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  چكيده
هاي دانشگاه علوم  كتابخانههاي فارسي در  فرايندهاي اصلي مديريت زنجيره تأمين كتابتحليل هدف پژوهش حاضر،  :هدف
  .خدمات بهداشتي درماني تهران است پزشكي و
نامه مديريت ارتباط با مشتري، مديريت زنجيره تأمين  پرسش سهپيمايشي تحليلي و ابزار پژوهش  روش پژوهش :پژوهش روش
جامعه پژوهش . كتابخانه استبا تأمين كنندگان منابع اطلاعاتي و مديريت روابط ) ها سفارش كتابخانهطه ناشران با بخش راب(داخلي 
كل . تشكيل شده است )مسئول سفارش(كتابدار  12ناشر و  10) دانشجويان( مراجعان كتابخانهنفر  375از كه  است نفر 397شامل 

ها در اين پژوهش از  براي تجزيه و تحليل داده .ها پاسخ دادند نامه به پرسش نفر از جامعه مراجعان 313جامعه ناشران و كتابداران و 
زها، هاي آماري نظير فراواني، مجموع امتيا ها با استفاده از شاخص در سطح آمار توصيفي، يافته. آمار توصيفي و استنباطي استفاده شد

  .آزمون تي براي تعيين روابط بين متغيرها استفاده شددر آمار استنباطي نيز از . ه شدندميانگين و انحراف معيار ارائ
تر از  در حد پايين 12/2و ميانگين  >P_ Value 001/0با  فرايند مديريت ارتباط با مشتريكه  نشان دادهاي پژوهش  يافته :ها يافته
با  مديريت روابط با تأمين كنندگانفرايند و  33/3و ميانگين = P_ Value 013/0با  رايند مديريت زنجيره تأمين داخليف .است متوسط

005/0P_ Value =   دنداردر حد بالاتر از متوسط قرار  34/3و ميانگين.  
دگاه مسئولان بخش سفارش ترين موانع و مشكلات يكپارچه سازي زنجيره تأمين از دي مهمكه نتايج پژوهش نشان داد  :گيري نتيجه
، موانع ارتباطي هاي كتاب، و از ديدگاه ناشران، نداشتن ارتباط با كتابخانه اطلاعاتي از طريق نمايشگاهمنابع ها، تمركز بر خريد  كتابخانه

  .بوده است ها به كتابخانه و پستي با كتابخانه و تأخير در اطلاع رساني به موقع از آخرين انتشارات
، مديريت ارتباط با مشتري، تهرانو خدمات بهداشتي درماني  دانشگاه علوم پزشكي هاي دانشگاهي كتابخانه :كليديهاي واژه

  .مديريت روابط با تأمين كنندگان، مديريت زنجيره تأمين، مديريت زنجيره تأمين داخلي
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  مقدمه
ثر و كارا و كسب ؤرقابت مها در جهت  امروزه، سازمان

كنندگان و توليد  مينأاي از ت مزيت رقابتي، ملزم به ايجاد شبكه
هاي گوناگون خود را در  اند تا بتوانند نيازمندي كنندگان شايسته

برخلاف گذشته، . كمترين زمان و بالاترين كيفيت تدارك ببينند
 نظر گرفتن توانند به صورت مستقل و بدون در ها نمي سازمان

شرايط پيراموني خود، تنها بر كارايي دروني و منافع كوتاه 
 هاي كنوني نيازمند هماهنگي دقيق سازمان .كيد كنندأمدت ت

به مشتري هستند تا موقع ه اوليه و تحويل ب براي تدارك مواد
موقع ه ل بيها را كاهش دهند، دريافت و تحو بتوانند هزينه

 با. را كسب كنندرضايت مشتري  داشته باشند و در نهايت
كاري ه به عنوان را 1مينأاين موارد، مديريت زنجيره تتوجه به 

  ).1382فيض آبادي،(شود  ميثر و مفيد در اين زمينه مطرح ؤم
ها و فرايندهاي  اي از سازمان شبكه است اززنجيره عبارت 

ديل مواد اوليه به محصولات جهت خريد مواد، تبكسب و كار 
اي و نهايي و توزيع اين محصولات به مشتريان است  واسطه

هاي  فعاليت كليه، 3مينأزنجيره ت ).2006، 2لاودن و لاودن(
را شامل  مشتري تا ليهاو ادهاز م محصول توليد مربوط به

 ليهاومواد منبع يابي  توان به ها مي اين فعاليت جمله از. شود مي
و حمل و نقل، دريافت  انبار مونتاژ، ساخت و، و قطعات
به  تحويل، ها كانال در تمام توزيع ،و مديريت آن سفارش
اين  نظارت بر تمام جهت لازمي اطلاعاتهاي  نظامو  مشتري
لوموس و  ).1999، 4و وكوركا لوموس(اشاره كرد  ها فعاليت

ها تعريف  اي از موجوديت زنجيره تأمين را شبكه) 1997( 5آلبر
اين  د كهياب آنها مواد جريان ميد كه از طريق كنن مي

ها شامل تأمين كنندگان، حمل كنندگان، مراكز توليد،  موجوديت
  .خرده فروشان و مشتريان استمراكز توزيع، 

ارتباط نزديك و هماهنگ بين  ،مينأمديريت زنجيره ت
هاي درگير در خريد، ساخت و ارسال يك محصول  فعاليت
 مديريت زنجيره تأمينمفهوم  ).2006لاودن و لاودن، ( است

                                                            
1 SCM: Supply Chain Management 
2 Laudon & Laudon 
3 SC: Supply Chain 
4 Lummus and vokurka 
5 Lummus & Alber 

. شود شامل مي ارتباطات و همكاري ميان اعضاي زنجيره را نيز
... ها، مشتريان و مين كنندگان، واسطهأتوانند ت اين اعضا مي

مديريت عرضه و تقاضا چنين اين رويكرد مديريتي،  هم. باشند
و آنها را يكپارچه  عهده دارد بين يك يا چند سازمان را هم بر

نقل در حسيني، محمدي و  2005، 6دفي و استانك( سازد يم
  .)1389پيشوايي، 

) 7ماكرو(مديريت زنجيره تأمين شامل سه فرايند اصلي  
، مديريت زنجيره تأمين 8مديريت ارتباط با مشتري: است
  .10و مديريت روابط تأمين كنندگان، 9داخلي

شامل فرايندهايي است كه بر : با مشتري ارتباطمديريت 
  ).11روابط نزولي(ميان سازمان و مشتريانش تمركز دارند رابطه 

تمركز اين فرايندها بر : مين داخليأمديريت زنجيره ت
  .عمليات داخلي سازمان است

شامل فرايندهايي است كه : مين كنندگانأمديريت روابط ت
ن سازمان و تأمين كنندگان بي 12ها بر روابط صعودي تمركز آن

هر سه  ).2008، 13بالاسسكوهوگس، بالاسسكو و (است آن 
ترك هستند و در مجموع با هدف داراي يك هدف مشفرآيند، 

موفقيت مديريت . آيند به اجرا در مي ه خدمات به مشتريانارائ
شده به  زنجيره تأمين مستلزم اين است كه هر سه فرايند ياد

 از منظور. نحو مطلوب و به صورتي يكپارچه اجرا شوند
اين پژوهش،  مين درأمديريت زنجيره تفرايندهاي اصلي 

 كتابخانه بامراجعان بررسي رابطه (با مشتري  ارتباطمديريت 
 يداخلمين أ، مديريت زنجيره ت)مسئولان بخش سفارش

، و رابطه مين داخلي در مراكز توليد كتابزنجيره تأ بررسي(
مين أروابط با ت مديريت و) ناشران و مسئولان بخش سفارش

به عنوان تأمين  مسئولان بخش سفارش رابطه بررسي(كنندگان 
  .است )كنندگان منابع اطلاعاتي با ناشران و مراجعان كتابخانه

 با گسترش مفهوم مديريت زنجيره تأمين در صنايع 

                                                            
6 Defee & Stank 
7 Macro 
8 CRM: Customer Relationship Management 
9 ISCM: Internal Supply Chain Management 
10 SRM: Supplier Relationship Management 
11 Descending relationships 
12 Ascending relationships 
13 Hughes, Balasescu & Balasescu 
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طلاع رساني هم ها و مراكز ا گوناگون، اين موضوع در كتابخانه
رساني  ها و مراكز اطلاع كتابخانه. گيرد مورد توجه قرار مي

ها و به فراخور حال، بايد در اجراي  چون ديگر سازمان هم
ها، راهبردها و رويكردهاي مديريتي پيشگام بوده و در  نظريه

رشد توجه  .هايي اساسي بردارند موفق آنها گام و اجراي صحيح
 ها، رساني در نظريه علوم كتابداري و اطلاع هپژوهشگران حوز

در ادبيات اين رشته، نمايانگر راهبردها و رويكردهاي مديريتي 
اي روزافزون  عنوان پديده  توان از آنها به ه است كه ميئلاين مس
رجبعلي ( رساني نام برد هاي كتابداري و اطلاع پژوهش هدر بدن
  ).1388زمردپوش،  بگلو و

 توليدي و ها اعم از سازمان به دليل اينكه تمامبر اين اساس 
آبادي،  فيض( هستندز نيا مين منابع موردأخدماتي درگير ت

 هم به عنوان مراكزو مراكز اطلاع رساني ها  كتابخانه، )1382
اي از منابع اطلاعاتي مورد  عمدهمين كننده بخش أكه ت خدماتي

 بايد منابع را از، اين قاعده مستثني نبوده نياز جامعه هستند از
مين كنندگان أبه عنوان ت كننده دريافت كرده و مراكز توليد

و به اين  دهند مراجعان قرار اختيار را در ها آنمنابع اطلاعاتي، 
ها و  ترتيب عملكرد خود را به منظور برآورده نمودن خواست

انتظارات مراجعان كتابخانه، با تأمين مطلوب منابع بهبود 
ها تلاش دارد، با  مديريت زنجيره تأمين در كتابخانه. بخشند

مستحكم و پويا بين توليد كننده، تأمين  ايجاد و حفظ روابطي
مشتري، در جهت تعالي سازماني و / كننده خدمات و كاربر

  .رضايت مشتري گام بردارد
 بهداشتي خدمات دانشگاه علوم پزشكي و هاي كتابخانه

كه با داشتن سابقه  از جمله نهادهايي هستنددرماني تهران 
، در اين زمينه نقش انه منابع اطلاعاتي به مراجعئارا طولاني در

توان با  مي. دنكن را در جامعه پزشكي كشور ايفا مي مهمي
ضمن ايجاد  ،مينأمديريت زنجيره ت اصلي استفاده از فرايندهاي

توليد  هاي مختلف اعم از هماهنگي و همكاري ميان بخش
مين كنندگان منابع اطلاعاتي، از حداكثر كارايي و أت كنندگان و

 در بنابراين .استفاده نمود ها كتابخانه اين بخشي ممكن در اثر
مديريت ) ماكرو(هش ضمن معرفي فرايندهاي اصلي اين پژو

 اختلالات و مشكلاتي كه در طي اين فرايندها زنجيره تأمين،

هاي دانشگاه علوم پزشكي و خدمات بهداشتي  در كتابخانه
و در جهت رفع آنها شده  شناسايي، وجود دارد درماني تهران

گفته  با توجه به مطالب پيش .خواهد شد ارائهلازم  كارهايراه 
كه به تحليل فرايندهاي اصلي ، آن است اين پژوهش بر

هاي  كتابخانهر هاي فارسي د كتاب مينأمديريت زنجيره ت
دانشگاه علوم پزشكي و خدمات بهداشتي درماني تهران 

 .بپردازد

 در ايران پژوهشي با توجه به جديد بودن موضوع، تاكنون
حوزه  مين درأمديريت زنجيره تفرايندهاي اصلي با عنوان 

اين و از بين كتابداري و اطلاع رساني انجام نشده است 
فرايند تنها  ،فرايندهاي اصلي كه موضوع پژوهش است

. ها بررسي شده است با مشتري در كتابخانه ارتباطمديريت 
مديريت زنجيره هايي كه در مورد موضوع  بنابراين به پژوهش
  .شود ي صنعتي انجام شده است، اشاره ميها تأمين در سازمان

پژوهشي با هدف طراحي مدل ) 1387(احمدي كهنعلي 
. مديريت جامع زنجيره تأمين صنعت خودرو انجام داده است

براي دستيابي به اين هدف، هشت عامل رهبري، برنامه ريزي 
مديريت كيفيت استراتژيك كيفيت، مديريت منابع انساني، 

فرايند، تمركز بر مشتري، مديريت اطلاعات كيفيت، مديريت 
كيفيت تأمين كننده و مديريت روابط زنجيره تأمين به عنوان 
. عوامل كليدي مديريت كيفيت زنجيره تأمين شناسايي شدند

 هاي مربوط به هر ها نشان داد كه تمام شاخص نتايج تحليل
به هم مرتبطند  نحو معناداريكدام از عوامل هشت گانه فوق به 

 در) 1387( گرانيدشكاري و . گذارند و بر هم تأثير مي

پژوهشي به بررسي يكپارچه سازي مديريت زنجيره تأمين و 
در اين پژوهش نشان داده . مديريت ارتباط با مشتري پرداختند

اي از  يجه اين يكپارچه سازي بخش گستردهشد كه در نت
تصميمات عملكردي مديريت زنجيره تأمين از اطلاعات ارائه 

  .پذيرد مديريت ارتباط با مشتري تأثير ميشده توسط 
 عرضه محصولات فرهنگي بر بررسي در )1388( يجان

كانون پرورش فكري كودكان  مين درأمبناي مديريت زنجيره ت
به اين نتيجه رسيد  1اسكوربا استفاده از مدل مرجع  و نوجوانان

                                                            
1 SCOR 
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پرورش مين كانون أزنجيره ت ترين عامل ضعف در رسيد كه مهم
 .مربوط به فرايند برنامه ريزي استفكري كودكان و نوجوانان 

ثير به كارگيري أبررسي تدر پژوهشي به ) 1389(معبودي 
. پرداخت مين در كيفيت محصولات نساجيأمديريت زنجيره ت
مين با ابعاد ارتباطات، أت كيفيت روابط زنجيره در اين پژوهش

به عنوان متغير  همكاري، تعهد، وابستگي، انطباق و اعتماد
نين رضايت مشتري كه يكي از چ هم. شده است بررسيمستقل 
شود به عنوان  لمداد ميهاي مهم براي سنجش كيفيت قمعيار

جامعه . است گرفته متغير وابسته تحقيق مورد بررسي قرار
 30كنندگان شركت نساجي مازندران با مين أآماري تحقيق ت

كه تحقيق به آن اشاره كرده عبارتند از  اي يافته. نمونه است
مين كنندگان در صنعت نساجي ارتباط أمديريت روابط ت

نتايج نشان داد، بيشترين بعدي . مستقيم با رضايت مشتري دارد
كه با رضايت مشتري رابطه دارد ارتباطات و كمترين بعد 

مين أدر انتها مشخص گرديد، مديريت زنجيره ت. ستاوابستگي 
  .صنعت نساجي با رضايت مشتري رابطه مستقيم دارد

ارتقاي پژوهشي با موضوع  )1389(شاهوار حريري و 
رضايت كاربران كتابخانه با استفاده از سامانه مديريت ارتباط با 

كارهاي ارتقاي سطح رضايت  راهائه هدف ار بارا  مشتري
با استفاده از  و كتابخانه مركزي سازمان مديريت صنعتيكاربران 

 .دادندسه مرحله انجام  با مشتري، در ارتباطسامانه مديريت 
آگاهي از عوامل نارضايتي كاربران، با  ل به منظورمرحله او

رويكرد كمي و به روش پيمايشي توصيفي و با استفاده از 
 يرو بر يا بقهطبا يك نمونه تصادفي  نامه لايب كوآل و پرسش

با  ،م پژوهشمرحله دو در. شده است كاربران اجرا از نفر 274
به كارگيري رويكرد كيفي، يك مطالعه موردي توصيفي انجام 

 راه هاي تكميلي مربوط به عوامل نارضايتي و دادهشده كه با 
 كارهاي افزايش رضايت از طريق مصاحبه تمركز گروهي،

مرحله  در. اند كرده شناسايي را ترين كاربران كتابخانه يناراض
مرحله پيش با فراهم كردن مبناي  دو هاي حاصل از م يافتهسو

كارهاي ارتقاي رضايت  راه ائهاطلاعاتي لازم، منتهي به ار
كاربران و طراحي و پيشنهاد سامانه مديريت ارتباط با مشتري 

نعتي گرديد و به اين كتابخانه مركزي سازمان مديريت ص در

اين سامانه، با دارا بودن امكان شخصي  اند كه رسيدهنتيجه 
ه ئظرفيت بالقوه براي ارا سازي براي اعضاي كتابخانه، از
  .كاربران برخوردار است خدمات مورد نياز و فراتر از نياز

ها در زمينه مديريت  در خارج از كشور هم بيشتر پژوهش
هاي  هاي صنعتي اجرا شده و پژوهش زنجيره تأمين در سازمان

ها انجام شده كه  رابطه با اين موضوع در كتابخانه معدودي در
 در) 1998( 1سالين: شود يمدر اينجا به تعدادي از آنها اشاره 

تحقيقي به بررسي نقش فناوري اطلاعات در زنجيره تأمين 
هاي اطلاعاتي  صنايع غذايي پرداخت و نشان داد كه سيستم

تأمين صنايع غذايي از طريق توانند در زنجيره  فناوري نوين مي
حمايت از استراتژي اين زنجيره كه با تقاضاي محصول 

در اين تحقيق . متناسب است، مزيت رقابتي ايجاد نمايند
هاي تأمين محصولات  هاي اصلي بين زنجيره چنين تفاوت هم

غذايي استاندارد و محصولات غذايي ابداعي مورد بررسي قرار 
  .گرفت

در تحقيقي ايجاد مدلي ساختاري  )1999( 2كانجي و ونگ
براي بكارگيري مديريت كيفيت در زنجيره تأمين را مورد 

اين مدل داراي چهار اصل بهبود مستمر، . بررسي قرار دادند
روابط مبتني همكاري، مديريت بر اساس واقعيات و بهبود 

داد كه رهبري به نتايج تحقيق نشان . مستمر و رهبري است
ي بر تعهد به تأمين كنندگان و مشتريان، ا طور قابل ملاحظه

رابطه همكاري با تأمين كنندگان، مديريت بر اساس واقعيات و 
رضايت مشتري، رابطه همكاري با . بهبود مستمر تأثير دارد

بود مستمر نيز تأمين كنندگان، مديريت بر اساس واقعيات و به
 .اي بر تعالي كسب و كار دارند تأثير قابل ملاحظه

 ثيرأت" با عنوان در پژوهشي) 2004( 3وس و بوركا ،فاينس
ابعاد مختلف ، "مين در عملكرد كيفيتأكيفيت روابط زنجيره ت

ارتباطات، همكاري، تعهد، (كنندگان مين أكيفيت روابط با ت
پژوهش، جامعه  .اند را بررسي كرده) وابستگي انطباق، اعتماد و

 در ها آن. هستندايرلند  كنندگان بخش الكترونيك كشورتأمين 
 مين اثرأكه كيفيت روابط زنجيره ت اند اين تحقيق نتيجه گرفته

                                                            
1 Salin 
2 Kanji & Wong 
3 Faynes, Voss & Burca 
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. اما با كيفيت تطابق ارتباط ندارد .كيفيت طراحي دارد مثبت بر
طريق توسعه روابط صحيح با  كه از چنين نشان داد ها هم يافته

 طراحي و توانند در مين كنندگان ميأمين، تأاعضاي زنجيره ت
نقل در (باشند ه محصول جديد نقش داشته سعفرايند تو
  ).1389معبودي، 
در پژوهشي به اندازه گيري كيفيت خدمات ) 2008( 1وانگ

. ها پرداخت در كتابخانه 2مديريت ارتباط با مشتري الكترونيكي
با مشتري الكترونيكي در براي ادراك اثر بخشي مديريت ارتباط 

ها، رضايت مشتريان از كيفيت خدمات كتابخانه با  كتابخانه
هاي پژوهش نشان  يافته. ابزار سروكوآل ارزيابي شداستفاده از 

داد كه ادراك پاسخ دهندگان از ميزان تلاش كتابخانه در جهت 
خانه را در ارتقاي كيفيت خدمات مثبت بوده، ولي آنها كتاب

  .كنند يهايش كم توان ارزيابي م حوزه محقق ساختن وعده
پژوهشي در ) 2010( 3هانگ منگ، اكسينگ چان و ژانگ

هاي  به عنوان مدلي براي كتابخانه ينزمينه مديريت زنجيره تأم
اين پژوهشگران پس از . اند در كشور چين انجام دادهديجيتال 

پياده سازي اين مدل مديريتي به اين نتيجه رسيدند كه اين مدل 
اهش هاي ديجيتال را ك كتابخانههاي  مشكلات و ضعف تواند يم

هاي ديجيتال، يك ايستگاه  دهد و براي كاربران كتابخانه
  .كند اطلاعاتي و خدماتي بسيار مؤثر ايجاد

به طور چنان كه در بررسي پيشينه پژوهش ملاحظه گرديد، 
مين چندان مورد أ، موضوع مديريت زنجيره تايرانكلي در 

يت بالاي اين مفهوم و رغم اهم علي. توجه قرار نگرفته است
اندكي داخلي هاي  پژوهش ،ساير كشورهاگسترده آن در  مطالعه

در اين ميان، بررسي اين موضوع  .انجام شده استدر اين زمينه 
نيز مورد غفلت واقع شده و مطالعات انجام ها  در كتابخانه

. اند هاي صنعتي و نه فرهنگي بوده گرفته غالباً مربوط به سازمان
توزيع محصولات  در عرصه توليد و به گسترش رقابتبا توجه 

 مخصوصاًفرهنگي و نياز بسيار گسترده آن در كشور و 
هاي موجود بين كالاهاي فرهنگي ايراني و كالاهاي  رقابت

هاي تأمين  ايجاد زنجيرهوارداتي خارجي و لزوم توجه به 
                                                            
1 Wang 
2 ECRM: Electronic Customer Relationship Management 
3 Huang Meng, Xing chun & Zhang 

كارآمد و مؤثر در پاسخ به نيازهاي مشتريان، بررسي اين 
مورد توجه بوده است در  ه تاكنون در حوزه صنعتموضوع ك
تواند نتايج  هايي فرهنگي نيز مي ها به عنوان مكان كتابخانه

سودمندي در جهت بهبود فرايندهاي تأمين منابع به دنبال داشته 
  .باشد
       
  :عبارتند ازپژوهش  هاي الؤس 

مراجعان با با مشتريان، ارتباط  ارتباطمديريت  فرايند در .1
 چگونه است؟ مسئولان بخش سفارش كتابخانه

مين داخلي أفرايند مديريت زنجيره توضعيت انجام مراحل  .2
 است؟ چگونهدر مراكز توليد كتاب 

با  ناشرانمين داخلي، ارتباط أفرايند مديريت زنجيره ت در .3
 چگونه است؟مسئولان بخش سفارش كتابخانه 

ين مأفرايند مديريت روابط با توضعيت انجام مراحل  .4
 است؟ چگونهها  كنندگان در كتابخانه

در فرايند مديريت روابط با تأمين كنندگان، ارتباط مسئولان  .5
 بخش سفارش با مراجعان و ناشران چگونه است؟

مين أهاي ت يكپارچه كردن زنجيره موانع و مشكلات در .6
از ديدگاه مسئولان بخش سفارش و ناشران ها  كتابخانه
 كدامند؟

ها در  پارچگي فعاليت بهبود يكراه كارهايي براي  .7
از ديدگاه مسئولان بخش ها  مين كتابخانهأهاي ت زنجيره

  چيست؟سفارش و ناشران 
  

  پژوهش هاي فرضيه
هاي  ريت ارتباط با مشتري در كتابخانهفرايند مديوضعيت  .1

دانشگاه علوم پزشكي و خدمات بهداشتي درماني تهران 
 .از حد متوسط است تر نييپا

زنجيره تأمين داخلي در  مديريت فرايندوضعيت  .2
دمات بهداشتي هاي دانشگاه علوم پزشكي و خ كتابخانه

 .تر از حد متوسط است درماني تهران پايين

فرايند مديريت روابط با تأمين كنندگان در وضعيت  .3
هاي دانشگاه علوم پزشكي و خدمات بهداشتي  هكتابخان
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 .از حد متوسط است تر نييپادرماني تهران 

  
  پژوهش روش

جامعه  .روش پژوهش حاضر پيمايشي تحليلي است
پژوهش شامل سه گروه به شرح زير است كه نقش اصلي را در 

هاي فارسي در  فرايندهاي اصلي مديريت زنجيره تأمين كتاب
هاي دانشگاه علوم  مراجعان كتابخانه .ها به عهده دارند دانشگاه

نفر كه با توجه  14464، به تعداد )دانشجويان(پزشكي تهران 
براساس جدول كرجسي و  ،تعداد اين بخش از جامعهبه كثرت 
ر با روش نمونه گيري نف 375، تعداد )1385، 1پاول( مورگان

   .انتخاب گرديد هابين آناي از  تصادفي طبقه
س از بررسي مشخص كه پناشر هستند  10شامل ناشران، 

خريد را انجام  ناشران بيشترينها از اين  گرديد، كتابخانه
ارجمند، سماط، تيمور زاده، حيان، : اين ناشران شامل. دهند مي

گلبان، خسروي و انتشارات مير  نور دانش، سبحان، بشري،
هاي دانشگاه  كتابخانه) مسئولان بخش سفارش(ان كتابدار .است

 محدود بودننفر كه به دليل  12علوم پزشكي تهران، شامل 
كل بنابراين تعداد . نداشتوجود  جامعه نياز به نمونه گيري

در اين پژوهش براي سنجش  .نفر است 397جامعه پژوهش 
ها در  ناشران و مسئولان سفارش كتابخانهنظرات مراجعان، 

ها اقدام به  روابط زنجيره تأمين در كتابخانه مورد مراحل و
نامه مربوط به مديريت  پرسش) 1. (نامه گرديد پرسش 3تدوين 

نامه مربوط به  پرسش) 2(سؤال،  11داراي  مشتريارتباط با 
) 3(، و سؤال 22داراي  زنجيره تأمين داخليمديريت 

با تأمين كنندگان منابع نامه مربوط به مديريت روابط  پرسش
ها در طيف  نامه پرسش. سؤال 76كتابخانه داراي  اطلاعاتي

هاي خيلي كم، كم، متوسط،  اي شامل گزينه ليكرت پنج گزينه
تنظيم  5تا  1د و خيلي زياد با نمره گذاري به ترتيب از زيا

ها با استفاده از  نامه روايي صوري و محتوايي پرسش .گرديد
نظرات برخي متخصصان علم اطلاعات و دانش شناسي و نيز 

جهت بررسي . متخصصان مديريت مورد تأييد قرار گرفت
شد و  ها از محاسبه آلفاي كرونباخ استفاده نامه پايايي پرسش

                                                            
1 Powell 

، 89/0نامه فوق به ترتيب با آلفاي كرونباخ  پايايي سه پرسش
  .تأييد گرديد 89/0و  81/0

ها در راستاي نيل به اهداف  براي تجزيه و تحليل داده
ها، از  هاي اساسي و آزمون فرضيه پژوهش و پاسخ به پرسش

ها،  براي تحليل داده. ستفاده شده استآمار توصيفي و تحليلي ا
 16ويرايش  2.اس. اس. پي. اس آماري علوم اجتماعي افزارنرم

ها با استفاده از  در سطح آمار توصيفي، يافته. ه شدگرفت به كار
و  3هاي آماري نظير فراواني، مجموع امتيازها، ميانگين شاخص

 5در آمار استنباطي نيز از آزمون تي. ه شدندارائ 4انحراف معيار

  .استفاده شدبراي تعيين روابط بين متغيرها 
  

  هاي پژوهش يافته
 مشترينامه مديريت ارتباط با  گويي به پرسش نرخ پاسخ

زنجيره تأمين داخلي هاي مديريت  نامه درصد، و پرسش 46/83
ها  كنندگان منابع اطلاعاتي كتابخانهو مديريت روابط با تأمين 

 .استبوده  درصد 100

با مشتريان، ارتباط  ارتباطمديريت  فرايند در: سؤال يك
  چگونه است؟ها  مراجعان با مسئولان بخش سفارش كتابخانه

دهد از ميان جامعه مراجعان  نشان مي 1چنان كه نمودار 
شناسايي منابع اطلاعاتي  9/2كتابخانه، بيشترين آنها با ميانگين 

مورد نياز مراجعان توسط مسئول كتابخانه از طرق مختلف 
ست، درخواست تلفني، بريده جرايد، هاي درخوا برگه: مانند
هاي يادداشت و وب سايت كتابخانه و كمترين آنها با  برگه

آموزش مسئول كتابخانه به مراجعان جهت تكميل  3/1ميانگين 
هاي درخواست كتاب و تماس  اطلاعات كتابشناختي برگه

مسئول كتابخانه با مراجعان جهت دريافت بازخورد در مورد 
هاي  ريافت شده توسط آنها را از جمله راهمنابع اطلاعاتي د

ها معرفي  ارتباطي مراجعان با مسئولان بخش سفارش كتابخانه
  .نمودند

فرايند مديريت زنجيره وضعيت انجام مراحل : سؤال دو

                                                            
2 spss 
3 Mean 
4 Standard deviation 
5 T-test 
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  است؟ چگونهمين داخلي در مراكز توليد كتاب أت
  

  

  
  ن با مسئولان بخش سفارش كتابخانههاي ارتباط مراجعا توزيع ميانگين شاخص .1نمودار

   
 مراحل فرايند مديريت زنجيره تأمين داخلي در مراكز توليد كتاب يها شاخصتوزيع ميانگين . 2نمودار

  
ن، بيشترين آنها دهد از ميان جامعه ناشرا مينشان  2نمودار 

هاي توزيع  پخش كتاب نهايي از طريق كانال 1/4با ميانگين 
ها و كمترين آنها  ها، مراكز پخش و نمايشگاه فروشي مانند كتاب
 نظارت ناشر بر تمام مراحل صحافي مانند تا 6/2با ميانگين 
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كردن، ترتيب، ته دوزي، جلد زني، برش را از جمله مراحلي 
در  مين داخليأفرايند مديريت زنجيره تمعرفي نمودند كه در 

 .شود يممراكز توليد كتاب انجام 

مين داخلي، ارتباط أفرايند مديريت زنجيره ت در: سه السؤ 
  چگونه است؟ها  ن با مسئولان بخش سفارش كتابخانهناشرا

شود، از ميان جامعه  مشاهده مي 3چنان كه در نمودار 
تحويل منابع اطلاعاتي مورد  4ناشران، بيشترين آنها با ميانگين 

درخواست كتابخانه با بهترين كيفيت و قرار دادن ليست 
انتشارات جديد به طرق مختلف در اختيار كتابخانه، و كمترين 

كتابخانه از طريق ارتباط ناشر با مسئول  7/3آنها با ميانگين 
را از جمله ) تلفن، ايميل، اينترنت، فاكس(هاي ارتباطي  راه
  .اند نمودهها اعلام  ناشران با مسئولان كتابخانه يارتباطهاي  راه

فرايند مديريت روابط با وضعيت انجام مراحل : سؤال چهار
  است؟ چگونهها  مين كنندگان در كتابخانهأت

  

  
  ها كتابخانهارتباط ناشران با مسئولان بخش سفارش  يها شاخصتوزيع ميانگين  .3نمودار

  
دهد از ميان جامعه مسئولان بخش  نشان مي 4نمودار 

تقاضاها كنترل  5/4ها، بيشترين آنها با ميانگين  سفارش كتابخانه
دان كتابخانه و مقايسه منابع اطلاعاتي  با مجموعه و برگه

ها بعد  خريداري شده با فهرست بسته بندي يا صورت حساب
تهيه  2/1از خريد منابع اطلاعاتي و كمترين آنها با ميانگين 

منابع اطلاعاتي كتابخانه از طريق سفارش ائتلافي را از مراحلي 
ديريت روابط با تأمين كنندگان معرفي نمودند كه در فرايند م

  .شود ها سپري مي در كتابخانه
در فرايند مديريت روابط با تأمين كنندگان، : سؤال پنج

ارتباط مسئولان بخش سفارش با مراجعان و ناشران چگونه 
  است؟

حاكي از اين است كه از ميان جامعه مسئولان  5نمودار 
تحويل به  4انگين ها، بيشترين آنها با مي بخش سفارش كتابخانه

موقع منابع اطلاعاتي مورد نياز مراجعان كتابخانه و كمترين آنها 
تماس با مراجعان جهت دريافت بازخورد در  4/2با ميانگين 

هاي  مورد عملكرد و ارائه خدمات به آنها را از جمله راه
ها  ارتباطي بين مسئولان بخش سفارش با مراجعان كتابخانه

  .اند اعلام نموده
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  ها كتابخانهمراحل فرايند مديريت روابط با تأمين كنندگان در  يها شاخصتوزيع ميانگين  .4نمودار

  

  
  ها ن بخش سفارش با مراجعان كتابخانهارتباط مسئولا يها شاخصتوزيع ميانگين  .5نمودار 

  
دهد از ميان جامعه مسئولان  نشان مي 6كه نمودار  چنان

تماس با  4/4ها، بيشترين آنها با ميانگين  بخش سفارش كتابخانه
ناشران در موارد ناقص بودن تعداد منابع اطلاعاتي خريداري 

 ياطلاعات يازهاينابلاغ  7/2شده و كمترين آنها با ميانگين 
هاي ارتباطي بين  راهناشران را از جمله  به مراجعان ندهيآ

  .اند مسئولان بخش سفارش با ناشران اعلام نموده
يكپارچه كردن  موانع و مشكلات در: سؤال شش

از ديدگاه مسئولان بخش سفارش ها  مين كتابخانهأهاي ت زنجيره
  كدامند؟و ناشران 
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  ارتباط مسئولان بخش سفارش با ناشران يها شاخصتوزيع ميانگين . 6نمودار

  

  
  توزيع ميانگين موانع و مشكلات در فرايند مديريت روابط با تأمين كنندگان از ديدگاه مسئولان سفارش. 7نمودار 

  
بخش امعه مسئولان از ميان جدهد كه  نشان مي 7نمودار 

تمركز بر خريد  9/3ها بيشترين آنها با ميانگين  سفارش كتابخانه
هاي كتاب و كمترين آنها با  منابع اطلاعاتي از طريق نمايشگاه

كندكاري در بخش فراهم آوري پس از دريافت  4/1ميانگين 

هاي  يكپارچه كردن زنجيره دركتاب را از موانع و مشكلات 
بط با تأمين كنندگان يريت روادر فرايند مد ها مين كتابخانهأت

  .اند اعلام نموده
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  توزيع ميانگين موانع و مشكلات در فرايند مديريت زنجيره تأمين داخلي از ديدگاه ناشران .8نمودار

  
 ،ناشرانشود كه از ديدگاه  مشاهده مي 8با توجه به نمودار 

نداشتن ارتباط با كتابخانه، موانع  2/2بيشترين آنها با ميانگين 
ارتباطي و پستي با كتابخانه و تأخير در اطلاع رساني به موقع 

اشتباهات  2از آخرين انتشارات و كمترين آنها با ميانگين 
موجود در فاكتورهاي ارسال شده به كتابخانه را از موانع و 

در  ها مين كتابخانهأهاي ت كردن زنجيرهيكپارچه  درمشكلات 
  .اند زنجيره تأمين داخلي معرفي نموده فرايند مديريت

ها  راه كارهايي براي بهبود يكپارچگي فعاليت: هفت السؤ
از ديدگاه مسئولان بخش ها  ن كتابخانهميأهاي ت در زنجيره

  چيست؟سفارش و ناشران 
  

  
 توزيع ميانگين راه كارهاي بهبود فرايند مديريت روابط با تأمين كنندگان از ديدگاه مسئولان بخش سفارش .9نمودار
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با  شكه بيشتر مسئولان بخش سفار دهد نشان مي 9نمودار 
همكاري در بين اعضاي بخش فراهم آوري پس  5/4ميانگين 

 منابع انتخاب 8/3ها و كمترين آنها با ميانگين  از دريافت كتاب

براي  را از جمله راه كارها كتاب انتخاب يابزارها از طريق
در  ها مين كتابخانهأهاي ت زنجيرهها در  بهبود يكپارچگي فعاليت

  .اند بط با تأمين كنندگان معرفي نمودهفرايند مديريت روا
  

  
  توزيع ميانگين راه كارهاي بهبود فرايند مديريت زنجيره تأمين داخلي از ديدگاه ناشران .10نمودار

  
دهد از ديدگاه جامعه ناشران،  نشان مي 10كه نمودار  چنان

داشتن ارتباط مستمر با كتابخانه، بهبود در وضع حمل و نقل و 
طلاع رساني به موقع در مورد كتابخانه و اها به  تحويل كتاب

از  9/3ترين و آخرين انتشارات به كتابخانه با ميانگين جديد
ها در  پارچگي فعاليت جمله راه كارها براي بهبود يك

در فرايند مديريت زنجيره تأمين  ها مين كتابخانهأهاي ت زنجيره

  .داخلي است
حاصل از ادامه نتايج پژوهش در  هاي پس از بررسي سؤال

  :ها مطرح شده است آزمون فرضيه
ريت ارتباط با مشتري در فرايند مديوضعيت : يكفرضيه 
هاي دانشگاه علوم پزشكي و خدمات بهداشتي درماني  كتابخانه
  .از حد متوسط است تر نييپاتهران 

  
 3آماري فرايند مديريت ارتباط با مشتري ونتايج آزمون تي مقايسه ميانگين با  يها شاخص .1جدول

  ميانگين انحراف معيار  3مقدار با نتايج آزمون تي مقايسه ميانگين 

 312= درجه آزادي 0/26 3=مقدار آماده تي 

001/0< p_value 

فرايند مديريت ارتباط با  12/2 52/0
 مشتري

    
، به دليل اينكه ميانگين محاسبه شده در 1در رابطه با فرضيه 

 P_Value >001/0 و 12/2فرايند مديريت ارتباط با مشتري 
دهد كه وضعيت فرايند  شان مياست، بنابراين آزمون تي ن

هاي دانشگاه علوم  ريت ارتباط با مشتري در كتابخانهمدي
تر از حد  دمات بهداشتي درماني تهران پايينپزشكي و خ

شود ل تأييد ميمتوسط است، لذا فرضيه او.  
زنجيره تأمين داخلي در  فرايند مديريتوضعيت : دو فرضيه
هاي دانشگاه علوم پزشكي و خدمات بهداشتي درماني  كتابخانه
  .از حد متوسط است تر نييپاتهران 
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 3با نتايج آزمون تي مقايسه ميانگين  هاي آماري فرايند مديريت زنجيره تأمين داخلي و شاخص .2جدول

  ميانگين انحراف معيار  3بامقدار نتايج آزمون تي مقايسه ميانگين 

  9= درجه آزادي 107/3= مقدار آماده تي
013/0  =p_value 

فرايند مديريت زنجيره تأمين  33/3 34/0
 داخلي

  
، به دليل اينكه ميانگين محاسبه شده در 2در رابطه با فرضيه 

             013/0و  33/3فرايند مديريت زنجيره تأمين داخلي 
P_Value =  دهد كه  است، بنابراين آزمون تي نشان مي

هاي  نهوضعيت فرايند مديريت زنجيره تأمين داخلي در كتابخا
دانشگاه علوم پزشكي و خدمات بهداشتي درماني تهران بالاتر 

 .شود متوسط است، لذا فرضيه دوم رد مي از حد

بط با تأمين كنندگان فرايند مديريت رواوضعيت : سهفرضيه 
هاي دانشگاه علوم پزشكي و خدمات بهداشتي  در كتابخانه

  .از حد متوسط است تر نييپادرماني تهران 

  
 3با مقايسه ميانگين تي نتايج آزمون  هاي آماري فرايند مديريت روابط با تأمين كنندگان و خصشا .3جدول

  ميانگين انحراف معيار  3بامقدار مقايسه ميانگين  تي نتايج آزمون

  11=آزاديدرجه  521/3= مقدار آماده تي
005/0 =p_value 

  فرايند مديريت روابط با 34/3 33/0
 تأمين كنندگان

  
، به دليل اينكه ميانگين محاسبه شده در 3در رابطه با فرضيه 

          005/0و  34/3فرايند مديريت روابط با تأمين كنندگان 
P_Value =  دهد كه  است، بنابراين آزمون تي نشان مي

بط با تأمين كنندگان در مديريت رواوضعيت فرايند 
هاي دانشگاه علوم پزشكي و خدمات بهداشتي درماني  كتابخانه

شود م رد ميتهران بالاتر از حد متوسط است، لذا فرضيه سو.  
 

  گيري نتيجهو بحث 
پژوهش مشخص گرديد كه در هاي  با توجه به يافته

درماني هاي دانشگاه علوم پزشكي و خدمات بهداشتي  كتابخانه
هاي فارسي،  ه فرايند اصلي زنجيره تأمين كتابتهران از بين س

ترين ميانگين و  راي كمفرايند مديريت ارتباط با مشتري دا
  .از حد متوسط است تر نييپاوضعيت 

در اين فرايند، آموزش مسئولان كتابخانه به مراجعان در 
تكميل اطلاعات (هاي اطلاعاتي كتابخانه  كسب مهارت

تماس با مراجعان  و) هاي درخواست كتاب بشناختي برگهكتا
مورد منابع اطلاعاتي دريافت شده  جهت دريافت بازخورد در

ن با مسئولان بخش ، كمترين راه ارتباطي مراجعاتوسط آنها

ن زمينه، در برخي در اي. ها معرفي شده است سفارش كتابخانه
از جمله . استهاي ارتباطي ديگري اشاره شده  ها به راه پژوهش

در كتابخانه  )2006(1س و مارشاليبرادي، فل هاي نتايج پژوهش
استفاده از چارچوب مديريت ارتباط با ، نشان داد 2دانشگاه مالتا

مراجعان كتابخانه و مشتري موجب برقراري ارتباط ميان 
اين پژوهش بيانگر آن است، هاي  يافته. شود مي مسئولان آنها

در تجزيه  ارتباط با مشتري چارچوب مفيديكه فرايند مديريت 
هاي دانشگاهي بوده و راهبرد ارتباطي  و تحليل ارزش كتابخانه

. خوبي در اجراي موفقيت آميز مديريت ارتباط با مشتري است
تي هاي اطلاعا به علاوه، آموزش مراجعان در كسب مهارت

هاي  شناختي برگه كتابكتابخانه مانند تكميل اطلاعات 
كتاب، عنصري اساسي در رويكرد مديريت ارتباط  درخواست

چنين به اين نتيجه  هم ها آن. با مشتري محسوب شده است
ها، بخشي اساسي  كتابخانه هبران در همآموزش كاررسيدند كه 

نتايج . در رويكرد جلب رضايت كاربران يك كتابخانه است
در زمينه آموزش  آنها هاي پژوهش پژوهش حاضر با يافته

                                                            
1 Brody, Felice & Marshall 
2 Malta 
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مسئولان كتابخانه به مراجعان جهت تكميل اطلاعات 
بنابراين . هاي درخواست كتاب مغايرت دارد شناختي برگه كتاب

ريت ارتباط با ها در فرايند مدي براي بهبود يكپارچگي فعاليت
ها  د كه مسئولان بخش سفارش كتابخانهشو مشتري، پيشنهاد مي

ها  هاي اطلاعاتي كتابخانه ارتبه آموزش مراجعان در كسب مه
 و) هاي درخواست كتاب ابشناختي برگهتكميل اطلاعات كت(

تماس با مراجعان جهت دريافت بازخورد در مورد منابع 
 .اطلاعاتي دريافت شده توسط آنها بپردازند

هاي  زنجيره تأمين داخلي در كتابخانه در فرايند مديريت
درماني تهران، دانشگاه علوم پزشكي و خدمات بهداشتي 

 اي كمترين مرحله ناشر بر تمام مراحل صحافي كتاب، نظارت
مين أفرايند مديريت زنجيره تمعرفي شده كه توسط ناشران در 

چنين در اين  شود، هم وليد كتاب انجام ميدر مراكز ت داخلي
ن با مسئولان بخش ارتباطي ميان ناشرافرايند كمترين راه 

تلفن، فاكس، ( يارتباطهاي  راهها از طريق  سفارش كتابخانه
معرفي شده است كه براي بهبود يكپارچگي ) ايميل، اينترنت

ت زنجيره تأمين داخلي پيشنهاد ها در فرايند مديري فعاليت
ها نظارت داشته و به  شود، ناشران بر مراحل صحافي كتاب مي

ها از طريق  ر با مسئولان بخش سفارش كتابخانهارتباط بيشت
  .ارتباطي بپردازندهاي  راه

هاي  روابط تأمين كنندگان در كتابخانهدر فرايند مديريت 
دانشگاه علوم پزشكي و خدمات بهداشتي درماني تهران، تهيه 
منابع اطلاعاتي كتابخانه از طريق سفارش ائتلافي، كمترين 

فرايند معرفي شده توسط مسئولان بخش سفارش در  حلهمر
چنين در  هم .ها است ر كتابخانهروابط تأمين كنندگان دمديريت 

اين فرايند تماس با مراجعان جهت دريافت بازخورد در مورد 
 ندهيآ ياطلاعات يازهاينه خدمات به آنها و ابلاغ ئعملكرد و ارا

ارتباطي ميان مسئولان بخش  ناشران كمترين راه به مراجعان
بنابراين براي . سفارش با مراجعان و ناشران اعلام شده است

روابط تأمين  ها در فرايند مديريت بهبود يكپارچگي فعاليت
تهيه به شود كه مسئولان بخش سفارش  كنندگان پيشنهاد مي

به تماس با و ارش ائتلافي منابع اطلاعاتي كتابخانه از طريق سف
ه ئت دريافت بازخورد در مورد عملكرد و ارامراجعان جه

نيازهاي اطلاعاتي بايد آنها  چنين هم. خدمات به آنها بپردازند
  .آينده مراجعان را به ناشران ابلاغ نمايند

هاي  يكپارچه كردن زنجيره موانع و مشكلات دربيشترين 
ي دانشگاه علوم پزشكي و خدمات بهداشتي ها مين كتابخانهأت

از ديدگاه مسئولان بخش سفارش، تمركز بر  درماني تهران
از ديدگاه  هاي كتاب و ها از طريق نمايشگاه تابخريد ك
موانع ارتباطي و پستي با نداشتن ارتباط با كتابخانه، ناشران، 

رساني به موقع از  سفارش و تأخير در اطلاعمسئولان بخش 
  .ها معرفي شده است ابخانهآخرين و جديدترين انتشارات به كت

ها به موانع و مشكلات  در اين زمينه، در برخي پژوهش
 است، از جمله نتايج پژوهش لياقت ديگري نيز اشاره شده

ها به استفاده  دهد كه وابستگي شديد كتابخانه نشان مي) 1378(
هاي مورد  از نمايشگاه بين المللي كتاب به عنوان يكي از روش

اين روش  ب تمركزگرايي آنان بهاستفاده در خريد، موج
نتيجه پژوهش حاضر با پژوهش انجام گرفته در اين . گردد مي
بنابراين براي بهبود . كند ورد همگون بوده و آن را تأييد ميم

مديريت زنجيره تأمين  هايها در فرايند پارچگي فعاليت يك
ها به خريد  د كه مسئولان بخش سفارش كتابخانهشو پيشنهاد مي

ها، ناشران، مراكز  وشيكتابفر(ف منابع اطلاعاتي از طرق مختل
رتباط مستمر با مسئولان به ا ناشران همو ...) پخش و
و جديدترين رساني به موقع از آخرين  و اطلاع ها كتابخانه

 .ها بپردازند انتشارات به كتابخانه

توان عدم آشنايي ناشران، مسئولان  از محدوديت پژوهش مي
بخش سفارش و مراجعان كتابخانه مورد تحقيق، نسبت به 
ادبيات موضوع مربوطه را نام برد كه اين خود محقق را مجبور 

مديريت زنجيره ساخت كه تمام مراحل و روابط مربوط به 
دا تا انتها معرفي نمايد تا ها را از ابت تأمين در كتابخانه

در  .ها دچار مشكل نشوند نامه در تكميل پرسش دهندگان پاسخ
هاي آينده  شود كه پژوهشگران براي پژوهش ايت پيشنهاد مينه

 ها مديريت زنجيره تأمين در كتابخانهبه تحليل ديگر فرايندهاي 
و مقايسه فرايندهاي اصلي مديريت زنجيره تأمين در دو 

  .كتابخانه بپردازند
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طراحي مدل مديريت جامع زنجيره تأمين ) 1387(.احمدي كهنعلي، ر
 نامـه  پايـان  .شركت ايران خودرو: صنعت خودرو، مطالعه موردي

  .دوره دكتري مديريت، دانشگاه تربيت مدرس، تهران
ترجمـه  . هاي اساسي پژوهش براي كتابـداران  روش) 1385(. پاول، ر

علــوم و  واحــد اســلامي،دانشــگاه آزاد : تهــران. نجــلا حريــري
  .تحقيقات، مركز انتشارات عملي

مبنـاي مـديريت    عرضـه محصـولات فرهنگـي بـر     )1388(.جاني، ع
صـادق  ارشد، دانشـگاه امـام    پايان نامه كارشناسي .مينأزنجيره ت

 .، تهران)ع(

با  انهارتقاي رضايت كاربران كتابخ )1389( .شاهوار، ش ؛.حريري، ن
 ،83فصـلنامه كتـاب،   .مشتريارتباط با مديريت  استفاده از سامانه

39-23.  
راهبــرد زنجيــره ). 1389(.؛ پيشــوايي، م.س.؛ محمــدي، ا.م حســيني،

 ،2مطالعـات مـديريت راهبـردي،    .تأمين و انتخاب سامانه توليـد 
112-89.  

تبيـين جايگـاه مـديريت    ) 1388( .؛ زمرد پـوش، ف .ر، رجبعلي بگلو
فصـلنامه  . رسـاني  اطـلاع و مراكز  ها كتابخانهمشتري در روابط با 

  .47ياپي ، پ)3(12، كتابداري واطلاع رساني
) 1387(.؛ صـياد مـنش، ش  .؛ فـتح اللهـي، ف  .؛ آخوندي، ا.شكاري، ا

و مـديريت ارتبـاط بـا     تـأمين يكپارچه سازي مـديريت زنجيـره   
 .تهران دومين كنفرانس لجستيك و زنجيره تامين .مشتري

 ـ يا مقدمه )1382(.فيض آبادي، ج مين، ماهنامـه  أبر مديريت زنجيره ت
  .)131( ريتدب
هـاي   اي در كتابخانـه  انتخاب و تهيه مـواد كتابخانـه  ) 1378(.لياقت، م

لاع كتابـداري و اط ـ  پايان نامه كارشناسـي ارشـد  . شيرازدانشگاه 
  دانشگاه شيراز، شيراز. رساني
 ـ  به ثيرأبررسي ت )1389(.م معبودي، مين أكارگيري مديريت زنجيـره ت
 كارشناسـي ارشـد،   نامـه  پايـان . كيفيت محصـولات نسـاجي   در

گرايش مديريت صنايع نساجي، دانشگاه آزاد اسلامي واحد علوم 
  .تحقيقات

Brody-Preston, J.; Felice Y.; Marshall S. (2006). 
Customer Relationship: case Studies From 
Malta and the UK. Library Management, 
27(67), 430- 447. 

Defee, C.C.; Stank, T.P. (2005). Applying 
strategy-structure-performance Paradigm to the 
supply chain environment. The international 
journal of logistic Management, 16(1), 28-50. 

Fynes,B.; Voss, C.; Burca, S. (2004). The impact 
of supply chain relationship Quality on quality 
performance, international journal of 
production Economics. 

Huang, Meng-Xing; Xing, Ch. X.; Zhang, Y. 
(2010). Supply Chain Management Model for 

digital libraries. Electronic library, 28(1), 29-
37. 

Hughes, A.; Balasescu, M.; Balasescu, S. (2008). 
The role and importance of information 
technology in the supply chain management. 
Bulletin of the Transilvania University of 
Brasov, 1(50), 33-38. 

Kanji, G.K.; Wong A.(1999).Business excellence 

model for supply chain Management. 
Total quality management, 10(8), 1147-1168. 

Laudon, K.; Laudon J. (2006). Management 
information systems: Managing The Digital 
Firm, 9th edition, prentice- Hall. 

Lummus, R.R.; Alber, K.L. (1997). Supply Chain 
Management: Balancing the Supply Chain with 
Customer Demand. The Educational and 
Resource Foundation of APICS, Falls 
Church, VA. 

Lummus, R.; vokurka, R. (1999). Defining supply 
chain management: A historical Perspective and 
practical. guidelines, 99(1), 11-17. 

Salin v. (1998). Information technology in agre- 
food supply chains. International Food and 
agribusiness management review, 1(3), 329-
334. 

Wang, M.Y. (2008). Measuring E-CRM service 
quality in the library context: A Preliminary 
study. The Electronic Library, 26(6), 896 - 911. 

 
 
 
 




