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در هدف: و سنجش عوامل مؤثر بر مـديريت ارتبـاط بـا مشـتري سـازمان اين پژوهش با هدف شناسايي

و مركز اسناد آستان قدس رضوي انجام شد. ها، موزه كتابخانه  ها
و از نوع تحقيقات توصيفي روش: پيمايشي است. ابزار اصلي پـژوهش- پژوهش از نظر هدف كاربردي

ك 380ساخته بود. جامعة آماري پژوهش تعداد محققپرسشنامة  هاي آستان قـدس رضـوي اركنان كتابخانهنفر از
هـاي پـژوهشو منظـور آزمـون فرضـيهبهنفر از آنها به روش تصادفي ساده انتخاب شدند. 191تعداد بودند كه
و تأييدي(با استفاده از مدل انجام تحليل سـازي معـادلات سـاختاري هاي آماري از روش تحليل عاملي اكتشافي

)SEM(افزارهايو نرمspss وAmos .استفاده شد 
ا ها: يافته و نيـروي دبيـات پـژوهش، شـش عامـل نتايج حاصل از فنـاوري، سـاختار سـازماني، كاركنـان

و رهبري مديريت ارتباط با مشتري را به عنوان عوامل اثرگـذار انساني، تمركز بر مشتريان، رويكرد اجراي فرايند
بـر گانـة فـوق، هاي تحقيق نشان دادكه همة عواملشش بر مديريت ارتباط با مشتري معرفي كرد. آزمون فرضيه

از . همچنين، نتايج نشان داد سازمان كتابخانهمديريت ارتباط با مشتري اثرگذار است هاي آستان قـدس رضـوي
. نظر وضعيت آمادگي اجراي ارتباط با مشتري در وضعيت مطلوبي قرار دارد

و تقويت عوامل اثرگذار بر مديريت ارتباط با مشتري در كتابخانهاصالت/ارزش: ن هاي آسـتا شناسايي
و در نتيجـه حفـظ تواند سبب افزايش توان كتابخانه قدس رضوي مي ها در اجـراي مـديريت ارتبـاط بـا مشـتري

و جذب مشتريان جديد شود. مديران كتابخانه مي مشتريان فعلي از توانند با بهره هاي آستان قدس رضوي گيـري
مد يافته  يريت ارتباط با مشتري گام بردارند.هاي اين پژوهش در جهت تقويت عوامل اثرگذار بر اجراي موفق

هاي آسـتان قـدس رضـوي، مـدل مفهـومي مـديريت مديريت ارتباط با مشتري، كتابخانه ها: كليدواژه
 هاي عمومي. ارتباط با مشتري، كتابخانه
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 مقدمه

وسال اخير، پنجاهدر  عمـومي بازاريـابي از گيـري صورت چشم به بازاريابي هاي فعاليت راهبردها

ايـن پـاردايم در پيـدايش سـزايي بـه تـأثير كـه عواملي از يكي اند. تغيير يافتهاي رابطه به بازاريابي

و ريشـة آن بـر اصـل ق ـ ديمي هميشـة جديد داشته است؛ مديريت ارتباط با مشتري است كه اصل

از حق با مشتري است، اسـتوار اسـت. مـديريت ارتبـاط بـا مشـتري مـي  توانـد دليلـي بـراي خريـد

و يا استفاده از خدمات سازمان به و ابـزاري بـراي ها يا سازمان جاي ديگر شركت شركت هـا باشـد

(رينولـد  ). مـديريت ارتبـاط بـا مشـتري يـك مـدل سـازماني 1،2002ايجاد تمـايز محسـوب شـود

به تريمش اي از اطلاعـات مشـتري بـراي خلـق يـك راهبـرد سـفارش طور ساختاريافته گراست كه

(بـراون شده اسـتفاده مـي  ) مـديريت ارتبـاط بـا مشـتري را نـه يـك 2000(3). هنـدن 2،2000كنـد

و داندكـه هـدف آن فهـم، پـيش وكـار مـي مفهوم، نه يك پروژه؛ بلكه يـك راهبـرد كسـب  بينـي

و   بـه بخشـيدن هـدف قـدرت بـا ها بنا بر نياز بالقوة سازمان است. سازمانمديريت نيازهاي جاري

 مزيـت كسـب نهايـتدرو درآمـد افـزايشو طريق كاهش هزينه از سود افزايش جهت سازمان

(لين رقابتي به اجراي مديريت ارتباط با مشتري روي مي سـازي مـديريت ). اما پياده4،2003آورند

و بسـياري از سـازمان ينهارتباط با مشتري مستلزم صرف هز هـايي كـه مـديريت هاي زيـادي اسـت

اند، چرا كـه عوامـل اند، به اهداف خود دست نيافته عنوان راهبرد اجرا نموده ارتباط با مشتري را به

هـاي متعددي از قبيل نـوآوري از ديـدگاه مـديران ارشـد، انـدازه سـازمان، مزيـت نسـبي، قابليـت 

اتي كاركنان بر موفقيت اجراي مـديريت ارتبـاط بـا مشـتري در هاي اطلاع مديريت دانش، قابليت

، سازمان و همكاران (شين ). شناسـايي ايـن عوامـل قبـل از اجـراي مـديريت 2014ها تأثيرگذارند

 آميز آن ياري كند. ها را در اجراي موفقيت تواند سازمان ارتباط با مشتري، مي

بهكتها نيز از اين امر مستثني نيستند؛ كتابخانه عنوان سازماني كه كيفيـت ارائـه خـدمات ابخانه

و فرهنگـي جامعـه دارد؛ نيازمنـد اتخـاذ  و مسائل بنيـادي علمـي آن پيوند نزديكي با تحقيق، توسعه

و ارائه خدمات شخصي بـه همـه آنهاسـت.  تمهيدات لازم براي برقراري ارتباط نزديك با كاربران

ا به و ساسـي بـراي كتابخانـه منظور تحقق اين هدف بنيادي اولـين گـام هـا درك نيازهـاي كـاربران

هاي روزافزون فناوري اطلاعات شرايط آگاهي از نيازهاي آنها از خدمات كتابخانه است. پيشرفت

 
1. Raynold              2. Brown             3. Henden            4. Lin 



267 

وها، موزهيريت ارتباط با مشتري در سازمان كتابخانهعوامل مؤثر برموفقيت مد ...ها

به رقابتي جديدي را براي كتابخانه به ها و منابع وجود آوده است، طوري كه امروزه با وجود اينترنت

و التمن اند. دگاري شدهها دچار چالش مان ديجيتال كتابخانه از ) جامعة استفاده2010(1هرنون كننده

و توليدات كتابخانه را خدمات ومي» مشتريان كتابخانه«ها نامند. در اين چارچوب است كه كميت

و تأثير آن بر مشتريان كتابخانه، مهم كيفيت خدمات كتابخانه با ترين مؤلفه هاي عمومي هاي مرتبط

ميبقاي حيات كتابخ هـا خـود را بـا . اكنون زمان آن فرا رسيده اسـت كـه كتابخانـه شوند انه معرفي

و از برنامه به مفهوم مديريت ارتباط با مشتري وفق داده عنوان يك راه حل ممكن هاي كاربردي آن

و مقابله با چالش حاصل از توسعة كانـال  هـاي خـدمات اطلاعـاتي، انفجـار براي حفظ رضايتمندي

و ان (برادياطلاعات  ). 2،2006پرستون-تظارات فراتر كاربران استفاده كنند

مي پژوهش استفاده از چارچوب مديريت ارتبـاط بـا مشـتري موجـب برقـراري دهد، ها نشان

و كـاربران آنهـا مـي  ( ارتباط ميان كارمندان كتابخانـه و پرسـتون-بـرادي شـود. ،3مارشـال، فلـيس

م پياده).2006 در ها نيازمند انجام پـژوهش شتري دركتابخانهسازي مديريت ارتباط با هـايي مـدون

 اين زمينه است.

و فرهنگـي سازمان كتابخانه هاي آسـتان قـدس رضـوي بـا برخـورداري از پشـتوانة تـاريخي

در عنـوان الگـويي بـراي اجـراي موفقيـت توانـد بـه مناسب، مي آميـز مـديريت ارتبـاط بـا مشـتري

و كتابخانه و اقـدام ايـ هاي عمومي مطرح باشـد ن امـر مسـتلزم شناسـايي عوامـل كليـدي موفقيـت

و اسـتقرار سيسـتم مـديريت عملي بر مبنـاي ايـن عوامـل تأثيرگـذار در مراحـل مختلـف طراحـي

به همين دليل شناسايي عوامل مؤثر بر موفقيت مديريت ارتباط بـا مشـتري، ارتباط با مشتري است.

است. لذا هـدف از ايـن تحقيـق، شناسـايي عوامـل اي برخوردار قبل از اجراي آن، از اهميت ويژه

و ميزان تـأثير هـر مؤثر بر موفقيت مديريت ارتباط با مشتري در كتابخانه هاي آستان قدس رضوي

مييك از اين عوامل است.  آميـز مـديريت ارتبـاط بـا تواننـد بـر اجـراي موفقيـت عوامل متعددي

اي طـور قابـل ملاحظـه نـد از عـواملي كـه بـه اما عوامل كليدي موفقيت، عبارتمشتري مؤثر باشند. 

و احتمال اجراي پروژه مي شانس و اسـليون ها را بهبود (پينتو هـاي محققـان مـدل).4،1987بخشند

تعـدادي از ايـن1انـد. جـدول مختلفي از عوامل موفقيت مديريت ارتباط با مشتري را ارائه كـرده 

م  ديريت ارتباط با مشتري فهرست كرده است. پيشنهادات را با عنوان عوامل موفقيت در اجراي

1. Hernon & Altman 2. Brody-Preston 
3. Brody-Preston, Felice & Marshall 4. Pinto & Slevin 
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 . عوامل موفقيت در اجراي مديريت ارتباط با مشتري1جدول

 حوزة مورد بررسي منابع هاي استخراج شده شاخص

 راهبرد.1

 فناوري.2

 بندي بخش.3

 فرايند.4

 سازماندهي.5

(1نيكولت  صنعت)2000و همكاران

 پشتيباني مديران ارشد.1

اي هاي چندوظيفه ايجاد گروه.2

 عريف اهدافت.3

 هاي داخلي انسجام ميان بخش.4

 ابلاغ استراتژي به كاركنان.5

 هاي اطلاعاتي يكپارچگي سيستم.6

و برگس  خدمات بانكداري)2006(2استفان

 توزيع خدمات بر اساس نياز مشتريان.1

 فناوري اطلاعات.2
 صنعت)2008(3سورس

 سازمان.1

 كاركنان.2

 فرايند مديريت اطلاعات.3

 فناوري اطلاعات.4

د.5  انشمديريت

 مداري راهبرد مشتري.6

 فرهنگ.7

و همكاران4ليندگرين

)2006(
 خدمات گردشگري

 نوآوري از ديدگاه مديران ارشد.1

 اندازة سازمان.2

 مزيت نسبي.3

 هاي مديريت دانش قابليت.4

 هاي اطلاعاتي كاركنان قابليت.5

(5شين  خدمات درماني)2014و همكاران

1. Nicolett 2. Stephen & Burgess          3. Sorce            4. Lindgreen           5. Shin 

←
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 حوزة مورد بررسي منابع هاي استخراج شده شاخص

و مديران.1 و درك كاركنان  دانش

و.2  ارتباطات فرهنگ سازماني

 هاي مديريت مشتريفرايند.3

 فناوري پشتيبان از مديريت مشتري.4

و ارتباطات كانال.5  هاي خدمات كتابخانه

)  كتابداري)2004سيريپراسوئتسين

 سازماندهي.1

 نيروي انساني.2

 مديريت دانش.3

 فناوري اطلاعات.4

)  كتابداري)1393عدالتيان

 هاي پژوهش پرسش

و نيروي انساني، تمركـز ميزان تأثير هر يك از عوامل فنا.1 وري، ساختار سازماني، كاركنان

و رهبري مديريت ارتباط با مشتري بر موفقيـت اجـراي  بر مشتريان، رويكرد اجراي فرايند

 هاي آستان قدس رضوي چقدر است؟ مديريت ارتباط با مشتري، در سازمان كتابخانه

اي مـديريت ارتبـاط هاي آستان قدس رضـوي در اجـر وضعيت آمادگي سازمان كتابخانه.2

 با مشتري، چگونه است؟

 روش پژوهش

و از نظــر ماهيــت از نــوع توصــيفي پيمايشــي اســت. در ايــن-پــژوهش از نظــر هــدف كــاربردي

ــه و شاخصــه پــژوهش، پژوهشــگران ب ــا مشــتري، منظــور شناســايي ابعــاد هــاي مــديريت ارتبــاط ب

را مـورد بررسـي قـرار 2014ل تا پايـان سـا 2000هاي صورت گرفته در اين زمينه از سال پژوهش

و الگوي نهايي خود را بر اساس  شـاخص شناسـايي شـده، تـدوين كردنـد. ابـزار اصـلي23دادند

و ساخته حاوي پنج سؤال جمعيت تحقيق، پرسشنامة محقق سؤال مربـوط بـه متغيرهـاي23شناختي

و انجام تحل منظور آزمون فرضيه پژوهش، با طيف ليكرت، بود. به ازيلهاي پژوهش هـاي آمـاري

(بـا اسـتفاده از مـدل  و تأييدي ( روش تحليل عاملي اكتشافي ))و SEMسـازي معـادلات سـاختاري

ــرم ــاي ن ــة كتابــداران Amosو SPSSافزاره ــژوهش كلي ــن پ ــاري اي ــة آم ــد. جامع ــتفاده ش اس

→
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و بـالاتر بـا بيشـتر از سـه سـال سـابقة كتابخانه هاي آستان قدس رضوي داراي مدرك كارشناسـي

نفـر 380گيري تصادفي ساده از بـين نفر است كه با روش نمونه 153ت بودند. جامعة نمونه، خدم

814/0هـا)(كفايـت داده KMOهاي آستان قدس رضوي انتخاب شد. مقدار از كاركنان كتابخانه

گيـري اسـت؛ بـا ايـن توضـيح كـه اگـر يـك همبسـتگي دهندة كفايت نمونه دست آمدكه نشان به

ع و قوي بين اسـت(1يـكددسـت آمـده، نـز بـه KMO ها وجود داشـته باشـد؛ مقـدار املخطي

از داري برابر با صفر بـوده كـه كوچـك ). همچنين از آنجايي كه ضريب معني1380فرشادفر،  تـر

دو05/0 است، تحليل عاملي براي شناسايي ساختار مناسب تشـخيص داده شـد. تحليـل عـاملي در

و در مرحلـة8و3هاي ملي مرحلة اول پرسشمرحله انجام شد؛ بعد از تحليل عا حذف گرديدنـد

از دوم، اشتراك متغير تمامي پرسش و در نتيجه، هـيچ كـدام5/0هاي باقي مانده بيش برآورد شد

از سؤالات پرسشـنامه حـذف نشـدند. پايـايي پرسشـنامة نهـايي از طريـق محاسـبة ضـريب آلفـاي 

گر2كرونباخ به شرح جدول   فت.مورد تائيد قرار

 . ضريب آلفاي كرونباخ2جدول

 متغير سؤالات
تعداد
 سؤالات

ضريب آلفاي كرونباخ

3812/0 فناوري1-3

3742/0 نيروي انساني4-6

5832/0 فرايند7-11

5860/0 تمركز بر مشتريان16- 12

4794/0 رهبري20- 17

3839/0 ساختار سازماني23- 21

2879/0 مديريت ارتباط با مشتري25- 24

25844/0 كل پرسشنامه1-25

از با توجه به اينكه همة مقادير به مي7/0دست آمده بيشتر تـوان گفـت پرسشـنامه از پايـايي است،

منظور تعيين روايي محتـوايي در اختيـار متخصصـان مناسبي برخوردار است. همچنين پرسشنامه به

م و اصلاحات پيشنهادي ايشان در زمينة  حتواي پرسشنامه لحاظ گرديد. قرار گرفت
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 كـارگيري به مشتريان، با ارتباط مؤثر به دستيابي ها جهتحل راه ترين مناسبو بهتريناز فناوري:

 باشـد مشـتريان مـي بـه فراينـدهاي پاسـخگويي بهبودو كارايي بردن بالا جهت اطلاعات فناوري

).1384(شهيدي،
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پـذير سازي مديريت ارتباط با مشتري بايد انعطـافدهساختار سازماني در پياساختار سازماني:

(بيستي و ارائه روشني از اهداف داشته باشد ).1،2005و شفاف باشد

هـاي آسـتان منظور از نيروي انساني در اين پژوهش، كلية كتابداران كتابخانـه نيروي انساني:

 باشند. قدس رضوي مي

 بـه كـه باشـند هـا مـي كتابخانـه بالفعـل مشـتريان هـا، كتابخانه در مشتريان از منظورمشتريان:

مي كتابخانه  يـاو ارائـه پاسـخ انتظـار خـود، درخواسـت يـاو پرسـش مقابـلو در كنند ها مراجعه

ا . دارنـد را خـدمات  هـا بـا كتابخانـه كـه هسـتند مطـرح نيـز بـالقوه مشـتريان هـا، كتابخانـه در امـ

و ريزي برنامه تام اين جذب در سعي راهبردهايي ها  مشـتريان بلندمـدت در بتواننـد شتريان دارند،

 نمايند. تبديل بالفعل مشتريان به را بالقوه

 در مطـرح شـده مباحـث تـرين مهـم يكـي از مشـتريان بـا ارتباط مديريت چگونگي فرايند:

 هـاي مـديريت قالـب سـامانه در اطلاعـات فنـاوري كـه هاسـت كتابخانـه در آن، تبعبهو سازمان

و شاهوار، نموده ارائه آن براي مناسبيحل راهيمشتر با ارتباط ).1388است(حريري

پشـتيباني مـديريت سـازمان، از عوامـل مـؤثر در موفقيـت رهبري مديريت ارتباط با مشتري:

، و همكاران ).2004مديريت ارتباط با مشتري است(چن

 هاي پژوهش يافته

از بر اساس يافته و مركـز ها، مـوزهل در سازمان كتابخانهنفر كاركنان مشغو 153هاي پژوهش، هـا

از57درصد مرد بودند. تحصـيلات51اسناد آستان قدس رضوي حاضر در نمونه، حدود  درصـد

و مابقي دكتري يـا دانشـجوي دكتـري بودنـد. حـدود درصد كارشناسي35آنها كارشناسي،  ارشد

به 48 به35عنوان كتابدار، درصد از آنان عنـوان مـدير درصد بـه12كتابخانه، عنوان مسئول درصد

 بخش يا مدير ارشد مشغول به خدمت بودند.

دهد؛ در مدل نهـايي هـر كـدام از عوامـل يـاد بررسي بارهاي عاملي استاندارد شده نشان مي

و مهـم  تـرين عوامـل در مـديريت شده به چه ميزان با مديريت ارتباط با مشتري همبسـتگي دارنـد

ك  نشان داده شده است.2ه نتيجة آن در شكل ارتباط با مشتري كدامند

1. Beasty 
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 . نتايج تحليل عاملي تأييد مرحلة دوم در حالت تخمين استاندارد2شكل
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مي2شكل شده در مدل، بر مديريت ارتبـاط بـا مشـتري، تـأثير دهد، هر شش عامل شناسايي نشان

دهندة همبسـتگي بـالايندست آمده از تحليل عاملي، نشا دارند. بالا بودن مقدار بارهاي عاملي به

 بين عوامل شناسايي شده با متغير مديريت ارتباط با مشتري است.

شــاخص1هــاي بــرازش مــدل شــامل: مجــذور خــي نســبي جهــت بــرازش مــدل از شــاخص

و ريشــة خطــاي تقريــب ميــانگين3و شــاخص برازنــدگي بــرازش تطبيقــي2اي برازنــدگي مقايســه

م4مجذورات جذور خي نسبت به درجـة آزادي آن اسـت كـه بـر استفاده شد. مجذور خي نسبي،

مي3مبناي ملاك قراردادي  از سنجيده كمتـر باشـد؛ مـدل از بـرازش3شود، هر چه اين شاخص

و شــاخص برازنــدگي بــرازش تطبيقــي بهتــري برخــوردار اســت. شــاخص برازنــدگي مقايســه  اي

ب شاخص وجـود كوواريـانس ميـانه هايي هستند كه برازش يك مدل معين را با مدل پايه كه قايل

تـر باشـد، بـرازش مـدل بهتـر ها به يك نزديك كند. هر چه اين شاخص متغيرها نيست، مقايسه مي

هـاي برازنـدگي است. شاخص ريشة خطاي تقريب ميـانگين مجـذورات يكـي ديگـر از شـاخص 

بـرايرا10/0تـا08/0هـايي بـا بـرازش ضـعيف، بـين را بـراي مـدل10/0است. مقـادير بـالاتر از 

از را براي مدل08/0تا05/0هاي با برازش متوسط، بين مدل و كمتـر 05/0هاي با بـرازش مناسـب

مي را براي مدل به5،1990دانند ( بنتلر هاي با برازش عالي ).1390نقل از هومن،؛

 هاي نيكويي برازش مدل . شاخص3جدول

هاي شاخص
 برازندگي
 مدل

2خي
درجة
 آزادي

مجذور
خي
 نسبي

برازش
اي مقايسه

برازش
 تطبيقي

ريشة
خطاي
 ميانگين

مدل مديريت ارتباط

 با مشتري
177/12177/299/099/005/0

مي3چنانكه در جدول و شـاخص برازنـدگي شود، مقادير شاخص برازنـدگي مقايسـه مشاهده اي

و ريشة خطاي تقريـب ميـانگين در ايـن مـدل بـه مـلاك  ي نزديـك هـاي برازنـدگ برازش تطبيقي

 تـر اسـت. از ايـن كوچـك3است كه از ملاك قراردادي177/2هستند. مقدار مجذور خي نسبي

 رو، مدل از برازش خوبي برخوردار است.

1. relative chi-square 2. incremental fit index (IFI) 3. comparative fit index (CFI)  
4. Root-Mean-Square-Error of Approximation (RMSEA) 5. Bentler 
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نشـان4اسـتفاده شـد كـه نتـايج آن در جـدولtجهت تائيد يا رد فرضية پژوهش از آزمون

 داده شده است.
ها . نتايج حاصل از آزمون فرضيه4جدول

هفرضي
درجة
آزادي

آماره آزمون
)t(

مقدار
داريمعني

 نتيجه

تاييد فرضيه150532/5001/0مديريت ارتباط با مشتري←فناوري

تاييد فرضيه150328/4022/0مديريت ارتباط با مشتري←ساختار سازماني

تاييد فرضيه150571/3011/0مديريت ارتباط با مشتري←نيروي انساني

تاييد فرضيه150906/6000/0مديريت ارتباط با مشتري←مشتريان

تاييد فرضيه150078/9002/0مديريت ارتباط با مشتري←فرايند

تاييد فرضيه150926/12032/0مديريت ارتباط با مشتري←رهبري

تاييد فرضيه150365/3002/0فرضية اصلي پژوهش

دهـد؛ سـطح نشـان مـي4هـاي پـژوهش در جـدول جهت آزمـون فرضـيهtنتايج حاصل از آزمون

( معني از ) هر شش عامل كوچكsigداري و فـرض05/0تر است. بنابراين فرض صفر پـژوهش رد

مي95گردد. همچنين، با اطمينان مقابل تائيد مي توان گفت، ميانگين مربوط به عوامل مورد درصد

) به3بررسي از مقدار ميانگين پا ) بيشتر است. و سنجش ميزان منظور سخگويي به سؤال اول پژوهش

گانه شناسايي شده در مدل ارائه شده در موفقيـت مـديريت ارتبـاط بـا تأثير هر يك از عوامل شش

هاي آستان قدس رضوي، از روش تحليل عامل اكتشافي اسـتفاده شـد؛ بررسـي مشتري در كتابخانه

ي هر يك از عوامـل را بـا متغيـر پـژوهش ميزان همبستگ2بارهاي عاملي استاندارد شده در نمودار 

 نشان داده شده است.5دهد؛ نتايج در جدول(مديريت ارتباط با مشتري) نشان مي

 هاي آستان قدس . ميزان تأثير عوامل مؤثر بر مديريت ارتباط با مشتري در سازمان كتابخانه5جدول

عيافتهمقدار بارهاي عاملي در ماتريس چرخشعوامل امليمقدار بار
6387فناوري

6481ساختار سازماني

6273نيروي انساني

7265تمركز بر مشتريان

6554رويكرد اجراي فرايند

5/6952رهبري

 67 84/65 درصد كل
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ترين عامل در مديريت ارتباط بـا مشـتري، فنـاوري بـا مقـدار بـار مهم5هاي جدول بر اساس يافته

و عوام87عاملي  رويكـرد اجـراي فراينـد درصـد،81ل ساختارسازماني با بار عـاملي درصد است

درصد، رهبري مديريت ارتباط با مشـتري بـا65درصد، نيروي انساني با بار عاملي73با بار عاملي 

و تمركز بر مشـتريان بـا بـار عـاملي54بار عاملي  هـاي بعـدي قـرار درصـد در اولويـت52درصد

درصد از تغييـرات مـديريت ارتبـاط67شناسايي شده در پژوهش، طور كلي، شش عاملبه دارند.

مي با مشتري در كتابخانه  كنند. هاي آستان قدس رضوي را تبيين
و مركـز اسـناد آسـتان قـدس هـا، مـوزه منظور سنجش ميزان آمادگي سازمان كتابخانـه به هـا

و مقـدار ميـانگين رضوي، در اجراي مديريت ارتباط با مشتري، از آزمون ميانگين اسـتفاده  3شـد

 قابل مشاهده است.6جدول تعيين شد كه نتيجة آن در

 هاي آستان قدس رضوي . وضعيت آمادگي مديريت ارتباط با مشتري در كتابخانه6جدول

عوامل مديريت ارتباط با
 مشتري

فاصلة
ميانگين

آمارة
 آزمون

درجة
 آزادي

ر مقدا
داري معني

)sig(

 فاصلة اطمينان
 حد پايين حد بالا

وضعيت
 عوامل

 مطلوب136/0329/0 0/000 154 765/59/551 فناوري

 نامطلوب-156/0-353/0 0/000 154-090/5-254/0 ساختار سازماني

 مطلوب369/0628/0 0/000 154 921/1012/227 نيروي انساني

 مطلوب432/0628/0 0/000 154 453/414/311 تمركز بر مشتريان

 نامطلوب009/0-159/0 0/048 154 - 1/761-/036 رويكرد اجراي فرايند

 مطلوب042/0129/0 0/000 154 136/02/858 رهبري

 مطلوب000/0186/0304/0 245/0662/6154 مديريت ارتباط با مشتري

در همان مي6جدول گونه كه هاي آسـتان قـدس رضـوي شود، در مجموع سازمان كتابخانه مشاهده

از نظر وضعيت آمادگي اجراي ارتباط با مشتري در وضعيت مطلوبي قرار دارد. هـر چنـد كـه در دو 

و بايد تقويت شود.  و رويكرد اجراي فرايند وضعيت مطلوبي ندارد  حوزة ساختار سازماني

 گيري نتيجه
د و اند كه براي بقاي خود بايـد بـه سـمت مشـتري ها دريافته نياي رقابتي حاضر، سازماندر مـداري

ها با مفـاهيم مـديريت ارتبـاط بـا هاي مشتريان خود پيش روند. لذا آشنايي كتابخانه درك خواسته
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و تلاش آنها در پياده و اجراي آن از اهميت زيادي برخـوردار اسـت. در ايـن راسـتا مشتري سازي

از ناســايي عوامــل مــؤثر بــر اجــراي موفــق مــديريت ارتبــاط بــا مشــتري در كتابخانــهش هــا، پــيش

مي پياده و اجرا ضروري به نظر آيد. در اين پژوهش ابتدا پس از بازنگري ادبيـات پـژوهش، سازي

و نيـروي انسـاني، تمركـز بـر مشـتريان، رويكـرد شش عامل فناوري، ساختار سـازماني، كاركنـان

و رهبرياجراي فراين . اسـتفان عنوان عوامل مؤثر بر مديريت ارتباط با مشتري شناسـايي شـدندبهد

) نيز نشان دادند كه مديريت ارتباط با مشتري را يـك سـاختار چندبعـدي فـرض 2006و برگس(

و فنـاوري كرده اند كه شامل چهار جـزء تمركـز بـر مشـتريان كليـدي، سـازمان، مـديريت دانـش

(اســت. همچنــين، در پژوه و همكــاران در ) بــه2014شــي كــه شــين منظــور بررســي عوامــل مــؤثر

پذيرش سيستم مديريت ارتباط با مشتري، انجام دادند؛ دريافتنـد كـه نـوآوري از ديـدگاه مـديران 

هـاي اطلاعـاتي كاركنـان هاي مـديريت دانـش، قابليـت ارشد، اندازة سازمان، مزيت نسبي، قابليت

 مديريت ارتباط با مشتري دارد. بيشترين تأثير را بر پذيرش سيستم

را نتايج تحليل عاملي نشان مي دهـد، هـر شـش عامـل معرفـي شـده در مرحلـة اول پـژوهش

به مي كـه ضـعف يـا قـوت هـر عنوان عوامل مؤثر بر مديريت ارتباط با مشتري در نظر گرفت توان

در اجـراي هـاي آسـتان قـدس رضـوي يك از اين عامل نشانگر ضعف يا قوت سـازمان كتابخانـه 

 موفق مديريت ارتباط با مشتري است.

و87ترين عامل در مديريت ارتباط با مشتري، فناوري با مقدار بار عـاملي مهم درصـد اسـت

درصـد،73رويكرد اجـراي فراينـد بـا بـار عـاملي درصد،81عوامل ساختارسازماني با بار عاملي 

ا65نيروي انساني با بار عاملي  و54رتباط با مشتري با بـار عـاملي درصد، رهبري مديريت درصـد

طـور كلـي، شـش بـه هاي بعـدي قـرار دارنـد. درصد در اولويت52تمركز بر مشتريان با بار عاملي

ــژوهش،  ــده در پ ــايي ش ــل شناس در67عام ــا مشــتري ــاط ب ــديريت ارتب ــرات م ــد از تغيي درص

مي كتابخانه  كنند. هاي آستان قدس رضوي را تبيين

و ونگپرسرتسيريپراسوئتسين، و تحليل مؤلفـه 2004(1توامسوك و تجزيه هـاي ) به بررسي

هاي دانشـگاهي تايلنـد پرداختنـد. نتـايج نشـان تأثيرگذار بر مديريت ارتباط با مشتري در كتابخانه

و ارتباطـات،  و مـديران كتابخانـه بـر سـي.آر.ام، فرهنـگ سـازماني و درك كاركنـان داد، دانش

و فناوري پشتيبان از مديريت مشتري، كانـال هاي مديريت مشتري،فرايند هـاي خـدمات كتابخانـه

و بريـاجي( جليـل ارتباطـات بــر مـديريت ارتبــاط بـا مشــتري تأثيرگذارنــد.  ) بــا بررســي 1393پــور
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و علـوم چمـران هـاي شـهيد هـاي دانشـگاه كتابخانه در مشتري با ارتباط هاي مديريت زيرساخت

ا شـاپور جنـدي پزشـكي و اطلاعـات اهـواز دريافتنـد، ز بـين چهـار عامـل افـراد، فراينـد، فنـاوري

و پايين ( به افراد اختصاص دارد. امتياز ترين بالاترين امتياز به فرايند نامـة در پايـان)1393عـدالتيان

هـاي تـرين مؤلفـة مـؤثر در اسـتقرار مـديريت ارتبـاط بـا مشـتري در كتابخانـه نشان داد مهـم خود 

بهدانشگاهي از ديدگاه كتابدارا ، مؤلفـة928/0ترتيب، عبارتند از: مؤلفة سـازماندهي بـا ميـانگينن

و فناوري اطلاعـات بـا865/0هاي مديريت دانش با ميانگين، مؤلفه872/0نيروي انساني با ميانگين

به. در خصوص مؤلفه750/0ميانگين و كارگيري سـي.آر.ام مؤلفـه نبـود هاي بازدارنده در استقرار

و مؤلفة همخواني ضـعيف راهبـرد مـديريت820/0ميانگين رتبة آمادگي فرهنگي با در مرتبة اول

و مديريت ارتباط با مشتري با ميانگين رتبة   در مرتبة سيزدهم قرار دارند.-114/0منابع انساني
و پـژوهش بر اساس نتايج به هـا ماننـد هـاي مشـابه، كتابخانـه دست آمـده از پـژوهش حاضـر

و روشي لازم را جهت مشتريها، آمادگ ديگر سازمان و اسـتفاده از اصـول هـاي مـديريت گرايي

گونه كه نتايج تحقيقـات در خـارج ارتباط با مشتري در جهت رسيدن به اهداف خود دارند. همان

هـا بـا ديگـر دهد، تفاوت اساسي مديريت ارتبـاط بـا مشـتري در كتابخانـهو داخل كشور نشان مي

و نيــروي انســاني اســت كــه ايــن مســئله ناشــي از ماهيــت هــا در نقــش فرهنــگ ســازما ســازمان ني

همچنـين تـرين مزيـت رقـابتي آن نيـروي انسـاني اسـت. هاست كه اساساً مهم انتفاعي كتابخانه غير

هـاي آسـتان قـدس رضـوي از نظـر وضـعيت آمـادگي بـراي نتايج نشان داد، در مجموع كتابخانه

د و اجراي ارتباط با مشتري در وضعيت مطلوبي قرار ارند. اگرچـه در دو حـوزة سـاختار سـازماني

و بايد تقويت شوند.  رويكرد اجراي فرايند وضعيت مطلوبي ندارد

مي سازمان كتابخانه به هاي آستان قدس رضوي با تواند تعيين سـاختار عنوان سازماني پيشرو،

ج و اتخاذ رويكردي مناسب در و تفويض اختيار به مديران توانمند هـت اجـراي سازماني متناسب

و با استفاده از توانمنـدي فرايندهاي مناسب،  هـاي اقدام به اجراي مديريت ارتباط با مشتري بنمايد

 هاي عمومي كشور مطرح شود. عنوان الگويي براي ساير كتابخانه خود، به

و پژوهش پيشنهاد هـا هاي مشابه، به كتابخانـه هاي اجرايي زير، بر اساس نتايج پژوهش حاضر

ميه كتابخانهويژو به .شود هاي آستان قدس رضوي ارائه

هاي موفق در اجـراي مـديريت ارتبـاط بـا استفاده از نظركارشناسان بخش فناوري سازمان.1

و هزينه و نرم هاي سخت مشتري، جهت جلوگيري از اتلاف سرمايه  افزاري؛ افزاري
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وها، موزهيريت ارتباط با مشتري در سازمان كتابخانهعوامل مؤثر برموفقيت مد ...ها

م هاي لازم براي نيروي انساني از طريق دوره كسب آمادگي.2  ناسب؛هاي آموزشي

و تفويض اختيار در زمينة مـديريت ارتبـاط بـا مشـتري بـه.3 تجديد نظر در ساختار سازماني

 مديران مياني سازمان؛

 تدوين برنامة راهبردي مناسب در جهت تسهيل اجراي فرايند مديريت ارتباط با مشتري..4

 منابع
و پور، جليل  مشتري با ارتباط اي مديريته زيرساخت بندي رتبهو . شناسايي)1393(مهدي برياجي، پيمان

و پژوهشنامة كتابدارياهواز. شاپور جندي پزشكي علومو چمران هاي شهيد هاي دانشگاه دركتابخانه
.93-108)،1(4، رساني اطلاع

) و شاهوار، شبنم ). ارتقاي رضايت كاربران كتابخانه با استفاده از سامانة مديريت ارتباط 1389حريري، نجلا

و سازماندهي اطلاعاتارش يك تجربه. با مشتري: گز .22-39،)3(21، مطالعات ملي كتابداري

.. تهران: رهشهرنمشتريا با ارتباط مديريت.)1384(سعيد شهيدي،

) هاي كارگيري مديريت ارتباط با مشتري از ديدگاه نيروي انساني كتابخانهبه). 1393عدالتيان، زهره
ب و و عوامل مؤثر آندانشگاهي ايران  ارشد، دانشگاه فردوسي، مشهد. نامة كارشناسي . پايانازدارنده

) و افزار ليزرل يابي معادلات ساختاري با كاربرد نرم مدل). 1390هومن، حيدرعلي . تهران: سازمان مطالعه

(سمت). تدوين كتب علوم انساني دانشگاه  ها
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