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 دهکیچ
های  مداری در کتابخانه مشتری بازاریابی ٔآمیخته یریکارگ به ٔمقایسهپژوهش حاضر با هدف  هدف:

 کرمانشاه. پزشکی علوم و رازی دانشگاه های کتابخانه مخاطبان دانشگاهی در بین

 ای نامه پرسش، ها دادهو ابزار گردآوری : پژوهش حاضر از نوع کاربردی و به روش پیمایشی روش

که مورد  هست سؤال بسته در چهار قسمت 04شامل  بازاریابی مشتری مداری جوانمرد و همکاران که

لوم ی دانشگاه رازی و عا دانشکدهی ها کتابخانه پژوهش دانشجویان عضو ٔجامعهاستفاده قرار گرفت.. 

ی دانشگاه علوم ها دانشکدهی ها کتابخانه ورازی  ٔدانشکدههای  تعداد اعضای کتابخانه که پزشکی بودند

 .شدند نفر ۳۹0۶۱ جمعاًپزشکی بودند 

در  و هزینه مشتری یمشترهای مورد انتظار  ی ارزشها مؤلفهپژوهش نشان داد که  های یافته :ها‌افتهی

و  راحتی مشتری مؤلفهدانشگاه رازی نسبت به دانشگاه علوم پزشکی از وضعیت بهتری برخوردار است و 

پزشکی در وضعیت بهتری قرار دارد. نتایج  علومنسبت به دانشگاه دانشگاه رازی ارتباط متقابل با مشتری 

ی ریکارگ بهکی از نظر های دانشگاه علوم پزش نشان داد که وضعیت کتابخانه سؤالاتحاصل از آزمون 

های دانشگاه رازی با میانگین  نسبت به کتابخانه ۳۱/۸4۲ی ا رتبهبا میانگین  بازاریابی مشتری مداری ٔآمیخته

 در شرایط بهتری قرار دارند. 0۳/۳۷4ی ا رتبه

مدیران ی بهتر زیر برنامه ساز نهیزمتواند اطلاعاتی را فراهم آورد که  : نتایج این پژوهش میاثر اصالت

 های دانشگاهی و بهبود شرایط فعلی برای کاربران باشد. جهت ارتقای سطح کتابخانه

‌کلیدی:ها‌واژه  های دانشگاهی، بازاریابی، مشتری مداری، مخاطبان، کتابخانه ٔآمیختهبازاریابی،  ی

 های دانشگاه علوم پزشکی. های دانشگاه رازی، کتابخانه کتابخانه
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‌مقدمه
 ٔاشاعه و دهی سازمان گردآوری، برای محلی تنها ها کتابخانه گذشته در ای عده باور به شاید 

 چندان ها کتابخانه محصولات و خدمات معرفی به ها کتابخانه مدیران و کتابداران و بودند اطلاعات
 ٔارائه با را موجودیت خود تا هستند فشار تحت شدت به ها کتابخانه امروزه اما نداشتند، توجهی
 از (.۳۶۶۱، ۳لیزنر) کنند توجیه بیشتر خدمات برای بازاریابی و کاربران تر به کیفیت با خدمات

 خصوص در که زمانی بود، کتاب از مملو مکان کتابخانه ٔدرباره افراد تفکر تاکنون دیرباز
 نیازشان مورد اطلاعات هم بعضاً و کردند می مراجعه کتابخانه به نیاز داشتند اطلاعات به موضوعی

 دسترسی و مردم عموم بین آن سراسری گسترش و اینترنت ظهور امروزه اما کردند؛ نمی پیدا را
 مراجعه کتابخانه به خود اطلاعاتی نیاز رفع برای کسی کمتر که شده باعث اینترنت به همگانی

 رو از این. آورند دست به را اطلاعات کم زمان کم، ٔهزینه صرف با دهند می ترجیح افراد کند،
 به مجازی فضای و اینترنت طریق از که رسانی اطلاع مراکز سایر و ها کتابخانه بین شدیدی رقابت
 تنگاتنگی رقابت این در اینکه برای ها کتابخانه. است آمده وجود به پردازند، می اطلاعات انتشار

 فراهم و دهی سازمان خاص اصول و مناسب های راه با باید باشند میدان پیروز دارند اینترنت با که
 و شوند نمی یافت کتابخانه جز جایی هیچ در که آورند فراهم را منابعی ها در کتابخانه آوری،

 امر این به آمدن نائل برای. کنند مراجعه ها کتابخانه به خود اطلاعاتی نیاز رفع برای نا گریز کاربران
مراکز  و ها کتابخانه .کنند ها کتابخانه در بازاریابی اصول کاربرد به اقدام کتابداران بایستی مهم

 و موردنظر کاربران با شناسند، می را خود اهداف بازاریابی اصول از گیری بهره به با رسانی اطلاع
 علیزاده،) پردازند می خود محصولات ٔتوسعه به شناخت این اساس بر و شوند می آشنا آنان نیازهای

 به مربوط های فعالیت ٔ کلیه آن در که است بازارمدار سازمانی کتابخانه دیدگاهی چنین با ؛(۳۱۲۱
 جهت کاربران نیازهای به با توجه اطلاعات ٔ اشاعه و سازی ذخیره پردازش، آوری، فراهم

 نیز جدید تقاضاهای ایجاد پی در بلکه موجود نیازهای ارضای به تنها نه راه این در و گیرد می
 های خواسته ارضای در را بازاریابی ٔ وظیفه ترین مهم (۳۶۶۶) ۸نمیز(. ۳۱۲۲ بصیریان،) هست

 و نیازها شناسایی از پس نوین در بازاریابی وی ٔ عقیده به داند؛ می مبادله طریق از مشتریان
 ها گفته این(. ۳۱۲۱ علیزاده،) رود می تولید و طراحی آنان های خواسته مطابق مشتریان، های خواسته
 اصول با راستای هم بود کرده مطرح گذشته در که رانگاناتان قوانین که است آن از حاکی
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بالفعل  مشتریان نیازهای شناسایی بر علاوه ها کتابخانه مهم وظایف از یکی اینک و است بازاریابی
 در است ممکن که است بالقوه مشتریان نیازهای شناسایی ها؛ آن نیازهای با متناسب منابع تأمین و

 وظایف از دیگر یکی. است ها آن نیاز مورد اطلاعاتی منابع ٔ تهیه و کنند مراجعه کتابخانه به آینده
 عناصر از یکی باید کار این برای که است کتابخانه به مشتری جذب حال زمان در کتابداران

 را دهند می ارائه مشتریان به که خدماتی و ببرند کار به را تبلیغاتی های فعالیت بازاریابی ٔ آمیخته
. شوند کتابخانه از ٔ استفاده به ترغیب و شوند آگاه ها آن از مشتریان تا کنند بیان و توصیف
 از توانند می ها کتابخانه آن بردن کار به با که است و مهم اساسی اصل یک کتابخانه در بازاریابی

 باید کتابداران اما کنند، کمک ها آن رشد و ها کتابخانه پویایی به و بگیرند پیشی خود رقبای سایر
 بلکه کنند نمی کمک ها کتابخانه رشد به تنها نه نبرند کار به درستی به را بازاریابی اصول اگر بدانند
 بازاریابی به مربوط قواعد درستی به باید کتابداران پس شوند؛ می ها کتابخانه انزوای و افول باعث

 .بدانند را ها آن کاربرد صحیح ٔ نحوه و بشناسند را

 بر عهده کاربران به دهی خدمات ٔ زمینه در را اساسی نقش میان این در که هایی کتابخانه جمله از

 شده دانشگاه پژوهشی و آموزشی مأموریت لاینفک جز که هستند دانشگاهی های کتابخانه دارند،

 در دانشجویان بنابراین ؛(۳۱۲۹ خبازان، عظیمی) کنند می حمایت دانشگاه پژوهشی و آموزشی از و

 کتابداران کنند، می رفع را خود اطلاعاتی نیازهای اینترنت و مجازی فضای طریق از کنونی شرایط

 آنان و بکشانند کتابخانه به را دانشجویان بازاریابی اصول از استفاده با باید دانشگاهی های کتابخانه

 رقابت افزایش امروزه که نویسد می خود ٔ  مقالهدر  کوئین .کنند کتابخانه از استفاده به ترغیب

 سوی از ها آن دریافتی ٔ بودجه کاهش همچنین و دانشجویان جذب راستای در ها دانشگاه میان

بالا  بازاریابی، اصول اعمال جهت دانشگاهی های محیط در جدیدی فشارهای بروز موجب دولت

 ۳مشتری عنوان تحت دانشگاهی های کتابخانه کاربران به نگرش نوع تغییر خدمات، کیفیت بردن

 رفتارشان خواهیم می کتابداران ما که هستند افرادی مشتریان(. ۸۸ ص ،۳۱۲۲ بصیریان،) است شده

 به ها آن در ها کتابخانه های فعالیت به نسبت پایدار وفاداری حس نوعی و دهیم قرار تأثیر تحت را

 برای ها کتابخانه شده مطرح مباحث به توجه ( با۸44۳) ۸دوسائز. (۳۱۲۱ علیزاده،) آوریم وجود

. کنند استفاده بازاریابی آمیخته از باید طرفه دو اهداف به رسیدن و هدف بازار بر گذاری تأثیر

-خدمت یا کالا- از اعم شده ارائه محصول که اجزایی از مدون است ای بسته بازاریابی ٔ  آمیخته
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 اهداف به یابی دست جهت در سازمان یک خدمات از پشتیبانی هدف با و دهد می شکل را بازار به

 رسانی اطلاع مراکز و ها کتابخانه در بازاریابی رود. آمیخته می اجرا و طراحی هایش مأموریت و

 باید کامل طور به را آن راهبردی های تصمیم اتخاذ از پیش اما آید می حساب به کلیدی مفهوم

 به که است بازاریابی از طرح ناپذیر جدایی بخشی بازاریابی ٔ آمیخته فنون و مفاهیم تمام شناخت؛

 خدمات و محصولات ٔ ارائه و مراجع کاربران شناخت بازارپژوهی، محیطی، شرایط چون مواردی

 مدل چندین ها کتابخانه در بازاریابی ٔ آمیخته(. ۳۱۲۲بصیریان، ) کنند می پیدا بستگی کیفیت با

 در که است مدلی ترین رایج 4p مدل :p,4c,0p,۷I,۷ از اند معروف عبارت های مدل که است

و  حاضر مشتری نقش تعیین کننده ٔ  جامعهاما از آنجایی که در  رود می ها به کار کتابخانه اکثر

 توجه بیشتری به ای که دو سویه و جدیدتر کارگیری مدل ها دارد به مؤثری در پیشرفت سازمان

 های ارزش مشتری، ٔ هزینه ٔ  مؤلفه چهار دارای که است 4c مدل دارد نیازهایشان و مشتریان

 پیروزی مشتری، سی چهار به توجه با. است مشتری راحتی و مشتری با ارتباط مشتری، انتظار مورد

 برآورده مؤثرتری ارتباط یا و تر را با صرفه مشتریان نیازهای که است مؤسساتی با موفقیت و

 نظر در را آنان منافع و آسایش و کنندگان، راحتی مصرف نیازهای ارضای در یعنی سازند، می

 باید محصول دیدگاه، این از. ایجاد کنند مشتری برای کمتری هزینه تا کنند می سعی و گیرند می

 محصول باشد؛ خریدار های با توانایی متناسب باید قیمت باشد؛ مشتری انتظار مورد مزایای با مطابق

نیز  لازم ترفیعات نهایت در و نشودمشکل  دچار آن خرید در تا گیرد قرار مشتری دسترس در باید

 (.۳۱۶0 )کرجی، شوند محصولی باخبر چنین وجود از بالقوه کنندگان مصرف تا گیرد انجام باید

زیر در  شرح به مشتری های سی مجموع همانند فروشنده، های پی مجموع ۳لاتر رابرت دیدگاه از

 (.۳۱۶4 )نظری، باشد می ۳جدول 

 (.7333 )نظری، مشتری های سی و فروشنده های پی مجموع. 7 جدول

c∑ مشتری p∑ فروشنده 

Customer Solution راه حل مشتری Product محصول 

Customer Coast هزینه مشتری Price قیمت 

Convenience سود و آسایش مشتری Place مکان توزیع 

Communication ارتباطات Promotion پیشبرد فروش 
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قابل  متغیرهای سری یک از استفاده با را سازمان عملکرد مسیر بازاریابی، آمیخته مفهوم واقع در

منظور از راه حل مشتری . کند می مشخص دارند، زیادی کنترل غیرقابل عوامل که محیطی و کنترل

مورد انتظار مشتری است که در ابتدا به راه حل مشتری نام گذاری شد و سپس  های ارزشهمان 

 کارگر روش مانند بازار مدیریت سنتی های و روش ها مدل بر بازاریابی ، آمیختهتغییر داده شد

 دانشگاه توسط که پارامتر تئوری نیز و های سیستمی روش سایر کنار در اندرسون پویای گدای

 دیدگاه محصولی، دیدگاه مانند های جدید روش. کرد غلبه یافت، توسعه اروپا در کپنهاک

ها  مواجه شدند و تنها تعداد کمی از این مدل سرنوشتی چنین با نیز جغرافیایی دیدگاه و ای وظیفه

 بر آن قصد پژوهش این (. در۳۱۶4 کنند )نظری، حفظ «چهار پی»توانستند بقای خود را در مقابل 

کرمانشاه  پزشکی علوم و رازی دانشگاه های کتابخانه در بازاریابی اصول کارگیری به میزان تا است

 و دهیم آگاهی ضعفشان و نقاط قوت نقاط ٔ درباره ها کتابخانه کتابداران به تا کنیم مقایسه هم با را

 .کنیم یاری ضعف نقاط بهبود و قوت نقاط تقویت راستای در را ها آن

‌تعریف‌مفاهیم

 تواند می سازمان که هایی و بخش بازار ترین مناسب یافتن برای جستجو یعنی بازاریابی: ۳بازاریابی 

 این بر. باشد مردم های خواسته و نیازها گوی پاسخ و یابد حضور مؤثر و مفیدتر صورت به آنجا در

 در تخصص نوعی ایجاد و منابع بهینه تخصیص منظور به آگاهانه است تلاشی بازاریابی اساس

 کرده، شناسایی بهتر را آن نیازهای بتوانند تا بیابند را خود هدف بازار باید ها سازمان. بازار

 تقسیم یا بندی بخش یعنی بازاریابی. کنند تأمین و تهیه ها آن با متناسب خدمات و محصولات

 (.۳0 ص ،۳۱۲۲ بصیریان،) بازارها ترین مناسب برای سازمان محصولات تعیین و بازارها

 از اعم- شده ارائه محصول که است اجزایی از مدون ای ( بسته۸44۳دوسائز ) :۸بازاریابی ٔ آمیخته 

 جهت در سازمان یک خدمات از پشتیبانی هدف با و دهد می شکل را بازار به – خدمت یا کالا

 (.۳۱۲۲بصیریان، ) رود می اجرا و طراحی هایش مأموریت و اهداف به دستیابی

 از اعم رود می کار به رسانی اطلاع مراکز و ها کتابخانه سطح در بازاریابی ٔ آمیخته متعددی انواع 

c0، 7p، 4p،7i یعنی بازاریابی عمده ابزار چهار از است ترکیبی سی چهار بازاریابی ٔ آمیخته 
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 از استفاده در مشتری راحتی مشتری، با ارتباط مشتری، هزینه مشتری، انتظار مورد های ارزش

 چهار مدل سنتی راهبرد با مقایسه در را بازاریابی جدید راهبرد سی چهار مدل. کتابخانه خدمات

 انتظار مورد های ارزش با مطابق باید محصول دیدگاه این از (.۳۱۲۷ فیض،) دهد می ارائه پی

 تا گیرد قرار مشتری دسترس در محصول باشد؛ خریدار های توانایی با متناسب قیمت باشد؛ مشتری

 کنندگان مصرف تا گیرد صورت باید لازم ترفیعات نهایت در و نشود مشکل دچار آن خرید در

 (.۳۱۶0 کرجی،) یابند آگاهی محصولی چنین وجود از بالقوه

 دهند، می بها یمشتر به که خدماتی بازاریابی، عملیات در :۳مشتری انتظار مورد های ارزش 

 معنای به ای عده برای. است متعددی معانی واجد ارزش، واژه. هستند ای ویژه توجه مورد

 برای و کنند می دریافت پردازند، می که پولی قبال در که است مناسبی کالای یا خدمات

 مزایای یا باشد تازه مزایایی دربردارنده که خدماتی یعنی رود؛ می تلقی ارزش دیگر، ای عده

 خدماتی که اید؛ کرده ایجاد ارزش مشتریانتان برای وقتی شما. باشد انتظار حد از فراتر آن

 (.۳۱۲4 ،۸تزایهورو) کند ارائه اند، نموده صرف که هایی هزینه و ها آن توقع از فراتر

 تبلیغات آن جنبه ترین مهم که فروش عیترف های فعالیت پی چهار مدل در :۱مشتری با ارتباط

 این سی چهار مدل در اما است؛ مشتریان سمت به شرکت از سویه یک جریان یک است،

 این طبق. نیستند شرکت از اطلاعات کننده دریافت صرفاً مشتریان و بوده سویه دو جریان

 با و کنند بیان را خود نیازهای تا رود می داده طرفه دو گفتگوی فرصت مشتریان به دیدگاه،

 (.۳۱۲۹ راد، الهی) کنند برقرار مساعدت، بلند، رابطه یک شرکت

 با فیزیکی مکان های ویژگی شامل خرید در راحتی: 0خدمات از استفاده در مشتری راحتی

 جستجوی دسترسی، ساعات خرید، برای شده صرف زمان دسترسی، سهولت مجازی،

 دهی سفارش امکان و خدمات به کالا تحویل در سرعت خدمات، یا کالا به مربوط اطلاعات

 مدرک تحویل همان(. ۳۱۶4 ،۱کاتلر) شود می مختلف های روش با خدمات یا کالا
_______________________________________________________________ 
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3. Customer communication 
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 وقت صرف به نیاز بدون و بیشتری سهولت با کننده مراجعه که گفت توان می را الکترونیکی

 .کند می دریافت را خود اطلاعات اضافی ٔ هزینه و

 شوند، می شناخته انتفاعی غیر هایی سازمان اصولاً ها کتابخانه اینکه به توجه با :۳مشتری هزینه

 سازند؛( سودآوری و تجاری دید با هم آن) خدمات گذاری متیق مسئله درگیر را خود نباید

 کردن هزینه نحوه در مشارکت آن، و پرداخت ها هزینه مسئله به مؤثرتری شکل به توان می اما

 از. رود می تهیه کاربران جامعه برای که است منابعی سازی مجموعه منظور به کتابخانه بودجه

 (.۳۱۲۲ علیزاده،) شوند دخیل فایده. هزینه لیتحل فرایند در باید ها کتابخانه رو، این

 از شماری یا کتابخانه یک از اند عبارت ها کتابخانه نوع این: دانشگاهی های کتابخانه

 دانشگاه یک توسط اساتید، و دانشجویان نیازهای به گویی جواب برای که هایی کتابخانه

 (.۳۱۲۱ حقیقی،) رود می اداره و نگهداری تأسیس،

 همراه به را ای ساده معنای که است رایجی اصطلاح ارتباطات علم در مخاطب: ۸مخاطبان

 با عمومی ارتباطات سخن روی که گویند می ای ناشناخته های گروه و افراد به و دارد

 (.0۸ص.  ،۳۱۲۱همکاران، و ۱)اسولیوان هاست آن

‌پژوهش‌سؤالات

 های کتابخانه در سی در بین مخاطبان چهار بازاریابی ٔ آمیخته کارگیری به میزان بین آیا .۳

 دارد؟ وجود معناداری تفاوت کرمانشاه پزشکی علوم و رازی دانشگاه

 و رازی دانشگاه های کتابخانه بین مخاطبان در مشتری انتظار مورد های ارزش بین آیا .۸

 دارد؟ وجود معناداری تفاوت کرمانشاه پزشکی علوم

 پزشکی علوم و رازی دانشگاه های بین مخاطبان در کتابخانه مشتری ٔ هزینه بین آیا .۱

 دارد؟ وجود معناداری تفاوت کرمانشاه

_______________________________________________________________ 
1
. Customer cost 

2. Audiences 
3
. Osolivan 
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 علوم و رازی دانشگاه های منابع بین مخاطبان در کتابخانه از استفاده در راحتی بین آیا .۱ .0

 دارد؟ وجود معناداری تفاوت پزشکی

 و علوم رازی دانشگاه کتابدار بین مخاطبان در و مراجع بین متقابل ارتباط بین آیا .۱

 دارد؟ وجود معناداری تفاوت کرمانشاه پزشکی

‌پژوهش‌پیشینه

 بازاریابی های برنامه تحلیل»( در پژوهشی با عنوان ۳۱۶۷، رحمانی و انصاری )ینیالعابد نیزحاجی  

 های کتابخانه خدمات بازاریابی برنامه پیشنهادی الگوی ارائه و دنیا دانشگاهی های کتابخانه

 ارائه الگویو  دنیا دانشگاهی های کتابخانه بازاریابی ٔبرنامه با هدف تحلیل« ایران دانشگاهی

 پژوهش و با استفاده از روش ایران دانشگاهی های کتابخانه خدمات بازاریابی ٔبرنامه پیشنهادی

 ٔجامعه. گرفته است انجام توصیفی است، پیمایشی و دلفی ای، کتابخانه های روش ترکیبی که شامل

 ها داده وتحلیل تجزیه روش. بود تایمز بندی رده اساس بر برتر دانشگاه ۸۱ ٔکتابخانه شامل پژوهش

 استفاده دلفی تکنیک و اسناد محتوای تحلیل روش از پژوهش اجرای برای و بود توصیفی نوع از

 کتابخانه ۳4 تعداد بررسی مورد دانشگاهی ٔکتابخانه ۸۱ مجموع از داد نشان پژوهش نتایج .شد

 کتابخانه ۷ و بودند مدوّن بازاریابی برنامه گونه هر فاقد کتابخانه ۲ داشتند، مدوّن بازاریابی برنامه

 بررسی مورد های کتابخانه بازاریابی ٔبرنامه تحلیل. نبود مدوّن صورت به اما داشتند بازاریابی برنامه

 مأموریت، خلاصه، معرفی، شامل مؤلفه ۳۹ از متشکل ها برنامه این ساختاری چارچوب داد نشان

 بازار، ها، هزینه بندی، زمان مسئول، ارزیابی، برونداد، ها، اقدام راهبرد، مخاطبان، هدف، انداز، چشم

 ایران دانشگاهی های کتابخانه بازاریابی برای راهبردی برنامه ارائه جهت همچنین،. بود رقبا و سوات

 .شد ارائه راهبرد ۱۱

 بازاریابی الگوی مناسب های ویژگی» عنوان با خود دکترای مقطع نامه پایان در( ۳۱۶۹) امیراینانلو 

 بازاریابی آمیخته الگوی ارائه هدف با که «بازاریابی الگوهای به توجه با ایران عمومی های کتابخانه

 که کرد بیان بود، شده تنظیم بازاریابی اصول اساس بر ایران عمومی های کتابخانه برای مناسب

 حد در ایران، عمومی های کتابخانه در بازاریابی ٔ آمیخته های مؤلفه کاربرد میزان کلی، طور به

 «ترغیبی و تشویقی های فعالیت» و «مکان» های مؤلفه میان، این در. است پایین به رو متوسط

 کاربردترین کم «سازی شخصی و وبگاه» و «اعضا سایر با کاربر تعامل» های مؤلفه و پرکاربردترین

 بین را معناداری اختلاف ،یا نمونه تک t آزمون از حاصل نتایج راستا، این در. اند بوده ها مؤلفه
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 آزمون. داد نشان ایران عمومی های کتابخانه در بازاریابی های مؤلفه مطلوب و موجود وضعیت

 اختلاف ایران، استان ۱۳ عمومی های کتابخانه از یک هیچ بین که داد نشان نیز واریانس تحلیل

 که داد نشان نیز پیرسون همبستگی آزمون. ندارد وجود بازاریابی ٔآمیخته عناصر لحاظ به معناداری

 ،«افراد» ،«فرایند» ،«ترغیبی و تشویقی های فعالیت» ،«فیزیکی شواهد» ،«مکان» ،«محصول» های مؤلفه

 اما اند؛ داشته مثبتی و معنادار رابطه عمومی های کتابخانه کاربران تعداد با «امنیت» و «کیفیت»

 معناداری و مثبت تأثیر «سازی شخصی» و «اعضا سایر با کاربران تعامل» ،«وبگاه» ،«قیمت» های مؤلفه

 .اند نداشته ایران عمومی های کتابخانه کاربران تعداد و مخاطبان جذب در

 در بازاریابی فرآیند وضعیت مطالعه» عنوان با پژوهشی در( ۳۱۶۹) یخدابخش و سلامی 

 نیا یآمار جامعه دادند، انجام یشیمایپ – یفیتوص روش به که «بیرجند دانشگاهی های کتابخانه

. است ای نامه پرسش ،ها داده یگردآور ابزار. است بوده نفر ۱4 ،۳۱۶۱ سال ماه ید انیپا تا پژوهش

 یدانشگاه های کتابخانه در p 0 مدل بر اساس یابیبازار های مؤلفه نیانگیم هک رسیدند نتیجه این به

 با انکم مؤلفه هک یطور به دارد، قرار یمطلوب حد در و است متوسط سطح از شتریب رجندیب شهر

 با محصول مؤلفه و ۷۷/۱ نیانگیم با متیق مؤلفه ،۷۶/۱ نیانگیم با غیتبل مؤلفه ،۳4/0 نیانگیم

 متغیرهای ،ها یافته طبق. اند داده اختصاص خود به را چهارم تا اول تیاولو ب،یترت به ۷۹/۱ نیانگیم

 ،یابیبازار ندیفرا های مؤلفه از یک چیه با( خدمت محل لات،یتحص ت،یجنس) یشناخت تیجمع

 نشان یدار یمعن تفاوت غ،یتبل و متیق مؤلفه در تنها سن، ریمتغ یول ندارند، یدار یمعن تفاوت

 .دهد می

 شهر عمومی های کتابخانه کاربران جذب بر مؤثر عنوان عوامل با پژوهشی در( ۳۱۶۱) یام هفتادی 

 گردآوری ابزار دادند، انجام پیمایشی– توصیفی روش به که 4p بازاریابی مدل استفاده با تبریز

 آماری جامعه. است بازاریابی آمیخته عناصر اساس بر ،4p بازاریابی استاندارد های پرسشنامه ها داده

 اعضای از نفر 0۸۲ و هزار ۱۱ شامل ۳۱۶0 سال ماه دی پایان تا آمار آخرین بر اساس پژوهش این

 در ترفیع و توزیع محصول، های مؤلفه رسیدند نتیجه این به است تبریز شهر عمومی های کتابخانه

 کاربران جذب در قیمت مؤلفه ولی دارد نقش تبریز شهر عمومی های کتابخانه به کاربران جذب

 .ندارد نقش

 جذب بر مؤثر عوامل شناسایی» عنوان تحت پژوهشی در( ۳۱۶۱) جوانمرد، ناخدا و نوروزی

 از «سی چهار» مدار مشتری بازاریابی مدل اساس بر رضوی قدس آستان های کتابخانه در مخاطب
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 ای نامه پرسش ها، داده یگردآور ابزار و «یشیمایپ -یفیتوص» پژوهش روش که« کتابداران دیدگاه

 و رانیمد هیلک پژوهش نیا یآمار جامعه. است قسمت چهار در بسته سؤال 04 شامل محقق ساخته،

 در بازاریابی آمیخته عناصر که رسیدند نتیجه این به. است ورکمذ سازمان در شاغل تابدارانک

 و «راحتی» ،«ارتباط» های مؤلفه و دارند تأثیر رضوی قدس آستان های کتابخانه به مخاطبان جذب

 مؤلفه ولی دارند؛ نقش آستان قدس رضوی های کتابخانه به مخاطبان جذب در ترتیب، به «هزینه»

 .ندارد نقش مخاطبان جذب در «مشتری انتظار مورد های ارزش»

 خدمات ارائه و جذب فرایند وضعیت بررسی» عنوان با پژوهشی در( ۳۱۶۱) مرادی و زارع ویسی،

 مدل بازاریابی آمیخته عناصر از استفاده با کرمانشاه شهرستان عمومی های کتابخانه در مراجع به

7p »نمونه حجم و ساده تصادفی گیری-نمونه روش. دادند انجام پیمایشی– توصیفی روش به که 

 گردآوری ابزار. است کرمانشاه شهرستان عمومی های کتابخانه اعضای نفر ۳۶4۸۹ از نفر ۱۶4

 بر بازاریابی فرایند های مؤلفه میانگین که رسیدند نتیجه این به. است ساختهمحقق  پرسشنامه ها، داده

 مؤلفه و است متوسط سطح از بیشتر کرمانشاه شهرستان عمومی های کتابخانه در 7p مدل اساس

 .دارد ها مؤلفه سایر به نسبت را وضعیت بهترین( کارکنان) افراد

 پژوهش در خارج از ایران ب. پیشینه

بازاریابی منابع اطلاعاتی و  ٔزمینهادراک کتابدار در »( در پژوهشی با عنوان ۸4۳۲) ۳رامادوی 

برای حل مشکل عدم  «آمهارا، اتیوپی ٔمنطقهموردی  ٔمطالعه های دانشگاهی: خدمات در کتابخانه

ایجاد آگاهی از خدمات کتابخانه را بسیار تلاش برای ترویج و  های دانشگاهی، استفاده از کتابخانه

توانند از طریق سایر  ها می مهم دانست. در این پژوهش خاطر نشان کردند که کارکنان کتابخانه

ابزارها خدمات کتابخانه را به کاربران ارائه کنند که یکی از این ابزارهای مهم را بازاریابی خدمات 

ها باید از بازاریابی استفاده کنند؟  ین بود که چرا کتابخانهوی ا ٔمطالعهای خواندند. هدف  کتابخانه

نفر از سرپرستان و  ۳۸4پیمایشی انجام شده است. حجم نمونه  این پژوهش به روش توصیفی

آمهارا اتیوپی  ٔمنطقههای  گنر، دبر، مارکوس و باهیردر از دانشگاه های دانشگاهی کارکنان کتابخانه

ها استفاده شد  برای تحلیل داده E-Viewsنامه انجام گرفت. از نرم افزار بودند و با استفاده از پرسش

_______________________________________________________________ 
1
.Ramadevi 
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های  کارگیری بازاریابی در کتابخانه به ٔدربارهنظر مثبتی  و نتایج پژوهش نشان داد اکثر کتابداران

 دهی بهتر به کاربران دارند. دانشگاهی برای خدمات

طلاعاتی در بازاریابی محصولات و خدمات ا"( در پژوهشی با عنوان ۸4۳۲) ۸و الاژید ۳ژاکب

پیمایشی انجام شده است. -که به روش توصیفی «در جنوب غربی نیجریه های عمومی کتابخانه

نفر از متخصصان و مدیران  ۳۱4. جامعه مورد پژوهش بودپژوهش پرسشنامه  گردآوریابزار 

ت و خدمات ارجاعی در این بودند. نتایج پژوهش نشان داد که بازاریابی محصولا ها کتابخانه

و خدمات  شود میاهمیت داده ن سازی نمایهاما به خدمات، ترجمه،  شود میانجام  ها کتابخانه

، تکریم مشتریان شود میبه صورت هدفمند و مکرر انجام  ها نمایشگاهتبلیغاتی از جمله برگزاری 

 اول قرار دارد و مدیران به آن توجه زیادی دارند. ٔرتبهدر 

های دانشگاهی  مطالعه بازاریابی خدمات در کتابخانه»( در پژوهشی با عنوان ۸4۳۲) 0و دو ۱ژنگ

های دانشگاهی چین انجام داد. روش پژوهش میدانی  در کتابخانه «های جدید از طریق محیط رسانه

 ٔکتابخانه ۶مورد پژوهش  ٔجامعههای موجود و مشاهده بود.  و ابزار گردآوری اطلاعات سیاهه

های دانشگاهی مانند  های جدید بازاریابی برای کتابخانه گاهی چین بود. در این پژوهش رسانهدانش

بازاریابی از طریق وی چت، موبایل، وبلاگ و ...را بررسی کردند و به این نتیجه رسیدند که 

های جدید در چین در دوران کودکی و  از طریق محیط رسانه های دانشگاهی بازاریابی در کتابخانه

 برد. نوپایی به سر می

 و ادراک ،ها انگیزه ،ها چالش کدر"در پژوهشی با عنوان ( 8102|) ۹و سوه یانگ ۱نامجو

 ها چالششناسایی با هدف  "یابیبازار یبرا یاجتماع های از رسانه استفاده به یعموم های کتابخانه

ین شد. ا انجامعمومی  های کتابخانهبازاریابی در  برای اجتماعی های رسانهبرای پذیرش  ها انگیزهو 

 . این پژوهش از طریقکنند اجتماعی را درک می ٔرسانهبازاریابی اهمیت  ها کتابخانهکه چگونه این 

 عمومی در ایالات متحده آمریکا های کتابخانهیک نظرسنجی آنلاین در سطح عمومی در مورد 

_______________________________________________________________ 
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این های  یافته مورد استفاده قرار گرفت. اه دادهبرای تحلیل دهنده پاسخ  0۷4 انجام شد و در نهایت

در اجتماعی  های رسانهبازاریابی را برای اجرای  ها انگیزهو  ها چالشمطالعه طیف وسیعی از 

بازاریابی عمومی  های کتابخانهنتایج همچنین نشان داد که  تعیین کردهای عمومی را  کتابخانه

و قصد  دانند می برای بازاریابی کتابخانه یر مهمابزاو آن را  کنند میاجتماعی را درک  های رسانه

 ها را دارند. آنافزایش استفاده از 

 های کتابخانه چاپی منابع از مشتری رضایت ارزیابی" عنوان با پژوهشی در( ۸4۳۱) ۳دوراسوامی

 منابع تنوع و موقع به تحویل که دریافت"MBA دانشگاه موردی ٔمطالعه: دانشگاه خودگردان

 تأثیر ها کتابخانه به مشتریان جذب و رضایت در... و گزارش مقاله، کتاب، دانشگاه های کتابخانه

 دانشگاه دانشجویان آن آماری جامعه و پرسشنامه پژوهش، این در ها داده آوری جمع ابزار. دارد

 .بودند هند در وادا ویجای

پرداخته و به طور کلی نوع  ها کتابخانهبازاریابی در  های مدلکاربرد  های انجام شده به پژوهش

دانشگاهی است که تاکنون در کشور  های کتابخانهپژوهش در کاربرد مدل جدید در  یآور

و چرخ تولیدات  دانشگاه ٔتپندههای دانشگاهی قلب  صورت نگرفته است در صورتی که کتابخانه

 ند.ها غافل ما از این رو نباید از روش رونق آن شود میعلمی محسوب 

‌وش‌پژوهشر

وضعیت  ٔمقایسهکاربردی است و با توجه به توصیف و  های پژوهشاین پژوهش از نظر نوع جز  

دانشگاهی از روش توصیفی استفاده شده است و از آنجایی که با استفاده  های کتابخانهبازاریابی در 

تحلیلی است و جمع -از نوع توصیفی  ایم پرداختهاز آمار استنباطی به تحلیل داده و نتیجه گیری 

 ٔجامعهآماری  ٔجامعهی آن با استفاده از روش میدانی و پیمایشی انجام گرفته است. ها دادهآوری 

 که دانشگاه رازی و علوم پزشکی بودند ای دانشکده های کتابخانه مورد پژوهش دانشجویان عضو

عضو  دانشجو ۱۱۲4دانشگاه رازی و  های دانشکده های کتابخانهعضو  دانشجو ۳4۶۳۱از این تعداد 

. حجم نمونه از نفر شدند ۳۹0۶۱ جمعاًدانشگاه علوم پزشکی بودند که  های دانشکده های کتابخانه

 ٔپرسشنامهبه دست آمد. ابزار گردآوری اطلاعات  نفر ۱۷۱طریق فرمول کوکران محاسبه شد که 

سؤال بسته که در  04 و مؤلفه 0شامل  هک نوروزی تدوین شده بود ناخدابود که توسط جوانمرد، 

علم اطلاعات و  ٔحوزهمطالعات نظری و ادبیات دو  اساسبر طراحی شده است.  تطیف لیکر
_______________________________________________________________ 
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ها تدوین و روایی آن تأیید شد.  شناسی و بازاریابی و با استفاده از نظرهای استادان این حوزه دانش

برای سنجش پایایی آن از آزمون آلفای کرونباخ استفاده گردید. میزان آلفای کرونباخ این 

 است. نامه های پرسش پایاییِ خوبِ سؤال ٔدهنده نشان% ۲۶ا نامه برابر ب پرسش

‌های‌پژوهش‌یافته

%( از ۳/۱۹نفر ) ۸۳4انتخابی  ٔنمونهاز میان کل . شود میارائه  شناسی جمعیت های یافتهنخست،  

عنوان  نفر که به ۸۳4از میان %( از دانشگاه علوم پزشکی هستند، ۶/0۱) نفر ۳۹0دانشگاه رازی و 

هستند و از  زن( %۹/0۷) نفر ۳44%( مرد و 0/۱۸) نفر ۳۳4 اند، انتخاب شده از دانشگاه رازی نمونه

%( مرد و ۲/۱۳نفر ) ۲۱، اند شدهنفر که به عنوان نمونه از دانشگاه علوم پزشکی انتخاب  ۳۹0میان 

دانشگاه رازی مقطع  نمونه کلّ از( %۲/۱۳) نفر ۳0۲ همچنین، %( زن هستند،۸/0۷نفر ) ۷۶

 های جدول هستند.دانشگاه علوم پزشکی مقطع دکتری  ٔنمونه کل از%( 04/ ۶) نفر ۹۷ کارشناسی و

در دانشگاه رازی و علوم پزشکی  یس چهار های مؤلفهمربوط به توزیع فراوانی  0و  ۱، ۸، ۳

 کرمانشاه است.
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 دانشگاه رازی کرمانشاه های کتابخانهمورد انتظار مشتری در  یها ارزش: توزيع فراوانی 5جدول 

 اریمعانحراف 

 پزشکی(علوم )

علوم ) نیانگیم

 پزشکی(

 اریمعانحراف 

 رازی()

 نیانگیم

 رازی()

 ه هایگو

 .دهد یممدنظر قرار  را ها آنبه کاربران شناخت  مناسب وخدمات مطلوب  ارائه وق یجهت تعم کتابخانه .۳ ۸/۱ 00/۳ ۱/۱ ۳۳/۳

 کند. ص و متناسب با آن عمل مییمنابع و خدمات تشخ ٔنهیزممختل را در  یها گروه یازهایکتابخانه ن .۸ ۷/۸ ۱4/۳ 0/۱ ۸0/۳

توانند از  کاربران پس از عضویت در کتابخانه با توجه به اطلاعات مندرج در کارت عضویت خود می. ۱ ۶/۱ 4۶/۳ ۹/۱ ۳۱/۳

 لات و خدمات کتابخانه استفاده کنند.یتسه

خدمات ثمربخش به  ٔارائهجهت  یاز و کافیاطلاعات مورد نکارکنان کتابخانه از مهارت دانش و . 0 ۱/۱ ۲۱/0 ۸/۱ ۱۱/۳

 کارکنان برخوردارند.

ت یملزم به رعا کاربران بابرخورد  ٔنحوه درکارکنان  و وجود دارد یا حرفهمنشور اخلاق  کتابخانه در .۱ ۸/۱ 0۱/۳ ۳/۱ ۱۱/۳

 آن هستند.

به کاربران سبب تقوایت نگرش مثبت آنان به کتابخانه  منابع وع عادلانه خدمات یتوز کتابخانه در .۹ ۲/۸ 0۱/۳ ۳/۱ 00/۳

 شود. می

 کند. می از حداکثر تلاش خود رایبه منابع و خدمات موردن یابی دست یکتابخانه برا .۷ 0/۸ ۱۲/۳ ۶/۸ 04/۳

که فاقد هرگونه خطا و نقص کاربران  یخدمات ٔارائه ین کتابخانه به چگونگیدر ا یآموزش های برنامه .۲ ۸ ۸۶/۳ ۹/۸ ۱۳/۳

 باشد تأکید دارد.

گیری از خدمات کتابخانه اعمال  جهت عضویت و بهره یط آسانیت کاربران شرایبه منظر جلب رضا .۶ ۲/۱ ۳۷/۳ ۱ ۱۲/۳

 شود. می

 بند است.یخدمات به افراد در تمام اقشار پا ٔارائهق یاز طر یپذیری اجتماع کتابخانه به مسئولیت .۳4 ۲/۳ ۳۱/۳ ۹/۸ ۱0/۳

های مختلف را برای استفاده کاربران تأمین  در محمل یمناسب و کاف یکتابخانه انواع منابع اطلاعات .۳۳ ۳/۱ ۱۹/۳ ۹/۸ ۱۷/۳

 کند. می

در دانشگاه علوم پزشکی کرمانشاه میانگینی  شش کتایهای  گویه ۸به اطلاعات جدول  با توجه

، ۱، ۳ های گویه نیهمچن را دارا هستند و در وضعیت مطلوبی قرار دارند، ۳از میانگین فرضیبالاتر 

در دانشگاه را با دارا بودن میانگینی بالاتر از میانگین فرضی در وضعیت مطلوبی قرار  ۳۳ و ۶، ۱، 0

 دارند.

 

_______________________________________________________________ 
خیلی کم، کم، متوسط، زیاد و خیلی زیاد  ها که برای گزینه 123۲۱است که میانگین  3میانگین فرضی  .1

 پرسشنامه است.
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 های دانشگاه راری و علوم پزشکی کرمانشاه مشتری در کتابخانه ٔهزينهفروانی  عيتوز :3جدول 

 اریمعانحراف 

 رازی()

 اریمعانحراف  دانشگاه رازی() نیانگیم

 )پزشکی علوم

 میانگین

 )علوم پزشکی(

 

 یاه ن، مانند انجمیرونیب یها ناسازم باد ونیو حفظ پ ها سازمانر گیو ارتباط مناسب با د ارتقاء. ۳۸ ۲/۸ ۸۲/۱ ۹۷/۳ ۶۲/4

است که  ییها تلاشجمله  از کمترنه یبه کاربران با هزخدمات  ٔتوسعه جهت، نهادها و یکتابدار

 .ردیگ یمتوسط کتابخانه صورت 

، تیعضوحق )نه کمتر یکاربران اقدام به ارائه خدمات با هز یها نهیهزکاهش  یبرا کتابخانه. ۳۱ ۹/۸ ۱۲/۳ ۸0/۱ ۱۹/۳

 .دینما یمها  گر کتابخانهینسبت به د (رکرد و...یمه دیجر

...( باعث کاهش ونت، ی، اسکن، پریژه )فتوکپیع و وی، سریبا ارائه خدمات جانب کتابخانه. ۳0 0/۸ ۸۷/۳ ۹۹/۳ ۲0/4

 .گردد یمکاربران  یها نهیهز

ها اقدام  نه کل آنیهز گان به کاربران در جهت کاهشیکتابخانه با ارائه مشاوره و کمک را .۳۱ ۱/۸ ۳۷/۳ ۹۱/۳ ۶۱/4

 .کند یم

کاربران  نهیهز و وقت در ییجو صرفه، به منظور ید و رزرو تلفنیتمد امکان، کتابخانه در. ۳۹ ۳/۸ ۳۶/۳ ۹۸/۸ ۱۲/۳

 وجود دارد.

در دانشگاه رازی میانگینی بالاتر از میانگین فرضی را دارا است  ۳۱ ٔگویهفقط  ۱با توجه به جدول 

 و در وضعیت مطلوبی قرار دارد.
 پزشکی کرمانشاه علومدانشگاه رازی و  های کتابخانه: توزيع فراوانی راحتی مشتری در 4جدول 

 اریمعانحراف 

 رازی()

 اریمعانحراف  رازی() نیانگیم

علوم )

 پزشکی(

علوم ) نیانگیم

 پزشکی(

 ه هایگو

کاربران فراهم  یرا برا))جزوه، بروشور و... یآموزش یها بستهبا خدماتش،  ییکتابخانه به منظور آشنا-۳۷ ½ ۳0/۳ ۸/۸ ۸۲/۲

 .کند یم

منابع در  یآن امکان جستجو در وت امانت و گردش مدارک کتابخانه، تحت وب بوده یریسامانه مد-۳۲ 0/۸ ۱۹/۳ 0/۸ ۱۹/۳

 های وابسته به سازمان وجود دارد. ه کتابخانهیا در کلیخاص و  یا کتابخانه

در همه  یسراسر تیعضو امکانت امانت و گردش مدارک کتابخانه، یریسامانه مد یها تیقابلاز -۳۶ ۱/۸ ۸0/۳ ½ ۸۶/۳

 های وابسته به سازمان است. کتابخانه

)وبگاه کتابخانه  یمتنوع یها کانال قیطر ازبه منابع و خدمات خود را  یتا دسترس کند یمکتابخانه تلاش -۸4 0/۸ ۸۲/۳ 0/۸ ۱۶/۳

 .سازد سریمو ...(  تلفنانامه، یرا

، بوفه، یس بهداشتینمازخانه، سرو لیقب از یکاربران در استفاده از کتابخانه، امکانات کاف یبه منظور راحت-۸۳ ۸/۸ ۱4/۳ ۷/۳ ۲۲/4

 نگ و... وجود دارد.یپارک

، یبصر یشده )مانند بخش سمع یزیر برنامهمجزا و منحصر به فرد  یها بخشخدمات کتابخانه در -۸۸ ۸۱/۸ ۸0/۳ ۷/۳ 4۹/۳

ع یسر یدسترس ودر وقت کاربران  ییجو صرفهراهنما، باعث  یتابلوها وجود ومطبوعات، مخزن، مرجع و...( 

 .شده است

وه استفاده از کتابخانه، یش آموزش منظوربه  یهیتوج یها جلسهو  ها کارگاه یکتابخانه، اقدام به برگزار -۸۱ 0/۸ 44/۸ ۷/۳ 4۶/۳

 .کند یمکاربران  یبرا

0۱/۳ 

 

و  یطراح یا گونه( به ها پردهو  ها یصندلزها، ی، مها قفسهه مناسب، ی)نور، رنگ، دما، تهو یکیزیف یفضا-۸0 ۹/۸ ۱۲/۳ ۲/۸

 کاربران فراهم آورد. یاستفاده از کتابخانه را برا یانتخاب شده است که موجبات راحت

 ا رزرو مدارک به صورت برخط وجود دارد.ید و ی، امکان تمدتیعضودر کتابخانه، پس از  -۸۱ 0/۸ ۱۹/۳ ۱/۸ 04/۳
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خدمات در کتابخانه مناسب  افتیدر ول منابع یبه منابع و سرعت در تحو یابیدست یزمان صرف شده برا -۸۹ ۲/۸ 0۸/۳ ۶/۸ 4۸/۱

 است.

 است. یقبول قابل حدت سکوت در آن در یو رعا باشد یمسالن مطالعه  یکتابخانه دارا -۸۷ ۹/۸ 04/۳ ½ ۱۱/۳

 است. یگروه و یمطالعه فرد یمناسب برا یها اتاقکسالن و  یکتابخانه دارا -۸۲ 0/۸ ۸۱/۳ ۷/۳ ۶۶/4

 مانندژه )یلات ویخارج از سازمان خدمات و تسه در ها کتابخانهر یگرفتن از سا یشیپ یکتابخانه برا -۸۶ 0/۸ ۱0/۱ ۱/۳ ۲۱/4

 .دهد یم( ارائه یآموزش یها دوره یل و برگزاریتعط یو ارائه خدمات در روزها یش ساعت کاریافزا

 و خدمات کتابخانه وجود دارد. یاستفاده از منابع اطلاعات یبرا یزات مناسب و کافیتجه-۱4 ۱/۸ ۱0/۳ ۸ ۸۶/۳

 .گردد یمد برپا یمنابع جد یو معرف یرسان اطلاع یبرا ییها در کتابخانه نمایشگاه-۱۳ ۸ ۳4/۳ ۹/۳ ۶0/4

راحتی مشتری میانگینشان  ٔمؤلفههای مربوط به  هیچ یک از گویه 0 جدولبا توجه به اطلاعات 

در وضعیت مطلوبی قرار  دانشگاه دو در مؤلفهبالاتر از میانگین فرضی نبود و به طور کلی این 

 ندارد.
 : توزيع فراوانی ارتباط متقابل با مشتری در دانشگاه رازی و علوم پزشکی کرمانشاه2 جدول

علوم ) نیانگیم گویه ها

 پزشکی(

 اریمعانحراف 

علوم )

 پزشکی(

 نیانگیم

 )رازی(

 انحراف

 رازی() اریمع 

 0۱/۳ ۶/۸ 04/۳ ۲/۸ .شود تا نیازهای خود را بیان نمایند داده می)طرفه )برای مثال: مصاحبه مرجعبه کاربران فرصت گفتگوهای دو -۱۸

 ۷۳/۳ ۶/۳ ۳۷/۳ ۳/۸ در کتابخانه، تمام ملزومات مربوط به ارتباط با کاربران مهیاست.-۱۱

 4۱/۳ ۷/۳ ۸۷/۳ ۱/۸ کاربران وجود دارد. یشنهادهای، نظرها و پها تیدر کتابخانه فرآیندهای بررسی و پاسخگویی به شکا-۱0

جدید اطلاعات و ارتباطات به منظور کاهش روند اداری و تسریع  یها یکتابخانه برای حفظ و تقوایت روابط با کاربران، از فناور-۱۱

 نماید. امور استفاده می

۸/۸ ۸۹/۳ ۹/۳ ۲۱/4 

 ۹۲/4 ۱/۳ ۷۸/۸ ۸/۸ شوند. ها و مراکز به بازدید از کتابخانه دعوت می ها، گروه کتابخانه به آنبه منظور تقوایت و بهبود روابط با افراد جامعه و معرفی -۱۹

 ۹۷/4 ۱/۳ 4۱/۳ ۲/۳ گیرد. های جمعی )تلویزیون، رادیو، روزنامه و...( انجام می های کتابخانه از طریق رسانه رسانی در خصوص خدمات و ویژگی اطلاع-۱۷

سنجد و از بازخوردهای ارائه شده از سوی آنان جهت  رضایت کاربران از خدمات ارائه شده به آنان را میکتابخانه به طور منظم -۱۲

 کند. بهبود کیفیت خدمات استفاده می

۸ ۳۱/۳ ۱/۳ ۷۸/4 

ار های مختلف، جلسات و مراسم متفاوت برگز به منظور آگاهی رسانی به جامعه و یادآوری رخدادها، در کتابخانه، به مناسبت-۱۶

 گردد. می

۲/۳ ۶۲/4 ۱/۳ ۷4/4 

های جدید در  ها و نوآوری های انگیزشی، به منظور جذب کاربران و کیفیت خدمات، فعالانه در جستجوی ایده کتابخانه با طرح-04

 باشد )مانند راه اندازی نظام پیشنهادها و اتاق فکر(. تمام مراحل توسعه خود می

۶/۳ ۳۸/۳ ۱/۳ ۷4/4 



 مشتری بازاريابی ٔآمیخته کارگیری به ٔمقايسه  ________________________________________

 

  

  

۳۱۷ 

 

مربوط به ارتباط متقابل با مشتری میانگینشان بالاتر از  های گویههیچ یک از  ۱ جدولبا توجه به 

در وضعیت مطلوب قرار  ها دانشگاهدر هیچ یک از  مؤلفهمیانگین فرضی نبود و از این رو این 

 ندارد.

 علوم و رازی دانشگاه در مداری مشتری بازاريابی ٔآمیخته یا رتبه میانگین ٔمقايسه: 7 نمودار

 کرمانشاه پزشکی

بازاریابی مشتری مداری در دو  ٔآمیخته های مؤلفه یا رتبه یها نیانگیم ٔمقایسهو  ۳ به نمودار توجه با 

در دانشگاه رازی در شرایط  ۹۸/۱مورد انتظار مشتری با میانگین  یها ارزش ٔمؤلفهدانشگاه، 

با اختلاف جزئی  باًیتقرمشتری  ٔهزینه ٔمؤلفهنسبت به دانشگاه علوم پزشکی قرار دارد،  یتر مطلوب

راحتی مشتری با  های مؤلفهقرار دارد و  ینامطلوبدر هر دو دانشگاه یکسان است و در شرایط 

نسبت به دانشگاه رازی در وضعیت  ۶۳/۳و ارتباط متقابل با مشتری با میانگین  ۱0/۱میانگین 

ها  پژوهش تحلیل و نتایج در قالب جدول های ازسوالدر ادامه، هر یک . برند یمبه سر  یتر مطلوب

 .شود میارائه 

 پژوهش سؤالاتآزمون 

 اصلی سؤال

مخاطبان  دانشگاهی، در میان های کتابخانهدر  یچهار سبازاریابی  ٔآمیخته یریکارگ بهآیا بین میزان 

 دانشگاه رازی و علوم پزشکی کرمانشاه تفاوت معناداری وجود دارد؟ های کتابخانه
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 ارتباط متقابل راحتی مشتری هزینه مشتری ارزش های مورد انتظار مشتری

 علوم پزشکی رازی
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۳۱۲ 

 

 در چهار سی بازاریابی ٔیختهآم مقایسه برای نی وایت– یو من آزمون .۹جدول 

 کرمانشاه پزشکی علوم و رازی دانشگاه ٔکتابخانه
سطح 

 معناداری

نمره 

 Zآزمون 

نمره آزمون 

 ویلکاکسون

-نمره آزمون یو من

 وایت نی

رتبه 

 ها میانگین

 مؤلفه دانشگاه تعداد

 
 

بازاریابی  ٔختهیآم رازی ۸۳4 0۳/۳۷4 4/۳۱۹۷4 4/۱۱۹۳۱ -۱۱۹/۱ 44۳/4

علوم  ۳۹0  چهار سی

 پزشکی

۳۱/۸4۲   

 4۱/4 مجاز خطای میزان با ٔمقایسه در (=sig 44۳/4معناداری ) سطح با ۹ جدول به نتایج با توجه

 میزان پزشکی علوم و رازی دانشگاه ٔکتابخانه دو در رو این ، ازدرصد ۶۱ اطمینان سطح در

 ٔرتبهمیانگین  که صورت این به .دارند معناداری تفاوت چهار سی بازاریابی ٔآمیخته یریکارگ به

 ( کمتر از0۳/۳۷4های دانشگاه رازی کرمانشاه ) بازاریابی چهار سی در کتابخانه ٔآمیخته

های دانشگاه علوم  باشد. کتابخانه ( می۳۱/۸4۲های دانشگاه علوم پزشکی کرمانشاه ) کتابخانه

های دانشگاه رازی  بازاریابی مشتری نسبت به کتابخانه ٔآمیخته یریکارگ بهپزشکی کرمانشاه در 

 باشند. کرمانشاه در سطح بالاتری قرار دارند و دارای عملکرد بهتری می

‌آزمون‌پرسش‌اول

 در میاندانشگاهی،  های کتابخانهدر مورد انتظار مشتری  های ارزش ٔمؤلفه یریکارگ بهمیزان  بین آیا

 دانشگاه رازی و علوم پزشکی کرمانشاه تفاوت معناداری وجود دارد؟ های کتابخانهمخاطبان 

در  یهای مورد انتظار مشتر ن ارزشیانگیم ٔمقایسهی ن دو گروهیانگیآزمون تفاوت م. ۷جدول 

 کرمانشاه یو علوم پزشک یهای دانشگاه راز کتابخانه
سطح  تفاوت

 معناداری

 آزمون

 تفاوت میانگین 

 میانگین ها آزمون لون برابری واریانس
 

 مؤلفه دانشگاه تعداد

  

 

 

 

درجه 

 آزادی

 آزمون
T 

 سطح

 

 معناداری

 F ۳40۲/۱۸نمره 

 
 

۸۳4 

 

 

 رازی 
      

 یها ارزش

مورد انتظار 

 مشتری

۳۸4۲۱/۳- 

۳۸4۲۱/۳- 

۳۷۱/4 

۳۲۸/4 
 

۱۷۸ 

004/۱۸0 

۱۱۶/۳- 

۱۱۹/۳- 

علوم  ۳۹0 ۸۸۱۹/۱۱ ۹4۶/۳۱ 444/4

 پزشکی

    

 ٔمقایسهو ( sig=0/000سطح معناداری ) باآزمون لون این است که  ٔدهنده نشان ۷جدول  نتایج 
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۳۱۶ 

 

بنابراین ، باشد می 4۱/4کمتر از  ،درصد ۶۱ اطمینان سطحدر  4۱/4 مجاز خطای میزان با آن

های مورد انتظار مشتری با هم برابر  های دو گروه دانشگاه رازی و علوم پزشکی در ارزش واریانس

در  4۱/4 مجاز خطای میزان با آن ٔمقایسه( sig=0/175( و )t=-۱۱۶/۳با توجه به نمره ) نیستند.

میانگین دانشگاه رازی  ٔنمرهکه  ین معنیبه اباشد،  می 4۱/4از تر  بزرگ درصد ۶۱ اطمینان سطح

ست و تفاوت معناداری یمتفاوت ن یبه طور معنادار ۸۸۱۹/۱۱و دانشگاه علوم پزشکی  ۳40۲/۱۸

 .ن دو گروه وجود نداردیب

‌زمون‌پرسش‌دومآ

مخاطبان  در میاندانشگاهی،  های کتابخانهدر  مشتری ٔهزینه ٔمؤلفهمیزان به کارگیری  آیا بین

 دانشگاه رازی و علوم پزشکی کرمانشاه تفاوت معناداری وجود دارد؟ های کتابخانه

و با توجه به نرمال نبودن  سنجیم میبا توجه به اینکه تفاوت را در دو گروه  سؤالبرای بررسی این 

 شده است. استفادهوایت نی -ومن ی نا پارامتریکتوزیع از آزمون 

 یو علوم پزشک یدانشگاه راز ٔکتابخانهدو  ٔمقایسه یبرا یت نیوا–یومن  آزمون :۲جدول 

 ٔنهیهز

 یمشتر

ن یانگیم تعداد دانشگاه

 رتبه

-نمره آزمون یو من

 وایت نی

نمره آزمون 

 ویلکاکسون

سطح  Zنمره 

 معناداری

 ۸۸/۳۲۹ ۸4۲ یراز

علوم 

 یپزشک

۳۹۹ ۶۶/۳۲۷ 4/۳۹۶۷۱ 4/۱۲۶۸4 ۳۱۲/4- ۲۷0/4 

  ۱۷0 جمع

 مجاز خطای میزان با آن ٔمقایسهو  (sig=0/8744) ٔآمارهمقدار  ۲های جداول  یافتهتوجه به با 

تفاوت معناداری بین دو گروه باشد،  می 4۱/4 تر از بزرگ، درصد ۶۱ اطمینان سطحدر  4۱/4

 مشتری وجود ندارد. ٔهزینهدانشگاه رازی و علوم پزشکی در متغیر 

‌آزمون‌پرسش‌سوم

مخاطبان  در میاندانشگاهی،  های کتابخانهدر  راحتی مشتری ٔمؤلفهمیزان به کارگیری آیا بین 

 تفاوت معناداری وجود دارد؟ دانشگاه رازی و علوم پزشکی کرمانشاه های کتابخانه
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۳۹4 

 

 کرمانشاه یو علوم پزشک یدو گروه دانشگاه راز ٔمقايسه یبرا یت نايو–ج آزمون يومن ينتا: 3ول دج

سطح 

 معناداری

نمره 

 Zآزمون 

نمره آزمون 

 ویلکاکسون

نمره آزمون یو 

 وایت نی-من

 ٔرتبه

 ها میانگین

 مؤلفه دانشگاه تعداد
 

444/4 ۹۷4/0- 4/۱0۱۱۱ 4/۳۸۱۲4 0۱/۳۹0 

 

۸۳4 
 

  رازی 

 

 

راحتی 

 مشتری

4۳/۸۷۳  

۳۹0 

 

علوم 

 پزشکی

 جمع ۱۷0 

 اطمینان سطحدر  4۱/4 مجاز خطای میزان با آن ٔمقایسه( sig=0/000) ٔنمره ۶جدول  به با توجه 

 ٔمؤلفه در پزشکی علوم و رازی دانشگاه گروه دو بین بنابراین؛ باشد می 4۱/4 از کمتردرصد  ۶۱

میانگین که  است صورت این به گروه دو بین دارد، تفاوت وجود معناداری تفاوت مشتری راحتی

در دانشگاه علوم  یمشتر ی( کمتر از راحت0۱/۳۹0) نیانگیراحتی مشتری در دانشگاه رازی با م ٔرتبه

های دانشگاه علوم پزشکی در سطح بالاتری نسبت به  کتابخانه ( است.4۳/۸۷۳) نیانگیپزشکی با م

 های دانشگاه رازی قرار دارند. کتابخانه

‌آزمون‌پرسش‌چهارم

مخاطبان  دانشگاهی، در میان های کتابخانهدر  ارتباط متقابل ٔمؤلفهمیزان به کارگیری آیا بین 

 دانشگاه رازی و علوم پزشکی کرمانشاه تفاوت معناداری وجود دارد؟ های کتابخانه
 ٔکتابخانهارتباط متقابل در دو  مؤلفه یبرا یوايت ن–من وج آزمون يينتا جدول :73ل جدو

 کرمانشاه یو علوم پزشک یدانشگاه راز

 4۱/4 مجاز خطای میزان با آن ٔمقایسه و( sig=0/000) معناداری سطح ۳4جدول نتایج  به توجه با

 مشتری با متقابل ارتباط متغیر در گروه دو ، اینباشد می 4۱/4 از کمتردرصد  ۶۱ اطمینان سطحدر 

( 04/۳۹۳ارتباط متقابل با مشتری در دانشگاه رازی ) ٔرتبهمیانگین  .دارند معناداری تفاوت باهم

 .باشد می (۶۳/۸۸4) کمتر از دانشگاه علوم پزشکی

سطح 

 معناداری

نمره 

 zآزمون 

نمره آزمون 

 ویلکاکسون

نمره آزمون یو 

 وایت نی-من

رتبه 

 ها میانگین

 مؤلفه دانشگاه تعداد

 
 

ارتباط  رازی ۸۳4 04/۳۹۳ 4/۳۳۷04 4/۱۱۲۶۱ -۸۶۲/۱ 444/4

علوم  ۳۹0 ۶۳/۸۸4 متقابل

 پزشکی
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۳۹۳ 

 

‌گیری‌بحث‌و‌نتیجه

های دانشگاه رازی  بیانگر این مطلب است که کتابخانه نتایج مورد انتظار مشتری: های ارزش ٔمؤلفه

. با توجه های مورد انتظار مشتری تفاوت معناداری ندارند و علوم پزشکی به لحاظ وضعیت ارزش

تأمین این نیازها  های این دو دانشگاه در شناسایی نیازهای مخاطبان و های پژوهش کتابخانه به یافته

پی است که تمامی  سی معادل چهار چهار و تفاوت چندانی با یکدیگر ندارند. یکسان عمل نموده

چهار  ٔآمیختهکه ( ۳۱۶4های پژوهش تفرشی و تقوی ) گیرد، یافته پی را در برمی های چهار مؤلفه

دهی به  بررسی خدمات بررسی کرده بودند، به های نهادی و مشارکتی استان قم پی را در کتابخانه

مربوط  ٔمؤلفهها که بخشی از  در بین کتابخانه شده انجام های فعالیت و خدمات از کاربران و استفاده

که بین دو کتابخانه نهادی مشارکتی در استفاده  های مورد انتظار مشتری است، نشان دادند ارزش به

های نهادی در مقایسه با  بخانههای انجام شده تفاوت وجود دارد و کتا از خدمات و فعالیت

که با نتایج  تری قرار دارند این مؤلفه در وضعیت مطلوب یریکارگ بههای مشارکتی در  کتابخانه

پژوهش حاضر هم سو نیست و دلیل این تفاوت را ناشی از این مدیریت متفاوت در این دو 

های متفاوتی  و ارگان های مشارکتی توسط سازمان کتابخانه دانستند از آنجایی که کتابخانه

های عمومی هستند و از  های نهادی تحت نظر مستقیم نهاد کتابخانه شوند اما کتابخانه مدیریت می

جوانمرد و ناخدا  به کاربران دارند. در پژوهش نوروزی، دهی این رو توجه بیشتری به خدمات

ی و مرکزی وابسته به های درون شهری، برون شهر چهار سی را در کتابخانه ٔآمیخته( که ۳۱۶0)

درون شهری و  مرکزی، ٔکتابخانهنشان دادند که میان این سه  آستان قدس رضوی بررسی کردند،

های مورد انتظار مشتری تفاوت وجود ندارد و نتایج پژوهش هم سو با نتایج  برون شهری در ارزش

 اختیار در که امکاناتی انواع که است آن این نتایج بررسی در استدلال پژوهش حاضر است. یک

 ها کتابخانه از مشتریان عمومی به طور و نبوده مشتری خواسته ابتدا از گیرد، می قرار مشتریان

 اطلاعاتی نیاز نمودن مرتفع صرفاً کتابخانه به آنان اولیه مراجعه دلیل و ندارند توجهی قابل انتظارات

این نکته اشاره کند که  های پژوهش حاضر به یافتهتواند با توجه به  است و استدلال دیگر می خود

های  ارزش ٔمؤلفهدانشگاه رازی و علوم پزشکی کرمانشاه اقدامات مربوط به  ٔکتابخانهدر هر دو 

 پژوهش مکان بودن انتفاعی نوع ظاهراً شود، مورد انتظار مشتری تقریباً به طور یکسان رعایت می

 است. شده نتیجه این ایجاد باعث

های دو دانشگاه رازی و علوم  کتابخانه تفاوت معناداری بین هکنشان داد نتایج  مشتری: ٔهزینه ٔمؤلفه

 در اینکه دلیل مشتری در بین مخاطبان وجود ندارد. به ٔهزینه ٔمؤلفهپزشکی در به کارگیری 
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... و پرینت کپی، فکس، مانند جانبی خدمات کرمانشاه پزشکی علوم و رازی دانشگاه های کتابخانه

های دریافتی که مربوط  که به بررسی میزان هزینه( ۳۱۶4در پژوهش تفرشی و تقوی ) .ندارد وجود

 های نهادی و مشارکتی باشد در کتابخانه های مشتری در مدل چهار سی می هزینه ٔمؤلفهبخشی از  به

تفاوت وجود نشان دادند که بین دو کتابخانه نهادی و مشارکتی در استان قم  استان قم پرداختند،

های  های نهادی در مقایسه با کتابخانه دارد که با نتایج پژوهش حاضر هم سو نیست، کتابخانه

توان ناشی  اند و این تفاوت را می های دریافتی بهتر عمل کرده هزینه ٔمؤلفه یریکارگ بهمشارکتی در 

های پژوهش  دانست. یافتهبالا به آن اشاره شد  از مدیریت متفاوت که این دو کتابخانه که در

 ٔکتابخانههای مشتری بین سه  ( که به بررسی تفاوت میان هزینه۳۱۶0جوانمرد و ناخدا ) نوروزی،

نشان دادند بین سه  برون شهری و مرکزی وابسته به آستان قدس رضوی پرداختند، درون شهری،

های برون  ایسه با کتابخانهمرکزی در مق ٔکتابخانهمشتری تفاوت وجود دارد و  ٔهزینهکتابخانه در 

 استدلال برای که با نتایج پژوهش حاضر هم سو نیست. اند شهری و درون شهری بهتر عمل کرده

 امکانات به توجه با مرکزی آستان قدس رضوی که کتابخانه کرد نشان خاطر است لازم نتیجه این

 پرینت( و اسکن کپی، )خدمات های مراجع هزینه تقلیل خصوص در مراتب به کافی، تجهیزات و

 است. کرده عمل تر موفق

های دانشگاه رازی و علوم پزشکی  نتایج بیانگر این مطلب است که کتابخانه راحتی مشتری: ٔمؤلفه

. پژوهش تفرشی راحتی مشتری در بین مخاطبان تفاوت معناداری دارند ٔمؤلفهبه کارگیری  به لحاظ

راحتی  ٔمؤلفهها که بخشی از  توزیع خدمات و فعالیت ( که نشان دادند مکان یا بستر۳۱۶4و تقوی )

 های نهادی و مشارکتی تفاوت معناداری باهم دارند، در مشتری در مدل چهار سی در کتابخانه

 سه بین مشتری راحتی میان تفاوت بررسی به که( ۳۱۶0) جوانمرد، ناخدا و نوروزی پژوهش

 دادند نشان پرداختند، رضوی قدس آستان به وابسته مرکزی و شهری برون شهری، درون ٔکتابخانه

که با نتایج پژوهش حاضر هم سو است. با  دارد؛ وجود تفاوت مشتری راحتی در کتابخانه سه بین

های دانشگاه علوم  میزان به کارگیری مؤلفه راحتی مشتری در کتابخانه های پژوهش، توجه به یافته

 به علوم پزشکی دانشگاه های کتابخانه در امر باشد، این میپزشکی به مراتب بهتر از دانشگاه رازی 

های دانشگاه رازی کرمانشاه  کتابخانه به بیشتر نسبت تجهیزات و از امکانات برخورداری علت

های دانشگاه علوم پزشکی کرمانشاه با رعایت مواردی  باشد و دلیل دیگر این است که کتابخانه می

حضوری، فضای فیزیکی مناسب  ٔمراجعهداری مواد بدون  لت نگهاز قبیل؛ امانت مواد، تمدید مه
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جهت مطالعه، مناسب بودن ساعات و روزهای فعالیت، افزایش ساعت کاری کتابخانه بیشتر از 

 های دانشگاه رازی در سطح بالاتری قرار دارند. زمان اداری کاری و سایر موارد نسبت به کتابخانه

های پژوهش میزان به کارگیری مؤلفه ارتباط متقابل  . با توجه به یافتهارتباط متقابل با مشتری: ٔمؤلفه

باشد، این  مشتری در بین مخاطبان به کتابخانه در دانشگاه علوم پزشکی بیشتر از دانشگاه رازی می

دانشگاه علوم پزشکی به برپایی نمایشگاه کتاب،  های کتابخانهبه دلایلی از جمله اینکه در  ها یافته

های کتاب از طریق تابلو اعلانات، امکان ارتباط متقابل با مخاطبان از سمت  تازه رسانی اطلاع

کارکنان و مدیران کتابخانه در دانشگاه علوم پزشکی فراهم شده و به تکریم مشتری اهمیت داده 

دانشگاه  های کتابخانهدانشگاه علوم پزشکی در مقایسه با  یها کتابخانهشود و موارد دیگر که در  می

های تشویقی  فعالیت (۳۱۶4. طبق نتایج تحقیق تفرشی و تقوی )شود میرازی کرمانشاه بهتر رعایت 

های  ارتباط متقابل با مشتری در مدل چهار سی است در کتابخانه ٔمؤلفهو ترغیبی که بخشی از 

های و  ابخانهتوان دلیل عدم وجود تفاوت میان کت می نهادی و مشارکتی قم با هم تفاوتی ندارند،

های تشویقی و ترغیبی را چنین بیان کرد که هر دو کتابخانه  فعالیت ٔزمینهمشارکتی استان قم را در 

و...  یخوان کتابهای تشویقی و ترغیبی از جمله برگزاری مسابقات فرهنگی و  فعالیت ٔزمینهدر 

حاضر هم سو نیست  که با پژوهش شوند؛ های عمومی کشور مرتب حمایت می توسط نهاد کتابخانه

 بین متقابل مشتری ارتباط میان تفاوت بررسی به که( ۳۱۶0) ناخدا و جوانمرد نوروزی، پژوهش در

 پرداختند، نشان رضوی قدس آستان به وابسته مرکزی و شهری برون شهری، درون ٔکتابخانه سه

 از برخاسته ارتباط که چرا. ندارد وجود تفاوت ارتباط متقابل مشتری در کتابخانه سه بین دادند

 قدس آستان های کتابخانه سطح در که است مراجع ارتباطی های درگاه و ایجاد کارکنان رفتار

 پژوهش حاضر نیست. ٔنتیجهکه هم سو با  گردد؛ می شیوه اعمال یک به رضوی

 ٔآمیختههای دانشگاه علوم پزشکی در به کارگیری این  های پژوهش کتابخانه با توجه به یافته

های  اند، وضعیت کتابخانه های دانشگاه رازی بهتر عمل کرده بازاریابی چهار سی نسبت به کتابخانه

کارگیری آمیخته بازاریابی  های دانشگاه رازی در به تر از کتابخانه دانشگاه علوم پزشکی مطلوب

های  بخانهتوان این چنین استدلال کرد که مدیران کتا باشد. در خصوص این نتایج می چهار سی می

اند که برای بقای کتابخانه باید مشتری محوری را پیشه  دانشگاه علوم پزشکی به این نتیجه رسیده

ها  بازاریابی مشتری مداری را در کتابخانه ٔآمیختههای دانشگاه رازی هنوز  کرد، اما کتابخانه

توان برای این  ه میاند و نیازمند آموزش هستند، دلیل دیگری ک گونه که باید به کار نگرفته آن

نتایج بیان کرد فراهم کردن شرایط مناسب برای مطالعه، استفاده از کتابخانه، دارا بودن امکانات 
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دانشگاه علوم پزشکی  های کتابخانهبه کاربران  دهی خدماتفیزیکی و جانبی مطلوب در راستای 

 .دانشگاه رازی کرمانشاه است های کتابخانهدر مقایسه با 

 دانشگاهی های کتابخانهو  ها کتابخانهدر پایان، موارد زیر برای بهبود وضعیت بازاریابی در این 

 :شود میدیگر پیشنهاد 

 آموزشی های مورد انتظار مشتری: بهبود وضعیت برگزاری برنامه های ارزش ٔمؤلفه .۳

های مفید و هم راستای نیازهای  خدمات و برنامه ٔارائهبرای  ها کتابخانه این در

مخاطبان، توجه به نیازهای تمامی اقشار و درک مناسب از نیازهای تمامی دانشجویان 

 ها. منابع و خدمات به آن ٔارائهبرای 

های دانشگاهی باید به ایجاد ارتباط و همکاری با سایر  مشتری: کتابخانه ٔهزینه ٔمؤلفه .۸

های دانشگاه برای  ارتباط با سایر کتابخانه طلاعاتی و همچنینها و مراکز ا موسسه

 ٔارائههای دانشگاه رازی به  بهتر خدمات اقدام کنند، همچنین بایستی در کتابخانه ٔارائه

ای شود. همچنین کتابداران  خدمات جانبی مانند کپی، اسکن و ... توجه ویژه

های اضافی آنان  عضا از بار هزینهها باید از طریق مشاوره به کاربران و ا کتابخانه

 .(صرف وقت زیاد برای یافتن منابع و غیره) بکاهند

باید به مواردی از قبیل ایجاد  راحتی مشتری: مسئولین برای بهبود وضعیت ٔمؤلفه .۱

 های گلدهی به کاربران )مانند استفاده از  فضای فیزیکی مناسب برای خدمات

مناسب  ٔمطالعههای  د و...(، ایجاد سالنهای جدی های مناسب، قفسه طبیعی، رنگ

های مناسب و...(، ایجاد  های راحت، موکت کردن کف سالن مطالعه، تهویه )صندلی

ها و ایجاد  های مناسب برای استراحت، ایجاد سرویس بهداشتی برای کتابخانه اتاقک

 بوفه برای اعضا.

دانشگاهی  های کتابخانه های پژوهش حاضر در ارتباط با مشتری: طبق یافته ٔمؤلفه .0

نظرات، انتقادات و پیشنهادهای دانشجویان در نظر  ٔارائهبایستی صندوقی جهت 

 های فاصله در بازاریابی، در ها کتابخانه موفقیت میزان تعیین منظور گرفته شود، به

 به و شود سنجیده شده ارائه خدمات از کارکنان حتی و مشتریان رضایتمندی معیّن

 آنان، نظرهای از آمده دست به نتایج اساس بر و بپردازند مخاطبان از خواهی نظر

 نقاط تقویت درصدد و گردد شناسایی تهدیدها و ها فرصت و قوتّ و ضعف نقاط

ای  برآیند. باید طرحی به نام کتاب من که در کتابخانه ضعف نقاط بهبود و قوت
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های درخواستی خود  کتابعمومی شاهد آن هستیم راه اندازی شود که دانشجویان 

 .ها را تأمین کند را مطرح و کتابخانه آن

 منابع
 اساس بر ایران عمومی های کتابخانه برای مناسب بازاریابی آمیخته الگوی ارائه(. ۳۱۶۹) الهه امیراینانلو،

 واحد اسلامی آزاد دانشگاه. شناسی دانش و اطلاعات علم رشته. دکتری مقطع نامه پایان. بازاریابی اصول
 .همدان

 ترجمه ارتباطات یدیکل میمفاه(. ۳۱۲۱) جان سک،یفی؛ دان ساندرز، ؛جان ،یهارتل ؛تام وان،یاوسول
 .نو فصل نشر: تهران. زاده سیرئ رحسنیم

: تهران. علیرضا نوروزی ویراسته. رسانی اطلاع مراکز و ها کتابخانه در بازاریابی. (۳۱۲۲) رضا بصیریان،
 چاپار.
 در مخاطب جذب بر مؤثر عوامل شناسایی(. ۳۱۶0. )مریم ،ناخدا علیرضا؛ نوروزی، مریم؛ جوانمرد،

 دیدگاه از «سی چهار» مدار مشتری بازاریابی مدل اساس بر رضوی قدس آستان های کتابخانه
 .۱0-۱۳ ،(۷۸)0 رسانی، اطلاع و کتابداری فصلنامه. کتابداران
های بازاریابی  (. تحلیل برنامه۳۱۶۷مریم. ) ،انصاری؛ مهدی ،رحمانی ؛محسن ،العابدینی حاجی زین
های دانشگاهی  کتابخانهت های دانشگاهی دنیا و ارائه الگوی پیشنهادی برنامه بازاریابی خدما کتابخانه

 .۳۱۸-۳۸۱،(۲۳) ۳ رسانی فصلنامه کتابداری و اطلاعایران. 
 ٔنسخه)رسانی  رف کتابداری اطلاعالمعا های دانشگاهی. در دایرة (. کتابخانه۳۱۲۹) حقیقی، محمود

 آزمایشی(.
 دانشگاهی های کتابخانه در بازاریابی فرآیند وضعیت مطالعه(. ۳۱۶۹. )مریم سلامی، مریم؛ خدابخشی،

 .0۱-۸۱ ،(۱)۳۳ خراسان، اجتماعی فرهنگی مطالعات. بیرجند
 گانه مناطق یازده های کتابخانه در رسانی اطلاع خدمات توسعه (. طرح۳۱۲۹فرنوش ) خبازان، یمیعظ

 رسانی اطلاع و یتابدارک یترکد نامه پایان .اطلاعات یفناور به یردیکرو با یاسلام آزاد دانشگاه

 .قاتیتحق و علوم واحد یاسلام آزاد دانشگاه

 و کتابداری ،«ها کتابخانه خدمات و محصولات بازاریابی اصول کاربرد بررسی(. »۳۱۲۱) حمید علیزاده،
 .۳۸۹-۳4۶ ،(0) ۶ رسانی، اطلاع

. 4c مدل از استفاده با عمر های بیمه بازاریابی مفهومی الگوی تبیین و طراحی (.۳۱۲۷) داوود فیض،
 1395/07/18 توسعه و بیمه سمینار چهارمین

http://sbi.ir/Files/Posts/Portalbime. 
 .آتروپات انتشارات تهران،. ی )بهمن فروزنده، مترجم(ابیبازار تیریمد(. ۳۱۶4) پیلیف کاتلر،

 4p مدل بازاریابی آمیخته عناصر از استفاده با کاربران جذب بر مؤثر عوامل بررسی(. ۳۱۶0) میترا کرجی،

 .همدان واحد اسلامی آزاد دانشگاه ارشد. کارشناسی ٔنامه پایان کرمانشاه، عمومی های کتابخانه در

http://sbi.ir/Files/Posts/Portalbime
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های عمومی شهر تبریز با استفاده از مدل  (. عوامل مؤثر بر جذب کاربران کتابخانه۳۱۶۱) هفتادی یام، زهرا
پژوهشی مدیر  ٔموسسههای مدیریت و علوم انسانی در ایران، تهران:  . همایش پژوهش4pبازاریابی 

 مدبر، دانشگاه تهران.

: تهران ایزدی، مترجم(. محمد اعرابی؛ ات )داودخدم استراتژی کلید هفت(. ۳۱۲۸) ژاک هوروینتز،
 .فرهنگی های پژوهش دفتر انتشارات

 به 4c مدل مبنای بر ماهی مصرف میزان بر مؤثر عوامل بندی اولویت و شناسایی(. ۳۱۲۹) جبار راد، الهی
 .سمنان دانشگاه انسانی، علوم دانشکده ارشد. کارشناسی نامه پایان .AHP روش

مشتریان مطالعه موردی: بانک صادرات  جذب در بازاریابی آمیخته عوامل تأثیر(. ۳۱۶4) کامران نظری،
 .۱۱-0۶ ص ،۳۳۱ اقتصاد، و بانک. استان کرمانشاه

 یعموم یها کتابخانه در مراجع به خدمات ارائه و جذب ندیفرا تیوضع یبررس(. ۳۱۶۱) آرزو ،یسیو
 علم ارشد یکارشناس ٔنامه پایان. p۷ مدل یابیبازار ختهیآم عناصر از استفاده با کرمانشاه شهرستان
 .کرمانشاه یراز دانشگاه ی.شناس دانش و اطلاعات
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