسی ارشد، کارشناسان سازمان، دانشجويان 

دکتري، اعضای برون سازمانی، و اعضای هیئت علمی موجب نارضايتی بوده است.

پرسش اساسی 2: دیدگاه کاربران ناراضی در مورد خدمات کتابخانه و نحوۀ ارتقاى 
خدمات چگونه است؟

به منظور پاسخگويی به پرسش اساسي ۲، داده های حاصل از مصاحبة تمرکز گروهی با 
ناراضی ترين کاربران تحلیل گرديد و مقوله  های اصلی و ديدگاه های کاربران در مورد 

هريك از مقوله  ها به شرح زير شناسايی گرديد: 
 

•‌منابع‌کتابخانه‌و‌دسترس‌پذیری
در مورد منابع کتابخانه، کلیة شرکت کنندگان در مصاحبة تمرکز گروهی بر حرکت هر چه 
سريع تر کتابخانه به سمت منابع الكترونیكی و دسترسی آسان به منابع از طريق اينترنت و 
ديگر سامانه ها تأکید داشتند. در بسیاری از موارد، کاربران کتابخانه خواهان اشتراک منابع با 
ديگر کتابخانه ها بودند. موارد ديگری در زمینة پیدا کردن کتاب ها در قفسه و مجلات لاتین 
نیز مطرح شد که احتمالاً، با توجه به قفسه باز کتابخانه، ناشی از عدم آشنايی کاربران با نحوة 
قرار گرفتن منابع در قفسه ها بوده است. امكان ارسال منابع از طريق پیك يا پست الكترونیكی 
برای کاربران نیز از ديگر موارد مطرح شده در اين مصاحبه بود. اهم مطالب مطرح شده در 

مورد اين مقوله در قالب نقل قول های مستقیم از کاربران در زير مطرح می شود:
»نظر به اينكه کتاب های درسی و تخصصی متقاضیان زيادی می تواند داشته باشد، 
نظرسنجی درخصوص کتاب های پردرخواست صورت گیرد و در صورت امكان به جای 
يك جلد، دو جلد از آن  کتاب در کتابخانه نگهداری شود؛ چون بارها برای شخص بنده 
پیش آمده که با چندين نوبت مراجعه به کتابخانه و درخواست کتاب موردنظر موفق به 

امانت گرفتن آن کتاب نشده ام«. 
»در مورد روزآمدی مجلات مدت هاست که اقدامات زيادی انجام نمی شود و همیشه 

برای من جای سؤال است«.  

ارتقاى رضايت ڪاربران ڪتابخانه
با استفاده از سامانه مديريت ...

ی به پرسش اساسي ۲، دادههای حاصل از مصاحبة تمرکز گروهی با 
دگاهيدگاهيدگاههای کاربران در مورد  د و مقولهيد و مقولهيد و مقولههای اصلی و د ن کاربران تحلیل گرد

د: يد: يد:  ی گرديی گرديی گرد ر شناساير شناساير شناسا ها به شرح ز

دسترس‌پذیری
ةکنندگان در مصاحبةکنندگان در مصاحبة تمرکز گروهی بر حرکت هر چه  ة شرکت
نترنت و ينترنت و ينترنت و  ق ايق ايق ا ی و دسترسی آسان به منابع از طركی و دسترسی آسان به منابع از طركی و دسترسی آسان به منابع از طر كترونیكترونی ترونیكترونیك كتر کتابخانه به سمت منابع الكتر کتابخانه به سمت منابع ال
ها تأکید داشتند. در بسیاری از موارد، کاربران کتابخانه خواهان اشتراک منابع با 
ةگری در زمینةگری در زمینة پیدا کردن کتابها در قفسه و مجلات لاتین  گری در زمینيگری در زمیني ها بودند. موارد د
ی کاربران با نحوة يی کاربران با نحوة يی کاربران با نحوة  ، با توجه به قفسهباز کتابخانه، ناشی از عدم آشنا

ترونیكترونیكترونی كا پست الكا پست ال ا پست اليا پست الي كق پیكق پیك ق پیيق پیي ان ارسال منابع از طركان ارسال منابع از طركان ارسال منابع از طر كها بوده است. امكها بوده است. ام
ن مصاحبه بود. اهم مطالب مطرح شده در ين مصاحبه بود. اهم مطالب مطرح شده در ين مصاحبه بود. اهم مطالب مطرح شده در  گر موارد مطرح شده در ا

ر مطرح میير مطرح میير مطرح میشود: ن مقوله در قالب نقل قولهای مستقیم از کاربران در ز
ادی میيادی میيادی میتواند داشته باشد،  های درسی و تخصصی متقاضیان ز



32
فصلنامه كتاب | شماره 83 

»منابع الكترونیكی سازمان بسیار ضعیف است و در مورد آن نیز جهت گیری خاصی 
صورت نمی گیرد و به نظر می رسد در طول سالیان همكاری من با سازمان )بیش از 9 سال( 

هنوز به جمع بندی خاصی نرسیده اند«. 
»حرکت هرچه سريع تر کتابخانه به سمت تهیة نسخة ديجیتال از تمامی منابع چاپی و 

ارائة کامل آن به صورت تحت وب از نظر من خیلی ضروری است«. 
»دسترسی به کتاب ها توسط اعضا، پیدا کردن کتاب ها را مشكل کرده است، چون 
گاهي اوقات اعضا در هنگام برداشتن کتاب آن را بر سر جای خود نمی گذارند و از آن 

جهت پیدا کردن کتاب ها مشكل است«.
»روابط کتابخانة سازمان با ديگر نهادهای علمی کشور مانند بانك مرکزی، مرکز 

پژوهش های مجلس، سازمان برنامه و بودجه، مرکز آمار ايران، و مانندآن ضعیف است«.

•‌اطلاع‌رسانی‌و‌تحویل‌مدرک
کتابخانة مرکزی سازمان مديريت صنعتی فعالیت هايی مانند اشاعة گزينشی اطلاعات برای 
مقالات فارسی و لاتین، تهیة تازه های کتاب فارسی و لاتین، و پايان نامه ها و نمايش آنها از 
طريق اينترنت و پورتال داخلی سازمان انجام می دهد. شرکت  کنندگان در مصاحبه ضمن 

اشاره به اين خدمات، نكات ديگری را نیز مطرح کردند که از زبان خود آنها نقل می شود:
»پیشنهاد می شود در صورت امكان با خريد ال سي دي  و نصب آن در کتابخانه 
آخرين اطلاعات و خلاصة  کتاب های جديد موجود، در هنگام ورود به کتابخانه قابل 

رؤيت باشد«.
»در ارتباط با وب سايت کتابخانه، اگر بتوان قابلیت های بیشتری به آن اضافه نمود 
خیلی بهتر می شد مثلًا امكان درخواست مقاله از پايگاه Emerald و ارسال آنها توسط 

کتابداران از طريق اينترنت و وب سايت«.

•‌امکانات‌و‌تجهیزات
بیشترين مورد مطرح شده در مصاحبة تمرکز گروهی، عدم تخصیص مكانی برای مطالعة 
گروهی و بحث کاربران با يكديگر است. مصاحبه شوندگان در مورد تجهیزات مربوط به 
دکوراسیون و تغییر میزها و صندلی ها نیز نظراتی داشتند. تهويه و نور نامناسب در برخی 
از قسمت های کتابخانه نیز از عوامل نارضايتی به شمار می آمد. نقل قول هايی از کاربران 

ناراضی در اين زمینه به شرح زير است:
 »به نظر من اگر کتابخانة سازمان امكانی را به وجود می آورد که فضايی برای مطالعة گروهی 

دانشجويان فراهم می شد، امتیاز بزرگی برای کتابخانه بود«.
»بعضی وسايل چوبی کتابخانه نیز نیاز به بهداشتی شدن )مانند تمیز شدن و رنگ آمیزی( 

نجــــلا حــريــرى
شبنــم شــاهــوار

اطلاع‌رسانی
ی مانند اشاعيی مانند اشاعيی مانند اشاع ت صنعتی فعالیتيت صنعتی فعالیتيت صنعتی فعالیتها ريرير ةکتابخانةکتابخانة مرکزی سازمان مد
ةمقالات فارسی و لاتین، تهیةمقالات فارسی و لاتین، تهیة تازههای کتاب فارسی و لاتین، و پا

نترنت و پورتال داخلی سازمان انجام میينترنت و پورتال داخلی سازمان انجام میينترنت و پورتال داخلی سازمان انجام میدهد. شرکتکنندگان در مصاحبه ضمن   کنندگان در مصاحبه ضمن کنندگان در مصاحبه ضمن 
گری را نیز مطرح کردند که از زبان خود آنها نقل میيگری را نیز مطرح کردند که از زبان خود آنها نقل میيگری را نیز مطرح کردند که از زبان خود آنها نقل می ات دكات دكات د كن خدمات، نكن خدمات، ن ن خدمات، نين خدمات، ني اشاره به ا

د ال سي دي  و نصب آن در کتابخانه يد ال سي دي  و نصب آن در کتابخانه يد ال سي دي  و نصب آن در کتابخانه  ان با خركان با خركان با خر كشود در صورت امكشود در صورت ام »پیشنهاد می
د موجود، در هنگام ورود به کتابخانه قابل يد موجود، در هنگام ورود به کتابخانه قابل يد موجود، در هنگام ورود به کتابخانه قابل  ن اطلاعات و خلاصة کتابهای جد

ت باشد«.
ت کتابخانه، اگر بتوان قابلیتيت کتابخانه، اگر بتوان قابلیتيت کتابخانه، اگر بتوان قابلیتهای بیشتری به آن اضافه نمود  »در ارتباط با وبسا

Emerald گاه يگاه يگاه ان درخواست مقاله از پاكان درخواست مقاله از پاكان درخواست مقاله از پا ك امك ام خیلی بهتر میشد مثلًا
ت«.يت«.يت«. نترنت و وبينترنت و وبينترنت و وبسا ق ايق ايق ا کتابداران از طر

تجهیزات امکاناتو
ةن مورد مطرح شده در مصاحبةن مورد مطرح شده در مصاحبة تمرکز گروهی، عدم تخصیص م

گر است. مصاحبهيگر است. مصاحبهيگر است. مصاحبهشوندگان در مورد تجهیزات مربوط به  ديكديكد يكگروهی و بحث کاربران با يكگروهی و بحث کاربران با 
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دارند. آيا هیچ فكر کرده ايد که می شود رنگ کتابخانه را تغییر داد و آن را شاد نمود؟ مثلًا 
پارتیشن ها را عوض کرد. جای گلدان ها را تغییر داد و آنها را در کنار هم در يك محل مثل 

پاسیو قرار داد يا میزهای مطالعه را کنار پنجره قرار داد؟«
اتوماتیك بر اساس  امانت و تحويل کتاب به صورت  »ايجاد مكانیزم دسترسی و 

فناوری RFID  می تواند يك اقدام خیلی مفید باشد«. 

•‌سفارش‌منابع‌ڪتابخانه
برخی شرکت کنندگان در مصاحبه خواهان مشارکت در سفارش کتاب های کتابخانه بودند. 
به نظر آنها استفاده از نظرات و علايق و تجربیاتشان در زمینة موضوعات مختلف می تواند 
به غنای کتابخانه و منابع آن کمك کند و از سوگیری  به سمت موضوعی خاص يا رشته ای 

خاص، جلوگیری نمايد. يكی از شرکت کنندگان در مصاحبه اظهار داشت:
انتخاب می کنند )برای خريد از  »به نظر می رسد افرادی که برای کتابخانه کتاب 
نمايشگاه سالانه کتاب تهران و يا ديگر منابع( معیار مناسبی برای انتخاب کتاب ها ندارند. به 
علاوه، معیار مشخصی برای انتخاب اين افراد هم وجود ندارد. اين موضوع باعث می شود 
که گاه کتاب های مرجع يا ارزشمندی که می تواند به راحتی نیازهای خدمات آموزشی و 
مشاوره ای سازمان را برآورده کند، از نظر دور مانده و منابع مالی سازمان صرف کتاب هايی 

شود که چندان برای يك کتابخانة تخصصی )در مقايسه( مناسب نیستند.

•‌حفظ‌آرامش‌و‌سکوت
شرکت کنندگان در مصاحبه ضمن اظهار رضايت نسبی از شرايط آرامش و سكوت کتابخانه 

نكاتی را مطرح کردند:
»فضای شمال شرقی که به محل شست وشوی اتومبیل ها تبديل شده به صورت جدی 
توصیه  اين مشكل شیشه های دوجداره  رفع  برای  است.  مراجعان شده  آرامش  مخل 
می شود. راه حل ديگر می تواند تغییر مكان کارواش سازمان برای حفظ هرچه بیشتر 

آرامش کتابخانه باشد«.
»در موارد متعددی میزهای مطالعه به محل مذاکرة گروهی دانشجوبان تبديل می شود که 
کارکرد کتابخانه به عنوان يك محل آرامش بخش و ساکت برای مطالعه را با مشكل مواجه 

می کند و لازم است محل جداگانه ای به مطالعة گروهی اختصاص داده شود«.

•ساعت ڪاری
پنجشنبه،  روزهای  در  سازمان  آموزش  مرکز  کلاس های  بیشتر  تشكیل  به  توجه  با 
کتابخانه در  نظراتی در مورد ساعات کار  شرکت کنندگان در مصاحبه تمرکز گروهی 

ارتقاى رضايت ڪاربران ڪتابخانه
با استفاده از سامانه مديريت ...

گر منابع( معیار مناسبی برای انتخاب کتابيگر منابع( معیار مناسبی برای انتخاب کتابيگر منابع( معیار مناسبی برای انتخاب کتابها ندارند. به  ا ديا ديا د يشگاه سالانه کتاب تهران و يشگاه سالانه کتاب تهران و 
ن موضوع باعث میين موضوع باعث میين موضوع باعث می ن افراد هم وجود ندارد. اين افراد هم وجود ندارد. اين افراد هم وجود ندارد. ا علاوه، معیار مشخصی برای انتخاب ا

ا ارزشمندی که میتواند بهراحتی نیازهای خدمات آموزشی و 
ای سازمان را برآورده کند، از نظر دور مانده و منابع مالی سازمان صرف کتاب

سه( مناسب نیستند.يسه( مناسب نیستند.يسه( مناسب نیستند.  کتابخانة تخصصی )در مقا

وت کتابخانه كوت کتابخانه كوت کتابخانه  كط آرامش و سكط آرامش و س ط آرامش و سيط آرامش و سي ت نسبی از شرايت نسبی از شرايت نسبی از شرا کنندگان در مصاحبه ضمن اظهار رضا

ل شده بهيل شده بهيل شده بهصورت جدی  شرقی که به محل شستوشوی اتومبیلها تبد
توصیه  ل شیشهكل شیشهكل شیشههای دوجداره  كن مشكن مش ن مشين مشي ا رفع  برای  است.  مراجعان شده  آرامش  مخل 
ان کارواش سازمان برای حفظ هرچه بیشتر كان کارواش سازمان برای حفظ هرچه بیشتر كان کارواش سازمان برای حفظ هرچه بیشتر  كتواند تغییر مكتواند تغییر م گر می

ل میيل میيل میشود که  »در موارد متعددی میزهای مطالعه به محل مذاکرة گروهی دانشجوبان تبد
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روزهای پنجشنبه و بر افزايش ساعت کاری داشتند.
»با توجه به تشكیل کلاس ها در روز پنجشنبه ساعت کار کتابخانه سازمان در اين روز 

کم است. به طورکلی کتابخانه بايد در ساعات بیشتری از روز قابل استفاده باشد«.

پرسش اساسی 3: ویژگی های سامانۀ مدیریت ارتباط با مشتری جهت ارتقاى سطح 
رضایت ڪاربران ڪدام است؟

بر اساس يافته های حاصل از مراحل اول و دوم پژوهش يعنی مطالعة لايب کوآل و مصاحبة 
تمرکز گروهی، عوامل اصلی نارضايتی کاربران کتابخانة مرکزی سازمان مديريت صنعتی 
و ديدگاه های کاربران ناراضی در مورد خدمات روشن گرديد.  براساس اين يافته ها در 
هر دو مرحله از تحقیق مشخص شد که يكی از مهم ترين عوامل نارضايتی  مربوط به 
دسترسی به منابع الكترونیكی مورد نیاز و دسترس پذير کردن منابع الكترونیكی در منزل و 
محل کار کاربران است، الگوی مديريت ارتباط با مشتری با ارائة خدمات تحت  وب امكان 
به اشتراک گذاری، درخواست و تحويل منابع الكترونیكی را از طريق وب توسط پست 

 الكترونیكی و سامانة مديريت ارتباط با مشتری فراهم می سازد. 
از ديگر عوامل اصلی نارضايتی، نبود فضای عمومی برای يادگیری و مطالعة گروهی 
بود که کاربران ناراضی در مصاحبه نیز بر آن تأکید داشتند. با توجه به محدود بودن 
فضای کتابخانه و عدم امكان تخصیص مكانی برای بحث ها و مطالعة گروهی، سامانه 
پیشنهادی برای مديريت ارتباط با مشتری، امكان ايجاد گروه های بحث و گپ را برای 
آن دسته از کاربرانی که مايل به ارتباط و اشتراک نظر با ديگر کاربران هستند، فراهم 
می سازد. اين گروه های بحث و گپ می توانند بر اساس قابلیت های تعريف شده برای 
هريك از گروه های کاربران، از امكانات و ويژگی های خاصی برخوردار باشند. برای مثال، 
دانشجويان کارشناسی ارشد به عنوان يكی از گروه های کاربران، از طريق گروه های بحث 
تعريف شده می توانند در زمان امتحانات و يا برای انجام کارهای پايان ترم با هماهنگی با 

ديگر دانشجويان و همكلاسی های خود به بحث و تبادل نظر بپردازند. 
تدابیر لازم برای بهبود وضعیت مجلات چاپی و الكترونیكی نیز با استفاده از سامانه قابل 
اتخاذ است. هر کاربر با پرکردن پروفايل خود، مجلات مورد علاقة خود را از فهرست 
مجلات مورد اشتراک کتابخانه انتخاب می کند و اين مجلات در صفحة اول هر کاربر 
قرار می گیرند و به طور خودکار روزآمد می شود. همچنین، با استفاده از موتور جست وجو 
و شخصی  سازی صفحة خانگی و پروفايل هر کاربر، امكان دسترس پذيری اطلاعات و 

استفادة مستقل از آنها نیز می تواند فراهم شود.
برای برقراری ارتباط با کتابداران نیز راه های متعددی در اين سامانه طراحی شده  است. 

نجــــلا حــريــرى
شبنــم شــاهــوار

ت ارتباط با مشتری با ارائة خدمات تحت يت ارتباط با مشتری با ارائة خدمات تحت يت ارتباط با مشتری با ارائة خدمات تحت  ريرير محل کار کاربران است، الگوی مد
ی را از طركی را از طركی را از طر كترونیكترونی ترونیكترونیك كل منابع الكل منابع ال ل منابع اليل منابع الي به اشتراکگذاری، درخواست و تحو

ت ارتباط با مشتری فراهم میيت ارتباط با مشتری فراهم میيت ارتباط با مشتری فراهم میسازد.  ريرير ی و سامانة مدكی و سامانة مدكی و سامانة مد كترونیكترونی
تی، نبود فضای عمومی برای يتی، نبود فضای عمومی برای يتی، نبود فضای عمومی برای  گر عوامل اصلی نارضايگر عوامل اصلی نارضايگر عوامل اصلی نارضا از د

بود که کاربران ناراضی در مصاحبه نیز بر آن تأکید داشتند. با توجه به محدود بودن 
انی برای بحثكانی برای بحثكانی برای بحثها و مطالع كان تخصیص مكان تخصیص م ان تخصیص مكان تخصیص مك كفضای کتابخانه و عدم امكفضای کتابخانه و عدم ام

جاد گروهيجاد گروهيجاد گروه ان اكان اكان ا كت ارتباط با مشتری، امكت ارتباط با مشتری، ام ت ارتباط با مشتری، اميت ارتباط با مشتری، امي ريرير پیشنهادی برای مد
گر کاربران هستند، فراهم يگر کاربران هستند، فراهم يگر کاربران هستند، فراهم  ل به ارتباط و اشتراک نظر با ديل به ارتباط و اشتراک نظر با ديل به ارتباط و اشتراک نظر با د آن دسته از کاربرانی که ما

ن گروهين گروهين گروههای بحث و گپ میتوانند بر اساس قابلیت سازد. ا
ژگیيژگیيژگیهای خاصی برخوردار باشند. برای مثال،  انات و وكانات و وكانات و و كهای کاربران، از امكهای کاربران، از ام  از گروه

ی از گروهيكی از گروهيكی از گروههای کاربران، از طر يكعنوان يكعنوان  ان کارشناسی ارشد بهيان کارشناسی ارشد بهيان کارشناسی ارشد به دانشجو
ا برای انجام کارهای پايا برای انجام کارهای پايا برای انجام کارهای پا يتوانند در زمان امتحانات و يتوانند در زمان امتحانات و  ف شده می

لاسیكلاسیكلاسیهای خود به بحث و تبادل نظر بپردازند.  كان و همكان و هم ان و هميان و همي گر دانشجو
ی نیز با استفاده از سامانه قابل كی نیز با استفاده از سامانه قابل كی نیز با استفاده از سامانه قابل  كترونیكترونی ترونیكترونیك كتدابیر لازم برای بهبود وضعیت مجلات چاپی و الكتدابیر لازم برای بهبود وضعیت مجلات چاپی و ال

ل خود، مجلات مورد علاقيل خود، مجلات مورد علاقيل خود، مجلات مورد علاق اتخاذ است. هر کاربر با پرکردن پروفا
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از جمله می توان به گزينه های متعدد تعبیه شده اشاره کرد؛ مانند پست الكترونیك، تلفن، 
فكس، پیامك، گپ با کتابدار، و مانند آن می توان با توجه به عوامل نارضايتی که از طريق 
ابزار لايب کوآل ومصاحبة تمرکز گروهی حاصل شد سامانه ای با مشخصات زير طراحی 

و در دسترس کلیة گروه های کاربران قرار داد.

ویژگی های سامانۀ مدیریت ارتباط با مشتری در ڪتابخانه
•‌قابلیت‌دسترسی‌از‌طریق‌وب: قابلیت ورود به سامانه توسط کتابداران و اعضا از طريق 

اينترنت و شبكة داخلی کتابخانه.
•‌شخصی‌سازی‌صفحۀ‌خانگی: اين قابلیت که سامانة مديريت ارتباط با مشتری ويژگی 
شخصی سازی هر صفحه توسط کاربر را دارا باشد. به  عبارت  ديگر، هنگامی که کاربر در 
سامانه نام نويسی کرد، بتواند کلیة اطلاعات پروفايل خود را ببیند و بتواند محتوای مورد علاقة 

خود را فیلتر کند و سامانه امكان ارائة  خدمات سفارشی سازی شده را نیز داشته باشد. 
•‌سرویس‌کار‌خود‌را‌خودتان‌انجام‌دهید: کاربران می توانند علاوه بر مطرح کردن 

پرسش مورد نظر خود، خدمات DIY 15 را انتخاب کنند؛ مانند استفاده از برنامه های کمكی 
و پرسش های متداول 16.

•‌مکانی‌برای‌ذخیره‌سازی: علاوه بر ارسال پاسخ صحیح به فرد مورد نظر، کلیة پاسخ  ها 
در مكانی ذخیره می شود تا برای استفاده های بعدی دسترس پذير باشند )ونگ، ۲008، ص 

.)۲88
•‌موتور‌جست‌وجو: قرار دادن اين موتور در صفحة خانگی هر شخص اين امكان را 
به کاربر می دهد تا با وارد کردن کلیدوا ژه های مورد نظر خود، به اطلاعات مورد نیاز خود 

دست يابد.
خودکار‌پرسش:‌  ارسال پرسش به طور خودکار به کتابدار يا متصدی مربوط.  •‌مسیریابی‌

•‌فهرست‌پست‌های‌الکترونیکی: کاربر می تواند برای دريافت اطلاعات بیشتر، آدرس 
بخش  اين  کند.  اضافه  فهرست  به  اتوماتیك  ايمیل های  دريافت  برای  را  خود  ايمیل 
می تواند در قسمت پروفايل هم کامل شود تا اطلاعات مورد نیاز، اطلاع رسانی گزينشی، 
آگاهی رسانی جاری، و ساير اطلاعات به پست های الكترونیكی که کاربر در هنگام تكمیل 

پروفايل خود ثبت می کند، ارسال گردد )ونگ، ۲008، ص ۲88(.
•‌معرفی‌سایت‌به‌همراه‌نقشه‌و‌تور‌سایت‌به‌کاربران‌جدیدالورود: اين قابلیت، کاربرانی 
را که به تازگی در سامانة مديريت ارتباط با مشتری کتابخانة مرکزی سازمان ثبت نام کرده اند 

با ويژگی ها، نحوة شخصی سازی ها و  فیلترينگ پروفايل آشنا می کند.
•‌گپ: اين قابلیت امكان گپ میان کاربران، و کاربر با کتابدار را در زمان های مشخص 

15 . Do It Yourself
16. FAQ

ارتقاى رضايت ڪاربران ڪتابخانه
با استفاده از سامانه مديريت ...

ان ارائة  خدمات سفارشیسازی شده را نیز داشته باشد.  خود را فیلتر کند و سامانه ام
کاربران میتوانند علاوه بر مطرح کردن  دهید: انجام خودتان

15 را انتخاب کنند؛ مانند استفاده از برنامههای کم DIY پرسش مورد نظر خود، خدماتDIY پرسش مورد نظر خود، خدماتDIY

ذخیره‌سازی: علاوه بر ارسال پاسخ صحیح به فرد مورد نظر، کلیة پاسخ
008ر باشند )ونگ، 008ر باشند )ونگ، 008 ر باشند )ونگ، ير باشند )ونگ، ي شود تا برای استفادههای بعدی دسترسپذ

كن امكن امك ن امين امي ن موتور در صفحة خانگی هر شخص اين موتور در صفحة خانگی هر شخص اين موتور در صفحة خانگی هر شخص ا  قرار دادن ا
دهد تا با وارد کردن کلیدواژههای مورد نظر خود، به اطلاعات مورد نیاز خود 

ا متصدی مربوط. يا متصدی مربوط. طور خودکار به کتابدار ا متصدی مربوط. يا متصدی مربوط. يطور خودکار به کتابدار يا متصدی مربوط. طور خودکار به کتابدار ا متصدی مربوط. طور خودکار به کتابدار ا متصدی مربوط.  ارسال پرسش به  ارسال پرسش بهارسال پرسش به پرسش:

افت اطلاعات بیشتر، آدرس يافت اطلاعات بیشتر، آدرس يافت اطلاعات بیشتر، آدرس  الکترونیکی: کاربر میتواند برای در
بخش  بخش ين  بخش ين  ن  ا کند.  اضافه  فهرست  به  اتوماتیك  اتوماتیكهای  كهای  میليمیليمیل ا افت 

ل هم کامل شود تا اطلاعات مورد نیاز، اطلاعرسانی گز
ی که کاربر در هنگام تكی که کاربر در هنگام تكی که کاربر در هنگام ت كترونیكترونی ترونیكترونیك كهای الكهای ال ر اطلاعات به پست
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يا در طول ساعت کاری امكان پذير می سازد.
•‌گروه‌های‌بحث: اين قابلیت، برای هريك از گروه های کاربری در کتابخانه وجود دارد. 
در اين گروه ها، که برای هرکدام امكانات و دسترسی های ويژه ای تعريف شده  است، اعضاي 

گروه به بحث، تبادل نظر، و اشتراک دانش می پردازند.
•‌انتخاب‌گزینه‌های‌مختلف‌برای‌برقراری‌ارتباط‌با‌کتابداران: در اين قسمت، به کاربران 

گروه ها امكان داده  می شود که از طريق کانال های ارتباطی انتخابی خود با کتابداران در ارتباط 
باشند؛ مانند پست الكترونیك، پست زمینی، تلفن، فكس، و نظیر آن.

•‌اشتراک‌منابع‌با‌دیگر‌کتابخانه‌ها: اين قابلیت می تواند براساس خواستة کاربر تعريف 
شود. برای مثال کاربر می تواند کتابخانه های دانشگاهی يا سازمانی مورد نظر خود را انتخاب 
کرده و در هنگام جست وجو در پايگاه اطلاعاتي کتابخانة سازمان، سامانه به صورت خودکار 

کتابخانه های انتخابی او را نیز جست وجو کند.
•‌افزودن‌زمینه‌های‌موضوعی‌براساس‌فعالیت‌های‌هریک‌از‌کاربران: سامانه می تواند 

برای دانشجويان کارشناسی ارشد و دکتری سازمان، براساس عنوان  واحدهای اخذ شده در 
ترم جاری، و برای اعضای هیئت علمی براساس درس هاي ارائه شده برای تدريس در ترم، 
کلیة منابع مرتبط )کتاب، مقاله، پايان نامه، و لوح فشرده( را جست وجو کند و بر روی پروفايل 
آنها نشان دهد. برای مديران و کارشناسان تعريف عنوان پروژه های در دست انجام با اتصال 

به پايگاه پروژه های سازمان انجام می گیرد و کلیة منابع موجود برای آنها ارائة می شود.
•‌پیشنهاد‌خرید‌منابع‌با‌اتصال‌به‌وب‌سایت‌های‌فروش‌پيوسته: سامانة امكان اتصال به 
وب سايت های خريد آنلاين کتاب و منابع را مانند آدينه بوک17 ، بخوان داتكام 18، آمازون19 ، 

بارنز اند نوبل۲0  دارا می باشد.
•‌نمایش‌تازه‌های‌کتابخانه: نحوة نمايش اين قسمت نیز انتخابی است. به اين ترتیب که 

خود کاربر تعیین می کند که چگونه اين تازه  ها را ببیند؛ می تواند تازه های همة موضوعات در 
همة منابع را مشاهده کند و يا اين بخش را نیز شخصی سازی نمايد و صرفاً تازه های مقالات 

در زمینه های موضوعی مورد نظر خود ملاحظه نمايد.
•‌نمایش‌آخرین‌کلیدواژه‌‌های‌جست‌وجو‌شده21 : با اين سرويس، کاربر می تواند با ذخیرة 

آخرين کلیدواژ ه های  جست وجو شدة خود دسترسی سريع تری به منابع مورد نیاز خود 
داشته باشد.

•‌درخواست‌منابع‌اطلاعاتی‌از‌کتابداران: ارسال درخواست مقالات از طريق پست 
الكترونیكی يا پیامك۲۲ .

•‌درخواست‌اشاعة‌اطلاعات‌گزینشی23 : با انتخاب منابع کتابخانه ای از جمله مقالات 

17. www.adinebook.com
18. www.bekhan.com/main/
index.php
19. www.Amazon.com
20. www.BarnesandNoble.com
21. Search logs
22. SMS
23. Selective Dissemination of  
Information(SDI)

نجــــلا حــريــرى
شبنــم شــاهــوار

هریک فعالیت‌های براساس موضوعی زمینه‌های افزودن

ان کارشناسی ارشد و دکتری سازمان، براساس عنوانيان کارشناسی ارشد و دکتری سازمان، براساس عنوانيان کارشناسی ارشد و دکتری سازمان، براساس عنوان برای دانشجو
ترم جاری، و برای اعضای هیئت علمی براساس درسهاي ارائه شده برای تدر

انيانياننامه، و لوح فشرده( را جست کلیة منابع مرتبط )کتاب، مقاله، پا
ف عنوان پروژهيف عنوان پروژهيف عنوان پروژههای در دست انجام با اتصال  ران و کارشناسان تعريران و کارشناسان تعريران و کارشناسان تعر آنها نشان دهد. برای مد

گاه پروژههای سازمان انجام میگیرد و کلیة منابع موجود برای آنها ارائة می
بهوب‌سایت‌هایفروشپيوسته: اتصال با منابع خرید پیشنهاد

نه بوکينه بوکينه بوک17 ، بخوان دات ن کتاب و منابع را مانند آدين کتاب و منابع را مانند آدين کتاب و منابع را مانند آد د آنلايد آنلايد آنلا تيتيتهای خر
بارنز اند نوبل۲0  دارا میباشد.

ن قسمت نیز انتخابی است. به اين قسمت نیز انتخابی است. به اين قسمت نیز انتخابی است. به ا ش ايش ايش ا نمایشتازه‌هایکتابخانه: نحوة نما

ن تازهين تازهين تازهها را ببیند؛ میتواند تازه خود کاربر تعیین میکند که چگونه ا
ن بخش را نیز شخصیين بخش را نیز شخصیين بخش را نیز شخصیسازی نما ا ايا ايا ا ي منابع را مشاهده کند و ي منابع را مشاهده کند و 

د.يد.يد. در زمینههای موضوعی مورد نظر خود ملاحظه نما
شده21 با ا نمایشآخرینکلیدواژه‌‌های
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نشريات مورد اشتراک و يا مشخص کردن موضوعی خاص بدون درنظر گرفتن نوع منبع 
اطلاعاتی، اطلاعات مورد نیاز برای کاربر ارسال می گردد.

به  منابع  از وضعیت  آگاهی  برای  •‌اتصال‌به‌سامانة‌امانت‌نوسا‌سیمرغ: سامانه؛ 
امانت برده شده، مطالعه شده، دارای ديرکرد؛ امكان اتصال به سامانة امانت نوسا سیمرغ را 

داراست.
•‌اتصال‌به‌پایگاه‌های‌اینترنتی‌مورد‌اشتراک‌سازمان: هريك از کاربران با شناسة کاربری و 
 Science ،گذرواژة خود می توانند به پايگاه های اطلاعاتی مورد اشتراک سازمان مانند پايگاه های

Direct، Emerald وProQuest متصل شده، مقالات و منابع مورد نیاز خود را دريافت نمايند.

•‌اتصال‌به‌کتابخانة‌الکترونیکی: با استفاده از اين سامانه می توان، همزمان، کتابخانة 
الكترونیكی را جست وجو کرد و از منابع آن بهره برد.

نتیجه گیری
با توجه به يافته های مراحل کمّی و کیفی پژوهش مشخص گرديد که کتابخانة مرکزی 
سازمان مديريت صنعتی برای افزايش سطح رضايت کاربران خود  بايد تهیه و دسترسی به 
منابع الكترونیكی را در اولويت کاری خود قرار دهد. همچنین، برای افزايش محیط تعاملی 

و مطالعة گروهی نیز چاره ای بینديشد.
با در نظر گرفتن عوامل نارضايتی يادشده و ساير عواملی که براساس نظرات کاربران 
موجب عدم رضايت از خدمات کتابخانة مرکزی سازمان مديريت صنعتی بود، چنان که در 
برخی پژوهش های ديگر هم مانند پژوهش بیدگلی )1385( در سرويس های برون سپار نیز 
انجام شده است، سامانه ای با استفاده از الگوی مديريت ارتباط با مشتری طراحی گرديد 
که از ظرفیت لازم برای بهبود خدمات کتابخانه و ارتقاي سطح رضايت کاربران برخوردار 
بوده و امكانات و تجهیزات پیشرفته ای در زمینه اطلاع رسانی و ارائة خدمات کتابخانه ای 
در اختیار دارد. اين سامانه قابلیت دسترسی از طريق اينترنت را داراست و کاربران می توانند 
اطلاعات شخصی، تحصیلی، شغلی، و ديگر نیازهای خود را در اولین ورود به سامانه وارد 
کنند و براساس آن  اطلاعات، خدمات شخصی سازی شده ای را دريافت نمايند. تغییر و 

به روزرسانی اين اطلاعات در هر زمان از سوی کاربر و کتابدار امكان پذير است. 
سامانة پیشنهادی برای مديريت ارتباط با مشتری در کتابخانة مرکزی سازمان مديريت 
صنعتی امكان ارائة خدمات آر.اس.اس۲4 ، گروه های بحث، گپ با کتابدار و کاربران ديگر، 
و اتصال به وب سايت های معتبر خريد کتاب مانند آمازون و بارنز اند نوبل و جست وجوی 
RSS .24کتاب ها با موضوعات مورد نیاز در ديگر کتابخانه ها را دارا می باشد. مجهز بودن اين سامانه 

ارتقاى رضايت ڪاربران ڪتابخانه
با استفاده از سامانه مديريت ...

ةد که کتابخانةد که کتابخانة مرکزی  د که کتابخانيد که کتابخاني ّهای مراحل کمّی و کیفی پژوهش مشخص گردهای مراحل کمی و کیفی پژوهش مشخص گردهای مراحل کمّی و کیفی پژوهش مشخص گرد
د تهیه و دسترسی به يد تهیه و دسترسی به يد تهیه و دسترسی به  بات کاربران خود بات کاربران خود با ت کاربران خود يت کاربران خود ي ش سطح رضايش سطح رضايش سطح رضا ت صنعتی برای افزا
ش محیط تعاملی يش محیط تعاملی يش محیط تعاملی  ت کاری خود قرار دهد. همچنین، برای افزايت کاری خود قرار دهد. همچنین، برای افزايت کاری خود قرار دهد. همچنین، برای افزا

شد.يشد.يشد. ای بیند
ر عواملی که براساس نظرات کاربران ير عواملی که براساس نظرات کاربران ير عواملی که براساس نظرات کاربران  ادشده و سايادشده و سايادشده و سا يتی يتی  تی يتی ي با در نظر گرفتن عوامل نارضا

ت صنعتی بود، چنانيت صنعتی بود، چنانيت صنعتی بود، چنان ريرير ةت از خدمات کتابخانةت از خدمات کتابخانة مرکزی سازمان مد
سيسيسهای برونسپار نیز  گر هم مانند پژوهش بیدگلی )1385( در سرو

ت ارتباط با مشتری طراحی گرديت ارتباط با مشتری طراحی گرديت ارتباط با مشتری طراحی گرد ريرير ای با استفاده از الگوی مد
ت کاربران برخوردار يت کاربران برخوردار يت کاربران برخوردار  که از ظرفیت لازم برای بهبود خدمات کتابخانه و ارتقاي سطح رضا

انات و تجهیزات پیشرفتهای در زمینه اطلاعرسانی و ارائة خدمات کتابخانه
نترنت را داراست و کاربران میينترنت را داراست و کاربران میينترنت را داراست و کاربران می ق ايق ايق ا ن سامانه قابلیت دسترسی از طر

گر نیازهای خود را در اولین ورود به سامانه وارد يگر نیازهای خود را در اولین ورود به سامانه وارد يگر نیازهای خود را در اولین ورود به سامانه وارد  اطلاعات شخصی، تحصیلی، شغلی، و د
افت نما  اطلاعات، خدمات شخصیسازی شدهای را در
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به موتور جست وجو و اتصال آن به سامانة امانت سیمرغ از ديگر امكانات تعبیه شده در 
اين سامانه است.

امكانات اصلی پیش بینی شده در سامانة مديريت ارتباط با مشتری در کتابخانة مرکزی 
سازمان مديريت صنعتی که با درنظرگرفتن نیازهای کاربران و عوامل نارضايتی آنها از 
خدمات کتابخانه و براساس يافته های مراحل کمّی و کیفی پژوهش طراحی گرديد، با 

اشاره به عامل نارضايتی مربوط در زير مطرح می شود:

با توجه به جدول فوق، کلیة موارد پیشنهادی سامانه به همراه نیازسنجی کاربران 
کتابخانه، منطبق با عوامل نارضايتی مستخرج از پرسشنامة لايب کوآل و يافته های مصاحبة 

تمرکز گروهی می باشد. 
همچنین، با توجه به موجود نبودن بستة نرم افزاری ای که کلیة امكانات مورد نیاز 
کتابخانه ها در زمینة مديريت ارتباط با مشتری را دارا باشد، سامانة پیشنهادی با ويژگی های 
يادشده، می تواند سامانة مناسبی برای استفاده در کتابخانة سازمان مديريت صنعتی و 
کتابخانه های تخصصی مشابه باشد. ونگ نیز به ضرورت استفاده از مديريت ارتباط با 
پیاده سازی  مشتری در کتابخانه ها اشاره کرده است )ونگ، ۲006(، حرکت در جهت 
مديريت ارتباط با مشتری در کتابخانه های تخصصی ضرورتی است که توجه جدی 

سازمان ها و اهتمام به برنامه ريزی و سرمايه  گذاری در اين زمینه را ايجاب می کند.

عامل نارضایتی شناسایی شده امڪانات

عدم وجود منابع الڪترونیکی  ایجاد ڪتابخانۀ  الڪترونیکی 

دسترسی به ڪتاب ها و مجلات الڪترونیکی  قابلیت دسترسى از طریق وب

فضای بحث گروهی  گروه های بحث مجازی

اطلاع رسانى تازه های ڪتابخانه  اطلاع رسانی از طریق وب و پست الڪترونیکی 

اتصال به پایگاه های اینترنتی مشترک  قابلیت دسترسی از طریق وب

امکان استفاده از منابع دیگر ڪتابخانه ها نمایش منابع ڪتابخانه های عضو پایگاه سیمرغ 

تعامل با ڪتابداران انتخاب گزینه های مختلف برای برقراری ارتباط با ڪتابدار

خدمات خاص طراحی شده  شخصی سازی صفحه خانگی

افزایش ساعت ڪاری  ارائة خدمات 24 ساعته از طریق وب 

ارسال مقالات پایگاه ها از طریق پست الڪترونیکی  درخواست مقاله و ارسال آن توسط ڪتابدار 

امکان پیشنهاد خرید منابع برای ڪتابخانه  ارسال پیشنهاد خرید منبع از طریق سامانه 

توجه به فرد فرد استفاده ڪنندگان ایجاد پروفایل علایق و نیازهای ڪاربران

جدول 2 
تطبیق عوامل نارضایتی با سامانۀ 
پیشنها دی

نجــــلا حــريــرى
شبنــم شــاهــوار

با توجه به جدول فوق، کلیة موارد پیشنهادی سامانه به همراه نیازسنجی کاربران 
بيبيب تی مستخرج از پرسشنامة لايتی مستخرج از پرسشنامة لايتی مستخرج از پرسشنامة لا کتابخانه، منطبق با عوامل نارضا

تمرکز گروهی میباشد. 
ةهمچنین، با توجه به موجود نبودن بستةهمچنین، با توجه به موجود نبودن بستة نرمافزاریای که کلیة ام

ت ارتباط با مشتری را دارا باشد، سامانة پیشنهادی با ويت ارتباط با مشتری را دارا باشد، سامانة پیشنهادی با ويت ارتباط با مشتری را دارا باشد، سامانة پیشنهادی با و ريرير ةها در زمینةها در زمینة مد کتابخانه

اطلاع رسانى تازهاطلاع رسانى تازههای ڪتابخانه های ڪتابخانه  اطلاع رسانی از طریق وب و پست الڪترونیکی اطلاع رسانی از طریق وب و پست الڪترونیکی 

اتصال به پایگاهاتصال به پایگاههای اینترنتی مشترک های اینترنتی مشترک  قابلیت دسترسی از طریق وبقابلیت دسترسی از طریق وب

امکان استفاده از منابع دیگر ڪتابخانهامکان استفاده از منابع دیگر ڪتابخانه نمایش منابع ڪتابخانهنمایش منابع ڪتابخانههای عضو پایگاه سیمرغ های عضو پایگاه سیمرغ 

تعامل با ڪتابدارانتعامل با ڪتابداران انتخاب گزینهانتخاب گزینههای مختلف برای برقراری ارتباط با ڪتابدارهای مختلف برای برقراری ارتباط با ڪتابدار

خدمات خاص طراحی شده خدمات خاص طراحی شده  شخصیشخصیسازی صفحه خانگیسازی صفحه خانگی

افزایش ساعت ڪاری افزایش ساعت ڪاری  2424ارائة خدمات 2424ارائة خدمات ارائة خدمات 2424 ساعته از طریق وب  ساعته از طریق وب 

ارسال مقالات پایگاهارسال مقالات پایگاه درخواست مقاله و ارسال آن توسط ڪتابدار درخواست مقاله و ارسال آن توسط ڪتابدار 

امکان پیشنهاد خرید منابع برای ڪتابخانه امکان پیشنهاد خرید منابع برای ڪتابخانه  ارسال پیشنهاد خرید منبع از طریق سامانه ارسال پیشنهاد خرید منبع از طریق سامانه 

توجه به فرد فرد استفاده ڪنندگانتوجه به فرد فرد استفاده ڪنندگان ایجاد پروفایل علایق و نیازهای ڪاربرانایجاد پروفایل علایق و نیازهای ڪاربران
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