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 مقدمه و بیان مسئله

 آنچههاست. ها از جمله کتابخانه، یکی از ارکان اساسی سازمان«محوری -کاربر»یا « مداری -مشتری»

است. این دو « کاربر»و « مشتری»کند، تفاوت بین دو واژه های تجاری متمایز میها را از سازمانکتابخانه

گاهی دید شوند. واژه مشتری، بیشترهم متمایز میگرفته و گاهی نیز از  به کارواژه گاهی به جای یکدیگر 

نین چاجتماعی و هم -ها به عنوان نهادی فرهنگیکتابخانه کهیدرحالبخشد، ها میتجاری به سازمان

 Rajabali beglou) نگرند.کنندگان به عنوان افرادی با سودآوری اقتصادی میبه مراجعه مترغیرانتفاعی، ک

& Zomord poush, 2009.) 
به  . از این رو،شوندمیمحسوب  هاآندارایی  ترینمهمن که مشتریا انددادهتشخیص  هاسازمانامروزه 

باشد میکه نیازمند مدیریت صحیح  نگرندمیروابط با مشتریان به عنوان تعاملاتی سودمند 

(Plakoyiannaki, 2005). های ی مشتریان بالفعل و بالقوهّ، اولویتاین مقوله مستلزم دانش و آگاهی درباره

 ها با مشتریان و سنجش رضایت آن های برقراری تماسراه، محصولاتی و خدماتی آنان

هایی خدماتی های دانشگاهی به عنوان سازمانکتابخانه .(Motameni & Ja'fari, 2009, p. 50) باشد .می

دارد، اماّ موفقیتشان در  انشانیمشترها بستگی به جلب رضایت سطح موفقیت آنشوند که محسوب می

ای غنی و روزآمد، میسر و جلب رضایت مشتریان، تنها با دارا بودن مجموعه خدمات مطلوب یارائه

اند که برای افزایش دسترسی ها و مراکز اطلاعاتی به این باور رسیدهنخواهد شد. امروزه، مدیران کتابخانه

د نیاز در ترین اطلاعات موربه منابع و اطلاعات موجود در کتابخانه و دستیابی هر یک از مشتریان به دقیق

 ای ضرورت دارد.ترین زمان ممکن، اتّخاذ تدابیر هوشمندانهکم

، هدف هر کتابخانه و مرکز اطلاعاتی  است، شدهارائهاز آنجا که افزایش رضایت مشتریان از خدمات  

گیری از فنون روزآمد مدیریت، استفاده از راهبردهای ویژه و ها با بهرهمدیران و کتابداران کتابخانه

 ها استفاده از مدیریت ارتباط با مشتری است.اند که یکی از کارآمدترین آنقرار داده مدنظرای را شرفتهپی

(Hariri & Shahvar, 2010, p. 24). 

 و  وکارکسبمیلادی به عنوان راهبرد  1990ی ی مدیریت ارتباط با مشتری، در اواسط دههایده

 .یابی، و خدمات مشتری مطرح گردید رایندهای فروش، بازارسازی برخی از فآوری به منظور یکپارچهفن

(Shahidi, 2005, p. 9.) توان گفت که تعاریف مختلفی در ارتباط با تعریف مدیریت ارتباط با مشتری می

 & Woodcock)باشد شود، امّا تعاریف واحدی از این اصطلاح موجود نمیاز آن در متون دیده می

Starkey, 2001.)  توان چنین خلاصه و ترین تعریف از مدیرت ارتباط با مشتری را می، منسجماین وجودبا
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داشتن او نسبت به مدیریت ارتباط با مشتری، یعنی ایجاد ارتباط با مشتری و جذب و وفادار نگه»بیان کرد: 

 «.های اطلاعاتی و ارتباطیآوریسازمان به منظور دسترسی به سود مناسب از طریق فن

ها نیز مورد توجّه قرار گرفته است. های تجاری، در کتابخانهتباط با مشتری، علاوه بر سازمانمدیریت ار

کنند و ها مراجعه میباشند که به کتابخانهها میها، مشتریان بالفعل کتابخانهمنظور از مشتریان در کتابخانه

ها، ا دارند. امّا در کتابخانهی پاسخ و یا خدمات رهیدر مقابل پرسش و یا درخواست خود، انتظار ارا

سعی در جذب این مشتریان ها و راهبردهایی ریزیها با برنامهمشتریان بالقوهّ نیز مطرح هستند که کتابخانه

مشتریان بالقوهّ را به مشتریان بالفعل تبدیل نمایند. بنابراین، با توجهّ به اهمیتی  بلندمدتدارند تا بتوانند در 

های ارتباطی مانند مدیریت ارتباط با مشتری برای گیری از سامانهها دارند، بهرهابخانهکه مشتریان برای کت

ها، ها جهت حفظ مشتریان فعلی و جذب مشتریان بالقوهّ لازم است. علاوه بر این، در کتابخانهکتابخانه

مشتریان های و خواستهها و خدمات با نیازها و تلاش در جهت تطابق کامل فعالیت یمحور یمشتر

 (.Shahvar & Hariri, 2009, p. 144, 148) .ضروری است 

« 4اطلاعات»، و «3آوریفن»، «2فرایند»، «1افراد»از:  اندعبارتهای مدیریت ارتباط با مشتری زیرساخت

(Kincaid, 2003) های شهید چمران و های دانشگاهدر این پژوهش، کتابداران کتابخانه« افراد». منظور از

ها جهت دستیابی به ارتباط حلترین راهباشد. یکی از بهترین و مناسبمی اهواز شاپوریجندزشکی علوم پ

آوری اطلاعات جهت بالا بردن کارایی و بهبود فرایندهای کارگیری فنمؤثر و شایسته با مشتریان، به

تباط با مشتریان یکی چگونگی مدیریت ار (.Shahidi, 2005). باشد ی به مشتریان در سازمان میگویپاسخ

آوری اطلاعات در قالب هاست که فندر سازمان و به تبع آن، در کتابخانه شدهمطرحترین مباحث از مهم

 ,Hariri & Shahvar) .نموده است  ارائهمناسبی برای آن حل های مدیریت ارتباط با مشتری راهسامانه

2010, p. 24). «های فردی، علایق مطالعاتی و تواند ویژگیه میدر یک سازمانی مثل کتابخان« اطلاعات

 های موضوعی مشتریان باشد.تخصّص

های شهید چمران و علوم پزشکی های دانشگاهاستقرار مدیریت ارتباط با مشتری در کتابخانه

تواند در این موارد مؤثر باشد: افزایش رضایت مشتریان، وفاداری و جذب مشتریان، می اهواز شاپوریجند

دهی ارتباط میان کتابخانه و مشتریان، تر از نیازهای اطلاعاتی مشتریان، مدیریت و سامانخت بیششنا

                                                 
1 People  

2 Process 

3 Technology  

4 Information 



 1393و تابستان بهار ، 1، شماره 4سال                 دانشگاه فردوسی مشهد             رسانی،نامه کتابداری و اطلاعپژوهش   96

گویی به ی پاسخهای از دست رفته، کاهش از دست دادن مشتریان، کاهش زمان و هزینهکاهش فرصت

اهش مراجعات وری کتابخانه به دلیل کجویی در وقت کتابداران و افزایش بهرهنیازهای مشتریان، صرفه

ترین زمان ها در کممشتریان، تعامل مستمر مشتریان با کتابخانه و بازتاب نیازها و درخواست حضوری

ممکن، استفاده از اطلاعات و سوابق مشتریان کتابخانه در جهت ارتقای کمیّ و کیفی خدمات، بهبود 

سازی و بازیابی های ذخیرههش هزینهبه مشتریان، بهبود وجه کتابخانه و کتابداران، کا ترتیفیباکخدمات 

 سریع اطلاعات مربوط به کتابخانه و مشتریان. 

های خارج از کشور داشته ها و در کتابخانهمدیریت ارتباط با مشتری با وجود اهمیتی که در سازمان

-ابخانهکت.(Hariri & Shahvar, 2010, p. 25). ایران مورد توجّه واقع نشده است های است، در کتابخانه

را در تسهیل  یمهمخدمات اطلاعاتی به پژوهشگران، استادان و دانشجویان، نقش  یارائههای دانشگاهی با 

 . دارندعهدههای علمی و پژوهشی آنان بر فعالیت

های مناسب فنی، اقتصادی، سازی مدیریت ارتباط با مشتری مستلزم برخورداری از زیرساختپیاده

که استقرار مدیریت ارتباط با مشتری مستلزم ی است. گذشته از این، با توجهّ به ایناطلاعات، و نیروی انسان

سازی های مؤثر در فرایند پیادهی عوامل و زیرساخت، لازم است که به کلیههستی زیادی صرف هزینه

رسی مدیریت ارتباط با مشتری توجهّ ویژه شود. با توجهّ به این موارد، مسئله اصلی پژوهش حاضر، بر

های شهید چمران و علوم پزشکی های دانشگاههای مدیریت ارتباط با مشتری در کتابخانهزیرساخت

 است.اهواز  شاپوریجند

 

 های پژوهشفرضیه

 استقرار ازاهواز  شاپورجندیهای شهید چمران و علوم پزشکی های دانشگاهکتابخانه «افراد» .1

 کنند.مدیریت ارتباط با مشتری پشتیبانی می

 از اهواز شاپورجندیهای شهید چمران و علوم پزشکی های دانشگاهکتابخانه فعلی« فرایند» .2

 کنند.مشتری پشتیبانی می با ارتباط مدیریت استقرار

 اهواز شاپورجندیهای شهید چمران و علوم پزشکی های دانشگاهموجود در کتابخانه« آوریفن» .3

 کند.بانی میاز استقرار مدیریت ارتباط با مشتری پشتی

 اهواز شاپورجندیهای شهید چمران و علوم پزشکی های دانشگاهکتابخانه در موجود «اطلاعات» .4

 کند.از استقرار مدیریت ارتباط با مشتری پشتیبانی می
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 پیشینه پژوهش

 Berry, 1983, p. 10, In)آغاز شد  1960ی ها در دههدر سازمان یمحور یمشترحرکت به سوی 

Shahvar & Hariri, 2009, p. 143.) ی مدیریت ارتباط با مشتری، چه در های معدودی در حوزهپژوهش

های صورت گرفته در این ترین پژوهشداخل کشور و چه در خارج از ایران انجام شده است که به مهم

 شود:حوزه اشاره می

سازی مدیریت ارتباط های پیادهبه بررسی زمینه (Motameni & Ja'fari, 2009)مؤتمنی و جعفری 

های پژوهش نشان داد که صنعت هتلداری ایران در با مشتری در صنعت هتلداری ایران پرداختند. یافته

آوری و تجزیه و تحلیل اطلاعات و ی زندگی مشتری، جمعهایی مانند توجهّ به تغییرات در چرخهزمینه

-های نوین از قبیل وبل، با استفاده از روشهای هتریزیکارگیری در برنامهتبدیل آن به دانشی جهت به

ها به های مهمی مانند توجهّ مدیریت ارشد سازمانسایت، و غیره دچار ضعف اساسی است و در مؤلفه

جذب و نگهداری مشتریان برای بلندمدّت، گرفتن بازخورد از مشتریان، و غیره دارای نقاط قوّت است. در 

ت هتلداری ایران، با انجام تمهیداتی قادر است مدیریت ارتباط با مجموع، نتایج گویای آن است که صنع

 مشتری را با موفقیت اجرا کند.

راهکارهای ارتقای سطح  ارائه باهدفپژوهشی  (Hariri & Shahvar, 2010)حریری و شاهوار  

ط با مشتری ی مدیریت ارتبامرکزی سازمان مدیریت صنعتی با استفاده از سامانه رضایت کاربران کتابخانه

ی اول به منظور آگاهی از عوامل نارضایتی انجام شد. مرحله مرحلهانجام دادند. این پژوهش در سه 

 274بر روی  1کوآلی لیبکاربران، با رویکرد کمیّ و به روش پیمایشی توصیفی، با استفاده از پرسشنامه

ی موردی ری رویکرد کیفی، یک مطالعهکارگیی دوم، پژوهش با بهنفر از کاربران اجرا گردید. در مرحله

های تکمیلی مربوط به عوامل نارضایتی و راهکارهای افزایش رضایت از طریق توصیفی انجام شد و داده

های ی سوم، یافتهترین کاربران کتابخانه گردآوری شد. در مرحلهی تمرکز گروهی با ناراضیمصاحبه

راهکارهای ارتقای  یارائهدن مبانی اطلاعاتی لازم منتهی به ، با فراهم کرگفته شیپی حاصل از دو مرحله

ی مرکزی سازمان ی مدیریت ارتباط با مشتری در کتابخانهرضایت کاربران و طرّاحی و پیشنهاد سامانه

سازی برای اعضای کتابخانه، از ظرفیت مدیریت صنعتی گردید. این سامانه، با دارا بودن امکان شخصی

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

                                                 
 1 LibQual  
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طیّ پژوهشی به  (Dehmordeh, Shaaraki & Lakzaei, 2010)دهمرده، شهرکی و لکزائی  

آوری، راهبردی و ساختاری( در فرایند بندی عوامل تأثیرگذار )یعنی عوامل فرهنگی، فنشناسایی و رتبه

باط با مشتری در شرکت سهامی مخابرات استان سیستان و بلوچستان سازی سیستم مدیریت ارتپیاده

پرداختند. روش پژوهش پیمایشی و از نوع توصیفی بود. جامعه مورد بررسی شامل مدیران و کارشناسان و 

مورد بررسی قرار گرفتند.  1و آزمون فریدمن tهای پژوهش با استفاده از آزمون کارکنان بودند. فرضیه

سازی سامانه مدیریت ارتباط با مشتری، بالاترین امتیاز به وهش نشان داد که در فرایند پیادههای پژیافته

 ترین امتیاز به عوامل ساختاری اختصاص داشت.عوامل فرهنگی و پایین

ای در مقاله (Broady-Preston, Felice and Marshall, 2006)پرستون، فلیس و مارشال  –برادی

های ی پژوهشی در سالهای دو پروژه، به بررسی نتایج گزارش«اط بهتر با مشتریایجاد ارتب»تحت عنوان 

پرداختند. در  3در کتابخانه لنکستر 2006و  2005های و در سال 2در کتابخانه دانشگاه مالتا 2004و  2003

ز هر دو پژوهش، ارتباط بین تصوّرات مشتری از کیفیت خدمات و رویکرد مدیریت ارتباط با مشتری ا

ی دانشگاه مالتا، روابط بین کل جامعه کاربران و های متفاوتی مورد بررسی قرار گرفته است. مطالعهجنبه

ی کتابخانه لنکستر بر کیفیت کارمندان کتابخانه را مورد بررسی قرار داده است، در صورتی که مطالعه

اند تا هر دو پژوهش سعی کرده درک شده از روابط بین کارمندان کتابخانه و دانشگاه متمرکز شده است.

یابی نمایند که شامل آزمایش تأثیر موقعیت رقابتی بر درکی از ارزش خدمات را از دیدگاه مشتری، ریشه

 هاست.رفتار آن

های کانونی بوده است. در پژوهش اول، ها گروهآوری دادهروش هر دو پژوهش در جمع 

بخانه انتخاب شدند و در پژوهش دوم از میان همه انواع کاربران های کانونی تنها از بین کارمندان کتاگروه

ها حاکی از این بود که مدیریت ارتباط آورندگان خدمات، انتخاب صورت پذیرفت. یافتهکتابخانه و فراهم

های دانشگاهی است و در محیط ، چارچوب مفیدی برای تجزیه و تحلیل ارزش دریافتی کتابخانهبا مشتری

شان، ارتباطات قوی و تعاملات وز لازم است کتابداران علاوه بر شناسایی نیازهای مشتریانرقابتی امر

 ها داشته باشند.بسیاری با آن

با  ارتباطمدیریت  ممکن هنگام اجرای طرحپژوهشی به بررسی موانع  طیّ (Wang, 2007)ونگ 

رداخت. هدف این پژوهش، و اثربخشی بعد از اجرای آن پ کاراییبافت کتابخانه و کشف مشتری در 

                                                 
1 Friedman test  

2 University of Malta Library 

3 Lancaster Library 
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آوری پیشنهادهای مشخص برای یک طرح خاص جهت استفاده در های اولیه و فراهمگاهی دیدتوسعه

ها و عقاید ها بود. به منظور مشاهده و شناسایی پدیده علیّ همراه با انگیزهی آتی و اجرای تلاشتوسعه

کارمند کتابخانه که از ابتدا در برنامه  8با  ها در مورد مدیریت ارتباط با مشتری از طریق مصاحبهآن

تجربگی ها حاکی از اهمیت غلبه بر بیمدیریت روابط با مشتری دعوت شده بودند، صورت گرفت. یافته

ها، ترین چالش پیش روی کتابخانهکه بزرگکتابخانه از نظر اجرای مدیریت ارتباط با مشتری و اثبات این

های مدیریت ارتباط با مشتری و آموزش کارمندان کتابخانه ردها و قابلیتافزایش آگاهی درونی از عملک

 هاست.    ی عمل به این عملکردها و قابلیتدر نحوه

 (Siriprasoetsin, Tuamsuk and Vongprasert, 2011)سیریپراستسین، تومسوک و ونگپراسرت 

ای دانشگاهی تایلند پرداختند. جامعه هبه بررسی عوامل مؤثر بر مدیریت ارتباط با مشتری در کتابخانه

تأثیرگذار بر عامل پژوهش متشکل از مدیران، کارکنان و مشتریان شش کتابخانه دانشگاهی تایلند بود. پنج 

 از: اندعبارتهای دانشگاهی تایلند شناسایی شد که مدیریت ارتباط با مشتری در کتابخانه

 . فرهنگ و ارتباطات سازمانی1

  ایرتباطی خدمات کتابخانههای ا. کانال2

 . دانش و آگاهی کارکنان و مدیران کتابخانه از مدیریت ارتباط با مشتری 3

 های مدیریت ارتباط با مشتری. فرایند4

 آوری برای پشتیبانی از مدیریت ارتباط با مشتری. فن5 

های دانشگاهی تایلند، های پژوهش نشان داد که از میان عوامل تأثیرگذار بر مدیریت کتابخانهیافته 

ین امتیاز را مترک« فرهنگ و ارتباطات سازمانی»امتیاز و  نیترشیب« ایهای ارتباطی خدمات کتابخانهکانال»

 کسب کرد.

های مدیریت ارتباط با مشتری در ها بیانگر این است، پژوهشی که به بررسی زیرساختمرور پیشینه

های تر پژوهشگاهی بپردازد، انجام نشده است. به طور کلی، بیشهای دانشکتابخانه ژهیبه وها کتابخانه

 سازی سامانه مدیریت ارتباط با مشتری است. در حوزه مدیریت ارتباط با مشتری، پیرامون پیاده شدهانجام

 گرفتهانجامهای توان گفت که پژوهشها هم میی مدیریت ارتباط با مشتری در کتابخانهدر زمینه

های صورت گرفته، پرسشنامه و مراحل آغازین است. ابزار گردآوری اطلاعات در پژوهشمعدود و در 

 (1389مثل پژوهش )حریری و شاهوار، های پژوهش، کمیّ و در موارد معدودی مصاحبه بوده و روش
(Hariri & Shahvar, 2010)   
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ها برای استقرار و ادگی سازمانها نیز بیشتر مبتنی بر آمی پژوهشهای عمدهکیفی بوده است. یافته -کمّی

 آمیز مدیریت ارتباط با مشتری است.سازی موفقیتپیاده

 

 پژوهش طرح

های های دانشگاههای مدیریت ارتباط با مشتری در کتابخانهپژوهش حاضر که به بررسی زیرساخت

آن پیمایشی پردازد، از نوع توصیفی و روش اجرای می اهواز شاپوریجندشهید چمران و علوم پزشکی 

کید کین های مدیریت ارتباط با مشتریسنجش زیرساختاست. ابزار گردآوری اطلاعات، پرسشنامه 

های ( بود. این پرسشنامه برای اولین بار توسط پژوهشگران ترجمه گردیده و متناسب با کتابخانه2003)

های مدیریت و علم حوزه نیصمتخصبه سه نفر از  ارائهو روایی آن با  شدهدادهایران در آن تغییراتی 

 شناسی مورد تأیید قرار گرفته است.اطلاعات و دانش

گیری را اندازه مدیریت ارتباط با مشتریسؤال است که چهار زیرساخت اصلی  29این پرسشنامه شامل  

ین در ا«. اطلاعات»، و «آوریفن»، «فرایند»، «افراد»از:  اندعبارتکند. این چهار زیرساخت اصلی می

« آوریفن»گویه، برای  11« فرایند»گویه، برای  4« افراد»گیری زیرساخت مربوط به پرسشنامه، برای اندازه

گذاری این پرسشنامه بر روی مقیاس گویه اختصاص یافته است. نمره 4« اطلاعات»گویه، و برای  10

یانتی، آبو متفاوت است. ویرجی« مکاملاً مخالف»تا « کاملاً موافقم»که از  گرفتهانجامای درجه 5لیکرتی 

-گزارش کردند. آلفای کرونباخ به 72/0این پرسشنامه را  2ضریب آلفای کرونباخ (2010) 1بیکر و توفیل

-، فن85/0، فرایند 73/0های پژوهش حاضر، به این صورت بود: افراد یاسمقدست آمده برای هرکدام از 

این است که پرسشنامه از پایایی قابل قبولی برخوردار  یدهندهکه نشان 72/0اطلاعات و  ،93/0 آوری

  است.

های شهید چمران و علوم پزشکی های دانشگاهنفر از کتابداران کتابخانه 54جامعه پژوهش، 

نظر و از روش سرشماری گیری صرفبود. به دلیل کم بودن جامعه پژوهش، از نمونه اهواز شاپوریجند

مورد تجزیه و تحلیل قرار  3افزار آماری اس پی اس اسردآوری، توسط نرمها پس از گاستفاده شد. داده

 ها استفاده شد.و آزمون فریدمن به منظور تجزیه و تحلیل داده tگرفت. از آزمون 

 

                                                 
1 Virgiyanti, Abu Bakar and Tufail 

2 Cronbach's Alpha 

3 SPSS 
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 های پژوهشیافته

درصد(  6/29نفر ) 16درصد( را زن و تعداد  4/70نفر ) 38دهندگان به پرسشنامه تعداد از مجموع پاسخ

درصد( کتابدار  4/94نفر ) 51دهندگان مدیر و درصد( از پاسخ 6/5نفر ) 3دادند. تعداد را مرد تشکیل می

 1/48نفر ) 26دهندگان دارای مدرک کارشناسی ارشد و تعداد درصد( از پاسخ 2/22نفر ) 12بودند. تعداد 

 4/20نفر ) 11کاردانی و تعداد  درصد( دارای مدرک 4/7نفر ) 4درصد( دارای مدرک کارشناسی، تعداد 

 درصد( دارای مدرک دیپلم بودند.

 

 هاآزمون فرضیه

 از اهواز های شهید چمران و علوم پزشکی جندی شاپورهای دانشگاهکتابخانه «افراد» -اول فرضیه

 کنند.مدیریت ارتباط با مشتری پشتیبانی می استقرار

ی مورد آزمون قرار گرفت که پس از انجام آزمون، اتک نمونه Tاول پژوهش با آزمون آماری  فرضیه

  منعکس گردیده است. 1نتایج آن در جدول 

 . نتایج آزمون آماری فرضیه اول1جدول 

 

 هاشاخص

 

 متغیر

 انحراف معیار میانگین تعداد
T داریسطح معنی درجه آزادی 

 000/0 53 -092/81 875/0 35/2 54 افراد
 

 

  .کنندمدیریت ارتباط با مشتری پشتیبانی نمی تقراراساز  افراد :

 .کنندمدیریت ارتباط با مشتری پشتیبانی می استقرارافراد از  :

 یا: و 

:  

=          :  = 1/645          12           
 

 که در ناحیه رد ( t= -092/81آزمون آماری ) با توجّه به اطلاعات جدول بالا و پس از مقایسه

اطمینان و در سطح  %95با  ، فرض باشدیم %5تر از که کم  =000/0sigو با توجهّ به مقدار  قرارگرفته
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های شهید چمران و علوم های دانشگاهگردد. بنابراین، افراد کتابخانهیتأیید م رد و فرض  %5خطای 

 کنند.از استقرار مدیریت ارتباط با مشتری پشتیبانی می اهواز شاپوریجندپزشکی 

 اهواز شاپورجندیهای شهید چمران و علوم پزشکی های دانشگاهکتابخانهفعلی  «فرایند» -فرضیه دوم

 کنند.ط با مشتری پشتیبانی میمدیریت ارتبا استقرار از

ای مورد آزمون قرار گرفت که پس از انجام آزمون، تک نمونه T آماری آزمون با فرضیه دوم پژوهش

 منعکس گردیده است. 2نتایج آن در جدول 
 

 

 

 

 . نتایج آزمون آماری فرضیه دوم2جدول 

 هاشاخص

 

 متغیر

 انحراف معیار میانگین تعداد
T دارییسطح معن درجه آزادی 

 000/0 53 -529/395 553/0 24/3 54 فرایند

 

  .کنندمشتری پشتیبانی نمی با ارتباط مدیریت استقرار از فعلی فرایند :

 .کنندمیمشتری پشتیبانی  با ارتباط مدیریت استقرار از فعلی فرایند :

 یا: و 

:  

= 1/645          = 33                    :  
 

 که در ناحیه رد ( t= -529/395) آزمون آماری مقایسه از پس وبالا  جدول اطلاعات به توجهّ با

اطمینان و در سطح  %95با  باشد، فرض می %5تر از که کم  =000/0sigو با توجهّ به مقدار  قرارگرفته

های شهید چمران و های دانشگاهگردد. بنابراین، فرایند فعلی کتابخانهتأیید می رد و فرض  %5خطای 

 کنند.از استقرار مدیریت ارتباط با مشتری پشتیبانی می اهواز شاپوریجندعلوم پزشکی 

های شهید چمران و علوم پزشکی های دانشگاهکتابخانهموجود در  «آوریفن» -فرضیه سوم

 کند.مدیریت ارتباط با مشتری پشتیبانی می استقرار از اهواز شاپورجندی

ای مورد آزمون قرار گرفت که پس از انجام تک نمونه T آماری آزمون با فرضیه سوم پژوهش

 منعکس گردیده است. 3آزمون، نتایج آن در جدول 
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 . نتایج آزمون آماری فرضیه سوم3ول جد

 هاشاخص

 

 متغیر

 انحراف معیار میانگین تعداد
T داریسطح معنی درجه آزادی 

 000/0 53 -183/367 /.539 09/3 54 آوریفن

 

 کند.موجود از استقرار مدیریت ارتباط با مشتری پشتیبانی نمی آوریفن  :

 کند.از استقرار مدیریت ارتباط با مشتری پشتیبانی می موجود آوریفن :

  یا: و 

:  

=1/645          = 30                    :  
 

 که در ناحیه رد ( t= -183/367) آزمون آماری مقایسه از پس و بالا جدول اطلاعات به توجّه با

اطمینان و در سطح  %95با  ، فرض باشدیم %5تر از که کم  =000/0sigو با توجّه به مقدار  قرارگرفته

های شهید های دانشگاهموجود در کتابخانه آوریفنگردد. بنابراین، تأیید می رد و فرض  %5خطای 

 کند.از استقرار مدیریت ارتباط با مشتری پشتیبانی می اهواز شاپوریجندن و علوم پزشکی چمرا

های شهید چمران و علوم پزشکی های دانشگاهکتابخانهموجود در  «اطلاعات» -فرضیه چهارم

 کند.مدیریت ارتباط با مشتری پشتیبانی می استقرار از اهواز شاپورجندی

ای مورد آزمون قرار گرفت که پس از انجام تک نمونه T آماری ونآزم با فرضیه چهارم پژوهش

 منعکس گردیده است. 4آزمون نتایج آن در جدول 
 

 . نتایج آزمون آماری فرضیه چهارم4جدول 

 هاشاخص  

 

 متغیر

انحراف  میانگین تعداد

 معیار
T داریسطح معنی درجه آزادی 

 000/0 53 -196/107 625/0 88/2 54 اطلاعات
 

 .کنداز استقرار مدیریت ارتباط با مشتری پشتیبانی نمی موجود اطلاعات :

 .کنداز استقرار مدیریت ارتباط با مشتری پشتیبانی می موجود اطلاعات :
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 یا: و 

:  

=1/645                = 12               :  
 

 که در ناحیه رد ( t= -196/107) آزمون آماری مقایسه از پس و بالا جدول اطلاعات به توجّه با

اطمینان و در سطح  %95با  باشد فرض می %5تر از که کم =sig 000/0و با توجهّ به مقدار  قرارگرفته

های شهید های دانشگاهموجود در کتابخانه اطلاعاتگردد. بنابراین، تأیید می رد و فرض  %5خطای 

 کند.از استقرار مدیریت ارتباط با مشتری پشتیبانی می اهواز شاپوریجندچمران و علوم پزشکی 

 

 ی های مدیریت ارتباط با مشترثر در بررسی زیرساختؤبندی عوامل مامتیاز

و  های شهید چمرانهای دانشگاهیافته به عوامل مورد بررسی در کتابخانهبیانگر امتیاز اختصاص 5جدول 

های ساختبر اساس میانگین رتبه هر یک از عوامل در بررسی زیر اهواز شاپوریجندعلوم پزشکی 

 با مشتری با استفاده از آزمون فریدمن است. ارتباط تیریمد
 

 های مدیریت ارتباط با مشتریساختی عوامل مؤثر در بررسی زیربند. رتبه5جدول 

 رتبه عامل مورد بررسی میانگین رتبه عامل مورد بررسی

 1 07/3 فرایند

 2 86/2 آوریفن

 3 40/2 اطلاعات

 4 67/1 افراد

 

از دیگر عوامل اختصاص داشته و امتی« فرایند»( به 07/3بندی، بالاترین امتیاز با نمره )بر اساس این رتبه

با نمره « افراد»( و 40/2موجود در کتابخانه با نمره )« اطلاعات»(، 86/2با نمره )« آوریفن»به ترتیب شامل 

 باشد.( می67/1)

 بندی عوامل مؤثر در بررسی توان مدل رتبهکه در بالا ذکر شد، اکنون می آنچهبر اساس 

های شهید چمران و علوم پزشکی های دانشگاهانههای مدیریت ارتباط با مشتری در کتابخساختزیر

 نشان داده شده است، ترسیم نمود. 1که در شکل  یابه گونهرا  اهواز شاپوریجند
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های های مدیریت ارتباط با مشتری در کتابخانهساختبندی عوامل مؤثر در بررسی زیر. مدل رتبه1شکل 

 اهواز شاپوریجنددانشگاه شهید چمران و علوم پزشکی 
 

های شهید چمران و علوم پزشکی های دانشگاهآید، در کتابخانهبر می 1گونه که از شکل همان

اهمیت  حائزها به ترتیب ساخت، عوامل بر اساس میانگین رتبه در فرایند بررسی زیراهواز شاپوریجند

 اهواز شاپوریجندوم پزشکی های دانشگاه شهید چمران و علبندی، کتابخانهبر اساس این رتبه.اندگردیده

ین نمره متربا ک« افراد»ی در مؤلفه ریزی در استقرار مدیریت ارتباط با مشتری رانیاز به برنامه نیترشیب

 ( را دارند.07/3با نمره )« فرایند»( و 86/2با نمره )« آوریفن»(، 40/2با نمره )« اطلاعات»(، سپس 67/1)

 

 گیرینتیجه

های مدیریت ارتباط با مشتری از استقرار مدیریت ارتباط با ن داد که زیرساختهای پژوهش نشایافته

 کنند. در پشتیبانی می اهواز شاپوریجندهای شهید چمران و علوم پزشکی های دانشگاهمشتری در کتابخانه

با « رایندف»های مورد بررسی، های دانشگاههای مدیریت ارتباط با مشتری در کتابخانهبندی زیرساخترتبه

کند. تجزیه و تحلیل در استقرار مدیریت ارتباط با مشتری، مؤثرترین نقش را ایفا می 07/3میانگین رتبه 

با « افراد»و  40/2با میانگین رتبه « اطلاعات»، 86/2با میانگین رتبه « آوریفن»سایر عوامل نشان داد که 

 های بعدی قرار دارند. در رتبه 67/1میانگین رتبه 

های مدیریت ارتباط با مشتری در جامعه مورد بررسی، بالاترین امتیاز بندی زیرساختبررسی و رتبهدر 

 & Siriprasoetsin, Tuamsuk)اختصاص دارد. در پژوهش « افراد»ترین امتیاز به و پایین« فرایند»به 

Vongprasert, 2011 شتری امتیاز های مدیریت ارتباط با م«فرایند»( بر خلاف پژوهش حاضر، عامل

ها از ، یعنی دانش و آگاهی مدیران و کتابداران کتابخانه«افراد»ی را کسب کرد، امّا از نظر عامل مترک

 ,Broady-Preston)های پژوهش راستا با نتایج پژوهش حاضر بود. یافتهمدیریت ارتباط با مشتری، هم
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Felice & Marshall, 2006) شان، باید ارتباطات ناسایی نیازهای مشتریاننشان داد که کتابداران علاوه بر ش

، یعنی مدیران «افراد»دهد که نقش عامل ها داشته باشند که این نتیجه نشان میقوی و تعاملات بسیاری با آن

 است.  قابل توجّهها و کتابداران کتابخانه

ی درونی از ها، افزایش آگاهترین چالش پیش روی کتابخانهنیز بزرگ (Wang, 2007)در پژوهش 

ی عمل به این های مدیریت ارتباط با مشتری و آموزش کارمندان کتابخانه در نحوهعملکردها و قابلیت

 هاست.عملکردها و قابلیت

های شهید چمران های دانشگاهبنابراین، برای موفقیت در استقرار مدیریت ارتباط با مشتری در کتابخانه 

شود  یجدها توجهّ ، یعنی مدیران و کتابداران کتابخانه«افراد»ستی به بای اهواز شاپوریجندو علوم پزشکی 

 های آنان انجام شود. های لازم برای ارتقای عملکرد و مهارتریزیو برنامه

در رتبه  20/2با میانگین رتبه « آوریفن» (Dehmordeh, Shaaraki & Lakzaei, 2010)در پژوهش  

دهند که در ن عامل در رتبه دوم قرار گرفت. این نتایج نشان میسوم قرار گرفت و در پژوهش حاضر ای

-فن»، عامل اندشدهانجامسازی و یا استقرار مدیریت ارتباط با مشتری هایی که در ارتباط با پیادهپژوهش

 ,Motameni & Ja'fari) های پژوهش ها برخوردار بوده است. یافتهاز امتیاز خوبی در سازمان« آوری

ی زندگی هایی مانند توجّه به تغییرات در چرخهان داد که صنعت هتلداری ایران در زمینهنش (2009

های ریزیکارگیری در برنامهآوری و تجزیه و تحلیل اطلاعات و تبدیل آن به دانشی جهت بهمشتری، جمع

ژوهش حاضر سایت، و غیره دچار ضعف اساسی است، در پهای نوین از قبیل وبهتل، با استفاده از روش

 برتری داشتند.« آوریفن»ضعیف بودند، اماّ از نظر « اطلاعات»های دانشگاهی از نظر عامل نیز کتابخانه

به مشتریان، استقرار مدیریت ارتباط با مشتری  ترتیفیباکرسانی بهتر و به منظور تسهیل در روند خدمت

ترغیب مشتریان به استفاده مجددّ از مستلزم مدیران و کتابدارانی مجرّب برای کسب رضایت، جذب و 

 های دانشگاهی است.خدمات کتابخانه

بهتر است اقدام به  اهواز شاپوریجندهای شهید چمران و علوم پزشکی های دانشگاهکتابخانه بنابراین، 

های یکپارچه و خودکار کرده، اطلاعات خود را سامان و بهبود بخشیده و توانایی به برقراری سامانه

 ها افزایش دهند. گذاری اطلاعات خود را با مشتریان و سایر کتابخانهراکاشت

 

 پیشنهادهای کاربردی

ها برای اجرای بهتر استقرار مدیریت ارتباط با مشتری باید برای مدیران و کتابداران کتابخانه .1

شریح مندی از اصول و فنون آن، تهای مدیریت ارتباط با مشتری، چگونگی بهرهاهداف و رسالت
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 های آموزشی متعدّد برگزار شود.و همچنین کارگاه

آمیز به آنان، برای کتابداران خدمات موفقیت یارائهبه منظور برآورده کردن نیازهای مشتریان و  .2

 پاداش تعیین شود.

مشتری، همچنین، راهبردهای  یکنندهتیحماهای سازمانی ها و مأموریتها، سیاستمشیخط .3

 گرفته شود. به کارتدوین و « فرایند»و « افراد»های مشتری در رابطه با مؤلفهمدیریت ارتباط با 

های پیشرفته برای آوری بر اساس نیاز و مشخصات کاری هر بخش باشد و از سامانهانتخاب فن .4

 تحلیل اطلاعات مشتریان کتابخانه استفاده شود.

مداری سازی مشتریمشتریان، مفهومها، هنجارها و فرهنگ کتابداران و ، ارزشهامندیعلاقه به  .5

های مشترک اساسی در پذیری در بین کتابداران برای ایجاد و حفظ ارزشها و مشتریدر کتابخانه

 ها برای روابط مثبت و سریع با مشتریان، توجهّ شود.سطح کتابخانه

 

 های آتیپیشنهادهایی برای پژوهش

های کشور هم مورد سایر دانشگاههای انههای مدیریت ارتباط با مشتری در کتابخزیرساخت .1

 بررسی قرار گیرد و با نتایج این پژوهش مقایسه شود.

های ملیّ، دانشگاهی، و عمومی سازی مدیریت ارتباط با مشتری در کتابخانهعوامل مؤثر بر پیاده .2

 مورد بررسی قرار گیرد.

ی، دانشگاهی، و عمومی بررسی های ملّسازی مدیریت ارتباط با مشتری در کتابخانهموانع پیاده .3

 شود.

 

  کتابنامه

(. ارتقای رضایت کاربران کتابخانه با استفاده از سامانه مدیریت ارتباط با 1389حریری، نجلا، و شاهوار، شبنم )

 .39-22، 83، فصلنامه کتابمشتری: گزارش یک تجربه. 

-بندی عوامل تأثیرگذار در فرایند پیادهرتبه (. شناسایی و1389دهمرده، نظر، شهرکی، علیرضا، و لکزائی، محمود )

( مطالعه موردی: شرکت سهامی مخابرات استان سیستان و CRMسازی سیستم مدیریت ارتباط با مشتری )

 (، 11) 5، مدیریت صنعتی دانشکده علوم انسانی دانشگاه آزاد اسلامیبلوچستان. مجله 

91-100. 

ها در کتابخانه (CRM) تبیین جایگاه مدیریت روابط با مشتری(. 1388رجبعلی بگلو، رضا، و زمرد پوش، فرانک )



 1393و تابستان بهار ، 1، شماره 4سال                 دانشگاه فردوسی مشهد             رسانی،نامه کتابداری و اطلاعپژوهش   108

 ، از1391اردیبهشت،  2، بازیابی 124-115(، 3) 12، رسانیکتابداری و اطلاع. رسانیو مراکز اطلاع
http://www.aqlibrary.org/index.php?module=TWArticles&file=index&func=view_pubartic

les&did=749&pid=10. 
 ، 88، فصلنامه کتابها. (. مدیریت ارتباط با مشتری در کتابخانه1388هوار، شبنم، و حریری، نجلا )شا

137-150. 

 شهر.. تهران: رهمدیریت ارتباط با مشتریان(. 1384شهیدی، سعید )

در  (CRM)سازی مدیریت ارتباط با مشتری های پیاده(. بررسی زمینه1388مؤتمنی، علیرضا، و جعفری، ابراهیم )

 .65-49، 30، انداز مدیریتچشمصنعت هتلداری ایران. 
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