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چکیده فارسی:

هدف پژوهش حاضر، تحلیل فرایندهاي اصلی مدیریت زنجیره تأمین کتابهاي فارسی در کتابخانه هاي دانشگاه 
پرسشنامه مدیریت 3تحلیلی اجرا شده است. ابزار پژوهش - علامه طباطبایی  است. این پژوهش به روش پیمایشی

کنندگان کتابها و مدیریت روابط با تأمین کنندگان منابع اطلاعاتی کتابخانه ارتباط با مشتري، مدیریت روابط با تولید 
نفر و کتابداران (مسئولان سفارش) 15از مراجعان کتابخانه (دانشجویان)، ناشران با 240. جامعه پژوهش شامل است

ر این پژوهش از آمار براي تجزیه و تحلیل داده ها دنفر تشکیل شده است که به پرسشنامه ها پاسخ دادند. 8با 
یافته هاي پژوهش نشان می دهد که در فرایند مدیریت ارتباط با مشتري، بیشتر توصیفی و استنباطی استفاده شد. 

ارتباط مراجعان کتابخانه ها با مسئولان سفارش از طریق تحویل به موقع منابع اطلاعاتی مورد نیاز مراجعان توسط 
> 001/0P_ Valueو07/2کتابخانه هاي دانشگاه علامه طباطبایی با میانگین مسئولان می باشد و این فرایند در

پایین تر از حد متوسط است. در فرایند مدیریت زنجیره تأمین داخلی، بیشتر ارتباط ناشران با مسئولان سفارش 
دادن لیست انتشارات کتابخانه ها از طریق تحویل منابع اطلاعاتی مورد درخواست کتابخانه با بهترین کیفیت و قرار

_001/0Pو 4/3جدید به طرق مختلف در اختیار کتابخانه می باشد و این فرایند در کتابخانه هاي دانشگاه با میانگین 

Value = بالاتر از حد متوسط است. در فرایند مدیریت روابط با تأمین کنندگان، بیشتر ارتباط مسئولان سفارش با
ویل به موقع منابع اطلاعاتی مورد نیاز مراجعان می باشد و این فرایند در کتابخانه هاي مراجعان و ناشران از طریق تح

پایینتر از حد متوسط است.= 001/0P_ Valueو 05/2دانشگاه با میانگین 

مدیریت زنجیره تأمین، مدیریت ارتباط با مشتري، مدیریت زنجیره تأمین داخلی، مدیریت روابط با تأمینکلید واژه ها:
کنندگان، کتابخانه هاي دانشگاهی،دانشگاه علامه طباطبایی.
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مقدمه1-1

هاي محیط هاي جدید تولیدي و طبیعت مشتریان دیگر در دنیاي رقابتی امروز با توجه به  ویژگی 
شیوه هاي مدیریت تولید گذشته که یکپارچگی کمتري را در فرآیندهایشان دنبال می کردند کارایی خود را از 

م تا مصرف از ماده خاد هادست داده اند و امروزه سازمان ها نیازمندند تا یکپارچگی منظمی رادر تمام فرآین
به عنوان یک رویکرد یکپارچه براي مدیریت مناسب جریان 1.مدیریت زنجیره تامین دیجاد کننکننده نهایی ا

طی چند سال اخیر ظهور فناوري .پاسخگویی به این شرایط را داراستمواد و کالا،اطلاعات،جریان پولی،توانایی 
از پیش ضروري ساخته هاي نوین و ایجاد تحولات عظیم در بازارهاي جهانی، مدیریت زنجیره تامین را بیش 

است، به طوریکه سازمانهاي مختلف براي ایجاد و حفظ موقعیت و جایگاه رقابتی خود، ناگزیر به استفاده از 
باشند. انقلاب اطلاعاتی و ظهور شکلهاي جدید ارتباطات متقابل تئوري هاي مدیریت زنجیره تأمین می

کیفیت، تحویل، فناوري و زمان محصولات و خدمات،سازمانی و افزایش توقعات مشتریان در زمینه هزینه 
سیکل تعهد شده با توجه به رقابت فزاینده در بازارهاي جهانی و امثالهم، از جمله عواملی است که باعث تغییر 

هاي سنتی خرید و تدارك و حرکت به سمت سیستمهاي مدرن مدیریت زنجیره تأمین توسط سیستم
در یک تعریف ساده شامل تمام فعالیت هاي مورد نیاز براي ارائه جیره تامین زن.سازمانها در دنیا شده است

فعالیت ها در زنجیره تامین یک محصول به مشتري نهایی بوده و مدیریت زنجیره تامین در واقع مدیریت این
).1380(غضنفري،است

ا به مشتریانش ،تامین کنندگان را به یک شرکت تولیدي و شرکت ربه طور کلی زنجیره هاي تامین
ارتباط می دهد.براي اداره صحیح زنجیره تامین لازم است تا نسبت به خدمات عالی به مشتریان،هزینه هاي 
پایین و زمان چرخه کوتاه اطمینان حاصل کنیم.موفقیت خیلی از سازمان هاي خصوصی، دولتی، نظامی و 

ارائه محصولات بهتر در یک طیف وسیع ست.آموزشی به تواناییهاي آنهادر ارائه خروجی هاي مصوب وابسته ا
ارائه مطلوب این خروجی ها(هزینه،کیفیت،عملکرد،تحویل،انعطاف پذیري باهزینه اي پایین وانجام سریع آن، و

اطلاعات و پول درون و بیرون سازمان وابسته است.این و نوع آوري)به توانایی سازمان در اداره جریان مواد،
.)1386(پویا،تامین شناخته شده استوان زنجیره جریان به عن

کارشناسان با مطالعه بر روي 60مدیریت زنجیره تامین نتیجه تکاملی مدیریت انبارداري است. در دهه 
رابطه داخلی بین انبارداري و حمل و نقل ویکپارچه سازي آنهاقادر به کاهش موجودي خود شدندکه حاصل 

1Supply Chain Management(SCM)
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این مطالعات مدیریت توزیع نام گرفت. در مسیر تکامل با اضافه شدن مباحث مدیریت ساخت،تدارکات و 
سفارش ها به مدیریت توزیع مفهوم لجستیک پدیدآمد و وضعیت کنونی زنجیره تامین نتیجه به هم پیوستن 

به ریان قرار دارند. حلقه هاي عملیاتی مختلف است که در ابتداي آن عرضه کنندگان و در انتهاي آن مشت
عبارتییک زنجیره تأمین شامل همه تسهیلات، وظایف و فعالیتهایی می شود که در تولید و تحویل یک کالا یا 
خدمت، از تأمین کنندگان تا مشتریان درگیر هستند، این زنجیره دربرگیرنده برنامه ریزي و مدیریت عرضه و 

محصول یا خدمت، انبارکردن کنترل موجودي و توزیع، تحویل و تقاضاي تهیه مواد، تولید و برنامه زمان بندي
زنجیره تامین، مجموعه اي از موسسات سازمانهایی است که ).1,2000خدمت به مشتري است(روسل و تیلور

در طراحی محصولات و خدمات جدید، تهیه مواد اولیه، تبدیل آنها به کالاهاي نیمه ساخته و ساخته شده 
زنجیره تامین ).22003سوامینسن،جایاشانکار و آر.اسرایدر(ها به مشتري نهایی دخالت دارندنهایی و ارائه آن

شامل راتمام مراحلی را که به طور مستقیم ویا غیر مستقیم در تحقق درخواست هاي مشتري مشارکت دارند،
است(چوپرا و می شودوهدف اصلی مدیریت آن،تامین نیازهاي مشتري با دستیابی به بیشترین ارزش 

(مالی ووجه اعضاي زنجیره از طریق سه جریان دو طرفه اطلاعاتی و فیزیکی (محصول)وپولی).32007میندل
).,42007هستند (نورمیلاکسونقد)با هم در ارتباط

یکی از اهداف عمده مدیریت زنجیره تامین، کنترل تغییرات ورسیدن به کمترین تغییرپذیري در 
ونه تغییر کوچک در ابتداي زنجیره (از طرف مشتري نهایی)می تواند باعث زنجیره است، زیرا هرگ

اي جز هزینه اضافی بر کل کنندگان مواداولیه)شود که نتیجه تغییرات بزرگ در انتهاي زنجیره (تامین
این زنجیره براي رسیدن به این هدف، نیازمند هماهنگی وتشریک مساعی راهبردي در .زنجیره ندارد
اعضاست تا با بیشترین یکپارچگی در همه فرآیندهاي سازمانی ارائه محصول، بتواند تقاضا میان تمامی 

.)5،2007(استیونسونرا مدیریت کند

در نهایت می توان گفت که زنجیره تامین براي رسیدن به بیشترین ارزش،نیازمند مدیریت کارا و اثر 
تمامی مراحل (شامل طراحی محصول، تهیه و خرید بخش تمامی جریانات و فرآیندهاي بین تمامی اعضا در 

6مواداولیه، پیش بینی و برنامه ریزي، تولید وتوزیع، خدمات پس از فروش، ومصرف نهایی محصول است(آروما

1Russel&Taylor
2Swaminatha&Jayashankar&R.Sridhar
3Chopra & Meindle
4Nurmilaakso
5Stevenson
6Auramo
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با وجود همه ي این تغییرات، زنجیره تامین همواره ازمولفه هاي اصلی خود یعنی تامین کننده و ).2005،
خواهد بود، بااجراي رویکردهاي بدیع در شبکه زنجیره تامین، یک نوع باز مهندسی مشتري برخوردار بوده و 

براي ).1387در زنجیره تامین کتابخانه هاومراکز اطلاع رسانی(دانشگاهی)ایجاد می گردد(رجبعلی بگلو،
ا ضروري است که تامینکنندگان ومشتریان با یکدیگردر یک روش هماهنگ وبمدیریت موثر زنجیره تامین،

شراکت وارتباطات کامل اطلاعاتی تعامل داشته باشند.این امر یعنی جریان سریع اطلاعات در میان ارکان 
).1385کنند(غضنفري،ایجادهاي عرضه بسیار کارایی راآن ها را قادر می سازد که زنجیرهزنجیره،

رسالت آنها کمک وکتابخانه هاي دانشگاهی و مراکزاطلاع رسانی وابسته به مراکزآموزش عالی که 
اعضاي هیئت علمی و اساتید مدعو در امورآموزشی و پژوهشی می باشد خدمت رسانی به جامعه دانشجویان، 

در جهت رفع نیاز آنها برآمده و با استفاده از منابع مالی وانسانی خود به خرید، تولید و توزیع منابع اطلاعاتی 
اهی و مراکز آموزش عالی کاربران(چه اساتید و اعضاي هیئت در محیط کتابخانه هاي دانشگاقدام می ورزند.

و کتابداران دانشگاهی با اند علمی و چه دانشجویان) نقطه شروع و عنصر راهبردي در زنجیره تامین بوده 
این زنجیره طیف گسترده اي از افرادبا سطوح تحصیلی گوناگون از مقطع کارشناسی تا دکتري مواجهند.

دي است که به صورت مستقیم یا غیر مستقیم در انجام درخواست کاربران درگیر هستند. با شامل تمامی افرا
توجه به تعاریف و توضیحات ذکر شده، به نظر می رسد هرچه کتابخانه هاي دانشگاهی در مدیریت شبکه 

ایی این زنجیره کارز کاربران تطبیق دهند را با توجه به نیا،فرآیندهاي مربوط به زنجیرهزنجیره تامین منابع
یکی از رویکرد هاي مدیریتی که باید در بین پژوهش هاي کتابداري وارد شود،گردد.می بیش از پیش 

پژوهش حاضر درصدداست با تعیین وضعیت فرایند مدیریت روابط است.کتبرویکرد مدیریت زنجیره تامین
اطلاعات کتابخانه؛ ناشران)، تامین کنندگان با مشتري (مراجعان کتابخانه)، تامین داخلی(تولیدکنندگان منابع 

در کتابخانه ها (مسولان بخش سفارش) به بررسی مدیریت شبکه زنجیره تامین کتب فارسی در کتابخانه هاي 
دانشگاه علامه طباطبایی بپردازد.

بیان مسئله1-2

مین أشبکه اي از تثر و کارا و کسب مزیت رقابتی، ملزم به ایجادؤامروزه، سازمانها در جهت رقابت م
کنندگان و تولید کنندگان شایسته اند تا بتوانند نیازمندیهاي گوناگون خود را در کمترین زمان و بالاترین 
کیفیت تدارك ببینند. برخلاف گذشته، سازمانها نمی توانند به صورت مستقل و بدون درنظر گرفتن شرایط 

کید کنند.سازمانهاي کنونی نیازمند هماهنگی أاه مدت تپیرامونی خود، تنها بر کارایی درونی و منافع کوت
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موقع به مشتري هستند تا بتوانند هزینه ها را کاهش دهند، دریافت ه دقیق براي تدارك مواد اولیه و تحویل ب
به این موارد، مدیریت توجه به موقع داشته باشند و در نهایترضایت مشتري را کسب کنند. باه ل بیو تحو

).1382شود(فیض آبادي،میثر و مفید در این زمینه مطرح ؤکاري مه رابه عنوان مینأزنجیره ت

باایجاد و حفظ روابطی مستحکم و پویا بین تولید مدیریت زنحیره تامین در کتابخانه ها تلاش دارد،
مبحث در جهت تعالی سازمانی و رضایت مشتري گام بردارد.کننده،تامین کننده خدمات وکاربر/ مشتري

یت زنجیره تامین در ایران بیشتر در حوزه هاي صنعتی وارد شده و مورد توجه دست اندکاران این حوزه مدیر
با این وجود پرداختن به موضوع مدیریت زنجیره تامین در کتابخانه ها و مراکز اطلاع رسانی قرارگرفته است.

فرآیند جدیدي است که در راستاي در واقع الگویی وارداتی از حوزه صنعت به این حوزه می باشد ودر واقع 
با انجام این تحقیق و ارائه آن می بسط و تطبیق موضوعات صنعتی در حوزه خدمات به کار گرفته خواهد شد.

توان رویکرد جدیدي را در تولید و عرضه منابع اطلاعاتی خلق نمود و این موضوع را در عرصه کتابخانه هاي 
دانشگاهی که بخشی از نظام آموزشی، پژوهشیو تحقیقاتی دانشگاه کتابخانه هاي دانشگاهی وارد نمود.

باید حاوي تازهو میهستند، مهمترین منبع تأمین نیازهاي اطلاعاتی جامعه علمی دانشگاهی به شمار آمده
).1379هاي موضوعی آن باشند(مزینانی،اطلاعات در زمینهترین

مقاطع گوناگون و اعضاي هیئت علمی به اطلاعات نیاز دانشجویانرشد فزاینده اطلاعات از یک سو و 
دقیق وروزآمد، ازسوي دیگر کتابخانه هاي دانشگاهی را با چالش هایی براي آگاه کردن کاربران از منابع 

شبکه زنجیره تامین در در این میان اطلاعاتی جدید و دسترس پذیري این منابع براي آنهارو به رو کرده است.
ن مهمترین مجراي تامین منابع نقش کلیدي و اساسی ایفا می کند. با صرف بودجه در هر دانشگاه به عنوا

کتب،نشریات ادواري داخلی و خارجی و به راستاي تجهیز منابع اطلاعاتی کتابخانه هاي خود از جمله:خرید
به نظر می رسد ویژه بانک هاي اطلاعاتی داخلی و خارجی اشاره کرد. براي بهره وري بیشتر از منابع اطلاعاتی

بررسی چگونگی روابط با کاربران، تامین کنندگان داخلی (تولیدکنندگان)، تامین کنندگان و توزیع کنندگان  
لذا پژوهش حاضر در صدد پاسخ به وضعیت فرایند هاي در مدیریت شبکه زنجیره تامین منابع ضرورت دارد. 

ن داخلی (تولید کنندگان)، مدیریت روابط با تامین مدیریت روابط با مشتري، مدیریت روابط با زنجیره تامی
.کنندگان در مدیریت شبکه زنجیره تامین کتب فارسی کتابخانه هاي دانشگاه علامه طباطبایی(ره) است
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اهمیت وضرورت پژوهش1-3

هدف مدیریت زنجیره تأمین، بهبود کارایی فرایندهاي تحویل و ارائه محصول در کل مسیر زنجیره از 
، 1هوور و دیگران(کنندگان مواد تا مشتریان نهایی، با حداقل گذاشت و برداشت و واسطه گري استتأمین
با گسترش مفهوم مدیریت زنجیره تأمین در صنایع گوناگون، این موضوع در کتابخانه ها و مراکز ).2009

ن دیگر سازمانها و به فراخور رسانی همچوها و مراکز اطلاعکتابخانهاطلاع رسانی هم مورد توجه قرار می گیرد. 
ها، راهبردها و رویکردهاي مدیریتی پیشگام بوده و در اجراي صحیحوموفق آنها حال، باید در اجراي نظریه

راهبردها و ها،رسانی در نظریهعلوم کتابداري و اطلاعهرشد توجه پژوهشگران حوزگامهایی اساسی بردارند.
اي عنوان پدیدهتوان از آنها بهله است که میأرشته، نمایانگراین مسرویکردهاي مدیریتی در ادبیات این 

یکی از این رویکردهاي مدیریتی که باید در بین .رسانی نام بردپژوهشهاي کتابداري و اطلاعهروزافزون در بدن
اعم سازمانها به دلیل اینکه تمامپژوهشهاي کتابداري وارد شود، رویکرد مدیریت زنجیره تأمین است. 

و مراکز اطلاع کتابخانه ها )، 1382آبادي، هستند(فیضز مین منابع مورد نیاأازتولیدي وخدماتی درگیر ت
مین کننده بخش عمده اي از منابع اطلاعاتی مورد نیاز جامعه هستند أهم به عنوان مراکزخدماتیکه ترسانی 

مین کنندگان منابع أیافت کرده وبه عنوان تباید منابع را ازمراکز تولیدکننده در، ازاین قاعده مستثنی نبوده
و به این ترتیب عملکرد خود را به منظور برآورده نمودن خواستاطلاعاتی، آنها را دراختیارمراجعان قراردهند

ها و کتابخانهدر این زنجیره تأمین، ها و انتظارات مراجعان کتابخانه، با تأمین مطلوب منابع بهبود بخشند. 
رسان در جهت تأمین نیازهاي مشتریان خود برآمده و با عنوان سازمانهایی خدمترسانی نیز بهاطلاعمراکز 

اقدام کاربراناستفاده از منابع مالی و انسانی خود، به خرید، تولید و توزیع منابع اطلاعاتی به
).1388(رجبعلی بگلو و زمرد پوش،ورزندمی

تلاش دارد، با ایجاد و حفظ روابطی مستحکم و پویا بین تولید مدیریت زنجیره تأمین در کتابخانه ها 
طبق کننده، تأمین کننده خدمات و کاربر/ مشتري، در جهت تعالی سازمانی و رضایت مشتري گام بردارد.

مورد توجه قرار نگرفته است. علیرغم ،مین چندان که بایدأموضوع مدیریت زنجیره تبررسی هاي موجود 
اندکی در این داخلی هاي پژوهش،سایر کشورهااهمیت بالاي این مفهوم و استفاده هاي گسترده از آن در 

مورد غفلت واقع هم(دانشگاهی)در کتابخانه هادر این میان، بررسی این موضوع زمینه در دسترس است.
نجام گرفته در این زمینه، می توان گفت اغلب آنها دریک صنعت و مطالعات اتحقیقاتشده است. در میان 

1.Hoover, Elorantattt, Holsmstrom& Huttunen
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بررسی وضعیت ضمنهش  حاضرپژوخاص و مخصوصا سازمانهاي صنعتی و نه فرهنگی بررسی شده اند.
در کتابخانه هاي دانشگاه مشکلاتی که در طی این فرایندهافرایندهاي اصلی شبکه مدیریت زنجیره تأمین،

ارد شناسایی و روش هایی  که مدیران کتابخانه ها از آن ها استفاده می کنند، علامه طباطبایی وجود د
بررسی، وپویشی علمی در جهت تعیین نفاط قوت و ضعف زنجیره و امکان تغییر سبک هاي  زنجیره تامین 

کتب فعلی بر اساس نیاز کاربران به روش هاي با بهره وري بیشتر صورت می گیرد.

اهداف پژوهش1-4

صلیهدف ا

بررسی  فرایند هاي اصلی مدیریت شبکه زنجیره تامین کتب فارسی در کتابخانه هدف اصلی پژوهش، 
هاي دانشگاه علامه طباطبایی است.

اهداف فرعی

تعیین وضعیت فرایند مدیریت روابط با مشتري(مراجعان کتابخانه)در کتابخانه ها)1
(تولیدکنندگان منابع اطلاعاتی داخلیمین أتروابط با زنجیره فرایند مدیریت وضعیت تعیین )2

کتابخانه: مراکز تولید کتاب و ناشران)
(مسولان بخش در کتابخانه ها(ناشران) مین کنندگان أفرایند مدیریت روابط با توضعیت تعیین)3

سفارش)
فرایند مدیریت روابط با تامین کنندگان در کتابخانهتعیین وضعیت )4
سفارش با مراجعان و ناشرانتعیین وضعیت ارتباط مسئولان بخش )5
شناسایی موانع و مشکلات در یکپارچه کردن زنجیره هاي تامین کتابخانه ها از دیدگاه )6

مسئولان بخش سفارش و ناشران
ارائه راه کارهایی براي یکپارچگی فعالیت ها در زنجیره هاي تامین کتابخانه ها از دیدگاه )7

مسئولان بخش سفارش و ناشران

پژوهشفرضیه هاي :1-5
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فرایند مدیریت روابط با مشتري در کتابخانه هاي دانشگاه علامه طباطبایی پایین تر از حد وضعیت .1
متوسط است.

فرایند مدیریت روابط با زنجیره تأمین داخلی در کتابخانه هاي دانشگاه علامه طباطبایی پایین تر وضعیت .2
از حد متوسط است.

کنندگان در کتابخانه هاي دانشگاه علامه طباطبایی پایین تر از فرایند مدیریت روابط با تأمین وضعیت .3
حد متوسط است.

سوالات پژوهش1-6

با مسئولان بخش سفارش کتابخانه ها مراجعان کتابخانهبا مشتریان، ارتباطفرایندمدیریت وضعیت .1
چگونه است؟

اطلاعاتی کتابخانه: مراکز (تولیدکنندگان منابعمین داخلیأزنجیره تروابط بافرایند مدیریتوضعیت .2
است؟تولید کتاب و ناشران)چگونه

چگونه مسئولان بخش سفارش کتابخانه با ناشرانمین داخلی، ارتباط أفرایند مدیریت زنجیره توضعیت.3
است؟

است؟چگونهمین کنندگان در کتابخانه ها أفرایند مدیریت روابط با توضعیت .4
و ناشران چگونه است؟ارتباط مسئولان بخش سفارش با مراجعان.5
از دیدگاه مسئولان بخش سفارش مین کتابخانه ها أموانع و مشکلات دریکپارچه کردن زنجیره هاي ت.6

کدامند؟و ناشران 
از دیدگاه مسئولان مین کتابخانه ها أراه کارهایی براي بهبود یکپارچگی فعالیتها در زنجیره هاي ت.7

چیست؟بخش سفارش و ناشران 
مفهومی و عملیاتیتعاریف 1-7

: مدیریت از نگاه برخی صاحبنظران،ترکیبی از علم وهنربراي پدیدآوردن محیطی مناسب میمدیریت
باشد، که در آن همکاري و همفکري بادیگران به منظور شکل دادن به فرآیندي کارساز امکان پذیر می گردد 
وهمچنین طی آن، استفاده بهینه از منابع براي عرضه خدمات یا کالاهایی قابل رقابت، جهت جلب رضایت 

منظور از ).1384مان سرشت،متقاضیان آن ها، با پرهیزاز بروز هرگونه عواقب نامطلوب تحقق می یابد(رح


