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Abstract 

Background and Aim: By improving the level of trust in supply chain management, customer care is 

improved and mutually improving customer care will in turn lead to increased trust in supply chain management. 

Therefore, different aspects of customer relationship management and supply chain management affect and 

promote each other. Meanwhile, information technology plays an important role as a facilitator. The purpose of 

this study is to examine the effect of customer relationship management on the supply chain considering the 

mediating role of information technology (case study: supply of medicine in Iran). 

Methods: This research is a correlational, survey and applied study. The statistical population includes experts 

and pharmacists, pharmaceutical companies and experts working in the pharmacy of military hospitals, of which 

140 were selected by a simple random sampling method, and were evaluated using a researcher-made 

questionnaire. The researcher-made questionnaire consists of three parts with 27 items and a Likert scale (5 = very 

large to 1 = very small), respectively. The data were analyzed using SPSS-18 software and LIZREL8 software, 

and the fitness indices of the model were calculated. 

Results: The results indicated that not only customer relationship management has a direct impact on the 

supply chain, but also the full intermediary effect of information technology is also confirmed. There is also a 

positive and significant relationship between customer relationship management and supply chain management, 

customer relationship management and IT, IT and supply chain (P> 0.05). 

Conclusion: Military hospital pharmacies can achieve a competitive advantage by integrating a systematic 

supply chain based on the use of new technologies in the context of information security, and develop and maintain 

long-term relationships with stakeholders. 
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بررسي تاثیر مدیریت ارتباط با مشتری بر زنجیره تامین با توجه به نقش میانجي گرایانه فناروی 

 (ای نظاميبیمارستان همورد مطالعه: تامین دارو در )اطلاعات 

 
 4، عبدالمجید چراغعلي3، سیدجمال الدین طبیبي2*، ایروان مسعودی اصل1یاسر اسمعیل لو

 
 اسلامی، تهران، ایران. آزاد مدیریت خدمات بهداشتی و درمانی، واحد علوم و تحقیقات، دانشگاه گروه 1

 .ایران مرکز پژوهش های مجلس شورای اسلامی، تهران، 2
 .ایران تهران، اسلامی، آزاد دانشگاه تحقیقات، و علوم واحد بهداشتی و درمانی، خدمات مدیریت گروه 3

 ایران. تهران، تهران، للهدانشکده داروسازی، دانشگاه علوم پزشکی بقیه ا 4
 

 دهکیچ

 در بهبود ابلمتق بطور و کند می پیدا بهبود مشتری از مراقبت و حفظ تامین، زنجیره مدیریت در اعتماد میزان افزایش با ف:هدزمینه و 

 مدیریت و مشتری با ارتباط مدیریت مختلف ابعاد بنابراین. شد خواهد تامین زنجیره مدیریت در اعتماد افزایش به منجر مشتری از مراقبت

نوان یک تسهیل عدراین میان فناوری اطلاعات به . کنند می راتقویت یکدیگر و گذاشته تاثیر یکدیگر بر نیروزایی هم بصورت تامین زنجیره

 نقش به هتوج با تامین زنجیره بر مشتری با ارتباط مدیریت تاثیر کننده فعالیت، نقش مهمی را برعهده دارد. هدف از این مطالعه بررسی

 است. (نظامی های بیمارستان در دارو تامین: مطالعه مورد) اطلاعات فناروی گرایانه میانجی

رکت دارویی، ش نظام مجریان پیمایشی و کاربردی می باشد. جامعه آماری شامل کارشناسان واین پژوهش از نوع همبستگی،  ها:روش

نفر از آنان با روش  140نظامی می باشند که با توجه به جامعه مورد مطالعه، های های دارویی و کارشناسان شاغل در داروخانه بیمارستان

امه محقق ساخته مورد بررسی قرار گرفتند. پرسشنامه محقق ساخته شامل سه حیطه گیری ساده تصادفی انتخاب و با استفاده از پرسشننمونه

 بررسی مورد LIZREL8 افزار نرم و SPSS16 افزار ( بود.داده ها با استفاده از نرم1=، تا بسیارکم5=گویه و با طیف لیکرت )بسیارزیاد27با 

 گرفته و شاخص های برازش مدل محاسبه شدند. قرار

 نارویاثر مستقیمی بر زنجیره تامین دارد، بلکه اثر واسطه ای کامل ف مشتری با ارتباط نتایج حاکی از آن بود که نه تنها مدیریتها: یافته

 اطلاعات، یورفنا و مشتری با ارتباط مدیریت و تامین، زنجیره و مشتری با ارتباط مدیریت نیز مورد تایید است. همچنین بین اطلاعات

 .(P>0.05) دارد وجود داری معنی و مثبت نیز رابطه تامین زنجیره و اطلاعات فناوری

داروخانه بیمارستان های نظامی می توانند با برقراری زنجیره تامین یکپارچه و نظام مند بر پایه استفاده از تکنولوژی های گیری: نتیجه

 با ذینفعان را توسعه و حفظ نموده و بهبود دهند.نوین در بستر امنیت اطلاعات، به مزیت رقابتی دست یافته و روابط بلندمدت 

 
 نظامی. های بیمارستان مشتری، دارو، با ارتباط مدیریت تامین، اطلاعات، زنجیره فناوری :هاکلیدواژه
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 مقدمه
غییرات و تحولات عمیق دنیای کسب و کار و الزامات جدید ت

تولید و تجارت در عصر کنونی، زمینه ظهور و بروز نگرش های 
که سازمان ها را به سمت پاسخگویی به جدیدی را فراهم ساخته 

. یکی از عوامل موثر در هر (1) این نگرش ها سوق داده است
تواند دریافت کننده  . مشتری می(2)صنعت و تجارت، مشتری است 

خدمت یا کالا باشد و ضروری است سازمان ارائه دهنده بخوبی 
. در همین (3)نیازهای وی را شناخته و در جهت رفع آن گام بردارد 

راستا و جهت رفع نیازهای مشتریان، واژه ها و معانی بسیاری در 
صنعت شکل گرفته و تکامل یافته اند. یکی از این معانی، زنجیره 

 ریزی ( است. فعالیت هایی نظیر برنامهSupply chainتامین )
 خدمات محصول، ریزیبرنامه و تولید مواد، یهته تقاضا، و عرضه

 تریمش به خدمت و تحویل توزیع، کنترل موجودی، کالا، نگهداری
 طحس به اینک گردید،می انجام شرکت سطح در همگی قبلا که

 یک در کلیدی مسئله. (4)است کرده تامین انتقال پیدا زنجیره
 اه فعالیت این تمامی هماهنگ کنترل و مدیریت تأمین، زنجیره

 کار این که است ای پدیده زنجیره تأمین همچنین مدیریت. است
 طمینانا قابل خدمات بتوانند مشتریان تا دهدمی انجام طریقی به را
. (5) نندک دریافت هزینه حداقل و باکیفیت با محصولات را سریع و

ه فقط گیرنده است کاز سوی دیگر زنجیره تامین نوعی واحد تصمیم
شاخص ورودی و خروجی ندارد بلکه در کنار آن ها از شاخص های 

استفاده می کند و هنگامی که سازمانی بتواند زنجیره واسطه ای نیز 
تامینی را طراحی و ایجاد کند که پاسخگوی تقاضای بازار و 

تواند از یک سازمان کوچک به یک بازار بزرگ مشتریان باشد، می
 .(6) تبدیل گردد

 لیدک اساسی ترین مشتری، با بلندمدت مستمر و امروزه ارتباط
مدیریت ارتباط  .(7) است شده موفقیت سازمان ها به رسیدن برای

یک راهبرد ( Customer Relation Management)با مشتری 
 مشتریان به منظور بهینه کار برای مدیریت روابط متقابل با و کسب

 و ادایج که فرآیند است آناندت سازی ارزش و رضایتمندی بلندم
 را معین کرده و از تجاری چرخه در مصرف کنندگان با ارتباط حفظ

 . (9, 8) ضروریات هر سازمانی است
Bose  م بیان داشت که مدیریت ارتباط با 2002در سال.

 ندهای کسب ومشتری روش یکپارچه سازی تکنولوژی ها و فرای
کار استفاده شده برای برآوردن نیازهای مشتری در طول هر 
تراکنش داده می باشد که از اطلاعات مشتری برای افزایش 

 .(10)وفاداری آنان بخوبی استفاده می کند 
 Information)در فضای رقابتی بازار امروز، فناوری اطلاعات 

Technology)  توانسته است بستری مناسب را برای کارکرد
مشتری پسندانه و افزایش مزیت رقابتی فراهم آورد بگونه ای که 
نه تنها عملیات کسب و کار، وظایف گروه ها، همکاری و تصمیم 
گیری ها بلکه حتی روش های رقابت کسب و کارها را نیز تغییر 

. با ظهور و پیاده سازی موفق ابتکارات فناوری (11)دهد می

اطلاعات، مشخص شد که نقش بسزایی در فرایندهای سازمانی 
داشته، عاملی جهت توسعه محصولات جدید و توصیه رویه های 

ناوری اطلاعات ریشه در تکامل جدید می باشد. روند تکاملی ف
ابزارهای ارتباطی و سیستم های جمع آوری، ذخیره سازی، پردازش 
و انتقال اطلاعات دارد و می تواند با فراهم آوری یک زنجیره تامین 

سرویس دهی به مشتریان را بهبود  (،Agile supply chain)چابک 
 .(12)بخشیده، وفاداری، سودآوری و کارآمدی را افزایش دهد 

 اب ارتباط الکترونیک مدیریت ( بیان نمود که1395اصغری )
 نلاینآ خدمات و فروش بازاریابی، استراتژی یک عنوان به مشتریان

 هک مشتریانی نگهداری و آوردن بدست شناسایی، در تواندمی
ماید، ن نقش ایفای شوند، می محسوب شرکت سرمایه بزرگترین
کاربرد فناوری اطلاعات در بهبود مدیریت زنجیره تامین همچنین 

 عصر ( بیان نمود که در1394کرد ). (13) خواه ناخواه تاثیرگذار است
 روش های از گیری بهره با تأمین، زنجیره مدیریت اطلاعات،

شده  تمام هزینه ی کاهش در شرکت ها به می تواند علمی،
 کمک مشتریان، به آنها تحویل زمان نیز و خدمات و محصولات

 زامرو رقابتی دنیای در در همین صورت است که می تواند. کند
 و وس یک از خود مشتریان با را خود مدت بلند روابط و بماند پایدار
 امروزه روابط این حفظ. کند حفظ دیگر، سوی از کنندگانش تأمین

 یرانمد آوردن روی مستلزم تکنولوژیک هایپیشرفت به توجه با
 همراه های فناوری بخصوص ها فناوری از استفاده به سازمانی

 سیستم به نگاهی (1394یوسفلی ) .(14)می باشد سیار و موبایلی
 و اطلاعات جدید های فناوری تاثیر و تامین زنجیره مدیریت های

ته دگرگون ساخ سازمانها و ارتباطات آنها راآنها،  تکامل بر ارتباطات
ها و انتظارات مشتریان را دستخوش تغییرات فراوانی  و خواسته

به سبب اهمیت ارتباطات بین سازمانی و چنین همنموده است. 
کنترل جریان اطلاعات، مواد و نقدینگی در زنجیره تامین، از 

 .(15) های نوظهور اطلاعاتی بسیار تاثیر پذیرفته استتکنولوژی
 یک مشتری با روابط ( به ارائه چارچوب مدیریت1386الفت )

پرداخت.  فناوری اطلاعات و ارتباطاتداروسازی در بستر  شرکت
ایجاد شفافیت اطلاعاتی در شناسایی قیمت و  وی بیان نمود که
زی موجب تشدید با کمک ابزارهای مدرن امرو مشخصات کالاها

رقابت تجاری بین سازمان ها در جذب و حفظ مشتری به عنوان 
منبع اصلی مزیت رقابتی در عصر جدید و منجر به پیدایش مفهومی 

 . (16) نوین به نام مدیریت روابط با مشتری گردیده است
 یامکانات مراقبت ها، هااز دولت یاریبس Holmاز دیدگاه 

د. نظارت ندار داریپا داروی نیتام رهیزنج ندیفراو  وقفه یب یبهداشت
 یکپارچگی عدمداروها،  تناقضاستفاده دارو،  بر قابل اعتماد ریغ

کارکنان  انیمخدر در م و نگرانی از استفاده از داروهایدارو، 
لات برجسته از مشک ی، همه عللیاستفاده شخص یبرا مارستانیب

 .(17)دارو هستند  نیتام رهیزنج
Bedouch هتج تیاولو کدارو بعنوان ی نیتام رهیزنج یمنیا 
که برای تمامی متخصصان سلامت از جمله  است یبهداشت عموم
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 رهیزنج یکل یاستراتژ داروسازان نقش مهمی را ایفا می کنند.
 تهیکم و یداروساز یهماهنگ سک،یر تیریاز مد یبیترک دارو نیتام

 نآ نیتام رهیزنجدهی صحیح و سازمان دارو دیدرمان، انتخاب و خر
تحول  دارو توانسته است نیتام رهیزنج در وتریکامپ استفاده ازاست. 
و  (آنسفارش  لیو تحل هیدارو، تجز ی)بررسای را در زمینه عمده 

ه( ایجاد مشاور مار،یآموزش ب ،)نظارت و درمان مارانیب یریگیپ
 .(18)نماید 

 فناوری ابزارهای آوری فراهم مساله این طرح از کلی هدف
های بیمارستان در شده تعریف استانداردهای با همراه تاطلاعا
 حوزه های هزینه مدیریتی، کاهش های روش سازیبهینه نظامی،

 .باشدسلامت، همچنین حفظ ارتباط مستمر با خدمت گیرندگان، می
 زومل و نظامی های بیمارستان با توجه به آنچه بیان شد، ماهیت

اطلاعات، مطالعه حاضر به  فناوری امنیتی الزامات آوری فراهم
منظور تعیین تاثیر مدیریت ارتباط با مشتری بر زنجیره تامین با 

 توجه به نقش میانجی گرایانه فناروی اطلاعات انجام گرفت. 

 هاروش
مطالعه حاضر از نوع همبستگی، پیمایشی بوده که با اهداف 

ای هکاربردی به منظور بکارگیری زنجیره تامین دارو در بیمارستان 
مرور  انجام گرفت. پس از 1395نظامی و در سه ماهه آخر سال 

 ،نهیزم نیا درداخلی و خارجی مرتبط  یمتون، مقالات و کتاب ها
پرسشنامه و بصورت پیمایشی از با استفاده از  ازیمورد ن یداده ها

ل قب حاصله از مرحله یهاداده ، سپسبه دست آمد نمونه مورد نظر
در  ه وقرار گرفت لیتحل ردمو لات ساختاریمدلسازی معادتوسط 

 نهایت مدل مفهومی ارائه گردید. 
دارویی،  جامعه آماری شامل کلیه کارشناسان و مجریان نظام

داروخانه ها و شرکت های دارویی تامین کننده داروهای مورد نیاز  
بیمارستان های نظامی )در نواحی غرب، جنوب، شرق و مرکز 

ورت نمونه گیری خوشه ای در هر ناحیه دو کشور( بودند که به ص
 140داروخانه و سه شرکت تامین کننده دارویی انتخاب شده، سپس 

 ناحیه نفر از 25نفر از آنان بصورت نمونه گیری ساده تصادفی ) 
نفر از  70 و نفر از ناحیه شرق 25 نفر از ناحیه جنوب، 20 غرب،

 کشور( انتخاب شدند.  ناحیه مرکز
لازم به ذکر است که تفاوت در تعداد افراد نواحی به واسطه 
تفاوت در جمعیت تحت پوشش و تعداد کارکنان ان ناحیه بود. به 

 3منظور جمع آوری اطلاعات از پرسشنامه محقق ساخته شامل 
سوال با طیف لیکرت استفاده شد. حیطه اول )زنجیره  27حیطه و 

، تا 5=موافقم )کاملا کرتلی طیفگویه و براساس  9تامین( شامل 
 8)مدیریت ارتباط با مشتری( شامل (، حیطه دوم 1=مخالفم کاملا

براساس  گویه 10 شامل( اطلاعات فناوری) سوم گویه و حیطه
 ( بود. 1=، تا بسیارکم5=)بسیارزیاد لیکرت طیف

پژوهشگر پس از اخذ مجوزهای لازم، پرسشنامه ها را بصورت 
ترونیک در اختیار نمونه تحت بررسی حضوری یا از طریق پست الک

قرار داده و پس از تکمیل، جمع اوری و سپس داده ها را جهت 
تحلیل وارد نرم افزار نموده است. معیارهای ورود به مطالعه عبارت 

سال سابقه کاری در زمینه امور دارویی و  10بود از داشتن بیش از 
 علاقه به شرکت در پژوهش. 
نامه از نظرات کارشناسان دارویی و جهت بررسی روایی پرسش

چند نفر از اعضای هیات علمی داروسازی دانشگاه بقیه اله همچنین 
( Content Validity Ratio)های نسبت روایی محتوایی شاخص

بهره گرفته شد که  (Content Validity Index)محتوایی  و روایی
د. تایید گردیبوده و روایی پرسشنامه  82/0و  99/0به ترتیب برابر با 

و در  92/0همچنین ضریب آلفای کرونباخ کلی پرسشنامه برابر با 
 مشتری و فناوری با ارتباط تامین، مدیریت هر حیطه زنجیره

بود که حاکی از  87/0و  89/0، 90/0اطلاعات به ترتیب برابر با 
 باشد.پایایی پرسشنامه می

طلاعات به منظور تجزیه و تحلیل ا :تجزیه و تحلیل داده ها
استنباطی  و توصیفی آمار سطح در SPSS 16 آماری از نرم افزار

کرونباخ و نیکویی برازش( و از نرم افزار  لارکر، آلفای و )فورنل
LIZREL 8 .به منظور مدلسازی معادلات ساختاری استفاده گردید 

 بر علاوه اخلاقی اصول رعایت منظور به: اخلاقي ملاحظات
 گانکنند شرکت کلیه به جامعه، فرهنگی و دینی موازین رعایت

 نام ذکر بدون و محرمانه صورت به اطلاعات که شد داده اطمینان
 .گرفت خواهد قرار تحلیل و تجزیه مورد و آوری جمع

 نتایج
از انان  % 64نفر به عنوان نمونه وارد مطالعه شدند، که  140

سال قرار داشتند. تحصیلات  40تا  31در رده سنی بین  % 44مرد، 
-جدولاز آنان داروساز بودند.  %56از آنان دکترای حرفه ای و  42%
 تحت غیرهایمت ترکیبی و میانگین کرونباخ، پایایی آلفای ضرایب 1

وجه به با تدهد. اکتشافی نشان می عاملی تحلیل از بعد را بررسی
از  بالاتر متغیرها تمامی در ترکیبی و پایایی کرونباخ اینکه آلفای

 است. مناسب پایایی مدل دارای باشد می 7/0

 بررسی تحت متغیرهای میانگین و ترکیبی پایایی کرونباخ، آلفای ضرایب .1-جدول

 (Tفناوری اطلاعات) (Sزنجیره تأمین) (Cمدیریت ارتباط با مشتری) متغیر

 88/0 85/0 89/0 پایایی ترکیبی
 89/0 90/0 91/0 آلفای کرونباخ

 22/4 75/4 30/4 اکتشافی عاملی تحلیل از میانگین بعد
 84365/0 83012/0 82531/0 انحراف معیار
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 هپرسشنام متغیرهای بودن نرمال بررسی بمنظور 2-در جدول
 با توجه به .شد استفاده اسمیرنوف – کلموگروف آماری آزمون از

اسمیرنوف  –سطح معنی داری آزمون کولموگروف  2-نتایج جدول
توزیع  باشد. بنابراینمی 05/0متغیرهای مورد مطالعه کوچکتر از 

داده های متغیرها در این نمونه آماری نرمال است لذا بمنظور انجام 
گیری، از نرم افزار معادلات ساختاری و بررسی مدل های اندازه

 لیزرل استفاده شد.
 شنهادپی را ماتریسی لارکر و فورنل واگرا، روایی بررسی برای

 مقادیر جذر حاوی اصلی قطر در این ماتریس که دهند می
 می متغیر 3 از یک هر به مربوط "انگین واریانس استخراج شدهمی"

 تحت متغیرهای بین همبستگی دهنده نشان 3-جدول. باشد
 یانگینم"جذر  با توجه به اینکه مقدار .باشد می بررسی با این روش

 رمتغی دو همبستگی مقدار از متغیر هر "شده استخراج واریانس

 گردد.واگرا تایید می  است، روایی بیشتر
نشاندهنده آماره های تحلیل عاملی تاییدی در تمامی  4-جدول
 مسیرهای تمامی که دهد می نشان 4-جدول های یافته ابعاد است.

 از مقادیر این و بوده دار معنی مقیاس های گویه براساس مدل
 ضرایب و پارامترها بررسی است و به نوسان در 25/54 تا 74/49

 املع که است آن از حاکی و پرداخته دوم مرتبه تاییدی مدل تاثیر
 مدیریت ارتباط با مشتری بیشترین ضریب تاثیر را داشته است.

، فرضیات پژوهش مورد بررسی قرار گرفته است. 5-در جدول
کمتر  96/1بیشتر و یا از  96/1از   T-valueدر صورتی که مقدار 

باشد، روابط بین متغیرها تایید می شود. براساس نتایج این جدول 
 و درصد 87تامین  زنجیره مشتری بر با ارتباط مدیریت تاثیر میزان
 پیشنهادی نهایی الگوی 1-شکل .است 78/4 معناداری میزان

هد.د تاثیر نشان می ضرایب متغیرهای تحت بررسی را به همراه

 اسمیرنوف( –تحقیق )کلموگروف  متغیرهای بودن نرمال بررسی .2-جدول
 نتیجه آزمون سطح معني داری مقدار آزمون متغیرها
 نرمال است 000/0 014/2 مشتری با ارتباط مدیریت
 نرمال است 023/0 164/1 تأمین زنجیره
 نرمال است 031/0 307/2 اطلاعات فناوری

 لارکر و فورنل روش به واگرا روایی بررسی .3-جدول
 فناوری اطلاعات زنجیره تامین مشتری با ارتباط مدیریت 

   810/0 مشتری با ارتباط مدیریت
  772/0 754/0 زنجیره تامین

 709/0 548/0 647/0 فناوری اطلاعات

  ابعاد تمامی در تاییدی عاملی تحلیل های آماره .4-جدول
 کشیدگي چولگي T-Value مقدار داریسطح معني پارامتربرآورد  ضریب تاثیر متغیر

 44/0 -63/0 25/54 000/0 927/0 784/0 مشتری با ارتباط مدیریت
 28/0 -74/0 43/52  000/1 466/0 زنجیره تامین

 31/0 86/0 74/49 000/0 917/0 724/0 فناوری اطلاعات

 پژوهش فرضیه های تحلیل نتایج .5-جدول
 نتیجه آزمون متغیر وابسته متغیر مستقل T-value )%(ضریب استاندارد 

 تایید مشتری با ارتباط مدیریت فناوری اطلاعات 03/5 81
 تایید زنجیره تامین فناوری اطلاعات 61/4 79
 تایید مشتری با ارتباط مدیریت زنجیره تامین 78/4 87

 
متغیرهای تحت بررسی پیشنهادی نهایی الگوی .1-شکل
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 ارتباط مدیریت عامل نقش برازش های، شاخص6-در جدول
 املع گری میانجی زنجیره تامین با عامل تبیین مشتری در با

 فناوری اطلاعات نشان داده شده است. 
 برازش هایشاخص ، مجموعه6-های جدولبراساس یافته

 است.  هاداده به مدل مناسب برازش از نشان
برای بررسی فرضیه مربوط به روابط میانجی، پیش فرض های 

Baron & Kenny  (1986 مورد بررسی قرار گرفتند. بارون و )
به عنوان میانجی تلقی می  Mکنی عنوان کرده اند زمانی متغیر 

را پیش  Mگردد که واریانس متغیر مستقل بطور معناداری واریانس 
کنترل می شود، رابطه  a,bبینی کند. همچنین زمانی که مسیر 

X,Y تاثیر مستقیم و کلی  7-کاهش یابد یا معنادار نباشد. جدول
 فناوری اطلاعات برای نقش میانجی را نشان می دهد.

در  اطلاعات متغیر فناوری  Baron & Kennyبراساس روش
کامل  تامین، میانجی و زنجیره مشتری با ارتباط رابطه بین مدیریت

اطلاعات، رابطه معنی دار این دو  غیر فناوریاست زیرا با کنترل مت
 (.P>0.05)متغیر از بین رفته است 

Bootstrap نمونه از روش قوی حال درعین اما ساده روشی 
یا  آماری دقت تعیین برای که است Montecarlo گیری

از بوت استراپ و  .است نمونه های آماره از روی توزیع برآوردکردن
فاصله اطمینان حاصل از آن برای تعیین معناداری مسیرهای 

غیرمستقیم متغیر مستقل بر متغیرهای وابسته از طریق متغیر 
میانجی استفاده می گردد که نقش میانجی را به صورت مستقیم 
ارزیابی می کند و توان آماری بیشتری دارد. از انجا که روش بوت 

جربی توزیع اثر غیرمستقیم نمونه را فراهم می استراپ بازنمود ت
آورد لذا با مشکل مربوط به توزیع غیرنرمال اثر غیرمستقیم روبرو 
نیست. در روش بوت استراپ برای سنجش اثر غیرمستقیم متغیر 
مستقل، از طریق متغیر میانجی بر متغیر وابسته، حداقل هزار مرتبه 

 گیری می شود و درنمونه از نمونه، بطور تصادفی )با جای گذاری(
 هر نمونه گیری مجدد، اندازه اثر غیرمستقیم محاسبه می گردد.

اگر در فاصله اطمینان مورد نظر، کران بالا و پایین اندازه اثر 
غیرمستقیم، صفر نباشد، فرضیه مبنی بر اثر غیرمستقیم متغیر 
مستقل از طریق متغیر میانجی بر متغیر وابسته تایید می شود. 

 واسطه نشان می دهد. مسیر را برای استراپ نتایج بوت 8-ولجد
( نشان داده شده است، حد بالا و 8همانگونه که در جدول )

پایین فاصله اطمینان برای متغیر فناوری اطلاعات به عنوان متغیر 
میانجی خارج از دامنه صفر قرار می گیرد. سطح اطمینان برای این 

ا توجه به اینکه صفر بیرون از این درصد است. ب 95فاصله اطمینان 
فاصله اطمینان قرار می گیرد. بنابراین مسیر غیرمستقیم مبنی بر 
میانجی گری فناوری اطلاعات بین مدیریت ارتباط با مشتری و 

 زنجیره تامین معنادار می باشد.

 اطلاعات فناوری عامل گری میانجی با تامین زنجیره عامل تبیین در مشتری با ارتباط مدیریت عامل نقش برازش هایشاخص .6-جدول

 برازش مدل مقادیر بدست آمده ملاک های برازششاخص

 .............. 53/123 است بهتر باشد کمتر چه هر خی دو

 مناسب است 000/0 001/0کمتر از  معنی داری
 مناسب است 931/2 5-2بین  دو نسبیخی

RMSEA  مناسب است 063/0 05/0و ترجیحا کمتر از  08/0کمتر از 

CFI  مناسب است 941/0 9/0بیشتر از 

NFI  مناسب است 927/0 9/0بیشتر از 

PCFI  مناسب است 767/0 6/0بیشتر از 

 میانجی نقش برای اطلاعات کلی فناوری و مستقیم تاثیر .7-جدول

  ضریب بتا خطای استاندارد t معناداری

 اطلاعات بر زنجیره تامین اثر مستقیم متغیر فناوری 23/0 01/0 40/3 02/0

 اطلاعات بر مدیریت ارتباط با مشتری اثر مستقیم متغیر فناوری 21/0 03/0 28/5 01/0

 طلاعات ا تامین با میانجی گری فناوری مشتری بر زنجیره با ارتباط اثر مستقیم متغیر مدیریت 28/0 01/0 28/2 15/0

 نتایج بوت استراپ برای مسیر واسطه  .8-جدول

 95/0سطح اطمینان 
 مسیر مقدار بوت سوگیری خطای استاندارد

 حدپایین حد بالا

 فناوری اطلاعات        زنجیره تامین          مدیریت ارتباط با مشتری   3201/0 1723/0 0014/0 4259/0 2732/0 4169/0

 بحث
 زنجیره رب مشتری با ارتباط مدیریت این مطالعه به بررسی تاثیر

ته اطلاعات، پرداخ فناروی گرایانه میانجی نقش به توجه با تامین
است. پس از مرور مبانی نظری، پیشینه مرتبط با موضوع و استفاده 
از روش میدانی و ابزار پرسشنامه داده های لازم برای بررسی رابطه 

متغیرها جمع آوری گردید، سپس با استفاده از آزمون های آماری 
و نرم افزار لیزرل فرضیات پژوهش مورد آزمون قرار گرفتند. 
براساس نتایج، مدیریت ارتباط با مشتری بر زنجیره تامین رابطه 

می باشد که با مطالعات  % 87معنادار داشته و دارای ضریب تاثیر 
همسو می باشد. در  Meidutė (21)و  (19،20) ، نوری(14)کرد 
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 نجیرهز مدیریت مابین مطالعات، بیان شده که ارتباطات تمامی این
 با هک است مستقیم بصورت مشتری با ارتباط مدیریت و تامین

 می هبودب دیگر متغیر متقابلا انها از یک هر شدن بهینه و تقویت
 .یابد

 اشتهد معنادار رابطه تامین زنجیره بر همچنین فناوری اطلاعات
 ،(15) لیعیوسف مطالعات با که باشد می % 79 تاثیر ضریب دارای و

 همسوTseng (25 ) و Marinagi (24)، (23) اقبالی ،(22) یوسفی
  .باشد می

 تامین بین طدر تمامی این مطالعات، بیان شده که ارتبا
 طریق از مشتریانش با شرکت و تولیدی شرکت یک و کنندگان
 زنجیره اداره صحیح برای. گیرد می صورت تامین های زنجیره
 های نههزی مشتریان، به عالی خدمات به نسبت تا است لازم تامین
 مینتا اداره زنجیره. شود حاصل اطمینان کوتاه چرخه زمان و پایین

 ینب هماهنگی برای نیاز و تامین و تقاضا در اطمینان عدم وجود با
 زا فناوری اطلاعات. است مشکل شرکاء تجاری فعالیت چندین
 نی هایبی پیش انجام تأمین، زنجیره در تغییرپذیری کاهش طریق

 اتژیاستر و ها سیستم هماهنگی بازار، تغییرات به توجه با بهتر
 یریتمد در بسزایی نقش تحویل زمان کاهش و توزیع و تولید های
 رب از طرفی فناوری اطلاعات. نماید می ایفا تامین زنجیره بهینه

 ریبض دارای و داشته معنادار نیز رابطه مشتری با ارتباط مدیریت
 Sen (27) ،Khan ،(26) بهرامی مطالعات با که باشد می %81 تاثیر

در پایان مشخص گردید  .باشد می همسو Bompolis (29) و (28)
 گریمیانجی با تامین زنجیره بر مشتری با ارتباط مدیریت که

 و مثبتی دارد. مستقیم اثر اطلاعات فناوری
 اختزیرس توسعه برای در این مطالعات بیان شده که چارچوبی

وجود  سازمان و مشتری بین پایدار و موثر روابط برای لازم های
 برای ورودی عنوان به مدرن اطلاعات فناوری ابزارهای از دارد و
 ها داده سپس شده، استفاده مشتری از مفید اطلاعات آوری جمع
 مشتری ارتباطات بخش در نیاز مورد فرایندهای و آوریجمع

 . گردد و اصلاح می انجام ها سازمان
با توجه به آنکه امروزه بازارها رقابتی و اشباع شده، لزوم تمرکز 
بر مشتری و رفع نیازهای وی محرز گردیده است. یکی از نیازهای 

فیت، کی مشتریان در بخش بهداشت و درمان، دسترسی به داروی با
به سرعت و با حداقل هزینه است. به منظور دستیابی به این هدف، 
افراد و سازمان های بسیاری از تولید کننده/ واردکننده تا مصرف 
کننده درگیر هستند که با همکاری و ایجاد یکپارچگی بین آن ها 

توان به حداکثر اثربخشی دست یافت. جهت ایجاد هماهنگی می
وجود حباب قیمت، جلوگیری از ورود داروی  بین این اعضا، عدم

قاچاق، تاریخ گذشته و تقلبی، ایجاد زنجیره تامین مناسب و 
یکپارچه از اهداف دست اندرکاران این امر می باشد. زنجیره تامین 

در صورتی می تواند به برقراری روابط متقابل، سودمند و بلندمدت 
ظ اط با مشتری را حفبا مشتریان بپردازد که الزامات مدیریت ارتب

نموده و در فضای فناوری اطلاعات و با بکارگیری تکنولوژی های 
 نوین ارائه گردد. 

از جمله محدودیت های مطالعه عبارت بود از: وجود دیدگاه 
عدم کاربردی بودن پژوهش ها، تکمیل ناقص و یا تاخیر در 

گویی پاسخبازگرداندن پرسشنامه ها و مشغله کاری زیاد افراد برای 
 بخش سازی با توجه به نتایج حاصل از مطالعه، یکپارچه به سوالات.

 از اثرمت تامین زنجیره مدیریت عملکردی تصمیمات از ایگسترده
 رب واقع در و مشتری با ارتباط مدیریت توسط شده ارائه اطلاعات

 اراییک بیانگر آن اجرای و است مشتریان خود های خواسته ی پایه
 میان در شایسته جایگاهی از برخوردار و مدار مشتری ینتام زنجیره

 نوانع به مشتری با ارتباط همچنین مدیریت .بود خواهد رقبا سایر
 فناوری نمودن ترکیب با ها، سازمان در اطلاعاتی سیستم یک

 یاطلاعات نیازهای است قادر راحتی به خدمات و بازاریابی اطلاعات
 نوینی با نام مدیریت و مفهومداده  پوشش را سازمان ارتباطی و

 ها سازمان سطح را در الکترونیکی، صورت به مشتری با ارتباط
اتخاذ و اجرای فناوری اطلاعات یکی از از طرف دیگر  ایجاد نماید.

هایی است که شخصیت رقابتی متمایزی به شرکت ها و روش
اطلاعات بعنوان یک  فناوری لذا .زنجیره تامین اعمال می نماید

میانجی عمل نموده و تسهیل کننده فرایندهای برقرار شده بین 
 ارتباط با مشتری و زنجیره تامین می باشد. 

 گیرینتیجه
لازم استتت که بیمارستتتان های نظامی با بکارگیری فناوری 
های به روز و تکنیک های فناوری اطلاعات در بستری از الزامات 

انی هوشتتمند و پیشتترو به توستتعه روابط امنیتی، با ایجاد ستتازم
بلندمدت با مشتتتتریان و حفظ روابط با آنان پرداخته و به مزیت 
سلامت  سازمان های ارائه دهنده خدمات  سایر  رقابتی در مقابل 

 دست یابند.

مقاله حاضر حاصل بخشی از رساله دکتری  تشکر و قدرداني:
د. ان می باشمصوب دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم تحقیقات تهر

 های کتشر دارویی، نظام مجریان و بدینوسیله از کلیه کارشناسان
ه ک نظامی های بیمارستان داروخانه در شاغل کارشناسان و دارویی

ما را در انجام این مطالعه یاری نمودند، کمال تشکر و قدردانی را 
 می نماییم.
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