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Abstract 
Aim: The purpose of the study is to examine familiarity and application of smart technologies {Radio-frequency 

identification (RFID),  Quick Response code(QR),    Near-Field-Communication Mobile (NFC)} on customer 

relationship management (CRM). 

Methodology: An applied study collecting data via Stokić, Stojanović, Bogdanović, Despotović-Zrakić, Raden-

ković questionnaire. Population consisted of 160  Public librarians  in Ardabil province.  Data analyzed by Pear-

son Correlation Coefficients.   

Results: With the advent of information technology, most library services have been transformed. Findings 

shows that understanding and application of smart technologies is at an average level and reception of smart 

technologies is in decent condition.  Librarians  have faith in   smart technologies and the level of productivity 

and efficiency of librarians from the components of intelligent technologies is at a higher than average and close 

to the desired level. There is no significant relationship between the components of the variable "Introduction to 

smart technologies" to non-smart phones and the component of service quality from the variable of customer 

relationship management. Also, there is a significant relationship between the components of "familiarity per 

smart technologies" with the components of user satisfaction and user loyalty of the variable of customer rela-

tionship management. 

Conclusion: Using smart technologies, notably smart phone technology, improves customer relationship 

management in libraries. 

 

Keywords: Smart Technologies, Public Libraries, Customer Relationship Management, Libraries, NFC: Near-

Field-Communication, RFID: Radio-frequency identification, Mobile, QR: Quick Response code.   
 

Conflicts of Interest: None 

Funding: None. 
 

 
 

 

How to cite this article 

 
APA: Karimi, R.,Adel marini, A., Nasiri, M.,(2020). Familiarity and application of smart technologies on customer relation-

ship management. Human Information Interaction. 7(1); 45-55 (Persian) 

 
Vancouver: Karimi, R.,Adel marini, A., Nasiri, M.,. Familiarity and application of smart technologies on customer relation-

ship management. Human Information Interaction. 2020; 7(1): 45-55 (Persian) 
 

 

 

 
 

 
The journal of Human Information Interaction is supported by Kharazmi University, Tehran, Iran. 

This work is published under CC BY-NC-SA 3.0 licence. 
 

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.2

42
37

41
8.

13
99

.7
.1

.6
.8

 ]
 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 h

ii.
kh

u.
ac

.ir
 o

n 
20

24
-0

4-
25

 ]
 

                             2 / 11

https://dorl.net/dor/20.1001.1.24237418.1399.7.1.6.8
https://hii.khu.ac.ir/article-1-2922-en.html


 رضا كریمی و همکاران  

47 

 

 

 تعامل انسان و اطلاعات 
 45-55(:  1399 بهاراول )، شماره هفتمجلد 

http://hii.khu.ac.ir 

 
 

 و بیان مسئله مقدمه
هستندمکان   عمومی  هايكتابخانه از طریق    افراد  كه  هایی  جامعه 

میآن قابلتوانند  ها،  و  كیفیت  با  اطلاعات  بهانواع  دست    اعتماد 
ها را با همدیگر به اشتراک بگذارند  آورند. همچنین اطلاعات و ایده

و درنتیجه همکاري گروهی كنند، اگرچه اشکال و وسایل دسترسی  
همچنان   اما  است،  یافته  تغییر  اخیر  دهه  سه  طی  اطلاعات  به 

كتابخانه  اصلی  آزرسالت  دسترسی  عمومی  دانش،  هاي  به  اد 
هرنان، است.  كیفیت  با  فرهنگ  و  دیوگن   اطلاعات  و   1آلتمن 

هاي ها بسان سازمانكنند كتابخانه( از بعد مفهومی بیان می2015)
خدمات  ارائه  در  باید  امروزي،  رقابتی  محیط  در  دیگر،  خدماتی 
در   باشند.  خلاق  جامعه،  فناوري  تغییرات  و  انتظارات  با  متناسب 

هاي عمومی متناسب  رسیدن به اهداف مدنظر در كتابخانهراستاي  
باید به كاربرد فرهنگ ارتباط با مشتري،   با انتظارات جامعه امروزي

 اهتمام ویژه داشت.  كتابخانه  روزمره در كارهاي

تعریفی مناسب از مدیریت    2009در سال    2پلیتر، چابروسکی و جو 
كتابخانه در  مشتري  با  اراارتباط  عمومی  دادههاي  فرصتی    اند:ئه 

براي درک نیازهاي واقعی كاربران از طریق روابط سودمند متقابل،  
منحصر به فناوري   3از سوي دیگر مفهوم مدیریت ارتباط با مشتري 

  كلیه   خاصی نیست بلکه مفهومی است كه هدفش بهبود روابط بین
  نویسندگان ،  ناشران،  مسئولان،  مراجعان،  كتابداران  جمله  از  ذینفعان

موفقیت  كتابخانه  است  در  مشتري  با  ارتباط  حدود مدیریت  تا  ها 
و    زیادي فناوري  انسانی،  نیروي  متوازن  و  یکپارچه  رویکرد  به 

مشتري   با  ارتباط  مدیریت  متغیرهاي  از  دارد.  بستگی  فرایندها 
وفاداري،می به  كرد  در  كیفیت  و  رضایت  توان  اشاره   خدمات 

كاربران با بر طرف كردن    (. تأمین رضایت52  ، ص1388دادخواه،  )
فناوري طریق  از  آنان  واقعی  اطلاعاتی  شبکه نیازهاي  و  هاي  هاي 

به  به  اجتماعی  كاربران  اعتماد  و  وفاداري  حس  موجب  مرورزمان 
درخواست   خواهد  رسانیاطلاع  مراكز  و  هاكتابخانه تأمین  و  شد.  ها 

می  را  اطلاعاتی  و  نیازهاي  ابزارها  با  ارتباطی كانالتوان  هاي 
اینترنت الکترونیکی،  همچون:   هايتلفن،  تماس  مراكز،  پست 

كرد.   سرویسسلف  هايكیوسک،  هوشمند برطرف  مکان  یک  در 
 هايكانال  این  كنترل  جداگانه  اطلاعاتی  هاي سیستم  كهازآنجایی
ازمی   انجام  را  ارتباطی استفاده  با  مشتري    دهند  با  ارتباط  مدیریت 

ها را با همدیگر ادغام كرد و از یک مکان كنترل  توان همه آن می
 را انجام داد. 

سال خدمات  در  ارائه  در  تغییراتی  فناوري،  پیشرفت  با  اخیر  هاي 
رخكتابخانه است. ها  سال    4ووژسیک  داده  می   2016در  دهد نشان 

___________________________________ 
1 Hernon,  Altman and Dugan 
2 Peltier, Schibrowsky and Zhao 
3 CRM: Customer Relationship Management 
4 Wójcik 

فناوري هوشمندكه  خدمات    هاي  ارائه  در  تجاري،  مراكز  همانند 
 ند. اي نیز مؤثر هستكتابخانه

ارائه خدمات اطلاعاتی  فناوري نوین  از اشکال  هاي هوشمند، یکی 
توسعه  كشورهاي  كه  كتابخانه هستند  در  مراكز یافته  و  ها 

ها نظیر شناسه امواج  اند، این فناوريرسانی به آن توجه كردهاطلاع
سریع 5رادیویی پاسخ  نزدیک6،  میدان  ارتباطات  تلفن    ،  فناوري  و 

بر   هوشمند  اطلاعهمراه  مراكز  كه  استوارند  اندیشه  رسانی  این 
ها ارتباط بر  توانند متناسب با نیاز مخاطبانشان به سهولت با آن می

وسیله فناوري هوشمند به  قرار كنند و در صورت درخواست كاربر به 
 ها اطلاعات ارسال كنند.آن

درحالكتابخانه عمومی كشورهاي  می هاي  شناسه  توسعه؛  از  توانند 
مجموعه امواج   براي  روند  رادیویی،  به  بخشیدن  سرعت  و  سازي 

گردش میز امانت در ارائه خدمات به كاربران استفاده كنند. فرج پور  
ارائه سرویس    1392در سال   در  رادیویی  امواج  كاربردهاي شناسه 

 در  خودكار، سهولت  امنیتى  هاىكنترل  خودكار، برقرارى  امانت  میز
می  كنترل  و  خوانی  قفسه  انجام این  موجودى  از  استفاده  داند. 

سال   از  خارج،  در  شروع   1999فناوري  امریکا  در  از  تقریباً  و  شده 
كتابخانه اكثر  میاروپا  استفاده  رضایت   كنندها  میزان  ارتقاي  در  و 

سال   از  ایران  در  است.  بوده  مؤثر  بسیار  كتابخانه،   1385اعضاي 
طور كه  رداخته و آن توسط دو شركت نوسا و پارس آذرخش به آن پ

سال در  شعاعی  شیخ  و  صادقی  میرسعید،  اذعان    1398  قاضی 
هاي دانشگاهی و عمومی از آن استفاده اند تعدادي از كتابخانهكرده
توان به عدم  طور گسترده میاند. از دلایل عدم استفاده آن به كرده

مقاومت و هزینه  باور مدیران،  اشاره كاركنان  تغییرات  این  بودن    بر 
 كرد.
 7نزدیک  میدان  ارتباطات  فناوري  شناسه امواج رادیویی،  بعدي  نسل
  كاربرد   هوشمند  همراه   تلفن  هايدرگوشی   ویژه  طور   به   كه  است؛ 
 نزدیکمیدان   ارتباطات  سازيپیاده  براي  خاصی  اقدام  تاكنون  .دارد
 از  بعضی  در  اما  است  نگرفته  صورت  ایران  هايكتابخانه  در

كشورهاي  هايكتابخانه   ارتباطات   فناوري  از   یافته،توسعه  مجهز 
  با   سفر  طی   در   افراد  نمونه،   براي  كنندمی   استفاده  نزدیکمیدان  
 هاكتاب  خلاصه   نزدیک،میدان  ارتباطات  بر  مبتنی  هوشمند  گوشی

  دانلود   واگن  داخلی  هايدیواره  از  مجازي،  هايقفسه   اسکن  با   را
 كامل  دسترسی  براي  نزدیک،  هايكتابخانه  موقعیت  همچنین.  كنند

  استوكیچ، .  گیردمی   قرار  كاربران  اختیار  در  موردنظر،  كتاب  به
  كاربردهاي  8رادنکویچ  و  زراكیک  دسپوتویچ  بوگدانویچ،  استوژانویچ،

  طریق   از  اطلاعات  به   دسترسی   اطلاعات،  گذارياشتراک   در   را  آن

___________________________________ 
5 RFID: Radio-frequency identification 
6 QR: Quick Response code 
7 NFC: Near-Field-Communication 
8 Stokić, Stojanović, Bogdanović, Despotović-Zrakić, 

Radenković 
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  محل   در  ینترهاپر  و  كامپیوترها  به  دسترسی  هوشمند،  تابلوهاي
 . دانندمی كتابخانه
سریعفناوري پاسخ  آن   هاي  در  شده  ذخیره  اطلاعات  طریق  ها، از 

(.  2010،  1والش )  كندبین كاربران و مکان اطلاعات پیوند برقرار می
توان به مواردي همچون اشاره كرد: راهنماي از كاربردهاي آن می

كتابخانه شناسایی  خدمات  راهنمایی  بر  پایگاهاي،  موضوعی  هاي 
اساس نیاز مخاطب، ارجاع به منابع اطلاعاتی صوتی و تصویري هر  

به  ارجاع  اطلاعاتی،  اطلاعاتی،  منبع  منبع  هر  با  مرتبط  نظر  و  نقد 
  رسانی رویدادهاي فرهنگی به كاربران. براي نمونه، كتابخانه اطلاع
استفاده  نیومن تورهاي  كدهاي  از  با  سریع،  اي  بر  ویدئویی  پاسخ 

 اندازي كرده است.جدید راه دانشجویان راهنمایی
فناوري در  كه  اساسی  تغییري  هر  به  بنابراین،  خدمات  ارائه  هاي 

هاي عمومی نیز به  شک متصدیان كتابخانه كاربران حاصل شود، بی 
هاي جدید به گیري از فناوريآن توجه خواهند كرد تا بتوانند با بهره

 تی كاربران پاسخ دهند. نحو مطلوب به نیازهاي اطلاعا
انجامبررسی  می هاي  نشان  معینی    دهد شده  و  نقشینه  دیلمقانی، 
سعیدا 1389 دهقانی؛  )ادیب  قهنویه،اردكانی،   و  موسوي(  1388زاده 

قابلیت   ،(1395)  اسماعیلمحمد   از  فناوريتاكنون  هاي  هاي 
هاي استفاده چندانی  هوشمند در ارائه خدمات اطلاعاتی در كتابخانه

می ن نظر  به  و  است  كتابخانه شده  كنونی،  روند  ادامه  با  با رسد  ها 
به  شوند.  مواجه  مداري  مشتري  در  اساسی  این  چالشی  رفع  منظور 

از راهکارهاي اساسی، آشنا ساختن مدیران و كاركنان  موارد، یکی 
با قابلیت كتابخانه این فناوريها  ها است. با توجه  ها و كاركردهاي 

فناوري  ظهور  كتابخانه هابه  در  هوشمند  و ي  متنوع  نیازهاي  و  ها 
فزاینده جامعه، ممکن است این سوال پیش آید كه میزان آشنایی و  

فناوريعلاقه  از  كتابداران  امواج  مندي  )شناسه  هوشمند  هاي 
رادیویی، پاسخ سریع، ارتباطات میدان نزدیک و فناوري تلفن همراه  

د  هوشمند( كتابداران  دیدگاه  از  است؟  بکارگیري چقدر  صورت  ر 
كتابخانهفناوري توسط  هوشمند  و هاي  كارایی  میزان  آیا  ها، 

كتابخانهبهره می وري  افزایش  این  ها  كاربرد  نتیجه  در  یابد؟ 
میفناوري بهبود  مشتري  با  ارتباط  مدیریت  وضعبت  آیا  یابد؟ ها، 

میزانازاین بررسی  به  حاضر،  پژوهش  استقبال   آشنایی  رو،  و 
هوشمند و ارتباط آن با مدیریت   هايفناوري  رگیريكتابدران در بکا

 پردازد.از دیدگاه كتابداران می ارتباط با مشتري
به   تا  است  صدد  در  حاضر  پژوهش  هدف،  این  به  رسیدن  براي 

 سوالات و فرضیه زیر پاسخ دهد: 
مولفه  .1 از  كتابداران  آشنایی  فناوريمیزان    هاي هوشمندهاي 

پاسخ سریع، ارتباطات میدان نزدیک شناسه امواج رادیویی،  )
 و فناوري تلفن همراه هوشمند( چگونه است؟ 

___________________________________ 
1 Walsh 

هاي هوشمند هاي فناوريمیزان استقبال كتابداران از مولفه  .2
اي )شناسه امواج رادیویی، پاسخ سریع، در خدمات كتابخانه

هوشمند(  همراه  تلفن  فناوري  و  نزدیک  میدان  ارتباطات 
 چگونه است؟ 

كتابدا .3 دیدگاه  كارایی از  میزان  هوشمند فناوري  ران،    هاي 
شناسه امواج رادیویی، پاسخ سریع، ارتباطات میدان نزدیک )

كتابخانه خدمات  در  هوشمند(  همراه  تلفن  فناوري  اي و 
 چگونه است؟ 

فناوري .4 بکارگیري  صورت  در  كتابداران  دیدگاه  هاي از 
هوشمند، وضعیت مدیریت ارتباط با مشتري در مولفه هاي  

 مات، رضایت كاربر و وفاداري كاربر چگونه است؟ كیفیت خد

 فرضیه پژوهش 

شناسه امواج رادیویی، پاسخ ) هاي هوشمند فناوري . بین آشنایی با1
و   هوشمند(  همراه  تلفن  فناوري  و  نزدیک  میدان  ارتباطات  سریع، 
مدیریت ارتباط با مشتري )رضایت، كیفیت و وفاداري( رابطه وجود  

 دارد.

 پیشنیه پژوهش 

  داخلی   مختلف  اطلاعاتی   پایگاههاي  در  جو   و   جست  با   كه   هآنچ
  دیگري   پژوهش،  پژوهش  انجام  تا  كه   بود  آن  از  حاكی  شد  حاصل

 و  هوشمند  هايفناوري   با  كتابداران  آشنایی  میزان  خصوص  در
 صرفا  لذا؛  است  نشده  انجام  مشتري  با  ارتباط  مدیریت  با  آن  رابطه

  هستند   مرتبط حاضر  پژوهش  با   نسبتا  كه  هاییپژوهش   به   توان  می
  بررسی   به(  1388)  زارعیان   و  اردكانی   سعیدا ،  جراحی،  مثال  طور  به

اطلاعات  نقش  به  مشتري  با  ارتباط  مدیریت  استقرار  در  فناوري 
  با   ارتباط  مدیریت  جانبه  چند  ابعاد  آنها.  پرداختند  الکترونیکی  صورت
  شده  فراهم هايفرصت سپس. كردند معرفی را الکترونیکی مشتري

  با   ارتباط  مدیریت  توسعه   جهت  در  را  اطلاعات   فناوري  طریق   از
  مدیریت   سازي  پیاده  ساده  روش  ادامه  در.  كردند  اشاره  را  مشتري
  و   هاچالش  نهایت  در  كردند  بیان   را   الکترونیکی   مشتري  با  ارتباط

  نتایج .  دادند  قرار   بحث  مورد  را  سازيپیاده  مرحله  در  آن  تهدیدهاي
  ها سازمان ،  اطلاعات  فناوري  فزاینده   رشد  با  داد  نشان  آنها  بررسی

  به   را  مشتري  با  روابط  دیجیتالی  هايمزیت   از  استفاده  نباید  دیگر
 انکارناپذیر  ضرورتی  را  آن  باید  بلکه،  كنند  نگاه  گزینه  یک  عنوان
  در   محتوا  تحلیل  روش   با(  1389)  معینی  و   نقشینه،  دیلمقانی.  بدانند
  بررسی   به  رسانیاطلاع  و  كتابداري  و  رایانه  علوم  با  مرتبط  متون

  نقش   و   ارتباطات  و  اطلاعات   فناوري  نوین  ابزارهاي  و  هوشمندي
  نوین   رسانی اطلاع  و  كتابداري  خدمات  و  هافعالیت  در  آنها

  عملی  راهکارهاي و مناسب الگوي ارایه آنها اصلی هدف اندپرداخته
 هايكتابخانه  هايپروژه  اجراي  و  طراحی   جهت  استفاده  قابل
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،  مسلمی.  است  بوده  هوشمند  خدمات  ارایه  رویکرد  با  آینده  دیجیتالی
 خدمات  انواع  تاثیر  هدف  با (  1395)  مقدم  شریف،  ضیایی

 پیمایشی  روش  به  كاربران  رضایتمندي   میزان  بر  الکترونیکی
  اینترنت  بخش  از كتابخانه كاربران كه  داد نشان آنها نتایج. پرداختند

،  داشته  رضایت  58/2  میانگین  با   تلفنیخدمات  و   98/2  میانگین   با
  ایران   پایگاه،  افزاركتابخانه  نرم  از   كاربران   رضایت  میزان  ضمناً
  بالاتر   هاكتابخانه   وبلاگ  و  شنیداري  و  دیداري  منابع  خدمات،  نمایه

 . استبوده  متوسط  حد از

  استفاده  و مزایاي كاربرد ( با هدف مطالعه1395) پاكدامن، علوي فر
ها به مروري تاریخی در  خدمات كتابخانه  در   همراه  تلفن  فناوري  از

فناوري این  نتایج    واقعیت  تا  پیامک  از  بستر  پرداختند.  افزوده 
 جهان  سمت  به  كنونی  هايكتابخانه  نشان داد كه اگر  پژوهش آنها

ننمایند،    بسترسازيمبنا    این  بر  را  خود  خدمات  و   نروند  همراه  تلفن
 آینده در را كاربران پایگاه از توجهی قابل بخش دادن دست از خطر

-كتابخانه  كاربران  آنکه  از   پیش  است   رولازم   این  از .  داشت  خواهند
اعلام   . بردارند   گام  راه  این  در  كتابداران متخصص  نمایند،  نیاز  ها، 

(  1396)  آباد  میرک  آقایی  و   العابدینی  زین   حاجی  آباد،  میرک  آقایی
 بهتر خدمات جهت در اشیا اینترنت به صورت مروري به كاربردهاي

  پژوهش،   هايیافته  اند. براساس دانشگاهی پرداخته  هايبه كتابخانه
  سیم، بی   حسگر   شبکه   آمیز،  سحر   آینه   مانند  ابزارهایی   از   استفاده
  فناوري   ایجاد  براي  مدهایی  ارائه  و  فشار  تحت  ايورقه  حسگر

نجفی،    .است  شده  پیشنهاد  هاكتابخانه  در  شیاا  اینترنت سلیمانزاده 
اي بر ( با روش كتابخانه 1396) عاصمی، چشمه سهرابی و شعبانی  

پژوهشی توسط شده ارائه پایداري هايشاخص براساس  خوشه 

  كارآمد   اشیا را به عنوان فناوري  فناوري اینترنت  اروپا، اشیا اینترنت
نتایج   رسانی معرفی كردند.اطلاع  مراكز  و  هاكتابخانه  و هوشمند در

فناوري كه  داد  نشان  پژوهش  این  از    و   اطلاعاتی  هايحاصل 
اطلاعات   دستیابی  روش  و   شیوه  تغییر  باعث  نوظهور  ارتباطی   به 

نوكاریزي  گردد.می و  جو  صنعت  روش   (1396)  عدالتیان،  با 
كارگیري به بررسی آشنایی و پذیرش ضرورت استقرار و به پیمایشی

هاي  راهبرد مدیریت ارتباط با مشتري از دیدگاه كتابداران كتابخانه
میزان   میان  كه  داد  نشان  آنها  نتایج  پرداختند.  ایران  دانشگاهی 
از   آنان  درک  بر  مشتري،  با  ارتباط  مدیریت  با  كتابداران  آشنایی 

كارگیري این راهبرد رابطه وجود دارد. میري و ضرورت استقرار و به
اثرگذار  1397)  ضیایی عوامل  شناسایی  به  پیمایشی  روش  با   )

بر   تمركز  انسانی،  نیروي  و  كاركنان  سازمانی،  ساختار  فناوري، 
مشتریان، رویکرد اجراي فرایند و رهبري مدیریت ارتباط با مشتري  

پرداخته مشتري  با  ارتباط  مدیریت  نتایجبر    سازمان   داد؛  نشان  اند؛ 
آستانكتابخانه اجراي   وضعیت   نظر  ز ا  رضوي  قدس  هاي    آمادگی 

 دارد. قرار مطلوبی وضعیت در مشتري با ارتباط

ونگپرست  1سیریپراسوئتسین  و  توامسوک  روابط  2011)،  بهبود  بر   )
رسانه طریق  از  مشتري  با  ارتباط  اجتماعیمدیریت  در   هاي  و 

،  2اند. دعا عبدلهاي تلفن همراه تأكید كردهدسترس بودن فناوري
و   علیم  كتابخانه 2015)  2  و  1  علیعبدل  روش  با  داده(  و اي،  ها 

هاي فناوري اطلاعات انجام گرفته، فناوري  تماس با برخی شركت
و   مزایا  همچون:  ابعادي  از  نزدیک  میدان  ارتباطات  هوشمند 

و آن  معرفی  ها،  كتابخانه  با  آن   سازگاري  سازي  پیاده  نحوه 
بررسی  (  2016)  3وجکیک  پرداختند. اشیاء    هايفرصتبه  اینترنت 

تجزیه اساس  بر  محتوا  تحلیل  روش  به  خدمات،    تحلیل   و  براي 
هاي  اصلی  هايزمینه  موضوع،  ادبیات   در   IOT  كاربردي  برنامه 

رشته   و   تجاري  موسسات   سال   از   رسانی اطلاع  و  كتابداري  متون 
آنها، تهیه  2015  تا   2010  هاي   جهت   نظري  مدل  پرداختند. نتایج 

 استفاده بود كه با ايكتابخانه هاي فعالیت در نترنت اشیاای از استفاده
 این  تصویر  بهبود  به  تواندمی  هاكتابخانه  در  جدید  هايفناوري  از

  4كرد. برادلی   كمک  جوان  نسل  ویژه  به  كاربران،   چشم  در  موسسات
( همکاران  گردشگري  2016و  برنامه  یک  ایجاد  بررسی  به   )

فناوري هوشمند تلفن همراه    6آبیکن  5ابزار  اي با استفاده ازكتابخانه
مسیر دریایی،  فانون  همانند  فناوري  این  دریافتند  آنها   پرداختند. 

سیگنال دریافت  با  را  نشان  حركت  كاربران  به  و  ها  نصب  داده  با 
-توان مراجعهدر نقاط كلیدي كتابخانه میعلائم و تجهیزات ویژه  

كنندگان را از طریق تور مجازي به نقاط مختلف كتابخانه هدایت 
می كاربران  استفاده  هنگام  از كرد.  تصویر  یا  ویدئو  ارسال  با  توان 
ها اطلاعات بیشتري در مورد نحوه نقاط استراتژیک كتابخانه، به آن

اي توان اطلاعات سرگرم كنندهائه داد. همچنین میاستفاده بهتر ار
بخش در  گوشیرا  به  كتابخانه  مختلف  ارسال  هاي  مراجعین  هاي 

هدف  كتابخانه داشته باشند.  نسبت به  ها احساس بهتري  كرد تا آن
دانشایجاد   و  دانشجویان  براي  به  تورهاي خودگران  آموزان جدید 

كت از  استرس  بدون  و  راحت  استفاده  است.   ابخانهمنظور    بوده 
نیکاندیا  7سینق  در    (2017)،  آن  كاربرد  و  موبایل  فناوري  نقش  به 

دیجیتال دوران  در  كتابخانه  است.  )  خدمات  پرداخته  در كشورهند( 
خدمات  در  هوشمند  همراه  هاي  تلفن  بکارگیري  مزایاي  آنها 

راحت  كتابخانه بهتر،  دسترسی  آسانرا  محدودیت  تر،  بدون  و  تر 
مکان و  افزایش  زمانی  و  زمان  در  جویی  صرفه  منظور  به  و  ی 

این  رضایت اهمیت  و  نقش  به  همچنین  برشمردند  كاربران  مندي 

___________________________________ 
1 Siriprasoetsin & Tuamsuk,Vogprasert 
2 Ali,D,A,G,A,A  
3 Wojcik  
4 Bradley  

شامل یافتن مکان دستگاه هوشمند در محل و   این ابزار.    5

ارسال دیتا با توجه به مکان آن فرد و مشخصات دستگاه 

 است.   هوشمند بر پایه بلوتوث 

6 iBeacon 
7 Singh & Nikandia 
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یادگیري   آموزش،  كاربران،  اطلاعات  جستجوي  رفتار  در  فناوري 
كردند؛ سایت    تاكید  همچون:  خدمات  در  آن  كاربردهاي  به  و 

  كتابخانه، فهرست آنلاین دسترسی به موبایل، خدمات گردشگري، 
اطلاعات،   اشاعه  و  رسانی  اطلاع  خدمات  مرجع،  تحقیق  خدمات 

و   كاركنان  با  تماس  سنجی،  نظر  انواع  ...ایمیل،  از  استفاده  با   )
مثل  فناوري ارتباطی  بلوتوث،  Wi-Fi)هاي   ،G3داده خدمات   ،  )

استوكیچ  كردند.  ) 1اشاره  همکاران  بهبود    (2018و  به  پژوهشی  در 
مشتري  روابط با  ارتباط  كتابخانه  مدیریت  عمومی  در  با )هاي 

دركشو هوشمند  فناوریهاي  از  توسعه،  استفاده  حال  در  رهاي 
آماري   جامعه  با  هرزگوین(  بوسنی  و  نگرو  مونته  صربستان، 

هاي این سه كشور مورد مطالعه بوده  كتابداران و كاربران كتابخانه
آنها   میان  از  و    133كه  تعداد    244نفركتابدار  نسبت  به  نفركاربر 

كننده در این پروژه در سه كشور یاد  هاي داوطلب مشاركتابخانهكت
شده از طریق دو نظر سنجی مجزاي آنلاین با استفاده از پرسشنامه  

كه بیشتر   انجام گرفته، نتایج حاصله از این تحقیق نشان داده است
مفهوم   با  مطالعه  مورد  حال    CRMكتابداران  این  با  بوده،  آشنا 

این  كتابخانه در  از  ها  متوسط  طور  به  توسعه،  حال  در  كشور  سه 
CRM  فناري یا  با  و  روابط  بهبود  و  ارتقاء  براي  هوشمند  هاي 

می استفاده  تعداد    كنند؛مشتریان  و  كیفیت  از  كاربران  همچنین  و 
ها رضایت دارند. در ضمن نتایج این خدمات ارائه شده در كتابخانه

با   ارتباط  مدیریت  است  داده  نشان  از  تحقیق  استفاده  با  مشتري 
 هاي نوین ارتقاء یافته است. فناوري

پژوهش   این  اساس  فناوريبر  كتابخانهها،  در  هوشمند  ها هاي 
درمی باشد:حوزه   تواند  داشته  كاربرد  زیر  موارد  نظیر  بهبود )1هایی 

رسانه از طریق  مشتري  با  ارتباط  مدیریت  اجتماعیروابط  ( 2  هاي 
خدمات همراه   بستر  بر  ايكتابخانه  مهم  ارائه  هدایت  )2  تلفن 

كتابخانه  از  كنندگان  مراجعه مختلف  نقاط  به  تور مجازي  از  طریق 
تجهیزات ویژه  نصب  طریق   و  نقاط كلیدي كتابخانه  علائم   (3در 

استراتژیک كتابخانه نقاط  از  یا تصویر  ویدئو  درباره خدمات    ارسال 
 از  كنندهرمسرگاطلاعات    ارسال)4  هنگام استفاده كاربرانكتابخانه  

( ایجاد 5هاي هوشمند كاربران  تلفن هاي مختلف كتابخانه به  بخش
  تأیید )6آموزان  براي دانشجویان و دانش  گران مجازي  خودتورهاي  

 (9  موجودي  ردیابی)8  اجتماعی  و  تعاملی  یادگیري  (7  هویت
  استوژانویچ،   ،... استوكیچقفسه  هايبرچسب)10  هوشمند  بنديبسته

)  بوگدانویچ،  رادنکویچ  و  زراكیک  استوارت،  (2018دسپوتویچ   ،
آرنولد  و  سینق 2017)  2آتیلانو  نیکاندیا3(،  وجکیک 2017)  4،   ،)5 

جو2016) لی  براد  همکاران  6(،  پوجار2016)  و  ساتیانارایانا   7(،   8و 

___________________________________ 
1 Stokic 
2 Stewart, Atilano, and Arnold 
3 Singh 
4 Nikandia 
5 Wojcik 
6 Bradley jo 

عبدل2015) علی9(،  و  عبدل  ماسیس2015)   ،   ،)10  (2015  ،)
مقدم شریف  ضیائی،  مشایخی  ،(1395)  مسلمی؛  و  نور   رضائی 

سلیمان1397) چشمه  (  عاصمی؛  نجفی؛  شعبانی    زاده  سهرابی؛ 
 .(1389دیلمقانی؛ نقیشه؛ معینی ) ،(1396)

شده در داخل كشور  دهند مطالعات انجام ها نشان می بررسی پیشینه
اند اما یا رویکرد كتابخانه اي این چهار فناوري هوشمند معرفی شده

و همچنین    كتابداران  پیمایشی میزان آشنایی و استقبالبه صورت  
میزان كارایی آنها در بهبود مدیریت ارتباط با مشتري بررسی نشده  

 است. 

 پژوهش روش
بُعد  از  نظر و است  كاربردي هدف پژوهش حاضر  نوع    روش، از  از 

است.   پیمایشی  توصیفی  آمارتحقیقات  شامل    پژوهش  يجامعه 
كتابخان  هیكل اردب  یعموم  هايهكتابداران  این    لیاستان  است. 

كتابخانه اداري  امور  رسمی  اعلام  طبق  عمومی جمعیت  هاي 
اعلام شد.  160استان، است و كل  نمونه   نفر  نگرفته  گیري صورت 

جامعه پژوهش موردمطالعه قرار گرفت. براي تدوین مبانی نظري از  
كتابخانه از  روش  اطلاعات،  گردآوري  براي  شد.  استفاده  اي 

پرسش شپرس اساس  بر  كه  ساخته  محقق    ، استوكیچنامه  نامه 
)  بوگدانویچ،   استوژانویچ،  رادنکویچ  و  زراكیک  (  2018دسپوتویچ 

  پرسشنامه  گردآوري شد. بر اساس جامعه پژوهش، -تنظیم شده بود
تنظیم پرسش  شد.  توزیع  هاآن  بین لیکرت  مقیاس  اساس  بر  ها 

كه میزان هر یک از  شدند كه طی آن از پاسخگویان خواسته شد  
-هاي خیلینامه را در چارچوب گزینههاي مذكور در پرسشپرسش

در مقیاس به كار    كم و خیلی كم اعلام دارند.   تا حدودي،  زیاد  زیاد،
به گزینه رتبه  هاي خیلیگرفته شده  رتبه  گزینه  ، 1كم    ، 2هاي كم 

تا حدودي رتبه  گزینه ي  هاو گزینه  4هاي زیاد رتبه  گزینه  ،3هاي 
این پرسشنامه    5زیاد رتبه  خیلی براي    12اختصاص یافت.  پرسش 

فناوري با  آشنایی  میزان  هوشمند،  متغیر  براي    11هاي  پرسش 
پرسش براي مدیریت    16هاي هوشمند و  میزان استقبال از فناوري

منظور تعیین روایی محتوایی در  ارتباط با مشتري دارد. پرسشنامه به 
گرفت  قرار  متخصصان  در   اختیار  ایشان  پیشنهادي  اصلاحات    و 

قابلیت اعتماد )پایایی( آن   محتواي پرسشنامه لحاظ گردید.  يهزمین
كرونباخ آلفاي  ضریب  از  استفاده  با  با  )  نیز  آشنایی  میزان 

هوشمندفناوري فناوريa=./925 هاي  از  استقبال  میزان  هاي  ، 
مدیریتa=./867هوشمند   بدست  a=./809مشتري    با  ارتباط  ،   )

 د.آم

پژوهش،  این  تجزیه   در  دادهبراي  نرم وتحلیل  كمک  به  افزار  ها 
SPSS  درصد،   هاي آمار توصیفی مانند جداول توزیع فراوانی، از فن  

 
7 Pujar 
8 Satyanarayana 
9 Ali, D.A.G 
10 Massis  
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شده میانگین براي اطلاعات جمعیت شناختی و متغیرهاي مشاهده
متغیرهاي   ارزیابی  تعیین  براي  همچنین  شد.  استفاده  پرسشنامه 

و   تحلیل  براي  و  استنباطی  پژوهش  آمار  تکنیک هاي  از  مقایسه، 
هاي ال اس دي استفاده شد. علاوه  مانند تحلیل واریانس و آزمون 

بر این آزمون تی تک نمونه اي براي سؤالات پژوهش بکار گرفته  
 شد. 

نتایج بررسی وضعیت جمعیت شناختی اعضاي نمونه نشان داد كه 
بین     % 49رد و  م  % 51(،  %3/84پاسخگو، )نرخ پاسخگویی    135از 

سال  40تا    30به گروه سنی    % 1/68زن هستند. بیشتر پاسخگویان  
تحصیلات  دارند.  آن  47  تعلق  از  كارشناسی،  درصد  درصد   44ها 

ارشد،   پایین  6كارشناسی  و  دیپلم  مابقی  و  دكتري  )درصد   1تر 
بودند. سابقه خدمت آن  بین    44ها،  درصد(  سال،    15تا    11درصد 

تا    16سال و بین    5درصد( كمتر از    13سال، )  10تا    5درصد    27

سال سابقه است. درجه    20درصد بیشتر از    4سال و درنهایت    25
 22درصد مركزي استان،    24درصد كتابخانه شهري،    42كتابخانه،

شهرستان،   مركزي  و    6درصد  استاندارد  روستایی   5درصد  درصد 
-1عدد  بین    آمدهدست بههاي افراد اگر عدد  است. با توجه به پاسخ

شاخص    33/2 اگر   موردنظرباشد  و  دارد  قرار  ضعیف  سطح  در 
در    موردنظر باشد شاخص    66/3-33/2بین    موردنظر میانگین متغیر  

باشد    5-66/3بین    آمدهدستبهسطح متوسط و همچنین اگر عدد  
 در سطح مطلوب قرار دارد. موردنظرشاخص 

 پژوهش  هاییافته 
شناسه  ) هاي هوشمندي فناوريهامیزان آشنایی كتابداران از مولفه 

امواج رادیویی، پاسخ سریع، ارتباطات میدان نزدیک و فناوري تلفن  
 آورده شده است.  1همراه هوشمند( در جدول 

 هاي هوشمند هاي فناوري: میزان آشنایی كتابداران با مولفه1 جدول
 سطح انحراف معیار  میانگین مولفه  متغیر 

شناسه امواج  
 رادیویی 

 متوسط 4/1 7/2 بر آشنایی فناوري شناسه امواج رادیویی میزان تاثیر آموزش ضمن خدمت 
 متوسط 1/1 8/2 میزان آشنایی با فناوري شناسه امواج رادیویی 

 متوسط 1 1/3 میزان تاثیر مطالعه مجلات علم اطلاعات و دانش شناسی بر آشنایی فناوري شناسه امواج رادیویی 
 متوسط 1/1 9/2 فناوري شناسه امواج رادیویی از ویژگی ها و مزایاي   میزان آگاهی

 متوسط 2/1 4/2 شناسه امواج رادیویی توسط سازمان میزان بسترسازي لازم جهت آشنایی كتابداران با فناوري
ارتباطات میدان  

 نزدیک

 متوسط 3/1 6/2 با فناوري ارتباطات نزدیک ارتباطات میدان نزدیک  میزان آشنایی
 متوسط 3/1 6/2 فناوري ارتباطات میدان نزدیک طراحی شده در گوشی هاي تلفن همراه میزان آشنایی با 

 متوسط 2/1 7/2 در كتابخانه ها  میزان آشنایی با كاركردهاي فناوري پاسخ سریع پاسخ سریع

تلفن همراه  
 هوشمند 

 متوسط 2/1 2/3 كاركرد تلفن همراه هوشمند جهت انجام خدمات كتابخانه اي  میزان آشنایی از
 متوسط 2/1 9/2 میزان آشنایی با كاركردهاي تلفن همراه هوشمند در خصوص واقعیت ارزش افزوده 

 متوسط 1/1 2/3 میزان آشنایی از ظرفیت هاي تلفن همراه هوشمند در خصوص ارائه خدمات از راه دور 

جدول طبق  مولفه 1  بر  تلفن  .  با  آشنایی  همراه  هاي 
هوشمند و مولفه میزان تاثیر مطالعه مجلات علم اطلاعات و دانش  

در سطح بالاتر از سطح    «شناسی بر آشنایی شناسه امواج رادیویی
هاي شناسه امواج  اما آشنایی كتابداران با مولفه   ( هستند؛3)  متوسط

پایین نزدیک  میدان  ارتباطات  سریع،  پاسخ  سطح رادیویی،  از  تر 
 . ( است3متوسط )

شناسه ) هاي هوشمندهاي فناوريمیزان استقبال كتابداران از مولفه 
امواج رادیویی، پاسخ سریع، ارتباطات میدان نزدیک و فناوري تلفن  

 آورده شده است.  2اي در جدول همراه هوشمند( خدمات كتابخانه
 هاي هوشمندهاي فناوريمولفه: میزان استقبال كتابداران از  2 جدول

 سطح انحراف معیار  میانگین مولفه 

 متوسط 2/1 5/3 كاربرد فناوري پاسخ سریع در فعالیت هاي جاري كتابخانه میزان علاقه مندي كتابداران از

 متوسط 3/1 3/3 مختلف كتابخانهكاربرد فناوري پاسخ سریع در رهگیري منابع  میزان علاقه مندي كتابداران از

 مطلوب  1 4 میزان استقبال كاربرد نوآوریهاي جدید در فعالیت هاي جاري كتابخانه 

 متوسط 3/1 1/3 میزان استقبال كتابداران از خدمات وب سایت تعاملی با تركیب تلفن همراه هوشمند

 مطلوب  1 66/3 تلفن همراه هوشمند میزان علاقه مندي به ارتباط با كاربران كتابخانه از طریق 

مندي و و استقبال كتابداران از  ؛ میزان علاقه 2بر طبق جدول 
هاي هوشمند در سطح بالاتر از میانگین سطح  هاي فناوريمولفه

 نزدیک به سطح مطلوب و مطلوب است.   ( و3) متوسط

امواج رادیویی، پاسخ  شناسه ) هاي هوشمندفناوري میزان كارایی
سریع، ارتباطات میدان نزدیک و فناوري تلفن همراه هوشمند( در 

 آورده شده است.  3اي در جدول خدمات كتابخانه
 

 
 ايهاي هوشمند در خدمات كتابخانهفناوري : میزان كارایی3جدول 
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 سطح انحراف معیار  میانگین مولفه 

 متوسط 3/1 2/3 در جهت كاهش هزینه ها در كتابخانه ها  فناوري پاسخ سریع میزان تاثیر
 متوسط 1 5/3 كارایی فناوري پاسخ سریع در تبلیغات خدمات كتابخانه اي  میزان

 مطلوب  / 86 9/3 شناسه امواج رادیویی میزان سهولت در فرآیند كنترل موجودي منابع در كتابخانه بوسیله بکار گیري فناوري 
 مطلوب  2/1 66/3 فناوري شناسه امواج رادیویی  میران كارایی جهت تبادل اطلاعات در كتابخانه ها بوسیله

 متوسط 1 5/3 كارگیري فناوري ارتباطات میدان نزدیک  بیشتر در ارائه خدمات رسانی دركتابخانه ها از طریق بهره وري میزان
 متوسط 3/1 2/3 كارایی فناوري ارتباطات میدان نزدیک در افزایش اهداف امنیتی در كتابخانه ها  میزان

 متوسط 3/1 2/3 در جایابی یا مکان یابی منابع كتابخانه اي میزان كاركرد فناوري ارتباطات میدان نزدیک 
 مطلوب  1 66/3 هوشمند میزان علاقه مندي به ارتباط با كاربران كتابخانه از طریق تلفن همراه 

؛ از دیدگاه كتابداران در صورت بکارگیري  3بر طبق جدول 
وري و كارایی كتابداران از  هاي هوشمند، میزان بهرهفناوري
هاي هوشمند در سطح بالاتر از میانگین سطح  هاي فناوريمولفه

 است. نزدیک به سطح مطلوب و مطلوب   ( و3) متوسط

هاي هوشمند، دیدگاه كتابداران در صورت بکارگیري فناوري
وضعیت مدیریت ارتباط با مشتري در مولفه هاي كیفیت خدمات، 

آورده  4رضایت كاربر و وفاداري چگونه خواهد بود؟ در جدول 
 است. 

 
 هاي هوشمند از دیدگاه كتابداراناوري: وضعیت مدیریت ارتباط با مشتري در صورت بکارگیري فن4جدول 

 سطح انحراف معیار  میانگین مولفه  متغیر  

كیفیت  
خدمات 

 ارائه شده 

 مطلوب  / 95 66/3 میزان تاثیر به كار گیري فناوري پاسخ سریع در كیفیت ارائه خدمات جدید و نوآورانه در كتابخانه ها 27
بالا رفتن سرعت ارائه خدمات در كتابخانه ها در   بکارگیري فناوري شناسه امواج رادیویی درمیزان تاثیر  28

 كوتاهترین زمان 
 مطلوب  / 85 8/3

استفاده از فناوري ارتباطات میدان   اي بامیزان افزایش امکان دسترسی بصري كاربران به خدمات كتابخانه 29
 نزدیک

 مطلوب  /8 8/3

به چه میزان باعث كاهش زمان فرآیند امانت، تمدید و برگشت  فناوري شناسه امواج رادیوییبه كارگیري  30
 منابع در كتابخانه ها می شود 

 مطلوب  / 75 4

رضایت 
 كاربران 

 مطلوب  / 66 4 ارائه خدمات فراتر از انتظارات كاربران از طریق به كارگیري فناوري پاسخ سریع 31
 مطلوب  / 85 9/3 احترام و پاسخگویی كتابداران به كاربران   در میزان استفاده از فناوري ارتباطات میدان نزدیکمیزان تاثیر  32
 مطلوب  / 75 4 میزان دسترسی سریع و راحت تر به محتواي منابع از طریق به كارگیري فناوري پاسخ سریع 33
 مطلوب  /8 7/3 بکارگیري فناوري شناسه امواج رادیوییایجاد اولویت منافع كاربران در كتابخانه ها از طریق  34
 مطلوب  /9 8/3 استفاده از فناوري تلفن همراه هوشمند  میزان افزایش ایجاد ارتباط فرد به فرد در كتابخانه ها از طریق 35
 مطلوب  / 85 9/3 هوشمند افزایش میزان توسعه مستمر كیفیت ارائه خدمات كتابخانه اي از طریق بکارگیري تلفن همراه   36

وفاداري 
 كاربر 

 مطلوب  / 93 9/3 تامین نیاز اطلاعاتی كاربران طریق كتابخانه با استفاده از تلفن همراه هوشمند  37
 مطلوب  / 86 8/3 ایجاد روابط دوستانه بین كتابداران و كاربران از طریق به كارگیري تلفن همراه هوشمند 38
 متوسط 1/1 5/3 استفاده از فناوري شناسه امواج رادیویی  اي باارائه خدمات كتابخانهافزایش سرعت روند  39
امکان ارائه، پیگیري درخواست ها و سفارش هاي كاربران بدون محدودیت زمانی و مکانی با استفاده از   40

 فناوري پاسخ سریع
 مطلوب  /8 9/3

از طریق به كارگیري  پوستر هاي هوشمند و منابع موثرفراخوانی اطلاعات مورد نیاز كاربران از روي   41
 فناوري شناسه امواج رادیویی 

 مطلوب  / 78 8/3

 مطلوب  /8 4 از طریق به كارگیري فناوري پاسخ سریع در گوشی هاي هوشمند ارائه خدمات از راه دور موثر 42

 

جدول   طبق  دیدگاه  4بر  از  و  ،  بکارگیري  صورت  در  كتابداران 
فناوري از  مولفهاستفاده  هوشمند،  با هاي  ارتباط  مدیریت  هاي 

 یابد.مشتري بهبود می

 

با آشنایی  بین  كتابداران  دیدگاه  هوشمندفناوري  از  شناسه  )  هاي 
امواج رادیویی، پاسخ سریع، ارتباطات میدان نزدیک و فناوري تلفن 

ارتب مدیریت  و  هوشمند(  و  همراه  كیفیت  )رضایت،  مشتري  با  اط 
 وفاداري( رابطه وجود دارد.

 
 

 هاي هوشمند و مدیریت ارتباط با مشتريآشنایی كتابداران با فناوري نتایج آزمون همبستگی پیرسون : 5جدول 
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 هاي هوشمندفناوري آشنایی با آزمون  متغیرها 

 تلفن همراه هوشمند پاسخ سریع ارتباطات میدان نزدیک  شناسه امواج رادیویی 

ي 
تر

مش
با 

ط 
تبا

 ار
ت

یری
مد

 

ت  
یفی

ك

ت
دما

خ
 

 395. 053. 066. 056. اسپیرمن 

 000. 543. 445. 520. سطح معنی داري

ربر 
 كا

ت
ضای

ر
 

 472. 351. 329. 310. اسپیرمن 

 000. 000. 000. 000. سطح معنی داري

ي 
دار

وفا

ربر 
كا

 

 425. 397. 360. 382. اسپیرمن 

 000. 000. 000. 000. سطح معنی داري

متغ  نیب  یهمبستگ  زان یم  ون،رسیپ  یهمبستگ  بیضر  را    ریدو 
 ر ی+ دارد كه مقاد1و    -1  نیب  يریمقاد  بیضر  نیدهد، ا  ینشان م

را نشان م  کینزد رابطه  مقاد  یبه صفر عدم    نیا  ریدهد، هر چه 
نزد1به    بیضر وجود همبستگ  کی+  رابطه  یباشند   م یمستق  يو 

  رها،یاز متغ  یکی  ریمقاد  شیبا افزا  یعنیدهد،    یرا نشان م  يشتریب
كاهش    ابدییم  شیافزا  زین  گرید   ریمتغ  ریمقاد آن،  كاهش  با  و 

معکوس    ینشان از رابطه و همبستگ  -1به    کینزد  ریمقاد  ابد؛ییم
بر    . ابدییكاهش م  يگرید  ،یک ی  ش یبا افزا  یعنیدارد    ریدو متغ  نیب

جدول   بین  5طبق  همبستگی  ضریب  كه  این  به  توجه  با   .
با مولفه آشنایی  متغیر  هوشمندفناوري  هاي  تلفن    «هاي  غیر  به 

ط با  مولفه كیفیت خدمات از متغیر مدیریت ارتبا  همراه هوشمند با 
معنی سطح  و  است  صفر  به  نزدیک  خطا  مشتري  سطح  از  داري 

بزرگتر است، می توان نتیجه گرفت كه رابطه معنی در این موارد 
ندارد؛ مولفه   وجود  بین  موارد؛  بقیه  در  بااما  آشنایی  متغیر   هاي 

هاي رضایت كاربر و وفاداري كاربر از هاي هوشمند با مولفه فناوري
ارتباط   مدیریت  معنی متغیر  سطح  و  یک  به  نزدیک  مشتري  با 

كوچک می داري  خطاست،  ضریب  از  كه  تر  گرفت  نتیجه  توان 
  رابطه معنی دار و مثبتی بین این مولفه هاي دو متغیر وجود دارد؛ 
كه البته بالاترین آنها مربوط به فناوري تلفن همراه هوشمند با هر  

گرفت    می توان نتیجه   سه مولفه مدیریت ارتباط با مشتري است. 
ارتباط   بین آشنایی كتابداران با فناوریهاي هوشمند و مدیریت  كه 
دیدگاه  از  دارد،  وجود  مثبتی  رابطه  طریق  این  از  مشتري  با 

فناوري  این  با  كتابداران  آشنایی  میزان  چه  هر  بویژه كتابداران  ها 
با  ارتباط  مدیریت  وضعبت  یابد  افزایش  هوشمند  همراه  تلفن 

 بد.یامشتري نیز بهبود می

 گیریبحث و نتیجه 

میزان   بررسی  به  شد  آن  بر  حاضر  استقبال  آشناپژوهش  و  یی 
ارتباط با   تیریمد  بو رابطه آن باهوشمند    هاي فناوري  كتابداران از

هاي عمومی بپردازد. تا از این  ي از دیدگاه كتابداران كتابخانه مشتر

بیشتر شناخت  فرصت  قابلیت  طریق  این  از  كاركردهاي  و  ها 
 ها فراهم شود. ها براي مدیران و كاركنان كتابخانهفناوري

هایی مانند ها، میزان آشنایی كتابداران فناوريبا توجه به نتایج یافته
موما در دسترس دارند در شرایط مطلوبی  ع  تلفن همراه هوشمند كه

هاي ارتباطات میدان نزدیک و پاسخ سریع كه اما از فناوري  است؛
كمتر با آنها سر و كار داشته اند پایین تر از حد متوسط است. این  

گیران گذاران وتصمیمدهد كه بایستی مدیران، سیاستامر نشان می
كتابخانه لانهاد  بستر  ایجاد  با  عمومی  برگزاري  هاي  مثل  زم 

ها، جلسات و برقراري دوره هاي آموزشی مختلف و مرتبط همایش
هاي  با این امر در جهت افزایش آگاهی كتابداران نسبت به فناوري

از   كتابداران  آشنایی  عمده  البته  دهند.  انجام  را  لازم  اقدام  نوین، 
طریق از  رادیویی  امواج  شناسه  است.   فناوري  بوده  رشته    مجلات 

مولفه   تمایل از  فناوريكتابداران  خدمات هاي  در  هوشمند  هاي 
ضروري   توضیح  این  بیان  است.  بوده  مطلوب  سطح  در  كتابخانه 

فناوري  با  كتابداران  آشنایی  پایین  میزان  وجود  با  كه  هاي  است 
در بویژه  ارتباطات    هوشمند  سریع،  پاسخ  رادیویی،  امواج  شناسه 

ارائ اهمیت  كتابداران  اما  نزدیک؛  كاربران  میدان  به  بهتر  ه خدمات 
 اند.را درک كرده هابوسیله این فناوري

با توجه به نتایج پژوهش كه از دیدگاه كتابداران كه میزان كارایی  
كتابخانه فناوري خدمات  در  هوشمند  مطلوب  هاي  سطح  در  اي 

كرده فناوريارزیابی  از  آنها  استقبال  به  توجه  با  و  نظر اند  به  ها، 
برابر تابخانهكاركنان ك  رسدمی به مقاومت در  اعتقادي  تغییرات    ها، 

پیاده ندارند؛و  مدیریتی  راهبردهاي  براي    سازي  لازم  انگیزه  و 
هاي هوشمند در بین كاركنان مشهود است و این آشنایی با فناوري

ارشد    گذاران و تصمیمامر، در صورت نگرش مثبت سیاست  گیران 
ها را هاي هوشمند، كار آنفناوريها، نسبت به مبحث نهاد كتابخانه

پیاده میدر  تسهیل  راهبردها،  این  كتابخانهسازي  مدیران  ها  كند. 
هایی براي كتابداران موجب ایجاد نظر گرفتن مشوق  توانند با درمی

آنها اشتیاق مضاعف  و  به  انگیزه  فناوريدر  هاي هوشمند كارگیري 
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تابداران بایستی لزوم اي باشند. از سوي دیگر، كدر خدمات كتابخانه
 هاي هوشمند را درک كنند؛كارگیري و اهمیت استفاده از فناوريبه

مناسب تغییر  مدیریت  با  امر  این  و    و  مدیریت  میان  همگرایی  و 
 ها با این تغییرات قابل تحقق هست. كاركنان و همسو كردن آن

با آشنایی  هوشمندفناوري  بین  پاسخ )  هاي  رادیویی،  امواج  شناسه 
و  سری هوشمند(  همراه  تلفن  فناوري  و  نزدیک  میدان  ارتباطات  ع، 

مدیریت ارتباط با مشتري )رضایت، كیفیت و وفاداري( رابطه مثبتی  
به  دارد،  باعبارتوجود  فناوري  میزان  افزایش   دیگر،  با  هاي  آشنایی 

كه با    است؛   داشته  افزایش  نیز  مشتري  با  ارتباط  مدیریت  هوشمند،
همسو است و در متغیر تأثیر    (2018)  ن رااستوكیچ و همکا  پژوهش

ضیائی  و  میري  پژوهش  با  مشتري  با  ارتباط  مدیریت  بر    فناوري 
همچنین بر اساس نتایج پژوهش توامسوک   ( مطابقت دارد.1397)

سال   در  ونگپرست  طریق    2011و  از  مشتري  با  ارتباط  مدیریت 
اجتماعیرسانه فناوري  هاي  بودن  دسترس  در  همراه  و  تلفن  هاي 

-هاي پژوهش ایجاد راهکارها و تلاشطبق یافته  یابد. بربهبود می
كتابخانه انسانی  نیروي  بیشتر  هرچه  آشنایی  جهت  در  با هایی  ها 

نظام و  فناوريراهبرد  مزایاي  و  میها  هوشمند  از  هاي  یکی  تواند 
ارائهمؤلفه خدمات  كیفیت  ارتقاء  در  مهم  كاربران،  هاي  به  شده 

كاربران آن و    رضایت  باشد؛وفاداري  و   ها  بسترسازي  ضرورت    كه 
هاي عمومی آشکار هاي هوشمند را در كتابخانه كارگیري فناوريبه 

 سازد.می

 های پژوهش: پیشنهاد

كتابخانه ✓ متصدیان  است  بر  ضروري  علاوه  عمومی،  هاي 
برنامه به تدوین  جامع  و  راهبردي  اولویتاي  تعیین  ها،  منظور 

نمود مهیا  و  اعتبار  جهت  تخصیص  لازم  قانونی  پشتوانه  ن 
فناوري این  از  میزان استفاده  بردن  بالا  بستر لازم جهت  ها، 

فناوري این  با  كتابداران  دورهآشنایی  برگزاري  با  هاي  ها، 

كوتاه كارگاهآموزشی  و  بلندمدت  و  در  مدت  مستمر  هایی 
 ها، برگزار نمایند.راستاي شناخت بهتر این فناوري

برنامه ✓ اولویتاي  تدوین  تعیین  جهت  جامع،  و  ها، راهبردي 
جهت   لازم  قانونی  پشتوانه  نمودن  مهیا  و  اعتبار  تخصیص 

ارتباطات میدان   هاي نوین، ازجمله فناورياستفاده از فناوري
 ها از طرف مدیران مهیا گردد.براي كتابخانه نزدیک

كتابخانه ✓ تجهیزاتمدیران  امکانات،  را  ها،  لازم  بسترهاي   و 
هاي آموزشی مناسب و كافی در ارتباط با  برگزاري دورهجهت  

 هاي هوشمند، اتخاذ نمایند.آشنایی كتابداران با فناوري

ارتباطات  فناوري    افزاري كتابخانه،طراحی برنامه نرم   همراه با ✓
نزدیک كتابخانه به   میدان  محیط  در  آزمایشی  به  صورت  اي 

 كار گرفته شود. 

فناوري ✓ هوشمند  امنیت  میدان  ،  سریع  پاسخهاي  ارتباطات 
رادیویی،   امواج  شناسه  كتابخانهنزدیک،  محیط  مورد  در  اي 

 ارزیابی و بررسی قرار گیرد. 

از  كتابخانه ✓ استفاده  تبیین كتابداران در خصوص  به  نسبت  ها 
درفناوري هوشمند  خدمات    هاي  كیفیت  افزایش  جهت 

 شده اهتمام لازم را انجام دهند. ارائه 

بررسی  گردد  پیشنهاد می • به  این مطالعه  اینکه در  به  با توجه 
و  آشنایی  به  میزان  فناوريتمایل  و  كارگیري  هوشمند  هاي 

كتابداران  دیدگاه  از  مشتري  با  ارتباط  مدیریت  با  آن  ارتباط 
و   آشنایی  میزان  بررسی  به  دیگري  پژوهش  شد،  پرداخته 

به فناوريتمایل  با كارگیري  آن  ارتباط  و  هوشمند  هاي 
ارت كتابخانهمدیریت  كاربران  دیدگاه  از  مشتري  با  ها، باط 

   موردبررسی قرار دهد.

 تعارض منافع 
 گزارش نشده است.

 کننده منبع حمایت

 گزارش نشده است.
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