
 مطالعات كتابداري و علم اطلاعاتفصلنامه 
 1397 بهاردانشگاه شهيد چمران اهواز، 

 113-134، صص: 22شماره پياپی 

 03/03/94 تاریخ دریافت مقاله:
 04/04/95 تاریخ پذیرش مقاله:

 

بررسی تأثیر مدیریت دانش و مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتریان 
 دانشگاه اصفهان  یهاکتابخانهبر کارایی 

 

 3مرضيه ادیب زاده، 2عادله دهقانی قهنویه، 1سعيد سعيدا اردكانی
 

 چکيده
هدف پژوهش حاضر بررسی تأثیر مدیریت دانش و مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک با  هدف:

 . باشدیمدانشگاه اصفهان  یهاکتابخانهتعهد کاری بر کارایی  گرلیتعدتوجه به نقش 
کتابخانه دانشگاه  پیمایشی است. جامعه آماری کاربران )دانشجویان( -روش پژوهش توصیفی روش:

تصادفی انتخاب  یریگنمونهنفر و از روش  450اصفهان است. با استفاده از فرمول حجم کوکران نمونه 
روایی صوری آن توسط اساتید تأیید و به  .شد. ابزار گردآوری اطلاعات پرسشنامه محقق ساخته است

فاده شد که نتایج حاکی از پایایی و ( است87/0منظور تأیید پایایی آن از آزمون ضریب آلفای کرونباخ )
از رویکرد  هاهیفرضتجزیه و تحلیل اطلاعات و آزمون  منظور . بهباشدیمروایی مناسب پرسشنامه 

 . استشدهاستفاده  Smart PLS 2.0 افزارنرممعادلات ساختاری به کمک  یسازمدل
قابل قبولی برخوردارند. مدیریت دانش و مدیریت ارتباط  یبارعاملاز  هاشاخصتمامی  :هاافتهی

است . مدیریت دانش نسبت به  اثرگذارالکترونیکی با مشتریان بر پاسخگویی و پاسخگویی بر کارایی 
 مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتری تأثیر بیشتری بر پاسخگویی دارد. 

نش و مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتریان در اهمیت و جایگاه مدیریت دا دهندهنشاننتایج  نتایج :
با  توانندیم هاکتابخانه. بنابراین باشدیمجهت پاسخگویی بهتر به کاربران و افزایش کارایی کتابخانه 

دانش و استفاده نمودن از  یگذاراشتراکمدیریت مناسب دانش در سازمان از طریق آموزش و 
 گویی مناسب و به موقع کارکنان به کاربران فراهم نمایند.فناوری امکان پاسخ روزبه یهاستمیس
 

 الکترونیکی با مشتری، پاسخگویی، تعهد کاری، کارایی. مدیریت دانش، مدیریت ارتباط كليدي: يهاواژه
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 مقدمه

مورد توجه قرار  دانش مشتری و مدیریت با ارتباط در چند سال اخیر مفاهیم مدیریت

را به دنبال خواهند  هاسازمان، چرا که هرکدام با ایجاد مزیت رقابتی، استمرار حیات اندگرفته

اجتماعی تغییرات  یهاشبکهبا گسترش اینترنت و  (.1391داشت )حاجی کریمی، منصوریان، 

 ضرورت. استگرفتهتحت تأثیر قرار  هاانسانبسیاری در زندگی بشر به وجود آمده و زندگی 

 فرصتی الکترونیکی تجارت و اینترنت جهانی شبکه به خصوص و اطلاعات فناوری تکامل

 آورده وجودبه  رقابتی امروز بازارهای در قبلی امکانات به نسبت مشتریان با ارتباط بهبود برای

جهت ایجاد مزیت رقابتی به دنبال برقراری رابطه مؤثرتر با مشتریان  هاشرکت است.

از مدیریت ارتباط  یریگبهرهو سعی آنان بر این است که با  الکترونیکی خود هستند

الکترونیکی با مشتریان، نه تنها کاربران موجود را حفظ نمایند بلکه تعداد کاربران اینترنتی خود 

 را نیز افزایش دهند. 

 مدیریتی، برای گیرای و جالب هایموضوع از یکی به دهه چند از کمتر در دانش مدیریت

 و بیست قرن به ورود است. با دانشگاهی در آمده و اقتصادی صنعتی، قلمروهای از بسیاری

 رییگبهره لزوم و گرفته قرار جوامع از بسیاری توجه مورد فناناپذیر منبعی عنوان به دانش یکم،

 کشورهای میان مرزهای موجود امروزه یکی از رسیده است. نظر به ضروری آن کنترل و

 به دانش است و دانش از بهتر برداری بهره و چگونگی استفاده پیشرفت درحال و پیشرفته

)محمدی استانی، شعبانی و  شودیم گرفته نظر کالای موجد مزیت رقابتی در یک عنوان

 و برداری بهره ،سازیرهیذخ دریافت، دنبال به دانش مدیریتاز آنجاییکه  .(1390رجائی، 

 و مشتری روابط با بهبود به مشتری ارتباط بااست و مدیریت  سازمان درون در دانش تسهیم

، استفاده همزمان از این دو )مدیریت دانش و مدیریت ارتباط پردازدیم چون وفاداری مفاهیمی

گردد )حاجی کریمی، منصوریان،  هاسازمانباعث کارایی بهتر  تواندیمالکترونیکی با مشتریان( 

نقش مهمی را در ارائه خدمات اصلی مانند پژوهش، آموزش و یادگیری ایفا  هاکتابخانه .(1391

 . در حالت سنتی کاربران جهت استفاده از خدمات کتابخانه باید حضور فیزیکی درکنندیم

، امانت و مرجعمکان آن داشته باشند تا در صورت نیاز بتوانند از خدماتی مانند: خدمات 

یند. با این حال، پیشرفت در فناوری و ارتباطات باعث جستجوی کتاب و... استفاده نما

، سازماندهی، ذخیره، بازیابی و اشاعه( یآورجمعمانند:  ییهانهیزم)در  هاکتابخانهمدیریت بهتر 
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 یهامجموعهبه فرمت دیجیتالی مانند: دسترسی به  هاتیفعالو ارائه خدمات و  شده

الکترونیکی، ، مجله الکترونیکی، کتاب هادادهی پایگاه آنلاین به رهبر یهاتالیجیدالکترونیکی یا 

دیجیتالی جریان  یهاکتابخانه. 1(2012)کیران و دیلجیت،  نشر الکترونیکی و... را میسر ساخته است

اطلاعات تعاملی بین کاربر نهایی و ارائه دهنده خدمات را با استفاده از ابزارهای دسترسی آنلاین 

برای پاسخگویی بهتر به کاربران خود متناسب با نیاز  هاکتابخانهدر دنیای امروز،  .اندنمودهفراهم 

 . رومانوندینمایممدیریت ارتباط با مشتری و مدیریت دانش استفاده  یهاستمیساز هر دو  هاآن

 فاکتورهای تکنولوژی، صورت به را الکترونیک مشتری با ارتباط در مدیریت شده بررسی یهاموضوع

 .2 (2014)احمد و آباواجی،  استکرده یبندطبقه دانش، مدیریت و بازارها تجاری، یهامدل انسانی،

هستند عدم امکان برقراری  روروبهامروزی با آن  یهاسازمانیکی از نقاط ضعفی که 

ارتباط مؤثر با مشتریان الکترونیکی و استمرار ارتباط با آنان است و همچنین آنان از تمایلات و 

و تمایلات  هاخواستهبه  هاکتابخانهعدم توجه کاربران خود آگاهی کافی ندارند.  یهاخواسته

تفاده از این امکانات الکترونیکی که آنان تمایلی به اس شودیمکاربران و چنین مشکلاتی باعث 

با توجه به مزایای استفاده از مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتریان و نداشته باشند.  یاکتابخانه

با استفاده از نتایج این پژوهش  توانندیم هاکتابخانهمدیریت دانش برای کاربران اینترنتی، 

این عوامل را در سیستم خود بوجود آورده و  عوامل مؤثر بر کارایی خود را شناسایی نمایند و

یا در صورت موجود بودن، آن را تقویت نمایند. پژوهش حاضر به بررسی تأثیر مدیریت دانش 

و مدیریت ارتباط با مشتری بر کارایی را مورد بررسی قرار داده است در این پژوهش با ترکیب 

و همچنین در لکترونیکی با مشتریان نمودن دو موضوع مجزا مدیریت دانش و مدیریت ارتباط ا

، مدلی کاملاً جدید و نو ارائه شده است. گرلیتعدمتغیری  عنوانبهنظر گرفتن متغیر تعهدکاری 

تا عوامل مؤثر بر مدیریت دانش و  دینمایمکمک  هاکتابخانهاز مدل مورد معرفی به  یریگبهره

 نقاط ضعف و تقویت نقاط قوت خود در ارتباط الکترونیکی با مشتریان را شناسایی و با رفع
 

ذیربط، کارایی سازمان متبوع خود را افزایش دهند و همچنین ضمن حفظ کاربران  یهانهیزم

 فعلی کاربران بیشتری را نیز جذب نمایند.

 

                                                           
1  - Kiran & Diljit 
2  - Ahmad & Abawajy 
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 مرور مبانی نظري 
فناوری اطلاعات نقش قابل توجهی در مانورهای یت ارتباط الکترونيکی با مشتریان: مدیر

به بهبود عملکرد سازمان منتهی  تواندیم هاینوآور. پذیرش مناسب کندیمکسب و کار ایفا 

شده و در نتیجه منجر به مزیت رقابتی گردد. در این میان مشتری نیز به عنوان یک عامل 

 .1(2009)سوفونتامفارن،  ودشیمکار شناخته  وکلیدی در تعیین موفقیت یا شکست کسب 

 دهدیمقرار  ییهاسازمانمدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتری، فصلی نو را در برابر دیدگان 

. مدیریت ارتباط با مشتری دانندیمبرای مشتریان خود  هانیبهترکه خود را مکلف به ارائه 

مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتری و  یکی از مزایای مهم رقابتی است. بنابراین درک پویایی

ارزیابی مؤثر آن بر نتایج سازمانی برای کسب و کار الکترونیکی حیاتی است )جراحی، سعیدا 

مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتریان نوعی نوآوری در مدیریت (. 1388اردکانی و زارعیان، 

 دینمایممشتریان این امکان را فراهم . مدیریت ارتباط الکترونیکی با باشدیمارتباط با مشتری 

تا سازمان و مشتری با همدیگر ارتباط مؤثرتری را برقرار نمایند و هر دو از از این رابطه منتفع 

مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتری، ترکیبی از  .2(2008شوند )دیمیتریس و استونس، 

. مدیریت با توجه به اهداف اشدبمی، کاربردها و تعهدات مدیریتی افزارنرم، افزارسخت

، فقط شامل یمشتر. مدیریت ارتباط الکترونیکی با گیردمیمتفاوتی به خود  هایشکل، سازمان

مبتنی بر استراتژی مشتری  کار و، بلکه شامل فرآیندهای کسب شودنمیو تکنولوژی  افزارنرم

)رومانو و فژرمستد،  باشدمیمختلف پشتیبان  هایتکنولوژیمحور به همراه نرم افزار و 

( مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتری را کارایی در استفاده از 2004. زبلاح و همکاران )3(2010

 . 4(2004)زبلاح، بلندگر و جانستون،  دانندیممنابع برای کسب و کار و کیفیت ارتباط با مشتری 

 مفید تواندمی موضوع آن عمق و دامنه شدن روشن در موضوعی هر مفهوم بیان: مدیریت دانش
 

 به مربوط مباحث در ویژه دشوار است. به بسیار مفهوم بیان موارد از برخی در باشد. مؤثر و

 برخوردار خاصی پیچیدگی از مفاهیم برخی بیان رشته طبیعت و ماهیت دلیل به مدیریت، حوزه

 اما است شده ارائه زیادی بسیار تعاریف دانش مدیریت خصوص در که آن رغمعلی .است

                                                           
1- Sophonthummapharn 

2- Dimitriadis, S. Stevens 

3- Romano, & Fjermestad 
4- Zablah, Bellenger & Johnston 

http://www.emeraldinsight.com/search.htm?ct=all&st1=Kittipong+Sophonthummapharn&fd1=aut&PHPSESSID=e2jsotfknn7npie82b2lqo8933
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ناظم و (.  1386ندارد )عباسی،  وجود چیست دانش مدیریت اینکه مورد در جمعی توافق

ایجاد مخزن دیجیتال برای حفظ دانش سازمانی برای ( مدیریت دانش را 2013) 1ماخرجی

استراتژیک  یزیربرنامهمانند حل مسئله،  ییهاتیفعالبازیابی آسان، استفاده و حفظ دانش برای 

و همچنین مدیریت و سازماندهی انواع منابع همانند )جمله کتاب، مجلات،  یریگمیتصمو 

اطلاعات و ارتباطات و همچنین مدیریت محتوا  یآورفنو...( با استفاده از  هانامهپایان 

 .دانندیماطلاعات جهت ذخیره، دستیابی و دسترسی به اطلاعات 

 یهاشبکهبر سرمایه انسانی تمرکز نماید.  تواندیماستفاده از فناوری در مدیریت دانش 

از طریق تعاملات اجتماعی دانش خود را به اشتراک گذارند  توانندیماجتماعی در سازمان، 

و  شودیممدیریت دانش باعث افزایش روابط بین شرکت و مشتری  .2(2010هال، استوری و )

 دینمایم یسازکپارچهیشرکت دانش خود را در جهت بهبود پاسخ شرکت به نیازهای مشتری 

اگر چه مدیریت دانش ممکن است از سازمانی با سازمان  .3(2010)آنداند، وارد و تاتیکوندا، 

علمی پژوهشی و  ینهادهاتجاری،  یهاسازماندیگر متفاوت باشد، انواع سازمان از جمله 

. مدیریت 4(2009)چیا،  اندبردهخدماتی از مدیریت دانش بهره  یهاسازمانتی و دول ینهادها

، راه هاکتابخانهاز آن در  یریگبهرهدانش به عنوان یک فرایند بسیار مهم شناخته شده است و 

 .5(2010)پوریمبینیو،  دیآیمدانشگاهی به حساب  یهاکتابخانهحلی مفید برای بقا و موفقیت 

 

 عوامل مؤثر بر مدیریت ارتباط الکترونيکی با مشتریان 
یژگیودر پژوهش حاضر، مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتریان براساس سه شاخص 

 .شودیمسامانه، کیفیت اطلاعات و نحوه پشتیبانی الکترونیکی کتابداران سنجیده  یها

 کتابخانه باید در حین سادگیسامانه مدیریت ارتباط با مشتری در سامانه:  يهایژگیو
 

استفاده، اطلاعات سودمندی را در اختیار کاربران در هر زمان و مکان قرار دهد. سامانه از 

. سامانه باید دارای موتور پردازدیمارتباطی به هدایت و راهنمایی کاربران  یهاکانالطریق 

جستجویی پیشرفته و در حین حال آسان برای کاربران باشد. بسیار مهم است که کتابداران و 
                                                           
1- Nazim & Mukherjee 
2-Storey, Hull 
3- Anand, Ward & Tatikonda 
4- Aurum, Daneshgar& Ward; Chua 
5- Porumbeanu 
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مکمل هم  هاسامانهمدیریت ارتباط با مشتری و خودکارسازی  یهاسامانهبدانند  هاکتابخانه

یاتی را مدنظر دارند، در خودکار، به حداکثر رساندن کارآمدی و اثربخشی عمل یهاسامانههستند. 

 (.2007، 1مدیریت ارتباط با مشتری بهبود ارتباط با مشتریان است )ونگ یهاسامانهحالی که هدف 

مشتریان از خدمات ارائه شده برای موفقیت سیستم ضرورت بسیار دارد كيفيت اطلاعات: 

کیفیت اطلاعات از خصوصیاتی مانند صداقت،  یریگاندازه. تاکنون جهت 2(1995)پیت و واتسون، 

بودن ستانده، قابلیت اعتماد، کامل بودن،  یبندزمانمبتنی بر  مقبولیت اطلاعات، قابلیت کاربرد،

بنابر نظر دلون و مک لین  .3(2002)خلیفا و لئو،  آگاهانه و مربوط بودن اطلاعات استفاده شده است

فقیت مدیریت ارتباط الکترونیک ارتباط وجود دارد که بین کیفیت بالای اطلاعات مشتری با مو

 .4(1992کلین، ماز این ارتباط میان کیفیت و موفقیت شهودی است )دلون و  یاعمدهبخش 

یمکننده کیفیت ارائه خدمات  نییتعخدمات الکترونیکی نحوه پشتيبانی الکترونيکی كتابداران: 

راهنما را به ارائه خدمات الکترونیکی تغییر  یهاکتابچهخود روش  یندهایفرادر  هاسازمان. باشد

خدمات الکترونیکی را به عنوان تمام خدمات تعاملی در  .5(2007)کریستبال، فلاوین و گینالیو،  اندداده

 . 6 (2002)بویر، هالول و روث،  باشدیم یارسانهچند  یآورفنتحویل اطلاعات و استفاده از 
 

 عوامل مدیریت دانش 
 استفاده شده است. یارابطهدر این مطالعه جهت سنجیدن مدیریت دانش از سرمایه فکری، سرمایه 

تعاریف مختلفی برای  دارای مفهوم سرمایه فکری همیشه مبهم بوده وسرمایه فکري: 

از دانش  یامجموعه. استوارت اعتقاد دارد، سرمایه فکری وجود داردتفسیر این مفهوم 

برای ایجاد  تواندیمفکری، تجربه، رقابت و یادگیری سازمانی است که  یهاییدارااطلاعات، 

 یهاییتوانا. در واقع سرمایه فکری تمامی کارکنان، دانش سازمانی و شودثروت به کار گرفته 

)قلیچ لی و  شودیمو باعث منافع رقابتی مستمر  ردیگیمآن را برای ایجاد ارزش افزوده در بر 

                                                           
1- Wang 
2- Pitt & Watson 
3- Khalifa & Liu 
4- DeLone& McLean 
5- Cristobel, Flavian, & Guinaliu 
6- Boyer, Hallowell & Roth 
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ترکیبی از دانش فردی و دانش گروهی در  توانیم(. همچنین سرمایه فکری را 1385مشبکی، 

 .(12008، رایسری و گوتری،یپتدانست ) یریگمیتصمداخل یک سازمان و مبنایی برای 

یک پل و واسطه در فرایند سرمایه فکری عمل  عنوانبه یارابطهسرمایه : يارابطهسرمایه 

اصلی در تبدیل سرمایه فکری به بهبود عملکرد سازمانی است )قلیچ  کنندهنییتعو عمل  کندیم

شامل دانش موجود در تمام روابطی  یارابطه(. سرمایه 1387لی، خداداد حسینی و مشبکی، 

)شین، چانگ و  کندیمو یا دولت برقرار  کنندگاننیتأماست که سازمان با کارکنان، 

گروه اول، روابطی ؛ شوندیمبه دو گروه کلی تقسیم  . روابط براساس هدفشان2(2010لین،

یمیا شرکای اصلی، رسمی  کنندگاننیتأمهستند که از طریق قرارداد و تعهدات با مشتریان و 

 (. 1388. گروه دوم، بیشتر شامل رابط غیررسمی هستند )دستگیر و محمدی، شوند
 

 پاسخگویی
 خاطر شخص، به یک برابر در جوابگویی به خود، مفهوم نیتریاساسدر  پاسخگویی

 زیرا .باشدیم مدیران براي چالشی پاسخگویی، معمولا  .شودیم تعبير انتظار مورد عملکرد

 بزرگ بسيار پيرامون انتظارات كاركنان براي را مختلط هايارتباط و هااميپفرستادن  امکان

ميزان توانایی سازمان در جهت فراهم نمودن  توانیمسخگویی را پا. كندیم فراهم

اطلاعات مورد نياز مشتریان در زمان مناسب و در جهت حل مسئله  تعریف نمود. از این 

پاسخ داده و این  درنگیبآنان  يهاخواستهمشتریان انتظار دارند تا سازمان الکترونيکی به 

 (. 1389)حریري و شاهوار،  دكننیمنوع پاسخگویی را به عنوان خدمات با كيفيت قلمداد 
 

 كارایی
موفقیت اجرایی سیستم اطلاعاتی، غالباً از لحاظ دستیابی برخی از اهداف از پیش تعیین شده، 

. شودیم، تعریف باشندیمکه معمولاً شامل چند پارامتر کارایی )مانند زمان، هزینه و کارکرد( 

در این مطالعه، کارایی از لحاظ بهبودهای درک . باشدیممهم و مفید برای عملکرد  کارایی، یک مقیاس

 .(1389)حریری و شاهوار،  شودیمدر زمان سنجیده  ییجوصرفههمچون کاهش هزینه و  یاشده

                                                           
1  - Petty, Ricceri& Guthrie 
2  - Shih, Chnag & Lin 
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 تعهد كاري
، دینمایم( تعهد کاری نقش محوری را در ادبیات بازاریابی ایفا 1979نظر اسکانزونی ) بنابر

به  یارابطهوی معتقد است که این متغیر به عنوان یک ویژگی بسیار مهم در مدل بازاریابی 

. تعهد برای توسعه 1 (144، ص. 2011، کاریت و تانگ، سیوراکس)به نقل از دیآیمحساب 

. موجود 2(1995)جیوندلاک، آچرول و منتزر،  باشدیمروابط در مبادلات یک عامل ضروری 

. 3 (1998)دورسچ، سوآسن و کلی،  باشدیمسطح بالایی از رابطه  یدهنده بودن تعهد نشان

کیفیت آن  یدهندهکه تعهد در یک رابطه نشان  اندنموده( بیان 1995جیوندلاک و همکاران )

. زمانی تعهد در یک رابطه موجود است که باشدیمرابطه و بیانگر قدرت رابطه بین دو طرف 

 (.1995رابطه وجود داشته باشد )جیوندلاک و همکاران،  نیت قوی برای توسعه و حفظ
 

 پيشينه تحقيق
صورت گرفته در زمینه مدیریت ارتباط با مشتری و مدیریت دانش در  یهاپژوهشبیشتر 

از  یریگبهرهپیرامون  یامطالعه هاکتابخانهتولیدی و خدماتی انجام شده و در  یهاسازمان

تلفیق مدیریت ارتباط با مشتری و مدیریت دانش برای دستیابی به کارایی صورت نگرفته است. 

در خصوص ارائه الگوهی پیشنهادی برای مرتبط ارائه شده است.  یهاپژوهشبرخی از 

تخصصی وابسته به وزارت فرهنگ و ارشاد اسلامی شهر  یهاکتابخانهمدیریت دانش در 

 دانش و پیاده سازی و اجرای آن مدیریت براى اىبرنامه طراحى ( به1381تهران، انتهایى )

 یاشاعهپرداخته است تا الگوی برای مدیریت منابع دیجیتالی )فراهم آوری، سازماندهی و 

پژوهش بیانگر نامناسب  یهاافتهیاطلاعات الکترونیکی( و ایجاد کتابخانه دیجیتالی ارائه نماید. 

بودن وضعیت مدیریت منابع دیجیتالی در جامعه مورد بررسی و عدم توجه به دانش به عنوان 

که مهارت کارکنان در ایجاد فرهنگ  دهندیم. همچنین نتایج نشان باشدیمسرمایه اصلی 

 وضعیت سیبرر (، با1388عطاپور ). باشدیماشتراک گذاری و استفاده از فناوری اطلاعات کم 

 هایمهارت تأثیر به کارگیری(، به و ذخیره اشاعه، )ایجاد، آن چرخه فرایند در دانش مدیریت

 )فرهنگ سازمانی هایعامل و تخصصی( و مدیریتی تجاری، اجتماعی، هایمهارت) کتابداران

                                                           
1  - Sivaraks, Krairit & Tang 
2  - Gundlack, Achrol & Mentzer 
3  - Dorsch, Swanson & Kelley  
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مرکزی  کتابخانه آموزش( در و انسانی منابع ارتباطی، هایفناوری سازمانی، ساختار سازمانی،

 تهران شهر دانشگاهی هایکتابخانه که داد نشان او پژوهش پرداخت. نتیجه تهران هایدانشگاه

 از ترنییپا همگی و ندارد قرار مناسبی وضعیت در دانش، مدیریت چرخه مختلف هایجنبه در

وضعیت اجرای مدیریت  یاسهیمقا(، به بررسی 1392محمودی و همکاران )هستند.  میانگین

 هاکتابخانهمدیریت دانش در  یهابرنامهدانش و همچنین میزان مشارکت کتابداران در 

. در این پژوهش به بررسی دانشگاهی )دانشگاه فردوسی و علوم پزشکی مشهد( پرداختند

 وضعیت اجرای مدیریت دانش که شامل ابعاد تولید دانش، اعتبار بخشی به دانش، ارائه دانش،

مدیریت دانش در  یهابرنامهکه  دهدیمنتایج پژوهش نشان . باشدیماشتراک دانش و کاربرد دانش 

، میانگین نمرات مدیریت دانش و شودینممورد بررسی به صورت مطلوب اجرا  یهاکتابخانه

فردی و سازماندهی  یهاتیفعال. در رابطه با باشدیمهمچنین ابعاد مدیریت دانش در حد متوسط 

یمبیان نمود که مشارکت کتابداران در این زمینه اندک  توانیمکتابداران در راستای مدیریت دانش 

مدیریت دانش هستند. علاوه  یهابرنامه یسازادهیپنیازمند  هاسازمان. کتابخانه نیز مانند سایر باشد

مدیریت دانش اهمیت فراوانی دارد.  یهابرنامه، مشارکت کارکنان در هارساختیزبر فراهم نمودن 

شرایط لازم را نیز برای  ستیبایممدیریت دانش  یهابرنامهعلاوه بر پیگیری  هاکتابخانهمدیران 

 مدیریت دانش فراهم سازند. یهابرنامههمکاری و مشارکت کتابداران در 

تباط با مشتری در ( در مورد ایجاد مدیریت ار2006)1پرستون و فلیس _مطالعه برادی

دانشگاه ملتا و دانشگاه انگلیس نشان داد که مدیریت ارتباط با مشتری یک مدل و  یهاکتابخانه

محیط رقابتی  یهایازمندیندانشگاهی و از  یهاکتابخانهچارچوب قابل استفاده برای ارزیابی 

امروز است و لازمست تا کتابداران علاوه بر شناسایی نیازهای مشتریانشان، ارتباطات قوی و 

داشته باشند. بیشترین و مهمترین عامل در کتابخانه در دسترس بودن  هاآنتعاملات بسیاری با 

یمکترونیکی که این عامل نه تنها باعث ماندن در کتابخانه ال باشدیممنابع اطلاعات موجود 

 جدید و یهاستمیس. برای موفقیت گرددندیمبلکه کاربران مجدداً به آن کتابخانه باز  شود

 یهاستمیسهمچنین بهبود ارتباط بین ارائه دهندگان اطلاعات و کاربران باید به همراه این 

ان (، در مقاله پژوهشی با عنو2007الکترونیکی کارکنان و کاربران آموزش بیینند. ونگ )

 هدف تعیین دنبالبه، هاکتابخانهکیفیت خدمات مدیریت ارتباط با مشتری در  یریگاندازه
 

                                                           
1- Broady – Preston & Felice 



،1شماره دهم، سال .اطلاعات علم و كتابداري مطالعات 1397بهار    122 

و دسترسی به بالاترین سطح رضایت از  هاکتابخانهراهبرد برای مدیریت ارتباط با مشتری در 

. در این مطالعه بیان نموده است که منظور از مدیریت ارتباط با باشدیممشتریان کتابخانه 

. باشدیمارتباطی  یهاشبکهمشتری الکترونیکی یعنی ارتباط با مشتریان با استفاده از اینترنت و 

 یابزارهامیزان رضایت مشتریان از خدمات کتابخانه از  یریگاندازهدر این مطالعه برای 

که زمانی که مشتریان از کتابخانه  اندافتهیسرکوال استفاده نمودند. آنان بدین نتیجه دست 

، . سیری پراسوتسینآوردیمراضی باشند، رضایت آنان سود بیشتری برای کتابخانه به ارمغان 

عوامل مؤثر بر ارتباط با  یبررس"( در پژوهشی تحت عنوان 2011)1تامسوک و ونگپراسرت

به بررسی تأثیر عوامل فرهنگ و ارتباط سازمانی،  "دانشگاه تایلند یهاتابخانهکمشتری در 

ارتباطی و خدماتی، دانش و درک کارکنان و مدیران و رهبران کتابخانه، فرآیند  یهاکانال

. در این اندپرداختهمدیریت مشتری، تکنولوژی جهت حمایت از مشتری بر مدیریت مشتری 

تری از عواملی همچون فناورهای ارتباطی، فناوری اطلاعات و پژوهش برای ارتباط با مش

خدماتی کتابخانه که شامل عوامل  یهاکانال. همچنین از استشدهعملیات پشتیبانی استفاده 

شخصی و فناوری شبکه  تیساوبهمچون تلفن، ایمیل،  میرمستقیغارتباطی مستقیم و 

ادراک کتابداران پیرامون مدیریت دانش  (2013. ناظم و ماخرجی )استشدهاجتماعی استفاده 

. انددادهدانشگاه هند را مورد بررسی قرار  یهاکتابخانهدر کشورهای در حال توسعه در 

و بسیاری  باشدیممدیریت دانش متفاوت  یدربارهآنان نشان داد که ادراک کتابداران  یهاافتهی

الکترونیکی  یهاستمیساز آنان مدیریت دانش را به عنوان مدیریت منابع اطلاعاتی و خدمات و 

، بر به اشتراک گذاری دانش ضمنی حیصریا فرایندهای خاص برای جذب و استفاده از دانش 

(، جهت بررسی نمودن نتایج دانش به تشخیص نوع شناسی از 2014)2. هوانگ دهندیمترجیح 

، دانش ضمنی یفرد یهاتیفعالدانش پرداخته است. در این مطالعه جهت ارزیابی  یهاتیلفعا

که ابعاد فردی دارای شش  دهدیمو دانش سازمانی را مورد استفاده قرار داده است. نتایج نشان 

سازه )کسب دانش، جذب دانش، اشتراک دانش، موانع دانش، انتقال دانش، انتشار دانش( و 

. این دو بعد به عنوان باشدیمو وسعت دانش(  یسازکپارچهینی شامل )رشد و ابعاد سازما

 یهااسیمق، از سطح اطمینان و اعتبار بالایی برخوردارند. یقو یسنجروان یهایژگیو

 ارزش کار نامشهود کتابداران را نشان دهد که بستگی به خلاق بودن جو تواندیمپیشنهادی 
 

                                                           
1  - Siriprasoetsin, Tuamsuk& Vongprasert 
2  - Huang 
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 سازمانی کتابخانه دارد.
 

 و مدل مفهومی پژوهشچارچوب نظري 

 4قبلی الگوی مفهومی این پژوهش متشکل  یهاپژوهشبا بررسی الگوهای مشابه و نتایج 

تدوین شد. دو متغیر مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتری و  1فرضیه در قالب نمودار 

 عنوانبهمتغیر وابسته و تعهد کاری متغیر مستقل، پاسخگویی و کارایی  عنوانبهمدیریت دانش 

 .استشدهدر نظر گرفته  گرلیتعدمتغیر 

            

               

           

         

           

      

           

            

              

              

     

           

              

         

H1

H2

H3

H4

 
 

 مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی بر پاسخگویی تأثیر مثبت و معنادار دارد. -1فرضيه

 معنادار دارد.مدیریت دانش بر پاسخگویی تأثیر مثبت و  -2فرضيه

 پاسخگویی بر کارایی تأثیر مثبت و معنادار دارد. -3فرضيه

 تعهد کاری قادر است، اثرگذاری پاسخگویی بر کارایی را تعدیل نماید. -4فرضيه
 

 پژوهش یشناسروش

 از حیث هدف، پژوهشی کاربردی و از نظر شیوه گردآوری توانیمپژوهش حاضر را 
 

. این پژوهش در صدد توصیف و تبیین تأثیر مدیریت باشدیمپیمایشی  -از نوع توصیفی هاداده

یمدانشگاه اصفهان  یهاکتابخانهدانش و مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتریان بر کارایی 

شده است. با توجه به  یآورجمع 1394. اطلاعات مورد نیاز از روش میدانی در سال باشد

 مدل مفهومی .1نمودار 
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)دانشکده علوم اداری و اقتصادی آزادگان،  یهاکتابخانهه آماری کاربران ماهیت پژوهش جامع

تصادفی  یریگنمونهخارجی( دانشگاه اصفهان از روش  یهازبانادبیات و علوم انسانی، 

و برای تبیین حجم نمونه، با فرض محدود بودن جامعه از فرمول کوکران  استشدهاستفاده 

نمونه اولیه توزیع شده، اخذ و  30 هاسنجهودن واریانس استفاده شده است، جهت برآورد نم

درصد تعداد  95و سطح اطمینان  05/0بدست آمد. با توجه به میزان دقت  31/0 هاآنواریانس 

 مشخص گردید. 450نمونه 
 

𝑛 =
𝑁 × 𝑍∝

2⁄
2 × 𝛿2

휀2(𝑁 − 1) + 𝑍∝
2⁄

2 × 𝛿2
=

8460 × (1.96)2 ×  0.31

(0.05)2 × 8459 + (1.96)2 × 0.31

= 450    (1) 
 

 25اطلاعات شامل یک پرسشنامه محقق ساخته است که پرسشنامه شامل  یآورجمعابزار 

لیکرت تنظیم گردید. روایی  یادرجه، که بر اساس مقیاس ترتیبی و طیف پنج باشدیمپرسش 

پرسشنامه توسط اساتید دانشگاهی مورد بررسی قرار گرفت، همچنین برای سنجش روایی از 

(، 1981لارکر ) و فورنل نظر افزار بهره گرفته شد. طبقروایی همگرا و روایی واگرا توسط نرم 

 5/0از  ترشیب( AVEخروجی ) هایانسیوار میانگین که است این بودن همگرا روایی معیار

قابل مشاهده  1و نتایج روایی همگرا در جدول  2باشد. )نتایج بررسی روایی واگرا در جدول 

(. جهت برازش پایایی از ضریب آلفای کرونباخ و ضریب پایایی مرکب استفاده شده باشدیم

 7/0( باتوجه به بیشتر بدون آن از 87/0است که نتیجه بدست آمده از پایایی کلی پرسشنامه )

. نتایج بررسی آلفای کرونباخ جزیی پرسشنامه باشدیمحاکی از مناسب بودن پایایی پرسشنامه 

به جهت تکمیل بین  هاپرسشنامه. باشدیمقابل مشاهده  1ترکیبی در جدولو نتایج پایایی 

کاربران )دانشجویان( توزیع و تمام پرسشنامه پس از تکمیل بازگردانده شد و مبنای سنجش 

از روش حداقل مربعات جزیی به کمک  هاداده. به منظور تحلیل باشدیمپرسشنامه  450همان 

 اده شده است. استف Smart pls2.0نرم افزار 

مربوط به متغیر اطلاعات حذف گردید، به این دلیل که با  4لازم به ذکر است که سؤال 

مدیریت ارتباط با مشتریان  یسازهحذف این سؤال معیار میانگین واریانس استخراج شده 

 تغییر یافت و روایی همگرایی پژوهش تأیید شد. 523/0به  463/0الکترونیک از 
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 پژوهشی رونیب مدلهمگرا  یروائ وی ائیپا یهاشاخص .1 شماره جدول

 برازش شاخص
 یرونيب مدل 

 اطلاعات
 ویژگی

 سامانه 
 تعهد پاسخگویی

 مدیریت ارتباط
 الکترونيکی 

 با مشتري 

 پشتيبانی ينحوه
 الکترونيکی 

 كتابداران 

 سرمایه
 فکري 

 سرمایه
 يارابطه

 مدیریت
 دانش 

 كارایی

718/0 كرونباخي آلفا  703/0  791/0  743/0  833/0  874/0  744/0  714/0  682/0  773/0  

841/0 یبيتركی ائیپا  818/0  878/0  789/0  875/0  922/0  854/0  837/0  790/0  866/0  

 انسیوار نيانگيم
644/0 یاستخراج   605/0  706/0  673/0  523/0  798/0  662/0  633/0  590/0  684/0  

 

 روایی واگرا
در  شیهاشاخصسازه با  یرابطه، میزان گرددیممعیار مهمی که با روایی واگرا مشخص 

که روایی واگرای قابل قبول یک مدل  یاگونهبهاست؛  هاسازهمقایسه رابطه آن سازه با سایر 

دیگر  یهاسازهخود تا با  یهاشاخصحاکی از آن است که یک سازه در مدل تعامل بیشتری با 

 . استشدهبیان  2(، نتایج بررسی روایی واگرا در جدول 1392دارد )داوری و رضازاده، 
 

 لارکر و فورنل روش به واگرایی روا سنجش .2دولج

 كارایی
 سرمایه

 يارابطه 

 سرمایه
 فکري 

 پشتيبانی ينحوه
 الکترونيکی كتابداران

  پاسخگویی اطلاعات سامانه يهایژگیو

 پاسخگویی 84044/0      

 اطلاعات 374711/0 80286/0     

 سامانه يهایژگیو 154957/0 464357/0 77793/0    

 نحوه پشتيبانی از كتابدار 392351/0 743778/0 299864/0 89375/0   

 سرمایه فکري 256168/0 290972/0 249913/0 160091/0 81406/0  

 يارابطهسرمایه  646326/0 298581/0 032267/0 383287/0 220535/0 79993/0 

 كارایی 632344/0 216419/0 087377/0 237153/0 222981/0 587691/0 82724/0

 

، مقدار جذر میانگین واریانس استخراجی متغیرهای مکنون که در قطر اصلی 2در جدول 

زیرین و چپ قطر اصلی  یهاخانهکه در  هاآن، از مقدار همبستگی میان اندگرفتهماتریس قرار 

اظهار داشت که متغیرهای مکنون در مدل تعامل بیشتری با  توانیم رونیابیشتر است. از 

 دیگر و روایی واگرای مدل در حد مناسبی است. یهاسازهخود دارند تا با  یهاشاخص
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 تجزیه و تحليل اطلاعات
گیری )مدل بیرونی( از اول، مدل اندازهدر سه مرحله صورت گرفت. در مرحله PLS یابیمدل

، در مرحله دوم، مدل واقعهای روایی و پایایی و تحلیل عاملی تأییدی مورد بررسی طریق تحلیل

. در مرحله 1(1999، اندهولوسیله برآورد مسیر بین متغیرها بررسی شد )ساختاری )مدل درونی( به

 لی مدل مورد بررسی قرار گرفت. آخر برازش ک

در معادلات ساختاری  یریگاندازهبا مدل  PLSمدل بیرونی در روش  :یرونيب مدل برازش .الف

برای  PLS یریگاندازه یهامدلبرازش رایج )بار عاملی( در  یهاشاخص رونیا. از کندیممطابقت 

. همچنین به سه شاخص تعیین کننده برای استشدهارائه  3متغیرهای مکنون پژوهش در جدول 

د از: میانگین واریانس نکه عبارت PLS یهامدلارزیابی مناسب بودن نحوه سنجش متغیرها در 

( 3و 2و 1) یهاجدول. مطابق استشدهاستخراج شده، آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی نیز اشاره 

  برای متغیرها در سطح مناسب قرار دارند. هاشاخصتمامی 

 

 بار عاملی .3جدول
 بار عاملی شاخص سازه بار عاملی شاخص سازه ابعاد

 ارتباط مدیریت
 الکترونیکی با 

 مشتری

 اطلاعات

B1 606/0 
 کارایی

M1 789/0 

B2 876/0 M2 829/0 

B3 894/0 M3 863/0 

 سامانه هاییژگیو

C1 616/0 تعهد 
 کارکنان

O1 565/0 
C2 807/0 O2 651/0 
C3 886/0 

 پاسخگویی

R1 836/0 

 پشتیبانی ینحوه
 کتابداران الکترونیکی

D1 908/0 R2 891/0 

D2 867/0 R3 792/0 
D3 906/0 

 دانش مدیریت
 سرمایه فکری

E1 822/0 

E2 774/0 

E3 845/0 

 یارابطه سرمایه
F1 831/0 

F2 847/0 

                                                           
1. Hulland 
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، یریگاندازه یهامدلبخش مدل ساختاری برخلاف پژوهش: ي( ساختاری)درون مدل برازش. ب

 هاآنبه سؤالات )متغیرهای آشکار( مربوط نیست و تنها متغیرهای پنهان همراه با روابط میان 

 .استشدهارائه  4نتایج برازش مدل درونی در جدول  (.1392)داوری و رضازاده،  شودیمبررسی 

 

 پژوهشی درون مدل برازش يهاشاخص .4 جدول

 

سامانه  یهایژگیومربوط به دو متغیر  2Rگفت که مقادیر  توانیمبا توجه جدول فوق 

و پاسخگویی بالاتر از حد  یارابطهکارایی در حد متوسط، متغیرهای سرمایه فکری، سرمایه 

پشتیبانی کتابداران الکترونیکی قوی است. همچنین مطابق  ینحوهمتوسط و متغیر اطلاعات و 

 .دهدیمبا نتایج برازش معیار اندازه اثر، تأثیر قوی را نشان 

 یریگاندازه مدل بخش دو هر کهی کل مدل برازشی برا (GOFاريمع)برازش مدل كلی . ج

 : گرددیم محاسبه ریز بیترتر به ایمع ،کندیم کنترل رای ساختار و

 

 بررسی برازش مدل كلی .5 دولج

 اطلاعات
یژگیو

 يها
 سامانه

 تعهد پاسخگویی

 ينحوه
 پشتيبانی

 الکترونيکی
 كتابداران

 سرمایه
 فکري

 سرمایه 
 هاسازه كارایی يارابطه

64/0 60/0 70/0 67/0 79/0 66/0 63/0 68/0 Communalities 

 GOF   =4/0 یقو برازش

 یهاشاخص
 برازش مدل

 بیرونی

 مطلوب حد
 شاخص

مدیریت ارتباط با مشتریان 

 الکترونیک
 مدیریت دانش

 کارایی پاسخگویی

 اطلاعات
یژگیو

 یها
 سامانه

 نحوه
 پشتیبانی
 کتابداران

 الکترونیکی

 سرمایه
 فکری

 سرمایه
 یارابطه

 بیضر
 2Rنييتع

 75/0و  50/0 ،25/0
 قوی ضعیف، متوسط و

848/0  448/0  803/0  527/0  690/0  569/0  457/0  

 اريمع
 يریرپذييتغ

 شاخص

 35/0و  15/0، 02/0
 بزرگ کوچک، متوسط و

412/0  394/0  - - 
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  :است شده ارائه هاهیفرضی بررس جینتا لیذ جدول در

 

 هاهيفرضنتایج آزمون  .6جدول

 فرضيه
 ضریب

 مسير
 نتيجه آزمون tآماره 

 پذیرش فرضیه 292/2 193/0 مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتریان بر پاسخگویی تأثیر مثبت و معنادار دارد.

 پذیرش فرضیه 199/6 528/0 مدیریت دانش بر پاسخگویی تأثیر مثبت و معنادار دارد.

 پذیرش فرضیه 318/6 529/0 کارایی تأثیر مثبت و معنادار دارد.پاسخگویی بر 

 رد فرضیه 960/0 120/0 تعهد کاری قادر است، اثرگذاری پاسخگویی بر کارایی را تعدیل نماید.

 

 و بحث يريگجهينت
تأثیر مدیریت دانش و مدیریت که،  باشدیمپژوهش حاضر به روش توصیفی پیمایشی 

دانشکده علوم اداری و اقتصاد  یهاکتابخانهارتباط الکترونیکی با مشتریان را بر کارایی 

خارجی دانشگاه اصفهان را مورد بررسی قرار داده  یهازبانآزادگان، ادبیات و علوم انسانی و 

ای مطالعه مورد نیاز بر است. در این پژوهش با استفاده از پرسشنامه محقق ساخته، اطلاعات

گردید و سپس با  یآورجمعمذکور  یهاکتابخانهاساس دیدگاه دانشجویان عضو  هر متغیر بر

 Smart pls2.0 افزارنرماستفاده از آمار استنباطی به روش حداقل مربعات جزیی و با کمک 

در پاسخ به سؤالات پژوهش نشان  هادادهنتایج حاصل از و مورد بررسی قرار گرفت.  تحلیل

که مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتریان بر پاسخگویی تأثیری مثبت و معنادار دارد  دهدیم

همخوانی دارد.  2010مطالعات آنداند و همکاران،که با نتایج مطالعه صورت پذیرفته توسط 

افزایش روابط بین که مدیریت دانش باعث  استدادهتحقیقات آنداند و همکارانش نشان 

و شرکت دانش خود را در جهت بهبود پاسخ شرکت به نیازهای  شودیمشرکت و مشتری 

. همچنین نتایج بیانگر وجود ارتباط مثبت و معناداری بین ندینمایممشتری یکپارچه سازی 

( به نتایج مشابهی در زمینه 2010پوریمبینیو، )تحقیقات  .باشدیممدیریت دانش و پاسخگویی 

وجود ارتباط بین متغیر مدیریت دانش و پاسخگویی دست یافته است؛ وی خاطر نشان 

 یهاکتابخانهمفید برای موفقیت  حلراه نیترشناختهکه مدیریت دانش به عنوان  استکرده
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مثبت و معناداری بر کارایی . طبق نتایج حاصله پاسخگویی تأثیری دیآیمدانشگاهی به حساب 

تعهد کاری قادر نیست، اثرگذاری پاسخگویی داشته است. همچنین براساس نتایج بدست آمده 

( همخوانی ندارد شاید علت 1995بر کارایی را تعدیل نماید که با نتایج جیوندلاک و دیگران، )

و یا  کنندینمبط نگاه روا دهندهتوسعهتعهد به عنوان یک که کارکنان به داشتن  باشدیماین 

 دارند، هاکتابخانهبراى  کاربران که اهمیتى به توجه بااینکه به نقش و تأثیر تعهد توجهی ندارند. 

 هاکتابخانه براى مشترى ارتباط با مدیریت هاىسامانه مانند ارتباطى هاىسامانه از گیرىبهره

با  توانندیم هاکتابخانه است. ضرورى لازم و جدید کاربران جذب و فعلى حفظ کاربران جهت

 ایجاد .نمایند تأمین را آنان رضایت سطح کاربرانشان افزایش براى خدمات سازىشخصى

 مستمر آگاهى .دهدمى افزایش را کتابخانه از آنها مستمر یاستفاده احتمال کاربران، با ارتباط

 تأمین ساخته و هماهنگ نیازها بارا  خدمات ارائة مسیر کاربران، نیازهاى اطلاعاتى از کتابداران

بازیابى  قابلیت سامانه این .نمایدیم تضمین ترىمطمئن نحو به را کاربران نیازهاى اطلاعاتى

 برابر افزایش هاده تا ،کنندمى تکمیل خود صفحة شخصى در کاربران آنچه اساس را، بر منابع

 کاربر به آگاهى شخصى صفحة در نمایش و پست الکترونیکى طریق از را اطلاعات و دهدمى

 به کاربر، هر براى را سازىشخصى و طراحى باز قابلیت هاسامانهنوع  این . همچنین،رساندمى

 یازهاینو مراکز اطلاع رسانی همواره باید در جهت رفع  هاکتابخانه .آوردیم فراهم تنهایى،

 هاکتابخانهخود به تهیه منابع اطلاع رسانی روزآمد و قابل دسترس بپردازند.  کنندگاناستفاده

 نماید. یریگاندازهباید کارایی را در نظر گرفته و آن را 

 

 پيشنهادات كاربردي و مدیریتی
 :گرددیمدانشگاه اصفهان پیشنهاد  یهاکتابخانهراهکارهای زیر جهت بهبود کارایی  ا توجه به نتایجب

از طریق به روز نمودن کتب، مجلات و فراهم نمودن  هاکتابخانهکه  شودیمتوصیه  .1

داخلی و خارجی کیفیت  یهاکتابخانهمنابع الکترونیکی خود با سایر  یگذاراشتراکامکان 

 اطلاعات ارائه شده  را افزایش دهند.

از سیستم مدیریت ارتباط با مشتریان الکترونیک از  گیریبهرهسازمان باید بکوشد تا با  .2

نظر کابران را شناسایی کرده و به سمت بهبود سیستم فعلی و حتی فراتر از آن پیش رود. بدین 



،1شماره دهم، سال .اطلاعات علم و كتابداري مطالعات 1397بهار    130 

پرسیده  هایشانالایدهاز چندین نفر از کاربران سؤالاتی در خصوص  تواندمیمنظور سازمان 

 ارتقای سطح سیتم فعلی گام بردارد.شود و با نظرات و راهکارهای آنان در جهت 

 خدمت، ضمن هایدوره برگزاریاز طریق اقداماتی همچون  توانندمی هاکتابخانه .3

کتابداری آنان را با مفاهیم همچون مدیریت  هایگروه با مستمر پیوند مناسب، آموزشی هایبرنامه

 خدمات را برای کاربران فراهم نمایند.دانش، آشنا نموده وبدین طریق نحوه پاسخگویی و ارائه بهتر 

دادن حمایت و تشویق از فکرهای برتر کارکنان و کاربران از طریق مشارت  ستمیسطراحی  .4

 در فرایند بهبود فعالیت سازمان. هاآنبه کارگیری به موقع  منظورآنان و تشویق از فکرهای برتر به 

 مربوط وظایف تمام انجام دانش برای جریان رهبری تخصصی هایگروه ایجاد .5

 تهیه ارزیابی، با مسئولیت متخصصان انواع از متشکل الکترونیکی منابع هایکمیتهو ایجاد 

 و سازمانی هایبخش هایفعالیت هماهنگی و سو یک از الکترونیکی منابع ایجاد و

 منابع سازماندهی و تهیه مانند هاییحوزه همچون نزدیک برای همکاری انگیزه ایجاد

 خدمات. آوری فراهم بر علاوه الکترونیکی
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