
 

 

های رابطه بین مدیریت کیفیت جامع و وفاداری کاربران کتابخانه
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 326تا  313، ص 69زمستان  ،31، شماره چهارمسال 

 31/62/69تاريخ دريافت: 

 32/36/69تاريخ پذيرش:
 چکیده

ین مديريت کیفیت جامع و وفاداری کاربران کتابخانه موسسه آموزش هدف کلی اين پژوهش تعیین رابطه ب

ری جامعه آما. اين تحقیق توصیفی از نوع همبستگی است. وده استبعالی حوزوی معصومیه )خواهران( 

رمول اند که با استفاده از فپژوهش، کاربران کتابخانه موسسه آموزش عالی حوزوی معصومیه در شهر قم بوده

وده و نامه بابزار گردآوری داده پرسشگیری تصادفی ساده انتخاب شدند. فر با روش نمونهن 891کوکران 

های آماری توصیفی و ضريب همبستگی پیرسون استفاده شده است. از روش هادادهبرای تجزيه و تحلیل 

بالاترين  12/8با « تمرکز بر مشتری» مؤلفههای مديريت کیفیت جامع، ها نشان داد که در میان مولفهيافته

و « ريترهبری در مدي»، «مديريت فرآيند»ها به ترتیب میانگین را به خود اختصاص داده است. ديگر مولفه

وفاداری » مؤلفههای وفاداری کاربران نیز گیرند. در مولفهدر جايگاه بعدی قرار می« مديريت منابع انسانی»

نتايج تحقیق بیانگر اين قرار دارد.  63/3با میانگین « رفتاری وفاداری» مؤلفهبالاتر از  83/8با میانگین « نگرشی

است که بین مديريت کیفیت جامع و وفاداری کاربران در کتابخانه موسسه آموزش عالی حوزوی معصومیه 

 های دو متغیر نیز رابطه مستقیم و قوی)خواهران( رابطه مستقیم و معناداری وجود دارد. همچنین در بین مولفه

های ولفههای مديريت کیفیت جامع بیشترين رابطه را با مدارد که تمرکز بر مشتری نسبت به ديگر مولفهوجود 

 .وفاداری کاربران دارد

 حوزوی عالی آموزش موسسه قم، کتابخانه علمیه حوزه اسلامی دفترتبلیغات :واژگان کلیدی

 کاربران جامع، وفاداری کیفیت معصومیه )خواهران(، مدیریت
                                                           

لاعات و دانش شناسی، دانشگاه آزاد اسلامی واحد قم . دانشجوی کارشناسی ارشد علم اط3

atiyehjafarinia63@yahoo.com 
 استاديار دانشگاه آزاد اسلامی، واحد قم، گروه علم اطلاعات و دانش شناسی، قم، ايران ∗.8

fa_azimi@yahoo.com 

ايران . استاديار دانشگاه آزاد اسلامی، واحد قم، گروه علم اطلاعات و دانش شناسی، قم، 1

abazarimr@yahoo.com  

mailto:atiyehjafarinia63@yahoo.com
mailto:fa_azimi@yahoo.com
mailto:ایران%20abazarimr@yahoo.com
mailto:ایران%20abazarimr@yahoo.com
mailto:ایران%20abazarimr@yahoo.com


��� 

 شناسیدانشفصلنامه مطالعات 

 

ال
س

 
رم

چها
، 

ره 
ما

ش
31، 

ن 
ستا

زم
69

 

 مقدمه

ها بیش از پیش شاهد افزايش اهمیت مشتری محوری، و مطرح شدن آن امروزه سازمان

ی در باشد، يکی از اهداف عملیاتترين عنصر در موفقیت و کارآيی بهترشان میمهم عنوانبه

وری آهای مشتری است که با بروز فنها بدون شک توجه به انتظارات و خواستهسازمان

نیز بیشتر شده است )حداديان و  هاآنهای ن تغییر و انتظاراطلاعات درخواست مشتريا

 آوری، عصر توقعاتهای علمی و فنای که با پیشرفت(، به گونه312.ص ،3163همکاران، 

ايجاد شده است و امروزه مانند گذشته مشتريان حاضر به پذيرش هر نوع کالا و يا خدمتی 

 (.3166و مهدی زاده، یبیمج امامی فر،باشند )نمی

ها بايد در جهت حفظ روابط بلند مدت با مشتريان و همچنین ارائه خدمات با سازمان

تلاش کنند. در همین راستا اگر خدمات ارائه شده بیش از انتظار مشتری باشد باعث  کیفیت،

(. امروزه وفاداری مشتری يکی 3163 گردد )حداديان و همکاران،خشنودی و وفاداری او می

شود و اهمیت اين موضوع تا حدی است که در بقای يت محسوب میاز ارکان مدير

ها (. سازمان3161تی تبديل شده است )غفاری، ها حائز اهمیت بوده و به امری حیاسازمان

برداری از مزايای داشتن مشتريان وفادار تلاش نمايند، در اين محیط، بهره منظوربهبايد 

های را سرلوحه فعالیت 3خدماتی بايد وفاداری کاربران هايیسازمان عنوانبهها نیز کتابخانه

 هاآنها اين اصل بر کاربران و درک نیازهای حال و آينده خود قرار دهند. در کتابخانه

اربران ها و در نتیجه افزايش رضايتمندی کگويی سريع کتابخانهتمرکز دارد که باعث پاسخ

 (.8669، 8شود )والزمی

نند احساس ک اًيقوافتد که مشتريان د وفاداری زمانی اتفاق میمعتقدن 1شوماکر و لیس

الهی ند )کتواند نیازهای اطلاعاتی آنان را برطرف سازمان مورد نظر به بهترين وجه ممکن می

ها فراهم کردن اطلاعات با جايی که هدف نهايی کتابخانه(. ازآن322ص ، 3122و حیدری،

رک بهتر تقاضاها و نیازهای کاربران وجود يک روش باشد، برای دکیفیت برای کاربران می
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های نوين مديريتی مؤثر و کارآمد، مديريت مديريتی مناسب ضروری است. يکی از روش

است. مديريت کیفیت جامع يک استراتژی فراگیر سازمانی است که در  3کیفیت جامع

امع در یفیت جيابد. مديريت کگرفته و در سازمان جريان می سطوح عالی مديريت شکل

جدی تاکید  صورت فراگیر وواقع فرآيندی است که بر اساس آن بر بهبود مستمر کیفیت به 

ها و فنون خاص آن گیری از دستورالعملشود و با بهرهشده و موجب تقويت سازمان می

وری از منابع و خدمات را در جهت بالا بردن کیفیت خدمات و توان امکان بالاترين بهرهمی

 (.3166د )طاهرخانی و فتحی زاده،هايت وفاداری مشتريان ايجاد کردرن

ها جهت شک به کارگیری مديريت کیفیت جامع در مراکز خدماتی مانند کتابخانهبی

هرگونه تغییر بنیادين، نوآوری، دستیابی به اهداف و سطح بالای کیفیت خدمات ارائه شده 

ها به مدد (. در واقع بسیاری از کتابخانه82ص. ،3126خواهد بود )فرنیا و يامچی،  مؤثربسیار 

اند. توجه به مقوله از يک روش مديريتی ثابت خارج شده« مديريت کیفیت جامع»روش 

های دانشگاهی امری حیاتی بوده و موجب شناسايی وضع مديريت کیفیت جامع در کتابخانه

خدمات  هبود کیفیتموجود، پی بردن به نقاط قوت و ضعف، افزايش مشارکت کارکنان، ب

( و وفاداری 3122کشمیری، تفرشی و يوسفی،  وزيرپور) یتمنديرضاو در نتیجه افزايش 

 گردد.کاربران می

موسسه آموزش عالی حوزوی معصومیه )خواهران( يکی از خدمات نهاد دفتر تبلیغات 

ی اين اهشده و فعالیتهای آن تأسیس اسلامی حوزه علمیه قم است که در راستای مأموريت

موسسه، آموزش علوم حوزوی به بانوان جامعه اسلامی است. کتابخانه اين موسسه از سال 

کنندگان شروع کرده است. کار خود را در جهت ارائه خدمات مناسب با نیاز مراجعه 3168

زشی و پژوهشی های آموهدف اين کتابخانه به مانند هر کتابخانه دانشگاهی، پشتیبانی از برنامه

آموزش عالی حوزوی معصومیه است. به همین سبب ارائه خدمات با کیفیت به  موسسه

اين  باشد و همچنین مديريتهای مهم نیروی انسانی اين کتابخانه میکاربران، يکی از دغدغه

 توسعه دهد و از تا انديشه و فرهنگ کاربر محوری را در سازمان خود مرکز درصدد برآمده

                                                           

1. Total Quality Management (TQM) 
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های ، زمینههاآنهای گويی صحیح به خواستهاربران و پاسخطريق تمرکز بر نیازهای ک

( معتقد است مديريت کیفیت 8661دستیابی به تعالی عملکرد سازمان را فراهم سازد. گلمن )

مدار است که در آن کلیه افراد به شکل مستمر در جهت بهبود جامع روش مديريت مشتری

ان کالاهايی با کیفیت بهتر به همه مشتريکنند تا خدمات و فرآيندهای کاری خود تلاش می

 (.3126خود عرضه کنند )جهانیان، 

در اين راستا، پژوهشگر درصدد است تا در اين پژوهش به بررسی رابطه بین مديريت 

کیفیت جامع و وفاداری کاربران کتابخانه موسسه آموزش عالی حوزوی معصومیه 

 تری را از انتظاراتاخت بهتر و مناسببپردازد تا به اين ترتیب درک و شن 3)خواهران(

ها کاربران کتابخانه به دست آورد و برای راضی کردن مراجعان که هدف اساسی کتابخانه

 های صحیح مديريت کیفیت جامع، اين کتابخانه را به وضعیتگیری از شیوهباشد، با بهرهمی

 بهتری نزديک کند.

قل صورت مستيا وفاداری مشتری بههای زيادی درباره مديريت کیفیت جامع پژوهش

نامه خود با عنوان ( در پايان3122توان به مواردی اشاره کرد: بیات )می که انجام شده،

هاد های تحت پوشش نارزيابی و تعیین سطح مديريت کیفیت فراگیر در کتابخانه»

« یهای عمومی کشور در سطح شهر تهران بر اساس مدل مديريت کیفیت اروپايکتابخانه

دريافت که امتیازهای کسب شده نسبت به امتیازهای پیشنهادی مدل کمتر است. اما در 

ار بوده ترين معیترين معیار و فرايندها ضعیفقوی موردمطالعهانسانی در جامعه مجموع منابع

ارائه الگوی مناسب »( در پژوهشی با عنوان 3122کشمیری، تفرشی و يوسفی )است. وزيرپور

ت به اين نتیجه دس« بهشتیهای دانشگاه شهید( در کتابخانهTQMت فراگیر )مديريت کیفی

يافتند که مديريت کیفیت فراگیر در اين کتابخانه در زمینه بهبود مستمر نیازمند تقويت 

ها تبیین الزامات چابکی کتابخانه»( در تحقیقی با عنوان 3166باشد. زنجیرچی و همکاران )می

دريافتند که  «های عمومی شهرستان يزدت کیفیت فراگیر در کتابخانهبر مبنای رويکرد مديري

                                                           

در اين پژوهش از « کتابخانه موسسه آموزش عالی حوزوی معصومیه )خواهران(»ر ايجاد اختصار برای به منظو 3.

 استفاده خواهد شد.« کتابخانه معصومیه»
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ها با توجه به جايگاه قابل توجه چابکی سازمانی در سیستم مديريتی امروزی، کتابخانه

تواند در ارتقا کیفیت سازی اين دانش دارند. اين امر میجايگاهی مناسب برای پیاده

( در 3166زاده و میرغفوری )ز مفید واقع شود. مکیها نیرسانی به کاربران کتابخانهخدمات

يت های دانشگاهی يزد در اجرای مديرتحقیقی، به مقايسه وضعیت موجود و مطلوب کتابخانه

پرداختند و نتايج نشان داد که نظرات کارمندان و مديران نسبت به  (TQM)کیفیت فراگیر 

و  اند. طاهرخانیبرآورد کرده کیفیت موجود متفاوت است و مديران وضع موجود را بهتر

های مديريت کیفیت میزان به کارگیری مولفه»( در پژوهشی با عنوان 3163زاده )فتحی

دريافتند که میزان به « فراگیر در کتابخانه، موزه ومرکز اسناد مجلس شورای اسلامی

و  باشد. در واقع نگرش مديرانهای مديريت کیفیت فراگیر پايین میکارگیری مولفه

کارکنان کتابخانه به دور از مفاهیم مديريت کیفیت فراگیر است. در زمینه توجه به کاربران 

قع مديريت گیرد، در وانیز دريافتند که توجه و تمرکز نسبی بر نیازهای کاربران صورت می

اين سازمان مشتری محور است و در حول رضايت مشتری تمرکز دارد. سهیلی، 

های دانشگاه ( به ارزيابی وضعیت مديريت کتابخانه3168سهرابی و مرشدلو )چشمه

سینا همدان براساس مدل مديريت کیفیت جامع پرداختند که نتايج نشان داد سطح بوعلی

سینا همدان براساس مدل مديريت کیفیت جامع مورد های دانشگاه بوعلیمديريت کتابخانه

( با تدوين مدل عوامل 3168رايی )قبول بوده و از سطح مناسبی برخوردار است. کشوری و گ

 های عمومی استان لرستان دريافتند که شناسايی واثرگذار بر وفاداری مشتريان کتابخانه

ان به تواند سبب افزايش نرخ بازگشت مشتريتقويت عوامل اثرگذار بر وفاداری مشتريان می

شده  وی ارزش ادراکهای انسانی بیشترين عامل اثرگذار رکتابخانه شود و همچنین از جنبه

( در 3161باشند که به نوبه خود روی وفاداری مشتريان اثرگذار هستند. کاظمی )مشتری می

های مديريت کیفیت فراگیر در بررسی میزان به کارگیری مولفه»ای با عنوان مطالعه

های آن دريافت که مديريت کیفیت فراگیر و مولفه»های دانشگاهی شهر بندرعباسکتابخانه

ران به اين ها و توجه بیشتر مديريزیز وضعیت مطلوبی برخوردار نیستند و لازم است با برنامها

رد. غفاری های اين شهر تلاش کمهم، در ارتقای وضعیت مديريت کیفیت فراگیر در کتابخانه

های عمومی شهر قم دريافت بر وفاداری کاربران کتابخانه مؤثر( در بررسی عوامل 3161)
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ومی زير های عمبر وفاداری کاربران در نهاد کتابخانه مؤثرگیری هر يک از عوامل که به کار

های سازمان فرهنگی هنری شهرداری قم در سطح متوسط قرار سطح متوسط و در کتابخانه

( با سنجش سطح وفاداری کاربران کتابخانه دانشکده 3162زاده )دارد. امینی و پشوتنی

بر  مؤثر هایشاخصاه تهران نسبت به خدمات کتابخانه و تعیین انسانی دانشگادبیات و علوم 

های هزينه هایشاخصهمچنین  آن دريافتند که وفاداری کاربران کتابخانه زياد بوده است.

داری به خود وفا خدمات ارائه شده بالاترين امتیاز را در رابطه با متغیر خدمات، کیفیت کلی

خدمات ارائه شده بر  ریتأث( به بررسی 3169نژاد )سلطانیمظلوم، سلطانی، اند. اختصاص داده

های عمومی کشور پرداختند نتايج نشان داد ارزش ادراک شده، رضايت و وفاداری کتابخانه

که ارزش ادراک شده کاربران از خدمات ارائه شده موجب ايجاد حس رضايت و در نتیجه 

 شود.ز خدمات کتابخانه میبرداری مجدد انسبت به حضور و بهره هاآنوفاداری 

کارهای ارتقای خدمات کتابخانه در مديريت کیفیت فراگیر را مورد ( راه8662) 3بگوم

 و بهتر است کتابخانه بر يک يا دو خدمت تمرکز بررسی قرار داد و به اين نتیجه رسید که

خصوص های لازم در را ارتقا دهد تا توجه مخاطبان را به خودش جلب کند. آموزش هاآن

چگونگی استفاده از خدمات کتابخانه بايد به کاربران داده شود و بازخوردهای لازم نیز از 

سازی پیاده»( در پژوهشی با عنوان 8669) 8آنان به طور منظم گرفته شود. ژان و ژانگ

دند که در چین به اين نتیجه رسی« مديريت کیفیت فراگیر در کتابخانه دانشگاهی هاينان

قیت سازی موفرکنان و آموزش آنان و همچنین مشارکت کاربران برای پیادهتمرکز بر کا

ردن فرآيندها منظور استاندارد کآمیز مديريت کیفیت فراگیر در کتابخانه و ايجاد کیفیت به

های کیفیت در دو کتابخانه ( در تحقیقی به معیارهای نظام8666) 1ضروری است. بالاگ

ت پرداخت و به اين نتیجه دس« (بارسلنا و کوپووی فنلاند آتونوما دراروپا )دانشگاهی در 

يافت که هر دو کتابخانه با استفاده از مديريت کیفیت توانستند خدمات کتابخانه را توسعه 

( در بررسی کیفیت خدمات و وفاداری مشتريان در 8636) 1دهند. چانگ و چنگ

                                                           

1.Begom 

2.Zhan & Zhang 

3.Balague 

4. Chuang & Cheng 
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دار و اکیفیت خدمات رابطه معن ای تايوان به اين نتیجه رسیدند کههای دانشکدهکتابخانه

یفیت ای بین کمثبتی با وفاداری کاربران دارد. همچنین رضايت مشتری يک اثر واسطه

خدمات و وفاداری مشتری، و ارزش درک شده نیز يک اثر تعديل کننده بین رضايت و 

وفاداری »( در پژوهش خود با عنوان 8633) 3رگن و ديجلیتوفاداری مشتری دارد. کی

و  به اين نتیجه دست يافتند که کیفیت خدمات« تری: آيا کیفیت خدمات کافی است؟مش

ارزش خدمات بر رضايت مشتری، و رضايت مشتری نیز به طور مستقیم بر وفاداری مشتری 

مديريت کیفیت فراگیر »( در پژوهشی با عنوان 8638) 8سیوانکالای و ياداو تاثیرگذار است.

تیجه رسانی به اين ندر هند با نظر سنجی از متخصصین اطلاع «های دانشگاهیدر کتابخانه

در حال  تواند در جهت رفع نیازهایمديريت کیفیت فراگیر می کارگیریبهدست يافت که 

( با تحلیل 8631) 1تغییر کاربران در محیط فناوری سودمند باشد. يودا باکی و سومائدی

 هایانهرضايت مشتری در يکی از کتابخ وفاداری مشتريان کتابخانه: نقش کیفیت خدمات و

اری بر رضايت معناد ریتأثدانشگاهی اندونزی به اين نتیجه دست يافتند که کیفیت خدمات 

ومار و معنادار و مثبتی دارد. سیواک ریتأثمشتريان کتابخانه دارد که اين امر بر وفاداری آنان 

های دانشگاهی راگیر در کتابخانه( بیان کردند که کاربرد مديريت کیفیت ف8631) 1دومینیک

خانه پذيری کتابتواند اثرگذاری، بازدهی، انعطافراهی است که به کمک آن مديريت می

 تاًينهایر کنند که مديريت کیفیت فراگاشاره می هاآن ها ارتقا دهد.را نسبت به ساير کتابخانه

توانند ی میا با اين شیوه مديريتهشود. کتابخانهبه ارتقای میزان رضايتمندی کاربران منجر می

( به رابطه بین کیفیت 8632) 2شان را نیز بهبود بخشند. ونتارااستانداردهای کیفیت خدمات

خدمات، رضايت مشتری و وفاداری مشتری در خدمات کتابخانه دانشگاهی ترنوجويو در 

ثبتی با و ممالزی به اين نتیجه رسید که کیفیت خدمات و رضايت مشتری رابطه معنادار 

وفاداری مشتريان دارد. همچنین بین کیفیت خدمات و وفاداری دانشجويان نیز رابطه معنادار 

                                                           

1.Kiran&Diljit. 

2.Sivankalai&yadav. 

3.Yuda Bakti,Sumaedi. 
4.Sivakumar & Dominic. 

5.Wantara. 
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 های معتبر مديريت( با بررسی تطبیقی روش8639) 3و مثبتی وجود دارد. راجا و ماهالاکشمی

های دانشگاهی هندوستان به اين نتیجه رسیدند که کیفیت و گواهینامه ايزو در کتابخانه

ی عملکرد طور چشمگیراند بهسازی مديريت کیفیت کردههايی که اقدام به پیادهکتابخانه

( در تحقیقی با 8632) 8اند. مونايوهای دارای گواهینامه ايزو داشتهبهتری نسبت به کتابخانه

با « هاها و خدمات کتابخانهمديريت کیفیت فراگیر و رضايت کاربران در فعالیت»عنوان 

دانشجوی دوره کارشناسی، تحصیلات تکمیلی و کارکنان دانشگاه بین المللی  121بررسی 

طور های مديريت کیفیت فراگیر بهايالات متحده آفريقا به اين نتیجه رسید که مولفه

 دهد.چشمگیری رضايت کاربران کتابخانه را افزايش می

(؛ 3122ی، وسف)وزيرپورکشمیری، تفرشی و ي هایابتدا سعی شد تا با بررسی پژوهش

(؛ )سهیلی، چشمه سهرابی و 3163زاده، (؛ )طاهرخانی و فتحی3166)زنجیرچی و همکاران، 

های موجود در زمینه مديريت کیفیت جامع و وفاداری کاربران ( مدل3161مرشدلو، 

ترين ها، مناسبشناسايی و پس از ارزيابی و بررسی نقاط قوت و ضعف هر يک از اين مدل

مدل نظری پژوهش انتخاب شود. مبنای کار در اين  عنوانبههای اين پژوهش مدل با معیار

چی و همکاران در زنجیر محمدجامع ارائه شده از سوی سید کیفیتپژوهش، مدل مديريت 

فراگیر کیفیت  ها بر مبنای رويکرد مديريتتبیین الزامات چابکی کتابخانه»پژوهشی با عنوان 

رهبری در  مؤلفهباشد که چهار می 3166در سال « هرستان يزدهای عمومی شدر کتابخانه

شود. از را شامل می 9و تمرکز بر مشتری 2، مديريت فرايند1، مديريت منابع انسانی1مديريت

باشد، بر در بازگشت مشتريان می مؤثرعاملی مهم و  عنوانبهطرفی ديگر وفاداری کاربران 

( وفاداری 3122(؛ حسینی و احمدی نژاد )3121کار )اساس مطالعات اعرابی و ورزش

قابل مشاهده است. بنابراين با  2و وفاداری نگرشی 2کاربران ازدو رويکرد وفاداری رفتاری

                                                           

1.Raja& Mahalakshmi. 
2.Munyao. 
3.Leadership 

4. Human resources management 

5. Process management 

6.Customer ˚  based concentration 

7. Behavior Loyalty 

8. Attitude Loyalty 
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توان به صورت زير معرفی ها را میتوضیحات ياد شده مدل مفهومی اين پژوهش و فرضیه

 کرد:

 
 

خانه و وفاداری کاربران درکتاب رسد بین مديريت کیفیت جامعفرضیه اصلی: به نظر می

 موسسه آموزش عالی حوزوی معصومیه )خواهران( رابطه معناداری وجود دارد.

 است از: های فرعی اين پژوهش عبارتباتوجه به مدل مفهومی تحقیق فرضیه

 رسد بین رهبری در مديريت و وفاداری رفتاری کاربران رابطه معناداری وجود دارد.به نظرمی .3

 رسد بین مديريت منابع انسانی و وفاداری رفتاری کاربران رابطه معناداری وجود دارد.به نظرمی .8

 رسد بین مديريت فرآيند و وفاداری رفتاری کاربران رابطه معناداری وجود دارد.به نظر می .1

 رسد بین تمرکز بر مشتری و وفاداری رفتاری کاربران رابطه معناداری وجود دارد.به نظر می .1

 رسد بین رهبری در مديريت و وفاداری نگرشی کاربران رابطه معناداری وجود دارد.به نظر می .2

 رسد بین مديريت منابع انسانی و وفاداری نگرشی کاربران رابطه معناداری وجود دارد.به نظر می .9

 رسد بین مديريت فرآيند و وفاداری نگرشی کاربران رابطه معناداری وجود دارد.به نظر می .2

 سد بین تمرکز بر مشتری و وفاداری نگرشی کاربران رابطه معناداری وجود دارد.ربه نظر می .2

 روش 

بین  تعیین رابطه روش پژوهش مطالعه حاضر توصیفی از نوع پیمايشی است که با هدف

مديريت کیفیت جامع و وفاداری کاربران کتابخانه معصومیه در شهر قم انجام شده است. 

 مدل مفهومی

وفاداری  

 کاربران

مدیریت  

 کیفیت جامع

رهبری در  

 مدیریت

 مدیریت فرآیند

مدیریت منابع 

 انسانی

 نگرشی

 رفتاری

تمرکز بر  

 مشتری
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بار کای يهای عضو کتابخانه بودند که حداقل هفتهطلبه جامعه آماری اين پژوهش تمامی

بر کار هاآنکردند که در اين پژوهش به به کتابخانه مراجعه و از خدمات آن استفاده می

تعیین تعداد  منظوربهنفر بوده است.  231در زمان پژوهش  هاآناطلاق گرديد و تعداد 

فر محاسبه شد، سپس با استفاده از روش ن 891ها، با استفاده از فرمول کوکران، نمونه

 منظوربههمچنین  ها در بین کاربران توزيع گرديد.نامهگیری تصادفی ساده پرسشنمونه

( و 3122نامه مديريت کیفیت جامع )مقیمی، گردآوری اطلاعات با مبنا قرار دادن، پرسش

 سؤال 16شتمل بر ای منامه( پرسش8633نامه وفاداری مشتری )زهیر و همکارانش،پرسش

نیازهای  های فردی بر اساسنامه مربوط به ويژگیتهیه و تنظیم گرديد. بخش نخست پرسش

ها، و بخش دوم برای متغیرهای مورد بررسی پژوهش به اطلاعات مربوط به ويژگی آزمودنی

برای وفاداری کاربران با  سؤال 2برای سنجش مديريت کیفیت جامع و  سؤال 88به ترتیب 

نامه، از همچنین برای تعیین درجه پايايی پرسشای لیکرت در نظر گرفته شد. درجه 2طیف 

 ( استفاده شد.621/6ضريب آلفای کرونباخ )

های معمول در آمار توصیفی نظیر تهیه جدول فراوانی، از روش هاداده برای توصیف

 تفاده شده است وهای آماری میانگین و انحراف استاندارد و رسم نمودار اسمحاسبه شاخص

و آمار استنباطی از آزمون ضريب همبستگی پیرسون  هادادهچنین برای تجزيه و تحلیل هم

ام آزمون های تحلیلی، قبل از انجدر بررسی برای بررسی رابطه بین متغیرها استفاده گرديد.

 �=63/6-62/6(، برابر مقدار �ها، سطح آزمون )حداکثر خطای نوع اول قابل قبول فرضیه

ای مده فرضیهداری به دست آتوانیم با توجه به سطح معنیدر نظر گرفته شد. به اين ترتیب می

 کنیم. ديیتأرد يا  62/6يا  66/6را با ادعای 

ان پس میزان تحصیلات و رشته تحصیلی کاربر آمارجمعیت شناختی: توزيع فراوانی جنسیت،

 نشان داده شده است. 3از بررسی به تفکیک در جدول 
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 شناختی کاربران کتابخانه معصومیه. اطلاعات جمعیت1جدول 

 درصد فراوانی هاگزينه مشخصات اصلی

 جنسیت

 مرد

 زن

 جمع کل

82 

819 

891 

9/36 

1/26 

6/366 

 میزان تحصیلات

 سطح دو

 سطح سه

 سطح چهار

 پژوهشگر

 جمع کل

26 

61 

23 

13 

891 

6/86 

8/12 

1/36 

2/32 

6/366 

 رشته تحصیلی

 اخلاق

 و تربیت اسلامی اخلاق

 تاريخ اسلام

 تفسیر و علوم قرانی

 فقه و اصول

 فلسفه اسلامی

 کلام اسلامی

 مطالعات اسلامی

 ساير

 جمع کل

16 

83 

16 

13 

11 

86 

16 

16 

16 

891 

1/33 

6/2 

1/33 

2/33 

2/38 

6/33 

1/33 

1/33 

1/33 

6/366 

 ارائه شده است. 8میانگین و انحراف معیار متغیرهای تحقیق در جدول  متغیرهای تحقیق:

 های تحقیقها و متغیرمیانگین و انحراف استاندارد مولفه .2جدول 

 انحراف استاندارد میانگین تعداد هامولفه

 6.29 3.62 891 رهبری در مديريت

 6.26 3.22 891 مديريت منابع انسانی

 3.62 8.86 891 مديريت فرآيند

 3.63 8.12 891 تمرکز بر مشتری

 6.26 3.63 891 یوفاداری رفتار

 3.62 8.83 891 وفاداری نگرشی

 6.6 8.66 891 مديريت کیفیت جامع

 6.62 8.62 891 وفاداری کاربران
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برای بررسی وجود همبستگی میان متغیرهای تحقیق از آزمون پیرسون  ها:آزمون فرضیه

رت فقدان ارائه شده است. لازم به ذکر است که در صو 1نتايج آزمون در جدول  استفاده و

رابطه میان متغیرهای تحقیق در ادامه بررسی فرضیه مورد نظر صرف نظر خواهد شد. 

مشخص است، میان تمامی متغیرهای تحقیق همبستگی وجود دارد،  1طور که از جدول همان

 های تحقیق را مورد سنجش قرار داد.توان فرضیهبنابراين می

 تحقیقهای همبستگی بین متغیرها و مولفه .8جدول 

 نتیجه آزمون سطح معناداری ضريب همبستگی تعداد فرعی هاییهفرض

 فرضیه يیدتأ 666/6 113/6 891 با وفاداری رفتاری رابطه بین رهبری در مديريت

 فرضیه يیدتأ 666/6 112/6 891 رابطه بین مديريت منابع انسانی با وفاداری رفتاری

 فرضیه يیدتأ 666/6 196/6 891 یرابطه بین مديريت فرآيند با وفاداری رفتار

 فرضیه يیدتأ 666/6 292/6 891 رابطه بین تمرکز بر مشتری با وفاداری رفتاری

 فرضیه يیدتأ 666/6 161/6 891 با وفاداری نگرشی رابطه بین رهبری در مديريت

 فرضیه يیدتأ 666/6 139/6 891 رابطه بین مديريت منابع انسانی با وفاداری نگرشی

 فرضیه يیدتأ 666/6 121/6 891 بین مديريت فرآيند با وفاداری نگرشی رابطه

 فرضیه يیدتأ 666/6 292/6 891 رابطه بین تمرکز بر مشتری با وفاداری نگرشی

 نتیجه آزمون سطح معناداری ضريب همبستگی تعداد فرضیه اصلی

 فرضیه يیدأت 666/6 932/6 891 رابطه بین مديريت کیفیت جامع با وفاداری کاربران

 گیریبحث و نتیجه

رهبری در مديريت از حد متوسط بالاتر بود و با وفاداری رفتاری رابطه  بر اساس فرضیه اول،

 یسومائد(؛ يودا باکی و 8632ونتارا )مستقیم و معناداری دارد و اين امر با نتايج تحقیقات 

(؛ 3163زاده )و فتحی(؛ طاهرخانی 3161(؛ کاظمی )8638(؛ سیوانکالای و ياداو )8631)

رهبری در مديريت،  مؤلفه( مطابقت دارد. بنابراين، با پذيرش 3166زنجیرچی و همکاران )

ها و اجرای سیستم مديريت کیفیت جامع در کتابخانه، موجب افزايش توسط روسای کتابخانه

 گردد.است می مؤثراثربخشی که همانا رهبری و اداره 

ابع انسانی در حد متوسط بود و با وفاداری رفتاری رابطه براساس فرضیه دوم، مديريت من

مظلوم، (؛ 3161کشوری و گرايی )نتايج تحقیق مستقیم و معناداری دارد. اين نتايج همسو با 
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( است زيرا نتايج نشان داد که ارزش ادراک شده کاربران از 3169نژاد )سلطانی، سلطانی

نسبت به حضور و  هاآنیجه وفاداری منابع انسانی موجب ايجاد حس رضايت و در نت

ت های انسانی و خدمابه عبارت ديگر، جنبهشود. برداری مجدد از خدمات کتابخانه میبهره

 گذار روی وفاداری کاربران است.کتابداران بیشترين عامل اثر

بر اساس فرضیه سوم، مديريت فرآيند از حد متوسط بالاتر بود و با وفاداری رفتاری رابطه 

( با اعمال مديريت 8639) 3تقیم و معناداری دارد و اين امر با نتايج راجا و ماهالاکشمیمس

 کند، همچنین مديريت فرآيند محور موجبکیفیت جامع خروجی فرآيندها تسريع پیدا می

 .رسدیمرضايت کاربران به پايان  نیتأمگردد و با تغییرات با ارزشی در کیفیت خدمات می

ارم، تمرکز بر مشتری از حد متوسط بالاتر بود و با وفاداری رفتاری بر اساس فرضیه چه

(؛ 8633رگن و ديجلیت )رابطه مستقیم و معناداری دارد و اين امر با نتايج تحقیقات کی

(؛ زنجیرچی و 3163زاده )(؛ طاهرخانی و فتحی3161(؛؛ کاظمی )8636چانگ و چنگ )

( همسو بوده است. همچنین از نظر 3122) کشمیری و همکاران(؛ وزيرپور3166همکاران )

( معتقدند که بايد توجه داشت که 3126بعد پاسخگويی به مراجعان زنجیرچی و همکاران )

نیازهای مشتريان شناسايی شود و با آگاهی از اهمیت ارضای نیازهای مراجعان در راستای  اولاً

( معتقد 8669جام گیرد. رولی )های لازم توسط کتابداران آموزش ديده و توانمند انآن تلاش

ها در شناخت مشتريان نیاز به تحلیل دقیق دارند و بايد در جهت رفتار هر است که کتابخانه

 (.21، ص.3163هدفی جداگانه حرکت کنند )کشوری، عبدالهی،  عنوانبهمشتری، 

بر اساس فرضیه پنجم، رابطه رهبری در مديريت و وفاداری نگرشی معنادار و مستقیم 

معتقد  هاآن( همسو است، زيرا 8631بوده و اين امر با نتايج تحقیقات سیواکومار و دومینیک )

اير پذيری کتابخانه را نسبت به ستواند اثرگذاری، بازدهی، انعطافهستند که مديريت می

ها ارتقا دهد. همچنین با تمرکز بر نیازهای کاربران موجب افزايش تعداد کاربران و کتابخانه

 شود.می هاآنبازگشت مجدد  نیز

                                                           

1.Raja& Mahalakshmi. 
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بر اساس فرضیه ششم، مديريت منابع انسانی در حد متوسط بود و با وفاداری نگرشی 

(؛ 3161(؛ کاظمی )8669رابطه مستقیم و معناداری دارد و اين امر با نتايج ژان و ژانگ )

 کار تیمیتوان از طريق (؛ مطابقت دارد. وفاداری کاربران را می3166زنجیرچی و همکاران )

 به دست آورد. هاآنو مشارکت بین کارکنان در جهت ارائه خدمات با کیفیت به 

براساس فرضیه هفتم، مديريت فرآيند از حد متوسط بالاتر بود و با وفاداری نگرشی رابطه 

( 3166(؛ زنجیرچی و همکارن )8632مستقیم و معناداری دارد. و اين امر با نتايج مونايو )

برداری بازنگری فرآيندهای کتابخانه موجب بهبود مستمر فرآيندها و بهرهمطابقت دارد. 

 شود. هدف مديريت فرآيند برآورده ساختن نیازهای کاربران است.صحیح از منابع می

بر اساس فرضیه فرضیه هشتم، تمرکز بر مشتری بالاتر از حد متوسط بود و با وفاداری 

شی نتیجه با افزايش تمرکز بر مشتری، وفاداری نگرنگرشی رابطه مستقیم معناداری دارد. در 

ژوهش های پمشابه يافته مؤلفهيابد. نتیجه به دست آمده از اين کاربران نیز افزايش می

 باشد.می (3166(؛ زنجیرچی و همکاران )3163زاده )طاهرخانی و فتحی

نه موسسه اتوان گفت بین مديريت کیفیت جامع و وفاداری کاربران کتابخدر مجموع می

اين امر با نتايج  و آموزش عالی حوزوی معصومیه )خواهران( رابطه معناداری وجود دارد.

ظر های پژوهش حاضر به نبوده. بدين ترتیب، با توجه به يافته ( همسو8632) ويموناپژوهش 

رسد تقويت عواملی از قبیل رهبری در مديريت، مديريت منابع انسانی و دسترسی به می

تواند سبب افزايش رضايت از خدمات و در نهايت افزايش میزان مناسب، می اطلاعات

 وفاداری و احتمال استفاده مجدد کاربران از خدمات باشد.

 پیشنهادها

امع و های مديريت کیفیت جهای اين پژوهش مشخص شد با افزايش مولفهبا توجه به يافته

ران ت و وفاداری هر چه بیشتر کاربکارگیری اين نوع مديريت در کتابخانه موجب رضايبه

که مديريت  شودشود، در نتیجه به دلیل متوسط بودن سطح رهبری در مديريت پیشنهاد میمی

کتابخانه از اقدامات مربوط به بهبود کیفیت خدمات به طور مستمر حمايت نمايد همچنین 

و چه از طريق نامه ای کیفیت خدمات از نظر کاربران چه از طريق پرسشارزيابی دوره
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بزاری برای ا عنوانبهصندوق پیشنهادات و انتقادات کتابخانه و نیز ايمیل مدير کتابخانه، 

 ارتقای کیفیت خدمات استفاده نمايند.

کارکنان نقش بسزايی در مديريت کیفیت جامع و ارتقای آن به عهده دارند. بنابراين 

ن حیاتی است. اگر نزديکتري مشارکت آنان در تحقق اجرای مديريت کیفیت جامع امری

الت داشته دخ هاآنهای مربوط به ارتقای گیریافراد به فرآيندها در تحلیل عملکرد و تصمیم

باشند، ارتقای مستمر کیفیت عملی خواهد شد. مشارکت کارکنان حاکی از وجود يک جو 

ا و هتواند همه کارکنان را در راستای پاسخگويی به نیازمناسب فرهنگی است که می

شود با حفظ رعايت سلسله مراتب انتظارات کاربران بسیج نمايد. همچنین پیشنهاد می

ها یریگدر تصمیم هاآنسازمانی، اخذ تصمیمات با مشارکت کتابداران باشد و از نظرات 

 استفاده نمايند.

همچنین به طور مستمر و ثابت فرآيندهای انجام کار بررسی و مطالعه گردند و در تمامی 

های کتابخانه با نصب تابلوهای راهنما به صورت تصوير و متن، کاربران را نسبت به بخش

با  ی نشرهاچگونگی استفاده از خدمات کتابخانه آگاه ساخت. همچنین هنگام تغییر تازه

نصب بر تابلوی اعلانات در داخل کتابخانه، کاربران را مطلع ساخت. بخشی از وفاداری 

کانات رفاهی )از قبیل: تجهیزات، نور کافی و...( رابطه دارد. پیشنهاد کاربران با وضعیت ام

شود جهت افزايش رضايت کاربران امکانات مورد نیاز در اين کتابخانه به بهترين نحو می

 تدارک ديده شود.

ی هاهمچنین بروشورهای آموزشی از تمامی منابع اطلاعاتی کتابخانه اعم از پايگاه

در  به صورت چاپی ر کتابخانه تهیه گرديده و هر ماه بروشورهای فوقاطلاعاتی و نرم افزا

نه های آموزشی توسط کتابخاها قرار داده شود. برگزاری کارگاهسالن مطالعه و ديگر بخش

راهنمايی کاربران و همچنین ايجاد تنوع در ارائه  منظوربهو حضور مشاوران تخصصی 

د. تری از کاربران خواهد شطیف گسترده به جلبمنجر  هاآنخدمات و منحصر به فرد بودن 

ر کند، تمام نیازهای اطلاعاتی او دانتظار کاربر آن است که وقتی به کتابخانه مراجعه می

 های مشابه نداشته باشد.حوزه پژوهشی وی برآورده شود و نیازی به کتابخانه
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 منابع

حفظ و تقويت وفاداری مشتری. بر  مؤثر(. بررسی عوامل 3121اعرابی، م.؛ ورزشکار، م. )

 .82-3(، 19) 38مطالعات مديريت بهبود و تحول،

. تهران: موسسه مطالعات و مديريت ارتباط با مشتری(. 3122الهی، ش.؛ حیدری، ب. )

 های بازرگانی شرکت چاپ و نشر بازرگانی.پژوهش

ی میزان آمادگی (. ارزياب3166امامی فر، م.؛ مجیبی میکلايی، ع.؛ مهدی زاده اشرفی، ع. )

های فعال تولیدی بخش ( در تعاونیTQMاجرای سیستم مديريت کیفیت جامع )

 .389-66(، 2، )تعاونصنعت استان مازندران. 

(. سنجش سطح وفاداری کاربران کتابخانه دانشکده ادبیات 3162زاده، م. )امینی، م.؛ پشوتنی

بر  مؤثر هایشاخصو تعیین  و علوم انسانی دانشگاه تهران نسبت به خدمات کتابخانه

 .21-22(، 1) 36،فصلنامه کتابداری و اطلاع رسانیآن. 

های تحت (. ارزيابی و تعیین سطح مديريت کیفیت فراگیر در کتابخانه3122بیات، آ. )
های عمومی کشور در سطح شهر تهران بر اساس مدل بنیاد پوشش نهاد کتابخانه

و علوم  شناسیروانارشناسی ارشد، دانشکده نامه ک. پايانمديريت کیفیت اروپائی

 علامه طباطبايی. دانشگاه تربیتی،

(. پیش 3163زاده، ف.؛ احسانی، ح. )حداديان، ع.؛ کفاشان، م.؛ آسمان دره، ی.؛ رضايی

ها: طراحی الگوی وفاداری مراجعان ها و پیامدهای وفاداری مراجعان کتابخانهشرط

(، 8) 8 ،رسانیپژوهش نامه کتابداری و اطلاع کتابخانه مرکزی آستان قدس رضوی.

322-312. 

رضايتمندی مشتری، اعتماد مشتری به نام  ریتأث(. بررسی 3122نژاد، م. )حسینی، م.؛ احمدی

تجاری و ارزش ويژه نامه تجاری در وفاداری رفتاری و نگرشی مشتری؛ مطالعه 

 .23- 18(، 11) 9 های بازرگانی،بررسیموردی بانک رفاه. 

(، 19، )ستانپیام بهار. هاکتابخانه(. مديريت کیفیت فراگیر و بازاريابی در 3121حیدری، آ. )

2-36. 
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(. بررسی رابطه مديريت کیفیت جامع و اثر بخشی مديران در مدارس 3126جهانیان، ر. )

 .26-12(، 1) 1، فصلنامه رهبری و مديريت آموزشیمتوسطه شهر تهران. 

(. تعیین الزامات 3166. )م نژاد،، ح.؛ نجاتیان قاسمیه، م.؛ فرهنگزنجیرچی، م.؛ حاتمی نسب

های عمومی ها بر مبنای رويکرد مديريت کیفیت فراگیر در کتابخانهچابکی کتابخانه

-23(، 3)32، عمومی یهاکتابخانه. فصلنامه تحقیقات اطلاع رسانی و شهرستان يزد

62. 

 های(. ارزيابی وضعیت مديريت کتابخانه3168سهرابی، م.؛ مرشدلو، ز. )سهیلی، ف.؛ چشمه

ريت فصلنامه مديدانشگاه بوعلی سینا همدان بر اساس مدل مديريت کیفیت جامع. 

 .96-28(، 1)3، شناسیاطلاعات و دانش

 های مديريت کیفیت فراگیر(. میزان به کارگیری مولفه3163زاده. ع. )طاهرخانی، ل.؛ فتحی

فصلنامه تحقیقات اطلاع سناد مجلس شورای اسلامی. در کتابخانه، موزه و مرکز ا

 .822-892(، 8) 32، عمومی یهاکتابخانهرسانی و 

م: عمومی شهر ق یهاکتابخانهبر وفاداری کاربران  مؤثر(. بررسی عوامل 3161غفاری، س. )

، مديريت اطلاعات و دانش شناسی. CRM)بر اساس مديريت ارتباط با مشتری )

(1 ،)21-28. 

های (. ارزيابی سطح مديريت کیفیت فراگیر در کتابخانه3126يامچی، س. )، م.؛ مفضفیفرنیا

تحقیقات اطلاع . هاآنعمومی استان آذربايجان شرقی و ارائه راهکار جهت ارتقای 
 .822 -892(، 36) 1،عمومی. پیام کتابخانه یهاکتابخانهرسانی و 

(. ارائه الگوی مناسب مديريت کیفیت 3122م.؛ تفرشی، ش.؛ يوسفی، ن. ) وزيرپورکشمیری،

(، 1)8ی،شناس. فصلنامه دانشدانشگاه شهید بهشتی یهاکتابخانه( در TQMفراگیر )

61-369. 

مديريت کیفیت فراگیر در  یهامؤلفهبررسی میزان به کارگیری (. 3161کاظمی، الف. )

ی و ربیت. پايان نامه کارشناسی ارشد، دانشکده علوم تدانشگاهی یهاکتابخانه

 ، دانشگاه پیام نورمشهد.شناسیروان
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(. تدوين مدل عوامل اثرگذار بر وفاداری مشتريان 3168کشوری، م.؛ گرايی، الف. )

. فصلنامه کتابداری و اطلاع های عمومی مطالعه موردی: استان لرستانکتابخانه
 .12 -32(، 1)39 رسانی،

های ت موجود و مطلوب کتابخانه(. مقايسه وضعی3166زاده، ف.؛ میرغفوری، ح. )مکی

فصلنامه علمی پژوهشی . (TQM)دانشگاهی يزد در اجرای مديريت کیفیت فراگیر 
 ها و مراکزنامه مديريت کتابخانهپژوهشگاه علوم و فناوری اطلاعات ايران، ويژه

 .89-1: 3.رسانیاطلاع

ات ارائه شده بر ارزش خدم ریتأث(. بررسی 3169نژاد، ن. )مظلوم، ج.؛ سلطانی، م.؛ سلطانی

مطالعه کشور )های عمومی ادراک شده، رضايت و وفاداری کاربران کتابخانه

-333(، 3) 81، های عمومیرسانی و کتابخانهتحقیقات اطلاعموردی: شهر رشت(. 
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