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 يهاشركت  يندهايبلوغ فرآ يابيارز يبرا يارائه مدل
    يداروساز

  3 مقدمقدم ثابت د يسع، 2ييبابا يفاطمه عل، 1بختيار استادي 

  . رانيمدرس، تهران، ا تيدانشگاه ترب ها،ستميو س عيصنا  يدانشكده مهندس  ار،يدانش 1
  . رانيمدرس، تهران، ا تيدانشگاه ترب ها،ستميو س عيصنا  يارشد، دانشكده مهندسكارشناسي  يدانشجو 2
  . يران، ا،تهراننادارويس  يطرح و برنامه شركت لابراتوراها  ريمد 3

  

  چكيده 

 يياست تا با شناسا   در ايران  يداروساز  شركت   كيدر    ندهايبلوغ فرآ  يابيارز  يبرا   يپژوهش، ارائه مدل  نيهدف ا
ها در  مدل   نيكاربرد ابهبود مستمر و ارتقاء عملكرد سازمان فراهم شود.    يلازم برا   نهيزم  ندها،يفرآ  يفعل  تيوضع

 منجر شود.  يمشتر   تيرضا  شيو افزا  ها،نهيمحصولات، كاهش هز  تيفيك   شي به افزا  توانديم   يصنعت داروساز

  2تعالي بنياد مديريت كيفيت اروپا  اي بلوغ با كمك مدلمدل پايه   ،يامنظور، ابتدا بر اساس مطالعه كتابخانه  ن يا  يبرا
 ه يبر پا  يانامهبلوغ استخراج شد. سپس پرسش   يابيارز  يديكل  يهاو شاخص  يبررس  ISO 9004:2018و استاندارد  

  ي . براشد  عيتوز  يشركت داروساز  يندهايآمتخصصان فر  انيخبرگان، در م  دييو پس از تأ  يها طراحشاخص  نيا
  بينامه با استفاده از ضراستفاده شد و اعتبار پرسش   ازاتيامت  نيانگيو محاسبه م  ي آمار  يهاها از روشداده  ليتحل
  ازيمورد مطالعه با كسب امت  ينشان داد كه شركت داروساز  پژوهش  يهاافتهي  . شد  ديي) تأ859/0كرونباخ (  يآلفا
  انگريب  يجزئ  يهاشاخص  ليتحل  ن، ي) قرار دارد. همچنشدهف ي(تعر  ندي، در سطح سوم بلوغ فرآ100از    63/ 8  يكل

قرار    يمطلوب  تي در وضع  ينديفرآ  ت ي و مالك  ندهايفرآ  ي اجرا  ،راهبردبا    ييمانند همسو  ندهايفرآ  يآن بود كه برخ 
بهبود    ازمند ين  يمنابع انسان  ستميو س  ، ياطلاعات   رساختي ز  ت،يو خلاق  يريادگي  رينظ  ييهاكه شاخص  ي دارند، در حال

به سطوح بالاتر ارائه شد كه شامل استقرار نظام    ندهايارتقاء سطح بلوغ فرآ  براي  يشنهاداتيپ  ان،ي. در پاانديجد
در    ي و بازنگر  ياطلاعات   نينو  يهايفناور   يريكارگبه   ،يسازمان   يريادگيتوسعه فرهنگ    ،ينديعملكرد فرآ   تيريمد
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نمره بلوغ فرآيندهاي اين شركت داروسازي، نقاط ضعف    حاصل شدنبه اين ترتيب با    است.  يساختار منابع انسان
تا    شدكمك    شركتبه  يندهاي شركت به دست آمد و با بررسي و تلاش در جهت حذف و كاهش ايرادات،  آفر

 .  ابديدست  ي به تعال در آينده و دهدعملكرد خود را بهبود 

   .داروسازي صنعت  ،بلوغ فرآيند  ،فرآيند كليدي:كلمات   

  مقدمه   1

هاي داروسازي به عنوان يكي از بازيگران كليدي در نظام سلامت و اقتصاد  در عصر حاضر، شركت 
 صنعت.  هستند وري مواجه  هاي متعددي در زمينه توليد، توزيع، كيفيت و بهرهبا چالش جهاني، 

علاوه بر تأمين داروهاي حياتي، نقش مهمي در ارتقاي سطح سلامت عمومي و بهبود    داروسازي
ها و معرفي  از سوي ديگر، اين صنعت براي افزايش توليد، كاهش قيمت  د.كنكيفيت زندگي ايفا مي 

پذيري در بازاري پويا و  ين، همواره تحت فشار مستمر قرار دارد و براي حفظ رقابت محصولات نو
به  نيازمند  كيفيت،  استانداردهاي  بالاترين  به  پايبندي  حال  عين  نوين   راهبردهاي كارگيري  در 

، امري  ييويژه در حوزه دارو بهدر صنايع مختلف  بهبود مستمر فرآيندهاي سازماني    .]61[  است
هزينهضروري   محصولات،  كيفيت  ارتقاي  ضمن  تا  به  است  توجه  با  يابد.  كاهش  نيز  ها 
هاي فرآيندهاي دارويي، ارزيابي و سنجش سطح بلوغ اين فرآيندها براي شناسايي نقاط  پيچيدگي 

هاي بلوغ فرآيند ابزارهايي كارآمد قوت و ضعف و تعيين مسيرهاي بهبود اهميت بالايي دارد. مدل
راستا كردن فرآيندها با هاي بهبود و هميل وضعيت موجود، شناسايي فرصت هستند كه با تحل

  . [30 ,21 ,2]  كنندمند فرآيندها را فراهم مي راهبردهاي سازماني، امكان ارتقاي نظام 

هدف اصلي اين پژوهش، طراحي مدلي كارآمد براي ارزيابي بلوغ فرآيندهاي يك شركت داروسازي 
جايگاه اين صنعت در سلامت مردم و اقتصاد جامعه، مدل پيشنهادي با اتكا به با توجه به    .است

شده از خبرگان،  هاي ميداني گردآوري هاي موجود و تحليل دادهاي، بررسي مدلمطالعات كتابخانه
تلاش دارد تصويري روشن از وضعيت فعلي فرآيندهاي شركت ارائه داده و پيشنهادهايي عملي 

و    نقاط قوت و ضعف فرآيندها شناسايي شده  ، با ارائه و اجراي اين مدل  د.نبراي بهبود عرضه ك
  . مسير مناسبي براي ارتقا ترسيم خواهد شد

اين   انجام  مدل   پژوهشمراحل  پرسش شامل شناسايي  تدوين  فرآيند مناسب،  بلوغ  نامه بر  هاي 
شده از ادبيات، انتخاب فرآيندهاي اصلي از طريق مصاحبه با  هاي كليدي استخراجاساس شاخص 
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بر   سازمان  بلوغ  سطح  ارزيابي  نهايت  در  و  جمعداده  مبناي خبرگان،  طريق آوري هاي  از  شده 
هاي آمده سطح فعلي بلوغ فرآيندها را مشخص كرده و گام ست دتحليل نتايج به .  نامه استپرسش 

مي  پيشنهاد  ارتقا  براي  ميعملي  نتايج  اين  سياست كند.  و  مديران  براي  صنعت  تواند  گذاران 
ارزيابي  ،  در مجموع د.هاي راهبردي ياري رسانگيري و آنان را در تصميم  اشدداروسازي ارزشمند ب

علاو فرآيندها  بلوغ  سطح  ارتقاي  اعتمادو  افزايش  موجب  داخلي،  عملكرد  بهبود  بر   ه 
ها در ها و تقويت جايگاه رقابتي شركت كنندگان، بهبود كيفيت محصولات، كاهش هزينهمصرف 

    د. المللي خواهد شبازارهاي داخلي و بين 

توان  است كه با توجه به ماهيت فرآيندهاي داروسازي، چگونه مي   اين  پژوهشاين  پرسش اصلي  
هاي آن تعريف كرده و كاركرد مدل را  هاي مناسبي را براي ارزيابي بلوغ فرآيندشاخص  معيارها و

  سازي نمود؟ با مقتضيات آن متناسب 

  پژوهشمباني نظري و پيشينه   2

اي مجموعه«به عنوان    اصطلاح فرآيند  ، ISO 9004: 2018  سيستم مديريت كيفيت طبق استاندارد
 »كننديك نتيجه مورد نظر استفاده مي   براي ارائه  هااز ورودي يا متقابل كه    هاي مرتبطاز فعاليت 
همگي در نهايت    هاسازمان   ،اندازبا وجود تفاوت در مأموريت، اهداف و چشم.  [7]د  شوتعريف مي

بين  يا  ملي  بستر  يك  مي در  فعاليت  پاسخ المللي  به  موظف  و  ساير كنند  و  مشتريان  به  گويي 
رو، ارزيابي نتايج عملكرد فرآيندها، امري حياتي و راهبردي محسوب  نفعان خود هستند. از اين  ذي 
كسب مي  فرآيندهاي  مديريت  اهميت  راستا،  همين  در  گستردهبه  وكارشود.  ادبيات   طور  در 

 ت. پژوهشي مورد توجه قرار گرفته اس

از افراد    ها و دانشاز مهارت اي  ها يا مجموعه قابليت   اساسنيز رقابت بر    امروز  در اقتصاد جهاني 
  يندها براي سازمان بهآوكار، فراين رويكرد جديد در كسبدر  .  است يندهاي سازماني  آ طريق فر

يندهاي  آصورت تركيبي از فر  ها بهديدگاه، سازمان با توجه به اين  شود.  عنوان دارايي تلقي مي 
  وع سبب اين موضرود.  اي از بين مي هاي وظيفه شوند و ساختار سنتي حوزه يكپارچه تصور مي

 د وجود آي   يندي بهآيند براي دستيابي به بلوغ فرآفر  گذاري و توسعهشود كه نياز به سرمايهمي 
اي از بلوغ را براي  بلوغ به عنوان يك چارچوب مفهومي، سطوح متوالي و گسسته  هاي مدل   .[19]

ها را به  كند و مسير تكاملي آنوكار ترسيم مي اي از فرآيندها در يك يا چند حوزه كسب مجموعه
هاي بلوغ، ارزيابي هدف اصلي مدل   .]36[  دهدشده، مطلوب يا معمول نشان مي بيني صورت پيش 
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ها به  كارگيري اين مدل به .]27[ات سازماني از طريق ايجاد نقشه راه توسعه است  و توسعه اقدام
دهد ميزان آمادگي خود را براي ورود به فرايندهاي بهبود ارزيابي كرده و  ها امكان مي سازمان 
به عبارت ديگر،   . ]2[د  راستا سازنشده هم هايشان را با راهبردهاي كلان و از پيش تعيين فعاليت 

كنند كه يك سازمان به چه فرآيندهايي نياز دارد و سطح مطلوب يا هاي بلوغ مشخص ميمدل 
هاي  آرماني اين فرآيندها در چه وضعيتي قرار دارد. در اين چارچوب، فرآيندها به منزله دارايي

هايي كه  راي سازمانرو، مفهوم بلوغ فرآيند باز اين  ].1[  شوندارزشمند سازمان در نظر گرفته مي
   [19].، اهميتي روزافزون يافته استنندرويكردي مبتني بر فرآيند اتخاذ ك هستند كه در تلاش

بر زندگي مردم داشته است، هم به اين دليل كه   بسياري  تأثير تكامل صنعت داروسازي از سويي
يكي  دليل اينكه    هم به  كند وبه ايجاد رفاه از نظر سلامت و كيفيت زندگي براي افراد كمك مي

صنعت داروسازي مسئوليت تحقيق،   .ها براي اقتصاد در سطح جهاني استترين بخشاز مرتبط 
را بر عهده دارد. پيري جمعيت    هابيماري انواع  مان  ها و درتوسعه، توليد و بازاريابي داروها، واكسن

دهد هاي بهداشتي، تقاضا براي صنعت داروسازي را افزايش مي هاي مراقبتجهان و بهبود سيستم 
     .]21[ كندرا بيشتر مي توسعه پايدار  بهبود فرآيند ونياز به   كه به طور فزاينده

هاي هاي مراقبت بر هزينه  بسزاييها و تأثير  مستقيم در سلامت انسان  يصنعت داروسازي نقش
بهداشتي دارد. دسترسي به دارو و قيمت مناسب آن از ابعاد مهم مسئوليت اجتماعي اين صنعت  

هاي اقتصادي اهميت پايداري نظام سلامت و فرآيندهاي توليد و  هاي اخير، بحراناست. در سال 
گذاران را به ارتباط ميان سلامت پايدار  ده و توجه پژوهشگران و سياست توزيع دارو را برجسته كر

    .]3[ هاي دارويي پايدار جلب كرده استو شركت 

ارزيابي فرآيندها به عنوان يكي از مفاهيم كليدي در مديريت كيفيت و بهبود مستمر، نقش مهمي  
فرآيندها نيز ابزاري براي  كند. سنجش سطح بلوغ  در شناسايي نقاط قوت و ضعف سازمان ايفا مي 

شود. اين  هاي بلوغ انجام مي رود كه از طريق مدلها به شمار مي ارزيابي و ارتقاي عملكرد سازمان
فراهم  مدل  را  فرآيندها  مستمر  بهبود  و  تدريجي  ارزيابي  امكان  مشخص،  معيارهاي  ارائه  با  ها 
يا كارآمدي آن نيست. از اين رو،  سازند؛ چرا كه صرف استقرار يك فرآيند به معناي اثربخشي مي 

 هاي مدل  .مفهوم بلوغ به عنوان معياري براي سنجش كيفيت و تعالي عملكرد فرآيندها مطرح است
كسب فرآيند  سازمان  1وكاربلوغ  ميبه  كمك  را  ها  خود  فرآيندهاي  ضعف  و  قوت  نقاط  كنند 

 
1Business process maturity models 
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مديران .  بهبود را ترسيم كنند شناسايي كرده و براي دستيابي به اهداف تجاري، مسير توسعه و  
و فاصله    تحليل  را  وضعيت فعلي سازمان با وضعيت مطلوب  ،هاتوانند با استفاده از اين مدل مي 

شناسايي   را  قابليت   مندنظامابزاري   1بلوغ مدل .  كنند موجود  ارزيابي  توانمندي براي  و  هاي ها 
سازمان  براي سازماني   اساس،  اين  بر  است.  اهداف  به  فعاليت دستيابي  بالغ  به هاي  را  خود  هاي 

سازمانهاي مستند انجام مي مند و مبتني بر روشاي نظام شيوه  هاي نابالغ  دهند، در حالي كه 
  .]24[  يابندبه نتايج محدود دست مي   مندنظام هاي فردي و غيراغلب بر پايه تلاش

وكار كسب   نديفرآ  تيريمد  ي سازاده يپ  ي هستند كه به سازمان برا  ييابزارها  2نديفرآبلوغ    ي هامدل 
  ي فعل  ي هاوهيهستند كه بلوغ ش  ي مفهوم  ي هامدل ،  نديبلوغ فرآ  ي هامدل در واقع    . كنندي كمك م

ها  تيكند تا اولوي به سازمان كمك م  امر  نيا  ؛كنند ي م  سهيمقا  ي صنعت  ي سازمان را با استانداردها
برا عمل  يرا  از    محصول/  اتيبهبود  استفاده  با  خود  توسعه اثبات  راهبرد  ك يخدمات  و  شده 
، سنجش  براي اين منظور  .]42[  كند  نييخود تع  ي تجار   راهبرد  ي اجرا   ي برا  ازيمورد ن  ي هات يقابل

كند، بلكه امكان تعيين اهداف بهبود ها كمك مي سطح بلوغ فرآيندها نه تنها به شناسايي كاستي 
برنامه و   مي طراحي  مهيا  نيز  را  سازمان  سطح  با  متناسب  راهبردي  نمونه،  هاي  عنوان  به  سازد. 

سازماني كه در سطح اوليه قرار دارد، نيازمند استانداردسازي فرآيندهاست؛ در حالي كه سازماني  
   . ]22[ دهدسازي، تمركز خود را بر نوآوري و بهبود مستمر قرار مي در سطح بهينه 

هاي موجود را از  مدل   ،براي انتخاب يك مدل بلوغ مناسب  بايد  سازماني  انگيرصميممديران و ت
. در صورت عدم  كنندارزيابي    پوشش تحت  دهنده، روش توسعه و ابعاد  منظر مباني نظري شكل

اي جديد و متناسب طراحي ها با نيازهاي خاص سازمان، ضرورت دارد كه نسخهانطباق اين مدل 
هاي بلوغ در ارتقاي كارآمدي رو، پژوهش حاضر با توجه به اهميت مدل شود. از اينو توسعه داده  

گيري صحيح  هاي داروسازي و با در نظر گرفتن چالش كمبود شناخت و بهرهفرآيندهاي شركت
نظام  از رويكردي  با  است  كرده  تلاش  مدل آنها،  پيشينه،  مرور  طريق  از  و  را    مند  مناسب  بلوغ 

كارگيري  گيري آگاهانه مديران براي انتخاب، توسعه و بهكند تا زمينه تصميم شناسايي و بررسي  
 به  قابليت اين را خواهد داشت كه كاملا ً  ،هاي مناسب فراهم شود. به اين ترتيب اين مدلمدل 

  . ]2[ كاربردي در شركت موردنظر استفاده شودصورت 

 
1 Maturity model 
2 Process maturity models 
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كنند و مطالعات  يوكار تمركز مكسب  نديبلوغ فرآ  ي ريگاز اندازه  بعُد  كيها تنها بر  مدل بسياري از  
است.  يكم  اريبس  ي كاربرد شده  بروئين  شناخته  و  مدل2005(  رزُمان  كه   ي)  دادند  توسعه  را 

 ن يكند. ايمشاهده م  ينگر سازمان كل  تيريمد  ق ي وكار را از طركسب  نديفرآ  راهبردي   تيريمد
مدل پنج عامل وجود   نيشود. در قلب ايشناخته م  وكاركسب  ي ندهايفرآ  تي ريبا نام مد  دلم

بلوغ    هاي مدل   به نام   ي است. مدل مشابه  ياتيح  نديفرآ  تيريمد  زيآم تيموفق  ي اجرا  ي دارد كه برا
  . كرِتيس، وِبرِ و گاردينرِ آن را تبليغ كردند   ظاهر شد و توسط  2006در سال    وكارفرآيند كسب

كه تمام مراحل    كرد  ديو تاك  پذيرفترا    نديفرآ  تيريمد  ي فاز  كرديرو  زي) ن2007(  رمِهَمايكل  
شوند. مدل    لي (به سطح بالاتر بلوغ) به طور كامل تكم  ي قبل از حركت به مرحله بعد  ديبا  يقبل
وكار) را برجسته  كسب  نديفرآ  تيري(بلوغ مد  سازمانو بلوغ    نديبلوغ فرآ  ن يبه وضوح تفاوت ب  رمِهَ
كه عبارتند  كند  ي م  ديمهارت تأكتعدادي  بر    رمِهَشود،  ي م   سازمانصحبت از بلوغ    ي كند. وقتي م

 يريپذت يمسئول  ان،يتمركز بر مشتر  ،يميتعهد، سبك و رفتار)، فرهنگ (كار ت  ،ي(آگاه  ي از: رهبر
مشابه    اريبس   رزُمان و بروئينبر اساس مدل    كِرتيس و گاردينرِ  ي هاحال، مدل   ني). با ا يكپارچگيو  

تحول   ي وكار براكسب  نديفرآ  ،بلوغ  مورد استفاده  مدل  ،و همكاران  فلِچِسيگ  در مقاله  .]42[  است
تمركز   2و فناوري اطلاعات 1وكاراي كسببر ادغام چشمگير مديريت فرآينده  است كه  تاليجيد

طور كامل  عد فناوري را بههاي سنتي بلوغ فرآيند، غالباً بُدهند كه مدل نشان مي   پژوهشگران دارد.  
نكرده  به لحاظ  مدل  اين  تحول  اند؛  بستر  در  آنها  بلوغ  سطح  و  فرآيندها  قابليت  ارزيابي  منظور 

در   3بر بلوغ خودمختاري   و همكاران  مو  استفاده شده در مقاله  مدل.  ]9[  ديجيتال ارائه شده است
گيري مداخله انساني، تصميم   كمينهتواند با  هاي توليدي تمركز دارد، يعني چقدر توليد مي سيستم 

واقعي زمان  دهد  را  در  فناوري و    انجام  با  را  چهارم  هاي توليد  صنعتي  ي دوقلو مثل    4انقلاب 
ببرد5ديجيتال پيش  روباتيك  و  مصنوعي  هوش  مقالهمدل    . ]23[  ،  در  شده  و    كاساپوقلو  عنوان 
  و   كوچك  هاي بنگاه   ويژهبه،  هاي توليدي مخصوص ارزيابي ميزان آمادگي و بلوغ شركت   ،همكاران
هاي صنعتي جديد و  است. اين مدل فناوري  انقلاب صنعتي چهارم  انگاره  به  ورود  براي   متوسط

 
1 Business Process Management (BPM) 
2 Information Technology (IT) 
3 Autonomy 

4 Industry 4.0 
5 Digital Twin 
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هاي براي پر كردن خلاء مدل آن را    پژوهشگراندهد و  را پوشش مي   4.0اصول مرتبط با صنعت  
    .[15] انددادهپرداختند، توسعه طور جامع نمي كه به فناوري و سازمان به ،قديمي

است داده  نشان  روابط  مطالعات  بتواند  كه  وكمّ  چارچوبي  شاخص   ي  بين  را  كليدي  كيفي  هاي 
  ، محدود استكند و هماهنگ    تعيين   صنايع مختلفبهبود    راهكارهاي عملكرد، اهداف راهبردي و  

. نكته مهم اينكه  ]10[  مناسبي ندارندپذيري  انعطافهاي موجود  همچنين بسياري از چارچوب.  ]3[
هاي موجود مدلخيلي از    اينكه  اند واستفاده نكرده هاي بلوغ كار شده از نگاه فرآيندي  مدل   بيشتر

استفاده  ...  و  ي خدمات  وساز،ساختصنعت خودرو،  مانند    غير از صنعت داروسازي به  صنايعي    در
توان مدلي پيشنهادي  هاي بلوغ، مي هاي موجود در مدلدر نتيجه، با تحليل شكاف  شده است.

نيازهاي   با  داد  پژوهشمتناسب  قابل ارائه  موارد  از.  عبارتند  با    ييهمسو:  شاخص(الف)    : توجه 
.  عملكرد  ،ي ري گو ابزار، اطلاعات و دانش، استقرار، اندازه   زاتيتجه  ، ي دقيقبررس  ا ي  يابيارز  ،راهبرد
 ي ريگاندازه  و  معيار مناسب سنجش  (ج)  .مرحله بلوغو مناسب و    تعداد عوامل كمبا    هيمدل پا(ب)  
[24] .  

شده   ارائه نديبلوغ فرآ  شده بود، مدل   شنهاديكار كه در گذشته پ  كسب  نديفرآ ي ها مدل  ان يدر م
مدل    ي سازكپارچهي  مي مفاه  سيكورت  راي) تنها مدل جامع است، ز2006و آلدن (  سيتوسط كورت

به   1يكپارچه   تي قابلبلوغ   كامل    ي خوب  را  فرآ  نه يزم . البته  كرد  فيتعرو  وكار  كسب  نديمطالعات 
ها در طول سال و    داده شد  گسترشافزار  توسعه نرم  ي ندهايبلوغ فرآ  يابيارز  ي در اصل برا  ،او  مدل
 بلوغ از يكپارچگي  از نظر مراحلاي قابليت يكپارچه  بلوغ پايه   مدل.  افتي  راه  زيها ن حوزه  ريبه سا

مراحل بلوغ مدل مد نظر    سهي مقا  1  جدول. در  برخوردار است  هاي ديگرل به مد  بيشتري نسبت
  . ]42[شود نشان داده شده است كه اين يكپارچگي ملاحظه ميها مدل ما با ساير 

  هاي مطرح در ادبيات پژوهش ساير مدل با  CMMI مراحل بلوغ مدل  سهي مقا  .1 جدول

Rohloff 
(2010)  

Wolf and 
Harmon 
(2010) 

McCormack et 
al. (2009) 

Lee et al. 
(2007)  

Andjelković 
(2007)  

Curtis 
and 

Alden 
(2006)  

Rosemann 
and Bruin 

(2005)  

Fisher 
(2004)  

Paulk et 
al. (1993)

CMMI   نام مدل  

[31] [12] [19] [17] [1] [6] [32] [8] [26] [24] 

  مرجع 
  

مرحله بلوغ 

 
1 Capability maturity model integration (CMMI) 
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  1  اوليه   اوليه   سيلوسازي  اوليه   اوليه   اوليه   اوليه   موردي  اوليه   اوليه 

  شدهمديريتشدهمديريت  شدهتعريف  شدهمديريت  شدهمديريت
مديريت 

  شده
  پذير تكرار  ادغام تاكتيكي   پذير تكرار 

-مديريت
  2  شده

  شدهتعريف شدهتعريف  پيوند شده  شدهمديريت  شدهمديريت
استاندارد 

  شده
  3 شدهتعريف تعريف شده   فرآيندمحور  شدهتعريف

  به صورت كمّي 
  شدهتيريمد

  به صورت كمّي 
  شدهتيريمد

  شده يكپارچه
به صورت  

  كمّي
شدهتيريمد

  به صورت كمّي 
  شدهتيريمد

-يني بشيپ
  ذيرپ

شدهمديريت سازمان بهينه  شدهمديريت

به صورت  
  كمّي

-تيريمد
  شده

4  

  شده نهيبه  شده نهيبه  شده نهيبه  شده نهيبه  -  شده نهيبه  شده نهيبه
شبكه عملياتي 

  هوشمند
  5  شده نهيبه  شده نهيبه

Kasapoğlu 
et al, (2025)

Mo et al, 
(2023) 

Flechsig et al. 
(2022)  

Vasquez 
et al.   
(2021)  

Balouei et 
al.   

(2020)  

Sari et al.
(2020)  

Reefke et 
al.  

(2018) 

Itzel et al.  
(2017) 

Okongwu
et al. 

(2013)  
Burlton 
(2011) 

  نام مدل 

[15]  [23] [9]  [37]  [2]  [34]  [29]  [20]  [25]  [4]  
  مرجع 

  

مرحله بلوغ 

  ي انداز چشم
  اي يدست
  يميقد

  اوليه 
بلوغ 

پايداري  
  ناكافي

ساختار  
  غيررسمي

اوليه يا 
  نابالغ 

ناآگاه و 
  ناسازگار

  1 اوليه   تعريف  اوليه 

  شدهمديريت  شدهيار ي  ي ساز امكان
سازي پياده

اصول 
  پايداري  

سطح  
  عملكردي 

شدهمديريت
انطباق موقت و  

  اساسي
  پذير تكرار 

گيري  اندازه
  و مديريت

  2  پذير تكرار 

  شدهفيتعر خودمختارمهين  اجرا 
در حال 

توسعه بلوغ  
  پايداري 

  شده بهينه سطح يكپارچه
شده و  تعريف

  انطباق
  شدهتعريف

بهبود و  
 يافتهتوسعه

  3 شدهتعريف

  كپارچه ي  خودمختار  -
پايداري  

 يافتهتوسعه
سطح  

  يافتهتوسعه
-  

فراتر  مرتبط و 
  از انطباق 

  -  شدهمديريت
-مديريت
  شده

4  

-  
 ايسازگارشونده 

  ر يپذقي تطب
  -  -  -  شده يساز نهيبه

رهبري  
يكپارچه و فعال

  5 شده نهيبه  -  شده نهيبه

-  
 بومزيست

  هوشمند
-  -  -  -  

يافته و  توسعه
  پايدار

-  -  -  6  

كنند تا سطح فعلي  ها كمك مي ، به سازمانيكپارچه  تي قابلبلوغ  مدل    هاي بلوغ فرآيند، مانندمدل 
كنند.  توانمندي  ترسيم  مستمر  بهبود  براي  مسيرهايي  و  كرده  شناسايي  را  خود  اين هاي  براي 

طور خاص بر بهبود مستمر و افزايش رضايت  ، كه به1ISO 9004  ، مفاهيمي مانند استانداردمنظور

 
1 International Organization for Standardization 
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، كه مبتني بر اصول تعالي سازماني  1كيفيت اروپامشتري تمركز دارد، و مدل تعالي بنياد مديريت  
شوند.  سنجش بلوغ فرآيند محسوب مي تعيين معيار و شاخص براي  است، ابزارهايي مناسب براي  

هاي مديريتي توان فرآيندها و سيستم ها، مي گيري از معيارهاي موجود در اين چارچوببا بهره 
تنها به استانداردهاي كيفي  ها نه ين ترتيب، سازمان و بهبود بخشيد. به ا  كرده  سازمان را ارزيابي

  .  ]42[ دارنديابند، بلكه در مسير دستيابي به تعالي نيز گام برمي دست مي 

  ،تيبه موفق   ي اب ياز دست  تيحما  ي را برا  ييهاييراهنما  ت، يف يك  تيريمد  كرديبا رو  ISOاستاندارد  
 دار يپا  تيدهد. موفقيارائه م  رييدر حال تغ  سخت و دائماً  ده،يچي پ  طيمح  كي در    ي هر سازمان  ي برا

م مديرا  با  به دست آورد. ا  تيري توان  سازمان  عنو  يابياستاندارد، خودارز   نيمؤثر  به  ابزار    انرا 
پوشش    يبررس  ي برا  يمهم سازمان،  بلوغ  فرآ  تيريمد  ستمي س  ،راهبردسطح  آن،   ي ندهايو 

در عين  .  دهديهر دو ارتقا م  اي   ي نوآور  ايبهبود    ي برا  ييهانقاط قوت و ضعف و فرصت   ييشناسا
برتر است.    يهاسازمان   ي برا  ي مفهوم اساس  8  ي دارا  مدل تعالي بنياد مديريت كيفيت اروپاحال  

در    مدل تعالي بنياد مديريت كيفيت اروپا  است.  مديريت مبتني بر فرآيندها   ،مي مفاه   نياز ا  يكي
بهبود مستمر   ي برا  ياساس   نديبه عنوان فرآ  تي في ك  ي شد و متعهد به ارتقا  سي تاس  9881سال  

 يي اروپا  يو دولت  يبخش خصوص   ي هاسازمان   يريپذتجارت است. هدف آن بهبود رقابت   كيدر  
 ي ريگم يبا استفاده از تصم  راهبردي و    افتهيساختار  ي ندهايفرآ  ق ي از طر  يعال  ي هاسازمان است.  
  . ]42[ شوند ي م تيريمد داريمتعادل و پا جينتا جاديا ي برا ت يبر واقع  يمبتن

شاخص و  پيشنهادي معيارها  مدل  اساس  بر  پژوهش،  اين  در  فرآيندها  بلوغ  سطح  ارزيابي   هاي 
دليل  به قابل مشاهده است.    2در جدول    شاخص است كه   25معيار و    7شامل    ،شرح داده شده

از   كلام،  اطاله  از  شاخصپرهيز  اين  كامل  جزئيات  توضيح    هاارائه  آنهر  و  از  سطح    هايك  در 
  .  ]42[ كردبه مرجع مذكور مراجعه  توانمي  براي اطلاعات بيشترو   است خودداري شدهمربوطه 

  ]ISO 9004:2018 ]42 و   EFQMبلوغ فرآيند مدل ارزيابي  يهاشاخص  معيارها و .2جدول 

 عملكرد   گيرياندازه   استقرار   زيرساخت  مجريان  مالك   طراحي   معيار بلوغ 

هاي  شاخص 
  بلوغ 

  روند   نييتع  اجرا شدن   اطلاعات  ستميس  دانش   ت يهو  مقصود 
  هدف تيخلاق و   يريادگي سيستماتيك  و ابزار  زاتيتجه مهارت   تيفعال  محتوا 
 سهيمقا  ي نوآور و  بهبود  -   و اطلاعات  دانش  رفتار  ار ياخت راهبرد همسويي با 

 
1 European Foundation for Quality Management 
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  علت   كاربرد   -  يمنابع انسان  ستميس  -   -   بررسي  يا  ارزيابي
  -   -   -   -   -   -   مستندات

(نتيجه، رويكرد، توسعه، ارزيابي و بازنگري)   1رادار   گيري از منطقبلوغ فرآيندهاي موردنظر با بهره 
ساز  كند تا ضمن پايش مداوم عملكرد، زمينه ها كمك مي . اين چارچوب به سازمان شودميارزيابي  
به بهبود   را  نياز  مورد  اصلاحات  است  قادر  سازمان  منطق،  اين  اساس  بر  شوند.  تدريج مستمر 

گيرد و در صورت ب  پذيري لازم براي مديريت تغييرات محيطي بهره سازي كرده، از انعطافپياده 
 ، امكان ارزيابي كارايي و اثربخشي اقدامات را فراهم رادار  مدل  .كندمستقر    دوبارهلزوم، فرآيندها را  

سازد. روزشده را مهيا مي كرده و با تكيه بر خلاقيت، بستر طراحي و اجراي رويكردهاي نوآورانه يا به 
اولويت چارچوب،  اين  ميبندي در  مشخص  به از  و    شودها  توانمندسازي   براي آمده  دست نتايج 

 رادار منطقبنابراين  د.  شواستفاده مي مدل تعالي بنياد مديريت كيفيت اروپاب  سازمان در چارچو

  . ]42[ شودبه كار گرفته مي  امدل تعالي بنياد مديريت كيفيت اروپ براي تحليل و تفسير نتايج

، بستري سازمان  شناسايي نقاط ضعف  ضمن ارزيابي فرآيند با سنجش سطح بلوغ    به طور خلاصه،  
هاي محيط  آورد. با توجه به پيچيدگيفراهم مي را  براي بهبود مستمر و ارتقاء كيفيت فرآيندها  

بهبود   مسيرها بايد به طور مداوم فرآيندهاي خود را ارزيابي كرده و در  وكار امروزي، سازمان كسب 
افزودهآن ارزش  و  بمانند  باقي  رقابت  در  بتوانند  تا  بردارند  گام  براها  ايجاد  اي  خود  مشتريان  ي 

    .كنند

زيست  با توجه به اهميت و جايگاه صنعت دارو در حفظ سلامت جامعه، حمايت از محيط   از اين رو،
و نقش آن در رشد اقتصادي، اين پژوهش بر فرآيندهاي دارويي متمركز شده است. اگرچه تاكنون  

هاي بلوغ در صنايع  متعددي در زمينه پايداري، ارزيابي عملكرد پايدار و حتي مدل   پژوهشهاي 
ها و شرايط خاص صنعت داروسازي، وجود چارچوبي مختلف انجام شده است، اما به دليل ويژگي

نوآوري  د.  رومتناسب براي سنجش سطح بلوغ فرآيندهاي دارويي ضرورتي انكارناپذير به شمار مي
ارائه مدلي براي ارزيابي بلوغ فرآيند با رويكرد بهبود مستمر، ويژه صنعت داروسازي اين پژوهش در  

هاي بلوغ موجود طراحي شده  هاي مدلها و محدوديتايران است. اين مدل با هدف رفع كاستي 
و تلاش دارد شرايط خاص صنعت داروسازي، استانداردهاي حاكم بر آن، و همچنين ملاحظات  

  . ه كشور را در نظر گيرداقتصادي و فناوران

 
1 RADAR 
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  روش تحقيق   3
  انتخاب فرآيند  3-1

هاي اين پژوهش بر يك شركت داروسازي در ايران متمركز است كه فعاليت خود را با توليد قطره 
از  درصد  70 يك شركت اروپايي آغاز كرده و در حال حاضر، اين محصول حدود  با مجوزچشمي 

دهد. بر اين اساس و با مشورت خبرگان سازمان، فرآيند توليد قطره  فروش شركت را تشكيل مي 
 د. عنوان محور اصلي ارزيابي بلوغ انتخاب شو فرآيندهاي مرتبط با آن به 
كاربردي است و به روش پيمايشي انجام   ،نظر هدف  اي و ازتوسعه  ،پژوهش حاضر از نظر ماهيت 

شده است. جامعه آماري شامل مديران و خبرگان شركت داروسازي مورد مطالعه در شهر تهران 
براي  را دارند،  دوز  توليد قطره مالتي   ابيشترين ارتباط ب  كهفرآيند    18. با مشورت خبرگان،  است

نظر كارشناسان و مديران واحدهاي مرتبط انتخاب    . اين فرآيندها بر اساسندارزيابي انتخاب شد
بازتابشده  تا  واقعيتاند  چالشدهنده  و  باشن ها  محصول  توليد  در  موجود  فرآيند    18د.  هاي 

 د. ريزي بهبود مستمر در شركت قرار گرفتنمبناي ارزيابي سطح بلوغ و برنامه شده،  انتخاب

  نامه تنظيم پرسش  3-2

به استفاده از ابزار مناسب مانند    يندآسنجش بلوغ فر  براي اطلاعات مورد نياز    دريافت  به منظور
ترين اي طراحي شد كه خبرهنامه براي سنجش بلوغ فرآيند، پرسش .  ]31[  است  نياز  نامهپرسش 

نامه، توضيحاتي  . پيش از توزيع پرسش كردندتكميل    آن را  افراد، عمدتاً مديران واحدهاي مرتبط
ها با دقت و  اهداف پژوهش، ملاحظات اخلاقي و نحوه تكميل آن ارائه شد تا پاسخدر خصوص  

  .  آوري شوندآگاهي بيشتر جمع

كتابخانه  مطالعات  مرحله  شكاف در  مدلاي،  در  موجود  چارچوب هاي  و  شناسايي  پيشين  هاي 
الي  مدل تع هاياي پژوهش با تركيبي از چارچوبمفهومي پژوهش شكل گرفت. مدل بلوغ پايه

اروپا كيفيت  مديريت  و    7و  تدوين    :ISO 9004 2018و   بنياد  ارزيابي   25معيار  براي  شاخص 
است كه بايد به دقت بررسي شود. هر    »اولين معيار، «طراحي فرآيند.  ]42[د شفرآيندها استخراج  

اجراي آن  فرآيند همچنين نياز به يك «مالك» دارد كه مسئوليت و اختيارات لازم براي توسعه و  
را بر عهده دارد و بايد زمان و مشاركت افراد كليدي را تعيين كرده و با ديگران همكاري كند تا  
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يكپارچه اجراي اهداف  مسئول  كه  هستند  فرآيند»  «مجريان  بعدي،  معيار  شود.  محقق  سازي 
ر، توانايي وكاهاي لازم، از جمله آشنايي با مفاهيم فرآيندهاي كسبها بوده و بايد مهارتفعاليت 

باشند داشته  را  مديريت  و  مسئله  حل  گروهي،  است؛    .كار  مهم  معيارهاي  از  نيز  «زيرساخت» 
هايي فراهم كند كه از اجراي فرآيند حمايت كرده و مانع آن نشوند. معيار  شركت بايد زيرساخت
ه و  سازي شدها پياده كند كه طراحي فرآيند به طور كامل در تمام بخش «استقرار» بررسي مي 

«اندازه  معيار  است.  موجود  آن  اجراي  شاخص شواهد  توسعه  به  نياز  ارزيابي گيري»  براي  هايي 
سازمان تعريف شوند تا نتايج   راهبردي ها بايد مطابق با اهداف عملكرد فرآيند دارد و اين شاخص

درس و  شناسايي  شوند  هاآموختهمثبت  بررسي  .  استخراج  كه  است  «عملكرد»  معيار،  آخرين 
راستا است يا خير. در برخي موارد نياز كند آيا عملكرد فرآيند با اهداف و مقاصد سازمان هممي 

به بازنگري وضعيت كنوني و آينده مطلوب وجود دارد. هر يك از اين معيارها تأثير مستقيمي بر 
آموزش مجريان  مثال،  براي  دارد؛  فرآيند  بلوغ  كلي  سطح  بر  نهايت  در  و  معيارها  نديده  ساير 

نميمين نيز  ضعيف  طراحي  و  كنند  اجرا  خوبي  به  را  برنامه  شاخص توانند  انتظارات  هاي  تواند 
  . ]42[ كندارزيابي عملكرد را برآورده 

در مجموع با انتخاب مدل مناسب براي ارزيابي فرآيند از طريق سنجش بلوغ شركت، بر اساس 
نامه به صورت بسته با  پرسش شود.  تنظيم مي   نامهپرسش   ،هاي استخراج شدهمعيارها و شاخص

ها پاسخ مفاهيم سوالات در مورد هر شاخص مشابه مقياس ليكرت است، اما  گزينه طراحي شد.  پنج
تا   0هاي اشتباه كاهش يابد. امتيازدهي هر پاسخ در طيف  با تشريح بيشتر ارائه شد تا برداشت

- جمعيتنامه شامل دو بخش اطلاعات  شد. ساختار پرسش   و مطابق با پنج سطح بلوغ انجام  100
  . ]42[ ها و معيارهاي فرآيند بودو سؤالات تخصصي مرتبط با شاخص  ناختي ش

پرسش  اطلاعات  ساختار  است:  بخش  دو  شامل  محل    شناختيجمعيتنامه  بخش  نام،  (شامل 
فعاليت، سمت، ميزان تحصيلات و سابقه كاري) و سؤالات تخصصي مربوط به ارزيابي بلوغ. اين  

بندي شده،  هاي دستهطبق معيارها و شاخصاي  گزينهسؤالات به صورت بسته و با مقياس پنج 
مربوط به معيار طراحي  5تا   1. سؤالات  يدندسنجرا مي  معيار  7سؤال،    52مجموع    تنظيم شدند.  

هاي معيار زيرساخت 15تا    12،  معيار مجريان فرآيند  11تا    9،  معيار مالك فرآيند 8تا    6،  فرآيند
  25تا    22گيري فرآيند و سوالات  معيار اندازه   21تا    18معيار استقرار فرآيند،    17و    16،  فرآيند

  جند.سنرا مي معيار عملكرد فرآيند 

  ت:به شاخص «مقصود فرآيند» در معيار طراحي، به صورت زير اس اي از پرسش مربوط نمونه 
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  ) ندي(مشخص شدن مقصود فرآ  است؟  يشركت در چه سطح  در  نديفرآ  ي زيرطرح  ت يوضعسوال:  

  يپروژه برا  ران يمد  ي كار  ي هااست. از حوزه  افته يهنوز به طور كامل توسعه ن  نديفرآ)  1گزينه  
  .شودي استفاده نم نهيزم نيبهبود عملكرد خود در ا

در   يميقد  ياز طراح  ي كاركرد  رانينشده است. مد  ي طراح  كپارچهيبه صورت    ند يفرآ)  2گزينه  
  . كنندي استفاده م  ي بهبود عملكرد كار ي برا ي انه يابتدا به عنوان زم

  شده است.  يعملكرد آن، از ابتدا تا انتها مجدد طراح ي سازنهي به منظور به نديفرآ نيا) 3گزينه 

 يهاستم يو با س  يسازمان  ي ندهايفرآ  ريشده است كه با سا  يطراح  ي ابه گونه   نديفرآ   نيا)  4گزينه  
  شود.  نهيبه   ياطلاعات شركت سازگار باشد تا عملكرد سازمان ي فناور

مطابقت    كنندهن يو تام  ي مشتر  ي ندهايشده است كه با فرآ  يطراح  ي ابه گونه   ندي فرآ  نيا)  5گزينه  
  شود.  نهيبه   يداشته باشد تا عملكرد سازمان

بررسي كردند  نامه را  پرسش  محتواي   از شركت داروسازي   ازبينان خبرهنامه، بپس از تنظيم پرسش 
  سؤالات   تمام  زبينان خبره وظيفه دارند اطمينان حاصل كنند كه يي وجود نداشته باشد. باخطا  تا

دهندگان  پاسخ   شود و همچنين دركشكل درك مي  يك  به   دهندگانپاسخ   توسط همه  نامهپرسش 
از اين طريق  . همچنينبا آنچه طراحان نظرسنجي در نظر داشتند مطابقت دارد  نامهپرسش   از

به   سؤالات  نامه از نظر فني صحيح، مناسب هستند وپرسش  عبارات  كه  شودحاصل مي   اطمينان
  . ]31[ ها معقول استپاسخ   شده و مجموعه طور منطقي ارائه 

 ي هاشاخص  معيارها وگيري  قادر به اندازهارزيابي بلوغ فرآيند،    نامه پرسشبا كمك   ،ترتيببه اين  
است كه  سطحي    5  طيف پاسخگويي  گويي سوالات، با استفاده ازپاسخ .  ها خواهيم بودنديفرآبلوغ  

 كه رتبه اول   اين صورتبه  شود؛  داده مي   تخصيص  هاپاسخ   امتياز  100تا    0از  تر  به صورت جزئي
 در  ،60تا    40از     )3(گزينه    سوم   رتبه  ،35تا    15از     )2(گزينه    بعدي   رتبه  ،10تا    0از    )1(گزينه  

    .]42[ است 100تا  85  )5(گزينه   و امتياز نهايي 08تا  65امتياز از    )4(گزينه  چهارمرتبه 

ها شود و در ادامه با تحليل ارزيابي از فرآيند شركت انجام مي   ،نامهپس از آن با تحليل نتايج پرسش 
و نتايج كسب شده از ارزيابي فرآيند، شركت قادر است تلاش براي برطرف كردن نقاط ضعف را 

  و فرآيندها را بهبود دهد.   انجام داده
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  ISO 9004: 2018و  EFQMمدل ارزيابي بلوغ فرآيند با كمك  3-3

تفصيل  هاي مختلف بلوغ فرآيند كه در بخش مباني نظري و پيشينه پژوهش به پس از بررسي مدل
هاي بيان شد، با توجه به هدف پژوهش مبني بر سنجش سطح بلوغ فرآيندهاي كليدي در شركت 

 ISOو  هاي مدل تعالي بنياد مديريت كيفيت اروپااز مدل تلفيقي مبتني بر چارچوبداروسازي، 

زمان بر بهبود مستمر، رويكرد فرآيندمحور استفاده شد. اين مدل به دليل تأكيد هم   89004:201
دارد پژوهش  موضوع  ماهيت  با  را  انطباق  بيشترين  سازماني،  عملكرد  ارزيابي  محاسبه    .و  روش 

  شد هاي يادشده طراحي  ميانگين نمرات و تعيين سطوح بلوغ نيز بر اساس منطق امتيازدهي مدل 
  .هاي عددي و سطوح مفهومي بلوغ برقرار شودني ميان دادهتا ارتباط روش

مفاهيم   به  توجه  شاخص  نظري با  هر و  براي  فرآيند،  بلوغ  معيارهاي  از  يك  هر  با  مرتبط  هاي 
نامه گنجانده شد. پاسخ هر سؤال در قالب پنج گزينه تنظيم  سؤال طراحي و در پرسش  1شاخص  

نامه نهايي شامل  در نهايت، پرسش .  صورت گرفترادار    ها بر اساس منطقشد كه امتيازدهي آن
سؤال به خبرگان شركت ارائه شد تا بر اساس دانش و تجربه خود به آن پاسخ دهند. تفسير    25

  : ]42[ به شرح زير استرادار  نطقنمرات براساس م

  انجام نشده است.  اي في ضع  هات يفعال): 10–0( 1سطح  
 ها.به شاخص  يتوجه سطح اي يياقدامات ابتدا ): 35–15( 2 سطح  
 پذيرفتنيعملكرد متوسط و ): 60–40( 3 سطح .  
 بلوغ.  ي اقدامات با روش مدون و سطح بالا ): 80–65( 4 سطح  
 بر بهبود مستمر.  يمند، مبتنو نظام  يعالعملكرد ): 100–85( 5 سطح  

از   مدل  است  5اين  شده  تشكيل  بلوغ  مديريت :سطح  تعريفاوليه،  صورت  شده،  شده،  ي كمُبه 
اند  فرآيندها فاقد ساختار و تعريف مشخص،  مقدماتي)(اوليه    سطحدر    . شدهشده و بهينه مديريت

ساختار سازماني سنتي است، فرآيندهاي افقي    ؛ شوندصورت موقتي و فردمحور انجام ميو اغلب به
نمي مشاهده  ارشد  مديريت  حمايت  ندارد،  موفقيتوجود  و  تلاششود  به  وابسته  فردي  ها  هاي 

هاي پراكنده و بدون برنامه، مشاركت  رويكرد يكپارچه، فعاليت   نبودهايي چون  ويژگي   .]4[  است
  در سطح   .]42[  اندمشخصات اين سطح  همسو از جمله  راهبردهاي كم كاركنان و نبود اهداف و  

ها وجود  اي براي اجراي آنشوند و ساختاري پايهفرآيندهاي اساسي تعريف و مستندسازي مي   دوم
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-صورت ابتدايي تدوين ميهاي اجرايي به ها و برنامه دارد. مشاركت مديران بيشتر شده و سياست 
تلاششوند مي .  آغاز  يادگيري  و  بهبود  براي  اوليه هايي  اهداف  و  مشخص  شود  نتايج  براي  اي 

تعريف]7,42[  ندشومي  سطح  در  به شده،  .  مي فرآيندها  اجرا  و  درك  رسمي  و  صورت  شوند 
مي  شكل  سنتي  عملكردهاي  كنار  در  افقي  و  ساختارهاي  ابزارها  از  مانند    فنونگيرند.  مدون 

مي نقشه  استفاده  فرآيند  اجرايي برداري  برنامه  وجود  فرآيندها،  زمينه  در  رسمي  آموزش  شود. 
سطح  در . ]7,42[ هاي اين سطح است يافته بهبود فرآيند از ويژگيهاي سازمان مشخص و فعاليت

هاي  و در محدودهپذيرند  بينيشوند، پيشي كنترل و پايش مي صورت كمّ فرآيندها به بلوغ  چهارم  
مي اجرا  مشخص  دادهكنترلي  اساس  بر  بهبودها  مي شوند.  انجام  ذينفعان  نيازهاي  و  گيرد. ها 

رويكردي تركيبي از فناوري اطلاعات و مديريت فرآيند وجود دارد و سطح بالايي از عملكرد و  
در اين است كه    شدهنه يسطح بلوغ به   نيو آخر  نيپنجم.  ]7,42[  شودبهبود مداوم مشاهده مي 

مند و بالغ براي مديريت فرآيندها برقرار است كه بر بهبود مستمر و نوآوري  مرحله، رويكردي نظام 
كمّ بازخوردهاي  بر  فناوري مبتني  از  استفاده  با  فرآيندها  دارد.  تأكيد  با  ي  يكپارچه  نوين،  هاي 

بر تعالي سازماني و توسعه فرآيندهاي جديد شوند. تمركز  ذينفعان داخلي و خارجي مديريت مي 
    سطح قبلي را معيارهاي  كمينه  فرآيند موردنظر اگر .]7,42[ كلان است راهبردهاي متناسب با 

   .]53[  برسد بعدي  بلوغ  سطح به تواندبرآورده نكند، نمي

گزينه و اختصاص نمره  نامه با انتخاب يكي از پنج  هاي پرسش دهي به پرسشبر اين اساس، پاسخ 
منطق طبق  بلوغ،  سطح  با  مي رادار    متناظر  نمرهانجام  اين  طيفشود.  اساس  بر  هاي گذاري 

  د. گيرصورت مي 3شده در جدول تعيين 

  ]42[نامه بلوغ فرآيند طبق منطق رادار امتيازدهي پرسش  .3جدول  

  فرآيند منتخب  18محاسبه ميانگين نمرات هر فرآيند و در نهايت ميانگين كل  با  بر اين اساس،   

وضعيت بلوغ فرآيندهاي شركت بررسي شده و سطح كنوني  ،  تحليل نتايج ارزيابي سطح بلوغ و  

  امتيازات 

  5گزينه   4گزينه   3گزينه   2گزينه   1گزينه   گزينه

سطح و  
  امتياز

  1سطح 
  (اوليه) 

10  5  0 

  2سطح 
  شده) (مديريت

35  30  25  20  15 

  3سطح 
  شده) (تعريف

60  55  50  45  40  

  4سطح 
 ي مديريت شده) (به صورت كمُ

80  75  70  65  

  5سطح 
  شده)(بهينه

100  95  90  85  
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ها و توسعه مدل پيشنهادي، از مفاهيم  نامه، شناسايي شاخص د. در تدوين پرسششوآن تعيين مي 
  . بهره گرفته شد   :ISO 9004 2018و  كيفيت اروپا بنياد مديريتمدل تعالي  

  نامه سنجش پايايي پرسش 3-4

به منظور سنجش سازگاري دروني پرسشنامه، از ضريب آلفاي كرونباخ استفاده شد. اين ضريب 
دهد كه آيا يك مجموعه سوال يا مقياس، به طور مداوم و يكنواخت در شرايط  آماري نشان مي

دهد يا خير. آلفاي كرونباخ بر اساس ميزان همبستگي بين سوالات ارائه مي مختلف نتايج مشابه  
شود و هرچه همبستگي و سازگاري دروني بيشتر باشد، مقدار آلفا نيز بالاتر خواهد  محاسبه مي 

همبستگي مثبت بين سوالات،   نفرض اصلي اين روش آن است كه در صورت نبود  .]41[  بود
اجراي مجدد پرسشنامه بر گروهي ديگر، نتايج مشابهي به همراه نخواهد داشت و اعتبار پرسشنامه  

ها با استفاده از تحليل دادهيابد.  نامه كاهش مي در چنين حالتي، اعتبار پرسش يابد.  كاهش مي 
  شد.  نجاما SPSS افزارنرم

  شود.ديده مي  1به طور خلاصه در شكل  انجام پژوهشمراحل 
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  مراحل انجام پژوهش  .1شكل 

  هامطالعه كاربردي و يافته  4
  با كمك خبرگان شركت  نامه تهيه شدهداروسازي با استفاده از پرسش   شركت  هاي ارزيابي فرآيند

ها و نتايج تحليل در آخر    و  صورت گرفتبا استفاده از آلفاي كرونباخ    اعتبارسنجي آن  .انجام شد
نامه  سوال پرسش   25  به  امتيازات داده شده مربوط  به دست آمد.در شركت    فرآيندبلوغ  ارزيابي  

با توجه به اهميت يكسان براي محاسبه ميانگين نمرات،   .است  4جدول  به شرحتوسط خبرگان، 
در تمام محاسبات از   براي همينها وجود نداشت،  دهي در آنها، وزنتمام فرآيندها و نيز شاخص 
ها) (سوال  اقلاماي از  جا كه هر فرآيند توسط مجموعهاز آن  به عبارتي  ؛ ميانگين ساده استفاده شد

مربوط به همان فرآيند   اقلامسنجيده شد، نمره نهايي هر فرآيند برابر ميانگين حسابي نمرات  
يندهاي مورد ارزيابي است.  نمره كلي بلوغ سازمان برابر ميانگين حسابي نمرات تمام فرآ  .است

استفاده    3شده در جدول  اي تعريفهاي نمرهبراي تبديل عدد ميانگين به «سطح بلوغ» از بازه 
 به دست آمد.  »تعريف شدهسطح «يعني  بلوغ فرآيند شد و سطح سوم 

مرتبط فرآيندهاي و قطره توليد فرآيند انتخاب•
كليدي فرآيند 18 تعيين براي سازمان خبرگان با مشورت•

شناسايي  -مرحله اول 
  فرآيندهاي هدف

موجود بلوغ مدل هاي بررسي•
پيشين مدل هاي محدوديت هاي و ضعف نقاط شناسايي•

مرور ادبيات و  -مرحله دوم 
تحليل شكاف ها

ISO و EFQM مدل هاي تركيب• 9004:2018

)شاخص 25 و معيار 7( كليدي شاخص هاي و معيارها تعريف•
تدوين مدل  -مرحله سوم 

پيشنهادي بلوغ فرآيند
شاخص ها و معيارها اساس بر•
)امتياز 100 تا 0( رادار منطق و گزينه اي 5 مقياس با•
خبرگان توسط بازبيني و پيش تست•

طراحي  -مرحله چهارم 
پرسش نامه

مرتبط كارشناسان و مديران توسط پرسش نامه تكميل•
پاسخ دهي نحوه و اهداف مورد در توضيحاتي ارائه•

جمع آوري  -مرحله پنجم 
داده ها

دمحاسبه ميانگين نمرات و سطح بلوغ هر فرآين•
ارزيابي پايايي پرسش نامه با آلفاي كرونباخ•
تحليل نتايج براي شناسايي نقاط قوت و ضعف•

داده ها تحليل -مرحله ششم 

تعيين سطح بلوغ كل شركت•
ارائه پيشنهادات بهبود و ارتقاء فرآيندها•

نتيجه گيري و  -مرحله هفتم 
ارائه پيشنهادها
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 ارزيابي بلوغ فرآيندها در شركت مورد مطالعه.4جدول 

  فرآيندها

  

  

    
  

  

    

    

  

        

  

  
  

  معيار   شاخص

  د مقصو  85  60  60  75  60  60  75  75  85  85  60  60  80  95  95  95  90  85

  طراحي 
  محتوا   65  60  90  85  90  90  85  85  65  65  75  75  80  95  95  55  55  60
  راهبرد همسويي با   85  90  90  85  90  90  85  85  55  55  80  80  85  90  90  95 100  95
  ارزيابي و بررسي   85  35  60  85  60  60  85  85  15  15  35  35  70  95  95  35  30  30
  مستندات  60  70  80  80  80  80  80  80  65  65  60  60  70  75  75  75  75  70
  ميانگين  76 63  76  82  76  76  82  82  57  57  62  62  77  90  90  71  70  68
  هويت  60  55  60  60  60  60  60  60  95  85  35  35  85  95  95  55  55  55

  فعاليت  75  60  60  85  60  60  85  85  95  85  60  60  85  95  95  95  90  90  مالك 
  اختيار  60  70  55  60  55  55  60  60  95  85  60  60  60  75  75  75  70  70

  ميانگين  65 61.7 58.3 68.3 58.3 58.3 68.3 68.3  95  85 51.7 51.7 76.7 88.3 88.3  75 71.7 71.7
  دانش  85  60  60  70  60  60  70  70  45  45  70  80  80  95  95  70  75  75

  ها مهارت  75  60  80  75  80  80  75  75  45  45  35  35  70  75  75  70  75  70  مجريان
  رفتار  75  60  80  80  80  80  80  80  45  45  60  60  65  70  70  75  75  70

  ميانگين  78.3  60 73.3  75 73.3 73.3  75  75  45  45  55 58.3 71.6  80  80 71.6  75 71.6
  سيستم اطلاعات  40  60  70  35  70  70  35  35  95  95  60  60  45  50  50  95  95  90

  زيرساخت 
  تجهيزات و ابزار   65  60  75  35  75  75  35  35  35  35  60  60  45  50  50  90  95  90
  دانش و اطلاعات  60  60  35  60  35  35  60  60  35  35  35  35  50  55  55  40  35  30
  سيستم منابع انساني  35  35  35  60  35  35  60  60  35  35  35  35  40  45  45  90  95  90
  ميانگين   50 53.8 53.8 47.5 53.8 53.8 47.5 47.5  50  50 47.5 47.5  45  50  50 78.8  80  75
  نرا شد جا  85  55  95  65  95  95  65  65  70  65  80  80  90  95  95  95  95  90

  سيستماتيك  85  30  60  30  60  60  30  30  40  35  35  35  75  95  95  75  75  75  استقرار 
  ميانگين   85 42.5 77.5 47.5 77.5 77.5 47.5 47.5  55  50 57.5 57.5 82.5  95  95  85  85 82.5
  تعيين  90  50  80  60  80  80  60  60  85  85  35  35  80  95  95  90  95  90

 گيري اندازه 
  يادگيري و خلاقيت   65  10  10  35  10  10  35  35  10  10  35  35  50  75  75  80  85  85
  بهبود و نوآوري   70  70  60  35  60  60  35  35  35  35  65  80  80  95  95  80  80  80
  كاربرد   35  30  35  35  35  35  35  35  35  35  80  85  75  95  95  35  35  40

  ميانگين   65  40 46.3 41.3 46.3 46.3 41.3 41.3 41.3 41.3 53.8 58.8 71.3  90  90 71.3 73.8 73.8
  روند   85  70  90  30  90  90  30  30  40  40  60  60  50  55  55  50  55  60

  عملكرد 
  هدف  80  60  55  55  55  55  55  55  70  60  35  35  50  55  55  55  55  50
  مقايسه   70  35  60  35  60  60  35  35  70  60  20  30  40  50  50  60  60  60
  علت  75  35  60  35  60  60  35  35  70  60  35  35  40  55  55  55  50  55

  ميانگين 77.5  50 66.3 38.8 66.3 66.3 38.8 38.8 62.5  55 37.5  40  45 53.8 53.8  55  56.355
    ميانگين كل   71  53 64.5 57.2 64.5 64.5 57.2 57.2  58 54.8 52.2 53.7  67 78.2 78.2 72.5  73 71.3

  متوسط سطح بلوغ سازمان و فرآيندهاي آن  63.8  (تعريف شده) 3سطح بلوغ: 
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متوسط  .  شد  انجام شده  بندي تشريحسطح بلوغ فرآيندهاي مورد ارزيابي، بر اساس طبقه تعيين  
قرار    »شدهتعريف«  يعني  سوم بلوغبه دست آمد كه در انتهاي سطح    63.8شركت عدد  سطح بلوغ  

به صورت  «اين عدد اگرچه در سطح سوم است، اما فاصله اندكي با سطح چهارم يعني    .گيردمي 
 د. دار »شدهي مديريتكمّ

استقرار فرآيندهاي مستند،    دهنده سطح سوم بلوغ نشان مشاهده شد،    4جدول  همانطور كه در  
قرار دارند،  هايي كه در اين سطح  شركت  . ]62[  در سراسر سازمان است   پذيراستانداردشده و تكرار

در صنعت داروسازي، دستيابي به اين   . ]7[  معمولاً در مسير گذار به ديدگاه فرآيندمحور هستند
شده نقش كليدي در سطح از اهميت بالايي برخوردار است، چرا كه فرآيندهاي پايدار و كنترل 

كنند. با اين حال،  ميوري ايفا  تضمين كيفيت محصولات، رعايت الزامات قانوني و افزايش بهره
تواند مانعي براي شده) مي شده و بهينه مديريتي  به صورت كمّبه سطوح بالاتر بلوغ (  نيافتن  دست

با توجه به نزديكي امتياز   .گويي سريع به تغييرات محيطي باشدپذيري و پاسخنوآوري، انعطاف
بهبود فرآيندهاي خود در آينده  فعلي به سطح چهارم، اين انتظار وجود دارد كه شركت با اصلاح و  

در اين .  ارائه شده است  5  ارزيابي تفكيكي هر يك از فرآيندها در جدول.  به اين مرحله دست يابد 
ها و معيارهاي مرتبط  آمده از شاخصدست جدول، امتياز هر فرآيند بر اساس ميانگين نمرات به

 . تري دارند، فراهم شده است امتياز پايين بندي فرآيندهايي كه محاسبه شده و امكان اولويت

  هاارزيابي سطح بلوغ هر فرآيند بر اساس ميانگين نمرات شاخص  .5جدول 

  رديف  فرآيندها  امتياز  سطح بلوغ
  1  توليد قطره چشمي   71  4
  2  ريزي و كنترل پروژه برنامه  53  3
  3  مديريت فرآيندهاي سازماني   64.5  3
  4  تحقيقات بازار دارويي شناسايي و   57.2  3
  5  مديريت ريسك و بحران   64.5  3
  6  كاويبهينه  64.5  3
  7  توسعه سهم و پيشبرد فروش داخلي   57.2  3
  8  توسعه سهم و پيشبرد فروش خارجي   57.2  3
  9  مديريت و توسعه سبد محصولات جديد   58  3
  10  تحقيق و توسعه و همكاري مشترك   54.8  3
  11  هاي اطلاعاتي سيستم توسعه   52.2  3
  12  افزاري پشتيباني خدمات نرم  53.7  3
  13  تعالي سازماني   67  4
  14  راهبردي هاي اجرا و پايش برنامه   78.2  4
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  رديف  فرآيندها  امتياز  سطح بلوغ
  15  راهبرد ريزي و توسعه  طرح   78.2  4
  16  بنديكنترل كيفيت مواد اوليه و اقلام بسته  72.5  4
  17  كنترل كيفيت حين فرآيند   73  4
  18  كنترل كيفيت محصول نهايي   71.3  4
    ندهافرآي بلوغ سطحمتوسط    63.8  3

  

شدند. همچنين    بندي سطح   مرتبط حال ارزيابي فرآيندها به صورت مجموع انجام شد و فرآيندهاي  
توان فرآيندها را طبق هر شاخص بلوغ، ميانگين گرفت. به اين ترتيب متوسط هر شاخص در مي 

  كنيد. ملاحظه مي  6سنجيم. اين ارزيابي را در جدول كل فرآيندها را مي

  هاي فرآيندي ارزيابي فرآيندهاي شركت از منظر شاخص  .6جدول 

  معيار   شاخص   متوسط امتياز فرآيندها
  مقصود  76.67

  طراحي 
  محتوا   76.11
  راهبرد همسويي با   84.72
  ارزيابي و بررسي   56.11
  مستندات  72.22
  هويت   64.72

  فعاليت  78.89  مالك 
  اختيار   66.67
  دانش   70.28

  هامهارت   66.39  مجريان
  رفتار  69.44
  سيستم اطلاعات   63.89

  تجهيزات و ابزار   59.17  زيرساخت 
  دانش و اطلاعات   45
  سيستم منابع انساني  50

  اجرا شدن   81.94
  مندنظام  56.67  استقرار 

  تعيين  74.72

  يادگيري و خلاقيت  41.67  گيرياندازه 
  بهبود و نوآوري   63.89
  كاربرد   49.17
  عملكرد   روند   57.78
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  معيار   شاخص   متوسط امتياز فرآيندها
  هدف  55

  مقايسه  49.44
  علت   50.28

  

  ترسيم شده است.  2هاي بلوغ فرآيندهاي شركت در شكل نمودار ميانگين شاخص

  
  هاي بلوغ فرآيندهاي شركت مورد مطالعهميانگين شاخص   .2شكل 

 سطح كلي بلوغ فرآيندهاي شركت در سطح سوم، تحت عنوان،  تر اشاره شدپيشهمانطور كه  
دارد  »شدهتعريف« فرآيندها  .  قرار  سطح،  اين  استانداردهاي بهدر  داراي  و  مستند  نسبي  طور 

مرحله قرار دارند، فرآيندهاي كليدي خود را مشخص اجرايي هستند. سازمان  هايي كه در اين 
  د. دهنو بهبود مي  كرده ها را پايشطور منظم آناند و بهشناسايي و مستندسازي كرده

 زياديهاي  دهنده پيشرفت در شركت داروسازي مورد مطالعه، رسيدن به سطح سوم بلوغ نشان
فرآيندهاست مديريت  پيشرفت .  در  كارايي اين  افزايش  محصولات،  كيفيت  بهبود  به  منجر  ها 

در عين حال، با ادامه مسير بهبود  .  عملياتي، و انطباق بهتر با مقررات صنعت دارويي شده است 
بالاتري از بلوغ، همچون سطح چهارم (مديريتشركت مي مستمر، اين   شده) و  تواند به سطوح 
  . شده)، دست يابد و جايگاه رقابتي خود را در بازار تقويت كند سازي پنجم (بهينه 
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مانند    آماري   هاي ويژه با روشها مستلزم سنجش دقيق پايايي و روايي، بهنامه اعتبارسنجي پرسش
دهد آلفاي كرونباخ معياري براي سنجش سازگاري دروني است كه نشان مي .  آلفاي كرونباخ است

نامه  براي اينكه يك پرسش.  اي از اقلام به عنوان يك گروه چقدر به هم نزديك هستند مجموعه
باشد و مقادير بالاتر   0.7بايد بالاي    مطلوبقابل اعتماد تلقي شود، مقدار آلفاي كرونباخ در حالت  

  به دست آمد. 8و  7نتايج به صورت جدول   .]41[ دشون ظر گرفته مي عالي در ن  0.8از 

  نامهپرسش   هايخلاصه پردازش نمونه  .7جدول 

Case Processing Summary 

 N % 
Cases Valid 18 100.0

Excludeda 0 .0

Total 18 100.0
  

  كرونباخ نامه با استفاده از آلفاي نتايج آزمون پايايي پرسش .8جدول 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 
Cronbach's Alpha Based on 

Standardized Items N of Items 
.859 .876 25

  

  18سؤال كه توسط    25نامه حاوي  مقدار آلفاي كرونباخ براي پرسش   شدههاي انجاممطابق تحليل
با   برابر  شد،  داده  پاسخ  آمد.  به   0.859نفر  نشان دست  عدد  مناسب  اين  دروني  همساني  دهنده 

  ت. نامه و قابل اعتماد بودن نتايج حاصل از آن اسپرسش 

شركت  يك  كليدي  فرآيندهاي  بلوغ  كنوني  وضعيت  ارزيابي  هدف  با  پژوهش  اين  مجموع،  در 
با نظر خبرگان استخراج شد.    مورد نظرپس از جلسات مكرر، فرآيندهاي  .  داروسازي انجام شد

و عوامل    ISO 9004:2018  و  تعالي بنياد مديريت كيفيت اروپا  ي هامدل   رآيندها با تكيه برارزيابي ف
استفاده    رادار  از ابزار  نيز  هابه شاخص  يدهنمره  ي . براصورت گرفت  هاي مربوط به آن هاو شاخص

نمره ارزيابي فرآيندهاي شركت  شد و    سطح بلوغ شركت به طور كلي مشخص  ت،ي. در نهاشد
نامه با  همچنين پايايي پرسش . شده قرار گرفتيا سطح تعريف 3در سطح كه  به دست آمد  63.8

تصميم شد.  تاييد    0.859  ضريب جدول  تدوين  با  بعد،  گام  اولويت  در  داراي  فرآيندهاي  گيري، 
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دوز متمركز بود،  توليد قطره مولتي نتايج اين ارزيابي، كه بر فرآيند    .منظور بهبود مشخص شدند به
  نسبت به  براي نمونه، نمره.  نقش مهمي در شناسايي نقاط قوت و ضعف فرآيندهاي شركت ايفا كرد

شاخص خلاقيت«   پايين  و  اندازه  »يادگيري  معيار  فرآينددر  كم نشان   ،گيري  به دهنده  توجهي 
دانش و «  همچنين در معيار زيرساخت، شاخص .نوآورانه و مشاركت فكري كاركنان بود  فكرهاي 
  . نشان داد كه مديريت دانش در شركت نيازمند تقويت است »اطلاعات

هاي هاي نوين مانند سيستم كارگيري فناوري براي افزايش سطح بلوغ شركت، اقداماتي همچون به
منظم براي ارتقاي ، برگزاري كارگاه]81[ اتوماسيون بيشتر  براي  1مديريت فرآيند هاي آموزشي 

، ايجاد فرهنگ بازخورد براي تشويق كاركنان به  [33]  تجربيات موفقآگاهي كاركنان نسبت به  
بهبود پيشنهادهاي  داده[33]  ارائه  تحليل  و  جمع،  به آوري هاي  و شده  الگوها  شناسايي  منظور 

شود. اين اقدامات مسير شركت را براي دستيابي به سطوح بالاتر پيشنهاد مي  [5] هاي ارتقافرصت 
  .بلوغ فرآيند هموار كرده و موجب بهبود عملكرد كلي سازمان خواهند شد

  و پيشنهادات  گيري يجهنت  5
ويژه در صنعت داروسازي كه ثبات، ها، به با توجه به اهميت ارزيابي وضعيت فرآيندها در سازمان 

كيف  و  ميكنترل  ايفا  كليدي  نقش  فرآيندها  بلوغ  يت  سطح  سنجش  موضوع  به  پرداختن  كنند، 
در اين پژوهش، ارزيابي سطح بلوغ فرآيندهاي كليدي  از اين رو  .  فرآيندي ضرورتي انكارناپذير است

يك شد.  داروسازي   شركت   در  مطالعات    انجام  شامل  تركيبي  رويكردي  از  منظور،  اين  براي 
. ابتدا از نامه استفاده شدهاي مرجع، مصاحبه با خبرگان و توزيع پرسش اي، تحليل مدل كتابخانه 

مدل بررسي  و  ادبيات  مرور  معتبرطريق  پايه  ،هاي  مناسبمدل  و شاخصشد.    انتخاب  اي  ها 
  ISO  و استاندارد تعالي بنياد مديريت كيفيت اروپا  مدل  با كمك  معيارهاي ارزيابي بلوغ فرآيندها

ها تدوين و پس از تأييد خبرگان،  اي بر اساس اين شاخصنامه پرسش.  شدند  استخراج  9004:2018
 . شديندي شركت مورد مطالعه توزيع آدر ميان متخصصان فر

كه    است   100از     63.8با    ها نشان داد ميانگين سطح بلوغ كلي شركت برابرنتايج تحليل داده
. در اين سطح از گيردشده» قرار مييا «تعريف  بلوغ  اي، در سطح سوممرحلهپنجمطابق با مدل  

شده هستند كه به  هاي مستند و تعريفها و دستورالعملبلوغ، فرآيندها داراي استانداردها، روش

 
1 Business process management (BPMS) 
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به عبارت ديگر، شركت فرآيندهاي  .[7]  شوندصورت يكنواخت در سراسر سازمان به كار گرفته مي
سازي مداوم فرآيندها در ، اما هنوز نظامات كنترلي و بهينه رده استرا ساختارمند ككليدي خود  

  .اي قرار ندارندسطح پيشرفته 

كه هر يك از فرآيندهاي كليدي شركت  فرآيندها نشان داد  تر به نتايج نمرات بلوغ  نگاه جزئي 
براي ت مشخص شد.  فرآيندها در شركنقاط قوت و ضعف  به اين گونه    و  سطح بلوغ متفاوتي دارند

داراي   راهبرد»ريزي و توسعه طرح«و نيز  »راهبردي هاي اجرا و پايش برنامه « هاي فرآيندمثال، 
تري  در سطح پايين   »هاي اطلاعاتيتوسعه سيستم «بالاترين سطح بلوغ بودند، در حالي كه فرآيند  

داشت. اين،    قرار  بر  شاخصعلاوه  نمرات  ميانگين  دادتحليل  نشان  با «شاخصكه    ها  همسويي 
فرآيند    راهبرد» طراحي  معيار  مطلوبدر  وضعيت  بودهاز  برخوردار  شاخص  ، تري  كه  حالي    در 

بنابراين  .  نيازمند توجه و تقويت بيشتري است  گيري فرآينددر معيار اندازه»  يادگيري و خلاقيت«
 د.هاي بهبود در اختيار مديران قرار دا اي از اولويتها نقشهاين تحليل

ي و جزئي از بلوغ دهد كه مدل پيشنهادي توانسته است ارزيابي كمّنتايج اين پژوهش نشان مي 
عد  هاي پيشين، تنها بر يك بُفرآيندهاي شركت داروسازي ارائه دهد، در حالي كه بسياري از مدل

وكار تمركز داشته و كاربرد عملي محدودي در صنايع دارويي دارند. همچنين،  از فرآيند كسب 
وساز و خدمات استفاده شده  در صنايعي مانند خودرو، ساخت  بيشتر هاي موجود  ياري از مدل بس

هايي پذيري كمي براي ارزيابي فرآيندهاي دارويي دارند. مدل حاضر با انتخاب شاخص و انعطاف 
با   همسويي  و راهبردهمچون  استقرار  دانش،  و  اطلاعات  ابزار،  و  تجهيزات  عملكرد،  ارزيابي   ،

اعتماد براي سنجش بلوغ فرآيندهاي دارويي ارائه گيري، چارچوبي جامع، كاربردي و قابل اندازه
دهد. اين مدل از قابليت يكپارچگي بيشتري برخوردار بوده و با تعداد مناسب عوامل و مراحل  مي 

مشخص بلوغ، امكان تحليل دقيق وضعيت موجود و طراحي مسير بهبود مستمر فرآيندها را فراهم  
هاي موجود در مطالعات پيشين كاهش يافته و راهنمايي روشن براي . بدين ترتيب، شكاف كندمي 

  .شودارتقاي عملكرد و كارايي سازمان در صنعت داروسازي ارائه مي

بهيافتهاز  بنابراين،   مي دستهاي  پژوهش  اين  در  بهآمده  ساير  توان  براي  راهنمايي  عنوان 
ا مسيرهاي ارتقاي بلوغ فرآيندهاي خود را بر اساس الگوي  ت  كردهاي دارويي نيز استفاده  شركت 

برنامه ارائه كنندشده  مي   .ريزي  نشان  مشابه  مطالعات  با  مقايسه  در  پژوهش  اين  كه نتايج  دهد 
قرار دارند و براي دستيابي به    سطوح مياني بلوغ فرآيندي هاي دارويي كشور همچنان در  شركت 

هاي  كارگيري فناوري سازي فرآيندها، به ند در حوزه ديجيتالي اقدامات هدفمسطوح بالاتر، نيازمند  
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  ابزاري عنوان  توان بهشده مي مدل تلفيقي ارائه  از  رو،از اين  .هستند  نوين و تقويت مديريت دانش
در   فرآيندها  هاي بهبودهاي موجود و طراحي برنامه استفاده براي شناسايي شكاف كاربردي و قابل 

  .كردهاي دارويي نيز استفاده ساير شركت 

ها در اين پژوهش وجود داشت؛ از جمله محدوديت زماني و مشغله كاري برخي  برخي محدوديت
انداخت، و تغيير واحد يا ترك برخي  ها را به تأخير مي نامه مديران و كارشناسان كه تكميل پرسش 

در    .شدكاري مي ها و نياز به دوباره احبه افراد از شركت كه در مواردي موجب ناقص ماندن مص
هاي مانند تحليل واريانس و آزمون  هاي آماري روش  برخي  شود ازآتي پيشنهاد مي   پژوهشهاي 

هاي مختلف خبرگان يا بين فرآيندهاي فرض آماري براي مقايسه سطح بلوغ فرآيندها بين گروه
هاي داروسازي و مقايسه فرآيندها كتشود. توسعه پژوهش به ساير شر  استفادهگوناگون سازمان 
  .ها را افزايش دهدپذيري يافتهتواند تعميمهاي مختلف مي در سطح سازمان 

كند، بلكه  به طور كلي، ارزيابي سطح بلوغ فرآيندها نه تنها وضعيت كنوني سازمان را روشن مي
تصميم براي  كارآمد  بگيري ابزاري  تخصيص  و  فرآيندها  بهبود  راهبردي،  فراهم  هاي  منابع  هينه 

يافتهمي  مي آورد.  پژوهش  اين  بهبود  هاي  مسير  طراحي  در  را  داروسازي  صنايع  مديران  تواند 
    .مستمر، ارتقاي كارايي عملياتي و حركت به سوي تعالي سازماني ياري كند

  قدرداني  6
و كارشناسان    رانيمد  يدارو و همراه  نايس  ي شركت محترم لابراتوارها  يمال  تياز حما  لهيوسن يبد

  .ميدار  را يكمال تشكر و قدردان پژوهش نيمحترم آن مجموعه در انجام ا

  مراجع  7

؛م  ،تمتاجي ]1[ (  ،تقوا .  روش2022م.  خدمات  ).  مديريت  نظام  بلوغ  سطح  سنجش  شناسي 
خودرو) صنعت  در  فعال  فناور  دولتي  شركت  موردي:  (مطالعه  اطلاعات  مديريت . فناوري 
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Abstract 

The objective of this study is to present a model for evaluating the maturity of processes in a 
pharmaceutical company in Iran, in order to identify the current state of the processes and 
provide the necessary foundation for continuous improvement and enhanced organizational 
performance. The application of such models in the pharmaceutical industry can lead to 
improved product quality, reduced costs, and increased customer satisfaction. To this end, a 
foundational maturity model was first reviewed based on a literature study, with the help of the 
European Foundation for Quality Management (EFQM) Excellence Model and the ISO 
9004:2018 standard, and key indicators for maturity assessment were extracted. Subsequently, 
a questionnaire was designed based on these indicators and, after being validated by experts, 
was distributed among specialists involved in the company’s processes. To analyze the data, 
statistical methods and the calculation of average scores were employed, and the reliability of 
the questionnaire was confirmed using Cronbach's alpha coefficient (0.859). The research 
findings showed that the pharmaceutical company under study achieved an overall score of 63.8 
out of 100, placing it at the third level of process maturity (Defined Level). Moreover, the 
analysis of detailed indicators indicated that some processes such as strategic alignment, process 
implementation, and process ownership were in favorable condition, while other indicators such 
as learning and creativity, information infrastructure, and the human resources system required 
significant improvement. Finally, several recommendations were proposed to elevate the 
process maturity level to higher stages, including the implementation of a performance 
management system, the development of an organizational learning culture, the adoption of 
modern information technologies, and a revision of the human resources structure. In this way, 
by obtaining the process maturity score of this pharmaceutical company, the weaknesses of its 
processes were identified, and by reviewing and working to eliminate or reduce these 
deficiencies, the company was supported in improving its performance and ultimately achieving 
organizational excellence in the future. 
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