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Objective: Attracting new customers and retaining existing customers are 
among the most important goals of service organizations. The Public Library, 
as a service organization, seeks to establish a strong and long-term relationship 
with users and non-users in order to improve its performance. The purpose of 
this study is to determine the impact of customer relationship management on 
the performance of public libraries in South Khorasan Province. 
Methodology: This research is applied in terms of purpose and descriptive-
survey in terms of data collection. The statistical population of this research 
consists of librarians of public libraries in South Khorasan province. The 
sample of this study was estimated based on Krejcie and Morgan table of 73 
people who were selected by simple random sampling. Library method and 
questionnaire were used to collect data. The validity of the questionnaire was 
confirmed using content validity and its reliability was confirmed using 
Cronbach's alpha with coefficients of 0.964 and 0.956 for two variables of 
customer relationship management and library performance. Structural 
equation model and univariate regression test were used to test the hypotheses 
Results: The result of analyzing the collected data is a model of structural 
equations. The obtained model has a high fit. Customer relationship 
management variable with a beta value of 0.78 has a significant effect on 
public library performance. Components of information technology, 
knowledge management application, focus on key customer, and CRM system 
also have a significant impact on public library performance .The knowledge 
management component with an impact intensity of 0.811 has the highest 
impact, and the information technology component with an impact intensity of 
0.356 has the least impact on public library performance. 
Conclusion: The importance of implementing and deploying customer 
relationship management in fact gaining customer satisfaction and keeping 
their loyalty. In addition, maintaining current customers will also attract future 
customers. And thus, prevent extra cost. 
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  هاي كليدي:  واژه
  ارتباط با مشتري،

  كتابخانه عمومي، 
  مديريت ارتباط با مشتري، 

  خراسان جنوبي، 
 عملكرد كتابخانه عمومي

تعيين اثر  رو، هاي خدماتي است. هدف از انجام پژوهش پيشاهداف سازمان جذب وحفظ مشتري از :هدف
  هاي عمومي استان خراسان جنوبي است. مديريت ارتباط با مشتري بر عملكرد كتابخانه

. پيمايشي است-ها، توصيفيپژوهش، از نظر هدف، كاربردي و از نظر شيوه گردآوري داده: روش پژوهش
هاي عمومي استان خراسان جنوبي تشكيل دادند. كه از  ابداران كتابخانهنفر از كت 92جامعه آماري اين پژوهش را 

اي و ميداني و ابزار كتابخانه هايروش از هاداده گردآوري نفر در پژوهش مشاركت كردند. جهت 73اين تعداد، 
از آلفاي كرونباخ با ها با استفاده از روايي محتوايي و پايايي آن با استفاده روايي پرسشنامه .شد استفاده پرسشنامه
ها براي عملكرد كتابخانه تأييد شد. براي بررسي فرضيه 956/0براي مديريت ارتباط با مشتري و  964/0 ضرايب

  از مدل معادلات ساختاري و آزمون رگرسيون تك متغيره استفاده شد.
 .تأثير معناداري دارد عمومي بر عملكرد كتابخانه 78/0: متغير مديريت ارتباط با مشتري با مقدار بتاي هايافته

داراي  CRM سيستم و ،تمركز بر مشتريان كليدي عات، كاربرد مديريت دانش،لاهاي فناوري اط مؤلفه همچنين
 ،811/0ت تأثير برابر با مديريت دانش با شد كاربرد تأثير معناداري بر عملكرد كتابخانه عمومي هستند. مؤلفه

كمترين تأثير را بر عملكرد كتابخانه عمومي ، 356/0شدت تأثير برابر با با عات لاو مؤلفه فناوري اطبيشترين تأثير، 
  .دارد

سازي و استقرار مديريت ارتباط با مشتري در حقيقت كسب رضايت مشتريان اهميت بالاي پياده: ارزش/اصالت
شود. در يان آتي نيز ميبر حفظ مشتريان فعلي منجر به جذب مشترو حفظ وفاداري آنان را به دنبال دارد. علاوه

 آيد.نتيجه از صرف هزينه اضافي نيز جلوگيري به عمل مي

-412)،56(15، دانش شناسي هاي عمومي استان خراسان جنوبي.بررسي تأثير مشتري مداري بر عملكرد كتابخانه ).1401محمودي، ح.ر.، محرابي، ن. ( استناد:
140.  

DOR: 20.1001.1.20082754.1401.15.56.5.9 
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  مقدمه
كنند با توسل جستن به راهبردهاي مديريتي ها سعي ميفضاي كنوني دنياي كسب و كار فضايي رقابتي است. در چنين فضايي، سازمان

رت توجه به نيازهاي متغير مشتريان و ايجاد ارتباط مؤثر با آنان در دنياي ضروها بالا نگه دارند. متنوع و به روز، خود را در جريان رقابت
شدت رقابتي امروز،  هاي رو به افزايش سازمان و رقابت در بازار بهبا توجه به هزينه طرفي از؛ ملموس است كاملاًز امرو كسب و كار

كه هزينه كسب مشتري جديد  آنجااز . سود دوجانبه هستند براي كسب هاآننيازمند حفظ مشتريان و تمركز بر جلب رضايت ها سازمان
 (لوه،چندين برابر هزينه حفظ مشتريان است؛ بنابراين حفظ مشتري از طريق ارتباط مداوم و مؤثر با او از ضروريات دنياي امروز است 

هاي مديريتي مختلف كمك بگيرند و از راهبردو ها ها از طرفي بايد از نظريه). براي باقي ماندن در عرصه رقابت، سازمان2011، 1همكاران
). كتابخانه عمومي به عنوان سازماني خدماتي از 2006، 2كيمكيم، ( شوندرند تا به موفقيت نائل طرفي تمركز خود را بر روي مشتري بگذا

راي ايجاد رابطه قوي و عميق با تواند براي جذب مشتري جديد و حفظ مشتريان فعلي، و باين قاعده مستثني نيست. كتابخانه عمومي مي
 3كاربران و ناكاربران، و به طور كلي براي بهبود عملكرد خود از راهبرد مديريت روابط با مشتري استفاده كند. مديريت ارتباط با مشتري

فاده از روشي كه با است ابرد يراههاست. هر ان فعلي و مشتريان آتي كسب و كارشده براي مديريت ارتباط با مشتري ريزيبرنامه فراينديك 
زمردپوش،  بگلو،رجبعلي( كندرا تداعي مي مشتري مديريت ارتباط با ها به ساختن، بهبود و مديريت تعامل با مشتريان بپردازد، مفهومداده

آن هاي و مولفهآن بر عملكرد كتابخانه عمومي هاي مولفهاين پژوهش اين است كه تاثيرات مديريت ارتباط با مشتري و ). مسئله 1388
به  و است مرتبط مشتريان هايگروه و هدف مشتريان با فردي توسعه روابط با ايجاد و مشتري با ارتباط مديريت ؟چگونه است
جامع  راهبرد ). مديريت ارتباط با مشتري1394نژاد،  كريم، كريميحاجي( شودمي منجر مشتريان كل عمر چرخه ارزش حداكثرسازي

). 2009، 4ميشرا( سازدمي هاي كسب و كار را حول مشتري يكپارچهريابي است كه فناوري فرايندها و تمام فعاليتكسب و كار و بازا
نهايي است كه كننده مديريت ارتباط با مشتري از سه بخش اصلي تشكيل شده است: مشتري، ارتباط و مديريت. منظور از مشتري، مصرف

يادگيرنده  اي. مراد از ارتباط، ايجاد مشتريان وفادارتر و سودمندتر از طريق رابطهاسترا دارا كننده آفرين، نقش حمايتدر روابط ارزش
 سازمانمدار و قرار دادن مشتري در مركز فرايندها و تجارب هدايت يك فرايند كسب و كار مشتريمديريت يعني خلاقيت و . است

. در اين شودمي منجر مشتريان وفاداري به نوبه خود به مشتريان با روابط هتوسع ،)2014( 6همكاران). به باور چانگ، 2009، 5المطيري(
مديريت هاي مديريت دانش، فناوري اطلاعات، تمركز بر مشتريان كليدي و سيستم تحقيق مديريت ارتباط با مشتري از نظر عملياتي با مولفه

هاي سازماني و نتايج حاصل از آنها ها، فعاليتانجام ماموريت مورد سنجش قرار گرفت. عملكرد سازماني به چگونگي 7ارتباط با مشتري
ارزيابي فرايند پيچيده سنجش و قضاوت در خصوص عملكرد است. ارزيابي عملكرد در بعد سازماني با شود؛ عملكرد سازماني، اطلاق مي

 استمان به اهداف خود دست يافته دهنده وضعيت و ميزاني است كه سازاثربخشي سازماني مترادف است. عملكرد سازماني نشان
- يها، استفاده، كارايي، و رشد و توانمندمنابع و زيرساخت ، عملكرد سازماني از نظر عملياتي بهپژوهش). در اين 2009، 8هلتون، سوانسون(

- سنتي و الكترونيكي ديده ميهاي مديريت ارتباط با مشتري هاي استان خراسان جنوبي تلفيقي از روشدر كتابخانه هاي بالقوه اشاره دارد.

هاي خراسان جنوبي رويكرد سنتي است. شواهد اوليه حاكي از آن است كه كاربران آنگونه رسد رويكرد غالب در كتابخانهشود. به نظر مي
ن جنوبي به هاي عمومي استان خراساهاي عمومي استان خراسان جنوبي رضايت ندارد. در حقيقت عملكرد كتابخانهكه بايد از كتابخانه

كاربران شود. بنابراين ضروري است كه متوليان كتابخانه عمومي از تمام توان خود  اي نبوده است كه موجب رضايتمندي و وفاداريگونه
                                                            

1. Loh, et al. 
2. Kim & Kim 
3. Customer Relationship Management 
4. Mishra 
5. Almotairi 
6. Chang et al. 
7. CRM 
8. Swanso & Holton 
 



 127                                                                     1401، بهار 56سال پانزدهم، شماره دانش شناسي (علوم كتابداري و اطلاع رساني و فناوري اطلاعات)، 

هاي بالقوه توجه به مقوله مديريت ارتباط با مشتري است. در اين تحقيق جهت جلب رضايت كاربران استفاده نمايند. يكي از اين توانمندي
همكاران  ،مجاهد هاي آن بررسي شود.هاي آن بر عملكرد كتابخانه عمومي و مولفهمديريت ارتباط با مشتري و مولفه تأثيرسعي شده است 

هاي توليدي با تاكيد بر خلاقيت و مداري بر عملكرد شركتمشتري تأثيرتحليلي كه با هدف بررسي -توصيفي پژوهشي ) طي1400(
هاي توليدي شهرك مداري بر عملكرد شركتيدي شهرك رشت صورت گرفته بود، دريافتند كه مشتريهاي تولنوآوري در شركت

هاي توليدي مداري از طريق خلاقيت و نوآوري بر عملكرد شركتمثبت و مستقيم دارد. همچنين مشتري تأثيرصنعتي شهرستان رشت 
توصيفي كه با هدف -پيمايشي پژوهشيطي  )1399همكاران ( ،مثبت و غيرمستقيم دارد. الحسيني تأثيرشهرك صنعتي شهرستان رشت 

هاي هاي زيرساختي مديريت ارتباط با مشتري با رفتار نوآورانه صورت گرفته بود، دريافتند كه قابليتمداري و قابليتبررسي اثرمشتري
ري دارد. افزون بر اين كيفيت اطلاعات مشتري بر مثبت و معنادا تأثير مداري، كيفيت اطلاعات مشتري و رفتار نوآورانهزيرساختي بر مشتري

مثبت و معناداري يافت  تأثيرو سرانجام، بين رفتار نوآورانه و عملكرد شركت  مثبت و معناداري داشته تأثيررفتار نوآورانه و عملكرد شركت 
تمر مديريت ارتباط با مشتري بر بهبود استقرار مس تأثيرپيمايشي كه با هدف بررسي  -توصيفي پژوهشي) طي 1398خانلري (، شد. غضبان

مداري، قابليت با مشتري مديريت ارتباط با مشتري علكرد سازمان بانك تجارت در شعب شمال غرب تهران صورت گرفته بود، دريافتند كه
 پژوهشي) طي 1396( وتيمر، نيكوآوري اطلاعات، مديريت دانش مشتري و همچنين با عملكرد سازماني ارتباط معناداري دارد. سازمان، فن

دريافتند ستاره صورت گرفته بود،  5هاي هاي عملكرد سازماني در هتلبر جنبه CRMابعاد  تأثيرپيمايشي تحليلي كه با هدف بررسي 
بوده  ، پرسشنامهپژوهشابزار گردآوري اطلاعات در اين  .گذاردميمثبت و معناداري  تأثيرمديريت ارتباط با مشتري بر عملكرد سازماني 

سازي و استقرار پياده گذارد. اين موضوع، اهميت بالايمي تأثيرتمام ابعاد مديريت ارتباط با مشتري بر تمام ابعاد عملكرد سازماني  .است
 رتأثيكه با هدف دستيابي به پيمايشي -توصيفي پژوهشي) در 1395( خيبري، و ناييني، اميرقدسي دهد.مديريت ارتباط با مشتري را نشان مي

 تأثيردريافتند مديريت ارتباط با مشتري بر عملكرد سازمان مديريت ارتباط با مشتري بر عملكرد بانك اقتصاد نوين صورت گرفته بود، 
همچنين اذعان داشتند كه پاسخ به مشتري، فناوري اطلاعات، مديريت دانش، تعامل سودمند، فرايند مديريت ارتباط با  ها آنمعناداري دارد. 

   افزودند، از ميان  ها آنگذارد. معناداري بر عملكرد سازماني مي تأثيرمحوري مديريت ارتباط با مشتري و مشتري سازماندهيمشتري، 
را بر  تأثير، و فناوري اطلاعات كمترين تأثيرسازماندهي مديريت ارتباط با مشتري بيشترين  مؤلفههاي مديريت ارتباط با مشتري، مولفه

 توان نتيجه گرفت كه مديريت ارتباط مشتري راهبردي عملي براي جلب رضايت مشتريان است.هاي آنها مياز يافته رد.عملكرد سازمان دا
بررسي رابطه بين مديريت ارتباط با مشتري و عملكرد « عنوانبا  پيمايشي -توصيفي پژوهشي) در 1393( همكاران ،اصفهانيشكرچي

هاي آنها حاكي از يافتهو عملكرد شركت گاز استان مركزي رابطه وجود دارد.  CRMفتند بين دريا» هاي دولتي ايرانسازماني در شركت
آن است كه ميان سيستم مديريت ارتباط با مشتري و احساس اعتماد مشتريان داخلي، رضايت مشتريان داخلي، بازده فروش در شركت، 

توان نتيجه گرفت هاي آنها مياين يافتهاي معنادار وجود دارد. ي رابطهتغييرات تكنولوژيكي، تغييرات ساختاري و تغييرات فرهنگ سازمان
-طي پژوهشي توصيفي )1393( همكاران ،ميرآقاييساز ايجاد تغييرات مثبت و سازنده در سازمان است. مديريت ارتباط با مشتري زمينه

بود، مدعي شدند  ي مؤسسات مالي شهر تهران انجام شدهبر عملكرد كل (CRM) بررسي تأثير مديريت رابطه با مشتريپيمايشي كه با هدف 
بر عملكرد كلي در دو جنبه عملكرد بازاريابي (وفاداري، اعتماد و رضايت) و عملكرد مالي (بازده  (CRM) كه مديريت رابطه با مشتري

تواند به عنوان يك ارتباط با مشتري مي د. نتايج آنها نشانگر آن است كه مديريتسرمايه گذاري و رشد فروش) تأثير مثبت و معناداري دار
با عنوان  پيمايشي-توصيفي پژوهشي) طي 1392صداقت ( ،. محمودزادهزمان را تسهيل كرده و تسريع بخشدتسهيلگر، روند موفقيت سا

د سازماني وجود دريافتند كه رابطه معناداري ميان مديريت دانش و عملكر» رابطه مديريت دانش و عملكرد سازماني در صنعت هتلداري«
كه دهد صداقت نشان مي ،هاي محمودزادهيافته گذارد.مي تأثيرهمچنين اضافه كردند كه مديريت دانش بر عملكرد سازماني  ها آندارد. 

يشي كه پيما -در پژوهشي توصيفي )2022(1محمود  ،هانايشا شود.مي آنهاها، منجر به بهبود عملكرد خود بر روي هتل تأثيرمديريت دانش با 

                                                            
1. Hanaysha & Mehmood 
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مديريت ارتباط با مشتري در عملكرد سازماني در بخش بانكي فلسطين صورت گرفته بود، دريافتند كه مديريت ارتباط  تأثيربا هدف بررسي 
قابل توجهي بر عملكرد سازماني دارد و همچنين تكنولوژي مديريت ارتباط و مديريت دانش نقش به سزايي در عملكرد  تأثيربا مشتري 
ان داشتند كه محيط كسب و كار فعلي نيازمند به نظارت مداوم و مديريت روابط مشتري براي دستيابي به اهداف بلند مدت سازماني دارند. بي

پايدار و مديريت ارتباط با مشتري بر  تأمينمديريت زنجيره  تأثير) در پژوهشي پيمايشي كه با هدف بررسي 2021(1همكاران ، اس. ددباشمي
به طور قابل توجهي بر عملكرد  پايدار و مديريت ارتباط با مشتري تأمين مديريت زنجيره صورت گرفته بود، دريافتند كهعملكرد سازماني 

دارند. با اين حال رابطه مثبت اما ناچيزي بين ارتباط با مشتري و عملكرد سازماني وجود دارد و به اين مسئله توجه و اهميت  تأثيرسازماني 
همكاران  ،اي شود. الكرشيهعملكرد بهتر سازماني به اين مورد توجه ويژ پيشنهاد شده است كه براي دستيابي به كمتري داده شده است.

پيمايشي كه با هدف بررسي پويايي مديريت ارتباط با مشتري بر عملكرد سازماني صورت گرفته بود، -) طي تحقيقي توصيفي2018(2
گردد و همچنين در كسب رضايت مشتريان و حفظ ماندگاري به تقويت عملكرد سازماني ميمديريت ارتباط با مشتري منجر دريافتند كه 

پيمايشي كه با هدف بررسي ارتباط مديريت -توصيفي پژوهشيدر ) 2015( همكاران ،3سادساك چارون ونگ ها كارآمد و مؤثر هستند.آن
به اين نتيجه رسيدند كه مديريت ارتباط با مشتري و رويكرد شده بود،  ارتباط با مشتري و رويكرد بازاريابي ارتباطي با عملكرد بانك انجام

سازي مديريت ها با پيادهكه بانك دهدها نشان ميهاي آنيافته گذارند.شگرف و معناداري بر عملكرد بانك مي تأثيربازاريابي ارتباطي، 
فظ مشتريان فعلي موفقتر عمل كنند. در حقيقت مديريت ارتباط با توانند در زمينه جذب مشتري جديد و حارتباط با مشتري در سازمان، مي

پيمايشي كه با هدف بررسي ارتباط -توصيفي ) طي پژوهشي2014(4بروساليشود. ها محسوب ميمشتري يك مزيت رقابتي براي بانك
اجراي مديريت ارتباط با مشتري و دريافت كه رابطه مثبتي ميان  اجراي مديريت ارتباط با مشتري و عملكرد بانك صورت گرفته بود،

رسد هر چه سطح مديريت ارتباط با مشتري افزايش يا كاهش يابد به همان ميزان سطح عملكرد به نظر مي دارد.ها وجود عملكرد بانك
توان وجود ياگرچه بروسالي همبستگي ميان اين دو متغير را بررسي كرده بود اما با كمي تعمق مبانك افزايش يا كاهش خواهد يافت. 

      توان نتيجه گرفت كه مديريت ارتباط با مشتري نياز ضروري برايمعلولي را هم ميان اين متغيرها حدس زد. بنابراين مي-رابطه علي
ابعاد  تأثيرارزيابي «تحت عنوان پيمايشي -توصيفي در پژوهشي )2013( همكاران، عالم محمد شود.تجاري محسوب مي-هاي ماليسازمان

 مشتري مثال عنوان به( مشتريدريافتند كه تمام ابعاد مديريت ارتباط با  ها آنانجام دادند. » هاريت ارتباط با مشتري بر عملكرد سازمانمدي
 هتل پيرامون عملكرد مختلف هايديدگاه بر توجهي قابل و مثبت تأثير) فناوري بر مبتني CRM و دانش مديريت ،CRM سازمان مداري،
     ها با توجه به اين يافتهدهد.  نشان هتل عملكرد انداز رشدچشم و يادگيري با معناداري رابطه نتوانست CRM فناوري حال، ناي با. دارند
توان تواند امتياز مثبتي براي سازمان محسوب شود؛ امتيازي كه به واسطه آن ميتوان نتيجه گرفت توجه به مديريت ارتباط با مشتري ميمي

ارزيابي «تحت عنوان  پيمايشي-توصيفيپژوهشي ) در 2012( همكاران، 5سادكه سمت وفاداري و رضايتمندي هدايت كرد. مشتريان را ب
اذعان كردند كه ميان مديريت ارتباط با مشتري و رضايت مشتريان » هاي تجاريمديريت ارتباط با مشتري بر عملكرد غيرمالي بانك تأثير

تواند مديريت ارتباط با مشتري ميدريافت كه توان ي كه رضايت مشتري با وفاداري ارتباط دارد مياز آنجاي رابطه مثبتي وجود دارد.
      وفاداري مشتريان را تضمين كند. رضايتمندي و وفاداري مشتريان يك هدف و البته يك ضرورت انكارناپذير براي سازمان محسوب

طي ) 2010( همكاران ،عبدالطيف با مشتري در سازمان بسيار مهم و حياتي است. سازي مديريت ارتباطشود؛ بنابراين اجرا و پيادهمي
پيمايشي كه با هدف بررسي ارتباط ميان ابعاد مديريت ارتباط با مشتري و عملكرد مراكز تماس انجام شده بود، دريافتند -توصيفي پژوهشي

توان چنين استنتاج كرد كه هاي آنها مياز يافتهمعناداري وجود دارد.  يان ابعاد مديريت ارتباط با مشتري و عملكرد مراكز تماس رابطهكه م
دهد. مديريت ارتباط با مشتري با تحكيم روابط سازمان و مشتري و ايجاد جو صميمي ميان اين دو، سازمان را به سمت موفقيت سوق مي

                                                            
1. Das & et 
2. AlQershi & et 
3. Wongsansukcharoan 
4. Borsaly 
5. Sadek, 



 129                                                                     1401، بهار 56سال پانزدهم، شماره دانش شناسي (علوم كتابداري و اطلاع رساني و فناوري اطلاعات)، 

هبرد مديريت ارتباط با مشتري و عملكرد در صنعت پيمايشي كه با هدف بررسي ارتباط را-توصيفي پژوهشي) طي 2009(1مينايي ،كاظم
ابزار گردآوري به اين نتيجه رسيدند كه بعد فناوري اطلاعات به طور معناداري با عملكرد سازمان رابطه دارد. صورت گرفته بود،  هتلداري

ديگري نيز تدوين شده است كه حقيقات تدر زمينه مديريت ارتباط با مشتري و عملكرد سازمان تمام تحقيقات فوق، پرسشنامه بوده است. 
   توان به موارد ذيل اشاره كرد:مي

 3لو ،وو )،2013( همكاران ،)، تقوي شوازي2013( همكاران ،گيلاني نيا )،2014؛ 2012( رشيد ،محمد)، 2015( همكاران، 2آنفورو
 همكارانو  6)، ريمن2009( ميشرا)، ميشرا و 2010( همكارانپور و  حسنقلي )،2011( همكارانو  5آكروش)، 2012(4)، چانگ و شان2012(
هاي دهد سازمانها نشان ميبندي پيشينهجمع ).1389( باوندپور ،، موغلي)1390( زادهحسن  ،احمدي)، 1390( همكاران ،دانايي )،2010(

تواند مديريت ارتباط با مشتري ميكه  اندهاي مختلف گمان بردهاند. محققان رشتهمختلف به اهميت مديريت ارتباط با مشتري پي برده
- اكثر تحقيقات با روش توصيفي قرار دهد؛ از همين رو روابط ميان اين دو متغير را مورد بررسي قرار دادند. تأثيرعملكرد سازمان را تحت 

ها را كه روابط دروني مولفهنيز مشاهده شده  هاييپژوهش معلولي انجام شده است. البته معدود-پيمايشي و در قالب روابط همبستگي يا علي
 هاي پيشين پرسشنامه بوده است. غالب نتايج حاكي از آن است كه رابطهاند. ابزار اكثر پژوهشسازي كردهبه روش معادلات ساختاري، مدل

آنها برقرار است. با تمام  معلولي نيز ميان-رسد روابط عليمعناداري ميان مديريت ارتباط با مشتري و عملكرد سازماني وجود دارد. به نظر مي
شناسي آنگونه كه بايد به اين موضوع پرداخته نشده است. در اين تحقيق سعي شده است از طريق اينها، در رشته علم اطلاعات و دانش

با توجه به د. سازي شوهاي آن مدلهاي آن با عملكرد سازماني و مولفهتكنيك معادلات ساختاري، روابط مديريت ارتباط با مشتري و مولفه
توان به اهميت اين دو متغير و همچنين اهميت ارزيابي رابطه اين دو تعاريفي كه از مديريت ارتباط مشتري و عملكرد سازماني ارائه شد مي

- مي ميسؤالي كه در اين پژوهش مطرح اين است كه آيا مديريت ارتباط با مشتري تأثير معناداري بر عملكرد كتابخانه عمو متغير پي برد.

  گذارد؟
  

  :پژوهشفرضيات 
  : مديريت ارتباط با مشتري تأثير معناداري بر عملكرد كتابخانه عمومي دارد.پژوهشاصلي  فرضيه

  : كاربرد مديريت دانش بر عملكرد كتابخانه عمومي تأثير دارد.اول فرعيفرضيه 
  د.گذار: فناوري اطلاعات بر عملكرد كتابخانه عمومي تأثير ميدومفرعي  فرضيه
  گذارد.: تمركز بر مشتريان كليدي بر عملكرد كتابخانه عمومي تأثير ميسومفرعي  فرضيه

  
  پژوهش روش

هاي كتابداران كتابخانه نفر از 92 پيمايشي است.-، توصيفيهادادهاز نظر هدف كاربردي و از نظر شيوه گردآوري  ،حاضر پژوهش
منظور  به نفر در پژوهش مشاركت كردند. 73از اين تعداد  كه .ندرا تشكيل داد شپژوهعمومي استان خراسان جنوبي جامعه آماري اين 

) استفاده شد كه بر 1393( صرافپورگردآوري اطلاعات از پرسشنامه استفاده شد. براي سنجش عملكرد كتابخانه از پرسشنامه حريري و 
بر مبناي پرسشنامه سين و سوالي  18اي با مشتري نيز پرسشنامهمبناي كارت امتيازي متوازن طراحي شده بود. براي سنجش مديريت ارتباط 

                                                            
1. Kasim & Minai 
2. Anuforo 
3. Wu & Lu 
4. Chung & Shan 
5. Akroush, 
6. Reimann 



 هاي عمومي استان ... بررسي تأثير مشتري مداري بر عملكرد كتابخانه                                                                                                                           130

پرسشنامه مديريت ارتباط با مشتري ابعاد فناوري اطلاعات، كاربرد مديريت دانش، شد. طراحي  ليكرت تايي 5در طيف  )2005(1همكاران
  را پوشش داده است. CRMتمركز بر مشتريان كليدي، و سيستم 

  
 پژوهشهاي مربوط به متغيرها و مولفه CV و AVEهاي  شاخص .1 جدول

 CVشاخص  AVEشاخص   هامولفه CVشاخص  AVEشاخص   متغير

مديريت ارتباط با 
  79/0  58/0  مشتري

  85/0  54/0  فناوري اطلاعات
  73/0  6/0  كاربرد مديريت دانش

  74/0  63/0  تمركز بر مشتريان كليدي
  CRM 58/0  86/0سيستم 

عملكرد كتابخانه 
  78/0  63/0  موميع

  84/0  63/0  هازيرساخت منابع و
  76/0  54/0  استفاده
  7/0  68/0  كارايي
  رشد و

  83/0  67/0  هاي بالقوهتوانمندي 

       
ايايي قرار گرفت. براي بررسي پ تأييدها مورد نفر از خبرگان و متخصصان توزيع شد. پرسشنامه 18ها ميان روايي، پرسشنامه تأييدبه منظور 
 عملكرد كتابخانه عموميو پرسشنامه  965/0 ها از آلفاي كرونباخ استفاده شد. آلفاي كرونباخ پرسشنامه مديريت ارتباط با مشتريپرسشنامه

نشانگر آن است كه روايي همگرا و واگرا قابل قبول بوده و  CVو  AVEهاي بدست آمد. نتايج روايي همگرا و واگرا و شاخص 916/0
 SPSS 22استفاده شده است. نرم افزارهاي  پژوهشباشد. از آمار توصيفي و استنباطي در اين با نظرات خبرگان همسو مي 1 ولجدنتايج 

  ) مورد استفاده قرار گرفت.پژوهش(براي تحليل فرضيه اصلي  LISREL8.8 و(براي تحليل رگرسيون تك متغيره) 
  
  هايافته

  ارائه شده است. 2 توصيف آماري نمونه مورد مطالعه در جدول
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                            
1.Sin & et 
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 گويانشناختي پاسخهاي جمعيتيژگي. و2 جدول

  درصد فراواني  فراواني مطلق  متغيرها
  جنسيت

  
  8/65  49  مرد
  2/34  24  زن

  
  بندي سنيطبقه  

  
  

  7/13  10  سال 20-30
  38  52  سال 31-40
  1/30  22  سال 41-50

  1/4   3  سال و به بالاتر 51
 

ان نمونه، متشكل از بانو درصد 2/34 نمونه مورد مطالعه را مردان تشكيل دادند. درصد 8/65 قابل مشاهده است، 2ول طور در جدهمان
 1/30سال با  50- 41هاي سني بيشترين ميزان را به خود اختصاص داده است. بعد از آن، رده درصد 52سال با  40-31است. رده سني 

آزمون معادلات ساختاري براي هاي بعدي قرار گرفتند. نتيجه درصد در رتبه 1/4 و بالاتر با الس 51و  درصد 7/13سال با  30-20درصد، 
  قابل مشاهده است. 3در جدول  پژوهشاصلي اين  سؤال پاسخگويي به

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  منعكس شده است: 3مقادير ديگر مدل در جدول 
  

 . مدل ساختاري تحقيق در حالت تخمين استاندارد2 شكل

  
  
  
  
  
  
  
  

 كرد كتابخانه عموميعمل  مديريت ارتباط با مشتري

 هامنابع و زيرساخت

 استفاده

 كارايي

هاي رشد و توانمندي

 فناوري اطلاعات

كاربرد مديريت 

تمركز بر مشتريان 
ك

 CRMسيستم 

8/0  

8/0  

83/0  

6/0  

87/0  

5/0  

64/0  

66/0  
6/0  

Chi-Square= ٩۶/٣۴ , df=1152, P-Value=0/00000, RMSEA= ٠۶۴/٠  
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  مديريت ارتباط با مشتري بر عملكرد كتابخانه عمومي تأثير . مقادير جزئي مدل ساختاري3 جدول

رابطه متغيرها
مقدار استانداردشده  

خطاي استاندارد  
  

سطح 
معناداري

  
 )

T
-V

alu
e

(  

س تعيين 
واريان

شده
 )

R
2

(  

سطح اطمينان
  

نتيجه
  

 عملكرد كتابخانه عموميمديريت ارتباط با مشتري بر 
 P<0.01  78/0  03/15  054/0  87/0  گذاردمي تأثير

فرضيه 
  شد تأييد

  
توان دهد. به عبارت ديگر با استفاده از اين اعداد و ارقام مياصلي پژوهش را نشان مي سؤالنتيجه آزمون  3 جدولمقادير ذكر شده در 

 شدهو واريانس تعيين  )03/15( معناداريسطح  و مقادير 87/0 پي برد. طبق مقدار استاندارد شده پژوهشاصلي  فرضيهبه نتيجه آزمون 
  گذارد.مي تأثير عملكرد كتابخانه عموميدرصد ادعا كرد كه مديريت ارتباط با مشتري بر  99/99 اطمينانبا  توان مي) 78/0(

ري نزديك به شده توسط مدل، مقادي بينيپيشكوواريانس -كوواريانس مشاهده شده با ماتريس واريانس-زماني كه ماتريس واريانس
هم داشته باشند، آنگاه در اصلاح مدل از برازش برخوردار است. هر چه مقادير دو ماتريس به هم نزديكتر باشند مدل داراي برازش بالاتري 

  اشد.توان به برآوردهاي مدل اتكا و اعتماد كرد كه مدل از برازش كافي برخوردار بيابي معادلات ساختاري ميخواهد بود. زماني در مدل
  

  ساختاري مديريت ارتباط با مشتري و عملكرد كتابخانه عمومي هاي برازش مدل. شاخص4 جدول

  
   در پژوهشتوان به توانايي مدل توان دريافت كه مدل از برازش خوبي برخوردار است؛ بنابراين ميمي 4 جدولبا توجه به مقادير 

  گيري متغيرهاي اصلي تحقيق اعتماد كرد.اندازه
  
  هاي پژوهش فرضيه

  قرار گرفت. مورد توجهمدل زير  هاي عملكرد كتابخانه عموميهاي مديريت ارتباط با مشتري بر مولفهثيرات مولفهبه منظور بررسي تا
  
  
  
  

  نتيجه  مقدار  دامنه مورد قبول  عنوان شاخص
X2/df  X2/df ≤3  36/2  مدل تأييد  

RMSEA  RMSEA<0. 09  064/0  مدل تأييد  
GFI  GFI>0. 9  94/0  مدل تأييد  

AGFI  AGFI>0. 85  88/0  مدل تأييد  
CFI  CFI>0. 90  95/0  مدل تأييد  
IFI  IFI>0. 90  93/0  مدل تأييد  
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 هاي عملكرد كتابخانههاي مديريت ارتباط مشتري بر مولفه. مدل ساختاري تأثير مولفه3 شكل

  
  .ذكر شده است 5تمامي مسيرهاي موجود در مدل فوق در جدول 

  
  . مسيرهاي موجود در مدل5 جدول

  مسير  برآورد استاندارد  سطح معناداري
  هامنابع و زيرساخت) فناوري اطلاعات  552/0  376/0
  استفاده) فناوري اطلاعات  278/0  000/0

  كارايي) فناوري اطلاعات  427/0  /000
  هاي بالقوهرشد و توانمندي) فناوري اطلاعات  323/0  013/0
  هامنابع و زيرساخت) اربرد مديريت دانشك  202/0  317/0
  استفاده) كاربرد مديريت دانش  287/0  028/0
  كارايي) كاربرد مديريت دانش  234/0  000/0
  هاي بالقوهرشد و توانمندي) كاربرد مديريت دانش  108/0  003/0
  هامنابع و زيرساخت) تمركز بر مشتريان كليدي  106/0 .  762/0
  استفاده) ر مشتريان كليديتمركز ب  105/0  524/0
  كارايي) تمركز بر مشتريان كليدي  203/0  008/0
  هاي بالقوهرشد و توانمندي) تمركز بر مشتريان كليدي  108/0  527/0
  هامنابع و زيرساخت) CRM سيستم  213/0  621/0
  استفاده) CRMسيستم   532/0  003/0
  كارايي) CRMسيستم   567/0  016/0
  هاي بالقوهرشد و توانمندي) CRM سيستم  542/0  021/0

 فناوري اطلاعات

 كاربرد مديريت دانش

 تمركز بر مشتريان كليدي

  CRM سيستم

 هامنابع و زيرساخت

 استفاده

 كارايي

هاي رشد و توانمندي
 بالقوه
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اختصاص يافته است تعدادي از مسيرها حذف و مدل اصلاح شد. مدل اصلاحي به شكل ذيل  مسيربا توجه به مقدار معناداري كه به هر 
 تغيير يافت

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 كتابخانه هاي عملكردهاي مديريت ارتباط مشتري بر مولفهشده تأثير مولفه. مدل ساختاري اصلاح4 شكل

  
  شده. مسيرهاي موجود در مدل اصلاح6 جدول

  مسير  برآورد استاندارد  سطح معناداري
  استفاده) فناوري اطلاعات  278/0  000/0
  كارايي) فناوري اطلاعات  427/0  000/0
  هاي بالقوهرشد و توانمندي) فناوري اطلاعات  323/0  013/0
  استفاده) كاربرد مديريت دانش  287/0  028/0
  كارايي) كاربرد مديريت دانش  234/0  000/0
  هاي بالقوهرشد و توانمندي) كاربرد مديريت دانش  108/0.  003/0
  كارايي) تمركز بر مشتريان كليدي  203/0  008/0
  استفاده) CRMسيستم   532/0  003/0
  كارايي) CRMسيستم   567/0  016/0
  هاي بالقوهرشد و توانمندي) CRMسيستم   542/0  021/0

  
  هستند. دهنده آن است كه تمام مسيرها قابل قبولشده نشانمقدار معناداري مسيرهاي مدل ساختاري اصلاح

  
  
  
  

  
  

 فناوري اطلاعات

 كاربرد مديريت دانش

تمركز بر مشتريان 
 كليدي

  CRM سيستم

 هاتمنابع و زيرساخ

 استفاده

 كارايي

هاي رشد و توانمندي
 بالقوه
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هاي عملكرد هاي مديريت ارتباط با مشتري بر مولفهمولفه تأثيرشده هاي برازش مدل ساختاري اصلاح. شاخص7 جدول
  كتابخانه عمومي

  
هاي فوق، مدل نهايي با توجه به مدلشده از برازش خوبي برخوردار است. توان دريافت كه مدل اصلاحمي 7 جدولبا توجه به مقادير 

  پژوهش به شكل زير ارائه شد.
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 هاي آنهاي آن بر عملكرد كتابخانه عمومي و مولفه. مدل ساختاري نهايي تأثير مديريت ارتباط مشتري و مولفه4 شكل

  
  

  تيجهن  مقدار  دامنه مورد قبول  عنوان شاخص
X2/df  X2/df ≤3  87/2   مدل تأييد 

RMSEA  RMSEA<0. 09  035/0   مدل تأييد 
GFI  GFI>0. 9  96/0   مدل تأييد 

AGFI  AGFI>0. 85  87/0   مدل تأييد 
CFI  CFI>0. 90  96/0   مدل تأييد 
IFI  IFI>0. 90  94/0   مدل تأييد 

 عملكرد كتابخانه عمومي

 CRMسيستم   تمركز بر مشتريان كليدي  كاربرد مديريت دانش  فناوري اطلاعات

 هاي بالقوهرشد و توانمندي كارايي  استفاده  هامنابع و زيرساخت

  مديريت ارتباط با مشتري
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 8فرعي تحقيق از آزمون رگرسيون تك متغيره استفاده شد. نتايج آزمون مزبور در جدول  سؤالاتاسخگويي به بخشي از به منظور پ
  منعكس شده است.

  
  سومتا اول فرعي هاي فرضيه . نتيجه آزمون8 جدول

  سطح معناداري  واريانس تبيين شده  تأثيرشدت   پژوهش فرعي فرضيات
دانش بر عملكرد كتابخانه عمومي تأثير كاربرد مديريت  :اولفرعي فرضيه 

  001/0  568/0  811/0  دارد.

    فناوري اطلاعات بر عملكرد كتابخانه عمومي تأثير: دومفرعي  فرضيه
  001/0  227/0  356/0  گذارد.مي

تمركز بر مشتريان كليدي بر عملكرد كتابخانه عمومي : سومفرعي  فرضيه
  001/0  432/0  613/0  گذارد.تأثير مي

 
هاي مديريت ارتباط با مشتري بر متغير عملكرد مولفهتمام  ده اين است كهدهنمتغيره نشانهاي حاصل از آزمون رگرسيون تكافتهي

 تأثيركاربرد مديريت دانش با شدت  مؤلفههاي مديريت ارتباط با مشتري، . در بين مولفهگذارندكتابخانه عمومي تاثيري مثبت و معنادار مي
را بر  تأثير كمترين 356/0 تأثيرفناوري اطلاعات با شدت  مؤلفهگذارد. همچنين مي عملكرد كتابخانه عموميرا بر  تأثيرن بيشتري 811/0

  گذارد.مي عملكرد كتابخانه عمومي
  

 يگيرنتيجهبحث و 

تي بايد خود را با رويكردها، هاي خدمامحور، سازمانكت از رقابت مالي به رقابت مشتريبا توجه به رقابتي بودن دنياي امروز، و حر 
اهتمام ريت ارتباط با مشتري است. با ها و راهبردهاي نوين مديريتي تطبيق دهند. يكي از راهبردها و مباحث جديد مديريت، بحث مدينظريه

ز به عنوان سازمان هاي عمومي نيتواند در جذب مشتري جديد و حفظ مشتريان فعلي موفق عمل كند. كتابخانهبه اين راهبرد، سازمان مي
مديريت ارتباط با  تأثير، ارزيابي پژوهشز انجام اين سازي مديريت ارتباط با مشتري پيشگام باشند. هدف اخدماتي، بايد در اجرا و پياده

همان  .بود بر عملكرد كتابخانه عمومي كاربرد مديريت دانش، فناوري اطلاعات، و تمركز بر مشتريان كليدي)( آن هايمولفه مشتري و
هاي مديريت ارتباط با مشتري كه شامل كاربرد هاي به دست آمده در پژوهش حاضر نشان داده شد كه تمامي مؤلفهگونه كه در يافته

ها، هاي عمومي كه منابع و زيرساختمديريت دانش، فناوري اطلاعات، و تمركز بر مشتريان كليدي است بر متغيرهاي عملكرد كتابخانه
به نظر  پژوهشهاي حاصل از براساس يافته گيرد، تأثير مثبت و معناداري دارد.را در برمي هاي بالقوهيي، و رشد و توانمندياستفاده، كارا

ها اي شكل گرفته است. در حقيقت شواهد و يافتههاي عمومي استان خراسان جنوبي و كاربران، شكاف و فاصلهرسد ميان كتابخانهمي
هاي عمومي استان، آنگونه كه بايد، با رسد كتابخانهبه نظر مي هاي عمومي رضايت ندارند.ان از كتابخانهحاكي از آن است كه كاربر

كنند و مديريت ارتباط با مشتري به هاي سنتي استفاده ميشان در ارتباط نيستند. متوليان كتابخانه در مواجهه با كاربران بيشتر از روشكاربران
ها و رويكردهاي نادرست در مورد مديريت با ارتباط مشتري باعث شده است كه هم رويهجا نيفتاده است.  عنوان يك راهبرد اصطلاحاً

كاربران، عملكرد كتابخانه را ضعيف ارزيابي كنند. اين در حالي است كه طبق نتايج اين پژوهش، مديريت ارتباط با مشتري بر عملكرد 
تواند به طور مستقيم عملكرد كتابخانه و به طور غيرمتسقيم رضايتمندي و تباط با مشتري ميگذارد. در واقع مديريت ارمي تأثيركتابخانه 

مديريت دانش، ( آنهاي هاي عمومي بيشتر بر مديريت ارتباط مشتري و مولفهقرار دهد. هر چه كتابخانه تأثيروفاداري كاربران را تحت 
شكرچي  هاي حاصل از اين تحقيق با نتايج پژوهشيافتهان بهتر خواهد شد. عملكردش احتمالاًفناوري اطلاعات و غيره) تمركز كنند 

 سو است.همگذارد؛ مي تأثيرنشان داد مديريت ارتباط با مشتري بر عملكرد سازمان كه هاي اين پژوهش يافتهبا  )1393( همكاران ،اصفهاني
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- معناداري مي تأثيرمديريت ارتباط با مشتري بر عملكرد سازمان  نشان دادند كه )1395( خيبريناييني، اميرقدسي، و  همچنين با پژوهش

مديريت ارتباط با كه به اين مورد اشاره كردند  نيز در پژوهش )1396( مروتينيكو، سو است. هم پژوهشبا نتايج اين  گذارد. اين يافته
) نشان داد كه رابطه 2014( بروسالي سو است.هم پژوهشاين  گذارد. اين يافته با نتايجميمثبت و معناداري  تأثيرمشتري بر عملكرد سازماني 

 سو است.هم نسبتاً پژوهشها وجود دارد. اين يافته با نتايج اين مثبت و معناداري ميان اجراي مديريت ارتباط با مشتري و عملكرد بانك
 ،CRM سازمان مداري، مشتري مثال عنوان به( مشتريتمام ابعاد مديريت ارتباط با ) نشان داد كه 2013( همكاران ،هاي عالم محمديافته

اين يافته با نتايج اين . دارند هتل پيرامون عملكرد مختلف هايديدگاه بر توجهي قابل و مثبت تأثير) فناوري بر مبتني CRM و دانش مديريت
رتباط با مشتري و عملكرد مراكز تماس ) دريافتند كه ميان ابعاد مديريت ا2010( همكاران ،سو است. عبدالطيفپژوهش تا حدودي هم

عملكرد ديگر يافته اين پژوهش اين بود كه مديريت دانش بر  سو است.هم پژوهشهاي اين رابطه معناداري وجود دارد. اين نتيجه با يافته
 تأثيريريت دانش بر عملكرد سازمان ) نيز نشان از آن دارد كه مد1395( خيبري ،ناييني، اميرقدسيهاي يافته گذارد.مي تأثير كتابخانه عمومي

) به اين نتيجه رسيدند كه 2013( همكاران ،سو است. عالم محمدپيش رو هم پژوهش رسد لذا اين يافته با نتايجگذارد. لذا به نظر ميمي
ژوهش نشان داد فناوري نتايج اين پ سو است.پيش رو هم پژوهشگذارد. اين يافته با نتايج مي تأثيرمديريت دانش بر عملكرد سازمان 

هاي عالم ) است. يافته2009( مينايي، كاظمهاي، سوي با يافتهگذارد. اين يافته مويد و هممي تأثير عملكرد كتابخانه عمومياطلاعات بر 
سو است. هم شپژوهگذارد. اين يافته با نتايج اين مي تأثير) نشان داد كه فناوري اطلاعات بر عملكرد سازمان 2013( همكاران ،محمد

    پيش رو  پژوهشگذارد. اين يافته با نتايج مي تأثير) دريافتند كه فناوري اطلاعات بر عملكرد سازمان 1395خيبري ( ،ناييني، اميرقدسي
با نتايج گذارد. اين يافته مي تأثيرعملكرد سازمان ) به اين نتيجه رسيدند كه بعد فناوري اطلاعات بر 2009مينايي ( ،سو است. كاظمهم

 پژوهشاين  همچنين نتايج تأثير عملكرد كتابخانه عموميبر  CRMاين بود كه سيستم  پژوهش ديگر يافته اين است. سوپيش رو هم پژوهش
هاي مديريت ارتباط با با توجه به روابط مولفه گذارد.مي تأثير عملكرد كتابخانه عموميدهد كه تمركز بر مشتريان كليدي بر نشان مي

هاي عملكرد هاي مديريت ارتباط با مشتري بر تمام مولفهتوان مدعي شد كه تمامي مولفههاي عملكرد كتابخانه عمومي ميري و مولفهمشت
     كارايي اثر  مؤلفهتمركز بر مشتريان كليدي تنها بر  مؤلفهرسد گذارند. البته به نظر ميها اثر ميمنابع و زيرساخت مؤلفهكتابخانه به جز 

توان شناسي ادبيات مربوط به مديريت ارتباط با مشتري بسيار محدود است، ميبا توجه به اين كه در رشته علم اطلاعات و دانش گذارد.مي
هاي بخشي از شكاف دانشي مربوط به مديريت ارتباط با مشتري را به خوبي پر كرده است. تاكنون روابط ميان مولفه پژوهشكه اين  گفت

اي علم رشتهماهيت ميان پژوهشاين  هاي عملكرد كتابخانه عمومي مدلسازي نشده بود.يت ارتباط با مشتري و مولفهمربوط به مدير
عملكرد  با مشتري و ارتباط مديريت همبستگيشايد برخي از محققان مدعي شوند كه كشد. به تصوير مينيز شناسي را اطلاعات و دانش

به دليل جاذبه زمين است؛ اين  نيز و يك خطاي فلسفي است. افتادن سيب از درخت نادرستتنتاج كتابخانه امري بديهي است! اين يك اس
اي منسجم بود، بررسي روابط مديريت ارتباط با مشتري و ساز ارائه نظريهزمينه ،همانگونه كه افتادن سيب از درخت نيز امري بديهي است!

نيز بررسي شده بود و با ها وضوع در ساير رشتهچرا كه اين مدر علوم انساني كمك نمايد.  ايتواند به ارائه نظريهعملكرد كتابخانه نيز مي
مديريت ارتباط با مشتري و عملكرد سازمان  همبستگي پردازي در زمينهتوان به نظريهها، مينظريه توجه به خاصيت هر زماني و هر مكاني

هاي از آنجايي كه كتابخانه گذارد.مي تأثيرباط با مشتري بر عملكرد كتابخانه توان گفت كه مديريت ارتبه طور كلي مي اميدوار بود.
سازي مديريت ارتباط با مشتري پيشگام باشند و آن را در دستور شود، بايد در اجرا و پيادهبه عنوان سازمان خدماتي محسوب مي عمومي

مندي و وفاداري كاربران در هاي عمومي و همچنين با رضايتكتابخانه كار خود قرار دهند. در حقيقت مديريت ارتباط با مشتري با عملكرد
هاي عمومي استان خراسان ها مشخص شد كه ميان كتابخانهدر اين پژوهش براساس يافته دهد.قرار مي تأثيرها را تحت ارتباط است و آن

 هاي عمومي رضايت كافياست كه كاربران از كتابخانه ها حاكي از آنجنوبي و كاربران، شكافي حاكم است و در حقيقت شواهد و يافته
باشند، نيستند و همچنين اين مورد يعني شان در ارتباط هاي عمومي استان، آنگونه كه بايد، با كاربرانرسد كتابخانهمي ندارند. بنابراين به نظر

هاي نادرست ارتباط با مشتري منجر شده كنند و روشتوجهي ميبه اين مسئله بي . متوليان كتابخانهمديريت ارتباط با مشتري جا نيافتاده است
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است كه طبق نتايج اين پژوهش، مديريت ارتباط با مشتري بر  است كه كاربران، عملكرد كتابخانه را ضعيف ارزيابي كنند. اين در صورتي
  گذارد.مي تأثيرعملكرد كتابخانه 
  شود: ئه ميهاي اين پژوهش پيشنهادهاي زير ارا بر اساس يافته

  شود مديران گذارد. پيشنهاد ميمي عملكرد كتابخانه عموميرا بر  تأثيرنشان از آن دارد كه مديريت دانش بيشترين  پژوهشنتايج
 سازي مديريت دانش، عملكرد كتابخانه را بهبود بخشند.تمركز خود را بر روي مديريت دانش بگذارند و با اجرا و پياده

  گذارد.  مي عملكرد كتابخانه عموميرا بر  تأثيرپس از مديريت دانش، تمركز بر مشتريان كليدي بيشترين  نشان داد پژوهشنتايج
 را حفظ كنند. ها آنهايي، مشتريان كليدي را شناسايي كرده و با ارائه تسهيلات مناسب، شود مديران كتابخانه با طراحي برنامهپيشنهاد مي

  نشان داد سيستم  پژوهشنتايجCRM گذارد.  مي عملكرد كتابخانه عموميرا بر  تأثيراز تمركز بر مشتريان كليدي، بيشترين  پس
  شود مديران كتابخانه در اين زمينه استانداردهايي را تهيه و به تمامي كاركنان ابلاغ نمايند تا عملكرد كتابخانه بهبود يابد.پيشنهاد مي
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