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 28/9/1396؛ تاريخ پذيرش: 12/11/1395تاريخ دريافت:

 يدهچك
هـاي عمـومي شـهر در كتابخانـه ) CRMتوصيف وضعيت مديريت ارتباط بـا مشـتري( هدف پژوهش حاضر هدف:

 تهران است.

و كارمنـد شـاغل در كتابخانـه 158نظـرات.في پيمايشي انجام شـد اين پژوهش به روش توصي روش: هـاي كتابـدار
و مـو CRMساختة محققة عمومي شهر تهران با استفاده از پرسشنام هشـامل سـه مولف ـكـه امبيدبـر اسـاس ابعـاد مـدل اوكـر

و و فكري) محاسـبه89/0كرونبـاخ است گردآوري شد. براي سنجش پايايي پرسشنامه آلفايالؤس15(اجتماعي، فناوري
جهـت بررسـي منظور سنجش روايي پرسشنامه از اعتبارسـنجي محتـوا بـا نظـر متخصصـان اسـتفاده گرديـد. شد، همچنين به
و دوم با استفاده از نرم روايي ابزار اندازه شد افزار ليزرل بهره گيري از تحليل عاملي مرتبة اول و همچنين جهـت اظهـار گرفته

يا نظر در 8/8 ليـزرلو24اساس پـياس افـزار نـرمدراي نمونـه پذيرش فرضيات مطرح شده از آزمون تـي تـك مورد رد
.استفاده شد

با CRMميانگين نمرات افراد در مورد،با توجه به نتايج ها: يافته آمـارة تـيو اسـت66/0 معيار انحرافبا55/3برابر
 بيشـتر CRM ميانگينو مثبت است CRMشده براي محاسبه ميانگينفاختلا بالايو پايينحد است.داريمعن05/0در سطح 

مطدر است در نتيجه)اي گزينه پنج ليكرت طيف وسط(حد3 عدد از  وبي قرار داد.لسطح

مي اصالت/ارزش: و با انجام اين پژوهش انتظار رود نقشو اهميـت مـديريت ارتبـاط بـا مشـتري بـراي كتابـداران
و اين مهم را تقويت نمايند تا هر چه بيشـتر بتواننـد شودتر كارمندان روشن و آنان با اهتمام بيشتري در اين زمينه گام بردارند

و نيازهاي مشتريان توجه نمايند. به خواسته  ها

هم ها: كليدواژه سه مديريت ارتباط با مشتري، .هاي عمومي بعدي، كتابداران، كتابخانه راستايي
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 مقدمه

شـود. رضـايت مشـتري كليـد اعتبار يك سازمان موفق بر پاية روابط بلندمدت با مشـتريان بنـا مـي

و عمــل بــه اصــول و خــدماتي اســت. اعتقــاد و هــر فعاليــت تجــاري، اقتصــادي موفقيــت ســازمان

و اصليو جلب رضايت مشتريان از قديميمداري مشتري هـا تـرين عوامـل موفقيـت سـازمان ترين

و وفـاداري مشـتري در گـرو ارائـه خـدمات محسوب مي شـود. از سـوي ديگـر، كسـب رضـايت

و سازمان و نيازهـاي مشـتريان را مناسب است هايي كه ارائـه خـدمات مناسـب بـر پايـة انتظـارات

ر اند، در محيطهدف قرار داده (شـهيدي، قابتي امروز از امتياز قابـل ملاحظـه هاي اي برخوردارنـد

 1990عنـوان يـك عبـارت نـوين در اواسـط دهـة بـه ) CRM(1مديريت ارتباط با مشـتري).1384

ب و به مرور يكهرواج يافت وكار تعريف شـد كـه هـدف آن كسـب مزيـت كسب راهبردعنوان

طـور همزمـان وكـار بـهو جلب ارزش كسـب رقابتي بلندمدت از طريق توزيع بهينة ارزش مشتري

) مديريت ارتباط با مشتري يك ضرورت راهبـردي در تمـامي 1392ملكو رادفر، است(رضايي

ميسازمان و ها است كه اجراي مؤثر آن و جـذب آنهـا تواند افزايش رضـايت مشـتري، وفـاداري

و سودآوري را به دنبال داشته باشـد. بـه عقيـدة و ژوهانسـون فرديك در نتيجه رونق ) 2012(2سـون

 ابـزار يـا قابليـت فلسـفه، فرآينـد، راهبـرد، يـك« عنـوان بـه مختلـف، جهـات از ديـدگاه ايـن

و ديگـران ديگـر، منظـراز.»است شده مطرح تكنولوژيكي  بـا ارتبـاط ) مـديريت 2008(3فيليـپ

. اسـت نمـوده بيـان»تجـاري رقـابتي ارزش مزيـت كسـب بـراي تجـاري راهبـرديك« را مشتري

در همان گونه كه ذكر شد تعاريف متعددي از مـديريت ارتبـاط بـا مشـتري ارائـه شـده اسـت كـه

مي به چند نمونه از مهم1جدول  كنيم. ترين آنها اشاره

 . برخي تعاريف ارائه شده از مديريت ارتباط با مشتري1جدول

 تعريف ارائه شده از مديريت ارتباط با مشتري سال محقق

 1390 ياسر اميري
مديريت ارتباط با مشتري يعني تلاش سازمان جهت ايجاد ارزش به مشتري

و رضايت حاصل گردد. به طوري كه بالاترين ميزان بازدهي

زاده پيام حنفي  1391 
از مديريت ارتباط با مشتري، مشتمل بر وظيفه اي براي حصول اطمينان

رضايت مشتريان نسبت به تعامل با سازماني معين است.

1. Customer Relationship Management 
2. Fredriksson & johansson 
3. Philip Shum,Liliana Bove, Seigyoung Auh 

←
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 تعريف ارائه شده از مديريت ارتباط با مشتري سال محقق

 1392ه مهرپوياآزاد
اي راهبرد بازاريابي جهت شناسايي عميق مديريت ارتباط با مشتري گونه

و تبديل آنها به مشتريان وفادار است. مشتريان، راضي نگه داشتن آنان

 1393پور بهارك ناطقي

و در حال جريان كه شامل مديريت ارتباط با مشتري، فرايندي است مداوم

و استفاده از اطلاع و حفظ مجموعهتوسعه از ات بازار با هدف ايجاد اي

شود. روابط با مشتري است كه با عث به حداكثر رسيدن سودآوري مي

سعيد

اسفندياري حاجي

مديريت ارتباط با مشتري نگرش يا روشي نو است در جهت حفظ كيفيت

و جذب مشتريان است و محصولات، پايداري رضايت مشتريان خدمات

ة يك شركت يا سازمان را متحول سازد.تواند آيند كه مي

و آدريان پين

 ديگران
1393 

CRM يك سازمان جهت شناسايي مشتريان، راضي راهبردبخشي از 

در CRM همچنين. است دائمي مشتريبه آنها تبديلو آنها نگهداشتن

ب و منظور به حداكثر رساندنهراستاي مديريت ارتباطات مشتري با سازمان

ميارزش هر مشتر نمايد ي، سازمان را ياري

 1394 حميدرضا كيخا
و تعيين هويت مشتريان، مديريت ارتباط با مشتري، راهي براي تشخيص

و نگهداري آنان است جذب

 1395 زهره محمدي

و ريشه مديريت ارتباط با مشتري، تحليل داده و برطرف ها يابي مسائل

و نگرانيكردن نيازهاي آتي مشتريان است كه به حل مشكلا وت ها

كند. نيازهاي شهروندان كمك مي

معصومه

پرست مجيدي  
1395 

و راهبرديك  CRM مديريت ارتباط با مشتري يا براي شناخت بهتر نيازها

و استحكام بيشتر روابط با آنان در جهت رفتار مشتريان با هدف توسعه

و به حدا كثر حفظ مشتريان واقعي، كمك به افزايش وفاداري مشتريان

كاوي است رساندن رضايت مشتريان از طريق داده

محتشم سليماني

و ديگران
1395 

CRM مفهومي نوين در رويكرد ارتباط با مشتري است كه فلسفة آن

و استفاده از پتانسيل هاي موجود در جهت جذب حداكثري مشتريان

نگهداري مشتريان موجود است.

→
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ت و وجه خيلـي متفـاوت نيسـت، امـا بـا كمـي تأمـل، ارتبـاط اگرچه در تعاريف فوق كانون تأكيد

صـورت توانـد بـه مـي CRMسيسـتماًاساسـ طور چشمگيري مـورد توجـه اسـت. مؤثر با مشتري به

هـا بـراي درك توانمندسـازي سـازمان كـه هـدف آن شـود نظـر گرفتـه هاي اطلاعـاتي در سيستم

و نيز با توجه به اهميت روزافزون كسب هـاو نگهـداري مشـتري، سـازمان تمركز بر مشتري است

و بهـادري( اندخوبي احساس كرده لزوم ايجاد رابطة صحيح با مشتري را به .)1394 يعقوبي، رهـي

م كارگيري روابط بـا مشـتري سـبب ايجـاد روابـط صـميمانه بـا مشـتري مـي به سسـاتؤشـود كـه

و آموزشي خصوص .)1394آبادي، دولت( ها از اين امر مستثني نيستندكتابخانهاًخدماتي

مديريت ارتباط با مشتري به دنبال آن است كه براي مشـتريان حـداكثر سـودآوري را ايجـاد

و اطلاعـات كنندگان كمكمي نمايد. مديريت ارتباط با مشتري به ارائه كند تـا يـك پايگـاه داده

و آنهـا را قـادر سـازد تـا اطلاعـات مربـوط بـه جامع درخصوص نيازهاي مشـتريان كسـب نماينـد

و آتــي را جمــعمشــتريان كنــو و ذخيــره ني و از آن بــراي مــواردي از قبيــل آوري ســازي نماينــد

و مهـارت يـافتن در اولويت بندي روابط با مشتري بر اسـاس ارزش بلندمـدت آنهـا بـراي سـازمان

و اولويت فـرد هـر مشـتري اسـت اسـتفاده هاي منحصـربه تعاملات باكيفيت بالا كه مجموعه نيازها

(ناطقي ).1393پور، كنند

سازي نظام ارتباط با مشتري كـه از نظـر جامعيـت هاي قابل توجه به جهت پياده يكي از مدل

و ارائه راهبرد اجرايي در بين ساير مـدل عوامل، قلمرو كاربرد، شهرت، انعطاف هـا جايگـاه پذيري

و مـودامبي و اثـربخش اسـت. در ايـن مـدل پيـاده1بهتري دارد مدل اوكـر  CRMسـازي كارآمـد

و فناوري قرار دارد كه هر يك از اين ابعاد نيز بـه نوبـة خـود تحت تأ ثير سه بعد فكري، اجتماعي

م سهؤمتشكل از سه مي لفة ديگر است. نحوة ارتباط ابعاد دهد كه هر يك از ايـن بعـدها گانه نشان

 از اضـلاع يـك يـك هـر مبنـا ايـنو بـر پـذيرد نيز تأثير مـي همزمانو گذاشته ابعاد تأثير ساير بر

(مثلث يكپارچه را تشكيل مي و ملايـي دهد  در برگيرنـدة سـه مولفـة بعـد فكـري.)1390 زراعـي

و برنامه و ريزي است، بعد اجتماعي نيز شامل مولفه راهبرد، ساختار هـاي فرهنگـي، دانـش كـاري

و بعد فناوري هم داراي ابعاد ظرفيت تكنولـوژي، مـديريت دانـشو برنامـة تعامل با ذينفعان است

ا  ست. كاربردي

1. Oker & mudamby 
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 هـا، ظرفيـت فقـدان دليل به سازماني ديگر ممكن است هايپديده از بسياري همانند  CRMاجراي

و يـا بسترهايوهاتوانمندي  مـورد كاركردهـاي از مطلـوبي سـطح لازم قرين موفقيت نگرديـده

هـاي مـالي بـر هزينـه اين صورت پيامدهاي منفي آن نظير تحميل در باشد. نداشته دنبال به را انتظار

 ناپذير است. ها اجتنابسازمان وافزايش مقاومت

عنـوان انـد. بـه پرداختـه CRMهاي مختلفي بـه بررسـي وجوي متون نشان داد پژوهش جست

و آثـار مـديريت ارتبـاط بـا مشـتري در ) بـه 1394( يعقوبي، رهي، بهـادري مثال بررسـي وظـايف

ا هاي منتخب شهر اصفهانبيمارستان وري بهـره بعـد ترتيـبز آن بود كه بـه پرداخت. نتايج حاكي

و حفــظ مشــتري داراي داراي بيشــترين امتيــازتنــوع خــدماتو و تعامــل بــا مشــتري ميــزان تــأثير

(، جليلباشندكمترين ميزان تأثير مي و بريـاجي در3139پـور بررسـي«پـژوهش خـود بـا عنـوان)

و علـوم پزشـكي هاي دانشگاههاي مديريت ارتباط با مشتري در كتابخانهزيرساخت شهيد چمـران

و رتبـه» شاپور اهواز جندي هـاي مـديريت بنـدي زيرسـاخت نتيجه گرفتند كـه در فرآينـد بررسـي

و پـايين ارتباط با مشتري بالا و بـراي ترين امتيـاز بـه فراينـد تـرين امتيـاز بـه افـراد اختصـاص دارد

هـاي شـهيد هـاي دانشـگاه انـه هاي مديريت ارتباط با مشتري، كتابخموفقيت در استقرار زيرساخت

و علوم پزشكي جندي  شاپور اهواز بايد به اعضاي كتابخانه توجه جدي كنند. چمران

و ملايــي بررســي آمــادگي ســازماني جهــت«) در پــژوهش خــود بــا عنــوان 1390( زراعــي

دردبه اين نتيجه رسي»سازي نظام مديريت ارتباط با مشتري پياده كه شركت تراكتورسـازي ايـران

و كارگيرهب و فناورانـه آمـادگي نـدارد ي نظام مديريت ارتباط با مشتري از بعد فكـري، اجتمـاعي

و شاخص ( هادي.ها است نيازمند تقويت در تمامي ابعاد و ديگـران پژوهشـي بـا)1389زاده مقدم

هاي تحقيـق نشـان انجام دادند. يافته» سازي مديريت ارتباط با مشتري ارائه مدل توفيق پياده«عنوان

بهد دا كه عامل افـراد سـازمان هستند  CRMعنوان عوامل مؤثر بر توفيق تمام عوامل شناسايي شده

همچنـين در وضـعيت فعلـي عوامـل مـديريت، دارد  CRMسـازي بيشترين تأثير را در توفيق پيـاده

و ديگــران. دانــش، ســازماندهي، مــديريت ارتباطــات در وضــعيت مناســبي قــرار نــدارد محرابــي

سـازي مفهـوم مـديريت ارتبـاط بـا ارائه الگوي يكپارچه پيـاده«هش خود با عنوان در پژو)1389(

و تغييـرات فناورانـه تغييرات فرهنگ سازماني، تغييـرات نشان داد» در بانك ملت  (CRM)مشتري

و اجراي موفق مديريت ارتباط بـا مشـتري تـأثير معنـي ساختار سازماني در پياده و مثبتـي سازي دار
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( . حريـري دارند بـا هـدف ارائـه راهكارهـاي ارتقـاي سـطح رضـايت ) پژوهشـي 1388و شـاهوار

كاربران كتابخانة مركزي سازمان مديريت صنعتي با استفاده از سامانة مديريت ارتبـاط بـا مشـتري

سـازي بـراي اعضـاي انجام دادند، نتايج نشان داد كه ايـن كتابخانـه بـا دارا بـودن امكـان شخصـي

و فراتر از نياز كاربران برخوردار است.كتابخانه از ظرفيت بالق  وه براي ارائه خدمات مورد نياز

و ونگپراسرت به2011(1سيريپراستين، تومسوك بررسي عوامل مؤثر بر مديريت ارتباط بـا)

هاي پژوهش نشان داد كه از ميان عوامـل هاي دانشگاهي تايلند پرداختند، يافته مشتري در كتابخانه

اي هـاي ارتبـاطي خـدمات كتابخانـه هاي دانشـگاهي تايلنـد، كانـالت كتابخانهتأثيرگذار بر مديري

و و فرهنـگ ارتبـاط سـازماني كمتـرين امتيـاز را كسـب كـرد. دهمـرده، شـهركي بيشترين امتيـاز

و رتبه ) طي پژوهشي2010(2لكزائي (يعنـي عوامـل فرهنگـي، به شناسايي بندي عوامل تأثيرگـذار

و ساختار سازي سيستم مديريت ارتباط با مشتري در شـركتي) در فرايند پيادهفناوري، راهبردي

و بلوچستان پرداختند، نتـايج نشـان داد كـه در فراينـد پيـاده سـازي سهامي مخابرات استان سيستان

و پايين سامانة مديريت ارتباط با مشتري، بالا تـرين امتيـاز بـه عوامـل ترين امتياز به عوامل فرهنگي

 هـاي زيرساخت بررسيبهكه پژوهشيبا ها، پيشينه مروردر داشت. پژوهشگر ساختاري اختصاص

.نشد مواجه بپردازد تهران استان عمومي هايكتابخانهدر مشتريبا ارتباط مديريت

و مراكز اطلاعاز طرفي كتابخانه هـايي هسـتند كـه نقـش مهمـي را در رسـاني نيـز سـازمان ها

و توسعة جوامع بشري ايفا مي و مراكـز اطـلاع نند. از اهداف محـوري كتابخانـهكرشد رسـاني، هـا

و بخـش مهمـي از فعاليـت تلاش براي جلب استفاده هـا اعـم از كنندگان از خدمات متفاوت است

و مجموعـة عملكردهـا در جهـت رسـيدن بـه ايـن اهـداف متمركـز شـده انـد. خدمات دستاوردها

و پژوهشـي جوامـع بـه هـا هـاي حيـاتي كـانون هاي عمومي كه شـريان كتابخانه شـماري آموزشـي

و فرهنگي اهميـت ويـژه روند از جنبه مي و بهـره هاي علمي وري هرچـه اي دارنـد. كـاركرد بهينـه

و فرهنگــي جوامــع را تســهيل مــي كنــد. موفقيــت بيشــتر ايــن نهادهــا، دســتيابي بــه اهــداف علمــي

ــه ــه كتابخان و جلــب رضــايت مراجع ــوب ــه خــدمات مطل و ارائ ــا تنه ــدگان ــودن كنن ــا دارا ب ــا ب ه

و بايد همچون ساير سازمان مجموعه و روزآمد ميسر نخواهد بود هـاي سـازمان ها از نظريهاي غني

انـد كـه بـراي افـزايش هـا بـه ايـن بـاور رسـيدهو مديريت استفاده نمايند. امروزه مديران كتابخانـه

 
1. Siriprasoetsin, Tuamsuk & Vongprasert               2  . Dehmordeh, Shaaraki & Lakzaei 
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و دسـتيابي هـر يـك از كـا و اطلاعات موجود در كتابخانـه تـرين ربران بـه دقيـق دسترسي به منابع

(جليـل و اطلاعات مورد نياز در كمترين زمان ممكن، اتخاذ تدابير هوشمندانه ضـرورت دارد پـور

ــاجي، ــه 1393بري ــر كتابخان ــن ام ــه اي ــه ب ــا توج ــه ). ب ــت مجموع ــا از حال ــمت ه ــه س ــوري ب مح

ك محوري گرايش پيدا كرده مشتري و كتابداران نيز بـراي راضـي نگـه داشـتن كـاربران، يفيـت اند

و بـه فراخـور حـال، بايـد ها نيز همچون ديگر سازماناند. كتابخانهخدمات را مد نظر قرار داده هـا

و موفـق در اجراي نظريه و در اجـراي صـحيح و رويكردهاي مديريتي پيشـگام بـوده ها، راهبردها

(رجبعليآنها گام و زمردپوش، هايي اساسي بردارند رضـايت كـه افـزايش ). از آنجايي1388بگلو

و مركز اطلاع گيـري از رساني است؛ لذا با بهـره كاربران از خدمات ارائه شده، هدف هر كتابخانه

و پيشـرفته فنون روزآمد مديريتي مي هـاي اي دسـت پيـدا كـرد. پـژوهش توان به راهبردهاي ويـژه

دهـد كـه رضـايت هـا نشـان مـي مندي صورت گرفته است؛ اين پژوهش بسياري در حوزة رضايت

و اين مويد اين مطلب است كه كتابخانـه ربران از كتابخانهكا هـا ها در وضعيت مطلوبي قرار ندارد

وو مراكز اطلاع و راهبردهاي روزآمد مـديريتي جهـت افـزايش رضـايت رساني بايد از راهكارها

بـا وفاداري كاربران استفاده نمايند كه يكي از اين راهبردهـا اسـتفاده از راهبـرد مـديريت ارتبـاط

اي را بـه گـروه خاصـي از افـراد بـا مشتري است. اين راهبرد براي كلية مراكزي كه خدمات ويژه

و شـاهوار، هدف جلب رضايت بيشتر آنها ارائه مي (حريـري ). در 1388دهند كارساز خواهد بود

تـر بـا مشـتريان همـراه بـا حقيقت مديريت ارتباط با مشتري، راهبردي با هدف ايجـاد رابطـة قـوي

و رفتارهايآش و كسـب رضـايت مشـتريان نايي با نيازهاي آنان شان در جهت ارائه خـدمات بهتـر

 ). 1383نژاد، است(عباس

و خــدمات را بــه مشــاهدة اســتفاده 1970مــدار در دهــة رشــد تفكــر مشــتري كننــدگان كــالا

مينقادانه م تر كيفيت خدماتي كه دريافت تـرين هـم كنند سوق داد. ايـن تفكـر نيـز، بـه تـدريج از

و مراكز اطلاعاهداف كتابخانه به ها و نكتة مهم در ارتقاي خدمات كتابخانه رساني هـا، شمار رفت

و نيازهاي استفاده هـا كننـدگان از كتابخانـه هماهنگ ساختن خدمات ارائه شده بر اساس انتظارات

).1385است(ميرغفوري،

حي شده جهـت ارائـه خـدمات بـه هاي طرااي از سياستمديريت ارتباط با مشتري مجموعه

و نگهداري آنان است. ضرورت به و جذب كارگيري آن در مراكـز اطلاعـاتي منجـر بـه مشتريان
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به رقابت براي به دست آوردن منابع، حفظ ارتبـاط تأثيرگـذار بـا دست آوردن مشتريان، رقابت در

و ايجاد نقش پويا براي همگام شدن با نيازهـاي متغيـر كـاربران در مراجعان و... خواهـد شـد، لـذا

و بازخوردهاي مفيـد آن از مـدل سـه اين پژوهش به بعـدي دليل اهميت مديريت ارتباط با مشتري

و مودامبي) استفاده شده است تا به بررسي پياده در(اوكر سازي ابعاد مـديريت ارتبـاط بـا مشـتري

ب تهران شهر عمومي هايكتابخانه و توسـعة توانمنـدي رنامهبپردازند كه از طريق آن بتوان به ريزي

 دهندة خدمات پرداخت. هاي ارائهكتابخانه

 هاي پژوهش فرضيه

و سـه فرضـية و مودامبي يك فرضية اصلي در اين تحقيق بر اساس عوامل ذكر شده در مدل اوكر

: فرعي به قرار زير است

مفرضية اصلي: .است مطلوبدحدر تهران شهر عمومي هايكتابخانهدر CRM هاي لفهؤابعاد

مب:1فرضية فرعي .شهر تهران در حد مطلوب استكتابخانة عموميدر CRMةلفؤعد فكري

مب:2فرضية فرعي .شهر تهران در حد مطلوب است كتابخانة عموميدر CRMةلفؤعد اجتماعي

مب:3فرضية فرعي  است. مطلوبحددر تهران شهر كتابخانة عموميدر CRMةلفؤعد فناوري

 وش پژوهشر

دليل اينكه هدف اين پژوهش توسعة دانـش كـاربردي به است. كاربردي هدف نظر از تحقيق اين

بــراي بررســي توزيــعو گنجــددر زمــرة تحقيقــات توصــيفي مــي، در يــك زمينــة خــاص اســت

اطلاعـات آوريجمـع نـوع نظـر از همچنـينو رود كـار مـي هاي يـك جامعـة آمـاري بـه ويژگي

آماري اين پژوهش تمامي افرادي هسـتند كـه در دي مـاهةاست. جامع يشيپيما شاخه از توصيفي

و 1395سال كـار هـاي عمـومي شـهر تهـران مشـغول بـه در كتابخانـه كارشـناس با سمت كتابـدار

و تعـداد شـاغلين ها وابسته به نهاد كتابخانه . اين كتابخانهدانهدبو  آنهـا هاي عمـومي كشـور هسـتند

 توزيـع عنـوان نمونـه نفـر بـه 198هـا بـين ده از فرمول كوكران، پرسشنامهكه با استفا استنفر 406

ةسـاخت پرسشـنامة محقـق ابزارپـژوهش.ه برگشـت داده شـد پرسشـنام 158شد، كـه از ايـن تعـداد

CRM كه و مـو است و امبيدبر اساس ابعاد مدل اوكر اجتمـاعي،ةشـامل سـه مولفـ طراحـي شـد

و فكري .است فناوري
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ب مطرح هايهيبا توجه به فرض و پرسشنامه كارگرفته شده در اين پژوهش، جهت بررسيهشده

و دوم با استفاده از نرم روايي ابزار اندازه اظهارنظر برايافزار ليزرل گيري از تحليل عاملي مرتبة اول

تك مطرح هايهمورد رد يا پذيرش فرضي در .شداي استفاده نمونه شده از آزمون تي

هاو تحليل يافتهها آزمون فرضيه

 شناختي افراد موجود در نمونة آماري تحقيق . توصيف متغيرهاي جمعيت1جدول

 درصد فراواني فراواني طبقات متغير

 جنسيت
05/24 38 مرد

95/75 120 زن

 تحصيلات

56/14 23ترو پايين كارداني

46/66 105 كارشناسي

و بالا كارشناسي 99/18 30تر ارشد

 سن

82/15 25 سال30زير

66/62 99 سال31تا 40

52/21 34 سال41بالاي

 100 158 مجموع

مي1طور كه در جدول همان درصـد 05/24نفر نمونه موجـود در پـژوهش، 158كنيد از ملاحظه

) و حـدود 5/66مرد هستند. اكثـر افـراد درصـد داراي19درصـد) داراي تحصـيلات كارشناسـي

و بالا تحصيلات كارشناسي سـال سـن30درصـد) زيـر 82/15( نفـر25. همچنـين هسـتندتر ارشد

و  سال سن دارند.40تا31درصد از افراد بين 66/62دارند
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و ضرايب . ضرايب استاندارد2شكل )دوة(تحليل عاملي مرتب هاي پژوهش مربوط به سازهValues-tشده بار عاملي

 در صفحه بعد)2امه شكلد(ا
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و ضرايبب استانداردضراي.2شكل )دوة(تحليل عاملي مرتب هاي پژوهش مربوط به سازهValues-tشده بار عاملي
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و ضرايب . ضرايب استاندارد3شكل )يكة(تحليل عاملي مرتب هاي پژوهش مربوط به سازهValues-tشده بار عاملي

 در صفحه بعد)3امه شكلد(ا
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و ضرايب شده بار عام. ضرايب استاندارد3شكل )يكة(تحليل عاملي مرتب هاي پژوهش مربوط به سازهValues-tلي
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مي2طور كه در جدول همان ازو كوچك36/1آزاديةمقدار كاي دو به درج،كنيد ملاحظه 3تر

ترو كوچك048/0) برابر با RMSEAاست. همچنين مقدار جذر برآورد واريانس خطاي تقريب(

( است. همچنـين شـاخ08/0از و IFI)، شـاخص برازنـدگي افزايشـي( CFIص برازنـدگي تطبيقـي (

) و همچنـين شـاخص نيكـويي بيش9/0) همگي از NNFIشاخص برازندگي هنجار نيافته تر هستند

ت91/0) برابر با GFIبرازش(  ييد است.أو در حد مطلوب است. پس مدل برازش مورد

 هاي برازش مدل . شاخص2جدول

هاي شاخص
 بررسي شده

ماد لاتينن  
دستهب مقدار

 آمده
 ميزان استاندارد

 كاي اسكوئر/

آزاديةدرج  
chi-square/degrees of 

freedom (x2/ df) 
(3كمتر از36/1 و مكلاور )1981كارمينز

ميانگينةريش

مربعات خطاي 

 برآورد

Root mean square error 
of 

approximation 
(RMSEA)

از048/0 08/0كمتر

و ديگ (هاير )1998ران

ريشة ميانگين

ها باقي مانده

Root Mean Square 
Residual 
(RMR)

08/0كمتر از073/0

برازش هنجار

 نشده
Non-normed fit index 

(NNFI) 
از98/0 9/0بيشتر

و بونت( )1980بنتلر
 Comparative fit indexاي برازش مقايسه

(CFI)
9/0بيشتر از98/0

 Incremental Fit Index برازش فزاينده
(IFI)

از98/0 9/0بيشتر

 Goodness-of-fit index نيكويي برازش
(GFI) 

(8/0بيشتر از91/0 و فروهمند )1996اتزادي

مي2جدول كـار بـرده شـده دارايههـاي پرسشـنامه ب ـدهد كه تحليـل عـاملي تأييـدي سـازه نشان

و سازه بهبرازش مناسب بوده ،دهنـد. ضـمناً متغيرهـاي مربوطـه را نشـان مـي خـوبي هاي پرسشنامه

مي1طور كه در شكل همان و ملاحظه و متغيرهـاي مكنـون كنيد، ميزان بار عـاملي بـين سـؤالات

ب ازهمقدار آمارة تي بين آنها ،دهـد دسـت آمـده اسـت كـه نشـان مـيهبـ96/1و4/0ترتيب بيشـتر
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ب مدهسؤالات پرسشنامه و همچنين مقدار آمـارة تـي بـين ابعـاددهنظر را سنجي خوبي متغيرهاي اند

و فكري بيشتر از حد مرزي و اين بدان معنـي96/1اجتماعي، فناوري سـت كـه سـه خـردها است

ب .هستند CRMنامه مقياس مذكور قادر به سنجش بعد اصلي

 . نتايج آزمون ضريب آلفاي كرونباخ براي متغيرهاي تحقيق3جدول

 مقدار آلفاي كرونباخلاتتعداد سؤا هاي پژوهش سازه

5746/0 بعد اجتماعي

5857/0 بعد فناوري

585/0 بعد فكري

896/0 15 بعد3مجموع

ضريب آلفاي كرونباخ، شاخص سنتي براي بررسـي پايـايي يـا سـازگاري درونـي بـين متغيرهـاي

زان سـازگاري درونـي نشـانگر ميـ گـردد. گيـري محسـوب مـي پذير در يـك مـدل انـدازه مشاهده

و شاخص معيـار قابـل قبـول بـودن بـراي ايـن هاي مربـوط بـه آن اسـت. همبستگي بين يك سازه

. البتـه مـوس اسـت7/0مقـدارلگيري خواهد بود، حداقپايايي مدل اندازهةدهند شاخص كه نشان

بـ6/0در مورد متغيرهايي با تعداد سؤالات اندك، مقـدار1و ديگران عنـوان سـر حـد ضـريبهرا

نيـز ملاحظـه3طـور كـه در جـدول در پـژوهش حاضـر همـان انـد. كرونباخ معرفـي كـرده آلفاي

كنيد، نتايج ضريب آلفاي كرونباخ آورده شده است كه با توجـه بـه حـدود گفتـه شـده بـراي مي

و كل پرسشنامه مورد قبول گيريم كه پايايي مولفه اين معيار، نتيجه مي .استهاي پرسشنامه

 هاي پژوهش يافته

تكآزمو اي جهت مقايسة ميانگين يك متغير با يك عدد فرضي يا عـدد مـورد انتظـار نمونهن تي

كـه وضـعيت متغيرهـاي پرداختـه شـد واقع با استفاده از آزمون به بررسـي ايـن موضـوع است. در

و درك بهتـر نتـايج بـه جهت بهره.تحقيق در چه شرايطي قرار دارند دسـت منـدي از ايـن آزمـون

ن متغيرهاي پژوهش از ميانگين سؤالات مربـوط بـه هركـدام از متغيرهـا اسـتفاده آمده براي ساخت

بفرضيه.شد ميههاي مطرح شده در اين آزمون .شوند صورت زير طراحي

1. Moss et al. 
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ها بررسي فرضيه

تك4جدول  اصليةاي فرضي نمونه . نتايج آزمون تي

 ميانگينها فرضيه
انحراف
 معيار

مقدار
 آمارة تي

سطح
 داري معني

95زة اطمينان با
درصدي براي اختلاف

 ميانگين

 حد بالا حد پايين

15532/36618/0505/1000/0449/0675/0فرضية

25772/38592/0444/800/04422/07122/0فرضية

35443/3657/0403/1000/0441/0647/0فرضية

4538/3865/0816/700/0402/0673/0فرضية

5532/3بـا برابـر CRMميانگين نمرات افراد در موردو بررسي فرضية اصلي،4ه به جدول با توج

تي مقدار.است6618/0 معيار انحرافبا اسـت دار معنـي05/0سـطحدرو 505/10بـا برابر آمارة

)P<0.05 و بالاي اختلاف ميـانگين محاسـبه شـده هـر دو و با توجه به اين موضوع كه حد پايين (

ا ميمثبت 5 ليكـرت طيـف وسـط(حـد3عدداز بيشتر CRMرسيم كه ميانگين ست به اين نتيجه

؛ ميـانگين بعـد فكـري همچنـين در فرضـية فرعـي اول.دارد قرار مطلوبحددرو بوده)اي گزينه

با CRMمولفة  تـي آزمـون داري معنـي سـطح چـون است.8592/0 معيار انحرافبا5772/3برابر

 كـه كـرد اظهـار تـوان مـي اسـت آمـده دسـتبه05/0سطح خطايازكمتر444/8مقدار آمارة با

تراينمونهتكتي آزمون صفر فرض و فرض مقابل آن ميأد و ايـن يعنـي ميـانگين بعـد شودييد

 قـرار مطلـوبي سـطحدرو بـوده3از بيشـتر تهـران شـهر كتابخانة عمـوميدر CRMفكري مولفة

كتابخانـة عمـومي شـهردر CRMميانگين بعد اجتمـاعي مولفـة؛ دارد. در نتايج فرضية فرعي دوم

و در سـطح 403/10مقدار آمارة تـي برابـر بـا است.657/0با انحراف معيار5443/3تهران برابر با

و بـالاي اخـتلاف ميـانگين.)P<0.05( دار است معني05/0 با توجه به اين موضوع كـه حـد پـايين

ميمحاسبه شده هر دو مثبت است به اي در CRMرسيم كه ميـانگين بعـد اجتمـاعي مولفـةن نتيجه

 حـددرو بـوده)اي گزينـه5 ليكرت طيف وسطحد(3 عدداز بيشتر تهران شهر كتابخانة عمومي

ةميـانگين بعـد فنـاوري مولفـ شـود؛ مـي مشـاهده سـوم فرعـي فرضـية دارد. در نتايج قرار مطلوب

CRM با مقـدار بـا تـي آزمـون داري معنـي سـطح چون است.865/0 معياربا انحراف538/3برابر
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 صـفر فـرض كـه كـرد اظهار توانمي است آمدهدستبه05/0خطاي سطحازكمتر816/7آمارة

 بـالا حـدود اينكـهبه توجهبا همچنين شود.مي تأييدآن مقابل فرضورداينمونهتكتي آزمون

ميو پايين اختلاف ميانگين هر دو مثبت به درصـد95توان گفت كه بـا احتمـال دست آمده است

 كتابخانـة عمـوميدر CRMهاي گرد آوري شـده ميـانگين بعـد فنـاوري مولفـةو با توجه به داده

از شهر .دارد قرار مطلوبي سطحدروبوده3تهران بيشتر

 لعه با استفاده از ميانگين نمرات كسب شده. وضعيت متغيرهاي مورد مطا1 نمودار

 گيري نتيجه

و تأمين نيازهـا، خواسـته و انتظـارات مشـتري بـيش از پـيش مـورد در مديريت امروزه شناخت هـا

عنـوان يـك منبـع راهبـردي اي بـه طـور فزاينـده توجه قرار گرفته است. از طرفي دانش مشتريان به

ا و مطالعـات اخيـر نيـز در زمينـة كليدي در موفقيت هر سازمان شناخته شده پيشـنهاد CRMسـت

ميمي همكند كه اين روند آن تواند داراي و اهميـت افزايي باشد. از اين رو، با توجه به ضـرورت

و اطلاع و صاحب خصوصاً در مراكز خدماتي نظران بـيش از پـيش رساني لازم است توجه مديران

هـا در شـناخت هـاي مـديران سـازماند. تـلاش معطوف به مسئله مديريت ارتبـاط بـا مشـتريان شـو

و پياده مشتري و حفظ مشتري و جذب مشتري سازي موفق آن گواهي بر اهميـت موضـوع مداري

و توانمندي نيز بستگي به ظرفيت CRMسازي است. پياده و تـا بسـتر ها، پتانسيل هاي سـازمان دارد

آنتوان انتظار چشم آن فراهم نباشد نمي داشـت. آنچـه مسـلم اسـت ايـن اسـت گيري از كاركرد

3.52772

3.5443

3.538

بعد فکری بعد اجتماعی  بعد فناوری 
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را ها قبل از پياده كه بهتر است سازمان سازي اين مقوله ابتدا عوامل ذيربط ميزان آمـادگي سـازمان

و مـودامبي«مورد بررسي قرار دهند؛ لذا مـدل سـازي ميـزان آمـادگي نهـاد جهـت شـفاف» اوكـر

 انتخاب شد. CRMهاي عمومي تهران در اجراي كتابخانه

زراعـي مندي صورت گرفته است، از جمله پـژوهش اي بسياري در حوزة رضايتهپژوهش

مي1390(و ملايي پـور دهند رضايت كاربران وضعيت مطلوبي ندارنـد. همچنـين جليـل ) كه نشان

) و رتبـه) 3139و برياجي هـاي مـديريت بنـدي زيرسـاخت نتيجـه گرفتنـد كـه در فرآينـد بررسـي

فر ارتباط با مشتري بالا و پـايين ترين امتياز به تـرين امتيـاز بـه افـراد اختصـاص دارد.، پـژوهش ايند

(علي و ) حاكي از آن است كـه زيرسـاخت 1392زاده شوركي هـاي مـديريت ارتبـاط بـا مشـتري

) نيـز نشـان 1394(ريرهـي، بهـاد يعقوبي،حفظ مشتري در وضعيت نامطلوب قرار دارد. پژوهش

و نيازمنـد داد حفظ مشتري كمترين امتياز را داشـته اسـت، لـذا بايـد بـه افـرا د توجـه جـدي كننـد

و تقويت ابعاد مديريت ارتباط با مشتري هستند. چنانچه ملاحظه مـي كارگيري، پياده به شـود سازي

هـاي طـور كلـي يافتـه بـه راسـتا نيسـت. هاي فوق با نتايج پژوهش حاضـر هـم كدام از پژوهش هيچ

مياين پژوهش حاصل از كه نشان كـه در ايـن مقالـه هـاي پيشـين بر خـلاف پـژوهش CRMدهد

ايـن؛ ييـد گرديـده اسـتأتنيـز هاي تحقيق فرضيهو مطلوبي است در سطح نسبتاًآورده شده است

كه معنيبدان هـاي عمـومي سازي مديريت ارتباط با مشـتري در كتابخانـه پياده شرايط براي است

رو شهر تهران فـراهم اسـت. تمـاعي،اجدر سـه بعـد CRMسـازي تـوان گفـت پيـاده مـي،از ايـن

بهمطلوب در سطحو فكري فناوري و و ترتيب قرار دارد از نظر بعد اجتمـاعي در بـالاترين سـطح

و فكري در مراحل بعدي قرار دارند و مراجعـان بعد فناوري كه با توجه به دقت نظر پژوهشـگران

و براي بهره به مراكز اطلاع نيـز فكـري خصوص بعددرها لازم است وري بيشتر از كتابخانه رساني

.بيشتري انجام شودهايو تلاش گذاري سرمايه

و برنامـه عد فكريب را كه در برگيرندة سه مولفة راهبرد، سـاختار ريـزي اسـت،كمترين رتبـه

و بـراي تقويـت ايـن شـاخص در بين شاخص هاي ديگر داشته است؛ لـذا در راسـتاي ارتقـاي آن

مي مواردي كه در ادامه مي و در ادامـه ارائـه ابتدا تعريفي دوباره از مشتريان در گردد. آيد پيشنهاد

آمــوزش؛ بـه تمـامي مراحـل مــديريت ارتبـاط بـا مشــتري در راسـتاي بعـد فكــري پرداختـه شـود

و در اين زمينه مي توان از نقطـه نظـرات اسـاتيد كاركنان در برخورد با مشتري نياز به تقويت دارد
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خدمت در اين راستا كمـك درخـور تـوجهي هاي ضمن، برگزاري دورهبهره گرفتنيز كارآمد

و مـديريت ارتبـاط بـا خواهد داشت؛ همچنين چشـم و هـدف روشـني از اهـداف كتابخانـه انـداز

و روشن ارائه شود؛ مشتريان به و متخصـصركـابهصورت شفاف و پويـا گيري نيـروي كـار فعـال

بـالا مـداري گـردد؛ي مشـتري منجر بـه ارتقـاو وجود آوردبهها شكوفايي را در كتابخانهند توامي

وبـالا بـردن هـا كتابخانـه بـه جـذب مخـاطبيندرمهمـي نقـش توانـدمي كاركنان نيزةبردن انگيز

و حقوق دريـافتي، ممانعـت از تكـراري رضايت خاطر مشتريان شود، و تناسب كار دادن تشويقي

و ايجاد تنوع منجر به شكوفايي شددر اين زمينه شدن كار .خواهد

داراي ابعــاد ظرفيــت تكنولــوژي، مــديريت دانــشو برنامــة كــهعــد فنــاوريباط بــا در ارتبــ

و متخصـص جهـت توانمندسـازي هـر چـه كاربردي است، پيشنهاد مي شود از كارشناسان متبحـر

صــورت بيشــتر سيســتم اســتفاده شــود؛ تــلاش در جهــت سيســتم مــديريت ارتبــاط بــا مشــتريان بــه

و آنلاين فراهم شود؛ در و رايانهالكترونيكي اي نيـز پيشـنهاد زمينة فراهم آوردن خدمات اينترنتي

اي شود محيطي كاربرپسند در سايت كتابخانه طراحي شـود تـا كـاربران بـا سـطح سـواد رايانـه مي

صــورت مجـازي ارتبــاط برقــرار كننــد؛ همچنــين راحتـي بــا كتابــداران بــه ضـعيف هــم بتواننــد بــه

و تشكيل شبكهرساني اطلاع و اي مجازي، ايجـاد گـروهههاي آنلاين هـاي مباحثـه، ارسـال ايميـل

و رساني از طريق اطلاع بهبـودرا سايت تعامل بين افراد بـا كتابخانـهوب ابزارهاي ارتباطي مجازي

 بخشد.مي

و تعامـل بـا ذينفعـان كـه هاي فرهنگـي، دانـش شامل مؤلفه عد اجتماعيب در ارتباط با كـاري

و يكپارچـه تري است پيشنهاد مـي لوبنسبت به ساير ابعاد در وضعيت مط شـود محيطـي صـميمانه

و كاربران ايجاد شود؛ تخصصو دانش كاري بين كاركنان تقويـت مبتني بر اعتماد بين كتابداران

واي را گسترش دادهاي كتابخانهفعاليتشود؛ كننـدگان بـه هايي مبني بر جـذب مراجعـه فعاليته

و جشــنم، برگــزاري مســابقاتماننــد كتابخانــه همچنــينو هــا بــه تناســب شــرايط راســم مــذهبي

و فعاليت برگزاري نمايشگاه  شود.هاي خوداشتغالي فراهم ها

و فراهم آوردن شرايط فوق و مـؤثرتر بـا مشـتريان در نهايت اميد است با اتخاذ  ارتباط بهتـر

كـ را رقم زده وو نيروهاي بالقوه را به نيروهـاي بالفعـل تبـديل وري را از بهـره حـداكثر بتـوان رد

 نمود.و رضايت مشتريان را جلب كسبامكانات موجود
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.131-144)،12(4، هاي مديريت عمومي پژوهشهاي بيمه. مشتري در شركت

)  . تهران: نسل نوانديش.تباط با مشتريمديريت ار). 1393پين، آدريان

( جليل و برياجي، مهدي در ). بررسي زيرساخت1393پور، پيمان هاي مديريت ارتباط با مشتري

و علوم پزشكي جندي كتابخانه وةنام پژوهششاپور اهواز. هاي دانشگاه شهيد چمران كتابداري
.93-108)،1(4، رساني اطلاع

( حاجي هاي مديريت ارتباط با مشتري با سودآوري در بررسي ارتباط بين مولفه). 3139اسفندياري، سعيد
و امور ماليارشد نامة كارشناسي پايان.گذاري هاي سرمايه صندوق  اسلامي، زادآ، دانشگاه بازرگاني

.واحد تهران مركزي، تهران

( حنفي و براتي، مسعود ريزي منابع سازمان هاي برنامهمسازي سيست ). پيمايشي از ابعاد پياده1391زاده، پيام

.21-46)،11(4، . مديريت فناوري اطلاعاتهاي ايرانيو مديريت ارتباط با مشتري در شركت

)  نشر دانشگاه آزاد اسلامي. . تهران:روش تحقيق در مديريت). 1379خاكي، غلامرضا

( دولت يكي بر رضايت مشتريان از بررسي تأثير مديريت ارتباط با مشتري الكترون). 1394آبادي، عباس
 سيرجان. اسلامي، زادآمديريت دولتي، دانشگاه ارشد نامة كارشناسي پايان.خدمات بانك سپه

( رجبعلي و زمردپوش، فرانك در  (CRM)بيين جايگاه مديريت روابط با مشتريت).1388بگلو، رضا

و مراكز اطلاع كتابخانه و اطلاع. رساني ها .115-139)،3(12، رساني كتابداري

( رضائي و رادفر، رضا دهي عوامل مديريت دانش در بهبود براي اولويت). مدلي 1392ملك، نرگس

.63-82)،2(4، مديريت فناوري اطلاعات. عملكرد مديريت ارتباط با مشتري

) و ملايي، مجتبي سازي نظام مديريت ارتباط ). بررسي آمادگي سازماني جهت پياده1390زارعي، عظيم

.55-1،78، راهبردهاي بازرگاني دانشور رفتاربا مشتري.

) و عندليب، اعظم بررسي تأثير بازاريابي محتوا بر استراتژي ). 1395سليماني، محتشم؛ وثوق، فرشيد

و كار الكترونيكي در شبكة مديريت ارتباط با مشتري براي بهبود سطح رضايت مشتريان در كسب

و وب و فرهنگ جهاد دانشگاهي.المللي وب پژوهشيس بينكنفران.ها سايت اجتماعي  . دانشگاه علم

) و حريري، نجلا ،88، فصلنامة كتابها. ). مديريت ارتباط با مشتري در كتابخانه1388شاهوار، شبنم

137 -150.

)  . تهران: رهشهر.مديريت ارتباط با مشتريان). 1384شهيدي، سعيد

( عباس . تلفن همراه در استان تهران CRMد مديريت روابط مشتريان تدوين راهبر). 1383نژاد، آتوسا
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( عليزاده ارزيابي علمكرد مديريت ارتباط با مشتري با استفاده از رويكرد تلفيقي ). 1392شوركي، مهدي
چنو تصميم CRMكارت امتيازي ارشد نامة كارشناسي . پاياند معياره در شركت يزدبافگيري

 مهندسي صنايع، دانشگاه صنعتي اصفهان، اصفهان.

) (مطالعة موردي ). 1394كيخا، حميدرضا بررسي ميزان تأثير مديريت ارتباط با مشتري بر عملكرد سازماني
و فاضلاب شهر تهران اه آزاد اسلامي، ارشد مديريت، دانشگ نامة كارشناسي . پايان)شركت آب

 واحد تهران مركزي، تهران.

( مجيدي در شناسايي مؤلفه). 1395پرست، معصومه هاي محيطي مؤثر بر مديريت ارتباط با مشتري

.87-73)،13(4، رويكردهاي نوين در مديريت ورزشي. اي فوتبال ايران هاي حرفه باشگاه

، باباي ( محرابي، جواد؛ و طاعتي، مريم سازي مفهوم پيادهةارائه الگوي يكپارچ).8913اهري، مهدي

و تحو. در بانك ملت (CRM)مديريت ارتباط با مشتري .61-71)،4(2،لمديريت توسعه

) و ارزش طول عمر ). بررسي1395محمدي، زهره ارتباط بين مديريت ارتباط با مشتري با كيفيت رابطه

(مورد مطالعه: شهر ايلام و توسعة گردشگري فصلنامة برنامه).مشتري در صنعت هتلداري 4، ريزي

)15،(79-62.

( مهدي هاي هاي دانشگاه مندي دانشجويان از خدمات كتابخانه ). ميزان رضايت1383زاده قلعه جوق، ليدا

و سازماندهي اطلاعاتدولتي تبريز.  123-351)،1(15، فصلنامة مطالعات ملي كتابداري

) در سازي موفقيت بر عوامل مؤثر بر پيادهليلي تح). 1392مهرپويا، آزاده آميز مديريت ارتباط با مشتري
 مديريت، دانشگاه يزد، يزد.دارش نامة كارشناسي . پايانصنعت هتلداري

هاي مشتركان اي ديدگاهسنجش مديريت ارتباط با مشتري با بررسي مقايسه). 1393پور، بهارك( ناطقي

و سردبيران ر. با كارشناسان 35-51)،24(9،اي سانهمطالعات

و حاجمهر،؛ راميناكرم،زاده مقدم هادي (مقاني حميد سازي مديريت ارائه مدل توفيق پياده).1389، رضا

همايش تخصصي مديريت ). مورد مطالعه: بانك صادرات استان تهران)(CRM( ارتباط با مشتري
در، تهرانارتباط با مشتري ، از:1395آبان،9. بازيابي

https://www.civilica.com/Paper-CRMTEHRAN01-CRMTEHRAN01_009.html 
) و بهادري، محمدكريم و آثار مديريت ارتباط با 1394يعقوبي، مريم؛ رهي، فاطمه ). بررسي وظايف

.119-131)،1(11، مجله تحقيقات نظام سلامتهاي منتخب شهر اصفهان. مشتري در بيمارستان
References 
Dehmordeh, N.; Shaaraki, Alireza and Lakzaei, M. (2010). Identification and 

Ranking factors in the process to implement a customer relationship 
management system (CRM) Case Study: Sistan and Baluchestan Company 
Contacts. Journal of Industrial Management, Faculty of Humanities, Islamic 
Azad University, 5 (11), 91-100. 



303 

)1395(سالهاي عمومي شهر تهراندر كتابخانهمديريت ارتباط با مشتريبررسي

Fredriksson P. and Johansson D. (2012). Optimizing CRM readiness specifying a 
CRM Strategy for Volvo penta. Business Administration master’s thesis 30 
ECTS, Karlstad Business school, Karlstad. 

Shum, Philip; Bove, Liliana and Auh, Seigyoung (2008). Employees’ affective 
commitment to change: The key to successful CRM implementation. 
European Journal of Marketing, 42 (11), 1346-1371. 

Siriprasoetsin, P.; Tuamsuk, K. and Von gprasert, C. (2011). Factors affecting 
customer relationship management practices in Thai academic libraries. The 
International Information & Library Review, 43, 221-229. 

:كنيد استناد گونه اين مقاله اين به

و سـهرابي، رضوي، علي بـا مـديريت ارتبـاط بررسـي ). 1397(هسـتي اصغر؛ طاهرخاني، ليلي؛ جلالي، بهناز
و كتابخانه تحقيقات اطلاع.)1395(سال هاي عمومي شهر تهران در كتابخانهمشتري  24 هاي عمـومي، رساني

)2،(281-303.




