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چكيده
هاي عمومي شهر كرمانشاه براساسسي دركتابخانه 4اري مقايسه به كارگيري آميخته بازاريابي مشتري مدهدف از اين پژوهش هدف: 

ديدگاه كاربران است.
اي و حجم نمونهگيري تصادفي طبقهتوصيفي بوده است. روش نمونه -پژوهش از نوع كاربردي و به روش پيمايشيروش پژوهش:  

ها از پرسشنامهبوده است. ابزار گردآوري دادههاي عمومي شهر كرمانشاه اعضاي كتابخانه 21376نفر از  377براساس فرمول كوكران 
محاسبه شد. براي تجزيه و تحليل 913/0استفاده شده است. ضريب پايايي پرسشنامه با استفاده از آلفاي كرونباخ،  ، مرادي و زارعجعفري

اده شده است.هاي تحليل واريانس يك طرفه و آزمون فريدمن استفو همچنين از آزمون spssافزار ها از نرمداده
، هزينه مشتري83/3هاي مورد انتظار مشتري دركتابخانه عمومي امام علي(ع) با ميانگين هاي ارزشدهد مؤلفهها نشان مييافتهها: يافته

در كتابخانه، ارتباط با مشتري 57/3، راحتي مشتري در كتابخانه عمومي شهيد آويني با ميانگين 59/3آقا با ميانگين در كتابخانه عمومي آل
هاي عموميد وضعيت كتابخانهادها قرار دارند. نتايج نشان در وضعيت بهتري نسبت به ديگر كتابخانه 32/3عمومي شهيد آويني با ميانگين 

نسبت به ديگر سي 4از نظر بكارگيري آميخته بازاريابي  33/12اي و كتابخانه اميركبير با ميانگين رتبه 33/13اي شهيد آويني با ميانگين رتبه
هاي عمومي شهر كرمانشاه در وضعيت بهتري قرار دارند.كتابخانه

سي 4كارگيري آميخته بازاريابي مشتري مداري هاي عمومي شهر كرمانشاه از نظر بهنتايج پژوهش نشان داد، كتابخانهگيري: نتيجه
در اين زمينه تلاش بيشتري كنند، زيرا بازاريابي در مديرانداران و اند. بايد كتاببخصوص در زمينه مؤلفه ارتباط با مشتري ضعيف عمل كرده

ها براي اينكه بتوانند پابرجا بماند و به فعاليت خود ادامه بدهند نيازمند استفاده از اصولكتابخانه .كندجذب و حفظ مشتري بسيار كمك مي
بازاريابي هستند.

كرمانشاهشهرسي،  4هاي عمومي، آميخته بازاريابي انهبازاريابي مشتري مداري، كتابخ هاي كليدي:  واژه

نامه دانش شناسيفصل
اطلاعات) فناوري و رساني اطلاع و كتابداري (علوم

 دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران شمال
66الي  52، از صفحه 1400، بهار 52سال چهاردهم، شماره 
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  مقدمه 
ي فرهنگـي  هاي توسـعه هاي عمومي يكي از شاخصكتابخانه

هاي خـدماتي  عنوان نهادها به. اين نهادندشودر جهان محسوب مي
و غيرانتفاعي، منابع و خـدمات خـود را در دسـترس همگـان قـرار      

عنـوان دانشـگاه مـردم شـناخته     هاي عمـومي بـه   دهند. كتابخانهمي
هايي از هاي خود را در جهت فعاليتاند، پس اهداف و برنامهشده

رساني، آموزش و فراگيري در تمام مراحل زنـدگي،  جمله آگاهي
ايجاد زمينه مناسب بـراي شـكوفايي اسـتعدادها، تشـويق مـردم بـه       

 هر محصـولي بـراي   كنند. مطالعه و غيره، برنامه ريزي و تنظيم مي
اســتفاده و بــراي در دســترس قــرار گــرفتن مشــتريان بــه بازاريــابي 
مناسب نياز دارد. محصول هر كتابخانه نيز منـابع و خـدماتي اسـت    

هـا نيـز از   دهـد. محصـولات كتابخانـه   كه به مشتريان خود ارائه مي
اين قاعده (بازاريابي) مسـتثني نيسـتند. اگـر بهتـرين محصـولات و      

رسـاني  اسـب بـراي مشـتريان اطـلاع    خدمات كتابخانه بـه شـكل من  
شكسـت مواجـه   اي آنـان بـا   ي خـدمات كتابخانـه  نشود، قطعاً ارائه

پـس   )1398(چشمه سهرابي، پشـوتني زاده، عروجـي،    خواهد شد
ي صول و فنـون بازاريـابي بـراي ارائـه    كتابداران ملزم به يادگيري ا

 هـا هسـتند.  محصولات و خدمات اطلاعـاتي موجـود در كتابخانـه   
-انـد، افـراد مـي   ها امروزه شرايط جديدي به وجـود آورده ريفناو

تـرين  ترين زمان، با كمتوانند اطلاعات مورد نياز خود را در سريع
ها به ويژه اينترنت رقيـب جـدي   هزينه تهيه كنند، در نتيجه فناوري

هـا نيـز بـا    شـوند، از طرفـي كتابخانـه   ها محسوب ميبراي كتابخانه
ودجه، افـزايش بهـاي منـابع، انتظـارات     مشكلاتي همچون كمبود ب

كنندگان و غيره مواجه هستند؛ پس اگر كتابداران و جديد مراجعه
ي قبلي به كار خود ادامه ها بخواهند با همان رويهمديران كتابخانه

ي نزديك جايگاه خود را از دست خواهنـد  بدهند، قطعاً در آينده
ه تبـديل خواهنـد   به يك مكان منزوي و بدون مراجعه كننـد  داد و

ي هـاي سـنتي ارائـه   شد. پس كتابداران ملزم به بـازنگري در شـيوه  
خدمات و معرفي بيشتر از خدمات و محصولات كتابخانه خود بـه  

ــنافي،     ــوري، اص ــدري، غف ــتند (ميرحي ــاربران هس ــس ) 1395ك پ
توانند با نگاه به گذشـته و بدسـت آوردن   هاي عمومي ميكتابخانه

دهـي  خاذ روش فعال و مناسب در شكلنقاط ضعف و به كمك ات
آينده، نقش مؤثري بـر عهـده گيرنـد، نـه اينكـه بصـورت انفعـالي        

هــاي اي مـبهم و تــأثير آن بـر كتابخانـه   گيــري آينـده منتظـر شـكل  
ي دو سويه را بازاريابي يك رابطه ).1385عمومي باشند (زوارقي، 

ن گفـت  آورد؛ پس مي تـوا وجود مي ها و مشتريان بهبين كتابخانه
ها ها، فعاليتگيري كالابازاريابي فرآيندي است كه پيش از شكل

شود و تا استفاده مشـتريان از آن كـالا يـا    و ارائه خدمات آغاز مي
(جندقي،  يابدها ادامه ميخدمات و حصول اطمينان از رضايت آن

مشتريان كتابخانه به عنوان افـرادي كـه از   . )1392ايراني، افخمي، 
كند بايد مـورد توجـه قـرار    ها استفاده ميمات كتابخانهمنابع و خد

ها بايد خدمات و محصولات خود را با توجـه بـه   بگيرند. كتابخانه
نياز و علايق مشتري طراحي و تهيه كنند و باعث تشويق و ترغيب 

ها براي استفاده از منـابع و خـدمات كتابخانـه    مشتريان و علاقه آن
كننـدگان بالفعـل   بالقوه را به استفاده كنندگانبشوند؛ و آن استفاده

اي از متغيرهـاي قابـل   ي بازاريـابي مجموعـه  تبديل كننـد. آميختـه  
تواند بر بازار هدف يـا  ها ميكنترلي كه يك كتابخانه به وسيله آن

مشتريان خود تأثير بگذارد، يا به عبـارتي اجـزاي بـه كـار رفتـه در      
بازاريـابي تركيبـي از    هاي). آميخته1392بازاريابي است (تفرشي، 

ابزار عمده بازاريابي مشتمل بر محصول، قيمت، ترويج و مكـان   4
است. يك سازمان موفق نيز براي تمايز از رقبـا نيازمنـد طراحـي و    

هـاي بازاريـابي در   تركيب عناصر آميخته بازاريابي اسـت. آميختـه  
، سـي 4، پي7، پي4هاي گوناگوني از جمله ها داراي مدلكتابخانه

اي كـه توجـه بـه    مـدل جديـد و دوسـويه    سي 4ل است. مد 1يآ7
پـي   4مشتريان و نيازهايشان دارد. اين مدل جـايگزين مـدل سـنتي    

دهنـدگان  پي تنهـا بـه ديـد توليدكننـدگان و ارائـه      4است در مدل 
هاي مشتري سي به ديدگاه 4شود اما در مدل محصولات توجه مي

اقع نظرات مشتريان با د و ممكن است در بعضي موشونيز توجه مي
مؤلفــه  4نظــرات توليدكننــدگان متفــاوت باشــد. ايــن مــدل داراي 

ــه مشــتري ــار مشــتري ، ارزش2هزين ــورد انتظ ــاي م ــا 3ه ــاط ب ، ارتب
هــا، اســت. بــا توجــه بــه ايــن مؤلفــه  5، و راحتــي مشــتري4مشــتري

                                                            
1. 4p, 7p, 4c,7I 
2. Customer cost 
3. Customer value 
4. Customer communication 
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محصول بايد مطابق با مزاياي مورد انتظار مشتري باشد؛ قيمت بايد 
هاي خريـدار باشـد؛ محصـول بايـد در دسـترس      ناييمتناسب با توا

مشتري قرار گيرد تا در خريد آن دچار مشكل نشـود و در نهايـت   
كننـدگان بـالقوه از   ترفيعات لازم نيز بايد انجـام گيـرد تـا مصـرف    

 ).1394وجود چنين محصولي باخبر شوند (كرجي، 

ــه   ــالت كتابخان ــت و رس ــايت   ماهي ــب رض ــومي جل ــاي عم   ه
ان است پس اين مراكـز بايـد نقـاط قـوت و ضـعف      كنندگمراجعه

خود را پيدا كنند و در جهت رفع نقاط ضعف و بهبود نقاط قـوت  
كوشا باشند، و همواره نيازهاي مشتري را در مدنظر قرار داده و بـه  

ها و نظرات آنان توجه كنند تا موفق شوند. شهر كرمانشـاه  خواسته
نهاد كتابخانه عمومي  كتابخانه عمومي است كه زير نظر 16داراي 

شود، بحثي كه در اينجا وجـود دارد ايـن اسـت كـه ايـن       اداره مي
اند در بكارگيري بازاريـابي بعنـوان يـك    ها چقدر توانستهكتابخانه

ابزار مديريتي موفق باشند، به همـين دليـل در ايـن پـژوهش سـعي      
سي در  4مداري كارگيري بازاريابي مشتريشده است به مقايسه به

هـاي عمـومي شـهر كرمانشـاه براسـاس ديـدگاه كـاربران        بخانهكتا
مؤلفـه بازاريـابي    4ها از نظر پرداخته شود، لازم است اين كتابخانه

هاي مورد انتظار مشتري، مداري يعني هزينه مشتري، ارزشمشتري
ارتباط با مشتري، و راحتي مشـتري مـورد بررسـي و مطالعـه قـرار      

اين مقايسه بـه نقـاط ضـعف و قـوت      گيرند تا اينكه بتوان از طريق
ها برد و در خصوص هر كدام از آنگيري پيهريك براي تصميم

-اقدامات لازم را انجام داد. نتايج اين پژوهش براي نهاد كتابخانـه 

ــداران شــاغل در    ــديران و كتاب ــراي م ــين ب هــاي عمــومي و همچن
هاي عمومي شهر كرمانشاه بسـيار مناسـب خواهـد بـود و     كتابخانه

هــاي شــهر توانــد ســهمي در بهبــود وضــعيت فعلــي كتابخانــه مــي
كرمانشاه و همچنين افزايش  فرهنگ كتاب وكتابخواني در جامعه 

            سي به قرار زير است: 4هاي تعريف مولفهداشته باشد.  
ها بايد محصولات و شركت: ارزش مورد انتظار مشتري  

كنند، نه محصولات و  خدمات مورد نياز مشتريان را توليد و ارائه
خدماتي كه توان توليد آن را دارند. توليدكنندگان محصولات يا 

كارهاي زير ميزان  توانند از طريق راهدهندگان خدمات ميارائه
سازي هاي دريافتي مشتريان خود را بالا ببرند: سفارشيارزش

محصولات يا خدمات، خدمات سريع، خدمات بيشتر و بهتر، 

هاي استثنايي و غيرعادي ه و تضمينآموزش و مشاور
ها در زمينه مولفه ارزش كتابخانهمديران ). 1393(محمدبخش، 

توانند با انجام كارهاي همچون تهيه انواع مورد انتظار مشتري مي
هاي مختلف و يا منابع اطلاعاتي مناسب و كافي و در محمل

و  دانش و اطلاعات مورد نيازبكارگيري كتابداراني كه داراي 
بسيار موفق  كافي جهت ارائه خدمات ثمربخش به اعضا هستند

  عمل كنند. 
سي به قيمت كالا يا خدمت از  4در الگوي  :قيمت مشتري  

شود و از اين رو به آن هزينه گفته ديدگاه مشتري نگريسته مي
دست آوردن يك كالا جايي كه مشتريان جهت بهشود. از آنمي

هاي غيرريالي، نظير ريالي، هزينه هاييا خدمت، به جزء هزينه
  شوند بايد زمان، انرژي، هزينه ذهني و غيره را متحمل مي

هاي مشتريان تلاش نمايند ها در جهت كاهش هزينهسازمان
 هايهزينه مورد در گيري تصميم ).1394(عباسي حسن آبادي، 

 .است بازاريابي مسايل مهمترين از كاربران به خدمات ارائه
 و نيازها و اطلاعات عظيم حجم با از طرفي هاكتابخانه مديران

 خريد و هزينه افزايش و افزون روز تورم ،مشتريان انتظارهاي

 نيز بودجه روبرو هستند. و از طرفي ديگر اطلاعاتي، منابع اشتراك

. هستند كاهش حال در يا مانند مي ثابت يا اغلب كه هاهاي آن
ها، ايد متفاوت بودن كتابخانههاي مالي بپس هنگام ايجاد سياست

هاي سازمان مادر، تنوع جامعه استفاده كننده، را همواره هدف
  ).1385(عليزاده،  مدنظر قرار داد

رقبا كافي  شبيهارائه خدمات يا محصولات  :راحتي مشتري
نيست، بلكه بايد به راحتي مشتري در دسترس به كالا يا خدمت 

هاي مكان فيزيكي يا ل ويژگينيز انديشيد. راحتي در خريد شام
مجازي، سهولت دسترسي، زمان صرف شده براي خريد، ساعات 
دسترسي، جستجوي اطلاعات مربوط به كالا يا خدمت، سرعت 

دهي كالا يا خدمت با در تحويل كالا يا خدمت، امكان سفارش
شود. چنانچه دسترسي به فروشنده، ديدن هاي مختلف مي روش

تر باشد، مشتريان انجام سفارش آسانمحصولات يا خدمات و 
كنند بيشتر و بهتر به خريد از چنان سازماني رغبت مي

  ). 1393(محمدبخش، 
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هاي ترفيع فروش كه فعاليت 4pدر مدل  :ارتباط با مشتري 
مهمترين جنبه آن تبليغات است، يك جريان يك سويه از شركت 

سويه بوده اين جريان دو 4cبه سمت مشتريان است، ليكن در مدل 
و مشتريان صرفاً دريافت كننده اطلاعات از سوي شركت نيستند. 

     هاي دو طرفه داده طبق اين ديدگاه مشتريان فرصت گفتگو
شود تا نيازهاي خود را بيان كنند و با شركت يك رابطه مي

ها با برقراري رابطه بلندمدت برقرار نمايند. همچنين شركت
ان و اخذ بازخورد، سعي در ايجاد صميمانه و خصوصي با مشتري

پيوندهاي اجتماعي با آنان دارند و ارتباط تنگاتنگ با مشتريان 
تواند روي تصوير شركت در ذهن مشتريان و وفاداري آنان مي

 ).1393تأثير زيادي داشته باشد (محمدبخش، 

هاي انجام شده در در اين بخش، به بررسي منابع و پژوهش
پرداخته رساني مراكز اطلاع ها وكتابخانهي بازاريابي در حوزه

ها نيز به اين صورت است، ابتدا نحوه ارائه پژوهش، شده است
ارائه  خارج از ايرانهاي و سپس پژوهش داخل ايرانهاي پژوهش

  شده است.
 

  الف. پيشنيه پژوهش در داخل كشور
) در پژوهشي با 1388(  گوهري، رحمتي تاش، تاجداران

هاي عمومي شهر تهران زان استفاده كتابخانهبررسي مي"عنوان
توصيفي و براساس  -كه به روش پيمايشي "ازاصول بازاريابي

اند. جامعه آماري اين پژوهش تمام انجام داده 4pمدل بازاريابي 
اند، ابزار گردآوري پرسشنامه كتابخانه عمومي شهر تهران بوده

از نظر كاربرد هاي عمومي بوده است. نتايج نشان داد كتابخانه
هاي بازاريابي در وضعيت مناسبي برخوردار نيستند و لازم آميخته

  تري داشته باشد.است در اين زمينه برنامه ريزي جامع
مقايسه به ") در پژوهشي با عنوان 1392تفرشي، صديق (

هاي عمومي در كتابخانه 4pي آميخته بازاريابي كارگيري شيوه
كه به روش پيمايشي و از نوع  "نهادي و مشاركتي استان قم
ها نشان داد، محصول، بها، مكان، و كاربردي بوده است. يافته

هاي نهادي نسبت به هاي تشويقي و ترغيبي كتابخانهفعاليت
هاي مشاركتي وضعيت بهتري دارند. نتايج حاصل از كتابخانه

عنصر محصول، بها،  3ها نشان داد كه بين ميانگين آزمون فرضيه

هاي نهادي و مشاركتي تفاوت معنادار وجود ر كتابخانهمكان د
هاي تشويقي و ترغيبي در اين دارد. اما، بين ميانگين فعاليت

چنين بين ميزان به كتابخانه تفاوت معناداري وجود ندارد. هم
هاي عمومي پي در كتابخانه 4ي آميخته بازاريابي كارگيري شيوه

ود دارد، و وضعيت نهادي و مشاركتي تفاوت معناداري وج
هاي نهادي از نظر ميزان به كارگيري شيوه آميخته كتابخانه

هاي تر از كتابخانه) مطلوب90/53پي با ميانگين ( 4بازاريابي 
 ) است. 67/35مشاركتي(

) در پژوهشي با عنوان 1394جوانمرد، نوروزي، ناخدا ( 
 هاي آستانشناسايي عوامل مؤثر بر جذب مخاطب در كتابخانه"

سي) از 4قدس رضوي براساس مدل بازاريابي مشتري مدار (
اند كه عناصر آميخته به اين نتيجه رسيده "ديدگاه كتابداران

هاي آستان قدس رضوي بازاريابي در جذب مخاطبان به كتابخانه
مؤلفه ارتباط، راحتي، هزينه به ترتيب در جذب  3تأثير دارند. 

هاي مورد انتظار مؤلفه ارزش مخاطبان به كتابخانه نقش دارند. اما
مشتري در جذب مخاطبان نقش ندارد. همچنين به كمك اين 

هاي آستان قدس توان به جذب مخاطبان كتابخانهها ميمؤلفه
  رضوي كمك كند. 

مقايسه ") در پژوهشي با عنوان 1397جعفري، مرادي، زارع ( 
ي هابه كارگيري آميخته بازاريابي مشتري مداري در كتابخانه

مؤلفه  4براساس  دادها نشان يافته "دانشگاهي شهر كرمانشاه
هاي مورد انتظار مشتري، هزينه مشتري، راحتي مشتري و ارزش

انشگاه علوم پزشكي از نظر هاي دارتباط متقابل وضعيت كتابخانه
گيري آميخته بازاريابي مشتري مداري نسبت به كتابخانه به كار

  قرار دارند.  دانشگاه رازي در شرايط بهتري
) در پژوهشي با 1397قاضي مير سعيد، معتمدي، شاهيوند (

هاي دانشگاه علوم پزشكي مقايسه بازاريابي در كتابخانه"عنوان 
يافتند كه  "1396در سال   7pتهران و شهيد بهشتي براساس مدل

كار، مدرك تحصيلي داري به لحاظ جنسيت، سابقهتفاوت معني
هاي مورد بررسي وجود نداشت. ميانگين بين كتابداران دانشگاه

هاي افراد، شواهد فيزيكي، تبليغ و ترويج و فرايند نمره براي مؤلفه
هاي دانشگاه علوم پزشكي شهيد بهشتي بالاتر از علوم در كتابخانه

هاي در كتابخانهي قيمت پزشكي تهران بوده است. تنها مؤلفه
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پزشكي شهيد بهشتي داري از علوم علوم پزشكي تهران بطور معني
داري ميان بالاتر بود. در مؤلفه محصول و مكان تفاوت معني

   هاي مورد مطالعه دو دانشگاه مشاهده نشده است.كتابخانه
  

  پيشنيه پژوهش در خارج از ايران  ب. 
بازاريابي خدمات ") در پژوهشي با عنوان 2008( 6كاور، راني

اهي پنجــاب و هــاي دانشــگو محصــولات اطلاعــاتي در كتابخانــه
ــد  ــديگار هن ــداران و    "چان ــه كتاب ــد ك ــد. دريافتن ــام داده بودن انج
اي نگرش مثبتـي نسـبت بـه بازاريـابي خـدمات و      متخصصان حرفه

هـا بايـد يـك    ها دارند و پذيرفتن كه كتابخانهمحصولات كتابخانه
هاي مرتبط به بازاريابي داشته باشند، اما در بيانيه براي انجام فعاليت

هاي مورد مطالعه يك لوگوي خاص و يك از كتابخانهعمل هيچ 
هـاي مـرتبط بـا بازاريـابي ندارنـد و اكثـر پاسـخ        بيانيه براي فعاليت

دهندگان براي افـزايش اسـتفاده از خـدمات و محصـول كتابخانـه      
هـاي همچـون   پـژوهش داننـد.  هاي تبليغاتي را ضـروري مـي  تلاش

-يسه كتابخانه مير سعيدي و جعفري به مقاپژوهش تفرشي، قاضي

ــدل  ــا براســاس يكــي از م ــابي (ه ــاي بازاري ــي، 4ه ســي) 4پ، 7پ
  اند.  پرداخته

بازاريـابي  ") در پژوهشي با عنـوان  2013( 7نورالاسلام، حسين
    منــــابع و خــــدمات اطلاعــــاتي در وب وضــــعيت موجــــود در  

وب سـايت   57جامعه آماري  "هاي دانشگاه در بنگلادشكتابخانه
هي بنگلادش با استفاده از چك ليسـت معيـار   هاي دانشگاكتابخانه

هـا بـه طـور    ها نشان داد وب سـايت مورد بررسي قرار گرفت. يافته
ــه   ــابع كتابخان ــابي من ــراي بازاري ــل ب ــرار   كام ــتفاده ق ــورد اس ــا م          ه

هـا  ها فعاليت تبليغاتي ندارند، و اكثر كتابخانـه گيرند. كتابخانهنمي
ي سـوادآموزي آنلايـن، پشـتيباني    هـا هيچ تلاشي براي ارائـه دوره 

  زنده، حق چاپ اسناد و نظرسنجي كاربران آنلاين، و غيره ندارند.  
) در پژوهشي با عنوان 2018( 8جو، چوي، هيون باك

هاي اجتماعي و رابطه بين ها از طريق رسانهبازاريابي كتابخانه"
كه  "هاي عموميبوك و جذب كاربر در كتابخانهمحتواي فيس

هاي عمومي بخش كتابخانه 151بوك كه از پست فيس 4637از 
                                                            
1. Kaur & Ran 
2. Anwarul Lslam & Hossain                
3. Joo, Choi & Hyunback  

هاي د پستداها نشان آوري شده است. يافتهسراسر امريكا جمع
بيني شده است. وقايع پيش ها بيشتر مربوط به اعلانكتابخانه

هاي ها بوده است، و پستها در مورد اخبار كتابخانههمچنين پست
  كنند.جذب ميكه داراي تصاوير هستند كاربر بيشتري 

بازاريـابي  ") در پژوهشـي بـا عنـوان    2018( 9ژاكـب و الاژيـد  
ــه  هــاي عمــومي در محصــولات و خــدمات اطلاعــاتي در كتابخان

نتايج پـژوهش نشـان داد خـدماتي همچـون      "جنوب غربي نيجريه
امانت دادن، آموزش كاربر، خـدمات مدرسـه، و خـدمات ارجـاع     

ادآموزي بزرگسـالان،  هـاي سـو  بسيار در دسترس است. اما برنامـه 
در دسـترس   CD-ROMنمايه سازي و خدمات ترجمه و خدمات 

ها به صورت و خدمات تبليغاتي از جمله برگزاري نمايشگاه نيست
شـود، اهميـت دادن بـه مشـتري در رتبـه      هدفمند و مكرر انجام مي

  اول قرار دارد و مديران به آن توجه زيادي دارند.  
ند در جهت شناساندن نقاط قـوت  تواها مياين نوع از پژوهش

هـا مـؤثر باشـند و بـه مـديران وكتابـداران بـراي        و ضعف كتابخانه
هاي هاي آينده كمك كنند. از آنجايي كه به كتابخانه ريزيبرنامه

شوند و به قشر زيادي از جامعـه بـه   عمومي دانشگاه مردم گفته مي
ايـد مـورد   هـا ب پردازند پس ايـن كتابخانـه  ارائه خدمات و منابع مي

هـا شناسـايي   توجه قرار گيرند، و نقاط ضعف و قوت اين كتابخانه
ها و كسب رضايت شوند و در راستاي بهبود خدمات اين كتابخانه

  هـا  هـا اقـدام لازم را انجـام داد، بـا مقايسـه آن     كنندگان آنمراجعه
بـرد و در  هـا پـي  هـاي بسـيار از كتابخانـه   توان به كـم و كاسـتي  مي

هـاي بهتـري را   ريـزي ها تلاش كرد و برنامـه واقص آنجهت رفع ن
بنابراين در اين پژوهش سعي شده است  براي آنان در نظر گرفت. 

سـي در   4مـداري  به مقايسه به كارگيري آميخته بازاريابي مشـتري 
هاي عمومي شهر كرمانشاه پرداخته شـود و پژوهشـگر از   كتابخانه

، مـدل  زيرا ايـن مـدل  ه است سي را انتخاب كرد 4اين جهت مدل 
در نظـر   دوسويه است كه توجه به مشتري و نيازهـاي آنـان دارد و  

  دهد.گرفتن سليقه مشتري را در اولويت كار خود قرار مي
  
  
 

                                                            
4. Jacob & Olajide      
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  عبارتند از پژوهش سوالات
هـاي  هـاي مـورد انتظـار مشـتري دركتابخانـه     ارزش بين. آيا  1

  عمومي شهر كرمانشاه تفاوت معناداري وجود دارد؟
هـاي عمـومي شـهر    در كتابخانـه  هاي مشتريآيا بين هزينه . 2

  كرمانشاه تفاوت معناداري وجود دارد؟
ــدمات در   3 ــتفاده از خـ ــتري در اسـ ــي مشـ ــين راحتـ ــا بـ      . آيـ

  هاي عمومي شهر كرمانشاه تفاوت معناداري وجود دارد؟كتابخانه
هـاي عمـومي شـهر    مشـتري در كتابخانـه   ارتبـاط بـا  . آيا بين 4

  تفاوت معناداري وجود دارد؟ كرمانشاه
ــه 5 در شــهر كرمانشــاه هــاي عمــومي  .كــدام يــك از كتابخان

سي شرايط مناسب تـري   4هاي آميخته بازاريابي  بكارگيري مؤلفه
  دارد؟
  

  پژوهش  روش
اين پژوهش از نوع كاربردي است، و با توجه به اينكه به       

پردازد  يهاي عمومي شهر كرمانشاه متوصيف و مقايسه كتابخانه
 -هاي اين پژوهش از روش پيمايشيآوري دادهبراي جمع

توصيفي استفاده شده است. جامعه آماري اين پژوهش كليه 

. از آنجايي كه استهاي عمومي شهر كرمانشاه اعضاي كتابخانه
باب كتابخانه شهري است تا زمان انجام  16شهر كرمانشاه داراي 

ده است. در اين پژوهش نفر عضو بو 21376اين پژوهش داراي 
نفر بدست  377با استفاده از فرمول كوكران تعداد حجم نمونه 

ي استفاده اگيري تصادفي طبقهآمده است، همچنين از روش نمونه
آوري از ابزار پرسشنامه براي جمع شده است. در اين پژوهش

 برگرفته از پرسشنامه پرسشنامهاين ها استفاده شده است،  داده
مورد  بوده كه در كتابخانه هاي دانشگاهي مكارانجعفري و ه

مجدداً روايي و  اما در اين پژوهش، قرار گرفته استاستفاده 
پايايي آن سنجيده شد. در اين پژوهش، روايي پرسشنامه تهيه شده 

شناسي مورد علم اطلاعات و دانش توسط چند تن از اساتيد
براي تعيين پايايي بررسي و در نهايت مورد تأييد قرار گرفته است. 

ها اين پرسشنامه ابتدا پرسشنامه بين تعدادي از اعضاي كتابخانه
افزار اس پي اس اس ضريب توزيع شد سپس با استفاده  از نرم

پايايي (آلفاي كرونباخ) آن محاسبه شد كه مقدار آن برابر با 
در جدول  ها نيزديگر مؤلفهآلفاي مقدار  كه بوده است، 913/0

   :داده شده است زير ارائه

  
  سي 4. ضريب پايايي مؤلفه هاي 1جدول 

  ارزش هاي مورد  مؤلفه ها
  آميخته هاي كل  ارتباط با مشتري  راحتي مشتري  هزينه مشتري  انتظار مشتري

  سي 4بازاريابي 
  91/0  83/0  77/0  74/0  79/0  مقدار ضريب پايايي

 
بولي دهد پرسشنامه از پايايي قابل قهاي جدول نشان ميداده

هاي تحليل هاي پژوهش با استفاده از آزمونسؤالبرخوردار بود. 
افزار اس پي اس اس در نرمو آزمون فريدمن  1طرفهواريانس يك

  پاسخ داده شده است. 24نسخه 
  

  ها يافته
نفر  377از مجموع شناختي با توجه به بررسي هاي جمعيت

 150هش، دهندگان به سوالات پژوجامعه آماري پژوهش و پاسخ
 2/60نفر ( 227و  مرددرصد) از پاسخ دهندگان  8/39نفر (

                                                            
1- One- Way Anlyses of Variance (ANOVA) 

نفر  51بودند. از  نظر تحصيلات پاسخ دهندگان  زنها درصد) آن
) تحصيلات ديپلم، 3/44نفر( 167) تحصيلات زير ديپلم، 5/13(

) تحصيلات 2/16نفر ( 61) تحصيلات كارداني، 7/7نفر ( 29
نفر  7كارشناسي ارشد و  ) تحصيلات4/16نفر ( 62كارشناسي، 

دهند. همچنين از  لحاظ ) تحصيلات دكترا را تشكيل مي9/1(
) بين 2/42نفر( 159،  25-10) را بين سنين 1/53نفر ( 200سن

) بين 8/0نفر( 3، و 55-41) بين سنين 4نفر ( 15،  40-26سنين 
نفر  48را داشتند. از نظر شغل پاسخ دهندگان،  77-56سنين 

- ) دانش7/25نفر ( 97) دانشجو، 5/21نفر( 81، ) كارمند8/12(
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  دادند. را ساير تشكيل مي) 4/11نفر( 43) بيكار و 9/14نفر ( 56) آزاد، 8/13نفر ( 52آموز، 
  

  سي 4هاي آميخته بازاريابي . ميانگين و انحراف معيار بكار گيري مؤلفه2جدول 
  برانهاي عمومي شهر كرمانشاه براساس ديدگاه كاردر كتابخانه 

  انحراف معيار  ميانگين  متغير
  54/0  22/3  سي 4آميخته بازاريابي 

  55/0  53/3  هاي مورد انتظار مشتريارزش

  77/0  18/3  هاي مشتريهزينه
  60/0  19/3  راحتي مشتري
  71/0  97/2  ارتباط با مشتري

  
با توجه به يافته هاي پژوهش، ميزان بكار گيري آميخته 

آميخته  انه هاي عمومي شهر كرمانشاه،تابخسي در ك4بازاريابي 
هاي مورد انتظار مشتري ، ارزش22/3سي با ميانگين  4بازاريابي 

و راحتي  18/3هاي مشتري با ميانگين ، هزينه53/3با ميانگين 
است.  97/2و ارتباط با مشتري با ميانگين  19/3مشتري با ميانگين 

 4ميخته بازاريابي توان نتيجه گرفت، در ميان ابعاد متغير آپس مي
هاي مورد انتظار مشتري و سي بيشترين ميانگين مربوط ارزش

عبارتي باشد، و بهكمترين ميانگين مربوط به ارتباط با مشتري مي
  ها كمتر توجه شده است. به اين مؤلفه نسبت به ديگر مؤلفه

  هابررسي نرمال بودن داده
در اين پژوهش جهت انتخاب آزمون مناسب براي 

ها را از نظر نرمال بودند سخگويي به سوالات پژوهش بايد دادهپا
مورد بررسي قرار گيرد، به همين دليل براي بررسي نرمال بودن 
توزيع متغيرهاي پژوهش از دو شاخص چولگي و كشيدگي 
استفاده شده است. اگر مقدار شاخص چولگي براي هر متغير در 

) قرار -2 ,+ 2ازه () و مقدار شاخص كشيدگي در ب-2 ,+ 2بازه (
  باشد. داشته باشد، آن متغير داراي توزيع نرمال مي

  
ها با استفاده از شاخص چولگي و كشيدگي. بررسي وضعيت نرمال بودن داده3جدول   

  كشيدگي  چولگي  متغير

  19/0  -33/0  سي 4آميخته بازاريابي 
  32/0  -29/0  هاي مورد انتظار مشتريارزش

  -37/0  -22/0  هاي مشتريهزينه
  04/0  -27/0  راحتي مشتري
  12/0  -57/0  ارتباط با مشتري

  
شود، شاخص چولگي ملاحظه مي 3طور كه در جدول همان

ها ) و شاخص كشيدگي آن- 2 ,+ 2براي تمامي متغيرها در بازه (
) قرار دارد. بنابراين، تمامي متغير آميخته - 2 ,+ 2در بازه (
كنند. ن از توزيع نرمال پيروي ميسي و هر چهار بعد آ 4بازاريابي 

هاي پارامتريك پژوهش از آزمون هاي الپس براي پاسخ به سو
  شود. همچون تحليل واريانس يك طرفه استفاده مي

 
هاي مورد انتظار مشتري در سؤال اول: آيا  بين ارزش

  هاي عمومي شهر كرمانشاه تفاوت معناداري وجود دارد؟كتابخانه
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.طرفه استفاده شدواريانس يكول تا چهار پژوهش از آزمون تحليل جهت پاسخ به سؤال ا  
  

  كرمانشاه  شهر عمومي هاي كتابخانه در مشتري انتظار مورد هاي مؤلفه ارزش طرفه يك واريانس تحليل نتايج آزمون . 4جدول
داريسطح معني Fآماره  ميانگين گروه متغير  

هاي مورد انتظار ارزش
 مشتري

62/3 اميركبير  95/4  001/0  
63/3 شهيد بهشتي  
82/3 شهيد آويني  
54/3 علامه طباطبايي  
36/3 شهيد مطهري  
83/3 امام علي(ع)  
19/3 حجربن عدي  
12/3 خاتم انبياء  
38/3 انديشه  

اياالله خامنهآيت  81/3  
40/3 استاد بهزاد  
64/3 مهر رازي  
04/3 نجومي  

67/3 سيدالشهدا  
36/3 حاج آخوند  
32/3 آل آقا  

  
شود، از نظر مؤلفه طور كه در جدول فوق ملاحظه ميهمان

هاي عمومي امام علي(ع) هاي مورد انتظار مشتري كتابخانهارزش
) با بيشترين 82/3)، و شهيد آويني با ميانگين (83/3با ميانگين (

يت االله نجومي با ميانگين هاي عمومي آميانگين و كتابخانه
) با كمترين ميانگين نسبت 12/3)، و خاتم انبياء با ميانگين (04/3(

اند. مقدار آزمون تحليل واريانس ها قرار گرفتهبه ديگر كتابخانه
 =sigداري كه برابر با ، و مقدار سطح معني95/4يك طرفه برابر با 

% كه مقدار آن 95و با اطمينان  05/0است با ميزان خطاي  0/001
هاي مورد تر شده است، به بيان ديگر، بين ارزشكوچك 05/0از 

هاي عمومي شهر كرمانشاه تفاوت انتظار مشتري در كتابخانه
  معناداري وجود دارد.

هاي عمومي هاي مشتري در كتابخانهسؤال دوم: آيا  بين هزينه
 شهر كرمانشاه تفاوت معناداري وجود دارد؟

  
  كرمانشاه شهر عمومي هاي كتابخانه در مشتري هايهزينه طرفه يك واريانس تحليل آزمون نتايج .5جدول

آماره   ميانگين گروه متغير F داريسطح معني  
هاي مشتريهزينه 24/3 اميركبير   30/5  001/0  

22/3 شهيد بهشتي  
54/3 شهيد آويني  
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45/3 علامه طباطبايي  
94/2 شهيد مطهري  

ي(ع)امام عل  42/3  
20/3 حجربن عدي  
87/2 خاتم انبياء  
96/2 انديشه  

اياالله خامنهآيت  12/3  
09/3 استاد بهزاد  
34/3 مهر رازي  
03/2 نجومي  

29/3 سيدالشهدا  
60/2 حاج آخوند  
59/3 آل آقا  

  
هاي شود، كتابخانهملاحظه مي 5طور كه در جدولهمان

) 54/3) و شهيد آويني با ميانگين (59/3آقا با ميانگين (مومي آلع
هاي عمومي آيت االله نجومي با با بيشترين ميانگين و كتابخانه

) با كمترين 60/2) و حاج آخوند با ميانگين (03/2ميانگين (
اند. مقدار آزمون ها قرار گرفتهميانگين نسبت به ديگر كتابخانه

داري ، و مقدار سطح معني30/5برابر با  تحليل واريانس يك طرفه

و با اطمينان  05/0است با ميزان خطاي  sig= 0/001كه برابر با 
تر شده است، به بيان ديگر، كوچك 05/0% كه مقدار آن از 95

هاي عمومي شهر كرمانشاه هاي مشتري در كتابخانهبين هزينه
  تفاوت معناداري وجود دارد.
هاي عمومي ي مشتري در كتابخانهسؤال سوم: آيا  بين راحت

شهر كرمانشاه تفاوت معناداري وجود دارد؟
  

كرمانشاه شهر عمومي هاي كتابخانه در مشتري طرفه راحتي يك واريانس تحليل آزمون نتايج . 6جدول    
داريسطح معني Fآماره  ميانگين گروه متغير  

40/3 اميركبير راحتي مشتري  02/8  001/0  
36/3 شهيد بهشتي  
57/3 شهيد آويني  
27/3 علامه طباطبايي  
94/2 شهيد مطهري  
45/3 امام علي(ع)  
98/2 حجربن عدي  
86/2 خاتم انبياء  
12/3 انديشه  

اياالله خامنهآيت  30/3  
97/2 استاد بهزاد  
33/3 مهر رازي  
54/2 نجومي  
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16/3 سيدالشهدا  
16/2 حاج آخوند  
03/3 آل آقا  

  
هاي شود، كتابخانهملاحظه مي 6طور كه در جدول همان

) و امام علي (ع) با ميانگين 57/3عمومي شهيد آويني با ميانگين (
هاي حاج آخوند با ميانگين ) با بيشترين ميانگين و كتابخانه45/3(
) 86/2() و خاتم انبياء با ميانگين 54/2) و آيت االله نجومي (16/2(

در كمترين ميانگين از نظر مؤلفه راحتي مشتري قرار دارند. مقدار 
، و مقدار سطح 02/8آزمون تحليل واريانس يك طرفه برابر با 

و با  05/0است با ميزان خطاي  sig= 0/001داري كه برابر با معني
تر شده است. به بيان كوچك 05/0% كه مقدار آن از 95اطمينان 

هاي عمومي شهر كرمانشاه مشتري در كتابخانه ديگر، بين راحتي
  تفاوت معناداري وجود دارد. 

هاي سؤال چهارم: آيا  بين ارتباط با مشتري در كتابخانه
  عمومي شهر كرمانشاه تفاوت معناداري وجود دارد؟

  
رمانشاهك شهر عمومي هاي كتابخانه در ارتباط با مشتري طرفه يك واريانس تحليل آزمون نتايج . 7جدول    

داريسطح معني Fآماره  ميانگين گروه متغير  

23/3 اميركبير ارتباط با مشتريان  39/9  001/0  
08/3 شهيد بهشتي  
32/3 شهيد آويني  
90/2 علامه طباطبايي  
83/2 شهيد مطهري  
21/3 امام علي(ع)  
63/2 حجربن عدي  
59/2 خاتم انبياء  
03/3 انديشه  

اياالله خامنهآيت  01/3  
04/3 استاد بهزاد  
91/2 مهر رازي  
43/1 نجومي  

12/3 سيدالشهدا  
70/2 حاج آخوند  
25/3 آل آقا  

  
هاي شود، كتابخانهملاحظه مي 7طور كه در جدول همان

) 25/3با ميانگين ( آقا) و آل32/3عمومي شهيد آويني با ميانگين (
هاي آيت ها و كتابخانهرين سطح نسبت به ديگر كتابخانهدر بالات

) و كتابخانه خاتم انبياء با ميانگين 43/1االله نجومي با ميانگين (

  ها قرار ترين سطح نسبت به ديگر كتابخانه) در پايين59/2(
، و 39/9اند. مقدار آزمون تحليل واريانس يك طرفه برابر با گرفته

است با ميزان  sig= 0/001برابر با  داري كهمقدار سطح معني
تر كوچك 05/0% كه مقدار آن از 95و با اطمينان  05/0خطاي 
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هاي شده است. به بيان ديگر، بين ارتباط با مشتري در كتابخانه
  عمومي شهر كرمانشاه تفاوت معناداري وجود دارد.

  
هاي عمومي شهر كرمانشاه سؤال پنجم: كدام يك از كتابخانه

    سي شرايط  4هاي آميخته بازاريابي يري مؤلفهدر بكارگ
  تري دارد؟مناسب

هاي مورد جهت پاسخ به سؤال پنجم پژوهش، كتابخانه
تا مشخص  شدندبندي فريدمن رتبه آزمونبا استفاده از بررسي 

در  هاي عمومي شهر كرمانشاهكتابخانهيك از  كدامكه شود 
شرايط بهتري داراي  سي 4هاي آميخته بازاريابي بكارگيري مؤلفه

 بهترينكه هايي كتابخانه، هاكتابخانهبندي پس از رتبه .قرار دارند
با رنگ تري قرار دارند و در شرايط مناسبرتبه را كسب كردند 

رتبه را  بدترينكه هايي كتابخانهسبز مشخص شدند و در مقابل 
هاي و در شرايط نامناسبي از نظر بكارگيري مؤلفهكسب كردند 

  با رنگ قرمز مشخص گرديد.سي قرار دارند  4آميخته بازاريابي 
  

با استفاده از روش  هاي عموميكتابخانهبندي رتبه. 8لجدو
  (ميانگين رتبه) فريدمن

هاي عموميكتابخانه  ميانگين رتبه 
33/12 اميركبير  

78/9 شهيد بهشتي  
33/13 شهيد آويني  
33/8 علامه طباطبايي  
 6 شهيد مطهري

م علي(ع)اما  89/11  
56/7 حجربن عدي  
89/4 خاتم انبياء  
11/8 انديشه  

اياالله خامنهآيت  89/9  
56/8 استاد بهزاد  
11/10 مهر رازي  

56/1 آيت االله نجومي  
56/9 سيدالشهدا  
11/4 حاج آخوند  
 10 آل آقا

هاي شود، كتابخانهمشاهده مي 8جدول طور كه در همان
ركبير، امام علي(ع) و مهر رازي از نظر عمومي شهيد آويني، امي

سي به ترتيب در بهترين  4هاي آميخته بازاريابي بكارگيري مؤلفه
     ها قرار داشتند. همچنين، شرايط در ميان ساير كتابخانه

هاي عمومي آيت االله نجومي، حاج آخوند، خاتم انبياء و كتابخانه
سي  4ه بازاريابي هاي آميختشهيد مطهري از نظر بكارگيري مؤلفه

ها قرار ترين شرايط در ميان ساير كتابخانهبه ترتيب در نامناسب
  داشتند.

  
  گيريبحث و نتيجه

نتايج سوال اول آزمون تحليل واريانس يك طرفه نشان داد 
هاي ارزش   هاي عمومي شهر كرمانشاه از نظر مؤلفهبين كتابخانه
كه با نتايج دارد  مشتري تفاوت معناداري وجود مورد انتظار

هاي نهادي و ) كه بين كتابخانه1392پژوهش تفرشي و صديق (
هاي انجام شده مشاركتي به لحاظ وضعيت خدمات و فعاليت

هاي تفاوت وجود دارد، همخواني وجود دارد، اما با نتايج پژوهش
    ) كه بيانگر اين است بين1397جعفري، مرادي، زارع (

هاي علوم پزشكي به لحاظ وكتابخانههاي دانشگاه رازي كتابخانه
 نتظار مشتري تفاوت وجود ندارد.هاي مورد اوضعيت ارزش

) كه 1394همچنين در نتايج پژوهش جوانمرد، نوروزي، ناخدا (
هاي مورد انتظار مشتري بر جذب مخاطبان به  مؤلفه ارزش

هاي آستان قدس رضوي تأثير ندارد، همخواني ندارد. كتابخانه
ها و توان در نوع مديريت اين نوع كتابخانهفاوت نيز ميدليل اين ت

هاي دانشگاهي و آستان قدس همچنين انتفاعي بودن كتابخانه
هاي عمومي دانست. در نتايج پژوهش كتابخانه      نسبت به 
توان دريافت بسياري از كتابخانه عمومي شهر كرمانشاه حاضر مي

نيستند (بخصوص از نظر  از نظر منابع وخدمات از تنوع برخوردار
منابع با كمبود شديدي مواجه هستند) و در واقع نياز سنجي در 

شود از شود و بسياري از منابعي كه تهيه ميها انجام نميكتابخانه
كنند در نتيجه مورد كنندگان نظرخواهي نميكتابداران و مراجعه

با  علاقه مراجعه كنندگان نيست، از طرفي نيز بسياري كتابداران
توجه به امكاناتي را كه در اختيار دارند خدمات مناسب را به 

ها دهند. همچنين تعدادي از كتابخانهكنندگان ارائه نمي مراجعه
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آخوند) هستند و فقط در يك شيفت به (نجومي، حاج تك نيرو
ها پردازند و افراد در استفاده از اين كتابخانهارائه خدمات مي
خش كوچكي از مسائلي هستند كه ها باين محدود هستند،

ها درگير هستند پس مسئولان كنندگان با آنها و مراجعهكتابخانه
  اندركاران بايد به اين مشكلات  توجه دوچندان كنند.و دست
هاي سوال دوم پژوهش نشان داد بين كتابخانهنتايج       

عمومي شهر كرمانشاه از نظر مؤلفه هزينه مشتري تفاوت معناداري 
عضويت، هاي حقهاي عمومي هزينهوجود دارد. در كتابخانه

ها يكسان نيست وكارهاي را دريافت ديركردها، در تمام كتابخانه
و يا اينترنتي و بيشتر بصورت توان بصورت تلفني، كه مي

هاي هست و ياكارهاي حضوري صورت گيرد، داراي كاستيغير
هاي افراد براي هجانبي مانند كپي، فكس و غيره را كه در هزين
جويي خواهد شد بدست آوردن نياز اطلاعاتي مدنظرشان صرفه

شود. نتايج اين پژوهش با نتايج پژوهش تفرشي و انجام نمي
هاي نهادي و مشاركتي به لحاظ ) كه بين كتابخانه1392صديق (

هاي دريافتي تفاوت وجود دارد و همچنين با نتايج وضعيت هزينه
) كه مؤلفه هزينه مشتري 1394وزي، ناخدا (پژوهش جوانمرد، نور

هاي آستان قدي رضوي تأثير دارد، بر جذب مخاطبان در كتابخانه
) 1397سو است، اما با نتايج پژوهش جعفري، مرادي، زارع (هم

هاي دو دانشگاه رازي و علوم پزشكي در به كه بين كتابخانه
جود كارگيري مؤلفه هزينه مشتري در بين مخاطبان تفاوت و

توان گفت نوع مديريت سو نيست. از دلايل آن نيز ميندارد هم
هاي عمومي متفاوت هاي دانشگاهي با كتابخانهكتابخانه

ها عمومي بايد صرفنظر از درآمدزايي بايد خدمات  است.كتابخانه
و منابع خود را گسترش دهند و نياز اطلاعاتي افراد را با كمترين 

  ن كنند. هزينه ممكن براي آنان تأمي
دهد كه بين نتايج سوال سوم پژوهش حاضر نشان مي

هاي عمومي شهر كرمانشاه از نظر مؤلفه راحتي مشتري كتابخانه
هاي عمومي شهر كرمانشاه تفاوت معناداري وجود دارد. كتابخانه

از امكانات و تجهيزات يكسان برخوردار نيستند. مثلاً در 
ند به دليل اينكه از سالن هاي عمومي نجومي و حاج آخوكتابخانه

مطالعه برخوردار نيستند و از نظر مكان، كتابخانه نجومي در 
مجتمع فرهنگي واقع شده است و بسياري از كارهاي فرهنگي اين 

شود و همچنين مجتمع باعث اختلال در كارهاي كتابخانه مي
كننده كتابخانه حاج آخوند در مكان مناسبي قرار ندارد و مراجعه

هاي عمومي رد و باعث شده است نسبت به ديگر كتابخانهكمي دا
تري قرار بگيرند. كه از نظر مؤلفه راحتي مشتري در وضعيت پايين

) 1392هاي تفرشي، صديق (پژوهش نتايج اين پژوهش با نتايج
هاي نهادي و مشاركتي به لحاظ وضعيت مكان يا كه بين كتابخانه

ت وجود دارد، و همچنين ها تفاوبستر توزيع خدمات و فعاليت
) كه ارتباط با 1394نتايج پژوهش جوانمرد، نوروزي، ناخدا (

هاي آستان قدس رضوي مشتري بر جذب مخاطبان در كتابخانه
) كه بين 1397تأثير دارد، و نتايج پژوهش جعفري، مرادي، زارع (

هاي دانشگاه رازي و علوم پزشكي به لحاظ به كارگيري كتابخانه
سو ي مشتري در بين مخاطبان تفاوت وجود دارد هممؤلفه راحت

توان دريافت وجود ومطابقت دارد. با توجه به اين نتايج مي
امكانات و تجهيزات و همچنين از يك موقعيت مكاني خوب 

ها لازم و ضروري است و مسئولان برخوردار بودند براي كتابخانه
انجام دهند، يابي و نيازسنجي دقيق ها مكانبايد در اين زمينه

نت، ها بايد از امكاناتي همچون پاركينگ، بوفه، كافيكتابخانه
هاي مناسب و بصورت مجزا و مطالعهكاري طولاني، سالن ساعت

  غيره برخوردار باشند.
- دهد بين كتابخانهنتايج سوال چهارم پژوهش حاضر نشان مي

وت هاي عمومي شهر كرمانشاه از نظر مؤلفه ارتباط با مشتري تفا
ها در اين زمينه بسيار معناداري وجود دارد. تعدادي از كتابخانه

ضعيف عمل كردند شايد يكي از دلايل اين باشد بسياري از 
تر هستند نسبت به مسائل كاري كتابداران و مسئولان كه باسابقه

حوصله هستند و وقت و انژري كمتري را براي انگيزه و بيبي
گيرند. اين نتايج با نتايج ر نظر ميكنندگان دارتباط با مراجعه

) كه مؤلفه ارتباط با 1394پژوهش جوانمرد، نوروزي، ناخدا (
هاي آستان قدس رضوي مشتري بر جذب مخاطبان در كتابخانه
هاي ديگر بيشترين تأثير را تأثير دارد و اين مؤلفه نسبت به مؤلفه

باب ها تكريم اردر جذب مخاطب دارد زيرا هدف اين كتابخانه
) كه 1397با نتايج پژوهش جعفري، مرادي، زارع ( رجوع است و

ميزان به كارگيري مؤلفه ارتباط متقابل مشتري در بين مخاطبان به 
كتابخانه در دانشگاه علوم پزشكي بيشتر از دانشگاه رازي است 
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سو و مطابقت دارد. اما با نتايج پژوهش تفرشي، صديق هم
نهادي و مشاركتي به لحاظ وضعيت هاي ) كه بين كتابخانه1392(

هاي تشويقي و ترغيبي تفاوت وجود ندارد، مطابقت ندارد فعاليت
توان گفت كتابداران و مسئولان در اين زمينه و دلايل آن نيز مي

ها ي عمل كرده و در زمينه تشويق و ترغيب افراد به كتابخانهسليقه
هش حاضر پيدا طور كه از نتايج پژوكند. همانتلاش چنداني نمي

تري ها از ميانگين پاييناست اين مؤلفه نسبت به ديگر مؤلفه
ها و اقدامات ريزي برخوردار است؛ پس در اين زمينه بايد برنامه

ها براي معرفي منابع و خدمات بهتري را در نظر گرفت. كتابخانه
هاي كتاب و يا نمايشگاه  تازه توانند از برپايي نمايشگاهخود مي

هاي مجازي براي هاي عمومي يا شبكهتي بپردازند، از رسانهمناسب
تشويق و ترغيب افراد به استفاده از كتابخانه استفاده كنند، از نظر 

كنندگان و بازخوردهاي آنان استفاده كنند تا نقاط ضعف مراجعه
  ها اقدام كنند.خود را بشناسند و در جهت برطرف كردن آن

     دمن (مربوط به سوال پنجم) با توجه به نتايج آزمون فري
 33/13شهيد آويني با ميانگين  توان دريافت به ترتيب كتابخانهمي

در بهترين شرايط نسبت به  33/12و كتابخانه امير كبير با ميانگين 
جمله كتابخانه نجومي با  هاي ازهاي و كتابخانهديگركتابخانه

در بدترين  11/4 و كتابخانه حاج آخوند با ميانگين 56/1 ميانگين
سي نسبت به  4هاي آميخته بازاريابي شرايط در بكارگيري مؤلفه

توان دريافت اين ها قرار گرفته است. نكاتي كه ميديگر كتابخانه
مكان قرارگيري كتابخانه، وجود امكانات و تجهيزات است كه 

هاي تشويقي و مناسب، منابع و خدمات متنوع، استفاده از فعاليت
ختلف، استفاده از تجهيزات الكترونيكي براي انجام ترغيبي م

كارهاي مانند تمديد و رزرو تلفني يا اينترنتي و همچنين استخدام 
پرسنل علاقمند به كار و خدمات در كتابخانه از جمله عواملي 

هاي توانند در بالا بردن ميزان بكارگيري آميختههستند كه مي
ر كرمانشاه بسيار مؤثر و هاي عمومي شهبازاريابي در كتابخانه

  مفيد باشند.
توان دريافت كه به از نتايج پژوهش حاضر مي در كل      

سي در جذب و  4مداري كارگيري آميخته بازاريابي مشتري
شود حفظ مشتري به كتابخانه بسيار مؤثر است و باعث مي

ها داشته باشند. اما ميانگين مشتريان رابطه طولاني مدت با كتابخانه

هاي مداري در كتابخانهبكارگيري آميخته بازاريابي مشتري
عمومي شهر كرمانشاه پايين است. اگر مديران و مسئولان شهر 
كرمانشاه با همين روش فعلي به كار خود ادامه دهند قطعاً در 

ها به يك مكان منزوي و بدون آينده نه چندان دور كتابخانه
ئولان و مديران بايد كننده تبديل خواهند شد، پس مسمراجعه

ها با آن مواجه هستند را برطرف بسياري از مشكلاتي كه كتابخانه
    گيري از اصول بازاريابيكنند. پس مسئولان و مديران با بهره

هاي عمومي شهر را ارتقاء دهند و توانند جايگاه فعلي كتابخانهمي
 ها نيز بشوند. درتوانند باعث درآمدزايي كتابخانههمچنين مي

نهايت براي مراجعه كنندگان بايد فضاي را بوجود بياورند كه اين 
ها در هاي اطلاعاتي آنها بوجود بيايد كه نيازاطمينان در آن

  شود.ها حتماً برطرف ميكتابخانه
كه برگفته از نتايج پژوهش است  يدر اين قسمت پيشنهادهاي

  شود: را ارائه داده مي
 انجام نياز سنجي  شتري:هاي مورد انتظار ممؤلفه ارزش

و تأمين منابع و خدمات متناسب با نياز مراجعه كنندگان، باز بودن 
هاي ضمن ها در روزهاي تعطيل، برگزاري كلاسكتابخانه

  تابداران و بالا بردن مهارت آنان؛خدمت براي ك
 هاي سوق دادن بيشتر فعاليت هاي مشتري:هزينه

نام و غيره)  ، ثبتكتابخانه (تمديد، رزرو، جستجوي منابع
بصورت غير حضوري (تلفني، اينترنتي)، انجام كارهاي جانبي 

ها، آموزش كتابداران همچون كپي، اسكن و پرينت در كتابخانه
          در زمينه مصاحبه مرجع ،كمك و راهنماي كردن به 

  كنندگان؛مراجعه
 :تأمين امكانات و تجهيزات رفاهي  راحتي مشتري

بوفه، پاركينگ وغيره، ايجاد سالن مطالعه براي  نت،همچون كافي
هاي ها و آقايان) و همچنين مجزا نمودن بخشهر دو گروه (خانم

هاي توجيهي و مخزن و سالن مطالعه از يكديگر، ايجاد كلاس
كنندگان جهت استفاده از هاي آموزشي براي استفاده كارگاه

  كتابخانه؛
 ت كتابخانه به : معرفي منابع و خدماارتباط با مشتري

هاي گوناگون با استفاده از بروشور، ادارات، مدارس و يا ارگان
ها هاي اجتماعي ، وبلاگ و غيره، استفاده از نظرات، ديدگاهشبكه
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كنندگان در كتابخانه، برگزاري جلسات و بازخوردهاي مراجعه
نقد كتاب، معرفي كتاب، ايجاد نمايشگاه كتاب در ايام مختلف و 

 .ي گوناگونهامناسبت

  
  سپاسگزاري

اين مقاله برگرفته از پايان نامه كارشناسي ارشد سهيلا مرادي  
است. نويسندگان مراتب قدرداني خود را از معاونت محترم 

هاي عمومي استان پژوهشي دانشگاه رازي و اداره كل كتابخانه
  دارند.كرمانشاه به خاطر همكاري در اجراي پژوهش ابراز مي
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Abstract 
Objective: The purpose of this study was to compare the use of 4C customer-oriented mixed 

marketing in public libraries of Kermanshah based on users' views. 
Methodology: The present research is applied and the research method is descriptive-survey. 

Sampling method is stratified random and sample size based on Cochran's formula were 377 out of 
21376 members of public libraries in Kermanshah. Data collection tool was Jafri, Moradi and Zare 
customer orientation marketing questionnaire. The reliability coefficient of the questionnaire was 
calculated to be 0.913 using Cronbach's alpha. For data analysis, SPSS software (version 24) as 
well as one-way analysis of variance and Friedman test were used. 

Results: The research findings show the components of the values expected by the customer in 
Imam Ali (AS) Public Library with an average of 3.83, Customer cost in Alagha Public Library 
with average (3.59), Customer comfort in Shahid Avini Public Library with average (3.57), 
Customer relationship in Shahid Avini Public Library with an average (3.32) are in a better situation 
than other libraries. The results show the status of Shahid Avini Public Libraries with an average 
rating (13.33) and Amir Kabir Library with an average rating (12.33) are in a better condition in 
terms of using a 4C marketing mix compared to others. public libraries in Kermanshah. 

Conclusion: The results showed that public libraries in Kermanshah have performed poorly in 
terms of using the 4C customer-oriented mixed marketing, especially in the field of customer 
relationship component. Librarians and managers need to do more, because marketing helps a lot in 
attracting and retaining customers, and libraries need to use marketing principles in order to stay 
afloat. 

Keywords: Customer Oriented Marketing, Public Libraries-Iran, 4C Mixed Marketing, 
Kermanshah 
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