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Abstract: 
Operational capabilities create competitive advantages in organizations. So, it's 

important to know how to create these capabilities in organizations. This paper 

examines aspects and results of quality capability as one of the main operations 

capabilities of the pharmaceutical companies in Iran and how it is formed. By 

conducting a multiple case studies in three pharmaceutical companies in Iran and 

analyzing it, the findings of this research indicate that there are four main factors in 

creating quality in such companies. The first and most basic factor is the internal 

resources of company especially those that have the characteristics of the theory of 

resource-based-view (RBV). The second factor is the factors associated with the 

operations management that have influenced the formation of quality, the next factor 

is the impact of international cooperation on the creation of quality capability in 

pharmaceutical companies, and ultimately the organization's environment has been 

considered as an external factor contributing to the creation of quality capability. The 

results of this study were compared with the findings of previous studies in the 

literature review, which resulted in the validity of these findings based on previous 

theories. 
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دانشجوی دکتری مدیریت تولید و عملیات، دانشگاه علامه طباطبائیسهیل عزیزی بروجردی

 مدیریت صنعتی دانشگاه علامه طباطبائی دانشیار گروهسید سروش قاضی نوری

مدیریت صنعتی دانشگاه علامه طباطبائی دانشیار گروهجهانیار بامداد صوفی

مدیریت صنعتی دانشگاه علامه طباطبائی استاد گروهابوالفضل کزازی

چکیده
ها ها به جهت اهمیت این قابلیتهای عملیات در سازمانقابلیت گیری و توسعهاطلاع از چگونگی شکل

 چگونگی و نتایج ، ها جنبه مقاله های رقابتی سازمان امری ضروری است. در اینگیری مزیتدر شکل

 داروسازی های در شرکت عملیات های قابلیت ترین اصلی از یکی عنوان به کیفیت قابلیت گیری شکل

 تحلیل و ایران در داروسازی شرکت سه در موردی چند مطالعه یک اجرای با. گیردمورد بررسی قرار می

قابلیت کیفیت  ایجاد در اصلی عامل چهار بر دلالت تحقیق این های یافته ،به روش تحلیل مضامین آن

 که است منابعی ویژه به شرکت داخلی منابع عامل ترین اساسی و اولین. دارد هایی شرکت چنین در

 مختلف سطوح در مدیریت عملیات عامل، دومین. باشند محور منبع تئوری های ویژگی دارای

 های همکاری تأثیر بعدی، عامل اند، بوده قابلیت کیفیت اثرگذار گیری شکل در که است گیری تصمیم

 سازمان محیط درنهایت و است بوده داروسازی های شرکت قابلیت کیفیت در ایجاد بر المللی بین

 با تحقیق این نتایج. است شده گرفته نظر قابلیت کیفیت در ایجاد در تأثیرگذار خارجی عامل عنوان به

 اساس بر ها یافته این صحت آن نتیجه که شده مقایسه ادبیات مرور در پیشین تحقیقات های یافته

 .است بوده پیشین های تئوری

ها، قابلیت کیفیت، مطالعه عملیات،شایستگیهای رقابتی، قابلیت مزیت كليدي: واژگان

موردی.چند

: 1ghazinoori@atu.ac.ir مسئول مكاتبات
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 . مقدمه1

 به بتواند که ردیگ یم تعلق شرکتی به پاداش و هستند روبرو شدیدی رقابت با امروزی هایشرکت

 خود هدف مشتریان برای را منفعت بالاترین و درک را مشتری یها خواسته ، ممکن نحو بهترین

 و داخل ازها  آن که استشده  ها تنگ سازمان برای یقدر به رقابت ی عرصه(. 3191)فیلیپ، کند نیتأم

 وها  سازمان امروزی،وکار  کسب رقابتی دنیای در. باشند یم زیادی یفشارها تحت سازمان خارج

 در. ببخشند بهبود را خود خدمات و کالاها کیفیت پیوسته باید رقابت امتداد در ماندن برایمؤسسات 

 در خود کلیدی یها یستگیشا و ها یتوانمند ، منابع یریکارگ به با موفق یها شرکت راستا، این

 درفرد  منحصربه و پایدار رقابتی موقعیت یک ایجاد در سعی استراتژیک، مدیریت فرایند چهارچوب

 (Walker et al., 2011;27-39)دارند. بازار

وکار تغییر کرده است،  ماهیت استراتژی از ماهیت محصولات و ساختار بازارها به فرآیندهای کسب

 ,.Stalk et al) «چطور یک شرکت باید رقابت کند»تا « جایی که یک شرکت باید رقابت کند»از 

برداری است که  های غیرقابل تقلید یا دشوار در کپیهدف شناسایی و توسعه شایستگی (57-69;1992

های ها همان قابلیتاین شایستگی .کند تا در میان رقبای خود ایستادگی کندبه شرکت کمک می

 .J. B)گردند.های رقابتی پایدار سازمان مشخص مییتهاست که بر اساس مزعملیات در شرکت

Barney et al., 2007) دستیابی به یک مزیت رقابتی پایدار، باید منظور  فرآیندهای شرکت به

 هست. 1دهنده دیدگاه مبتنی بر منابع ارزشمند، نادر، غیرقابل تقلید و غیرقابل تعویض باشد، که نشان

(Schoenherr et al., 2012;37-72) علاوه بر منابع، مجموعه تصمیماتی که در سطوح مختلف

های توانند یکی از عوامل به وجود آوردندِ قابلیتسازمانی به جهت اجرای فرایندها اخذشده نیز می

های روال(Grant, 2016)های سازمانی است.ر روالعملیات باشند این دیدگاه همان دیدگاه مبتنی ب

ها سازمانی، تأکید بر فرایندهای استانداردشده و قوانین استخراجی از این فرایندها دارد. درواقع قابلیت

از طرفی گاهی  (Winter, 2003;991-995)اند. ایجادشده و منابع سازمانیها در دل فرایندها و روال

شده ناشی از این  اوقات یک شرایط محیطی به وجود آمده در سازمان و تصمیم یا پیامدهای انجام

-Sansone et al., 2017;801) شرایط منجر به ایجاد یک قابلیت عملیاتی در سازمان گردیده است.

 Alsmadi)و فاکتورهای داخلی سازمان  های عملیاتی منجر شده از عوامل، منابعبنابراین قابلیت(837

et al., 2011;25-43).و گاه متأثر از شرایط بیرونی است (Sansone et al., 2017;801-837)  هدف از

طورکلی چه عواملی منجر به دستیابی به قابلیت عملیات  این مقاله پاسخ به چنین سوا لاتی است که به

 اند.اند و چه شرایط محیطی در دستیابی به قابلیت عملیات مؤثر بودهشده

                                                      
1
 . RBV 
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بوده و  کیفیتترین ابعاد اصلی قابلیت عملیات، قابلیت  مهم همچنین با توجه به اینکه یکی از

. تحقیقات زیادی در رابطه با چگونگی تأثیر این قابلیت بر عملکرد سازمان صورت گرفته است

(Biswas, 2017;445-456; Scarpin et al., 2018;1617-1638) این تحقیق یک بنابراین در

صورت مطالعه چند موردی در چند شرکت دارویی در ایران  گیری قابلیت کیفیت به چارچوب شکل

 گردد. ارائه می

ها و تهدیدهای محیط این  گونی است فرصتطور مداوم در حال تغییر و دگر به صنعت داروسازی

های دارویی منجر به  های فنّاورانه در کشف انواع مولکول ها، پیشرفت صنعت شامل جنگ، انواع بیماری

از طرفی گردش مالی بیش از یک هزار میلیارد ایجاد محیطی پویا در درون این صنعت گردیده است. 

های تولید داروهای جدید و مبتنی به خصوص در زمینهدلار در سال این صنعت را به صنعتی رقابتی 

( همچنین 830-301: 3180زاده و همکاران،و اثربخشی بالا تبدیل کرده است. )سلطان بر کیفیت

عنوان مشتری، نهادهای نظارتی،  عوامل متفاوت تأثیرگذار در صنعت شامل بیماران و پزشکان به

گزار که هر یک به دنبال انگیزه و منافع خود در صنعت  یمههای ب ها و مراکز پژوهشی، سازمان دانشگاه

های سایر صنایع در این صنعت بسیط داده  هایی متفاوت از استراتژی هستند منجر شده تا استراتژی

های اخیر مطالعه وجوهی از مدیریت  بنابراین در سال(Malerba et al., 2015;664-687)شوند. 

 ;Bentzien et al., 2015;874-883) نایع داروسازی موردتوجه محققین قرارگرفته است.استراتژیک در ص

Makino et al., 2018; Ziegelbauer et al., 2004;864-868)  

های عملیات های عملیات بیشتر معطوف به بررسی ارتباط بین قابلیتتحقیقات در زمینه قابلیت

-Barrales-Molina et al., 2015;1388-1411; Dangol et al., 2014;337) های سازمانقابلیتبا سایر 

353; Inan et al., 2015;310-319; Kamboj et al., 2015;406-415; Lahat et al., 2014;998-1000; 

Reay et al., 2012;259-275)  استفاده از توزیع پرسشنامه و با تحلیل معادلات ساختاری یا رگرسون با

 ,.Größler et al) ویا به بررسی تجمعی یا تبادلی بودن یک یا چند قابلیت عملیات با یکدیگر

2006;458-485; Scarpin et al., 2018;1617-1638)های عملیات ویا به بررسی ارتباط میان قابلیت

پرداخته (Jain et al., 2014;2091-2105; Nurcahyo et al., 2015;653-657)و استراتژی تولید 

ده است.بنابراین، تحقیقاتی در زمینه ارائه یک چارچوب هدفمند و مبتنی بر ساخت نظریه در این ش

ها و عوامل  چگونگی دستیابی به قابلیت عملیات و نحوه تأثیر تصمیم است.حوزه کمتر مورد توجه بوده

ی جهت های های اخیر تلاش های عملیاتی شکاف اصلی این تحقیق هست. در سال محیطی بر قابلیت

 Davies)صورت ساخت یک تئوری صورت گرفته است. های پویا به ایجاد یک الگوی دستیابی به قابلیت

et al., 2016;314-327; Ma et al., 2015;675-692)  اما این تحقیقات نیز با بررسی بستر تاریخی

اند. ازآنجاکه قابلیت عملیات نقش  های پویا را بررسی نموده ها مجموعه عوامل ایجاد قابلیت شرکت

یکی از (J. B. Barney et al., 2007)ها دارد و بر اساس تئوری منبع محور  اساسی در عملکرد شرکت
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شود، بررسی و کشف عوامل اساسی در  منابع اصلی به وجود آورنده مزیت رقابتی پایدار محسوب می

 بلیت عملیات ضروری است. ایجاد قا

های کیفی در تولید دارو و نیز وجود نظام کیفی رو با توجه به اهمیت بسیار یالای جنبهاز این

(( در صنایع داروسازی با توجه به الزامات سازمان غذا 3پیآممنحصر به فرد تولید بهینه دارو یا ))جی

 ,.Scarpin et al).یک قابلیت عملیات دارو، کشف الگوی دستیابی به قابلیت کیفیت به عنوان 

باشد. ادامه این تحقیق ساله اصلی این تحقیق میدر صنایع داروسازی در ایران، م (1617-1638;2018

به این صورت است که ابتدا مبانی نظری پژوهش بررسی شده و سپس آخرین تحقیقات در این زمینه 

مطرح شده است در ادامه روش تحقیق و تحلیل نتایج مطالعه موردی آورده شده و در نهایت بحث و 

 است.گیری این پژوهش تشریح گردیدهنتیجه

 پیشینه پژوهشمباني نظری و . 2

های عملیات هم در ادبیات استراتژی عملیات و هم مدیریت عملیات در تعاریف متعددی از قابلیت

-بندی میهای سازمانی تعریف و دستهتحقیقات گذشته وجود دارد. گاه آن را بر اساس تعریف روال
های دیگری بندییقات اخیر شامل دستهکنند و گاه بر اساس دیدگاه منبع محور، این تعاریف در تحق

گردد. به پویا نیز می قابلیتهای های تقابلی و تجمعی استراتژی عملیات و نیز مدلنیز بر اساس مدل

 است.های متفاوت در تعاریف قابلیت عملیات در سطور زیر بیان شدهطور خلاصه دیدگاه

انجام کارهای بیش از حد بززر  و یزا    سهیلای جهت تهای سازمانی ، رویهروال ها:روالدیدگاه  •

ها و افراد تخصزیص  ای هماهنگ از از فعالیتهای سازمانی شامل مجموعهروال پیچیده افراد است.

هزای سزازمانی ابززاری جهزت     یافته به آن جهت رسیدن به هدف مشخص تعیین شده است. روال

بنزابراین   (Becker et al., 2004;643-678)رسیدن به هماهنگی در میان سطوح سازمانی اسزت.  

گیری از منابع داخلزی  سازمانی است که با بهرههای ای از روالها به عنوان مجموعهتعریف، قابلیت

 ,.Becker et al)گردنزد. .  های رقابتی پایزدار در یزک سزازمان مزی    سازمان منجر به ایجاد مزیت

2004;643-678) 

دیدگاه منبع محور، موقعیت رقابتی سازمان را مرهون جمع منزابع ضزروری    دیدگاه منبع محور: •

داند. به عبارتی دیگزر، دیزدگاه   های آن و روابط میان این دو میو منحصر به فرد سازمان و قابلیت

هاست ها، مفهومی ذهنی شده از منابع و قابلیتکند که شرکتمطرح میمنبع محور، این فرض را 

بزر   (J. J. J. o. m. Barney, 1991;99-120)انزد.  که به شکل نامتجانس در سازمان توزیزع شزده  

                                                      
3
 .Good Manufacturing Practice(GMP) 
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هایی را که قابل تبدیل به مزیت رقزابتی یزک   اساس این فرض، دیدگاه منبع محور، منابع و قابلیت

 کند. باشند توصیف میشرکت می

بهبزود یکزی در    های عملیاتی تاکید برمدل تقابلی قابلیت استراتژی تقابلی یا تجمعی: دیدگاه •

-El-Rayes et al., 2005;477)اسزت. تضعیف دیگری دارد و در مقالات زیزادی تحلیزل شزده   مقابل 

486) (C. Corbett et al., 1993;107-122; Scarpin et al., 2018;1617-1638)    از طرف دبگزر مزدل

هزا دارد مزورد توجزه محققزان     دی کلیزه قابیزت  مخروط شنی که تاکید بر افزایش همزمان عملکر

 Leung et al., 2004;156-174; Schroeder et al., 2011;4879-4901; Takala et)است. زیادی بوده

al., 2006;335-345) 

برای جزرح و   های سطح بالا و منابعی را که در یک شرکتقابلیت پویا، روال قابلیت پویا: دیدگاه •

های سزاخت  دارد.بر اساس این تعریف ، قابلیتهای عملیات انجام میگردند، بیان میتعدیل قابلیت

شزود  های عملیزات آن شزرکت معرفزی مزی    ای از قابلیتزیرمجموعه و تولید شرکت،به عنوان یک

ها به سزازمان اجزازه   دارد. آنهای معمولی شرکت را بیان میتغییرات قابلیت های پویا،نرخ.قابلیت

هزا و  های عملیاتی موجود و یا خلزق روال های جدید را از طریق تعدیل قابلیتدهند که قابلیتمی

  (Malerba et al., 2015;664-687)های عملیاتی جدید ، توسعه دهند. قابلیت

-قابلیزت (Swink et al., 1998;374-396)سوئینگ و هگزارتی  یت عملیاتی تولید:قابل دیدگاه •
-های عملیاتی مربوط به داخل شرکت و غیرقابل تقلید و انتقزال معرفزی مزی   های تولید را قابلیت

هزا را ابعزاد اصزلی سزازمان بزرای رقابزت       آن (R. H. Hayes et al., 1984)کنند. هایس و ویل رایت

ا شامل کیفیت، هزینزه ،  چهار بعد قابلیت عملیاتی تولید ر (Slack et al., 2011)نماید.معرفی می

 کند.تحویل معرفی میپذیری و مدت زمان انعطاف

 تیاز اولو یکیدر نظر گرفته شده و  دیتول یاتیعمل یها تیقابل نیاز مهمتر یکیبه عنوان  تیفیک

 یم تیفیک تیریشود. محققان موافقند که مدیمحسوب م یدیتول یها شرکتعمده  یرقابت یها

 .(Bouranta et al., 2017;914-931; Elshaer et al., 2016;1286-1310)باشد یرقابت تیتواند منبع مز

 نموده تا رونداصلاح  نقص را شناسایی قبل از خروج محصول از کارخانه نقاط تیفیک یها وهیش

مختلف عملکرد  یشرکت ها. (Forker et al., 1996;44-62)یابدکاهش  در حین تولید محصول راتییتغ

 ,.Cua et al., 2001;675-694; Furlan et al) اند.نمودهتجربه  تیفیک تیریمثبت و برتر بر اساس مد

2011;835-850; Jiménez-Jiménez et al., 2009;1266-1289; McKone et al., 2001;39-58) مفاهیم

مفهوم مدیریت . استنشان داده شده 3مرتبط با قابلیت کیفیت بر اساس ادیبات موضوع در جدول 

ای برخوردار است. بر این اساس سازمان جهانی غذا و دارو کیفیت در صنایع داروسازی از اهمیت ویژه

 3جی ام پیجانبه مدیریت کیفیت در صنایع دارویی با عنوان قوانین تولید بهینه یا همه استانداردیک 

                                                      
1 . Good Manufacturing Practice(GMP) 
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را به عنوان یک اصول اساسی و سیستماتیک  پیامجی(Miller, 2008;23-25) .ارائه داده است

ها در شرکت با حفظ زنجیره دهد که به حذف کلیه هدررفتدربگیرنده اصول تولید ناب پیشنهاد می

در منابع ایجاد کیفیت . (Suárez-Barraza et al., 2010;388-410)رساند.و کار یاری میارزش کسب 

های جانبی ارائه شده و دوام( و از دیدگاه شامل دو دیدگاه تولید)عملکرد، ویژگیصنایع دارویی را 

کنند. بندی و شکل ظاهری، خدمات پس از فروش و اثربخشی دارو( معرفی میبیمار)نوع بسته

(Yacuzzi et al., 2004)های نامهدر این مقاله منظور از قابلیت کیفیت، حسن اجرا و داشتن گواهی

 اشارهتر به آن های مختلف کیفی است که پیشجنبه ینه دارویی و نیزاستاندارد قوانین تولید به

 گردید.

 کیفیت بررسی ابعاد اصلی قابلیت -3جدول 

 شرح ابعاد اصلی بر اساس منابع منبع مفاهیم یا قابلیت کیفیت

ای که محصول، مشخصات مرتبط تولیدی درجه

 را اکتساب کرده است.

 

(Antonio et al., 

2007;1-20; Slack 

et al., 2011) 

 

 ماریکنترل کیفیت آ

 سیستم های کنترل حین فرایند

 بروزرسانی تجهیزات فرایند
میزان انطباق محصول از نظر کارآیی، ظاهر و 

 های مشتریها با خواستهسایر ویژگی
(Antonio et al., 

2007;1-20) 

های مدیریت کیفیت شامل: توسعه سیستم

 فرایندهای جدید برای محصولات جدید

 ,.Antonio et al) خدمات پس از فروش، میزان پشتیبانی فنی

2007;1-20) 

توسعه فرایندهای جدید برای محصولات 

 قدیمی

 

دو موضوع تحقیق جداگانه هم در ادبیات مدیریت عملیات و هم در  عنوان بهقابلیت عملیات 

 ;Amoako-Gyampah et al., 2007;928-950) .تحقیقات استراتژی عملیات موردبحث قرارگرفته است

L. M. Corbett et al., 2001;965-980; Größler et al., 2006;458-485; Hallgren et al., 2011;511-

526; Kathuria, 2000;627-641; Rosenzweig et al., 2004;354-368; Schoenherr et al., 2012;37-

عنوان منبع اصلی به وجود آورنده  دهند که قابلیت عملیات به برخی از این تحقیقات نشان می .(72

 ,.Flynn et al., 2004;439-457; Kortmann et al) عنوان نمونه ها هستند. به مزیت رقابتی در شرکت

های موردمطالعه  های عملیات با عملکرد شرکت قوی مبتنی بر ارتباط قابلیت شواهدی (475-490;2014

های کیفی و  هایی که نظام نشان دادند که شرکت (Ferdows et al., 1990;168-184). دهند را ارائه می

تر به نیازهای بازار پاسخ داده و  دهند سریع قابلیت اطمینان درکاهش مدت زمان تحویل را توسعه می

مطالعات اخیر بیشتر در مورد چگونگی اثرگذاری  .های پایین رادارند حال توانایی حفظ هزینه درعین

 ,.Amoako-Gyampah et al)های عملیاتی تأکید شده است اقتصادی کلان بر توسعه قابلیت محیط

2007;928-950; Mesquita et al., 2007;501-523; Schoenherr et al., 2012;37-72).  محققان تأکید بر

شده  آن واقع درهای عملیات یک شرکت بر اساس محیطی که آن شرکت  گیری قابلیت چگونگی شکل

خود هست. مطالعات کشورهای مختلف  فرد های منحصربه است، دارند. درواقع هر کشور دارای قابلیت
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 ,.Schoenherr et al). دهد های عملیات نتایج متفاوتی را ارائه می چگونگی توسعه قابلیت ٔ  درزمینه

های عملیات در کشورهای صنعتی )استرالیا، اتریش،  قابلیت ٔ  یک پژوهش جامع درزمینه (37-72;2012

متحده آمریکا(، کشورهای در حال اقتصاد  کانادا، فنلاند، آلمان، ایرلند، ایتالیا، سوئد، سوئیس و ایالات

، مکزیک، لهستان و تایوان( و کشورهای کمتر نوظهور)برزیل، چین، مجارستان، کره جنوبی

های  یافته)آلبانی، غنا، مقدونیه و نیجریه(را اجرا نموده است. بر اساس نتایج این مطالعه، قابلیت توسعه

ترتیب  این عملیاتی در کشورهای صنعتی، ممکن است در حال حاضر به سطح بلوغ رسیده باشند، و به

عوامل اساسی دیگر مانند  .نظیر دارای اهمیت کمتری باشند نادر و بی عنوان یک منبع باارزش، ها به آن

گیری تواند مزیت رقابتی آن و در نتیجه نحوه شکل کند، می نوع صنعتی که شرکت در آن فعالیت می

 398کننده رقابت را برای  عوامل تعیین(Mesquita et al., 2007;501-523)ها را متفاوت سازد؛قابلیت

های خود  ها ، فعالیت جه گرفتند که وقتی این شرکتها نتی آن .شرکت خودروی برزیلی تحلیل کردند

تمایل دارند منابع و  سازند، سو می کنند هم را در سطح هماهنگ شده با صنعتی که در آن فعالیت می

کنند، داشته  تنهایی هماهنگ می های خود را به هایی که فعالیت های برتر را در مقایسه با شرکت قابلیت

  .باشند

ها در ادبیات تحقیق مورد گیری قابلیتمرتبط با چگونگی شکل هایمدلتحقیقات در زمینه ارائه 

های گیری قابلیتاست این تحقیقات شامل بررسی چگونگی شکلتوجه چند پژوهشگر واقع گردیده

 است:ها در آن تعریف گردیدهسازمانی بر اساس بستری است که قابلیت

• (Montealegre, 2002;514-531)  را بر اساس تعریف استراتژی مدل توسعه فرایندی خود

باشند. می الگوی استراتژیهای عملیات برگرفته از است. طبق این مدل قابلیتعملیات ارائه داده

سازمان را ارائه  پیشرفت و گیریشکل زمان مدت با استراتژی هایدوره نگاشت این مدل نحوه

سازمانی را معرفی  هایقابلیت گیریشکل در سازمان تاثیرگذار و اصلی منابع از دهد و برخیمی

 توسعه استراتژیک کار و کسب هایمدل مبنای بر ابتدا از که ییهاسازمان در مدل این کند.می

  .است سازی پیاده قابل اندیافته

• (Kaplan, 2002) دهد.های توسعه کسب و کار ارائه میمدل اکتساب قابلیت را بر اساس مدل 

در این  کار و کسبموقعیت  از زمان هر در مختلف الگوهای تحت قابلیت کسب هایحالت تمامی

و سطح بالا  یسازمان هاییتبر قابل یدتاک نقطه ضعف این مدل،گیرد. الگو مورد بررسی قرار می

 باشد.می درون سازمان فرآیندهای و هاروال از یاریبس نادیده گرفتن داشته و

• (Leung & Lee, 2004;156-174)  بر اساس استراتژی تجمعی و مدل مخروط شنی، مدل

دهند. نقطه ضعف این تولیدی ارائه میساز های اولویتهای عملیات را با تاکید بر قابلیتقابلیت

ها با تاکید بر چارچوب چرخه عمر محصول است. بنابراین با پایان یافتن مدل، شناسایی قابلیت
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بایست های عملیات جدا از محصول میعمر محصول قابلیت نیز میراست در حالیکه قابلیت

 شناسایی گردند.

• (Pan, Pan, Chen, & Hsieh, 2007;800-813مدل) ها را بر اساس ادبیات توسعه مادولار قابلیت

-تعیین مسیرهای ایجاد قابلیت از طریق مطالعه روالها، مدیریت دانش ارائه دادند. روش کار آن
های سازی آن تنها در سازمانی ایجاد شده از دانش سازمانی است. اشکال این مدل، پیادهها

 بنیان است.دانش

•  (Edwards & History, 2011;391-410مدل بررسی قابلیت )های ها را بر اساس الگوی روال

ها را در تفسیر خردبنیان سازمانی ارائه دادند.این مدل بر اساس الگوهای دانشی، ریشه قابلیت

 داند.ها میفردی روال

های بررسی بنابراین همانطور که در تحقیقات پیشین ارائه شده مشخص است، بیشتر چارچوب

اند و بیشتر با های سازمانی به طور کلی تاکید داشتههای پویا بوده و یا بر قابلیتقابلیتشده مربوط به 

اند. در ها را تشریح کردهاستراتژی کسب وکار چگونگی ایجاد این قابلیت مانندهای معمول بررسی مدل

-بررسی و کشف نشانههای عملیات و به طور خاص قابلیت کیفیت، پس از این مقاله با تاکید بر قابلیت
های وجود این قابلیت در سازمان با روش مطالعه موردی، یک بررسی چندجانبه مبتنی بر کشف 

 است.تئوری جهت استخراج الگوی دستیابی به این قابلیت در صنایع دارویی کشور ارائه گردیده

 . روش پژوهش3

 تئوری بودن توسعه حالدر وضعیت به توجه با اکتشافی روش یک بر مبتنی پژوهش اصلی طرح

 کیفیت قابلیت های ویژگی کشف برای «چگونگی» سؤال به پاسخ بر آن اصلی تمرکز و است موجود

 . بنابراین ابتدااست داروسازی های شرکت در آن گیری شکل چگونگی و عملیاتی قابلیت یک عنوان به

باشند به کمک مرور ادبیات و همچنین توانند موثر می بعاد مختلفی که بر قابلیت کیفیتلازم است تا ا

مصاحبه با خبرگان صنعت شناسایی شده و عوامل مختلف ارزیابی شوند در گام دوم لازم است تا با 

های عملیات شناسایی شده هستند، مطالعه چندین شرکت به صورت مطالعه موردی که دارای قابلیت

چنین اهدافی به ها پرداخته شود. قابلیت به تعیین شرایط ایجاد و شرایط محیطی ایجاد کننده این

یابد. در این تحقیق از منابع  تطبیق می (Yin, 2003)بهترین وجه با تحقیق مبتنی بر مطالعه موردی

و الگوهای نوظهور با توجه به شرایط خاص هر شرکت  شده ها استفاده متعددی برای تأیید یافته

 .K. M. J)صورت تحلیلی ایجاد گردیده است  تعمیم بیشتر به شده است، بنابراین تئوری قابل سیبرر

A. o. m. r. Eisenhardt, 1989;532-550).  بر اساس مدل تعیین روش تحقیق ارائه شده توسط

 .باشدمی3شکل تحقیق متناظر با این پژوهش به صورت  روش( 3181)اعرابی،
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 (3181مدل تعیین موقعیت تحقیق ارائه شده توسط) اعرابی، -1شکل 

 موردمطالعه انتخاب 3-1

های داروسازی با ساختار سهامی عام و دارای ساختارهای پشتیبان  این پژوهش بر روی شرکت

هایی با توجه به  متمرکزشده است. چنین شرکتهای بزر  مالی در ایران  قوی توسط هلدینگ

ها و توسعه ساختارهای  گذاری بر روی پروژه های بالاسری امکان سرمایه های موردنیاز از سازمان حمایت

اند.  ها فراهم نموده قابلیت کیفیت را در آن گیری اند که برای محقق امکان بررسی شکل خود را دارا بوده

به منظور مطالعه اولیه، چهار خبره در ، (Yin, 2003)بر اساس توصیه قبل از اجرای تحقیق اصلی 

حوزه مدیریت صنعت دارو که شامل دو مشاوره مدیریت و خبره درزمینه مشاوره کسب جایزه تعالی 

هلدینگ بزر  دارویی مدیره دو  های دارویی و دو استاد دانشگاه عضو هیئت برای شرکت 3سازمان 

هایی که این های دارویی و نیز نحوه انتخاب شرکتدرزمینه شواهد وجود قابلیت کیفیت در شرکت

و از نتایج آن جهت توسعه چهارچوب اولیه و  قابلیت را دارا هستند، مورد مصاحبه قرار گرفتند

ب خبرگان بر اساس های مناسب باهدف تحقیق بهره گرفته شد. روش انتخا همچنین انتخاب شرکت

 گیری گلوله برفی هست.  روش نمونه

های موردبررسی، منجر به افزایش اعتبار دهی تحقیق کیفی  رویکرد هدفمند در انتخاب شرکت

شده، بر اساس  های اولیه انجام پس از مصاحبه (K. M. Eisenhardt et al., 2007;25-32)گردد.  می

یی مانند تعداد ها های صورت گرفته توسط خبرگان مورد مصاحبه و همچنین بر اساس ویژگی توصیه

المللی و نیز امکان انجام مطالعه موردی در  هایی در سطح بین خطوط تولیدی، امکان داشتن همکاری

، سه شرکت مورد بررسی و نحوه 1ها، سه شرکت موردمطالعه مشخص گردیدند. در جدول  شرکت

 است.ها به تفکیک آورده شده آوری مدارک و مستندات مطالعه موری در هریک از آنجمع

                                                      
1
 .EFQM. 

 هدف تحقیق

 هانوع داده

 کمی

 ترکیبی
 کیفی

 خروجی تحقیق

 کاربردی

 ایپایه

 توسعه نظریه

 تشریحی توصیفی

 اکتشافی
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 های مورد مطالعهویژگی شرکت -8جدول 

ت
رک
 ش
کد

 

ی
سان
ی ان
رو
 نی
داد
تع

 

تعداد 

 شونده مصاحبه

 )تعداد جلسات(

 

ساعات 

مصاحبه 

 شده انجام

 مدارک

برداری  یادداشت

هنگام بازدید 

 سایت

مشاهده مشارکتی 

)اشتغال محقق در 

 بررسی( شرکت مورد

ها و  بررسی سایت

های اینترنتی  گزارش

 انتشاریافته

شده  مدارک ارائه

توسط شرکت 

 هنگام بازدید

 * * * * 83 (33) 3 3333 الف

  *  * 33 (3) 1 813 ب

 * *  * 88 (38) 3 913 ج

 و اعتباردهي تحقیق اطلاعات آوری جمع 3-2

یافته و چهره به چهره با چهار خبره دارویی در پیش مطالعه و هر سه  های نیمه ساخت مصاحبه

شده  ساعت مصاحبه ضبط 18جلسه،  88ماهه و  شده است. طی یک دوره پنج شرکت موردمطالعه انجام

 دهندگان نگر و متمرکز بر تجربیات عمومی پاسخ صورت گذشته ها به آوری گردیده است. مصاحبه جمع

های مختلف بود. برای رسیدگی به مسائل بالقوه، با تعداد زیادی از افراد  در رابطه با سطح سازمان

نوبه خود موجب  های مختلفی حاصل گردید که به حاضر در سازمان مصاحبه صورت پذیرفت و تجربه

-K. M. Eisenhardt et al., 2007;25)شود  ها می نگر و تقویت اعتبار داده کاهش حس همگرای گذشته

-های جدید دیگری به پژوهش اضافه نمیه اطمینان حاصل گردید که یافتهها تا زمانی کمصاحبه (32
بازدید از مراکز  ها انجام شد.ها، متن نیز نوشته و تحلیلشود ادامه یافت و همزمان با انجام مصاحبه

های  عنوان سرپرستی یکی از بخش تولیدی در هر سه شرکت و همچنین مسئولیت محقق اصلی به

ها و  های بیشتری را برای به دست آوردن اطلاعات در کشف نشانه فرصت ،الفعملیاتی شرکت 

ها هرگونه مشاهده صورت گرفته  دهد. در طول این زمان ارائه میقابلیت کیفیت چگونگی ایجاد 

ثبت گردید و با اسناد و مدارک فراگیر ثانویه و مکاتبات صورت گرفته جهت پیگیری در  3عنوان ممو به

های تحقیق تکمیل  اص و افزایش اعتبار سازه تحقیق از طریق مثلثی سازی یافتههای خ مورد یافته

 .شد

 های مورد مطالعهشرکت 3-3

مطالعات  زهای کشف شده در هر یک اهای تحقیق، بر اساس ویژگیقبل از تحلیل عمیق یافته

 باشد.اولیه برای هر شرکت انجام گردید که نتایج آن به شرح ذیل می موردی، یک بررسی

تأسیس و شروع بکار کرد. این شرکت دارای چهار بخش تولیدی  3138در سال  :الفشرکت 

بیوتیک بوده و شروع این شرکت با نیروهای باتجربه حاضر در صنعت  مایعات، جامدات، تزریقی و آنتی

                                                      
1. Memo 
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رکت لیدی این شدارو و نیز نیروهای شاغل در زمان پروژه طراحی و ساخت آن بوده است. داروهای تو

های گذاریشرکت الف با سرمایهبیوتیک و ترک اعتیاد هست.  عروقی، دیابت، آنتی -های قلبی در دسته

های های ایجاد شده با شرکتخصوص به دلیل تعدد همکاریمتعدد روی زیرساخت کیفی خود به

میانه و ها به عنوان صادرکننده برتر دارویی به کشورهای خاورمعتبر دارویی خارجی توانسته سال

از کشورهای  1شود. همچنین کسب چندین گواهینامه استاندارد معتبر داروییاروپای شرقی شناخته

و همچنین  از طرفی کسب استاندارهای مدیریت یکپارچه سازمانی باشد.مختلف گواه این مطلب می

هایی شرکت در چندین دوره جایزه تعالی کیفیت سازمانی و کسب مقام برتر موجب شده تا رویه

 مبتنی بر افزایش کیفیت سیستم تولید از جمله شامل کاهش ضایعات دارویی در سازمان ایجاد گردد.

 وضعیت فروش شرکت بر اساس آمارنامه منتشره دارویی سازمان غذادارو:

 
 (8غذا دارو)منبع: سایت سازمان 3180تا  3193های وضعیت فروش ریالی شرکت الف طی سال-8شکل 

است. از نظر های اخیر افزایش یافتههمانطور که در نمودار مشخص است فروش شرکت طی سال

 باشد. می 83فروش در سال  1های دارویی دارای رتبه رتبه فروش این شرکت در بین کلیه شرکت

ترین شرکت دارویی تولیدکننده محصولات  عنوان اولین و پیشرفته به 3199در سالب: شرکت 

های تولیدی جامدات و  برداری رسید این شرکت دارای بخش دارویی ضد سرطان در خاورمیانه به بهره

با تزریقی هست. نکته بارز شرکت طراحی و ایجاد سایت تولید توسط یک شرکت معتبر آلمانی است. 

کیفی در تولید داروهای سرطانی، این شرکت توانسته اقدام به تولید مشترک حساسیت بالای  توجه به

های مطرح دنیا در زمینه داروهای موردنیاز بیماران سرطانی کشور نماید. همچنین اجبار این با شرکت

ها به ایجاد رویه مدیریت ریسک کیفی در شرکت باعث گردیده اولویت اصلی در تولید داروهای شرکت

 افزایش کیفیت و اثربخشی دارو مطابق با برند اصلی مشابه خارجی دارو باشد. این شرکت

                                                      
1
 . GMP (Good Manufacturing Practice) 

2 . www.fda.gov.ir  
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 )منبع: سایت سازمان غذا دارو(3180تا  3193های وضعیت فروش ریالی شرکت ب طی سال-1شکل 

است.از های اخیر افزایش یافتههمانطور که در نمودار مشخص است فروش شرکت ب طی سال

  باشد.می 83فروش در سال  1های دارویی دارای رتبه ظر رتبه فروش این شرکت در بین کلیه شرکتن

صورت  توسط بخش خصوصی تأسیس و پس از وقوع انقلاب اسلامی به 3110در سال  ج:شرکت 

های تزریقی است.  های تولیدی جامدات، مایعات و فرآورده سهامی عام درآمد. این شرکت دارای بخش

شود. رشد  عنوان اولین شرکت تولیدکننده محصولات پری فیلد در ایران شناخته می این شرکت به

میان مدیران میانی باسابقه شرکت از نکات بارز این سازمان هست. از طرفی با توجه به  مدیران ارشد از

و نیز توجه مدیران شرکت به حفظ راهبردهای اصلی شرکت که مبتنی بر رشد فروش  قدمت آن

داروهای با برند خود شرکیت و نه داروهای ژنریک یا با نام اصلی است، سعی و تلاش مدیران شرکت 

است. نمونه بارز این تلاش در برخی داروها افزایش کیفیت داروها با این مشخصات بوده همواره بر

های این شرکت موجود است که با جستجوی ساده در بازار متوجه اسم جاافتاده برند مانند شربت

 شویم.ها میشرکت به جای نام اصلی دارو بر زبان مشتری

 
 )منبع: سایت سازمان غذا دارو(3180تا  3193های ش ریالی شرکت ب طی سالوضعیت فرو-3شکل 
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است، از های اخیر افزایش یافتههمانطور که در نمودار مشخص است فروش شرکت ج طی سال

 می 83فروش در سال  13های دارویی دارای رتبهنظر رتبه فروش این شرکت در بین کلیه شرکت

 باشد.

 های تحقیقتحلیل یافته روش 3-4

های  گیری از یافته ، از روش تحلیل تم در نتیجهکیفیتهای قابلیت  برای شناسایی شاخص

پس از هر مصاحبه، متن آن نوشته گیری شده است.  شده در مطالعات موردی بهره های انجام مصاحبه

تحقیق بندی چارچوب اولیه  دسته از ایجاد شده« لیست شروع» مبنای ها در ابتدا بر دادهشده و 

(Miles et al., 1994) توسط  1انویوافزار  از نرم کدگذاری شدند. چندین بار فرایند کدگذاری با استفاده

عنوان همکار پژوهشی تکرار گردید که طی این  محقق و یکی از دانشجوهای دوره دکتری دانشگاه به

های در حال ظهور چارچوب ایجاد و تکمیل گردید. این فرایند به محقق اجازه داد  فرایند، زیرمجموعه

هر شرکتی که در مطالعه قرار دارد، که چارچوب را با محتوای مربوطه در هر دسته عوامل برای 

نتایج این  (Miles et al., 1994)اساس روش پیشنهادشده تفصیل موردبررسی قرار دهد. بر به

ای از تحلیل . نمونهاند واردشدهانویو افزار  های گسترده در نرم وتحلیل مطالعه موردی در جدول تجزیه

های مشابه برای  سپس جداول جدیدی با تم است.نمایش داده شده 1اولیه یک مصاحبه در جدول

شده برای  های کشف وردی ایجاد شد. منابع اولیه تمهای موردمطالعه جهت تحلیل چند م کلیه شرکت

شده  های کشف جداول جدید نیز حفظ گردید. جداول تحلیلی ایجادشده باعث ایجاد مقایسه میان داده

های هر یک از عوامل در هر یک از  ها و تفاوت های موردمطالعه و استخراج شباهت از کلیه شرکت

 .K. M. J. A. o)گام در اجرای مطالعه موردی جلوگیری نمود گیری زودهن ها گردید و از نتیجه شرکت

m. r. Eisenhardt, 1989;532-550) .بر این اساس برای هر چند جمله یا عبارت ثبت شده در مصاحبه-
یک  های قابلیت کیفیت به عنوان پیامد شناسایی و سپس بر اساس علت آنابتدا نشانه ها یا مموها،

هایی که دارای بیشترین تکرار بود به منظور تعیین مفاهیم زیرمفهوم خلق گردید، سپس زیرمفهوم

ی شده و یک مفهوم به یک یا چند زیرمفهوم تخصیص یافت با توجه به ماهیت مشابه بودن هر جداساز

است. در داده شده نشان 3سه مطالعه موردی برای هر زیرمفهوم تعداد تکرار در هر شرکت در جدول 

 د. های اصلی پژوهش شکل گرفتننهایت با توجه به مفاهیم ایجاد شده در کلیه مطالعات موردی، مقوله

 ای از کدگذاری اولیه بخشی از یک مصاحبه انجام شدهنمونه -1جدول 
 زیرمفهوم کدگذاری اولیه نکته کلیدی شناسه کد

برنامه های متعدد رفع کاپا متاثر  3-3الف

 از بازرسی های خارجی

ممیزی های انجام شده کشورها یا 

شرکت های خواستار همکاری در 

 ام پیارتقا جی 

های خارجی یا بازدیدهای مستمر شرکت

مسئولین وزارت بهداشت کشورهای خواستار 

 های رفع مغایرتصاردات دارو از ایران و برنامه

                                                      
1
 . Nvivo 
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 زیرمفهوم کدگذاری اولیه نکته کلیدی شناسه کد

حفظ سطوح کیفی در درجه بالای  8-3الف

زمان طراحی بخاطر کاپاهای 

 شکرت های خارجی

ممیزی های انجام شده کشورها یا 

شرکت های خواستار همکاری در 

 ارتقا جی ام پی

های خارجی یا بازدیدهای مستمر شرکت

مسئولین وزارت بهداشت کشورهای خواستار 

 های رفع مغایرتصاردات دارو از ایران و برنامه

انجام معتبرسازی سیستمهای  1-3الف

مین وکامپیوتری به عنوان د

 کارخانه داروسازی در ایران

 انیزه مدیریت و تضمین کیفیتهای مک نظام معتبرسازی سیستم های کامپیوتری

 اروییاستفاده از مدیران با سابقه د 3-3الف

 در مدیران میانی

های شرکت و ثبات  پایبندی به استراتژی سابقه بالای مدیران

 گیری تصمیم

شرایط خوب کیفی پایه ای  1-3الف

 شرکت

شرایط پایه قوی ج ام پی و 

 زیرساخت قوی کیفی

 ضمین کیفیتهای مکانیزه مدیریت و ت نظام

نگهداشتن کیفیت در سطح یک  0-3الف

 اروپا

 های مکانیزه مدیریت و تضمین کیفیت نظام ارتقا کیفی شرکت در سطح اروپا

نقش مدیریت ارشد در بورسیه  3-3الف

 کارمندان

توجه مدیریت ارشد به توسعه مهارت 

 های کارکنان

 کیفی و ایتوسعه کارهای به مدیره هیئت توجه

رضایت بیماران و پزشکان از  9-3الف

 داروهای شزکت

رضایت بیماران و پزشکان از 

 محصولات کارخانه

 و کارخانه ارتقاء سطح کیفی تولید

 

 های تحقیقنتیجه نهایی حاصل از تحلیل تم یافته -3جدول 

ی
صل
ه ا
قول
م

 

 پیامدهای قابلیت کیفیت زیر مفهوم مفاهیم

 تعداد تکرار در هر

 موردمطالعه

 ج ب الف

ی
خل
 دا
بع
منا

 

 منابع انسانی

وضعیت مناسب فرهنگی منطقه در حفظ 

 پاکیزگی و آراستگی
 1 - 9 پیامهای جیپذیری آسان با رویهتطبیق

هوش بالای کارکنان بومی منطقه در یادگیری 

 ها و بروز خلاقیت در کاربهترین شیوه
 0 -- 3 پیامهای جیپذیری آسان با رویهتطبیق

 توانمندسازی کارکنان
های کیفی حفظ دانش ایجاد شده از رویه

 اجرا شده در سازمان
- 3 - 

مدیریت 

 ارشد

های  داشتن ارتباط مدیریت ارشد با شرکت

 خارجی

تاثیر اساسی در افزایش دانش کیفی 

های سازمان در زمان همکاری با شرکت

 خارجی

0 33 3 

 و ایتوسعه کارهای به مدیره هیئت توجه

 کیفی
 9 - - ارتقا سطح کیفی کارخانه

های شرکت و ثبات  پایبندی به استراتژی

 گیری تصمیم
 33 - - های مرتبط با توسعه کیفیحفظ استراتژی

انتخاب مدیران ارشد از درون مدیران میانی 

 سازمان و نه از خارج سازمان

حفظ مدیران با ارزش و تاثیر در حفظ 

 هااستراتژی
- - 33 

 سابقه شرکت
تأثیر سابقه شرکت در افزایش تولید قراردادی 

 های داخلی و خارجی با شرکت

-افزایش میزان همکاری و اشتراک تجربه
 های کیفی

- - 9 

زیرساخت و 

 تسهیلات

فضاهای وسیع، خالی و دارای امکانات کافی 

 جهت توسعه خطوط

الزامات جانمایی مناسب تجهیزات برا ساس 

 پیاممدیریت کیفیت جی
33 - 8 

 - 1 - کیفیت بالای محصول های مکانیزه مدیریت و تضمین کیفیت نظام
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ی
صل
ه ا
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م

 

 پیامدهای قابلیت کیفیت زیر مفهوم مفاهیم

 تعداد تکرار در هر

 موردمطالعه

 ج ب الف

ت
لیا
عم
ت 
یر
در
م

 

ظرفیت و 

 تامین مواد

 - 1 - کاهش ضایعات و ارتقاء کیفیت تولید مدیریت نگهداری و تعمیرات

تأمین مواد )منبع یابی و جایگزینی منابع با 

 و کیفیت بالاتر(هزینه کمتر 

تامین مواد موثره دارویی با کیفیت و 

 اثربخشی بهتر
- - 33 

ها و  روال

 فرایندها

سیستم مدیریت یکپارچه )مثال: نظام 

 پیشنهادها و خلاقیت در حل مسئله(
 3 33 0 کاهش ضایعات و ارتقاء سطح کیفی تولید

بهبود فرایندها) تعریف شاخص برای اکثر 

 فرایندهای کیفی(
 - 0 - کاهش ضایعات و ارتقاء سطح کیفی تولید

جایزه تعالی کیفیت )کارگروه ایده و خلاقیت 

 در حل مسئله(
 1 - - کاهش ضایعات و ارتقاء سطح کیفی تولید

ی
کار
هم

 
ن
 بی
ی
ها

 
ی
ملل
ال

 

 مستندسازی

، آموزش و 

ارتقاء سطح 

 جی ام پی

های مختلف تضمین ها و رویهبروزرسانی روش

های خارجی کیفیت توسط شرکتو کنترل 

 برای خطوط تولید کارخانه

 0 3 9 و کارخانه ارتقاء سطح کیفی تولید

آموزش اصول تولید بهینه به کارکنان توسط 

 های خارجیشرکت
 3 9 3 و کارخانه ارتقاء سطح کیفی تولید

اعزام نیروهای شرکت به کشورهای خواستار 

های آموزشایحاد همکاری و تولید جهت ارائه 

 کیفی به آنان

 3 0 3 و کارخانه ارتقاء سطح کیفی تولید

های  روش

 همکاری

تأمین مواد اولیه و ایجاد خط تولید از طریق 

 های خارجیشرکت
 - 1 - و کارخانه ارتقاء سطح کیفی تولید

 33 33 - و کارخانه ارتقاء سطح کیفی تولید های خارجی تولید قراردادی با شرکت

های  استراتژی

 سخت گیرانه

های مدیریت ریسک کیفی الزام به اجرای رویه

 در فرایند تولید
 - 1 - و کارخانه ارتقاء سطح کیفی تولید

های خارجی یا بازدیدهای مستمر شرکت

مسئولین وزارت بهداشت کشورهای خواستار 

 های رفع مغایرتصاردات دارو از ایران و برنامه

 1 - 9 و کارخانه تولیدارتقاء سطح کیفی 

ط
حی
م

 

موانع 

بازدارنده، 

 هارانپیش

المللی به دلایل  های بین کاهش سطح همکاری

سیاسی محیطی)مثال: عدم امکان تأمین 

 های خارجی( برخی ملزومات تولید از شرکت

 9 9 9 توقف تولید و یا کاهش کیفیت محصول

خلاقیت پرسنل در بهبود شرایط در زمان 

 تحریم

افزایش خلاقیت پرسنل و بهبود کیفی 

 تولید
33 - - 

 ها)نتایج تحلیل چندموردی(یافته -4

، بر اساس 3در این بخش نتایج حاصل از تحلیل چند موردی مستندسازی شده است. در جدول 

ترین  های اصلی تحقیق شناسایی گردید. برای هر مقوله و مفهوم که مهم، مقولهمضامینروش تحلیل 
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شده در پیش مطالعه، شواهدی  های مطرح یک شرکت را داشته است علاوه بر ارائه برخی نکته تأثیر در

 از مصاحبه انجام شده آن شرکت یا اطلاعات واسناد بررسی شده در ادامه تحلیل آورده شده است.

 داخلي منابع 4-1

های مورد  در شرکت کیفیترویکرد عوامل شناسایی شده منابع داخلی در دستیابی به قابلیت 

بررسی متفاوت بوده و در برخی فقط تعداد کمی از عوامل مشاهده گردید؛ که در ادامه به تفکیک 

 عوامل بررسی شده است.

ای محل کارخانه با توجه ج با شناخت کافی از فرهنگ منطقهو  الفدو شرکت  منابع انسانی:

سائل بهداشتی و پاکیزگی )با توجه به اند هم از نظر رعایت مویژه به استخدام کارکنان بومی توانسته

الزام قوانین بهینه تولید به پاکیزگی و آراستگی( و هم از نظر هوش افراد در یادگیری مسائل کیفی 

توجه به  با الف:یکی از مدیران میانی شرکت  های مهمی در افزایش کیفیت تولید لحاظ نمایند.گام

اوت رفتاری کارکنان بومی پروژه با سایر کارکنان حضورم در زمان پروژه ساخت کارخانه متوجه تف

نمود حفظ آر استگی و نظم هم در خود شدم .آنچه که این همکاران بومی را نسبت به بقیه متمایز می

کردند همین تفکر تنها بنده بلکه مدیران دیگر نیز اذعان میو هم در محیط کارشان بود این نکته را نه

های بزر  داروسازی دنیا شروع کنیم و نیاز های را با شرکتیم همکاریخواستکه میباعث شد زمانی

اش نیز مسمرثمر های اصول بهینه تولید بود، این افراد را در اولویت قرار دهیم که نتیجهبه آموزش

از طرفی . «. واقع گردید و هنوز هم رهبران اصلی کیفی همین کارمندان بومی در کارخانه هستند

توجه به از عدم شناخت از وضعیت فرهنگی منطقه، پروژه توانمندسازی حداکثری شرکت ب با 

است. این پروژه با توجه به وجود کارکنان ماهر و با تجربه در زمان پروژه و با کارکنان را اجرا نموده

هدف انتقال دانش تجربی این همکاران به افراد و مهندسان بومی تازه استخدام شده شک گرفت. 

این کار نیز حفظ دانش اختصاصی تولید با حفظ استانداردهای کیفی روز است که باعث افزایش نتیجه 

 است. اثربخشی داروهای تولیدی این شرکت گردیده

داشتن ارتباط مدیریت ارشد برای هر سه شرکت عامل اصلی در افزایش  مدیریت ارشد:

انتقال موثر دانش کیفی از این  های خارجی است که به توبه خود منجر بهها با شرکتهمکاری

های توسعه کیفی است. از طرفی با توجه ثبات مدیریت ارشد در شرکت ج، استراتژیها گردیدهشرکت

یکی از رخانه و محصولات آن ارتقاء یابد. در کارخانه همواره دنبال شده و باعث گردیده سطح کیفی کا

کنم باعث قرار گرفتن شرکت در موقعیت  بیشترین چیزی که من فکر می»: جمدیران ارشد شرکت 
به عبارت دیگر، تغییر مدیر ارشد شرکت  گیری مدیریت است؛ اش است شاید ثبات در تصمیم فعلی

ها، وقتی مدیر ارشد  ترین مشکل سایر شرکت های شرکت عوض شود. بزر  باعث نشده استراتژی

ها، تغییر یا توقف تصمیم مدیران  گیری عوض شده خصوصاً در بخش دولتی و نیمه دولتی تغییر جهت
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گیری پس از تغییر مدیران  از طرفی این عدم ثبات در تصمیم. «های فعلی بوده است. قبلی و استراتژی

های بین المللی بخاطر عوامل  یکی از عوامل اساسی بوجود آورنده موانع در زمان کاهش سطح همکاری

 اشاره شده است. به آن 3بوده است که در جدول الف سیاسی در شرکت

های کلیدی  ها یکی از شایستگی سابقه شرکت»یکی از خبرگان در مطالعه اولیه:  سابقه شرکت:

نقش سابقه شرکت در جذب تولید قراردادی و افزایش « شود. در صنعت دارو در نظر گرفته می

ر که نسبت به بوده است. در حالیکه در دو شرکت دیگ امللی در شرمت ج بسیار موثرهای بینهمکاری

یکی  سابقه کمی دارند، هیچگونه شواهدی مبنی بر تأثیر سابقه شرکت مشاهده نگردید.ج شرکت 

یکی از عواملی که سبب جذب زیاد تولید قراردادی بخصوص از طرف : »جازمدیران عملیاتی شرکت 

بود که های داخلی شد، سابقه بالای شرکت و خوشنامی آن در کیفیت و اثربخشی محصولات  شرکت

 «خب این به نوبه خود باعث شد مذاکرات جهت جذب تولید قراردادی خیلی سریع به نتیجه برسد.

ترین تسهیلات زیربنایی در  از مهم» یکی از خبرگان در مطالعه اولیه:  زیرساخت و تسهیلات:
با داشتن  جو  الفهای  شرکت «توان به تاسیسات هواسازها اشاره نمود. های داروسازی می شرکت

اند. در مقابل شرکت  های بعد داشته چنین فضاهایی، بسترهای مناسبی جهت توسعه خطوط در سال

ی یک برداشته است. توسعه کیفی تولیدهای مهمی در  های زیرساختی گام با تکیه بر توسعه سیستم ب

مکانیزه  هایهای خوبی که برداشته شد، ایجاد سیستمیکی از گام»: ب از مدیران ارشد شرکت

گیری اولیه تا آخرین سطح کنترل باعث گردید کل سیستم از نمونهبود که و تضمین کیفیت  مدیریت

 .«به صورت سیستم و برخط انجام گردد کیفی

 عملیات مدیریت 4-2

های مورد بررسی متفاوت و گاه مشابه  تنوع تصمیمات حوزه مدیرت عملیات در هر یک از شرکت

 ها عبارتند از: آنترین  بوده است که مهم

برقراری نظام مدیریت نگهداری و تعمیرات جامع در شرکت ب باعث  ظرفیت و تأمین مواد:

بندی آلات تولیدی، کاهش ضایعات و افزایش کیفیت ظاهری محصول ) بستهبهبود کارایی ماشین

توانسته برای هر یک کننده های تامیناست. شرکت ج نیز با بهبود روابط خود با شرکتنهایی( گردیده

از مواد موثره دارویی اصلی خود چندین منبع با کیفیت و قیمت مناسب جایگزین نماید. شرکت ب در 

یکی از  » :جشرکت یکی از مدیران  است.این زمینه کاری که منجر به بهبود کیفیت گردد انجام نداده

تامین مواد موثره دارویی بود که کارهای خویی که انجام شد ایجاد بانک جامع از منابع مختلف 

های مناسب پیدا کنیم در نتیجه این مورد منجر به توانستیم در این زمینه منابع با کیفیت بالا و قیمت

سنجی بیماران و پزشکان درج های رضایتافزایش اثربخشی برخی محصولاتمان گردید که در گزارش

 « است.گردیده
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یکی از  اند افتهیبهبودلیاتی که طی عمر شرکت ایجاد و یا های عم روال ها: فرایندها و روال

های عملیات بوده است که در هر سه شرکت مشاهده شد. هرسه شرکت با شرکت  عوامل ایجاد قابلیت

ها مانند مدیریت یکپارچه و نیز برقراری برخی  نامه در جایزه تعالی سازمانی و نیز اخذ برخی گواهی

اند، یکی از  های متعددی را در سطوح مختلف خلق نموده رو آن، روالهای خلاقانه در پی کارگروه

ها  ها، نظام پیشنهادهاست که طی آن بازای پیشنهادهای خلاقانه به پرسنل، به آن ترین این روال مهم

شود. نظام پیشنهادها در نهایت منجر به افزایش خلاقیت منابع انسانی و نیز اجرای  پاداش داده می

ها در سایر عوامل اشاره شده  های اساسی در سطح کارخانه شده است که به برخی از آنبرخی پیشنهاد

 است.

 

 
بندی یک محصول خاص و نمودار پایینی کاهش برای ماشین بسته 3نمودار بالایی افزایش شاخص اثربخشی تجهیزات -1 شکل

های واحد نگهداری دهد.) منبع: گزارشهمین محصول را در شرکت الف نشان میتعداد شکایات مشتری در مورد شکل ظاهری 

با توجه به شکایات حاصله در رابطه با  "تعمیرات و واحد شکایت مشتری شرکت الف( یکی از مدیران عملیاتی شرکت الف:

ستگاه و هم در زمینه تولید مشکل جعبه محصول یک کارگروه تشکیل دادیم و موارد نقص را هم در بحث نگهداری تعمیرات د

                                                      
3
که از ضرب سه شاخص قابلیت اطمینان،  OEE (Overall Equipment Effectiveness. شاخص اثربخشی تجهیز یا ) 

 پدیا(گردد.)منبع : ویکیکارایی محصول) یک منهای درصد ضایعات( و راندمان دستگاه حاصل می
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مشخص کردیم که با پیگیری چند پروژه همزمان موفق شدیم هم ضایعات را کاهش دهیم و هم راندمان تولید را افزایش دهیم 

 "بندی محصول به حداقل رسید.و در نهایت تعداد شکایات مرتبط با بسته

 المللي بین های همکاری 4-3

توجه اینکه بخشی از سهامشان در اختیار دولت قرار هر سه شرکت با  های همکاری :روش

اند. بخصوص  های بزر  دارویی دنیا داشته تری جهت همکاری با شرکت داشته است، امکان راحت

همانطور که در بخش منابع داخلی به آن اشاره گردید، ارتباطات مدیران ارشد با سابقه با برخی 

شد  المللی ایجاد می های بین ها و یا نمایشگاه نفرانسها که در زمان شرکت در ک مدیران این شرکت

ها شامل تأمین مواد اولیه دارویی، برخی  ها گردیده است که این همکاری منجر به ایجاد برخی همکاری

بندی، ایجاد و یا توسعه خطوط تولید و نیز تولید قراردادی با برند آن شرکت بوده است.  اقلام بسته

ها بوده اما در برخی موارد نیز منجر به  ها در حوزه سطح کیفی شرکت مکاریبیشترین اثربخشی این ه

 های تولید شده است.  کاهش هزینه

اتفاق مهمی که در هر سه شرکت پس از : ، آموزش و ارتقاء سطح جی ام پی مستندسازی

نظر تولید و  کارخانه هم از بزر  دنیا اتفاق افتاده، ارتقاء سطح کیفی هایها با شرکتایجاد همکاری

های افرادی ها و مستندسازیهای پایدار کیفی است که علت عمده آن آموزشهم از نظر ایجاد رویه

ها، دو با ایجاد همکاری ":اند. یکی از مدیران شرکت جها در مجموعه کار کردهبوده که از این شرکت
پی امتولید یا همان جی هایرویه اساسی در کارخانه شکل گرفت، یکی آموزش مستمر بهترین روش

سزایی در های خارجی بود که هردو نقش بهبود و دیگری ارسال همکاران جهت انتقال دانش از شرکت
 "است.ارتقاء سطح کیفی کارخانه داشته

های خارجی  گیرانه شرکت های سخت استراتژِی به عنوان نمونه های سخت گیرانه : استراتژی

رویه کامل مدیریت ریسک کیفی در سطح کارخانه شده است، منجر که شامل ایجاد یک  ببر شرکت 

تر و حفظ کیفیت گردیده است.یکی از مدیران  تر با زمان کم های تولید به صرفه ریزی روش به پایه

تر بسیار کم بود که با انجام برخی تغییرات در روش ساخت این ظرفیت تولید ما قبل »ب:شرکت 

ظرفیت به سه برابر افزایش پیدا کرد که البته مدیران کیفی شرکت تنها با تکیه بر سیستم قوی 
مدیریت ریسک کیفی که به علت تولید قراردادی با یک شرکت خارجی ایجاد شده بود، ریسک این 

 .«دافزایش ظرفیت را براحتی پذیرفتن

 محیط 4-4

شرایط محیطی بخصوص در کشورهای درحال توسعه که »یکی از خبرگان در مطالعه اولیه: 

های اثرگذار در این  ها دارد در مجموعه تصمیم های زیادی به دولت شان وابستگی های داروسازی شرکت
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ورهای صنعت نقش اساسی دارد. بخصوص در کشور ایران که برخی عوامل سیاسی ایجاد شده با کش

هر  در.« های مطرح دنیا شده است هایی نسبت به همکاری با شرکت خارجی منجر به ایجاد محرومیت

مؤثر بوده است. عوامل محیطی بر اساس نحوه  کیفیتسه شرکت عوامل بیرونی در ایجاد قابلیت 

 اند: تقسیم شده هارانپیشاثرگذاری به دو دسته موانع بازدارنده و 

به علت عدم پیش بینی و انجام تمهیدات  الف و چدر دو شرکت  :هارانپیش، موانع بازدارنده

های ایجاد شده به دلیل شرایط سیاسی، با کاهش  رفت از محرومیت حل برون لازم در جهت تعیین راه

المللی در برخی از خطوط تولید با مشکلات جدی از جمله توقف طولانی  های بین یا توقف همکاری

هایی با تکیه بر خلاقیت  مکان تهیه قطعه موردنیاز روبرو شدند که البته بعداً فرصتخط به علت عدم ا

هایی در خاطر وجود رویهاز طرفی شرکت الف به رفت از این مشکلات بوجود آمد. پرسنل جهت برون

 ها رازمینه نظام پیشنهادها باعث بروز خلاقیت در پرسنل در این شرایط شده و توانسته برخی دستگاه

یکی از مشکلات اساسی که با » الف: یک از مدیران شرکت اندازی نماید.در داخل کارخانه تعمیر و راه

آن مواجه شدیم عدم امکان تهیه قطعه یک ماشین پرکنی ایتالیایی بود که خرابی این قطعه منجر به 

همین مورد با بررسی در نظام پیشنهادها باعث  .شکستگی در شیشه محصول و شکایت مشتری گردید

حل نوآورانه توسط یکی از کارمندان گردید که باعث شد با اصلاح ساختار قطعه و ساخت ارائه یک راه

 «طور کامل برطرف گردد.آن در داخل شرکت مشکل شکستگی شیشه محصول به

  گیری بحث و نتیجه -5

 1مطالعات موردی با یکدیگر و نیز با ادبیات تحقیق در جدولای در این بخش ابتدا نتایج مقایسه

است. درنهایت نیز تشریح شده و سپس چارچوب نهایی دستیابی به قابلیت عملیات کیفیت ارائه شده

 است.نتایج تحقیق آورده شده

 نتایج تجزیه تحلیل مطالعه چند موردی-1 جدول
 های تحقیقات پیشین و تحلیلمقایسه با یافته های مطالعات موردیتفاوت مطالعات موردیهای شباهت شرح ابعاد

بع
منا

 
ی
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دا
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 و 
س
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فی
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ت 
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قا

 

ارتباطات قوی مدیر ارشد هر سه 

های خارجی و شرکت با شرکت

نهادهای بالادستی باعث تسهیل در 

ها و افزایش توان مالی شرکت

-کاریهمچنین افزایش سطح هم
 است.المللی شدههای بین

های فرهنگی و با توجه ویژگی

هوش کارکنان بومی در محل دو 

کارخانه الف و ج، مدیران این 

اند مفاهیم مدیریت شرکت تواسته

کیفیت را درون سیستم نهادینه 

-نمایند.همچنین وجود زیرساخت

انتخاب مدیریت ارشد از مدیران 

ج باعث  میانی سازمان در شرکت

شده تا مدیرانی آگاه به مسائل 

اصلی سازمان در راس امور قرار 

های شرکت بر گرفته و استراتژی

خلاف دو شرکت دیگر به خوبی 

 سازی شوند.پیاده

در بسیاری منابع، تئوری منبع محور به عنوان عامل 

 .J. B(اند.  ها معرفی شده کلیدی بوجود آورنده قابلیت

Barney, 2017;269-271; Yu et al., 

 ,.Flynn et al(در مثالی که  )371-385;2018

در تحلیل چگونگی ایجاد یک قابلیت  )247-256;2010

کنند از امکانات یک آشپزخانه مجهز  عملیات بررسی می

برند و در نهایت این امکانات را به عنوان یک  نام می

گیرند مگر با لحاظ یک سرآشپز  قابلیت در نظر نمی

ارآمد که بتواند از این امکانات و مواد اولیه به نحو ک

احسنت استفاده نموده و بهترین غذا را تحویل مشتری 

های این تحقیق نیز بر این موضوع  دهد. از این رو یافته

های  کند که درنهایت وجود زیرساخت گذاری می صحه
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های آماده توسعه در دو شرکت 

گذاری روی الف و ج باعث سرمایه

 است.عه کیفی کارخانه شدهتوس

قابل توسعه به همراهی منابع انسانی خلاق در کنار 

ای  ارآمد وسابقه شرکت از عوامل ریشهمدیریت ارشد ک

 های داروسازی است. ایجاد قابلیت کیفیت در شرکت
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سیستم مدیریت یکپارچه در هرسه 

شرکت منجر به بهبود مستمر 

 کیفی گردیده است.

ریزی جهت شرکت الف با برنامه

در  کیفیت تعالی کسب جایزه

های اخیر، علاوه بر کسب این سال

 ایده کارگروه جایزه، موفق به ایجاد

-در سطح سازمان شده خلاقیت و
-است که این کارگروه نقش به

سزایی در بروز خلاقیت پرسنل و 

سازی فرایندهای تولید ایفا بهینه

است. بروز خلاقیت در دو کرده

-شرکت دبگر نادیده گرفته شده
 است.

اهم آمدن امکانات موردنیاز در کنار وجود یک پس با فر

مدیریت قوی و منابع انسانی کارآمد، پایه و اساس قابلیت 

عملیات در شرکت فراهم آمد؛ اما آنچه که پیداست، نحوه 

عملکرد و تعامل مدیریت ارشد و منابع انسانی نسبت به 

تواند  ریزی و استفاده از امکانات است که می چگونگی طرح

 R. Hayes(بخشی را بوجود آورد ت نتایج رضایتدر نهاب

et al., 1996) های ساختاری در استراتژی  تصمیم

های ظرفیت، منبع، تسهیلات  عملیات را مشتمل بر حوزه

ساز  مناطق تصمیم(Slack et al., 2011(و فرایندها و 

ا شامل ظرفیت، تکنولوژی فرایند در استراتژی عملیات ر

های  گیرند. یافته دهی در نظر می ،شبکه تأمین و سازمان

ها این تحقیق علاوه نیز بر وجود دو عامل ظرفیت و روال

 گذارند.و فرایندها در ایجاد قابلیت کیفیت صحه می
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شروع همکاری خود سه شرکت  هر

را با شرکای خارجی را با تولید 

قراردادی با برند شرکت مذکور در 

اند. این ساییت کارخانه آغاز کرده

های روش منجر به بروز رویه

منحصر به فرد از طرف خارجی در 

است که خود باعث سازمان شده

تغییراتی در نحوه تولید و در نتیجه 

ها بهبود سطح کیفی شرکت

 است.گردیده

نسبت به دو شرکت  شرکت ج

فردی را های منحصر بهدیگر رویه

از طریق همکاری با شرکای 

خارجی خود در کارخانه ایجاد 

 ها، مدیریتنموده یکی از آن

کیفی است که باعث  ریسک

گردیده شرکت به راحتی ریسک 

 دسته کیفی ناشی شده از افزایش

تولید را کاهش داده و با افزایش 

های جانبی هزینه دسته تولید،

مانند هزینه نمونه برداری و 

بالاسری کار را کاهش دهد. در 

مقابل شرکت الف با توجه به نوع 

فناوری انتقال یافته از یک شرکت 

و  معتبر خارجی، با شرایط تحریم

قطع همکاری با این شرکت به 

علت وابستگی خط به مواد اولیه 

عدم توجه  )Chopra et al., 2018;20)بر اساس 

کافی به همکاری در زنجیره تأمین منجر به افزایش 

های  کیفی، تولید، نگهداشت موجودی، هزنیه های هزینه

گردد  های نیروی انسانی می حمل و نقل و دریافت و هزینه

المللی مؤثر  های بین بنابراین داشتن سطحی از همکاری

باشد.. بر اساس در بهبود سطح کیفی و دانش کارخانه می

های  های این تحقیق، تولید قراردادی برای شرکت یافته

هایی شده که در برخی  مطرح خارجی منجر به ایجاد روال

ها جهت بهبود کیفی کارخانه به طور کامل  تصمیم

اند )مانند رویه مدیریت ریسک کیفی و  تاثیرگذار بوده

 تأثیر آن بر کاهش مدت زمان تولید یک دسته تولید(.

هایی طبیعتاً ناشی از اطلاعات به  ایجاد چنین روال

های خارجی است. بر  اشتراک گذاشته شده توسط شرکت

این اساس، یکی از مزایای مطرح شده در افزایش 

ها افزایش اطلاعات و دانش سازمانی است.  همکاری
(Dawson et al., 2017; Montoya-Torres et al., 

2014;343-354; Raweewan et al., 2018;269-281; Wu et 

al., 2014;122-132( 
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تولیدی شرکت مذکور با خاموشی 

وط تولیدی خود بخشی از خط

 شده است.مواجه

 

ها، ارتباطات  علاوه بر آن، زمینه اصلی ایجاد این همکاری

مؤثر مدیریت ارشد و سابقه شرکت بوده است که با اخذ 

های همکاری در زمان  فرصتتصمیماتی در زمینه ایجاد 

المللی و یا با  های بین شرکت در سمینارها یا نمایشگاه

 اند. ارتباطات شخصی، سطح همکاری را ارتقاء داده
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به علت شرایط تحریم، برای هر سه 

-ای بینهشرکت سطح همکاری
المملی کاهش یافته و حتی برخی 

آلات نیز که قطعات یدکی ماشین

شد؛ اکنون راحتی تامین میقبلا به

 است.با مشکل مواجه گردیده

 

 

شرکت الف با توجه به فضای 

خلاقی که در محبط کارکنان 

ایجاد کرده است تواسنته مشکل 

عدم تامین قطعات یدکی از خارج 

لاق را حل نموده و کارکنان خ

ها را مطابق با قطعات ماشین

اند. دو موجود بازطراحی نموده

شرکت دیگر با توجه به عدم وجود 

های مناسب بروز خلاقیت رویه

مانند نظام پیشنهادها در این 

-زمینه با مشکلاتی مواجه گردیده
 اند.

بدون تردید، عوامل خارجی متأثر از محیط سازمان بر 

 ,.Sansone et al(د. های عملیات تاثیرگذارن قابلیت

گیری مدیریت ارشد  چگونگی تصمیم )801-837;2017

های مدیریت ارشد و  در زمان بروز تهدیدها و تأثیر مهارت

ها از موارد اثرگذار بر  منابع انسانی در استفاده از فرصت

های این تحقیق مشاهده  است که در یافته قابلیت کیفیت

 گردید.

 

 چارچوب نهایي 5-1

توان چند مجموعه فرضیه در شده در بخش قبل میبر اساس نتایج نهایی تحلیل چندموردی ارائه 

 را برای چارچوب در نظر گرفت. 0جدول

 چارچوب دستیابی به قابلیت کیفیت بررسی تئوریک-6 جدول

 نمونه شواهد مطالعه موردی روابط ردیف
درصد تکرار کد به 

 کل کدها

نقش مدیریت ارشد در توسعه  3

 المللیهای بینهمکاری

...ارتباطات قوی برخی مدیران مثل آقایان...و...و تسلطشان ") 33-8الف

( "به زبان انگلیسی باعث ارتباط و حضور شرکت...در مجموعه گردید....
مدیر هلدینگ آن زمان آقای...که در زمان مسئولیتش در ")...3-8ب

کارخانه..با مدیران شرکت هندی...ارتباط خوبی داشت همین باعث 

 ("ها شد...عه قرارداد با آنتوس

1% 

تاثیر زیرساخت و تسهیلات بر  8

 المللیهای بینتوسعه همکاری

..وجود فضاها و تاسیسات هواسازها خود یک عامل انگیزشی ")9-3ب

هایی مثل...که خواستار تولید قراردادی محصولشان در بود برای شرکت

 ("سایتمان بودند...

1% 

 %1های خالی شرکت باعث شد که مدیریت روی ...وجود ظرفیت")1-1بتاثیر مدیریت عملیات بر توسعه  1

                                                      
هایی از باشد. شایان ذکر است تنها نمونه، کد باز شماره یک کشف شده از مصاحبه دوم شرکت الف می 3-8منظور از الف.  3

 است.شواهد آورده شده
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 ("ریزی کند...های خارجی برنامهافزایش تولید قراردادی با شرکت المللیهای بینهمکاری
نقش مستندسازی و آموزش  3

المللی های بینحاصل از همکاری

بر نگرش مبتنی بر پاکیزگی 

 انسانی نیروی

..خود آموزش انجام شده باعث تغییر فرهنگ سازمانی و ")1-0الف

 ("بهبود کیفی گردید..
8% 

ها و فرایندها و اثر متقابل روال 1

 منابع انسانی بر یکدیگر

...سیستم بهبود مستمر که مبنای آن آموزش نیروی انسانی ")8-1الف

توان فقط این تاثیر است بر ارتقاء منابع انسانی تاثیر داشت . البته نمی

-را در نظر گرفت در شرایطی که خود منابع انسانی تحت تاثیر آموزش
 ("های خارجی در بهبود مستمر تاثیر داشتند...های شرکت

8% 

-اثر متقابل منابع انسانی و پیش 0
 های محیطی بر یکدیگرران

منابع ها و عدم امکان تامین قطعات باعث انگیزه ...وجود تحریم")3-0ج

آلات کار کنند خود این موضوع انسانی شد که روی بازطراحی ماشین

 ("یک عامل محدودیت زدا در محیط بود...

1% 

 :توان چگونگی دستیابی به قابلیت عملیات کیفیت را به شرح زیر در نظر گرفتبر این اساس می

قدرت  کیفی و نیزو نگرش راهبردی توسعه گیری وجود مدیریت ارشد دارای ثبات در تصمیم"

 و خالی فضاهای های خارجی در کنار وجودها با مشاوران و نمایندگان شرکتآن زنی و ارتباطاتچانه

المللی های بینمنجر به افزایش همکاری، توسعه جهت کافی تاسیسات و تسهیلاتی مناسب بستر دارای

است. ها گردیدهبا آن راردادیهای مطرح دنیا و یا تولید قشرکت و افزایش تولید مشترک با شرکت

 کلیدی کارکنان به خارجی هایشرکت توسطکیفی  دانش انتقالها منجر به همین وجود همکاری

های خارجی مانند نظام مدیریت ریسک گیرانه شرکتهای سختاستراتژیوجود  .استگردیده شرکت

 سیستمها و فرایندهای موجود کارخانه مرتبط با کیفیت شده) یک طرف منجر به بهبود روالاز  کیفی

باعث  با توجه به هوش بالای کارکنان و از طرف دیگر( فرایندها مستمر بهبود و یکپارچه مدیریت

 است که در نهایت این عواملگردیدهئل کیفی و پاکیزگی نسبت به مسا هاآنافزایش سطح آگاهی 

پذیری شرکت با انواع مختلف به علت سطح بالای انطباق باعث افزایش صادرات با کشورهای

است گردیدهتولید کیفیت ارتقاء و ضایعات کاهشپی کشورهای واردکننده و نیز اماستانداردهای جی

 در مختلف هایتحریم اعمال همچنین باشد.ای از وجود قابلیت کیفیت در کارخانه میکه خود نشانه

 به منجر آلاتماشین یدکی قطعات و اولیه مواد تامین در سختی علت به طرف یک از اخیر هایسال

 ایجاد کارکنان خلاقیت ارائه جهت هاییفرصت دیگر طرف از و گشته تولید خطوط از بخشی توقف

 ماشین مجدد انداریراه و کارخانه در یدکی قطعات و تجهیزات بازسازی آن موفق نمونه که استنموده

 باشد.می 8چارچوب نهای دستیابی به قابلیت کیفیت مطابق شکل بنابراین " باشد.می
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 چارچوب نهایی قابلیت کیفیت -0 شکل

 گیری نتیجه  5-2

به  کیفیتگیری قابلیت  در این مقاله یک مطالعه چندموردی به منظور بررسی چگونگی شکل

ها بر  گیری قابلیت های عملیاتی به اجرا درآمد. از آنجا که نحوه شکل عنوان یکی از ابعاد اصلی قابلیت

تواند متفاوت باشد، مطالعات موردی این مقاله در سه شرکت داروسازی  اساس کشور و نوع صنعت می

گیری قابلیت  ی در شکلهای تحقیق دلالت بر چهار عامل اصل موجود در ایران صورت گرفته است. یافته

های مبتنی بر  ها داشته است. عامل اول و حیاتی منابع داخلی سازمان با ویژگی در این شرکت کیفیت

باشد که خود مشتمل بر  تئوری منبع محور )ارزشمند، نادر، غیرقابل تقلید و غیر قابل تعویض( می

رساخت و تسهیلات( است. عامل چهار نوع منبع )منابع انسانی، مدیریت ارشد، سابقه شرکت و زی

های در این زمینه و با اتکا بر  حول تصمیم کیفیتبعدی مدیریت عملیات است که بستر اصلی قابلیت 

ها و  های ظرفیت و تأمین مواد، روال منابع داخلی شکل گرفته است، مدیریت عملیات شامل حوزه

کاهش ضایعات و ارتقاء 

 کیفیت تولید
 

پذیری افزایش صادرات و انطباق

پی امسریع کارخانه با الزامات جی

 سایر کشورها

های مدیریت کیفیت شامل سیستم

فرایندهای مرتبط با انطباق تولید و 

پیامجیها و الزامات رویه  
 قابلیت کیفیت

 
 منابع داخلي

شد
 ار
ت
ری
دی
 م

 ارتباطات قوی

زنی و تسلط به زبان انگلیسیقدرت چانه  

نگرش راهبردی توسعه کیفی و قاطعیت 

گیریدر تصمیم  

و 
ت 
اخ
رس
زی

ت
یلا
سه
داشتن فضاهای خالی و دارای بستر  ت

مناسب تسهیلاتی و تاسیساتی کافی 

 جهت توسعه

ی
سان
ع ان
ناب
 م

 نیروی انسانی بومی دارای نگرش 

 پاکیزگی و بهداشت فردی

 هوش بالای نیروی انسانی

   

 

 

الملليهای بینهمکاری  

ش
رو

ی
کار
هم
ی 
ها

 

تامین مواد اولیه و احداث خطوط تولید 

 توسط شرکتهای خارجی

زنی و تسلط به زبان انگلیسیقدرت چانه  

راهبردی توسعه کیفی و قاطعیت در نگرش 

گیریتصمیم  
ش 
وز
 آم
ی،
ساز
ند
ست
م

ی
 ج
قاء
ارت
و 

ام
ی
پ

 

های خارجی انتقال دانش توسط شرکت

 به کارکنان کلیدی شرکت

ی
تژ
ترا
اس

ی 
ها

ت
سخ

انه
یر
گ

 

های خارجی به ایجاد اجبار شرکت  

های مانند مدیریت ریسک کیفیرویه   

 

 

 مدیریت عملیات

واد
ن م
می
 تا
ت و
رفی
 توسعه خطوط تولید و  ظ

یابیمنبع  

نگهداری و تعمیرات بهینه 

 تجهیزات

روال
ها و فرایندها

 

سیستم مدیریت یکپارچه 

 و بهبود مستمر فرایندها

  

 

 موانع محیطی

شرایط تحریم و عدم امکان تامین قطعات یدکی و تاثیر در کیفیت 

 محصول نهایی

های محیطیرانپیش  

 خلاقیت پرسنل در بازطراحی تجهیزات خاموش و استفاده بهینه از تجهیزات موجود
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اعث تسهیل فرایندها و افزایش المللی است که ب های بین فرایندهاست. عامل سوم سطح همکاری

های همکاری،  ترین فاکتورهای تاثیرگذار در آن شامل روش وری منابع داخلی شده است که مهم بهره

هایی  گیرانه از سوی شرکت های سخت وضع استراتژیو  پی ماجی سطح ارتقاء و مستندسازی،آموزش

گیری قابلیت  بعد تاثیرگذار بر شکلآخرین  .اند  که با شرکت مورد بررسی همکاری را آغاز کرده

ها یا  است و گاه فرصت هاست که گاه موانعی را بر سر راه توسعه قرار داده ، محیط شرکتکیفیت

وری ایجاد کرده است، از طرفی اتکا بر منابع داخلی اثربخش و  هایی جهت افزایش بهرهپیشران

 یل کرده است.های بدیع تبد های درست اخذ شده موانع را به فرصت تصمیم

دو جنبه  برهای عملیات در مدیریت عملیات  نتایج پژوهش بر توسعه تحقیق در زمینه قابلیت

در یک  کیفیتدلالت دارند. در جنبه اول، یک بحث تجربی پیرامون کشف الگوی قابلیت عملیات 

به ایران شکل گرفت و در جن -زمنیه مشخص شامل صنایع داروسازی در کشورهای در حال توسعه

ارائه گردید. با مقایسه با تحقیقات  کیفیتدوم، یک الگو جهت شناسایی عوامل تاثیرگذار بر قابلیت 

گیری یک قابلیت عملیات نسبت پیشین مشخص گردید این پژوهش هم از نظر بررسی چگونگی شکل

-ر شرکتبه تحقیقات مشابه دارای نواوری بوده و هم ابعاد چارچوب بدست آمده از مطالعات موردی د
ها دارای نتایج متمایزی است های دارویی ایرانی نسبت به سایر تحقیقات بررسی شده در زمینه قابلیت

منابع داخلی بر دستیابی به قابلیت  المللی و نیز نحوه تاثیرهای بینتوان به نقش همکاریاز جمله می

 عملیات اشاره نمود.

های دارویی جهت دستیابی و توسعه قابلیت ترین جنبه شرکتبا توجه به نتایج تحقیق، مهم

هایی جهت افزایش خلاقیت تاکید روی منابع داخلی است. لذا دراین زمینه تعیین روال کیفیت

کارکنان برای استفاده از این قابلیت بخصوص در شرایط دشوار محیطی مانند تحریم بسیار اثربخش 

سازمان ) مدیرانی که قبلا سایر سطوح مدیریتی  است. از طرفی انتخاب مدیران ارشد با سابقه از درون

سویی تصمیمات کلان های همجوار منجر به همباشند.( و نه از سایر سازمانرا در سازمان طی کرده

ترین منابع ارزشمند برای یک کارخانه گردد. همچنین از مهمهای سازمان میمدیریتی با استراتژی

یکی با زیرساخت کافی) دارای تاسیسات مکانیکی و ...( اشاره توان به وجود فضاهای فیزدارویی، می

 گردند.منجر می بهبود کیفیت شرکت رانمود این فضاها شرایط توسعه خطوط تولیدی و در نتیجه 

توان به مکان مورد  هاست که از آن جمله می پژوهش انجام شده، همچنین دارای برخی محدودیت

باشد اشاره نمود که  ایران و صنایع داروسازی موجود در آن می بررسی تحقیق که فقط مربوط به کشور

است و ها داشته ای به مدیریت هزینه به علت در حال توسعه بودن و محدودیت شدید مالی، توجه ویژه

تواند قابل تعمیم به کشورها و صنایع دیگر  تر نیز اشاره شد نمی بنابراین چنین الگویی همانطور که قبل

ین پیشنهاد این تحقیق استفاده از رویکرد ارائه شده در پژوهش جهت مطالعه چارچوب باشد. بنابرا

بندی در دستیابی به یک قابلیت عملیات در سایر صنایع مانند صنایع خوردوسازی و یا چاپ و بسته
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ایران است. محدودیت دوم، اجرای پژوهش فقط در سه مطالعه موردی است که به علت عدم امکان 

تواند جهت افزایش  های آینده می پژوهش .هاست. منابع اطلاعاتی دیگر شرکت دسترسی به

 .اعتباربخشی با تعمیم پذیری آن با انجام مطالعات بیشتر صورت پذیرد
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