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Abstract 

Introduction: Today, organizations, especially libraries focus on the value of relationships 

with their customers and changing their strategies from product-oriented to customer-

oriented ones, and librarians have also considered the quality of services to keep their users 

satisfied. User satisfaction monitoring system is very important as an effective strategy. The 

system for monitoring customer opinions and satisfaction is a suitable tool that can put the 

organization in continuous communication with customers and through the feedback that 

received from them, while being aware of the degree of success in obtaining their satisfaction, 

in relation to determining the shortcomings and formulating appropriate strategies to improve 

the situation. Remains available to act effectively. This has left us with considerable 

confusion as to what will ensure a successful implementation of a monitoring system and its 

potentiality to significantly improve customer relationships, requiring significant research 

into the status quo and evaluation of key success factors. It has helped other organizations to 

manage their monitoring system more effectively and thus achieve better performance. In 

response to this research need and by appealing to the opinion that the concept of the 

monitoring system is a joint step by the fields of marketing, management and information 

technology, this research aims to formulate guidelines that effectively help library 

organizations in implementing the monitoring system .  Therefore, the present study was 

conducted with the aim of investigating the possibility of establishing a user satisfaction 

monitoring system in the Organization of Libraries, Museums and Documents Center of 

Astan Quds Razavi from the point of view of librarians. 
Methodology: This quantitative research is part of descriptive-survey research in terms of 

practical purpose and in terms of data collection. The data collection tool was a researcher-

made questionnaire. A qualitative method was used to measure the content validity of the 

questionnaire. In this way, the prepared questionnaire was given to 11 instructors in the field 

of knowledge and information science, as well as to the management of the Astan Quds 
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Razavi Library. The statistical population of the study was librarians working in the central 

library of Astan Quds Razavi, among them 130 people were selected by simple random 

sampling and the questionnaires were distributed among them. In this research, librarians 

were examined both as participants in the system implementation process and as end users. 

Data analysis was done with using SPSS software at two descriptive and inferential levels. 
Results: Based on the findings, the library as a "social institution" whose necessity is 

understood according to the needs of the society and the society is seriously involved in the 

formation, continuation of activity and proportional growth, or the cessation of its activities. 

The library is more influenced by customer-oriented approaches than other organizations. 

Therefore, the success in creating and establishing a system for monitoring users' opinions 

depends more than anything else on the organization's customer-oriented approaches, 

policies and strategies. Among the dimensions of customer orientation, user satisfaction is 

considered the center of gravity of customer orientation activities, which is in a relatively 

favorable situation in the studied library. Based on this, the findings of the research indicated 

that the average of the strategic planning is significantly higher than the average. Also, the 

findings of the research indicated that the average of the organizational culture component is 

significantly more than the average. The results of the research on the dimension of the 

internal marketing also showed that the rate of this factor is significantly more than the 

average. In addition, the innovation component is also significantly higher than the average, 

in line with the findings of past researches.  It was also found that the status of the four factors 

affecting the establishment of the monitoring system from the management perspective 

including strategic planning, organizational culture, internal marketing and project 

management is in an acceptable state. It can also be said that the library organization has the 

potential preparation for the establishment of the users' opinion monitoring system due to the 

cultural background originating from the Razavi culture on the one hand and the organizational 

culture governing the organization on the other hand. Also, in order to reach its goals in 

establishing its monitoring system, the library organization needs to focus more on internal 

marketing techniques. The success of the user monitoring system depends on the customer's 

knowledge management mechanisms. Although the existing situation in the organization is 

above the average level and it needs more strengthening from the organization. In addition, it 

can be concluded that the employees of the library organization are ready to accept it, realizing 

that the monitoring system has a direct and positive effect on their job performance and on the 

other hand, the ease of using it by making it predictable for them. 

Keywords: User Satisfaction, User Satisfaction System, Organization of Libraries, Museums 

and Documents Center of Astan Quds Razavi, Feasibility Study 
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 چکیده
  به  ی مدارمحصول  از  خود  یهاراهبرد  رییتغ  و  خود  انیمشتر   با  روابط  ارزش  بر   هاکتابخانه  ژهی وبه  ها سازمان  امروزه:  مقدمه

  برخوردار  یریچشمگ  ار یبس  ت یاهم  از   مؤثر   ی راهبرد  عنوانبه  کاربران  رضایتمندی   شی پا  سامانه   و  اند شده  متمرکز   ی مداریمشتر

  از  قدس  آستان  کتابخانه  در  کاربران  رضایتمندی  شی پا  سامانه   استقرار  امکان   یبررس  هدف  با  حاضر  پژوهش  رونی ازا.  است

 .گرفت انجام  کتابداران دگاهید

. است یفیتوصـیشیما یپ  یهاپژوهش  جزء  هاداده  یگردآور  لحاظ از  و  یکاربرد  هدف نظر از یکم  پژوهش  نیا:  یشناسروش

  آستان  ی مرکز  کتابخانه  در   شاغل   کتابداران  را   حاضر  پژوهش   ی آمار  جامعه .  است  ساختهمحقق  پرسشنامه   هاداده  یگردآور  ابزار

. دی گرد  عیتوز   هاآن  نیب  پرسشنامه  و  انتخاب  ساده   ی تصادف  یریگنمونه  روش   به  نفر   130  هاآن  ان یم  از   که  دادند  لیتشک  قدس

 .گرفت  انجام یاستنباط و یفیتوص سطح دو در  اساسیپاس افزارنرم  از استفاده با ها داده لیوتحلهی تجز

  در   قدس   آستان   ی مرکز   کتابخانه   در   کاربران   رضایتمندی   ش ی پا   سامانه   استقرار   امکان   که   داد   نشان   ها داده   ل ی وتحل ه ی تجز :  ها افته ی 

  و (  پروژه   ت ی ر ی مد   ، ی داخل   ی اب ی بازار   ، ی سازمان فرهنگ   ، ی راهبرد   ی ز ی ر برنامه )   ت ی ر ی مد   ، ( ی مدار ی مشتر )   ی اب ی بازار   منظر   از   ی سازمان   سطح 

 . دارد   قرار   بال   به   متوسط   سطح   در   رش ی پذ   منظر   از   ی فرد   سطح   در   ز ی ن   و (  دانش   ت ی ر ی مد   و   ی نوآور )   اطلاعات   ی فناور 

  شی پا   سامانه  استقرار  به  نسبت  تواندیم  قدس  آستان  کتابخانه  رسدیم  نظر  به  پژوهش  یهاافتهی   به  توجه  با  :یریگ جهینت

 یفرد   سطح   در  شدهمطرح  عوامل  یارتقا  ازمندین   آن  زیآمتیموفق  یسازادهیپ  جهت  هرچند  د،ی نما  اقدام  کاربران  یتمندیرضا 

 .است ی سازمان  و

 ی سنجامکان قدس، آستان کتابخانه کاربر،  تیرضا  ش یپا  سامانه  کاربران، یتمندیرضا : هادواژهیکل
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 مقدمه 

  ییهاتیفعال  یسر  از  خود  کنندهاستفاده  جامعه  و   انیمشتر  یازهاین  ن یتأم  یبرا  موفق  یهاسازمان

 ت ی رضا  جلب  جهت  در  کارکنان  بالقوه  توان  رساندن  حداکثر  به هاتیفعال نیا  اهداف  که  کنندیم  استقبال

 ی اساس  راهبرد  1جامع  تیفیک  تیریمد  اصول  از  استفاده.  است  صرفهبهمقرون  و  شتریب  ییکارا  با  انیمشتر

 روش   عنوانبه  را  جامع   تیفیک  تیری مد  ها آن.  است  بوده   اهداف   نیا  به  یاب یدست  در   ها سازمان  وکارکسب

 Johnson)   اندگرفته  نظر  در  انیمشتر  به  خود  خدمات  و  محصولت  تیف یک  مستمر  بهبود  یبرا  یکردیرو  و

& Linda, 2020 ).  یسازمان   اهداف   مندنظام  نییتع  ت،ی فیک  ادراک  سنجش  ندیفرآ  واسطهبه  کردهایرو  نیا  

.  دارد  دنبال  به  را  یمشتر  تیرضا  بهبود   یبرا  لزم  یرفتارها  که  شودیم   یبانیپشت  ییهانظام  جادیا  و

  با   کنند یم  احساس  جامع  تیفیک  تی ریمد  یهاهیرو  و   هانظام  نیا  از  کنندهاستفاده  یهاسازمان  رو،ن یازا

  ابندییم   دست  یمتعدد  یایمزا  به  دهد،یم  شیافزا  را  کنندگاناستفاده  تیرضا  که  ییهاراهبرد  بر  هیتک

 گرفته صورت  یهاپژوهش  جهینت.  است  ی رقابت  تیمز  یبرا  محور«ی »مشتر  یی مبنا  جاد یا  ها آن  نیمهمتر  که

  ندیفرآ  زیآمت یموفق  یاجرا  و  یمشتر  با  مدتیطولن  یارابطه   جادیا  یبرا  که  دهدیم  نشان  حوزه  نیا  در

 از   استفاده  ا ی  کال  دیخر  ندیفرا  طول  در  مداوم  طوربه   را  تیرضا  که  است  مهم   جامع،  تیفیک  تیریمد

 مختلف   مراحل  یریگاندازه  از  آمدهدستبه  ی هاداده  اساس   بر  د یبا  رانی مد  علاوه، به.  کرد  کنترل  خدمات

  سنجش  اریمع  تنهانه  که  معناست  بدان  نیا.  کنند  اجرا  و  جادیا  را  ییراهبردها  ،یمشتر  تیرضا  ندیفرآ

 داشته   وجود  راهبرد   لیتشک  روند   مورد  در  اطلاعات   بازخورد  د یبا  آن،  از  مهمتر  بلکه  است،  یمشتر  تیرضا

  بهبود  بر  که  باشد  یندیفرا  دی با  بازخورد  و   یریگاندازه  نیا  جامع،   تیفیک  تیریمد  مفهوم  نظر  از.  باشد

 . (Ramlawati & Putra, 2018) باشد متمرکز مستمر

  که   انددهیرس  باور  نیا  به  مدارخدمت  یهاسازمان  ریسا  رانیمد  همانند  زین  هاکتابخانه  رانیمد  روزهام

 نیترقیدق  به  کاربران  از  کی  هر   ی ابیدست  و   کتابخانه   در  موجود  اطلاعات   و   منابع  به  یدسترس  شیافزا  برای

 امر   نیا  به  توجه  با .دارد  ضرورت  هوشمندانه  ریتداب  اتخاذ  ممکن،  زمان  نیکمتر  در  ازیموردن  اطلاعات

  برای   زین  کتابداران  و  اند کرده  دایپ   شیگرا  محوریمشتری   سمتبه  محوریمجموعه  حالت  از  هاکتابخانه

 کاربران  یتمندیرضا  رصد  وجود،  نی ا  با.  اندداده  قرار  مدنظر  را  خدمات  تیفیک  کاربران،  داشتننگه  یراض

 ران یمد  یسو  از  ییراهبردها   و  کردهایرو  اخذ  گرو  در  کتابخانه  به  هاآن   یوفادار  شیافزا  جهینت  در  و

  بهره  کتابخانه  خدمات  یارتقا  در  آنان  نظرات  از  کاربران،  با  ارتباط  مستمر  حفظ  ضمن  تا   هاستکتابخانه

 است   کنندهاستفاده  نظرات  ش یپا  راهبرد  از  استفاده   راهبردها  نیا  از  یک ی.  (Stokić et al., 2019)  ببرند

(Hult et al., 2017). 

  سازمان  در  نظام   ینوع   استقرار  انیمشتر  یتمندیرضا  سنجش  و   نظرات  کسب  لزمه  ،یکل  طوربه

 
1. TQM 
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 فلسفه .  اند کرده  اد ی  یابیبازار  اتیادب  در  1یمشتر  یتمندیرضا  ش یپا  سامانه  عنوان  تحت  آن  از  که  است

 در   و  مختلف  مقاطع  در  یمشتر  تیرضا  وجود  اگر  که  است  هینظر  نیا   از  برگرفته  یاسامانه  ن یچن  وجود

 ن ی ا.  باشد   کنندهگمراه   است  ممکن  ها افتهی  نشود،  دهیسنج  خدمات  ای  کال  مصرف  ای  مکرر  استفاده  طول

 مشخص   رو،ن یازا.  است  گسسته  ع یوقا  عنوانبه  یمشتر  تیرضا  و  نظرات  سنجش  مشکلات  نیمب  موضوع

 طور به  و  زمان  طول  در  اطلاعات  یآورجمع   ندیفرا  عنوانبه   انیمشتر  تیرضا  و  نظرات  سنجش  که  گرددیم

 نواقص   سرعتبه  تا  دهدیم  سازمان  به  را  اجازه  ن یا  و  دهد یم  شیافزا  را  آن  یصیتشخ  ارزش  وسته،یپ 

 ؛ (Lee et al., 2018)  کند  جادیا  یراتیی تغ  نواقص  تکرار  عدم  از  نانیاطم  یبرا  و  کرده  ییشناسا  را  تیفیک

 در  یعملکرد  یهاحوزه   تمام  در  یتمندیرضا  سنجش  یبرا  دیبا  انیمشتر  نظرات شیپا  یهانظام  ن،یبنابرا

 ز یآمتیموفق  یاجرا  یبرا  گر، ید   انیب  به.  شود  استفاده   خدمات  و  محصولت  ارائه  تا   یطراح  از  سازمان  سراسر

 ی ها حوزه  به  را  اطلاعات  که  کنند  یسازادهیپ   را  ایسامانه  رانیمد  ،یمشتر  تیرضا  شیافزا  راهبرد

  تواندی م  که  است  یمناسب  ابزار  یمشتر  تیرضا  و  نظرات  شیپا  سامانه.  دهد  ارائه  سازمان  مناسب  یعملکرد

 ضمن  ها، آن  یسو  از   یافتیدر  ی بازخوردها  قیطر  از  و   داده   قرار  انیمشتر  با  مستمر  ارتباط  در   را  سازمان

 مناسب   یراهبردها  نیتدو   و  نواقص  نییتع  به  نسبت  شان،یا  یتمندیرضا  جلب  در  تیموفق  زانیم  از  ی آگاه

 . دی نما اقدام مؤثر طوربه  موجود تیوضع یارتقا جهت

  روابط  و   مؤثر  ی تیریمد تعامل  آن  هدف  که  است  یفناور  شرفتیپ   جهینت  یمشتر  نظرات شی پا نظام

 ی ازها ین  در  رییتغ  با  همسو  را  خود  تا  کندیم  کمک  هاسازمان  به  نظام  نیا.  است  انیمشتر  با  بلندمدت

 نظام   که  ییهاسازمان  تعداد   ن،یبنابرا.  کندیم  جاد یا  ی رقابت  تیمز  خود  نوبهبه  که  کنند   سازگار  یمشتر

  ی رقابت  ی فضا  در   کنندهاستفاده  نظرات  ش یپا  مفهوم  و   است  ش یافزا  حال  در   سرعتبه  اند رفتهیپذ را  ش یپا

  دارند یم  اظهار  منتقدان  ،حالبااین.  ردیگیم  قرار  محققان  و  وکارهاکسب  موردتوجه  یاندهیفزا  طوربه   امروز

  سازند  برآورده  را  یتجار  عملکرد  در  شدهداده  وعده  بهبود  اندنتوانسته   نظرات شیپا  یهاپروژه  از  یبرخ  که

(Frow et al., 2011).  ز یآمتیموفق  تیتثب  از  یحاک  آنچه  درباره  ما   یتجرب  دانش  تاکنون،  که  استدلل  نیا  با 

 ,Cook)  کرد مقابله یی انتقادها نیچن با توانیم است، مانده  ی باق فیضع خودخودی به  باشد، ش یپا نظام

 ی مشتر   روابط  توجهقابل  بهبود  یبرا  آن  لیپتانس  و  شیپا   نظام  زیآمت یموفق  یسازادهیپ   یافتن آنچه  .( 2012

  یمشترک  گام  شیپا  نظام  مفهوم  که  نظر  نیا  به  توسل  با  و   یپژوهش  ازین  نیا  به  پاسخ  در  کند،یم  نیتضم  را

 . کند کمک  شیپا  سامانه  است اطلاعات یفناور و تیریمد  ، یابیبازار یهارشته  یسو از

 با تا  است  آن   بر  حاضر  پژوهش  ، ی راهبردها   در  ان ی مشتر  تی نظرات و رضا   شی پا سامانه   ب،ی ترت   نی بد 

 Oly)   دارد   ی اساس  ینقش   ی ابیبازار   نی نو   ی ساز اده ی پ   در   سازمان   به   مؤثر   طور به   موجود   ت ی وضع   ن یی تب 

Ndubisi, 2007 )  . خود  های سامانه   و  راهبردها   در   را   ش یپا   سامانه   که   یی ها سازمان   تعداد  گذشته   دهه   دو   ی ط 

 
1. customer satisfaction monitoring system (CSMR) 
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  سازمان   در   ی ا سامانه   ن ی چن   وجود   نکهی ا   به   توجه   با  ، حال بااین .  است   داشته  ی عی سر   رشد  کنند ی م  ادغام 

  ی سازگار   آماده   هنوز   که   هاسازمان   از   دسته   آن   ی برا   را   یتوجه قابل   چالش  ش یپا   نظام  استقرار   است،  ی ضرور 

 حوزه   محققان   و   فعالن   از   ی ار ی بس   ی سو  از   واقع   در .  کندی م   جاد ی ا   ستند ین   نظام   نی ا   با  خود   ی سازمان  رفتار 

 باعث   که   است   این افراد   یسازمان   رفتار   انطباق   در   یی توانا   نداشتن   که   است   شده   ان یب   ی مشتر   روابط  ت ی ری مد 

  توان ی م   آن   ح ی توض   در .  سازد  برآورده  را  مشاغل   از   ی ار یبس   انتظارات   نتواند   ی مشتر   نظرات   ش یپا   نظام   شود ی م 

 مخالفت   و   سازمان  کنشیراه  یها وه ی ش   در   یاختلافات   موجب   ی مشتر   روابط  تی ر ی مد  دهی چ ی پ   تی ماه   که  گفت 

  نظرات   ش یپا   سامانه  وجود،   نی ا   با   . ( Maklan & Knox, 2009)  گردد ی م  شی پا  نظام   از   ق ی دق   فی تعر   مورد  در 

 هدفش  که   است   شده   ده ید   ی فناور   بر   ی مبتن  ی راهبرد   ی کرد ی رو   عنوان به   پژوهش   نی ا   در   کننده استفاده 

 است   یاساس  یمفهوم  یمشتر   نظرات   شیپا   گفت  توان ی م  رون ی ازا .  است   عمل  در  1یا رابطه   یابی بازار   تی ری مد 

 .دهد ی م  وندی پ   هم به  را   اطلاعات   ی فناور  و   تی ر ی مد ، یاب ی بازار   یها رشته   که 

  یهارشته   اتیادب  در  یمشتر  نظرات  شیپا  در  مطرح  موضوعات  گرددی م  مشخص  متون  یبررس  با

 نیب  قاتیتحق  در  زین  یمشخص  یهاتفاوت  ، حالبااین.  دارند  ی فراوان  ی همپوشان  اطلاعات   یفناور  و   ی بازرگان

 سروکار   تیریمد  و   یاب یبازار  ی هاحوزه   با   ،ی بازرگان  رشته  در  یمشتر  نظرات  ش یپا.  دارد  وجود  رشته  دو   نیا

 محققان .  دارد  تمرکز  یمشتر  بر  که  است  یابیبازار  یراهبردها  از  دسته  آن  توسعه  کننده منعکس  و  دارد

  و  (Berry, 1995)ی  ارابطه   ی ابیبازار  ،( Ganapathy et al., 2004)وکارکسب  راهبرد   بر  ی بازرگان  متون  در

  کنندیم  د یتأک  نیهمچن  ی بازرگان   محققان.  (Angulo-Ruiz et al., 2014)  اند شده  متمرکزی  مداری مشتر

 عنوان به  تا   دارد  ازین  یارابطه  ی ابیبازار  یاساس  اصول  به  یمشتر  نظرات  ش یپا  سامانه   یسازادهیپ   که

  گر،ید  طرف  از.  (Dong & Zhu, 2008)د  شو  رفتهیپذ  سازمان  سطوح  تمام  در  مدار  یمشتر   یراهبرد

 یمشتر  شی پا  یبانیپشت  و  یسازادهیپ   ،یطراح  افزار،نرم   از  استفاده  بر  اطلاعات  یفناور  رشته  قاتیتحق

  شی پا  مختلف  ی هاجنبه   بر   مختلف  یهارشته   از  محققان  اگرچه  .(Cho et al., 2003)   است  شده  متمرکز

  ژه یوبه.  دارد  وجود  هارشته   نیا  نیب  ی متعادل   یهمپوشان  رسدیم  نظر  به  اما  اند،کرده   تمرکز  یمشتر   نظرات

 اطلاعات   یفناور  رشته  محققان  که  است  ذکر  به  لزم  ،یمشتر  نظرات  ش ی پا  سامانه  یعملکردها  مورد  در

 شتر یب  که  یمداری مشتر  عناصر  با  یمحسوس   طوربه  که  اندکرده  بحث  آن  یسودمند  و  هایژگیو  مورد  در

 .هستند مرتبط است، موردتوجه یابیبازار محققان یسو از

 ل یدلبه  است  ممکن  گرید  ی سازمان  یهاپروژه  از  ارییبس  همانند   ش یپا  سامانه  یاجرا  وجود،  نیا  با

 کارکردهای   از  ی مطلوب  سطح   ا ی  و   ده ی نگرد  نائل   تیموفق  به  لزم   بسترهای  و   ها یتوانمند  ها، تیظرف  نبود

 بر  ی مال هاینهیهز لیتحم رینظ آن  ی منف امدهای یپ  صورت نیا در.  باشد نداشته  دنبال به را انتظار مورد

 لزم   نظام   نیا  یسازادهیپ  از  قبل  رسدیم  نظر  به  رونیازا.  است  ریناپذ اجتناب  هامقاومت  ش یافزا  و  سازمان

 
1. relationship marketing 
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 ی رضو  قدس آستان اسناد مرکز و هاموزه  ها،کتابخانه سازمان. شود یبررس  مربوطه سازمان یآمادگ باشد

.  ستین  یمستثن  قاعده  نیا  از  زی ن  کشور  سرتاسر  در  یعموم  یهاکتابخانه  از  یبزرگ  مجموعه  یمتول  عنوانبه

 کنندگاناستفاده  نظرات  شی پا  سامانه  یسازادهیپ   امکان  حد  چه  تا  که  است  نیا  پژوهش  نیا  مسئله  لذا

 کارکنان   رشیپذ و  اطلاعات  یفناور  ، ی ابیبازار  ت،یریمد  منظر  از  عوامل  کدام   و  است  فراهم  سازمان  نیا  در

 است؟ مؤثر آن اثربخش یسازادهیپ  بر

 

 پژوهش  یهاپرسش

 :است ل یذ ی اساس یهاپرسش  به پاسخ درصدد حاضر پژوهش

  بُعد  از  ها کتابخانه  سازمان   در   کاربران  نظرات  پایش   سامانه   یسازادهیپ   کتابداران،  دگاه ید  از -1

 است؟   ریپذامکان میزان چه تا  یابیبازار

 ت یریمد  بُعد  از  هاکتابخانه  سازمان  در  کاربران  نظرات  پایش   سامانه  یسازادهی پ   کتابداران،  دگاهید  از -2

 است؟  ریپذامکان میزان چه تا

  ی فناور  بُعد   از  ها کتابخانه  سازمان  در   کاربران  نظرات  پایش   سامانه  ی سازادهی پ   کتابداران،  دگاه ید  از -3

 است؟ ریپذامکان میزان چه تا  اطلاعات 

 رش یپذ  بُعد  از  ها کتابخانه  سازمان  در  کاربران  نظرات  پایش  سامانه  یسازادهیپ   کتابداران،  دگاه ید  از -4

 است؟ ریپذامکان  میزان چه تا  کارکنان

 

 پژوهش   نهیشیپ

 & Ilieva)  1«یمشتر  با   ارتباط  تیری»مد   یابزارها  از  کاربران  یتمند یرضا  و  نظرات  شی پا  سامانه 

Gashurova, 2015)  هاسازمان  در  جامع  تیفیک  کنترل  حوزه  در   مورداستفاده  ی هانظام  ریز  از  و  

(Shauchenka et al., 2009)  معتبر،  یاطلاعات  یهاگاهیپا  در  جستجو   رغمیعل  ،حالبااین.  شودیم  محسوب 

.  نشد  افتی  باشند،  پرداخته  کشور  داخل   در  شی پا  سامانه  استقرار  به  میمستق  طوربه  که  یی هاپژوهش

 سامانه  موضوع  به که است شده پرداخته یی هاپژوهش از یبرخ  یمعرف  به  تنها  هانه یشیپ   مرور در رون یازا

 .دارد اختصاص کشور از خارج در ها سازمان در ش یپا
 ی مشتر  تیرضا  شیپا  سامانه  نقش  تیاهم  به  یشیمایپ   یپژوهش  در (2009)  و همکاران  شاچنکا

 عنوان به  شی پا  سامانه  که  بود  آن  از  یحاک   پژوهش   نیا  یهاافتهی.  پرداختند  یعال  آموزش  حوزه  یابیبازار  در

  یضرورت  نوآورانه،  ی ابیبازار  یبرا  یآموزش  خدمات  یکم  لیتحل  در  کپارچه ی  ینظر  کردیرو  از  یبخش

 در .  (Shauchenka et al., 2009)  شودیم  محسوب  ی عال   آموزش  مؤسسات  به  کمک  یبرا  ریناپذاجتناب 

 
1. customer relationship management (CRM) 
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 عنوان به  یمشتر  یتمندیرضا  شیپا  سامانه  یاب یارز  هدف  با  (2011)  جونز  و  لوایس والروـ  حال،  نیهم

  استفاده  با   و   ی فیک  روش  به  را   یپژوهش  یاجتماع  مسکن  حوزه  در   دانش  انتقال   در  مشارکت   پروژه   از  یبخش

.  (Valero-Silva & Jones, 2011)  دادند  انجام  سامانه  نفعانیذ  با  افتهیرساختاریغ   یهامصاحبه   قیطر  از

  و  نفعانیذ  و  کارکنان  نیب  دانش  اشتراک  و  انتقال  در  ش یپا  سامانه  که  داد  نشان  ها آن  پژوهش  یهاافتهی

 ن ی هم  در.  است  داشته  یاثرگذار  نقشها  آن  نظر  کسب  زین  و  انیمشتر  یتمندیرضا  سطح  از  یآگاه   زین

  با   فنلاند  در  یینمایس  شرکت  انیمشتر  یتمندیرضا  سنجش  یبررس  به  خود  نامهانیپا  در  نوال  راستا،

 مستمر   سنجش   در  شی پا  سامانه  استقرار  یو.  (Nevala, 2018)  پرداخت  ختهیآم  روش  از  استفاده

  یآگاه   زین  و   خدمات  یفیک  سطح  یارتقا  یبرا  یضرور  یهاراهکار  از  یکی  عنوانبه   را  انیمشتر  یتمندیرضا

 را  آن تیموفق و شماردیبرم ها آن  یتمند یرضا سطح شیافزا جهینت در  و انیمشتر یازهاین و انتظارات از

  سنجش  موضوع.  داندیم  یفرد  و  یسازمان  سطح  در  رشیپذ  و  یتیریمد  و  فناورانه  عوامل  یبرخ  گرو  در

  قرار   زین  یوکینوبو  و  کاناکو  یسو  از  مشابه  یپژوهش  انجام  هیدستما  انیمشتر   یتمندیرضا  مستمر  و  ینیع 

 افراد  یهادگاهی د  تفاوت   یبررس  به   یفیک یپژوهش درها  آن .  (Kanako & Nobuyuki, 2013)  است  گرفته

 در  راها  آن   رضایتمندی  زانیم  رییتغ  و  پرداختند  محصولت  مدتیطولن  استفاده  و   باره کی  استفاده  در

 نی ب  یمعنادار  تفاوت  که  بود   آن  از  یحاک ها  آن  یهاافتهی. دادند   قرار  لی وتحلهیتجز  و   یموردبررس  بازه   نیا

  شنهادیپ   نیبنابرا.  داشت  وجود  آن  از  مکرر  استفاده   و  محصول  از  استفاده  اول   بار  در  افراد  یتمندیرضا  سطح

  اتکا   انیمشتر  یتمندیرضا  سنجش  کباریبه  د ینبا  محصولت  یفیک  سطح  از  یآگاه   یبرا  شرکت  دیگرد

  رد یگ قرار شرکت یجد توجه کانون  در دی با ینیع  صورتبه انیمشتر نظرات  مستمر ش یپا مقوله و  دینما

 بر  علاوه.  است سریم  انیمشتر  یتمندیرضا  شیپا  کپارچهی  سامانه استقرار  قیطر  از  تنها  مهم  نیا  انجام  و

 قرار   مطالعه  مورد  یپژوهش  در  زین  جامع  تیفیک  تیریمد  در  انیمشتر  یتمند یرضا  شیپا   سامانه  نقش  ن،یا

 ی نظر  یچارچوب  یمالز  یی غذا  صنعت  در  تیفیک  کنترل  یکردهایرو  نیی تب  هدف  با   در این پژوهش.  گرفت

  ارتباط  نیهمچن  و  تیفیک تیریمد  یها روش یاجرا در  یاساس تیموفق ی تجرب طوربه که استشده ارائه

  دهد یم  نشان  پژوهش  یهاافتهی .  کندیم  یبررس  یمالز  ییغذا  عیصنا  نهیزم  در  را  سازمان  عملکرد  با   ها آن 

 است   شرکت  در  جامع  تیفیک  کنترل  نظام  در  یضرور   عناصر  از  یکی  یمشتر   نظرات  شیپا  سامانه  استقرار

 اریاخت در  یمقتض ماتیتصم و  یتیری مد  یکردهایرو اتخاذ جهت در را  مناسب یبازخوردها سامانه نیا و

 .(Talib et al., 2013) دهدیم قرار  هاشرکت رانیمد

 انیمشتر  نظرات  شی پا  سامانه  که  گردد یم  استنتاج  گونهنیا  پژوهش  نهیشیپ   ی بررس  از  ب،یترت  نیبد

 همچون   یموارد  به  توانیم  انیم  آن  از  که  دارد  همراه  به  ها سازمان  یبرا  را  یگوناگون   یایمزا(  کاربران)

  اشتراک  و  انتقال  ،(Shauchenka et al., 2009)  نوآورانه  یابیبازار  یبرا  خدمات  یکم  لیتحل  در  کمک

 ,Nevala) خدمات ی فیک سطح یارتقا ،(Valero-Silva & Jones, 2011)  نفعانیذ و  کارکنان ن یب دانش

  اخذ  زین  و  (Kanako & Nobuyuki, 2013)  انیمشتر  یتمندیرضا  سطح  از  ینیع   و  مستمر  ی آگاه  ،(2018
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 ( Talib et al., 2013)  مناسب  یتیری مد  ی کردهایرو  اتخاذ  جهت  انیمشتر  یسو  از  مناسب  یبازخوردها

 ان یمشتر  نظرات  شی پا  سامانه  زیآمتی موفق  استقرار  در   که  داد   نشان  پژوهش  نهیشیپ   نیهمچن.  داشت  اشاره

.  است  یفرد  و  یسازمان  سطح  در  رشیپذ  نیهمچن  و  یتیریمد  و  فناورانه  عوامل  یبرخ  گرو  در  سازمان  در

  ها کتابخانه  در  کنندگاناستفاده  نظرات  شیپا   سامانه  یسازادهیپ   به  میمستق  طوربه  که  یپژوهش  ،حالبااین

 ی برا را لزم زهیانگ موجود ی پژوهش خل  لذا. نشد  افتی بپردازد، آن بر مؤثر  عوامل و  یرساناطلاع مراکز و

 . نمود فراهم  حاضر پژوهش  انجام

 

 ی شناسروش

  یهاپژوهش  جزء  هاداده  یگردآور  لحاظ  از  و  یکاربرد  هدف  نظر  از  یکم  پژوهش  نیا

 ی مرکز  کتابخانه  در  کاربه   مشغول  کتابداران  تمام  شامل  پژوهش  یآمار  جامعه.  است  یفیتوصـیشیمایپ 

  ی اطلاعات   هایسامانه  یسازادهیپ   به  مربوط   مطالعات  در  اغلب.  است(  نفر  285)  مشهد  یرضو  قدس  آستان

 قرار   یبررس  مورد  گر ید  یسو  از  کننده استفاده  و   سوکی  از  سامانه  جادکننده یا  ی عنی  نفعانیذ  سمت  دو

 عنوانبه  هم  کتابداران  پژوهش  نیا  در  فرض،شیپ   نیا  بر  یمبتن  لذا ؛  (Nykamp, 2001)  رندیگیم

  یی نها   کنندگاناستفاده  و  کاربران  عنوان به  هم  و  سامانه  یسازادهیپ   ندیفرا  در  کنندگانمشارکت

 از   استفاده   با   که   بود   نفر  130  تعداد  کوکران  فرمول  از   استفاده  با   نمونه  حجم.  گرفتند  قرار  یموردبررس

 123  تعداد   ت ینها  در  و   دیگرد  عیتوز  هاآن  ان یم  در  پرسشنامه  و  انتخاب  ساده   یتصادف   یریگنمونه   روش

 . شد  یآورجمع شدهلیتکم پرسشنامه

  پرسشنامه،  هیته  ند یفرا  در .  است  ساختهمحقق  پرسشنامه  حاضر  پژوهش   در   اطلاعات  یگردآور  ابزار

  یاب یبازار  ت، یریمد  گانهسه  ابعاد  به  مربوط  یهارعاملیز  و  عوامل  از  یفهرست  موضوع،  اتیادب  یبررس  در  ابتدا

 عامل  8  بر  مشتمل  که  دیگرد  ییشناسا(  یفرد  سطح  در)  رشیپذ  و(  یسازمان  سطح  در)  اطلاعات  یفناور  و

  ییهاهیگو  قالب  در  ییهااسیمق  ها، رعاملیز  از  کی  هر  سنجش  یبرا  سپس(.  1  جدول )  بود   رعامل یز  24  و

 . د یگرد میتنظ یادرجه پنج کرتیل فیط اساس بر

 پرسشنامه   که  بیترت  ن یبد.  شد  گرفته  بهره  یفیک  روش  از  پرسشنامه  ییمحتوا  یی روا  سنجش  جهت

کتابخانه آستان   تیریمد  زین  و   یشناسدانش  و   اطلاعات  علم   حوزه  دیاسات  از  نفر  11  اریاخت  در  شدهآماده

 پرسشنامه   ییمحتوا  ییروا  یشنهادیپ   اصلاحات  اعمال  و  نظرات  کسب  از  پس  و  گرفت  قرار  قدس رضوی

توزیع شد و    یآمارعدد پرسشنامه بین جامعه    30ها، تعداد  پرسشنامه  یی ایپا  نییمنظور تع. بهشد  د ییتأ 

 ب یضرا زانی. مدی، برای پرسشنامه محاسبه گرد1اساسیپ اس افزار مقدار آلفای کرونباخ با استفاده از نرم

  ییای بود که نشانه پا 7/0شده بالتر از در نظر گرفته ی هاشاخص یتمام یآمده برادستکرونباخ به یآلفا

 
1. Spss 
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 سؤالت پرسشنامه است.  قبولقابل

افزار نرم  لهیوسبه  یآمار  نمونه  از  ها پرسشنامه  یگردآور  و  عیتوز  از  پس شده  استخراج   ی هاداده

تحل  اساسیپ اس  از  ها و  جهت توصیف داده .  گرفت  قرار  یاستنباط  و   یفیتوص  لیمورد  مشاهدات پس 

از   اساسیپ اسافزار آماری  آوری، بازبینی، کدگذاری، ورود اطلاعات و تشکیل بانک اطلاعاتی در نرم جمع 

های مرکزی و پراکندگی  نمودارهای توصیفی و شاخص های توصیف آماری از قبیل جداول توزیع فراوانی،  شیوه 

 یا نمونه تک یت های های آماری از آزمون استنباطدر بخش گیری شد و  انحراف معیار بهره   و   نظیر میانگین 

 . دیگرد  استفاده پژوهش   یهاپرسشمستقل برای پاسخ به   ی و ت

 
 کاربران   نظرات  شیپا  سامانه  استقرار  بر  مؤثر  یهارعامل یز  و  عوامل  فهرست.  1  جدول

 ها هیگو  تعداد عامل  ر یز عامل عد بُ سطح 

 ی سازمان 

 مداری مشتری ی اب یبازار 

 3 کاربران  سودمندی

 3 کاربران  بندی طبقه و تفکیک

 4 کاربران  جذب 

 3 کاربران  رضایت 

 3 کاربران  حفظ

 ت یر یمد

 

  یزی ربرنامه

 یراهبرد

 7 روشن  اهداف و  گیریجهت

  نظام  در کاربران  پایش یهاتیفعال دادن پوشش

 عملکرد  سنجش

 

5 

  یهاتیفعال  از  ای مجموعه سازی یکپارچه و  توسعه

 راهبردی

 

4 

  و یسازمان فرهنگ

 یرهبر

 3 تغییر  برابر در  مقاومت

  بین عملکرد و یگروه کار ) یتیحما  یسازمان فرهنگ

 ( بخشی 
3 

 4 رهبری

 ی داخل یاب یبازار 

  مدیریت )  سازمانی  فرایندهای بازطراحی و تحلیل

 (تغییر
4 

 5 ارتباطات 

 3 پایش  نظام  از استفاده   برای پاداش

 پروژه  ت یر یمد
 3 پروژه  مدیریت  فنون

 4 تغییر  کنترل

  یفناور

 اطلاعات 

 نوآوری
 3 استفاده  سهولت

 3 سودمندی

 دانش  ت یر یمد
 3 دانش  کسب

 4 دانش  مدیریت 
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 4 دانش  انتقال

 رش یپذ رش یپذ یفرد

 9 پایش  سامانه درک

 2 پذیرش 

 13 ی سازادهیپ

 

 پژوهش   یهاافتهی
 پژوهش  یرهایمتغ به  مربوط یفیتوص یهاداده

  تعداد   را  پژوهش  یاصل  یرهایمتغ   شد،  داده نشان  (1)  جدول  در  و   دیگرد  انیب  شتریپ   که  گونههمان

 ت یری مد   ، یداخل  یاب یبازار  ، یسازمانفرهنگ  ،یراهبرد  یزیربرنامه  ،یمداریمشتر  شامل)  یاصل  عامل   8

 در   بالقوه  طوربه  که  دادند یم  لیتشک  عامل  ریز  22  همراهبه(  رشیپذ  و   دانش   تیریمد  ،ینوآور  پروژه،

 ی ها داده  لیوتحله یتجز  از  حاصل  یهاافتهی.  دارند  نقش  یمشتر  تیرضا  شی پا  سامانه  زیآمت یموفق  استقرار

 . است ریز شرحبه  هارعاملیز و عوامل نیا به مربوط

نرمال    یها، ابتدا به بررسداده  لی وتحلهیتجز  یبرا  مورداستفادهمشخص کردن نوع آزمون    منظوربه

. با توجه به شد  پرداخته  رنوفیاسمـآزمون کولموگروف   قیاز طر  رهایمتغ   عیبودن توز  رنرمالیغ   ایبودن  

  و   داشت  ها داده  عیتوز  بودن  نرمال  از  نشان  بود،   05/0  از  بالتر  که  رهایمتغ   یتمامآزمون    یسطح معنادار

 . دیها استفاده گردداده لیوتحله یتجزدر  کیپارامتر یهااز آزمون  نیبنابرا

  یهارعاملیتمام ز  یداریمعن  سطح  ،پژوهش  یرهایمتغ  یبرا  یانمونه  تی تکآزمون    جینتا  براساس 

 نی ا  نیانگیم  جهی. در نتشودیماست و فرض صفر رد    شده  05/0کمتر از    یموردبررسگانه  عوامل هشت

 ی دار یمعن  ریتأثپنج درصد    ی( است و در سطح خطا3از حد وسط )عدد    شتریب  داریمعن  طوربه  هاعاملر یز

که   افتیدر  توانیمهر عامل    یهارعاملیمربوط به ز  ی هانیانگیم  ریمقاد  سهیحال، با مقا  نیدارند. در ع 

»برنامه  «،یمشتر  ت ی»رضا  رعاملیز  «یمداری»مشتر  عامل   مورددر   عامل  مورد   « یراهبرد  یزیردر 

در    یریگ»جهت  رعاملیز روشن«،  اهداف    یسازمان »فرهنگ  رعاملیز  « یسازمان»فرهنگ  عاملمورد  و 

پروژه«   تیری»ارتباطات«، در خصوص عامل »مد  رعاملیز  «یداخل  یاب یدر مورد عامل »بازار  «،یتیحما

تغ  رعاملیز »نوآور  ر«،یی»کنترل  عامل  مورد  »سودمند  ریز  «یدر  »مد  «،یعامل  عامل  مورد   ت ی ریدر 

در   یترمناسب  تی»درک« وضع  رعاملیز  رش«یدانش« و در مورد عامل »پذ  ت یری»مد  رعامل یدانش« ز

   خانواده دارند.هم ی هارعاملیز ریبا سا سهیمقا

 سازمان   در  کاربران  نظرات  پایش   سامانه  یسازادهیپ   کتابداران،  دگاه ید  از:  پژوهش  اول  پرسش

 است؟  ریپذامکان  میزان چه تا یابیبازار عد بُ از هاکتابخانه

  عد بُ  از  ش یپا  سامانه  استقرار  یسنجامکان  شد،   داده   نشان(  1)  جدول  در  شتریپ   که  گونه  همان

 آزمون   از  عامل  نیا  به  نسبت  کتابداران  دگاه ی د  سنجش  یبرا.  است  یمداریمشتر  عامل   ریتأثتحت  ی ابیبازار
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 .است شده  داده  ش ینما  (3) جدول در آن لیوتحلهیتجز از حاصل جینتا که  شد استفاده یانمونه تی تک
 

 ی مداری مشتر   عامل  یبرا   یا نمونه  تک  یت  آزمون  جینتا.  3  جدول

 ن یانگیم تعداد شاخص 
  انحراف

 ار یمع
 یت آمار

  سطح

 یداریمعن

  یبرا  درصد 95 نانیاطم  فاصله

 ها نیانگیم اختلاف

 بال  کران  ن ییپا کران 

 5534/0 3422/0 001/0> 395/8 592/0 448/3 123 مداری مشتری

 

شده    0/ 05از    کمتر   مداری مشتری عامل    ی دار ی مقدار معن   شود، ی م ( مشاهده  3)   جدول   در   که   طور همان 

از حد وسط )عدد    شتر ی ب   دار ی معن   طور به   مداری مشتری عامل    ن ی انگ ی م   جه ی . در نت شود ی م است و فرض صفر رد  

  ی بال   و   ن یی پا   کران   دو   هر   ، ی وجود ندارد. از طرف   سؤال   ن ی شده در ا مطرح   ی رد ادعا   ی برا   ی ل ی ( است و دل 3

  بر   ی ل ی دل   ز ی ن   ن ی ا   که   است   مثبت   ، 3  عدد   با   شاخص   ن ی ا   ن ی انگ ی م   اختلاف   ی برا   ی درصد   95  نان ی اطم   فاصله 

  سامانه   ایجاد کرد که    ان ی ب   توان ی م درصد    95  نان ی با اطم   گر، ی د عبارت به .  است   شده مطرح   سؤال   به   مثبت   پاسخ 

 . است   متوسط   حد   از   شتر ی ب (  ی مدار ی مشتر )   ی اب ی بازار   عد بُ   از   ها کتابخانه   سازمان   در   کاربران   نظرات   پایش 

 سازمان  در  کاربران  نظرات  پایش  سامانه  یسازادهیپ   کتابداران،  دگاهید  از  :پژوهش  دوم  پرسش

 است؟  ریپذامکان  میزان چه تا  تیریمد عد بُ از هاکتابخانه

  عد بُ  از  ش یپا  سامانه  استقرار  یسنجامکان  شد،   داده   نشان(  1)  جدول  در  شتریپ   که  گونه  همان

  و   یداخل  یاب یبازار  ، یرهبر  و   ی سازمانفرهنگ  ،یراهبرد  یزیربرنامه  چهارگانه  عوامل   ریتأثتحت  تیریمد

  ی انمونه  تی تک  آزمون  از  مذکور  عوامل  به  نسبت  کتابداران  دگاهید  سنجش  یبرا.  است  پروژه  تیریمد

 . است شده داده شی نما ( 4) جدول در آن لیوتحله یتجز از حاصل جینتا  که شد استفاده

 
 ت یریمد  چهارگانه  عوامل  یبرا   یا نمونه  تک  یت  آزمون  جینتا.  4جدول  

 ن یانگیم تعداد عامل
  انحراف

 ار یمع
 یت آمار

  سطح

 یداریمعن

  یبرا  درصد 95 نانیاطم  فاصله

 ها نیانگیم اختلاف

 بال  کران  ن ییپا کران 

  یزی ربرنامه

 راهبردی
123 490/3 513/0 600/10 <001/0 987/0 5818/0 

 5303/0 2908/0 001/0> 787/6 671/0 411/3 123 ی سازمان فرهنگ

 5792/0 3703/0 001/0> 994/8 585/0 475/3 123 داخلی  بازاریابی

 4655/0 2468/0 001/0> 447/6 613/0 356/3 123 پروژه  مدیریت 

 

کمتر از    ت یریمد  عامل  چهار  هر  یداریمقدار معن  شود، یم  مشاهده (  4که در جدول )  طورهمان
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از حد    شتریب  داریمعن  طوربه  عوامل  نیا  ن یانگیم  جهی. در نتشودیمشده است و فرض صفر رد    05/0

 کران   دو   هر  ، یوجود ندارد. از طرف   مورد  نیشده در امطرح  ی رد ادعا  یبرا  یل ی( است و دل3وسط )عدد  

 که   است  مثبت  ،3  عدد  با  عوامل  نیا  نیانگیم  اختلاف  یبرا  یدرصد  95  نانیاطم  فاصله  یبال  و  نییپا

 توان یمدرصد  95 نانیبا اطم گر،یدعبارتبه. است مورد نیا در شدهمطرح یادعا تأیید بر یلیدل زین نیا

 عوامل  منظر  از  هاکتابخانه  سازمان  در  کاربران  نظرات  پایش   سامانه  ایجادکتابداران    دگاهی کرد که از د  انیب

 .است ریپذامکان متوسط حد از شتریب ی تیریمد چهارگانه

  سازمان  در  کاربران  نظرات  پایش  سامانه  یسازادهیپ   کتابداران،  دگاه ید  از  :پژوهش  سوم  پرسش

 است؟ ریپذ امکان میزان چه تا اطلاعات  یفناور عد بُ از هاکتابخانه

  عد بُ  از  ش یپا  سامانه  استقرار  یسنجامکان  شد،   داده   نشان(  1)  جدول  در  شتریپ   که  گونه  همان

 نسبت  کتابداران  دگاهید  سنجش  یبرا.  است  دانش  تیریمد  و  ینوآور  عامل  دو  تأثیرتحت  اطلاعات   یفناور

 جدول   در  آن  لیوتحله یتجز  از  حاصل  جینتا   که  شد  استفاده  یانمونه   تی تک  آزمون  از  مذکور  عوامل  به

 .است شده  داده  ش ینما (5)

 اطلاعات  یفناور   دوگانه  عوامل  یبرا   یا نمونه  تک  یت  آزمون  جینتا.  5  جدول

 ن یانگیم تعداد عامل
  انحراف

 ار یمع
 یت آمار

  سطح

 یداریمعن

  یبرا  درصد 95 نانیاطم  فاصله

 ها نیانگیم اختلاف

 بال  کران  ن ییپا کران 

 6571/0 4286/0 001/0> 406/9 640/0 543/3 123 نوآوری

  مدیریت 

 دانش 
123 429/3 742/0 406/6 <001/0 2962/0 5611/0 

 

)  طورهمان معن  شود،یم( مشاهده  5که در جدول    تیریو مد  نوآوری  عاملدو    هر  یداریمقدار 

 دار یمعن  طوربه  عوامل  نیا  نیانگیم  جهی. در نتشودیمشده است و فرض صفر رد    05/0دانش کمتر از  

  ، یمورد وجود ندارد. از طرف   نیشده در امطرح  یرد ادعا  یبرا  یلی( است و دل3از حد وسط )عدد    شتریب

 مثبت ،3  عدد  با  عوامل  ن یا  نیانگیم  اختلاف   یبرا  یدرصد  95  نانیاطم  فاصله  یبال  و   نییپا  کران دو  هر

درصد    95  نانیبا اطم  گر،یدعبارتبه.  است  شده مطرح  مورد  به  مثبت  پاسخ  بر  ی لیدل  زین  نیا  که  است

 از  ها کتابخانه  سازمان  در  کاربران  تی رضا  پایش   سامانه  ایجادکتابداران،    دگاه یکرد که از د   انیب  توانیم

 .است ریپذ امکان متوسط حد از شتریب  اطلاعات یفناور منظر

  سازمان   در  کاربران  نظرات  پایش  سامانه  یسازادهیپ   کتابداران،  دگاهید  از:  پژوهش  چهارم  پرسش

 است؟ ریپذ امکان میزان چه تا کارکنان رشیپذ عد بُ از هاکتابخانه

  سطح   در  ش یپا   سامانه   استقرار  یسنجامکان  شد،   داده   نشان  (1)   جدول  در  شتریپ   که  گونه  همان

 عوامل   به  نسبت  کتابداران  دگاه ید  سنجش  یبرا.  است  کارکنان  یسو  از  رشیپذ   عامل  تأثیرتحت  یفرد
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  ش ی نما (6)  جدول در آن لیوتحله یتجز از حاصل ج ینتا که  شد استفاده یانمونه تی تک آزمون از مذکور

 .است شده  داده
 رش یپذ  عامل  یبرا   یانمونه  تک  یت  آزمون  جینتا.  6  جدول

 ن یانگیم تعداد عامل
  انحراف

 ار یمع
 یت آمار

  سطح

 یداریمعن

  یبرا  درصد 95 نانیاطم  فاصله

 ها نیانگیم اختلاف

 بال  کران  ن ییپا کران 

 6076/0 4281/0 001/0> 422/11 503/0 518/3 123 پذیرش 

 

شده    05/0کمتر از    رشیعامل پذ   یداریمقدار معن  شود،یم( مشاهده  6که در جدول )  طورهمان

از حد وسط )عدد    شتریب  یداریمعن  طور به  رشیعامل پذ  نیانگیم  جهی. در نتشودیماست و فرض صفر رد  

 ی بال   و  نییپا   کران  دو  هر  ،یمورد وجود ندارد. از طرف  نیشده در امطرح   یرد ادعا  یبرا  یلی( است و دل3

 بر   یلیدل  زین  نیا  که  است  مثبت  ،3  عدد   با  عامل   نیا  ن یانگیم  اختلاف  یبرا  یدرصد  95  نانیاطم  فاصله

اطم  گر،یدعبارتبه .  است  مورد  نیا  در  شدهمطرح  یادعا  تأیید کرد که   انیب  توانیمدرصد    95  نانیبا 

 متوسط   حد  از  شتریبها از منظر پذیرش کارکنان  سامانه پایش نظرات کاربران در سازمان کتابخانه  ایجاد

 است.  ریپذامکان

 نظرات   شیپا سامانه استقرار بر  مؤثر گانه8 عوامل تیوضع توانیم  یکل طوربه بخش،  نیا انی پا در

  (1)  نمودار  در  کتابداران  دگاهی د  از  را  یرضو  قدس  آستان  اسناد  مرکز  و   ها کتابخانه  سازمان   در  کاربران

 . داد قرار سهیمقا مورد و  مشاهده
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  سازمان  در  کاربران  یتمند یرضا  و  نظرات  شیپا  سامانه  استقرار  بر  مؤثر  گانه  8  عوامل  نیانگیم  تیوضع.  1  نمودار

 کتابداران   دگاهید  از  هاکتابخانه 

 

 ی ر یگجهینت  و  بحث

  یمرکز  کتابخانه  کاربران  تیرضا  و  نظرات  شی پا  سامانه  استقرار  یسنجامکان  دنبالبه  حاضر  پژوهش

  ابعاد  یی شناسا  یبرا  راستا،  نیا  در.  است  آن  ضعفوقوت  نقاط  ییشناسا  هدف  با  یرضو  قدس  آستان

  و   یداخل  منابع  در  حوزه  نیا  اتیادب  مرور  ضمن   کنندگاناستفاده  نظرات  ش یپا  سامانه   استقرار  چندگانه

  پراکنده  اطلاعات  یفناور  و  تیریمد  ،ی ابیبازار  دسته  سه  در  موجود  متون  عمده  که  د یگرد  مشخص  ،یخارج

 رونیازا.  است  حاکم   ها آن  نیب  یقو  یموضوع   یهمپوشان  و   مشترک  نقاط  ، ی پراکندگ  نیع   در   و   هستند

 . دیگرد میترس حوزه سه نیا در مطرح  یهاشاخص و  ارهایمع حول پژوهش  یمفهوم یالگو

  یابیبازار  عد بُ  عامل  تک   نیانگی م  که  داد  نشان   پژوهش   یهاافتهی   پژوهش   اول  پرسش   به  پاسخ   در

  با   که  جهینت  نیا  نییتب  در.  است(  3/ 448)  متوسط  حد  از  شتریب  یداریمعن  طوربه  یمداریمشتر  یعنی

 عنوانبه  کتابخانه  که  داشت  اذعان  توانیم  همسوست  زین  (Cho & Ha, 2011)  چو و ها   پژوهش   ی هاافتهی

  و تیفعال  تداوم  ،یریگشکل  در  اجتماع  و  شودیم  درک  آن  ضرورت  جامعه  ازین  به  بنا   که  «یاجتماع   نهاد»

  هاسازمان  ریسا  از  شیب  ،(Dayyani, 2004)  دارد  یجد  دخالت  آن  یها تیفعال  توقف  ای  متناسب،  رشد

  و   کاربران   ی ازهاین  به  سازمان   توجهیبی  گر،ی د  ان یببه.  دارد  قرار  یمداریمشتر  ی کردهایرو  تأثیرتحت

 استقرار   و  جاد یا  در  تیموفق  رو،ن یازا.  آن  اتیح  بر  است  ی انی پا  نقطه  شانیا  یوفادار  و  یتمندیرضا  حفظ

 ی مداریمشتر  یهایمشخط  و  هااستیس  ،کردهایرو  گرو  در  یز یچ  هر  از  شیب  کاربران  نظرات  شیپا  سامانه
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 ی مداریمشتر  یهاتیفعال  ثقل  مرکز  کاربران  تیرضا  جلب  یمداری مشتر  ابعاد  انیم  در.  است  سازمان

( 607/3)   عامل  ریز  نیا  نیانگیم  پژوهش  یهاافتهی  به  توجه  با   که  (Cho et al., 2003)  شودیم  محسوب

 . است یباق  فاصله ی آرمان تیوضع تا که چند هر دارد قرار یمطلوب نسبتبه تیوضع در

 سامانه   استقرار  بر  مؤثر  چهارگانه  عوامل  تیوضع  دیگرد  مشخص  پژوهش  دوم  پرسش  به  پاسخ  در

 در   پروژه  تیریمد   و   ی داخل  یابیبازار  ، یسازمانفرهنگ  ،یراهبرد  یزیربرنامه  شامل   تیریمد  عدبُ  از  ش یپا

 ی راهبرد   یزیربرنامه  رعاملیز  نیانگی م  که  بود  آن  از  ی حاک  پژوهش  یهاافتهی.  دارد  قرار  یقبولقابل  تیوضع

 ی جعفر   و  ینوروز  پژوهش  یهاافتهی  با  هاافتهی  نیا.  است(  490/3)  متوسط  حد  از  شتریب  یداریمعن  طوربه

(Norouzi & Jafari, 2017)  موراکیپر  و  کیپاپ   پژوهش  هاافتهی  با  کنیل  همسو  (Papic & Primorac, 

 است   معتقد  که  کرد  اشاره  (Bull, 2003)  بول  قولنقلبه  توانیم  افتهی  نی ا  نییتب  در.  است  تضاد  در  (2014

 ن یتریاصل  از  یکی  عنوانبه   را  انیمشتر  ش یپا  یهانظام  یاندهیفزا  طوربه  هاسازمان  مهم  لیدل  دو  به  که

  تا  سازد یم  قادر  را  ها سازمان  یفناور  نیا  نکهیا  اول:  دهندیم  قرار  رشیموردپذ  سازمان   یراهبردها

  دیجد  یابیبازار  تفکر  نکهیا  دوم  و  دهند  قرار  هدف  دقتبه   را  واحد  انیمشتر  و  بازار  مختلف  یهابخش

  دییتأ   هرمُ  شتریب  یی ندگرایفرا  و  یمداریمشتر  لیپتانس بر  و   کرده   درک را  یسنت  ی ابیبازار  یهاتیمحدود

 ی تمندیرضا  حول  را  خود  یهاتیفعال   تمامی  که  ها کتابخانه  همچون  یخدمات   یهاسازمان.  است  زده

 به   کاربران  یوفادار  و  یتمندیرضا  یحداکثر  جذب  یبرا  که  است  یع یطب  کنندیم  یزیربرنامه  کاربران

 . بنگرند خود شتریب هرچه تیموفق یبرا مهم یراهبرد عنوانبه کاربران نظرات شی پا  سامانه

  ازحد ش ی ب   ی دار ی معن   طور به   ی سازمان فرهنگ   عامل   ن ی انگ ی م   که   بود   آن   از   ی حاک   پژوهش   ی ها افته ی   ن ی همچن 

همکاران   ن ی پراسوئتس ی ر ی س   پژوهش   ج ی نتا   با   ها افته ی   ن ی ا .  است (  3/ 411)   متوسط   ;Park, 2004) ت  همسوس   و 

Siriprasoetsin et al., 2011 ) ،   ی ر ی م ی ا   و   ی اوک   پژوهش   با   کن ی ل   (Okiy & Emiri, 2015 )   ی سازمان فرهنگ   افتند ی در   که  

.  است   تضاد   در   دارد   قرار   ی نامطلوب   حد   در   ی مشتر   با   ارتباط   ت ی ر ی مد   سامانه   از   استفاده   در   ی بررس   مورد   ی ها کتابخانه 

  حضرت   رئوف   امام   ف ی شر   مضجع   به   ها کتابخانه   سازمان   بودن   منسوب   و   ت ی ماه   به   توان ی م   ها افته ی   ن ی ا   ن یی تب   در 

  در   خدا   بندگان   ی ازها ی ن   رفع   و   خدمت   ی رضو   فرهنگ   در   که   آنجا   از .  داشت   اشاره   ( ع ) الرضا ی موس بن ی عل   الحجج ثامن 

  در   خود ی خود به   که   یی ها سازمان   در   فرهنگ   ن ی ا   ، ( Mohaddasi, 2014)   است   شده   داده   درجه   ع ی ترف   عبادت   حد 

و همکاران    نگ ی بوهل   حال،   ن ی ع   در .  دارد   ها سازمان   ر ی سا   به   نسبت   ی شتر ی ب   نمود   هستند   فعال   حضرتش   ن ی زائر   خدمت 

  ارتباط   حوزه   به   مربوط   ی فناور   نوع   هر   از   استفاده   و   استقرار   در   رگذار ی تأث   عوامل   جمله   از   ی سازمان فرهنگ   که (  2006) 

  نه ی ش ی پ  به  توجه  با  ها کتابخانه  سازمان  گفت  توان ی م  ن ی بنابرا . ( Bohling et al., 2006)  شود ی م  محسوب  ی مشتر  با 

  ی برا   را   لزم   ی آمادگ   گر ی د   ی سو   از   سازمان   بر   حاکم   ی سازمان فرهنگ   و   سو ک ی   از   ی رضو   فرهنگ   از   منبعث   ی فرهنگ 

 . دارد   کاربران   نظرات   ش ی پا   سامانه   استقرار 

 طور به  عامل  نیا  نیانگیم  داد  نشان  زین  یداخل  یاب یبازار  عامل  بُعد  در  پژوهش  جینتا  گر،ید  ییسو  از

  ها   و  چو  پژوهش  ج ینتا  با   همسو  که  افتهی  ن یا  نییتب  در.  است(  475/3)  متوسط  ازحدشیب  یداریمعن



 1403، سال   1، شماره 14دوره                     نامه کتابداری و اطلاع رسانی، دانشگاه فردوسی مشهد        پژوهش   239

  یداخل  ی ابیبازار  است  معتقد   که  کرد  اشاره  گامسون  از  یقولنقل  به  توانیم  (Cho & Ha, 2011)  است

 شرط شیپ   عنوانبه  و  است  یسازمان  یضرورت  عنوانبه  خدمات  یریگجهت   جادیا  یبرا  روش  نیبهتر

 ی ها گروه و   سازمان  نیب مؤثر  یداخل تعاملات   به  ی اب یدست  ، یخارج  یبازارها  با   موفق   مبادلت   در  تیموفق

 اهداف  به   یدسترس  یبرا  ها کتابخانه  سازمان   ن یبنابرا.  (Gummesson, 2004)  است   مطرح  آن  ی کارمند

  راستا،   نیا  در.  کند  تمرکز  نیا  از  شتریب  یداخل  یابیبازار  فنون  بر  تا  است  لزم  شی پا  سامانه  استقرار  در  خود

 ی برا  پاداش»  و(  458/3  نیانگیم  با)   «یسازمان  یندهایفرا  یبازطراح»  ابعاد  در  هاکتابخانه  سازمان  ضعف

  ی نی انگیم  یدارا  گرچه  ابعاد   نیا.  است  مشهود  کامل  طوربه(  316/3  نی انگی م  با)  ش«ی پا  نظام  از  استفاده

 . دندار  یادیز فاصله  یآرمان  تیوضع تا کنیل هستند متوسط  حد از بالتر
  دانش   ت یریمد  و  ینوآور  شامل  اطلاعات  یفناور  عد بُ  دوگانه  عوامل  پژوهش   سوم  پرسش   به  پاسخ  در

 شتر یب  یداریمعن  طوربه  ینوآور  عامل  نیانگیم داد  نشان پژوهشاین    ی هاافتهی .  گرفتند  قرار  یموردبررس

 در .  (Huiming & Yi, 2011)است    یی   و  نگیومیه  پژوهش  ی هاافتهی  با   همسو  و (  543/3)  متوسط  حد  از

 ی نوآور  کی  از   کارکنان  درک  است  معتقد   که  داد   ارجاع  یمقداد  دگاه ی د  به  توانیم   ها افتهی  نیا  نییتب

 ر یتأث  آن  زیآمتیموفق  و  مؤثر  استقرار  بر  یگرید   عامل  هر  از  شیب[  یمشتر  تیرضا  ش یپا  سامانه  همچون]

 نوآورانه   یهاجنبه  از  را  کارکنان  درک  تا   شد یاندیب  یریتداب  د یبا  سازمان  لذا، .  (Migdadi, 2020)  دارد

 آن،  بر  علاوه.  است  انجام  قابل   آن  رینظا  و  یآموزش  یهاکارگاه  یبرگزار  با   مهم  نیا.  دهد  ارتقا  شی پا  سامانه

  حد  از  شتریب  یداریمعن  طوربه  دانش  تیریمد  عامل  نیانگیم  که  بود  آن  از  ی حاک  پژوهش   یهاافتهی

 است  (2019)  و همکاران  زادهیقاض  پژوهش  با  همسو  که  هاافتهی  نیا  نییتب  در.  است(  429/3)  متوسط

(Ghazizadeh et al., 2019)  م،یتسه  جاد،یا  و  توسعه  کسب،  کشف،  ند یفرا  دانش  تیریمد  که  گفت  توانیم  

  از   که  است  سازمان  در  مناسب  فرد  توسط  مناسب  زمان  در  مناسب  دانش  یریکارگبه  و  یابیارز  نگهداری،

  یابیدست  برای  مناسب   ساختاری  جادیا   و  ارتباطات  و   اطلاعات   فناوری   ، یانسان   منابع   نیب  وند یپ   جادیا  قیطر

  درونداد  و  جوهره  آنچه.  (Haqshenas & Shekarchizadeh, 2016)  ردیپذ یم  صورت  یسازمان  اهداف  به

 ن یا  که   آنجا   از  و  است  کاربران  به  مربوط  دانش   و   ها داده  دهد یم  لیتشک  را  کاربران  نظرات  ش یپا   سامانه 

 تیریمد   فنون شود،  داده  انتقال  و   تی ریمد کسب، یمؤثر  وهیش  به   د یبا دانش   ن یا  مییبگو  بهتر  ا ی   و   ها داده

 گرو   در  کاربران  شی پا  سامانه  عملکرد  تیموفق  گر،ید  انیببه.  کندیم  فایا  راستا  نیا  در  یاساس  ینقش  دانش

 است  متوسط سطح از بالتر  گرچه سازمان در موجود  تیوضع. است یمشتر  دانش تیریمد ی سازوکارها

 .است سازمان یسو  از شتریب تیتقو ازمندین کنیل

 نظرات ش یپا سامانه جادیا کتابداران، دگاهید از» نکهیا بر یمبن پژوهش  چهارم پرسش  به پاسخ در

پژوهش   ی هاافتهی است؟« ر یپذامکان زانیم چه تا  کارکنان   رشیپذ  عدبُ  از ها کتابخانه سازمان  در کاربران

  با  که افته ی  نیا. است( 518/3) متوسط  ازحدشیب یداریمعن طوربه رشیپذ   شاخص که  داد  نشان حاضر

‐Broady)  و همکاران  پرستونـیبرود  و  (Bahader et al., 2018)  بهادر و همکاران  پژوهش  ی هاافتهی



 240...  کاربران در  یمندتیرضا  ش یاستقرار سامانه پا  یسنجامکان                             1403، سال  1، شماره 14دوره 

Preston et al., 2006)   و  سامانه  رشیپذ  آماده   سازمان  کارکنان  بیشتر  که  است  آن  از  ی حاک  همسوست  

 یدیجد  یفناور  و  ینوآور  رشیپذ  از  صحبت  که  یزمان.  (Bahader et al., 2018)  هستند  آن  از  استفاده

  کنندهتعیین  عامل  دو  الشعاعتحت   موارد  اغلب  در  فناوری  آن  رد  یا  پذیرش  دلیل  سیوید  اعتقاد  به  گردد،یم

ها  آن  دیدگاه  به  نظام،   یک  از  نکردن  استفاده  یا  استفاده  به  افراد  تمایل  اینکه  نخست.  (Davis, 1989)  است

  حتی  دوم، (.  سودمندی  درک)  دارد  بستگی   آنان   ایحرفه  وظایف  بهتر   اجرای  بر   نظام   تأثیر  درباره

  کنند،  تصور  مشکل  را  آن  از  استفاده  و  داشته  اذعان  ینظام  سودمندی  به  بالقوه  کاربران  کهی درصورت

 سودمندی  رو،نیازا.  دهدمی  دست  از  را  خود  ارزش  آن،   از  استفاده   پیچیدگی  جهت  به   نظام   سودمندی

  فرد  که  است  ایدرجه  معنایبه   نیز  سودمندی  درک.  است  نظام  با  کار  سهولت  درک  عنصر  تأثیرتحت

  استفاده  سهولت  درک  برعکس، .  داندمی  سودمند  خود  شغلی  عملکرد  ارتقای  برای  را  یخاص  نظام  از  استفاده

 گونه نیا  توانیم  نیبنابرا.  دارد  نیاز  کاربرد  برای  تلاش  حداقل   به  یخاص  نظام   که  شودمی  اطلاق   ایدرجه   به

 ر ی تأث  هاآن  یشغل  عملکرد  در  شیپا  سامانه  نکهیا  درک  با  هاکتابخانه  سازمان  کارکنان  که  گرفت  جهینت

  است،   ی نیبشیپ   قابل   شانیا  یبرا  زی ن  آن  از  استفاده   سهولت  گرید   ییسو  از  و  دارد  یمثبت  و  میمستق

 . دارند را آن رشیپذ ی آمادگ

 : گردد یم ارائه لیذ شرحبه یکاربرد  یشنهادهایپ   پژوهش، یهاافتهی به توجه با  انی پا در

  یبرا  کنندگاناستفاده  نظرات  شیپا  سامانه  منافع  و  ایمزا  از  کارکنان   متوسط  درک  به  توجه  با -1

  ی هاکارگاه  یبرگزار  با  سازمان  شودیم  شنهادیپ   شانیا  یشغل  عملکرد  بر  آن  ریتأث  و  سازمان

 . د ینما اقدام موجود تیوضع یارتقا به نسبت یآموزش

 دارد،   قرار  یمتوسط  سطح  در  یراهبرد  یزیربرنامه  منظر  از  شی پا  سامانه  جادیا  امکان  نکهیا  به  نظر -2

  سازمان  از  خارج  و   داخل   در  حوزه  کارشناسان  از  مجرب  ی گروه  تدارک  با   سازمان   شودیم   شنهادیپ 

 و  اجرا  به  سپس  و  اقدام  کنندگاناستفاده  نظرات  ش یپا  یبرا  یراهبرد   ایبرنامه  نیتدو  به  نسبت

 .بپردازد کنندگاناستفاده نظرات  شیپا   سامانه یسازادهیپ 

 در   یمداری مشتر  منظر  از  شی پا   سامانه  جادیا  امکان  لحاظبه  سازمان   تیوضع  نکهیا  به  توجه  با -3

 یسودآور  لحاظ   به  کاربران  یبنددسته  و   کیتفک  به   نسبت  گرددیم  شنهادیپ   دارد،   قرار  متوسط  حد

  ها برنامه  ن یا.  شود  دهید  تدارک  یاژهیو  یی هابرنامه  کاربران  حفظ  و  جذب   زین  و  سازمان،   یبرا

  ارتباطات   تا  گرفته  ها ی ازسنجین  زین  و  هدف  جامعه   یی شناسا  یبرا  ی دانیم  یهایبررس  از  تواندیم

  نظر   در  بدون  شی پا  سامانه  یسازادهیپ   و  جادیا  است  ی هیبد.  باشد  متنوع  کاربران  با  چهرهبهچهره 

 .ستین زیآمتیموفق عمل در کنندگاناستفاده یهایژگیو گرفتن

  ی گروه   کار)  یتیحما  فرهنگ  عدبُ  در  ژهیوبه  یسازمان فرهنگ  لحاظ  به  سازمان  تیوضع  نکهیا  به  نظر -4

  لیتشک  با  سازمان  شودیم  شنهادیپ   دارد،  قرار  یمتوسط  تیوضع  در(  یبخشنیب  عملکرد  و

  یبرا  مناسب  یی سازوکارها  جادیا  جهت  مختلف  یهابخش  کارکنان   از  متشکل  یی هاکارگروه
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  یسازادهیپ   راه  سر  بر  موجود  موانع  رات،ییتغ  جهت  کارکنان  اقناع  زین  و   یبخش  نیب  ارتباط  لیتسه

 . سازد برطرف را شی پا  سامانه

 شنهادی پ   دارد،  قرار  یمتوسط   ت ی وضع   در  یداخل  یابی بازار   شاخص  با  رابطه  در  سازمان  نکهی ا   به  توجه  با -5

 سامانه   از   استفاده  پاداش   ز ی ن  و   ندها ی فرا   ی بازطراح   ی برا   ییهانامه وه ی ش   نی تدو   به   نسبت   شودی م 

 .ندی نما ح ی تشر   مربوطه   کارکنان   یبرا   را   هانامه وه ی ش   نی ا   ی ه ی توج  ی جلسات  در   و  نموده اقدام   شی پا

 با شودی م  شنهادی پ  شی پا سامانه   یساز اده یپ   پروژه  تی ر ی مد بُعد در  سازمان  متوسط  تی وضع  به  نظر  -6

 .سازند   آگاه   پروژه   ت ی ر ی مد  فنون   از   را   شان ی ا   ها بخش   و   ادارات   ی رؤسا  ی برا   ی آموزش   جلسات   ل ی تشک 

  دیجد  سامانه  استقرار  از  پس  شودیم  شنهادیپ   ،ینوآور  عدبُ  در  سازمان  متوسط  تیوضع  به  توجه  با -7

 . گردد برگزار کارکنان یبرا آن یایمزا و  سامانه از استفاده یبرا یآموزش ی هادوره ش،یپا

  شنهاد یپ   دارد،  قرار  یمتوسط  تیوضع  در  انیمشتر  دانش  تیری مد  منظر  از  سازمان  نکهیا  به  نظر -8

  در و  هیته  کتابخانه  یاعضا  و  کاربران  از  یجامع  یاطلاعات   بانک  سامانه،   یسازادهیپ   از  قبل  شودیم

 . گردد فراهم  سامانه با کار یبرا  لزم درونداد قیطر نیا از تا دهند  قرار سامانه طراح میت اریاخت

 

*** 
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