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

کاربران کتابخانۀ مرکزی سازمان مدیریت صنعتی با استفاده از سامانۀ 

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

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

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

لایب‌کوآل بر روی یک نمونۀ تصادفی طبقه‌ای برروى  274 نفر از 

رویکرد  به‌کارگیری  با  پژوهش  دوم  مرحلۀ  در  گردید.  اجرا  کاربران 

انجام شد و داده‌های تکمیلی  کیفی، یک مطالعۀ موردی توصیفی 

از طریق  افزایش رضایت  مربوط به عوامل نارضایتی و راهکارهای 

مصاحبۀ تمرکز گروهی با ناراضی‌ترین کاربران کتابخانه گردآوری شد. 

در مرحلۀ سوم، یافته‌های حاصل از دو مرحلۀ پیش‌‌گفته، با فراهم 

کردن مبنای اطلاعاتی لازم منتهی به ارائۀ راهکارهای ارتقاى رضایت 

با مشتری در  ارتباط  کاربران و طراحی و پیشنهاد سامانۀ مدیریت 

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

بالقوه  از ظرفیت  برای اعضای کتابخانه،  امکان شخصی‌سازی  بودن 

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

ڪلیدواژه‌ها 
 مدیریت ارتباط با مشتری؛ ڪیفیت خدمات؛ لایب‌ڪوآل؛ رضایت ڪاربران؛

 ڪتابخانۀ مرکزی سازمان مدیریت صنعتی

 
|شبنم شاهوار

 
نجلا حريرى

ارتقاى رضایت كاربران كتابخانه

 با استفاده از سامانۀ مدیریت ارتباط با مشتری: گزارش یک تجربه
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دریافت: 1388/10/13       پذیرش: 1389/4/6

مقدمه
اعتبار يك سازمان موفق، بر پاية روابط بلندمدت با مشتريان بنا می‌گردد و مشتري، کلید 
موفقيت سازمان و هر فعاليت تجاري، اقتصادی، و خدماتی است. اعتقاد و عمل به اصول 
مشتري مداري، جلب رضايت مشتريان، جذب مشتريان جديد و حفظ مشتريان قديمي، از 
اصلي‌ترين عوامل موفقيت سازمان‌ها محسوب می‌شوند. از سوی دیگر، كسب رضايت و 
وفاداري مشتريان، در گرو ارائة خدمات مناسب است و سازمان‌هایی که ارائة خدمات مناسب 
بر پاية انتظارات و نيازهاي مشتریان را هدف قرار داده‌اند، در محیط‌های رقابتی امروز از امتیاز 
قابل ملاحظه‌ای برخوردارند. ارائة خدمات مناسب جز بر پاية شناخت نيازها، علاقه‌‌مندي‌ها، 
و امكانات و انتظارات مشتريان امكان‌پذير نیست. گردآوري اطلاعاتي از اين قبيل به‌صورت 
يكپارچه‌، سازمان را در جهت ارائة خدمات مناسب، مطابق با نيازها و انتظارات مشتريان و 

همچنين تهية گزارش‌هاي تحليلي و آماري ياري مي‌رساند.
برقراري ارتباط مؤثر، صميمي و آسان، كليد طلايي دستيابي به اطلاعات ارزشمندي 
است كه استفادة اصولي و صحيح از آنها ضامن موفقيت سازمان مي‌‌باشد‌. يكي از اصول 
اساسي موفقيت، ايجاد رابطه‌اي مناسب و شايسته با مشتريان است. اين ارتباط مؤثر و با 
اهميت بايد به شيوه‌اي كارآمد و براساس طرحي مدون و مطابق با اهداف، امكانات، و 
سياست‌هاي سازمان، برنامه‌‌ريزي و اجرا گردد .يكي از بهترين و مناسب‌ترين را‌ه‌حل‌ها 

نجلا حريرى1|شبنم شاهوار2

ارتقـاى رضایت ڪاربران ڪتابخـانه
 با استفاده از سامانۀ مدیریت

ارتباط با مشتری: گزارش یک تجربه

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

nadjlahariri@hotmail.com 
2. ڪارشناس ارشد ڪتابداری و اطلاع‌رسانے، 

سازمان مدیریت صنعتے
                         sshahvar@gmail.com
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جهت دستيابي به اين مهم، بهك‌ارگيري فناوري اطلاعات جهت بالا بردن كارآيي و بهبود 
فرايندهاي پاسخگويي به مشتريان در سازمان مي‌باشد )شهیدی، 1384(.

در  شده  مطرح  مباحث  مهم‌ترين  از  يكي  مشتريان  با  ارتباط  مديريت  چگونگي 
سازمان‌ها و به‌تبع آن، در کتابخانه‌های وابسته به آنهاست كه فناوري اطلاعات در قالب 
سيستم‌هاي مدیریت ارتباط با مشتری3 راه‌حل مناسبي براي آن ارائه نموده است. سيستم‌ 
مدیریت ارتباط با مشتری سيستمي است كه كلية فرايندها، شیوه‌ها، و روابط را به‌صورت 
يكپارچه و درجهت راهبردها و امكانات سازمان، در قالب فناوري اطلاعات ارائه مي‌نماید. 
هرچند كه برقراري ارتباط با مشتريان به‌صورت فيزيكي بسيار مهم است، اثر آن، زماني كه 
توسط فناوري و سيستم‌هاي الکترونیکی مدیریت ارتباط با مشتری پشتيباني گردد، بسيار 

بیشتر خواهد بود.
کتابخانه‌های امروز، سازمان‌هایی هستند که موفقیتشان در ارائة خدمات مطلوب 
با دارا بودن مجموعه‌ای غنی و روز‌آمد، میسر  و جلب رضایت مراجعه‌کنندگان، تنها 
نخواهد شد. امروزه، مدیران کتابخانه‌ها و مراکز اطلاع‌رسانی به این باور رسیده‌اند که برای 
افزایش دسترسی به منابع و اطلاعات موجود در کتابخانه و دستیابی هرکی از کاربران به 
دقیق‌ترین اطلاعات مورد نیاز در کم‌ترین زمان ممکن، اتخاذ تدابیر هوشمندانه‌ای ضرورت 
دارد. از آنجا‌که افزایش رضایت کاربران از خدمات ارائه شده، هدف هر کتابخانه و مرکز 
اطلاع‌رسانی است، مدیران کتابخانه‌های تخصصی با بهره‌گیری از فنون روزآمد مدیریت، 
استفاده از راهبردهای ویژه و پیشرفته‌ای را مدنظر قرار داده‌اند که کیی از کارآمدترین آنها 
استفاده از الگوی مدیریت ارتباط با مشتری است. این الگو برای کلیة مراکزی که خدمات 
ویژه‌ای را به گروه خاصی از افراد با هدف جلب رضایت بیشتر آنها ارائه می‌دهند، کارساز 

خواهد بود. 

بیان مسئله
امروزه، سازمان‌ها در تلاش‌اند با تكيه بر فناوري‌هاي جديد اطلاعاتي، کتابخانة تخصصی 
سازمان را به‌گونه‌اي تغيير دهند كه رسالت پاسخگويي به کاربران را در كمترين زمان، با 
بهترين يكفيت و كمترين هزينه به انجام رسانند و سيستم‌هاي مدیریت ارتباط با مشتری 
کیی از بهترين را‌ه‌های ممكن براي رسيدن به اين مقصود است. سيستم‌هاي مدیریت 
ارتباط با مشتری کلیة خدمات و امکانات را به‌صورت شفاف تعريف مي‌نمايند و مزاياي 
بسياري چون ارائة اطلاعات و خدمات به‌صورت پيوسته و ۲۴ ساعته، كاهش هزينه‌ها، 
و افزايش رضایت را به ارمغان مي‌آورند. مدیریت ارتباط با مشتری، راهبرد فرایند کسب 
اطلاعات درخصوص مشتریان و نیازهای آنها با هدف به حداکثر رساندن سودآوری، 

3 . Customer Relationship 
Management (CRM)

نجــــلا حــريــرى
شبنــم شــاهــوار
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درآمد، رضایت مشتری، از طریق انتخاب مشتریان و اتخاذ رفتارهایی است که موجب 
رضایت خاطر، محور قراردادن مشتری، و استحکام هر چه بیشتر روابط با آنها باشد 

)گارتنر4 ، 2003(.
در واقع، سيستم مدیریت ارتباط با مشتری، اطلاعات کاربران را به‌منظور بهره‌برداری 
هدفمند و مؤثر گردآوری و کیپارچه‌سازی می‌کند. این اطلاعات می‌تواند در ارتباط با 
ویژگی‌های فردی کاربران، علایق مطالعاتی، و تخصص‌های موضوعی آنها باشد. ایجاد 
و اجرای این فرایند در کتابخانة تخصصی کی سازمان می‌تواند منجر به افزایش رضایت 
مراجعه‌کنندگان این مراکز شود و آنها را به مشتریان دائمی کتابخانه تبدیل کند. با استفاده 
از این سامانه، کتابخانه‌ قادر خواهد بود کیفیت خدمات خود را افزایش داده، خدمات را به 
سمت وسوی شخصی‌سازی سوق دهد که این نیز به نوبة خود به تأمین نیازهای کاربران 

و جلب رضایت آنها منجر می‌شود.
مدیریت ارتباط با مشتری، باوجود اهمیتی که در سازمان‌های صنعتی و تولیدی و در 
کتابخانه‌ها ـ در خارج از ایران ـ داشته است، در کتابخانه‌های ایران مورد توجه نبوده است. 
کتابخانۀ مرکزی سازمان مدیریت صنعتی با ارائة خدمات اطلاع‌رسانی به جمع کثیری از 
پژوهشگران، مسئولیت سنگینی در تسهیل فعالیت‌های علمی و تحقیقاتی کاربران برعهده 
دارد. برقراری ارتباط با کاربران کتابخانه از طریق کی نظام کیپارچه و منسجم و با استفاده 
از سامانة مدیریت ارتباط با مشتری می‌تواند نقش مؤثری در ارائة بهترخدمات و ارتقاي 
رضایت کاربران داشته باشد. ازاین‌رو‌، پژوهش حاضر با بررسی عوامل نارضایتی کاربران 
و کسب اطلاعات پایه‌ای لازم در مورد دیدگاه کاربران نسبت به خدمات و نقطه‌نظرهای 
آانان در مورد راهکارهای ارتقاي رضایت، به ارائة الگویی برای سامانة مدیریت ارتباط با 

مشتری در کتابخانۀ مرکزی سازمان مدیریت صنعتی می‌پردازد. 

سؤالات پژوهش
1. عوامل نارضایتی کاربران از خدمات کتابخانۀ مرکزی سازمان مدیریت صنعتی کدام است؟
2. دیدگاه کاربران ناراضی درمورد خدمات کتابخانه و نحوۀ ارتقاي خدمات چگونه است؟

3. ویژگی‌های سامانة مدیریت ارتباط با مشتری جهت ارتقاي سطح رضایت کاربران 
کتابخانه کدام است؟

پیشینۀ پژوهش 
پژوهش در زمینۀ مدیریت ارتباط با مشتری در کتابخانه‌ها در ابتدای راه است و پژوهشی 
Gartner .4در این زمینه در ایران انجام نشده است. پژوهش‌های انجام شده در این زمینه مربوط به 

ارتقاى رضايت ڪاربران ڪتابخانه
با استفاده از سامانه مديريت ...
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سازمان‌های تولیدی و صنعتی است که به چند مورد از آنها اشاره می‌شود. حاجی زمانعلی 
)1383(، در پژوهش خود تلاش کرده تا چارچوبی برای پیاده‌سازی مدیریت ارتباط با 
مشتری در سازمان‌های ایران ترسیم نماید. به این منظور، پس از شرح کامل مفاهیم و بسط 
مباحث مربوط به مدیریت ارتباط با مشتری، چارچوب‌های مطرح در سازمان‌های امروزی 
مدنظر قرار گرفته و اجزای مشترک بین آنها در سه حوزة فرایندها، فناوری، و مسائل 
انسانی استخراج گردیده است. سپس با درنظر گرفتن مشخصات خاص محیط  ایران، 

چارچوبی برای ایران پیشنهاد کرده ‌‌است.
 بهمردي شريف‌آبادي )1385(، ضمن بيان مفاهيم، تعاريف، مؤلفه‌‌ها و انواع سامانة 
ارتباط با مشتري الزامات موردنياز برای پياده‌سازي اين سامانه در سازمان‌هاي توليدي 
)صنايع شيميايي و سلولزي ايران( را مورد بررسي قرار داد. مهدیانی)1385(، به بررسی 
به‌کارگيري مديريت  براي  ارتباطات  فناوری اطلاعات و  آمادگی سازمان‌های خدمات 
ارتباط با مشتري پرداخته و تأثیر و نتیجة آن را در این سازمان‌ها با استفاده از الگوی 

مدیریت ارتباط با مشتری مورد ارزیابی قرار داده است.
سرويس‌هاي  در  مشتری  با  ارتباط  مدیریت  پياده‌سازي  مدل   ،)1385( بیدگلی    
برون‌سپار را در ايران ترسيم نمود. در این پژوهش، مفاهيم و مباحث مربوط به مدیریت 
ارتباط با مشتری و مدل‌هاي پياده‌سازی آن در سازمان‌هاي امروزي مدنظر قرار گرفت و با 
مطالعة هفت مدل ارائه شده در متون و منابع و دو راه‌حل نرم‌افزاري،كلية مراحل آن بررسی 
برون‌سپار و بررسي وضعيت  با درنظرگرفتن مشخصات سرويس‌هاي  گردید. سپس، 
فرهنگي، ساختاري، مشتري‌مداري و فناوري اطلاعات در سازمان‌هاي ايراني، طرح اوليه 
ايران مورد  تهيه و در جلساتي با متخصصان وکارشناسان عملي بودن طرح در شركت صا
بررسي قرارگرفت. پس از ارائة  مدل اوليه، براي اعتبار‌سنجي مدل، مطالعه‌ای موردي انجام 
و با مصاحبه با هشت نفر از خبرگان و متخصصان مدل تأييد گردید و، در نهایت، مدل 
پياده‌سازي مديريت ارتباط با مشتري در سرويس‌هاي برون‌سپار داخلي با كلية مراحل و 

تقدم وتأخر آنها به‌صورت شماتيك ارائه شد.
با مشتری در  ارتباط  ایران پژوهش‌های معدودی در مورد مدیریت  از  در خارج 
کتابخانه‌ها انجام شده است. از آن جمله پژوهشی است که برادی ـ پرستون و فلیس5  
)2006( در مورد ایجاد مدیریت ارتباط با مشتری در کتابخانه‌های دانشگاه ملتا6 و دانشگاه 
انگلیس انجام دادند و با توجه به اینکه مفهوم فوق برگرفته از بازاریابی است، به بررسی 
بازاریابی در کتابخانه‌ها و تحلیل رابطة بین کتابداران و کاربران در کتابخانه‌های یادشده 
پرداختند. این پژوهشگران، در نهایت، به این نتیجه رسیدند که مدیریت ارتباط با مشتری 
کی مدل و چارچوب قابل استفاده برای ارزیابی کتابخانه‌های دانشگاهی است و در محیط 

5. Broady-Preston & Flice
6. Malta

نجــــلا حــريــرى
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رقابتی امروز لازم است کتابداران علاوه بر شناسایی نیازهای مشتریانشان، ارتباطات قوی 
و تعاملات بسیاری با آنها داشته باشند. ونگ7 )2006(، در طی پژوهشی به بررسی موانع 
موجود در مدیریت ارتباط با مشتری در ارتباط با انطباق مفاهیم آن با کتابخانه‌ها و روشن 
کردن ضرورت و تأثیر آن بر کتابخانه‌ها پرداخت. وی در این پژوهش به ضرورت استفاده از 
مدیریت ارتباط با مشتری در کتابخانه‌ها می‌پردازد و بر این نکته تأکید می‌کند که کتابخانه‌ها 
باید خود را برای رویارویی با این الگو آماده‌ سازند و برای برخورداری از ارتباطاتی قوی، 
خدماتی با کیفیت، و مشتریانی راضی، به پیاده‌سازی الگوی مدیریت ارتباط با مشتری 
اقدام کنند. ونگ )2008(، در مقالۀ پژوهشی دیگری با عنوان: »اندازه‌گیری کیفیت خدمات 
مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی  در کتابخانه‌ها« به دنبال هدف تعیین راهبرد برای 
مدیریت ارتباط با مشتری در کتابخانه‌ها و دسترسی به بالاترین سطح رضایت مشتریان از 
خدمات کتابخانه می‌باشد. او معتقد است که اگر مشتریان راضی باشند، سود بالایی را برای 
کتابخانه‌ها به همراه خواهند داشت. مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی8 همان مدیریت 
ارتباط با مشتری با استفاده از اینترنت به همراه پایگاه داده‌ها، پردازش تحلیلی پيوسته9، 
انبار داده‌ها، داده‌کاوی، و مانند آن است. برای ادراک اثربخشی مدیریت ارتباط با مشتری 
الکترونیکی در کتابخانه‌ها، رضایت مشتریان از کیفیت خدمات کتابخانه با استفاده از ابزار 
سروکوآل ارزیابی شد. مطالعة مقدماتی این طرح در سال 2004، برای سنجش کیفیت 
خدمات، با استفاده از مدل سروکوآل صورت گرفت. به همراه این مطالعه، طراحی و 
اجرای طرح مقدماتی مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی نیز در کتابخانة دانشگاه تایوان 
صورت پذیرفت. يافته‌هاي پژوهش حاکي است که ادراک پاسخ‌دهندگان از ميزان تلاش 
کتابخانه در جهت ارتقاي کيفيت خدمات مثبت بوده، ولي، آنها کتابخانه را در حوزة محقق‌ 
ساختن وعده‌هايش کم‌توان ارزيابي مي‌کنند. در مجموع، نگاه پاسخ‌دهندگان به کيفيت 

خدمات مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی خنثي و يا مثبت ارزيابي مي‌شود.

جامعۀ آماری و روش نمونه‌گیری
در مرحلۀ اول پژوهش که روکیرد آن کمّی ا‌ست، جامعة آماری شامل 912 نفر از اعضای 
کتابخانة مرکزی سازمان مدیریت صنعتی می‌باشد که از بین این افراد بعد از شناسایی دقیق 
گروه‌های کاربری، تعداد 274  نفر به‌عنوان نمونه انتخاب شدند. این نمونه‌گیری به‌صورت 
نمونه‌گیری تصادفی طبقه‌ای و براساس جدول کرجسی و مورگان10 )پاول، 1385( انجام 
گرفته است. گروه‌های شناسایی شده به‌ترتیب بیشترین تعداد عضو شامل: دانشجویان 
کارشناسی ارشد، کارشناسان سازمان، دانشجویان دکتري، اعضاي برون‌سازمانی، اعضاي 

هیئت علمی، و  مدیران سازمان می‌باشند.

7. Wang
8. e-CRM

9. Online analytical processing
10. Krejcie & Morgan

ارتقاى رضايت ڪاربران ڪتابخانه
با استفاده از سامانه مديريت ...
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در مرحلۀ دوم، که با روکیرد کیفی انجام گرفت، با استفاده از روش نمونه‌گیری از 
موارد افراطی یا حاد11 ، 11 نفر از اعضای کتابخانۀ مرکزی سازمان مدیریت صنعتی که 
براساس یافته‌های مرحلۀ اول پژوهش نارضایتی بیشتری از خدمات کتابخانه داشتند،        
به‌عنوان نمونه انتخاب شدند و در مصاحبة تمرکز گروهی شرکت نمودند. قابل ذكر است 
كه در روش نمونه‌گیری از موارد افراطی یا حاد، موارد غیر‌عادی و ویژه‌ای که پدیدۀ 
مورد مطالعه، تظاهری افراطی و غیر معمول در آنها دارد به‌عنوان نمونه انتخاب می‌شوند 

)حریری، 1386(.

روش پژوهش و ابزار گردآوری
در این پژوهش، از روش پژوهش ترکیبی12 استفاده شده است. مرحلة اول پژوهش که 
به بررسی وضعیت رضایت گروه‌های کاربران از کیفیت خدمات ارائه شده در کتابخانۀ 
مرکزی سازمان مدیریت صنعتی می‌پردازد به روش پیمایشی توصیفی انجام شده است. 
پرسشنامة استفاده شده در این قسمت پرسشنامة استاندارد لایب‌کوآل بود که سه بعُد »تأثير 
خدمات«، »كنترل اطلاعات«، و »كتابخانه به‌عنوان يك محل« را با استفاده از 22 مؤلفه مورد 

سنجش قرار می‌دهد. 
مرحلة بعد، با استفاده از روکیرد کیفی و به روش مطالعۀ موردی توصیفی13 انجام 
گرفت. مطالعۀ موردی تحقیقی است که پدیدۀ معاصر را در زمینه و بستر واقعی آن، به‌ویژه 
در شرایطی که مرزهای میان پدیده و بستر آشکار نیست، مورد بررسی قرار می‌دهد. 
مطالعۀ موردی توصیفی از انواع مطالعۀ موردی ا‌ست که از طریق توصیف پدیده‌های مورد 
بررسی، مسئلۀ پژوهش را روشن می‌کند و به‌ویژه در شرایطی سودمند است که همراه با 

روش‌های پژوهش ديگر مانند پژوهش پیمایشی به اجرا درآید )حریری، 1386(.
 ابزار گردآوری اطلاعات در این مرحله از پژوهش، مصاحبۀ تمرکز گروهی14 بود. 
مصاحبۀ تمرکز گروهی که در پژوهش‌های بازاریابی به نحو گسترده‌ای مورد استفاده قرار 
می‌گیرد، از دهۀ 1980 در پژوهش‌های علوم اجتماعی نیز کاربرد فزاینده‌ای یافته ‌است. 
در این نوع مصاحبه، پژوهشگر با گروه انتخاب شده‌ای از افراد برای اطلاع از دیدگاه‌ها و 
تجارب آنها در زمینة موضوعی مورد نظر به بحث می‌نشیند. مصاحبۀ تمرکز گروهی شیوۀ 
مناسبی برای آگاهی از دیدگاه‌های مختلف در مورد موضوع مورد بررسی است )حریری، 
1386(. مصاحبۀ تمرکز گروهی با شرکت 11 نفر  درگروه‌های مختلف کاربران کتابخانه 
که بر اساس نتایج مرحلة اول پژوهش به‌عنوان ناراضی‌ترین کاربران شناسایی شدند انجام 
گرفت. به اطلاع کلیة شرکت‌کنندگان در مصاحبه رسید که صدای آنها ضبط می‌شود. در 

11. Extreme case sampling
12 . Mixed methods  research
13. Descriptive case study
14. Focus group interview
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این مصاحبه که کی ساعت و نیم به طول انجامید نظرات، پیشنهادها، انتقادات و دیگر 
مسائل در زمینة کیفیت خدمات کتابخانه مطرح شد. 

در مرحلة سوم پژوهش، با استفاده از داده‌های مراحل دوگانة یادشده، راهکارهای 
ارتقای سطح رضایت کاربران از کتابخانه با استفاده از سامانة مدیریت ارتباط با مشتری 

ارائه گردید و سامانه‌ای وابسته به پایگاه داده‌های سیمرغ طراحی شد. 

روش تجزیه و تحلیل داده‌ها
پرسشنامه  این  است.  استفاده شده  استاندارد لایب‌کوآل  پرسشنامة  از  پژوهش  این  در 
به‌صورت الکترونیکی برای کاربران کتابخانه ارسال گردید. بعد از تجزیه و تحلیل داده‌های 
به‌دست آمده از پرسشنامه، بر اساس گروه‌بندی افراد، عوامل نارضایتی مشخص گردید و 
برای استفاده از راهكارها و پیشنهادهای کاربران و پاسخگویی به پرسش اساسی 2 مصاحبۀ 
تمرکز گروهی ترتیب داده شد. داده‌های حاصل از مصاحبه به روش تحلیل محتوای 
استقرایی تحلیل گردید. برای این منظور، ابتدا از کلیۀ مکالمات جاری در مصاحبه که 
به‌صورت ضبط شده گردآوری شده بود نسخه‌برداری شد و مکالمات به‌صورت مکتوب 
درآمد، سپس با مطالعۀ دقیق مطالب مطرح شده، نکات مهمی که مصاحبه‌شوندگان مطرح 
کرده ‌بودند به‌صورت استقرایی در قالب چند مقوله‌ اصلی از متن استخراج گردید و مباحث 
مربوط به هر مقوله نیز مورد تحلیل قرار گرفت. پس از تحلیل داده‌ها راه‌کارهایی برای 

ارتقاي سطح رضایت کاربران با استفاده از الگوی مدیریت ارتباط با مشتری ارائه گردید.

یافته‌های پژوهش
از تعداد 274 پرسشنامة توزیع شده، 237 پرسشنامه تکمیل و عودت داده شد. براين اساس 

نرخ پاسخگویی 86/5 درصد است.

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

برای پاسخگویی به پرسش اساسي 1، داده‌های حاصل از پرسشنامه‌ها تحلیل و بر اساس 
یافته‌ها، عوامل نارضایتی کاربران مشخص گردید. آن دسته از خدمات کتابخانه که سطح 
کیفیت فعلی آنها پایین‌تر از سطح حداقل خدمات مورد قبول کاربران بوده است، به ترتیب 

میزان شکاف موجود، در جدول 2 آورده شده است.

ارتقاى رضايت ڪاربران ڪتابخانه
با استفاده از سامانه مديريت ...
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مؤلفه‌های دارای شڪاف منفی بین خدمات فعلی و حداقل خدمات مورد قبولگروه‌های ڪاربران

دانشجویان ڪارشناسی ارشد

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

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

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

ڪارشناسان سازمان

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

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

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

دانشجویان دڪترى

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

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

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

اعضای برون سازمانے

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

2. منابع الكترونيكى مورد نياز )2/33-(

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

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

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

6. يك محيط راحت وخوشايند )0/50-(

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

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

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

اعضای هیئت علمے

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

2. منابع الكترونيكى مورد نياز )1/05-(

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

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

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

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

نجــــلا حــريــرى
شبنــم شــاهــوار
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جدول 1 نشان می‌دهد که منابع الکترونیکی مورد نیاز کاربران در 4 گروه از کاربران کتابخانه 
)دانشجوبان کارشناسی ارشد، کارشناسان سازمان، دانشجویان دکتري، و مدیران سازمان( 
برجسته‌ترین عامل نارضایتی است. مشکلات موجود در دسترس‌پذیر کردن منابع الکترونیکی 
در منزل و محل کار نیز کیی از عوامل نارضایتی در میان 5 گروه دانشجویان کارشناسی 
ارشد، کارشناسان سازمان، دانشجویان دکتري، اعضای برون سازمانی، و اعضای هیئت 
علمی است. عامل نارضایتی سوم، فقدان فضای عمومی برای یادگیری و مطالع‌ۀ گروهی 
است که در میان 5 گروه دانشجویان کارشناسی ارشد، کارشناسان سازمان، دانشجویان 

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

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

به منظور پاسخگویی به پرسش اساسي 2، داده‌های حاصل از مصاحبة تمرکز گروهی با 
ناراضی‌ترین کاربران تحلیل گردید و مقوله‌‌های اصلی و دیدگاه‌های کاربران در مورد 

هرکی از مقوله‌‌ها به شرح زیر شناسایی گردید: 
 

• منابع کتابخانه و دسترس‌پذیری
در مورد منابع کتابخانه، کلیۀ شرکت‌کنندگان در مصاحبۀ تمرکز گروهی بر حرکت هر چه 
سریع‌تر کتابخانه به سمت منابع الکترونیکی و دسترسی آسان به منابع از طریق اینترنت و 
دیگر سامانه‌ها تأکید داشتند. در بسیاری از موارد، کاربران کتابخانه خواهان اشتراک منابع با 
دیگر کتابخانه‌ها بودند. موارد دیگری در زمینۀ پیدا کردن کتاب‌ها در قفسه و مجلات لاتین 
نیز مطرح شد که احتمالاً، با توجه به قفسه‌باز کتابخانه، ناشی از عدم آشنایی کاربران با نحوة 
قرار گرفتن منابع در قفسه‌ها بوده است. امکان ارسال منابع از طریق پیک یا پست الکترونیکی 
برای کاربران نیز از دیگر موارد مطرح شده در این مصاحبه بود. اهم مطالب مطرح شده در 

مورد این مقوله در قالب نقل قول‌های مستقیم از کاربران در زیر مطرح می‌شود:
»نظر به اینکه کتاب‌های درسی و تخصصی متقاضیان زیادی می‌تواند داشته باشد، 
نظرسنجی درخصوص کتاب‌های پردرخواست صورت گیرد و در صورت امکان به‌جای 
کی جلد، دو جلد از آن‌ کتاب در کتابخانه نگهداری شود؛ چون بارها برای شخص بنده 
پیش آمده که با چندین نوبت مراجعه به کتابخانه و درخواست کتاب موردنظر موفق به 

امانت گرفتن آن کتاب نشده‌ام«. 
»در مورد روزآمدی مجلات مدت‌هاست که اقدامات زیادی انجام نمی‌شود و همیشه 

برای من جای سؤال است«.  

ارتقاى رضايت ڪاربران ڪتابخانه
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»منابع الکترونیکی سازمان بسیار ضعیف است و در مورد آن نیز جهت‌گیری خاصی 
صورت نمی‌گیرد و به نظر می‌رسد در طول سالیان همکاری من با سازمان )بیش از 9 سال( 

هنوز به جمع‌بندی خاصی نرسیده‌اند«. 
»حرکت هرچه سریع‌تر کتابخانه به سمت تهیة نسخة دیجیتال از تمامی منابع چاپی و 

ارائة کامل آن به‌صورت تحت وب از نظر من خیلی ضروری است«. 
»دسترسی به کتاب‌ها توسط اعضا، پیدا کردن کتاب‌ها را مشکل کرده است، چون 
گاهي اوقات اعضا در هنگام برداشتن کتاب آن را بر سر جای خود نمی‌گذارند و از آن 

جهت پیدا کردن کتاب‌ها مشکل است«.
»روابط کتابخانة سازمان با دیگر نهادهای علمی کشور مانند بانک مرکزی، مرکز 

پژوهش‌های مجلس، سازمان برنامه و بودجه، مرکز آمار ایران، و مانندآن ضعیف است«.

• اطلاع‌رسانی و تحویل مدرک
کتابخانۀ مرکزی سازمان مدیریت صنعتی فعالیت‌هایی مانند اشاعۀ گزینشی اطلاعات برای 
مقالات فارسی و لاتین، تهیۀ تازه‌های کتاب فارسی و لاتین، و پایان‌نامه‌ها و نمایش آنها از 
طریق اینترنت و پورتال داخلی سازمان انجام می‌دهد. شرکت‌‌کنندگان در مصاحبه ضمن 

اشاره به این خدمات، نکات دیگری را نیز مطرح کردند که از زبان خود آنها نقل می‌شود:
»پیشنهاد می‌شود در صورت امکان با خرید ال سي دي  و نصب آن در کتابخانه 
آخرین اطلاعات و خلاصة‌ کتاب‌های جدید موجود، در هنگام ورود به کتابخانه قابل 

رؤیت باشد«.
»در ارتباط با وب‌سایت کتابخانه، اگر بتوان قابلیت‌های بیشتری به آن اضافه نمود 
خیلی بهتر می‌شد مثلًا امکان درخواست مقاله از پایگاه Emerald و ارسال آنها توسط 

کتابداران از طریق اینترنت و وب‌سایت«.

• امکانات و تجهیزات
بیشترین مورد مطرح شده در مصاحبۀ تمرکز گروهی، عدم تخصیص مکانی برای مطالعۀ 
گروهی و بحث کاربران با کیدیگر است. مصاحبه‌شوندگان در مورد تجهیزات مربوط به 
دکوراسیون و تغییر میزها و صندلی‌ها نیز نظراتی داشتند. تهویه و نور نامناسب در برخی 
از قسمت‌های کتابخانه نیز از عوامل نارضایتی به‌شمار می‌آمد. نقل قول‌هایی از کاربران 

ناراضی در این زمینه به شرح زیر است:
 »به نظر من اگر کتابخانة سازمان امکانی را به‌وجود می‌آورد که فضایی برای مطالعة گروهی 

دانشجویان فراهم می‌شد، امتیاز بزرگی برای کتابخانه بود«.
»بعضی وسايل چوبی کتابخانه نیز نیاز به بهداشتی شدن )مانند تمیز شدن و رنگ‌آمیزی( 
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دارند. آیا هیچ فکر کرده‌اید که می‌شود رنگ کتابخانه را تغییر داد و آن را شاد نمود؟ مثلًا 
پارتیشن‌ها را عوض کرد. جای گلدان‌ها را تغییر داد و آنها را در کنار هم در کی محل مثل 

پاسیو قرار داد یا میزهای مطالعه را کنار پنجره قرار داد؟«
اتوماتیک بر اساس  امانت و تحویل کتاب به‌صورت  »ایجاد مکانیزم دسترسی و 

فناوری RFID  می‌تواند کی اقدام خیلی مفید باشد«. 

• سفارش منابع ڪتابخانه
برخی شرکت‌کنندگان در مصاحبه خواهان مشارکت در سفارش کتاب‌های کتابخانه بودند. 
به نظر آنها استفاده از نظرات و علایق و تجربیاتشان در زمینة موضوعات مختلف می‌تواند 
به غنای کتابخانه و منابع آن کمک کند و از سوگیری‌ به سمت موضوعی خاص یا رشته‌ای 

خاص، جلوگیری نماید. کیی از شرکت‌کنندگان در مصاحبه اظهار داشت:
انتخاب می‌کنند )برای خرید از  »به نظر می‌رسد افرادی که برای کتابخانه کتاب 
نمایشگاه سالانه کتاب تهران و یا دیگر منابع( معیار مناسبی برای انتخاب کتاب‌ها ندارند. به 
علاوه، معیار مشخصی برای انتخاب این افراد هم وجود ندارد. این موضوع باعث می‌شود 
که گاه کتاب‌های مرجع یا ارزشمندی که می‌تواند به‌راحتی نیازهای خدمات آموزشی و 
مشاوره‌ای سازمان را برآورده کند، از نظر دور مانده و منابع مالی سازمان صرف کتاب‌هایی 

شود که چندان برای کی کتابخانة تخصصی )در مقایسه( مناسب نیستند.

• حفظ آرامش و سکوت
شرکت‌کنندگان در مصاحبه ضمن اظهار رضایت نسبی از شرایط آرامش و سکوت کتابخانه 

نکاتی را مطرح کردند:
»فضای شمال‌شرقی که به محل شست‌وشوی اتومبیل‌ها تبدیل شده به‌صورت جدی 
توصیه  این مشکل شیشه‌های دوجداره  رفع  برای  است.  مراجعان شده  آرامش  مخل 
می‌شود. راه حل دیگر می‌تواند تغییر مکان کارواش سازمان برای حفظ هرچه بیشتر 

آرامش کتابخانه باشد«.
»در موارد متعددی میزهای مطالعه به محل مذاکرة گروهی دانشجوبان تبدیل می‌شود که 
کارکرد کتابخانه به‌عنوان کی محل آرامش‌بخش و ساکت برای مطالعه را با مشکل مواجه 

می‌کند و لازم است محل جداگانه‌ای به مطالعة گروهی اختصاص داده شود«.

•ساعت ڪاری
پنجشنبه،  روزهای  در  سازمان  آموزش  مرکز  کلاس‌های  بیشتر  تشکیل  به  توجه  با 
کتابخانه در  نظراتی در مورد ساعات کار  شرکت‌کنندگان در مصاحبه تمرکز گروهی 

ارتقاى رضايت ڪاربران ڪتابخانه
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روزهای پنجشنبه و بر افزایش ساعت کاری داشتند.
»با توجه به تشکیل کلاس‌ها در روز پنجشنبه ساعت کار کتابخانه سازمان در این روز 

کم است. به‌طورکلی کتابخانه باید در ساعات بیشتری از روز قابل استفاده باشد«.

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

بر اساس یافته‌های حاصل از مراحل اول و دوم پژوهش یعنی مطالعة لایب‌کوآل و مصاحبۀ 
تمرکز گروهی، عوامل اصلی نارضایتی کاربران کتابخانة مرکزی سازمان مدیریت صنعتی 
و دیدگاه‌های کاربران ناراضی در مورد خدمات روشن گردید.  براساس این یافته‌ها در 
هر دو مرحله از تحقیق مشخص شد که کیی از مهم‌ترین عوامل نارضایتی  مربوط به 
دسترسی به منابع الکترونیکی مورد نیاز و دسترس‌پذیر کردن منابع الکترونیکی در منزل و 
محل کار کاربران است، الگوی مدیریت ارتباط با مشتری با ارائة خدمات تحت ‌وب امکان 
به اشتراک‌گذاری، درخواست و تحویل منابع الکترونیکی را از طریق وب توسط پست 

‌الکترونیکی و سامانة مدیریت ارتباط با مشتری فراهم می‌سازد. 
از دیگر عوامل اصلی نارضایتی، نبود فضای عمومی برای یادگیری و مطالعۀ گروهی 
بود که کاربران ناراضی در مصاحبه نیز بر آن تأکید داشتند. با توجه به محدود بودن 
فضای کتابخانه و عدم امکان تخصیص مکانی برای بحث‌ها و مطالعۀ گروهی، سامانه 
پیشنهادی برای مدیریت ارتباط با مشتری، امکان ایجاد گروه‌های بحث و گپ را برای 
آن دسته از کاربرانی که مایل به ارتباط و اشتراک نظر با دیگر کاربران هستند، فراهم 
می‌سازد. این گروه‌های بحث و گپ می‌توانند بر اساس قابلیت‌های تعریف شده برای 
هرکی از گروه‌های کاربران، از امکانات و ویژگی‌های خاصی برخوردار باشند. برای مثال، 
دانشجویان کارشناسی ارشد به‌عنوان کیی از گروه‌های کاربران، از طریق گروه‌های بحث 
تعریف شده می‌توانند در زمان امتحانات و یا برای انجام کارهای پایان ترم با هماهنگی با 

دیگر دانشجویان و همکلاسی‌های خود به بحث و تبادل نظر بپردازند. 
تدابیر لازم برای بهبود وضعیت مجلات چاپی و الکترونیکی نیز با استفاده از سامانه قابل 
اتخاذ است. هر کاربر با پرکردن پروفایل خود، مجلات مورد علاقۀ خود را از فهرست 
مجلات مورد اشتراک کتابخانه انتخاب می‌کند و این مجلات در صفحۀ اول هر کاربر 
قرار می‌گیرند و به‌طور خودکار روزآمد می‌شود. همچنین، با استفاده از موتور جست‌وجو 
و شخصی‌‌سازی صفحۀ خانگی و پروفایل هر کاربر، امکان دسترس‌پذیری اطلاعات و 

استفادۀ مستقل از آنها نیز می‌تواند فراهم شود.
برای برقراری ارتباط با کتابداران نیز راه‌های متعددی در این سامانه طراحی شده‌ است. 
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از جمله می‌توان به گزینه‌های متعدد تعبیه شده اشاره کرد؛ مانند پست الکترونیک، تلفن، 
فکس، پیامک، گپ با کتابدار، و مانند آن می‌توان با توجه به عوامل نارضایتی که از طریق 
ابزار لایب‌کوآل ومصاحبۀ تمرکز گروهی حاصل شد سامانه‌ای با مشخصات زیر طراحی 

و در دسترس کلیۀ گروه‌های کاربران قرار داد.

ویژگی‌های سامانۀ مدیریت ارتباط با مشتری در ڪتابخانه
• قابلیت دسترسی از طریق وب: قابلیت ورود به سامانه توسط کتابداران و اعضا از طریق 

اینترنت و شبۀک داخلی کتابخانه.
• شخصی‌سازی صفحۀ خانگی: این قابلیت که سامانة مدیریت ارتباط با مشتری ویژگی 
شخصی‌سازی هر صفحه توسط کاربر را دارا باشد. به‌ عبارت ‌دیگر، هنگامی‌که کاربر در 
سامانه نام‌نویسی کرد، بتواند کلیة اطلاعات پروفایل خود را ببیند و بتواند محتوای مورد علاقۀ 

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

پرسش مورد نظر خود، خدمات DIY 15 را انتخاب کنند؛ مانند استفاده از برنامه‌های کمکی 
و پرسش‌های متداول 16.

• مکانی برای ذخیره‌سازی: علاوه بر ارسال پاسخ صحیح به فرد مورد نظر، کلیة پاسخ‌‌ها 
در مکانی ذخیره می‌شود تا برای استفاده‌های بعدی دسترس‌پذیر باشند )ونگ، 2008، ص 

.)288
• موتور جست‌وجو: قرار دادن این موتور در صفحة خانگی هر شخص این امکان را 
به کاربر می‌دهد تا با وارد کردن کلیدوا‌ژه‌های مورد نظر خود، به اطلاعات مورد نیاز خود 

دست یابد.
خودکار پرسش:   ارسال پرسش به‌طور خودکار به کتابدار یا متصدی مربوط.  • مسیریابی 

• فهرست پست‌های الکترونیکی: کاربر می‌تواند برای دریافت اطلاعات بیشتر، آدرس 
بخش  این  کند.  اضافه  فهرست  به  اتوماتیک  ایمیل‌های  دریافت  برای  را  خود  ایمیل 
می‌تواند در قسمت پروفایل هم کامل شود تا اطلاعات مورد نیاز، اطلاع‌رسانی گزینشی، 
آگاهی‌رسانی جاری، و سایر اطلاعات به پست‌های الکترونیکی که کاربر در هنگام تکمیل 

پروفایل خود ثبت می‌کند، ارسال گردد )ونگ، 2008، ص 288(.
• معرفی سایت به همراه نقشه و تور سایت به کاربران جدیدالورود: این قابلیت، کاربرانی 
را که به تازگی در سامانة مدیریت ارتباط با مشتری کتابخانۀ مرکزی سازمان ثبت‌نام کرده‌اند 

با ویژگی‌ها، نحوۀ شخصی‌سازی‌ها و  فیلترینگ پروفایل آشنا می‌کند.
• گپ: این قابلیت امکان گپ میان کاربران، و کاربر با کتابدار را در زمان‌های مشخص 

15 . Do It Yourself
16. FAQ
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یا در طول ساعت کاری امکان‌پذیر می‌سازد.
• گروه‌های بحث: این قابلیت، برای هرکی از گروه‌های کاربری در کتابخانه وجود دارد. 
در این گروه‌ها، که برای هرکدام امکانات و دسترسی‌های ویژه‌ای تعریف شده‌ است، اعضاي 

گروه به بحث، تبادل نظر، و اشتراک دانش می‌پردازند.
• انتخاب گزینه‌های مختلف برای برقراری ارتباط با کتابداران: در این قسمت، به کاربران 

گروه‌ها امکان داده‌ می‌شود که از طریق کانال‌های ارتباطی انتخابی خود با کتابداران در ارتباط 
باشند؛ مانند پست الکترونیک، پست زمینی، تلفن، فکس، و نظير آن.

• اشتراک منابع با دیگر کتابخانه‌ها: این قابلیت می‌تواند براساس خواستۀ کاربر تعریف 
شود. برای مثال کاربر می‌تواند کتابخانه‌های دانشگاهی یا سازمانی مورد نظر خود را انتخاب 
کرده و در هنگام جست‌وجو در پایگاه اطلاعاتي کتابخانۀ سازمان، سامانه به‌صورت خودکار 

کتابخانه‌های انتخابی او را نیز جست‌وجو کند.
• افزودن زمینه‌های موضوعی براساس فعالیت‌های هریک از کاربران: سامانه می‌تواند 

برای دانشجویان کارشناسی ارشد و دکتری سازمان، براساس عنوان‌ واحدهای اخذ شده در 
ترم جاری، و برای اعضای هیئت علمی براساس درس‌هاي ارائه شده برای تدریس در ترم، 
کلیة منابع مرتبط )کتاب، مقاله، پایان‌نامه، و لوح فشرده( را جست‌وجو کند و بر روی پروفایل 
آنها نشان دهد. برای مدیران و کارشناسان تعریف عنوان پروژه‌های در دست انجام با اتصال 

به پایگاه پروژه‌های سازمان انجام می‌گیرد و کلیة منابع موجود برای آنها ارائة می‌شود.
• پیشنهاد خرید منابع با اتصال به وب‌سایت‌های فروش پيوسته: سامانة امکان اتصال به 
وب‌سایت‌های خرید آنلاین کتاب و منابع را مانند آدینه بوک17 ، بخوان داتکام 18، آمازون19 ، 

بارنز اند نوبل20  دارا می‌باشد.
• نمایش تازه‌های کتابخانه: نحوۀ نمایش این قسمت نیز انتخابی است. به این ترتیب که 

خود کاربر تعیین می‌کند که چگونه این تازه‌‌ها را ببیند؛ می‌تواند تازه‌های همۀ موضوعات در 
همۀ منابع را مشاهده کند و یا این بخش را نیز شخصی‌سازی نماید و صرفاً تازه‌های مقالات 

در زمینه‌های موضوعی مورد نظر خود ملاحظه نماید.
• نمایش آخرین کلیدواژه‌‌های جست‌وجو شده21 : با این سرویس، کاربر می‌تواند با ذخیرة 

آخرین کلیدواژ‌ه‌های  جست‌وجو شدۀ خود دسترسی سریع‌تری به منابع مورد نیاز خود 
داشته باشد.

• درخواست منابع اطلاعاتی از کتابداران: ارسال درخواست مقالات از طریق پست 
الکترونیکی یا پیامک22 .

• درخواست اشاعة اطلاعات گزینشی23 : با انتخاب منابع کتابخانه‌ای از جمله مقالات 

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

نجــــلا حــريــرى
شبنــم شــاهــوار



37
فصلنامه كتاب | شماره 83 

نشریات مورد اشتراک و یا مشخص کردن موضوعی خاص بدون درنظر گرفتن نوع منبع 
اطلاعاتی، اطلاعات مورد نیاز برای کاربر ارسال می‌گردد.

به  منابع  از وضعیت  آگاهی  برای  • اتصال به سامانة امانت نوسا سیمرغ: سامانه؛ 
امانت برده‌شده، مطالعه شده، دارای دیرکرد؛ امکان اتصال به سامانة امانت نوسا سیمرغ را 

داراست.
• اتصال به پایگاه‌های اینترنتی مورد اشتراک سازمان: هرکی از کاربران با شناسۀ کاربری و 
 Science ،گذرواژۀ خود می‌توانند به پایگاه‌های اطلاعاتی مورد اشتراک سازمان مانند پایگاه‌های

Direct، Emerald وProQuest متصل شده، مقالات و منابع مورد نیاز خود را دریافت نمایند.

• اتصال به کتابخانة الکترونیکی: با استفاده از این سامانه می‌توان، همزمان، کتابخانة 
الکترونیکی را جست‌وجو کرد و از منابع آن بهره برد.

نتیجه‌گیری
با توجه به یافته‌های مراحل کمّی و کیفی پژوهش مشخص گردید که کتابخانۀ مرکزی 
سازمان مدیریت صنعتی برای افزایش سطح رضایت کاربران خود ‌باید تهیه و دسترسی به 
منابع الکترونیکی را در اولویت کاری خود قرار دهد. همچنین، برای افزایش محیط تعاملی 

و مطالعۀ گروهی نیز چاره‌ای بیندیشد.
با در نظر گرفتن عوامل نارضایتی یادشده و سایر عواملی که براساس نظرات کاربران 
موجب عدم رضایت از خدمات کتابخانۀ مرکزی سازمان مدیریت صنعتی بود، چنان‌که در 
برخی پژوهش‌های دیگر هم مانند پژوهش بیدگلی )1385( در سرویس‌های برون‌سپار نیز 
انجام شده است، سامانه‌ای با استفاده از الگوی مدیریت ارتباط با مشتری طراحی گردید 
که از ظرفیت لازم برای بهبود خدمات کتابخانه و ارتقاي سطح رضایت کاربران برخوردار 
بوده و امکانات و تجهیزات پیشرفته‌ای در زمینه اطلاع‌رسانی و ارائة خدمات کتابخانه‌ای 
در اختيار دارد. این سامانه قابلیت دسترسی از طریق اینترنت را داراست و کاربران می‌توانند 
اطلاعات شخصی، تحصیلی، شغلی، و دیگر نیازهای خود را در اولین ورود به سامانه وارد 
کنند و براساس آن‌ اطلاعات، خدمات شخصی‌سازی شده‌ای را دریافت نمایند. تغییر و 

به‌روزرسانی این اطلاعات در هر زمان از سوی کاربر و کتابدار امکان‌پذیر است. 
سامانة پیشنهادی برای مدیریت ارتباط با مشتری در کتابخانة مرکزی سازمان مدیریت 
صنعتی امکان ارائة خدمات آر.اس.اس24 ، گروه‌های بحث، گپ با کتابدار و کاربران دیگر، 
و اتصال به وب‌سایت‌های معتبر خرید کتاب مانند آمازون و بارنز اند نوبل و جست‌وجوی 
RSS .24کتاب‌ها با موضوعات مورد نیاز در دیگر کتابخانه‌ها را دارا می باشد. مجهز بودن این سامانه 
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به موتور جست‌وجو و اتصال آن به سامانة امانت سیمرغ از دیگر امکانات تعبیه شده در 
این سامانه است.

امکانات اصلی پیش‌بینی شده در سامانة مدیریت ارتباط با مشتری در کتابخانة مرکزی 
سازمان مدیریت صنعتی که با درنظرگرفتن نیازهای کاربران و عوامل نارضایتی آنها از 
خدمات کتابخانه و براساس یافته‌های مراحل کمّی و کیفی پژوهش طراحی گردید، با 

اشاره به عامل نارضایتی مربوط در زیر مطرح می‌شود:

با توجه به جدول فوق، کلیة موارد پیشنهادی سامانه به همراه نیازسنجی کاربران 
کتابخانه، منطبق با عوامل نارضایتی مستخرج از پرسشنامة لایب‌کوآل و یافته‌های مصاحبة 

تمرکز گروهی می‌باشد. 
همچنین، با توجه به موجود نبودن بستۀ نرم‌افزاری‌ای که کلیة امکانات مورد نیاز 
کتابخانه‌ها در زمینۀ مدیریت ارتباط با مشتری را دارا باشد، سامانة پیشنهادی با ویژگی‌های 
یادشده، می‌تواند سامانة مناسبی برای استفاده در کتابخانة سازمان مدیریت صنعتی و 
کتابخانه‌های تخصصی مشابه باشد. ونگ نیز به ضرورت استفاده از مدیریت ارتباط با 
پیاده‌سازی  مشتری در کتابخانه‌ها اشاره کرده است )ونگ، 2006(، حرکت در جهت 
مدیریت ارتباط با مشتری در کتابخانه‌های تخصصی ضرورتی است که توجه جدی 

سازمان‌ها و اهتمام به برنامه‌ریزی و سرمایه‌‌گذاری در این زمینه را ایجاب می‌کند.

عامل نارضایتی شناسایی شده امڪانات

عدم وجود منابع الڪترونیکی  ایجاد ڪتابخانۀ  الڪترونیکی 

دسترسی به ڪتابها و مجلات الڪترونیکی  قابلیت دسترسى از طریق وب

فضای بحث گروهی  گروه‌های بحث مجازی

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

اتصال به پایگاه‌های اینترنتی مشترک  قابلیت دسترسی از طریق وب

امکان استفاده از منابع دیگر ڪتابخانه‌ها نمایش منابع ڪتابخانه‌های عضو پایگاه سیمرغ 

تعامل با ڪتابداران انتخاب گزینه‌های مختلف برای برقراری ارتباط با ڪتابدار

خدمات خاص طراحی شده  شخصی‌سازی صفحه خانگی

افزایش ساعت ڪاری  ارائة خدمات 24 ساعته از طریق وب 

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

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

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

جدول 2 
تطبیق عوامل نارضایتی با سامانۀ 
پیشنها دی

نجــــلا حــريــرى
شبنــم شــاهــوار
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