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: اعتبار یک سازمان موفق بر پایه روابط بلند مدت با مشتریان بنا می گردد و مقدمه

ری، کلید موفقیت سازمان و هر فعالیت تجاری، اقتصادی و خدماتی است. کتابخانه ها مشت

به عنوان سازمان هایی که هدف اولیه آنها ارائه خدمات برای گروه های ویژه ای از کاربران 

است، کاربر محوری و تلاش در جهت تطابق کامل فعالیت ها و خدمات با نیازها و خواسته 

 ی است.های کاربران، ضرور

بعدی مدیریت  4: پژوهش حاضر، به بررسی میزان رعایت مولفه های مدل هدف پژوهش

( در کتابخانه های مرکزی دانشگاه های دولتی شهر تهران CRMارتباط با کاربر/ مشتری)

 می پردازد.

: پژوهش حاضر از نوع کاربردی و به روش پیمایش توصیفی انجام شده روش پژوهش

نفر( کتابخانه های مرکزی  222نفر( و کتابداران ) 11ژوهش، مدیران )است. جامعه آماری پ

دانشگاه های دولتی شهر  تهران می باشند. ابزار گردآوری داده ها، پرسشنامه برگرفته از 

بعدی مدیریت ارتباط با مشتری می باشد و یافته ها با استفاده از آمار توصیفی )  4مدل 

( و آمار استنباطی ) آزمون فریدمن( مورد تجزیه و تحلیل فراوانی، درصد فراوانی، میانگین

 قرار گرفته است.

 

 

(، 2از 11/3: یافته های پژوهش نشان می دهد که مولفه تکنولوژی )میانگین یافته ها

(، مولفه سازماندهی مناسب فرآیندها 2از  33/3مولفه تمرکز بر کاربران خاص )میانگین 



( در کتابخانه های 2از  25/2یریت دانش )میانگین ( و مولفه مد2از  52/2)میانگین 

مرکزی دانشگاه های دولتی شهر تهران به طور متوسط رعایت می شوند. همچنین، پس از 

بررسی دانشگاه های جامعه پژوهش مشخص شد که دانشگاه های تربیت مدرس 

( 2از  32/3( و صنعتی امیر کبیر )میانگین 2از  1/3(، هنر )میانگین 2از  3/3)میانگین

بعدی مدیریت  4بیشتر از سایر دانشگاه های دولتی شهر تهران به رعایت مولفه های مدل 

 ارتباط با کاربر/ مشتری می پردازند.

: نتایج پژوهش نشان می دهد که کدام یک از کتابخانه های مرکزی دانشگاه های نتایج

کاربر/ مشتری را بیشتر  بعدی مدیریت ارتباط با 4مستقر در شهر تهران مولفه های مدل 

رعایت کرده اند و می توان جهت به کارگیری بیشتر و بهبود این مولفه ها، پیشنهاداتی را 

 ارائه نمود.

بعدی، کتابخانه های دانشگاهی، تهران  4مشتری، مدل : مدیریت ارتباط با کلید واژه ها

 )شهر(.
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 مقدمه .3-3

بنا می گردد و مشتری،  1اعتبار یک سازمان موفق، بر پایه روابط بلند مدت با مشتریان

کلید موفقیت سازمان و هر فعالیت تجاری، اقتصادی و خدماتی است. اعتقاد و عمل به 

اصول مشتری مداری، جلب رضایت مشتریان، جذب مشتریان جدید و حفظ مشتریان 

قدیمی از اصلی ترین عوامل موفقیت سازمان ها محسوب می شوند. از سوی دیگر، کسب 

در گرو ارائه خدمات مناسب است و سازمان هایی که ارائه  مشتری،رضایت و وفاداری 

خدمات مناسب بر پایه انتظارات و نیازهای مشتریان را هدف قرار داده اند، در محیط های 

( پیدایش و پیشرفت 1384رقابتی امروز از امتیاز قابل ملاحظه ای برخوردارند. )شهیدی، 

ی بوده است که پژوهشگران این حوزه همیشه نظریه های سازمان و مدیریت به گونه ا

سعی کرده اند در افزایش و بهبود کارآیی و اثربخشی یک فرآیند، بخش یا سازمان نقشی 

حیاتی ایفا نموده و در همه سازمان ها در کنار بهبود عملکرد سازمانی، رضایت مشتریان را 

و مدیریت در تمامی  نیز بیش از پیش مورد توجه قرار دهند. این نظریه های سازمان

سازمان ها رسوخ پیدا کرده است به گونه ای که سازمانی را نمی توان یافت که از این 

نظریه ها در بهبود عملکرد خود و رضایت مشتریان سازمان خود استفاده نکند. )رجبعلی 

 (1388بگلو و زمردپوش، 

کتابخانه ها و مراکز اطلاع رسانی نیز، سازمان هایی هستند که نقش مهمی را در رشد و 

توسعه جوامع بشری ایفا می کنند. از اهداف محوری کتابخانه ها و مراکز اطلاع رسانی، 

تلاش برای جلب رضایت استفاده کنندگان از خدمات مختلف است و بخش مهمی از 

                                                           
1 . Customers 
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ردها و مجموعه عملکردها در جهت رسیدن به این هدف فعالیت ها اعم از خدمات، دستاو

( در این میان کتابخانه های دانشگاهی که شریان های 1351متمرکز شده اند. )یزدانفر، 

حیاتی کانون های آموزشی و پژوهشی جوامع به شمار می روند، از جنبه های علمی و 

ه بیشتر این نهادها، فرهنگی اهمیت ویژه ای دارند. کارکرد بهینه و بهره وری هر چ

دستیابی به اهداف علمی و فرهنگی جوامع را تسهیل می کند. موفقیت کتابخانه ها در ارائه 

خدمات مطلوب و جلب رضایت مراجعه کنندگان، تنها با دارا بودن مجموعه ای غنی و 

روزآمد، میسر نخواهد بود، بلکه باید همچون سایر سازمان ها از نظریه های سازمان و 

یریت استفاده نمایند. امروزه، مدیران کتابخانه ها و مراکز اطلاع رسانی به این باور مد

رسیده اند که برای افزایش دسترسی به منابع و اطلاعات موجود در کتابخانه و دستیابی هر 

یک از کاربران به دقیق ترین اطلاعات مورد نیاز در کم ترین زمان ممکن، اتخاذ تدابیر 

رورت دارد. با توجه به این امر که کتابخانه ها از حالت مجموعه محوری هوشمندانه ای ض

به سمت مشتری محوری گرایش پیدا کرده اند و کتابداران برای راضی نگه داشتن کاربران، 

کیفیت خدمات را مد نظر قرار داده اند، کتابخانه ها و مراکز اطلاع رسانی نیز همچون دیگر 

باید در اجرای نظریه ها، راهبردها و رویکردهای مدیریتی  سازمان ها و به فراخور حال،

پیشگام بوده و در اجرای صحیح و موفق آنها گامهایی اساسی بردارند. )رجبعلی بگلو و 

 (1388زمردپوش، 
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از آنجایی که افزایش رضایت کاربران از خدمات ارائه شده، هدف هر کتابخانه و مرکز اطلاع 

نه ها با بهره گیری از فنون روزآمد مدیریت، استفاده از رسانی است، مدیران کتابخا

راهبردهای ویژه و پیشرفته ای را مدنظر قرار داده اند. برای سنجش رضایت کاربران از مدل 

سیگما  1و نظریه  4، مدیریت تعارض3، مدیریت کیفیت فراگیر2، لیب کوال1های سروکوال

ضایتمندی صورت گرفته است )کوکبی استفاده می شود و پژوهش های بسیاری در حوزه ر

؛ اباذری، 1381؛ رئیسی و ابراهیمی، 1381؛ مهدی زاده قلعه جوق، 1385و مختارپور، 

( که این پژوهش ها نشان می دهند که رضایت کاربران از کتابخانه ها در وضعیت 1382

ع رسانی مطلوبی قرار ندارد و این موید این مطلب می باشد که کتابخانه ها و مراکز اطلا

باید از راهکارها و راهبردهای روزآمد مدیریتی، جهت افزایش رضایت و وفاداری کاربران 

 2استفاده نمایند که یکی از این راهبردها استفاده از استراتژی مدیریت ارتباط با مشتری

است. این استراتژی برای کلیه مراکزی که خدمات ویژه ای را به گروه خاصی از افراد با 

ب رضایت بیشتر آنها ارائه می دهند، کارساز خواهد بود. ) حریری و شاهوار، هدف جل

( در حقیقت مدیریت ارتباط با مشتری، راهبردی با هدف ایجاد رابطه قوی تر با 1385

مشتریان همراه با آشنایی با نیازهای آنان و رفتارهایشان در جهت ارائه خدمات بهتر و 

 ( 1383اس نژاد، کسب رضایت مشتریان می باشد. )عب

                                                           
1 . Servqual 
2 . Libqual 
3 . Totality Quality Management 
4 . Conflict  Management 
5 . Customer Relationship Management 
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در ارتباط با مدیریت ارتباط با مشتری مدل هایی ارائه شده است که از پر کاربردترین آنها 

بعدی اشاره  4و مدل  3، اوکر و مودامبی2، جرهارد1می توان به مدل های چن و پوپوویچ

ی مولفه ها 4بعدی با  4( از میان مدل های ارائه شده، مدل 2نمود. )نگاه کنید به فصل 

به  5و تکنولوژی 1، تمرکز بر مشتریان خاص2، مدیریت دانش4سازماندهی مناسب فرآیندها

دلیل هماهنگی و انطباق پذیری که با ساختار و فرآیندهای کتابخانه دارد به عنوان مدل 

پژوهش انتخاب شد تا با بررسی این مولفه ها در کتابخانه، بتوان با شیوه ی نوین مدیریتی، 

 رضایت کاربران و کیفیت خدمات کتابخانه را مورد بررسی قرار داد.

بعدی مدیریت ارتباط با  4رعایت مولفه های مدل  هدف پژوهش حاضر، بررسی میزان

کاربر/ مشتری در کتابخانه های مرکزی دانشگاه های دولتی شهر تهران از دیدگاه مدیران و 

 کتابداران می باشد.

 

 

 

 

 

 
                                                           

1 . Chen & Popovich   
2 . Jerhard 
3 . Oker & Modambi 
4 . Processing Organization 
5 . Knowledge Management 
6 . Customer-centric Marketing 
7 . Technology 
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 بیان مسئله .3-2

کتابخانه ها در فرآیند رشد و توسعه جوامع نقش مهمی را ایفا می کنند، چرا که یکی از 

، وجود کتابخانه های غنی و با کیفیت است. رشد تفکر 1دین تحقیق و توسعهپایه های بنیا

، استفاده کنندگان کالا و خدمات را به مشاهده نقادانه تر 1553مشتری مداری در دهه 

کیفیت خدماتی که دریافت می کنند سوق داد. لذا دقت در ارائه خدمات مفید و با کیفیت 

ع رسانی، به شمار می رود. نکته مهم در ارتقای خدمات از اهداف کتابخانه ها و مراکز اطلا

کتابخانه ها، هماهنگ ساختن خدمات ارائه شده براساس انتظارات و نیازهای استفاده 

( یکی از اصلی ترین کارکردهای کتابخانه ها 1382کنندگان از کتابخانه است. )میرغفوری، 

می باشد، به همین دلیل کتابخانه ها و مراکز اطلاع رسانی، ارائه خدمات مناسب به جامعه 

نهادهای فعال هستند نه منفعل، یعنی باید به سوی جامعه حرکت کنند نه آنکه منتظر 

( این رویکرد زمانی عملی می 1352بمانند تا عناصر جامعه به آنها رجوع کنند. )حری، 

بخانه ای را شود که بتوانیم مجموعه عوامل تأثیرگذار در زمینه ارائه خدمات مناسب کتا

 بررسی و تبیین کنیم. 

با توجه به آن که کتابخانه ها به سمت مشتری محوری گرایش پیدا کرده اند، کتابداران 

در کنار کیفیت  برای راضی نگه داشتن کاربران، کیفیت خدمات را مد نظر قرار داده اند.

ران از خدمات خدمات، رضایتمندی کاربران از خدمات مطرح می شود. هر اندازه که کارب

راضی باشند نشان دهنده کیفیت خدمات است چرا که هر کتابخانه و سازمانی با کاربران و 

مشتریان خود معنا و مفهوم پیدا می کند و بدون رضایتمندی آنان، وجود کتابخانه/ سازمان 

                                                           
1 . Research & Development (R & D) 
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بی معنی خواهد بود. با توجه به اینکه سازمان ها از روش های نوین مدیریتی چون 

ارتباط با مشتری بهره می گیرند تا عملکرد سازمانی و کیفیت خدمات خود را مدیریت 

مورد بررسی و ارزیابی قرار دهند، کتابخانه ها نیز به عنوان یک سازمان پیش رو در تحقق 

اهداف جامعه بشری و به دلیل ارائه خدمات به کاربران همواره در تلاش اند تا به بررسی 

یفیت خدمات خود بپردازند، به همین دلیل کتابخانه ها و مراکز رضایت کاربران و افزایش ک

اطلاع رسانی نیز می توانند از این رویکرد مدیریتی جهت ارزیابی و سنجش رضایت کاربران 

و کیفیت خدمات خود بهره ببرند. به طور کلی مدیریت ارتباط با مشتری مجموعه ای از 

شتریان، جذب و نگهداری آنان است. در سیاست های طراحی شده جهت ارائه خدمات به م

( که امروزه 2بعدی مدیریت ارتباط با مشتری ) نگاه کنید به فصل  4این پژوهش، از مدل 

ضایتمندی مشتریان سازمان های می  یکی از مدل های متداول برای بررسی کیفیت و ر

انه ها مورد باشد، استفاده شده است تا میزان رعایت هر یک از این مولفه ها در کتابخ

بررسی قرار گیرد که از این طریق بتوان رضایت کاربران کتابخانه را بررسی و نقاط ضعف و 

 کمبود موجود در کتابخانه ها را با ارائه راهکارهای مناسب اصلاح و بهبود بخشید.

 4به همین منظور پژوهش حاضر درصدد است تا به بررسی میزان رعایت مولفه های مدل 

ارتباط با کاربر/ مشتری در کتابخانه های مرکزی دانشگاه های دولتی شهر  بعدی مدیریت

 تهران از دیدگاه مدیران و کتابداران کتابخانه ها بپردازد.
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 اهمیت و ضرورت پژوهش .3-1

امروزه، کتابخانه ها به طور فزاینده به نقش و اهمیت جنبه های مدیریتی در خدمت رسانی 

بهتر به مراجعان و بهبود سطح عملکرد کیفی خود پی برده اند. در این میان، کتابخانه های 

دانشگاهی، به دلیل داشتن نقش محوری در توسعه علم و دانش، تلاش دارند تا مهارت 

( 1381ئه خدمات بهتر به مراجعان بهبود بخشند. )میرغفوری و شفیعی، های خود را در ارا

با توجه به اهمیت خدمات با کیفیت در کتابخانه ها و افزایش تقاضای کاربران برای دریافت 

خدمات بهتر، ارتقای سطح کیفیت خدمات، یکی از چالش های مهم کتابخانه ها به شمار 

د از طریق تمرکز بر نیازهای مشتریان و پاسخگویی می رود. مدیران کتابخانه ها می کوشن

صحیح به خواسته های آنان زمینه های دستیابی به تعالی کیفیت خدمات کتابخانه خود را 

فرآهم کنند. هر گونه برنامه ریزی برای کتابخانه ها در وهله اول به آگاهی از وضعیت جاری 

های مورد بررسی را از وضعیت خدمات  نیاز دارد. یافته های این پژوهش مسئولان کتابخانه

آنها و اینکه تا چه حدی پاسخگوی نیازهای آموزشی و تحقیقاتی کاربران است و کاربران 

آنها تا چه حد از ارائه خدمات رضایت دارند، آگاه می کند. موانع میان کاربران و اهداف 

ه های این پژوهش، نها و همچنین کمبودها و نارسایی ها مشخص می شود. یافتٱاطلاعاتی 

روشنگر نکاتی خواهد بود که در صورت توجه مسئولان، مسیر بهبود خدمات کتابخانه های 

دانشگاهی و به تبع آن راه توسعه آموزش و پژوهش را در کشور هموار خواهد ساخت و به 

 بازدهی بهتر خدمات در کتابخانه ها خواهد انجامید.
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بعدی مدیریت ارتباط با  4ن رعایت مولفه های مدل هدف از انجام این پژوهش بررسی میزا

کاربر/ مشتری در کتابخانه های مرکزی دانشگاه های دولتی شهر تهران است که از طریق 

آن می توان اقدام به برنامه ریزی و توسعه توانمندی کتابخانه های ارائه دهنده این نوع 

موثر از استراتژی مدیریت ارتباط با  خدمات نمود. با این کار کتابخانه ها قادر به استفاده

 کاربر/ مشتریان به منظور جذب و حفظ کاربران خود می شوند.

 هدف پژوهش .3-4

 هدف اصلی در اجرای این پژوهش عبارت است از:

بعدی مدیریت ارتباط با کاربر/ مشتری در کتابخانه  4بررسی میزان رعایت مولفه های مدل 

 هران از دیدگاه مدیران و کتابداران کتابخانه.های مرکزی دانشگاه های دولتی شهر ت

 پرسش های پژوهش .3-5

 . پرسش های اصلی پژوهش3-5-3

بعدی مدیریت ارتباط با کاربر/ مشتری در کتابخانه  4میزان رعایت مولفه های مدل  .1

 های مرکزی دانشگاه های دولتی شهر تهران چگونه است؟

مشتری در کدام یک از کتابخانه بعدی مدیریت ارتباط با کاربر/  4مولفه های مدل  .2

 های مرکزی دانشگاه های دولتی شهر تهران بیشتر رعایت می شود؟

 

 

 

 

 


