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Abstract 
The aim of this study is to present a conceptual model for managing 
post-purchase anomalies in the pharmaceutical industry (Case Study: 
Darou Mofid Iran Company). This research is applicabel in terms of 
outcome, qualitative in terms of data type, and developmental–
exploratory in terms of purpose. The study population consists of 
experts in the pharmaceutical industry, among whom 15 individuals 
were selected as the sample through purposive sampling until theoretical 
saturation was reached. To ensure the validity of the research 
instrument, the opinions of professors familiar with the subject were 
used. Inter-coder reliability was applied to measure the reliability of the 
interviews, and MAXQDA software was used for data analysis. 
The extracted model follows Strauss and Corbin’s paradigm model, 
addressing all its dimensions, including causal conditions, core 
phenomenon, contextual conditions, intervening conditions, strategies, 
and consequences. In the strategies dimension, the components include 
improving monitoring and control systems, increasing transparency and 
trust-building, identifying and classifying customers, providing services 
tailored to the target community, strengthening interaction and 
continuous communication, and digitalizing processes and 
communications. In the consequences dimension, the identified 
components include increased trust, improved satisfaction, strengthened 
mental image, reduced complaints, increased loyalty, reduced hidden 
anomaly-related costs, decreased overdue claims, improved supply 
chain, enhanced competitive advantage, and reduced product bundling. 
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Extended Abstract  
Introduction 
Today, the consumer is considered the key determinant of a company’s success or failure. 
Therefore, understanding and studying consumer behavior is of great importance (Seifi 
Shojaei et al., 2024). In the pharmaceutical industry, consumer behavior and the way 
individuals interact with pharmaceutical products after purchase represent a fundamental 
aspect of the performance of pharmaceutical and healthcare companies (Khaja Mansouri et 
al., 2024). Consumer purchasing behavior refers to the decision-making process and the 
choices individuals make during the buying process (Shoa Kazemi et al., 2025). 
Given the current competitive environment in which companies seek to attract consumers and 
maintain their loyalty, paying attention to post-purchase issues and managing the anomalies 
that may arise at this stage is essential (Azar et al., 2020). Post-purchase anomalies refer to 
problems that consumers encounter after purchasing a product, which may negatively affect 
customer satisfaction, trust in the brand, and ultimately the credibility of pharmaceutical 
companies. Proper management of these issues requires careful and strategic attention (Khang 
et al., 2024). In addition, in this industry, managing relationships between distribution 
companies and pharmacies (business-to-business) as part of the pharmaceutical supply chain 
is critically important. Anomalies that occur in the post-purchase stage between distribution 
companies and pharmacies can disrupt pharmacy operations, reduce final consumer 
satisfaction, and even lead to irreparable harm to public health. 
The role of distribution companies as a vital intermediary between manufacturers and 
pharmacies is highly significant, and failure to properly fulfill this role leads to challenges 
related to post-purchase anomalies. Neglecting timely resolution of such issues can result in 
disruptions in patient access to essential medicines, bringing about severe socio-economic 
consequences (Kuo et al., 2020). 
Studies conducted in Iran have predominantly focused on end-consumer behavior, and deeper 
understanding of the complex interactions between distribution companies and pharmacies 
has been overlooked. To date, no comprehensive or localized framework has been proposed 
for explaining and analyzing the management of post-purchase anomalies in the relationships 
between distribution companies and pharmacies in the pharmaceutical industry. This gap 
presents a serious challenge and underscores the need for further research. Moreover, 
previous research approaches have mainly examined the effects of variables such as customer 
relationship management, brand image, and digital marketing on purchasing behavior, while 
less attention has been paid to designing efficient managerial models for controlling 
post-purchase anomalies. There is a strong need for studies that, through an exploratory and 
qualitative approach, systematically and deeply clarify the process of anomaly formation, 
managerial strategies, and their consequences. Therefore, the main question of the present 
study is: What is the model for managing post-purchase anomalies in the pharmaceutical 
industry? 
 
Theoretical Framework 
Consumer Behavior 
Definitions of consumer behavior in the scientific literature are diverse; however, the 
American Marketing Association defines consumer behavior as “the study of the processes 
individuals and groups apply to select, purchase, use, and dispose of goods, services, ideas, or 
experiences.” This definition emphasizes that when making decisions, the consumer is not 
merely a passive buyer but an active agent influenced by psychological factors (attitudes, 
perceptions, motivations), social factors (culture, reference groups), and economic factors 
(income, price) (De Mooij, 2019). 
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Post-Purchase Anomalies 
“Post-purchase anomaly” is a psychological state that arises after an important or high-cost 
purchase decision is made regarding a product or service. This phenomenon is especially 
significant in marketing and consumer behavior because of its considerable impact on 
customer satisfaction, brand loyalty, and repeat purchase behavior (Kuo et al., 2020). 
Okok et al. (2024) examined the effect of marketing capability on the performance of 
pharmaceutical companies in Kenya. Their findings indicate that marketing capability has a 
positive and significant effect on the performance of pharmaceutical firms. The study 
emphasizes the necessity of using modern marketing techniques and paying close attention to 
customer feedback to enhance the performance of pharmaceutical companies. 
Sarafarazi et al. (2023) investigated the role of customer relationship management (CRM) 
quality and brand image in customer trust and loyalty. The results showed that high-quality 
CRM and a strong brand image significantly increase customer loyalty in this industry. 
 
Research Methodology 
This study is applicable in terms of its outcomes, qualitative in terms of data type, and 
developmental-exploratory in terms of purpose. The study population consists of experts in 
the pharmaceutical industry, from whom 15 individuals were selected as the sample through 
purposive sampling. Interviews were conducted with these experts until theoretical saturation 
was achieved. 
 
Research Findings 
To ensure the validity of the research instrument, the opinions of experts familiar with this 
field were utilized. To measure the reliability of the interviews, inter-coder reliability was 
applied, and MAXQDA software was utilized for data analysis. The extracted model was 
developed based on Strauss and Corbin’s grounded theory approach, covering all elements of 
the model, including causal conditions, the central phenomenon, contextual conditions, 
intervening conditions, strategies, and consequences. 
In the strategies dimension, the study found that improving monitoring and control systems, 
enhancing transparency and trust-building, identifying and classifying customers, providing 
services tailored to the target audience, strengthening continuous interaction and 
communication, and digitalizing processes and communications are the key strategic actions 
for managing post-purchase anomalies in the pharmaceutical industry. 
In the consequences dimension, the results revealed that implementing these strategies leads 
to increased trust, improved customer satisfaction, a stronger brand image, reduced customer 
complaints, higher levels of loyalty, a reduction in the hidden costs associated with anomalies, 
a decrease in overdue receivables, improved supply chain performance, enhanced competitive 
advantage, and a reduction in product-bundle selling practices. 
 
Conclusion 
The present study was conducted with the aim of presenting a conceptual model for managing 
post-purchase anomalies in the pharmaceutical industry (case study: Darou Mofid Iran 
Company). The findings of this research are consistent with the results of previous studies 
including Okok et al. (2024), Pourheidari et al. (2023), Raman Akar Reddy (2023), Soltani 
(2023), Sarafarazi et al. (2023), Khosravi Laqb et al. (2022), Khojeh et al. (2022), Taherpour 
et al. (2021), Mohammadipour et al. (2021), Mousavi Nasab et al. (2021), Lob et al. (2020), 
Khankhiro et al. (2021), Kuo et al. (2020), Majd et al. (2020), Mirnezami et al. (2020), Asadi 
et al. (2019), Hult and Sharma (2019), Fatemi Moghaddam (2016), and Pujari et al. (2016). 
Okok et al. (2024) demonstrated that marketing capability has a positive and significant 
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impact on the performance of pharmaceutical companies. Their study emphasizes the 
necessity of employing modern marketing techniques and paying close attention to customer 
feedback in order to improve the performance of pharmaceutical firms. 
Based on the results of this study, several suggestions are proposed for future research. These 
include examining the impact of digital transformation on operational processes and 
transparency in the pharmaceutical industry with a focus on analyzing its effects on anomaly 
management, as well as investigating the role of customer relationship management systems 
in increasing customer satisfaction and managing anomalies through a case study in the 
pharmaceutical industry. 
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  ها:كليد واژه
 هاي پس از خريد، ناهنجاري

 ، وفاداريافزايش 

 ، بهبود رضايت

  ،مندبازايابي رابطه
  ،تصوير ذهني

  بندي مشتريانطبقه

  چكيده
هاي پس از خريد در صنعت دارو (مورد مطالعه: هدف اين پژوهش ارائه مدل مفهومي مديريت ناهنجاري

ها كيفي و از اين پژوهش از حيث نتيجه كاربردي، از لحاظ نوع دادهباشد. ميشركت دارو مفيد ايران) 
نفر از آنان  15كه باشند دارو مياكتشافي است. جامعه موردمطالعه، خبرگان صنعت-اينظر هدف توسعه

نظري انتخاب شدند. به منظور هدفمند تا رسيدن به اشباعبه عنوان نمونه براي انجام مصاحبه به روش
ها، از اطمينان از روايي ابزار پژوهش، از نظرات اساتيد آشنا با اين حوزه و براي محاسبه پايايي مصاحبه

استفاده شد. مدل استخراجي  MAXQDAافزار از نرم هاوتحليل دادهپايايي بين دو كدگذار و براي تجزيه
محوري، شرايط عليّ، پديدهباشد كه به تمام ابعاد مدل شامل شرايطمطابق مدل اشتراوس و كوربين مي

هاي بهبود اي، راهبردها و پيامدهاي مدل پرداخت. در بعد راهبردها، مولفهاي، شرايط مداخلهزمينه
بندي مشتريان، ارائه ، افزايش شفافيت و اعتمادسازي، شناسايي و طبقههاي نظارتي و كنترليسيستم

سازي فرآيندها و ارتباطات و مستمر و ديجيتاليتعامل و ارتباط هدف، تقويت  خدمات متناسب با جامعه
-شكايات، افزايش  اعتماد، بهبود رضايت، تقويت تصوير ذهني، كاهشهاي افزايش در بعد پيامدها مولفه

-تأمين، افزايش مزيت معوق، بهبود زنجيره ناهنجاري، كاهش مطالبات پنهان هاي وفاداري، كاهش هزينه

  رقابتي و كاهش سبدفروشي به دست آمده است.
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  مقدمه
تأمين داروهاي ضروري، حفظ سلامت صنعت دارو يكي از اركان اساسي نظام سلامت هر كشور است و نقش حياتي در 

كند. اين صنعت حياتي و راهبردي در كنار انجام وظيفه تأمين داروي كافي، مؤثر و با عمومي و توسعه اقتصادي ايفا مي
ها، زمينه ها و حكومتهاي اصلي مسؤليت دولتكيفيت براي مصارف بيمارستاني و شهروندي، به عنوان يكي از حوزه

 ).Asadi et al, 2025كند (طريق توليد محصولات مبتني بر دانش و فناوري را فراهم ميآفريني از ثروت

شود. لذا درك مطالعه رفتار كننده به عنوان كليد اصلي موفقيت يا عدم موفقيت يك شركت محسوب ميامروزه مصرف
كنندگان و دارو، رفتار مصرف). در صنعت  ,2024Seifi Shojaei et alكننده از اهميت زيادي برخوردار است (مصرف

هاي دارويي و ها با محصولات دارويي، پس از خريد به عنوان يك جنبه اساسي در عملكرد شركتنحوه تعامل آن
هاي گيري و انتخاب). رفتار خريد مصرف كننده به فرآيند تصميم ,2024Khaja Mansouri et alبهداشتي مطرح است (

  ). ,2025Shoa Kazemi et alدارد (افراد در فرآيند خريد، اشاره 
ها هستند، توجه به كنندگان و حفظ وفاداري آنها به دنبال جلب نظر مصرفاز آنجا كه در فضاي رقابتي كنوني، شركت
 ,Azar et alهايي كه ممكن است در اين مرحله به وجود آيد، ضروري است (مسائل پس از خريد و مديريت ناهنجاري

كننده پس از خريد محصول با آن مواجه شود كه مصرفاي پس از خريد به مسائلي اطلاق ميه). ناهنجاري2020
هاي دارويي داشته باشد كه تواند تأثيرات منفي بر رضايت مشتري، اعتماد به برند و در نتيجه اعتبار شركتشود و ميمي

در اين صنعت،  ،). علاوه بر اينKhang et al, 2024ها نيازمند توجه دقيق و استراتژيك است (مديريت صحيح آن
عنوان بخشي از زنجيره تأمين دارو، اهميتي حياتي (بنگاه به بنگاه) به هاهاي پخش و داروخانهمديريت روابط ميان شركت

توانند موجب دهند، ميها رخ ميهاي پخش و داروخانههايي كه در مرحله پس از خريد ميان شركتدارد. ناهنجاري
ناپذير به سلامت هاي جبرانكنندگان نهايي و حتي بروز آسيبها، كاهش رضايت مصرفاختلال در عملكرد داروخانه

  عمومي شوند.
در صنعت دارو به مشكلاتي اشاره دارند كه بين » هاي پخش و داروخانهبين شركت«هاي پس از خريد ناهنجاري
ها يا مراكز درماني) پس از تكميل ها، داروخانهكنندگان، يا خريداران (مانند بيمارستانتوزيعهاي داروسازي، شركت

ها مواجه شوند، كنندگان پس از خريد دارو ممكن است با آنها كه مصرفترين اين ناهنجاريدهند. مهمخريد رخ مي
باشد. اين مشكلات، در صورتي كه دارو و... ميعوارض جانبي، عدم اثربخشي دارو، نارضايتي از فرايند خريد و تحويل 

كننده و در نتيجه كاهش وفاداري به برند منجر شوند. از توانند به كاهش اعتماد مصرفطور مؤثر مديريت نشوند، ميبه
است ها از اهميت زيادي برخوردار ها و ارائه راهكارهاي مؤثر براي حل آناين رو، توجه به نحوه مديريت اين ناهنجاري

هاي ) و اينكه شركتSyvanen et al, 2024اي برخوردار است (هاي پس از خريد از اهميت ويژهو مديريت ناهنجاري
هاي پس از خريد داشته باشند تا علاوه بر حفظ رضايت مشتري، از اي به مديريت ناهنجاريدارويي بايد توجه ويژه

  ).Okok et al, 2024( كنندها جلوگيري خسارات احتمالي ناشي از اين ناهنجاري
(روابط بين بنگاه و  كنندگان نهاييشده در ايران غالباً بر رفتار مصرف با وجود اهميت اين موضوع، تحقيقات انجام

هاي در مديريت ناهنجاري هاهاي پخش و داروخانهمطالعاتي كه به بررسي تعاملات بين شركتمتمركز بوده و  مشتري)
هاي پخش دارو نقش پس از خريد بپردازند، بسيار محدود است. اين در حالي است كه در نظام سلامت ايران، شركت
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طور مستقيم بر كارآمدي زنجيره تأمين و تواند بهها ميها با داروخانهاي حياتي دارند و نحوه مديريت تعاملات آنواسطه
هاي دارويي تواند به شركتبنابراين، انجام تحقيقات بيشتر در اين زمينه مي .روها تأثير بگذارددسترسي بيماران به دا

مند با تمركز بر ايجاد روابط بلندمدت، پايدار و اعتمادمحور ميان كمك كند تا به كمك رويكرد بازاريابي رابطه
طور مؤثرتر و هدفمندتري با  جاد كرده و بهها، اثرات مثبتي بر عملكرد اين زنجيره ايهاي پخش و داروخانهشركت

دهند كه درصد قابل توجهي از ها را مديريت كنند. آمارها نشان ميهاي پس از خريد مواجه شوند و آنناهنجاري
درصد از تمامي خريدهاي دارويي)  30ويژه در ايران، پس از خريد با مشكلات مختلفي (تا كنندگان دارو، بهمصرف

هاي پس از خريد دهنده ضرورت توجه به اين مسائل و اهميت مديريت ناهنجاريد. اين امر به وضوح نشانشونروبرو مي
  ).Soltani, 2023در صنعت دارو است (

ها بسيار اي حياتي ميان توليدكنندگان و داروخانهعنوان واسطههاي پخش بهدر اين زمينه نكته مهم ديگر، نقش شركت
هاي پس از خريد است كه ايفاي درست اين نقش منجر به چالش پيش روي تجربه ناهنجاريحائز اهميت است كه عدم 

تواند به اختلال در دسترسي بيماران به داروهاي حياتي منجر شود كه پيامدهاي اجتماعي و موقع به آن ميعدم رسيدگي به
  ).Kuo et al, 2020ناپذيري به همراه خواهد داشت (اقتصادي جبران

تري از تعاملات كنندگان نهايي متمركز بوده و در اين ميان، درك عميقشده در ايران غالباً بر رفتار مصرفانجاممطالعات 
ها فراموش شده است. تا به امروز، نظري جامع و بومي براي تبيين و تحليل هاي پخش و داروخانهپيچيده بين شركت
ها در صنعت دارو ارائه نشده است، كه هاي پخش و داروخانههاي پس از خريد در روابط بين شركتمديريت ناهنجاري

طور كند. همچنين رويكردهاي تحقيقاتي پيشين بههاي بيشتر را ايجاب مياين امر خود چالشي جدي و ضرورت پژوهش
يد متمركز عمده بر بررسي اثر متغيرهايي چون مديريت ارتباط با مشتري، تصوير برند و بازاريابي ديجيتال بر رفتار خر

هاي پس از خريد پرداخته شده است. نياز هاي مديريتي كارآمد براي كنترل ناهنجارياند، و كمتر به طراحي مدلبوده
ها، راهبردهاي گيري ناهنجاريهايي وجود دارد كه با اتكا بر رويكرد اكتشافي و كيفي، فرايند شكلمبرمي به پژوهش

رغم حساسيت سلامت عمومي و وابستگي شديد مند و عميق تبيين نمايند. علينظام ها را به شكلمديريتي و پيامدهاي آن
شود كه در صنعت دارويي ايران، مطالعات كافي انجام نشده و به به مقررات و ساختار چند لايه زنجيره تأمين، مشاهده مي

باشد. شكاف موجود در ادبيات اين مياين ترتيب، نتايج بدست آمده از ساير صنايع معمولاً قابل تعميم به اين حوزه ن
  سازد.تر را ضروري ميهاي عميقصنعت، نياز به توجه ويژه و پژوهش

اي و همچنين وضعيت شركت مفيد دارو هاي عميق نظري، عملياتي و زمينهشده درباره وجود شكافبا توجه به شرح ارائه
در انتهاي همان سال با استفاده از  %7به  1399بتداي سال ا %30(مورد مطالعه تحقيق حاضر)، مبني بر كاهش مرجوعي از 

هاي نوين مانند هوش تجاري براي مديريت بهتر و عدم مشاهده تغييرات بيشتر در كاهش مرجوعي تاكنون، سيستم
سازد. اين پژوهش به دنبال شناسايي و تحليل عوامل مؤثر بر ضرورت انجام اين پژوهش را بيش از پيش نمايان مي

هايي كمك كند كه موجب افزايش هاي پس از خريد در صنعت دارو است تا بتواند به توسعه مدلريت ناهنجاريمدي
تواند به بهبود فرآيندها و همچنين، نتايج اين تحقيق مي .هاي دارويي گرددكارايي و رضايت مشتريان در شركت

ها فراهم هاي كليدي را براي ارتقاء عملكرد اين شركتهاي استراتژيك در اين صنعت كمك كند و لحظهگيريتصميم
ميقي بر تواند تأثيرات عهاي پس از خريد ميطور كلي، مديريت ناهنجاريآورد. از اين رو، با توجه به اين مسائل، به
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). بنابراين، سؤال اصلي Gahungu et al, 2024هاي دارويي داشته باشد (رضايت مشتريان و همچنين عملكرد شركت
 هاي پس از خريد در صنعت دارو چگونه است؟پژوهش حاضر، اين است كه مدل مديريت ناهنجاري

  
  ادبيات نظري
  كنندهرفتار مصرف

علوم مديريت است كه به مطالعه فرايندهاي ايجاد، انتقال و ارائه ارزش به مشتريان و نيز مديريت هاي كليدي علم بازاريابي يكي از حوزه
- شود، بلكه شامل تحليل بازار، درك رفتار مصرفهاي فروش و تبليغات محدود نميپردازد. بازاريابي نه تنها به فعاليتروابط با آنها مي

هاي نوين براي پاسخگويي به نيازهاي متغير بازار است گيري از فناوريربه مشتري و بهرههاي برند، مديريت تجكننده، توسعه استراتژي
)CHintagunta et al, 2013ا انجمن بازاريابي آمريكا، رفتار مصرفكننده در ادبيات علمي متنوع). تعاريف رفتار مصرفكننده را اند، ام

ها يا تجربيات به كار براي انتخاب، خريد، استفاده و كنارگذاري كالاها، خدمات، ايدهها مطالعه فرايندهايي كه افراد و گروه«به عنوان 
كننده صرفاً يك خريدار منفعل نيست، بلكه كنشگري فعال است كه تحت تأثير كند. اين تعريف تأكيد دارد كه مصرفتعريف مي

- گيري ميهاي مرجع) و اقتصادي (درآمد، قيمت) تصميمروهها)، اجتماعي (فرهنگ، گها، ادراكات، انگيزهعوامل روانشناختي (نگرش

- كننده است، اين رفتار مي) و رفتار پس از خريد يكي از مباحث كليدي در بازاريابي و مديريت رفتار مصرفDe Mooij, 2019كند (

دهد كه عواملي همچون ير نشان ميتواند طيفي از احساس رضايت و وفاداري تا نارضايتي، پشيماني و شكايت را شامل شود. تحقيقات اخ
 ,Adam et alگيري رفتار پس از خريد دارند (كيفيت ادراك شده، تطابق محصول با انتظارات و شفافيت اطلاعات نقش مهمي در شكل

2019.( 

  
  هاي پس از خريدناهنجاري

ي خريد يك محصول يا خدمت در گيري مهم يا پرهزينه برايك حالت رواني است كه پس از تصميم» ناهنجاري پس از خريد«
شود. اين پديده به دليل پيامدهاي قابل توجه آن بر رضايت مشتري، وفاداري به برند و تكرار خريد، از اهميت كننده ايجاد ميمصرف
به دليل هاي پس از خريد در صنعت دارو ). ناهنجاريKuo et al, 2020كننده برخوردار است (اي در بازاريابي و رفتار مصرفويژه

حساسيت ويژه اين صنعت، ريشه در عوامل متعددي دارد كه هم به كيفيت داروها و فرآيندهاي توليد و توزيع و هم به ساختارهاي 
هاي پس از خريد در حوزه دارو را بايد در سه دسته كلي توان گفت كه علل ناهنجارينظارتي و فرهنگي مرتبط هستند. در مجموع مي

هاي هاي زنجيره تأمين و ورود داروهاي قاچاق و تقلبي و ج. ناكارآمدي سيستمو ايمني داروها، ب. چالش الف. ضعف در كيفيت
 Bashirynejad et(هاي متعددي در كيفيت، ايمني و... داشته باشند توانند ريشهها ميرساني بررسي كرد. اين ناهنجارينظارتي و اطلاع

al, 2024 .(داروخانه در صنعت دار و به دليل حساسيت بالاي محصولات دارويي و نقش حياتي هاي پخش و روابط بين شركت
اي دارد. در صنعت دارو، بخش قابل توجهي از مبادلات در فضاي روابط بين هاي ويژهها در دسترسي بيماران به دارو، پيچيدگيداروخانه
شود. در چنين بستري، ها انجام ميها و بيمارستان، داروخانهكنندگانهاي داروسازي، توزيعهاي پخش و داروخانه، ميان شركتشركت

هاي پخش و يابند. در روابط بين شركتهاي پس از خريد با ماهيتي متفاوت از فضاي روابط بين بنگاه و مشتري بروز ميناهنجاري
زيع، اشكالات در قراردادهاي تأمين و ها، تأخير در توهاي گسترده، عدم انطباق سفارشتري نظير مرجوعيداروخانه مسائل پيچيده
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هاي عملياتي و مالي قابل توجهي براي دو طرف ها علاوه بر ايجاد هزينهناهنجاري ). اينHuang, 2021كنند (خطاهاي لجستيكي بروز مي
  ).Swarts, 2021( ر شوندها منجتوانند به كاهش اعتماد سازماني و تضعيف روابط بلندمدت ميان توزيع كنندگان و داروخانهمعامله، مي

  
 پيشينه پژوهش

)Okok et al, 2024 ها نشان هاي دارويي در كنيا پرداختند. يافتهتأثير توانمندي بازاريابي بر عملكرد شركت) به بررسي
استفاده از هاي دارويي دارد. اين تحقيق بر لزوم دهند كه توانمندي بازاريابي تأثير مثبت و معناداري بر عملكرد شركتمي

  .كندهاي دارويي تأكيد ميهاي مدرن بازاريابي و توجه به بازخورد مشتريان براي بهبود عملكرد شركتتكنيك
)Pourheidari et al, 2023 (ها و راهكارهاي حوزه دارو و ملزومات پزشكي كشور به بررسي به بررسي رصد چالش

توان به اين موارد اشاره هاي مطرح شده در اين پژوهش ميلشهاي حوزه صنعت دارو پرداختند. از مهمترين چاچالش
هاي ها و داروخانهها سبب زيان شركتداروخانه نمود: حوزه تعداد زياد شركتهاي توزيع كننده و افزايش يكباره تعداد

شود مالي سبب ميهاي انضباطيآورد. بيشود كه زمينه واردات فوريتي را به وجود ميمصنوعي مي پيشين و كمبود
هاي انباشته را ايجاد به دارو به حوزه دارو برنگردد كه به زنجيره تأمين مالي دارو آسيب زده و بدهي هاي مربوطهزينه
هاي دارويي مرتبط در حال كاهش است و دوره كند. در حوزه صنعت داروسازي سود خالص و ناخالص شركتمي

است كه مجموع اين عوامل باعث  ن بازسازي صنعت داروسازي بسيار كندطولاني است. همچني وصول مطالبات بسيار
وجود داشته باشد. در اين  شود، همچنان كمبود دارو و نارضايتي مردمنهايت پرداخت مي رغم آنكه پول درشده علي

هماهنگي بين بخشي در  هاي كشور تنظيم نمود كه نيازمند مديران توانمند وواقعيت ها را متناسب باشرايط بايد استراتژي
هاي وارد كننده هاي توليد كننده با حجم توليدكم يا تعدد شركتحوزه دارو و ملزومات پزشكي است. تعدد شركت

هاي دولتي و نيمه دولتي برد و شايد نياز به ادغام و تجميع داشته باشند. نحوه اداره شركتهاي سربار را بالا ميهزينه
ا در حوزه توليد و پخش كاهش داده است. در حوزه تجويز و درمان نيز هماهنگي لازم با وري رمناسب نيست كه بهره

-هاي نظام سلامت كارآمدي ميگيرد. از ديگر دغدغهدارويي كشور و تأمين و توزيع دارو صورت نمي بخش فهرست

بي و عدم استفاده از باشد كه سه علت اصلي نقص آن تجويز و مصرف غيرمنطقي داروها، استفاده از داروهاي تقل
  داروهاي ژنريك است.

)Raman Akar reddy, 2023(اي: رويكرد هوش مصنوعي براي هاي داروهاي نسخهگيري برنامه، به بررسي تصميم
درآمد، ممكن است علاوه بر مشكلات مرتبط تحليل رفتار مصرف كننده پرداخت. نتايج نشان داده شد كه بزرگسالان كم

كنندگان آسيب ببينند. او اين توانند به دليل اطلاعات نادرست مصرفت بهداشتي نيز باشند و ميبا سن، دچار مشكلا
  .گذاري و مديريت در نظر گرفتهاي سياستشده در پژوهشعنوان يك حوزه مهم و اغلب ناديده گرفته موضوع را به

)2023Soltani,  عملكرد مالي و مسئوليت اجتماعي در شركتهاي دارويي ) به بررسي واكاوي عوامل ارتباط معناداري
شركت به عنوان نمونه آماري انتخاب شدند. با توجه به اينكه صنعت  21بورس اوراق بهادار تهران پرداختند. تعداد 

 هاي داروسازي درهاي نمايندگي در شركتهاي خود را دارد، بحث درباره تأثير عملكرد مالي و هزينهداروسازي چالش
 بورس اوراق بهادار به عنوان چالش مهم صنعت مطرح شد.
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)2023Sarafarazi et al,  به بررسي نقش كيفيت مديريت ارتباط با مشتري و تصوير برند در اعتماد و وفاداري مشتري (
فاداري پرداختند. نتايج پژوهش نشان داد كه كيفيت بالاي مديريت ارتباط با مشتري و تصوير برند مناسب بر افزايش و

  مشتريان در اين صنعت تأثير بالايي دارد.
)2022Khosravi Laqb et al,  بررسي تأثير بازاريابي ديجيتال بر رفتار خريد مصرف كننده (مورد مطالعه: ) به بررسي

هاي بازاريابي ديجيتال از قبيل نتايج نشان داد كه همة ابزارها و كانال پرداختند. مشتريان فروشگاه اينترنتي ديجي كالا
هاي اجتماعي، روابط عمومي آنلاين، بازاريابي از طريق پست الكترونيكي و از طريق وجو، محتوا، رسانهموتورهاي جست

كالا تأثير مثبت و معناداري جيكننده در ميان مشتريان ديگذاري مجدد بر رفتار خريد مصرفغير از هدف تلفن همراه به
هاي هاي اجتماعي مؤثرترين ابزارها و كانالعمومي آنلاين، بازاريابي محتوا و بازاريابي ازطريق رسانهداشتند و البته روابط 

رين بر بازاريابي ديجيتال با مؤثرتكالا كه بايد در اين فروشگاه اقدامات مبتني بازاريابي ديجيتال براي فروشگاه ديجي
 منظور مديريت مطلوب مشتريان توسعه يابد نيز شناسايي شد.كننده بهها و ابزارها بر رفتار خريد مصرفكانال

)2022KHojeh et al,  به بررسي طراحي زنجيره تأمين دارو؛ رويكرد يكپارچه پرداختند. نتايج نشان داد كه موجود و (
ها در گيريت زنجيره تأمين اين اقلام هستند كه اساس بسياري از تصميماي در مديريدر دسترس بودن دارو از مفاهيم پايه

ها به عنوان دومين چالش توان آنها را اركان زنجيره تأمين دارو به حساب آورد. مديريت موجودياين زنجيره بوده و مي
طلاعات دقيق، از جمله مواردي دارو شناسايي شده است. وجود تعداد زياد اقلام دارويي و نبود ا اساسي در زنجيره تأمين

هاي ديگر همچون كند. علاوه بر اين، چالشزنجيره تأمين دارو را با چالش روبرو مي ها دراست كه مديريت موجودي
مديريت سفارشات، كمبود، تاريخ انقضاء و مديريت انبارها و حتي كنترل دما هر يك به نحوي با بحث مديريت 

اري از داروها تاريخ انقضاء مشخصي دارند؛ بنابراين نگهداري مقادير بيش از حد آنها در موجودي در ارتباط هستند. بسي
سيستم ممكن است منجر به ضايعات و از بين رفتن داروها شود. اين داروهاي تاريخ گذشته نه تنها از لحاظ اقتصادي بلكه 

كند كه تا حد امكان از تماعي اقتضا مياز نظر زيست محيطي نيز بسيار حائز اهميت است. مسائل زيست محيطي و اج
 90گذشتن تاريخ انقضا داروها در سيستم جلوگيري شود. همچنين در اين پژوهش اشاره شد است كه هزينه موجودي 

  تواند تأثير بسزايي در كاهش هزينه كل داشته باشد.شود و كاهش آن ميدرصد از هزينه كل را شامل مي
)2021Taherpour et al,  گر هويت برند مبتني رفتاري مشتريان با نقش تعديل بررسي تأثير پشيماني از خريد بر نيت) به

باشد كه پشيماني از خريد بر كنندگان خودروهاي وارداتي پرداختند. نتايج بيانگر اين ميبر مشتري در ميان مصرف
هاي رفتاري مشتريان يت مشتريان بر نيتهاي رفتاري و رضايت مشتريان تأثير منفي و معناداري دارد. همچنين رضانيت

كند و هويت برند نميهاي رفتاري مشتريان را ميانجي تاثيرگذار است. رضايت مشتريان، تأثير پشيماني از خريد بر نيت
هاي رفتاري مشتريان خودروهاي برندهاي ايراني و مبتني بر مشتري، تأثير پشيماني از خريد و رضايت مشتريان بر نيت

  .دهدرا تعديل مي چيني
)2021Mohammadipour et al,  به بررسي طراحي الگوي مديريت ارتباط با مشتري با رويكرد كاهش ناهنجاري پس (

آفريني براي مشتري هاي ارتباطي كاركنان، تعهد، شفافيت سازمان و ارزشاز خريد پرداختند. نتايج نشان داد كه مهارت
عنوان هاي پس از خريد مشتريان هستند. همچنين، بهبود ارتباط با مشتريان بهجارياز جمله عوامل مؤثر در كاهش ناهن

 .كارگيري راهبرد مديريت ارتباط با مشتري جامع با رويكرد كاهش ناهنجاري پس از خريد مشخص شده استپيامد به
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)2021Mousavi Nasab et al, وقي موجود در داروخانههاي اخلاقي و حق) به بررسي فراواني وضعيت برخي از چالش -

هاي اخلاقي و حقوقي از جمله دهند كه برخي چالشپرداختند. نتايج اين پژوهش نشان مي 1400هاي شهر رشت در سال 
هاي حاوي عدم تواني مالي بيماران در پرداخت هزينه داروهاي حياتي، درخواست داروهاي خارج از فارماكوپه، نسخه

خصيص داروهاي اساسي به يك داروخانه خاص، بازگرداندن داروي غيريخچالي مصرف داروهاي خارج از فارماكوپه، ت
نشده به داروخانه، تجويز مكمل توسط پزشك براي بيماري كه اين فراورده به بيماري وي ارتباطي ندارد، اجبار به 

برند داروي نسخه شده داروي سقط جنين و تعويض  همكاري با فردي غيرداروساز براي تأسيس داروخانه، درخواست
  هاي رشت گزارش شد. درصد در بين داروسازان شاغل در داروخان 60توسط داروساز با درصدي بالاي 

)Lob et al, 2020دهد كه عوامل مختلفي كنندگان در قبال خدمات دارويي پرداختند و نشان مي) به بررسي رفتار مصرف
كنندگان اثر دارد و اين مسئله نيز به وفاداري آنها و در ادامه مصرفمانند كيفيت خدمات، قيمت و دسترسي به رفتار 

  گذارد.بهبود روابط اثر مي
)Khankhiro et al, 2021( به بررسي تأثير عناصر آميخته بازاريابي، شامل محصول، قيمت، ترفيع و توزيع، بر ،

صورت جزئي دهد كه تمامي اين عناصر به يكنندگان داروهاي گياهي پرداختند. نتايج نشان مگيري خريد مصرفتصميم
 عنوان مؤثرترين عامل شناسايي شده است.و كلي تأثير معناداري بر تصميمات خريد دارند و در اين ميان، محصول به

)Kuo et al, 2020 هاي آمادگي و برنامه 19هاي تايوان در پاندمي كوويد مديريت زنجيره ارزش دارو: درس)، به بررسي
كننده دارو در كشور تايوان پرداختند. نتايج اين پژوهش نشان داد كه اهميت مديريت مصرف 300بر روي  يندهبراي آ

گيري، عرضه پايدار داروهاي حياتي را تضمين فعال و اطلاعات شفاف و ارتباطات به موقع در شرايط بحراني مانند همه
هاي دارويي، پزشكان و دارو از جمله نهادهاي نظارتي، شركتكند. همچنين به نقش ذينفعان مختلف در زنجيره تأمين مي

  اي اشاره دارد.هاي حرفهداروسازان و سازمان
)Majd et al, 2020 به بررسي عوامل مؤثر بر اجراي مديريت ارتباط با مشتري در صنعت داروسازي پرداختند. نتايج (

 با مشتري در صنعت داروسازي دارد.نشان داد كه مديريت دانش و يادگيري نقش حياتي در ارتباط 

)Mirnezami et al, 2020 به بررسي اثر عوامل آميخته بازاريابي بر پذيرش مصرف كنندگان گياهان دارويي به بررسي (
اثر عوامل مختلف آميخته بازاريابي مانند دسترسي و عرضه مناسب محصولات به مشتريان، تنوع محصولات ارائه شده 

گذاري با استراتژي مناسب جهت نفوذ اين محصولات به تبليغات مناسب در جذب مشتريان و قيمتمطابق نياز آنها، 
 اند.ها پرداختهنفر از مصرف كنندگان داروهاي گياهي در سلامتكده 380هاي داخلي و خارجي بر روي بازار

)2019Asadi et al, اند كه زشي پرداختند. بيان داشتههاي آمو) به بررسي وضعيت سيستم اطلاعات داروخانه بيمارستان
- و ساير سازمان هاهاي مديريت اطلاعات بيمارستانداروها را در سيستم سيستم اطلاعات داروخانه فرايند پيگيري و توزيع

هاي اطلاعات باليني است، كه به هاي مراقبت بهداشتي به عهده دارد. اين سيستم اطلاعات يكي از پركاربردترين سيستم
هاي مديريت سوابق دارويي بيمار، مديريت فهرست موجودي، در حيطه 1980رائه خدمات دارويي از اوايل سال منظور ا

هاي دارويي مورد استفاده قرار گرفته است. سيستم اطلاعات داروخانه منجر به كنترل دوز دارو، كنترل تداخلات و آلرژي
اهش اشتباهات در توزيع دارو و كنترل مدير مالي، كميته نويس، ككاهش اشتباهات مربوط به تفسير نادرست نسخ دست

نگر اين سيستم جهت تعيين الگوي مصرف شود. پزشكي و مديران داروخانه از اطلاعات گذشتهاثرات جانبي داروها مي -
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- مي هاي دارويي بهرهها و پروتكلدارو، پشتيباني از تصميمات مربوط به مديريت فهرست موجودي بر طبق دستوالعمل

هاي مضر دارويي و ساير ملزومات تواند ارزيابي مصرف داروها، بررسي واكنشسيستم اطلاعات داروخانه مي .برند
 كلينيكي و قانوني را برآورده سازد.

)Hult & Sharma, 2019 به بررسي عوامل مؤثر بر رضايت مشتريان و پيامدهاي آن در صنعت داروسازي پرداختند. در (
حليل عواملي مانند كيفيت محصول، كيفيت خدمات، قيمت گذاري و ارتباط با مشتريان در صنعت اين تحقيق به ت

داروسازي پرداخته شده است. نتايج نشان دادند كه كيفيت محصول و خدمات تأثير مثبت بر رضايت مشتريان و افزايش 
  ها و بهبود عملكرد شركت دارد.وفاداري آن

)2016Fatemi Moghaddam,  هاي پخش دارو در اصلاح نظام توزيع و كاهش قاچاق دارو، به بررسي ناكامي شركت)؛
شوند عبارتند از: ها كه به نوعي چالش محسوب مياند كه اين ناكاميهاي پخش دارو پرداختهبررسي ناكامي شركت

عدم قوانين جدي،  هاي دولت، عدم مديريت صحيح، مافياي دارو،تورم، چند نرخي بودن قيمت دارو، سياستگزاري
هاي اقتصادي، عدم توليد مناسب دارو در كشور، عدم توزيع عادلانه دارو، بالا رفتن هاي قاچاق، تحريمگستردگي شبكه

 درصد جمعيت بيمار، كمياب بودن داروهاي اساسي و... .

)Pujari et al, 2016 (ل داروهاي تجويزي و به بررسي مطالعه رفتار خريد مصرف كنندگان صنعت داروسازي در مقاب
هاي اين پژوهش نشان داد كه مشكلات پس از خريد مانند ناتواني در دريافت اطلاعات دقيق غير تجويزي پرداختند. يافته

گذارد. اين ها مخصوصاً در داروهاي تجويزي ميكنندگان و كاهش رضايت آناز داروها، تأثير منفي بر رفتار مصرف
كند كه كنندگان در مراحل مختلف خريد تأكيد دارد و پيشنهاد ميمشكلات مصرف پژوهش بر اهميت پاسخگويي به

  ها را افزايش دهد.تواند مشكلات را كاهش دهد و رضايت آنكنندگان در مراحل پس از خريد ميارتباط مؤثر با مصرف
  

  پژوهششناسي روش
باشد. هدف اصلي آن، كاربردي مي –اي توسعهاين پژوهش از نظر ماهيت، از نوع كيفي و اكتشافي و از نظر هدف 

هاي پس از خريد در صنعت دارو و ارائه يك مدل بين عوامل مرتبط با مديريت ناهنجاري كشف روابط علت و معلولي
و شناسايي تعاملات ميان  هااستخراج نظريه از دادهبنياد اشتراوس و كوربين به دليل تاكيد بر مفهومي است. نظريه داده

). اين رويكرد با استفاده از مدل پارادايمي، امكان Strauss & Corbin, 2015ها براي اين هدف انتخاب شد (لهمقو
كند. اين را فراهم مي گر و پيامدهاشرايط علي، پديده محوري، راهبردها، شرايط مداخلهبررسي جامع روابط ميان 

صورت هاي پس از خريد را به بر مديريت ناهنجاري كند تا عوامل مؤثرساختاردهي مفهومي به پژوهشگر كمك مي
كند، ). علاوه بر اين نه تنها به كشف روابط بين عوامل كمك ميStrauss & Corbin, 2015سيستماتيك تحليل كند (

هايي كند. اين ويژگي در پژوهشرا براي صنعت مورد مطالعه فراهم مي اجراو قابل طراحي يك مدل عملياتيبلكه امكان 
). جامعه آماري Charmaz, 2014گيري مديريتي است، بسيار حياتي است (ها ارائه چارچوب براي تصميمكه هدف آن

ها) است. مصاحبه نيمه ساختاريافته با هاي پخش دارو يا داروخانهاين پژوهش، خبرگان حوزه صنعت دارو (شركت
سال سابقه  5، معيار خبرگان جهت انتخاب، حداقل انجام شد. در اين روش گيري هدفمندنمونه خبرگان كه به صورت

ها)، آشنايي با مديريت ارتباط با مشتري و موضوعات مرتبط با هاي پخش دارو يا داروخانهكار در صنعت دارو (شركت
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رضايت مشتريان، داشتن سمت مديريتي يا تخصصي مرتبط و نيز تحصيلات مرتبط با حوزه مديريت بازرگاني و يا 
 15ها تا زماني ادامه داشتند كه اشباع نظري به دست آيد. در نهايت پس از مصاحبه با باشد. در اين مصاحبهميداروسازي 

  نفر اشباع نظري به دست آمد.
بنياد كه سؤالات مصاحبه براساس اهداف پژوهش و مرور ادبيات اوليه طراحي شده است. اين رويكرد با منطق نظريه داده

خوان بوده است. برمبناي پروتكل مصاحبه از ها تأكيد دارد، كاملاً همميان گردآوري و تحليل دادهبر تعامل مستمر 
هاي پس از خريد در صنعت دارو در بهبود عملكرد و شان از مديريت ناهنجاريكنندگان درباره مشاهداتمشاركت

خريد در صنعت دارو، تحليل ايشان از علل و  هاي پس ازدستيابي به شفافيت و استانداردهاي بالا در مديريت ناهنجاري
هاي تكميلي نيز براي جهت دادن به مباحث و عوامل اثرگذار در بروز اين پديده و نيز پيامدهاي آن سؤال شد و پرسش

  هاي مرتبط با پديده مورد بررسي طرح گرديد.نيل به مقوله
فاده از روش تحليل محتواي كيفي و از طريق كدگذاري سازي متني، با استها پس از پيادههاي حاصل از مصاحبهداده
استفاده گرديد و  كيوداافزار مكسها از نرماي (باز، محوري و انتخابي) تحليل شدند. براي مديريت و تحليل دادهمرحلهسه

  .هاي مدل مفهومي پژوهش شناسايي و تبيين شدندشده، ابعاد و مؤلفههاي استخراجبر اساس مقوله
پذيري، تأييدپذيري و قابليت اعتماد ها، از معيارهاي قابليت باورپذيري، انتقالور اطمينان از روايي و پايايي يافتهمنظبه

و  (CVR) هاي نسبت روايي محتواگيري از شاخصشده با بهرههاي استخراجاستفاده شد. همچنين، روايي محتوايي مقوله
) 1ها از طريق روش بازآزمون ارزيابي گرديد كه نتايج آن در جداول (و پايايي كدگذاري (CVI) شاخص روايي محتوا

 .هاي بخش كيفي پژوهش استدهنده اعتبار و قابليت اعتماد مناسب يافتهها نشان) ارائه شده است. نتايج اين ارزيابي2و (

  
  هاي اصلي كيفي (نسبت و شاخص روايي محتوايي). روايي محتوايي مقوله1جدول 

 )CVIشاخص روايي محتوايي ( )CVRنسبت روايي محتوايي (  هاي اصلي (ابعاد)مقوله مفهوم

مدل مديريت 
هاي ناهنجاري

پس از خريد 
 صنعت دارو

 83/0 89/0  شرايط علّي

 79/0 86/0 ايشرايط زمينه

 73/0 74/0 ايشرايط مداخله

  81/0 95/0 راهبردها
  %77  %78  پيامدها

  
  هاي انجام شدهضريب پايايي بازآزمون پايايي يا قابليت اعتماد كُدگذاري مصاحبه. مقادير 2جدول 

 رديف
  كد 
 شوندهمصاحبه

 مجموع كدهاي
  دو كدگذار

 تعداد كدهاي
  مورد توافق

تعداد كدهاي ناموفق 
  يا مخالف

  ضريب پايايي
  بازآزمون

1 M2 24 14  10  917/0  
2 M9 48  31  17  883/0  
3 M13 53 21  28  835/0  

 878/0  19  58  135 مجموع
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 هاي پژوهشيافته

هاي نيمه ساختاريافته با خبرگان حوزه صنعت گونه كه اشاره شد، در اين تحقيق با بكارگيري تحليل محتوا مصاحبههمان
نقش هاي پس از خريد صنعت دارو اقدام شده است. بنابراين از آنجا كه دارو نسبت به طراحي مدل مديريت ناهنجاري

هاي اين تحقيق بسيار اثرگذار بوده است؛ در ابتداي اين بخش براي آشنايي هاي آنها در يافتهخبرگان اين حوزه و مصاحبه
شونده شناختي اعضاي گروه خبرگان مصاحبههاي جمعيتها، ويژگيكننده در مصاحبهبا اعضاي گروه خبرگان مشاركت

  شود.ارائه مي
  

 شوندهشناختي اعضاي گروه خبرگان مصاحبههاي جمعيت . ويژگي3جدول 

كد 
  تحصيلاتمصاحبه

رشته 
  جنسيت  تحصيلي

  سابقه فعاليت
  محل فعاليت  (سال)

 زمان مصاحبه
  (دقيقه)

M1  90  شركت مفيد دارو  10  مرد  مديريت كارشناسي ارشد  
M2  75  شركت مفيد دارو  15  مرد عمران ليسانس  

M3  مديريت   كارشناسي ارشد
شركت مفيد دارو و   15  مرد  بازرگاني

  75  داروخانه مفيد طب

M4  40  داروخانه  15  مرد داروسازي دكتري  
M5  30  داروخانه  8  زن داروسازي دكتري  
M6  105  پخش فردوس  30  مرد بازارگاني كارشناسي  
M7  30  داروخانه خراسان  30  مرد بازارگاني كارشناسي  

M8  دكتري 
دانشكده داروسازي   30  مرد داروسازي

  60  مشهد

M9  دكتري 
داروخانه دكتر   30  مرد داروسازي

  60  سيستاني

M10  20  امور دارو و غذا  10  زن داروسازي دكتري  
M11  30  پخش هجرت  40  مرد مديريت كارشناسي  
M12  30  پخش البرز  20  مرد داروسازي دكتري  
M13  30  داروخانه شبانه روزي  30  مرد داروسازي دكتري  

M14  معاونت كميته فني در   30  مرد داروسازي دكتري
  30  هاحوزه صدور پروانه

M15  20  امور دارو و غذا  25  مرد داروسازي دكتري  
  725 جمع زمان مصاحبه

  
هايي كه در بخش قبل بيان نفر خبره با شرايط و ويژگي 15تحقيق شود، در اين ) مشاهده مي3طور كه در جدول (همان

دقيقه با آنها مصاحبه به  5ساعت و  12اند كه در مجموع حدود هاي اين تحقيق مشاركت داشتهشد، در فرآيند مصاحبه
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نفر از خبرگان  2دهند و درصد) تشكيل مي 87نفر ( 13مردان با شوندگان را عمل آمده است. همچنين اكثر مصاحبه 
نفر از خبرگان  9دهد كه شوندگان نشان مياند. توزيع مدرك تحصيلي مصاحبهدرصد) تشكيل داده 13پاسخگو را زنان (

  اند.نفر داراي مدرك كارشناسي بوده 4ارشد و نفر داراي مدرك كارشناسي 2داراي مدرك دكتري تخصصي، 
هاي معنادار با ها و گزارهها و درخلال استخراج مقولههاي اين تحقيق در بخش كيفي با شروع انجام مصاحبهيافته

هاي هاي محوري و كُدگذاريهاي باز، كُدگذاريكيودا شناسايي شده و براساس كُدگذاريافزار مكسبكارگيري نرم
هاي مدل شناسايي و تبيين شدند. ها و شاخصها، ابعاد، مؤلفهههاي استخراج شده از متن مصاحبانتخابي بر روي مقوله

هاي پس از كدُ باز يا مقوله اوليه مربوط به مديريت ناهنجاري 583ها، تعداد هاي مصاحبههاي نشان داد كه از بين دادهيافته
مفهوم و تكراري، ابه، همخريد صنعت دارو استخراج شد. در گام بعدي و با ادغام، حذف و اصلاح برخي از كُدهاي مش

)، 4بندي نمود. در جدول شماره (مقوله اصلي دسته 32 بعد و 5مقوله فرعي دست يافت كه آنها را در  328به تعداد 
هاي فرعي و ، مقوله4ها مشخص شده است. در جدول هاي فرعي و اصلي حاصله از كدگذاري هر يك از مصاحبهمقوله

  ها مشخص شده است.از مصاحبه اصلي حاصله از كدگذاري هر يك
  

هاي پس از خريد صنعت دارو (مستخرج از هاي تبيين شده مدل مديريت ناهنجاري. معرفي كدُها و مقوله4جدول 
  ها)تحليل محتوا مصاحبه

  كُد منبع  كُدهاي باز  محوري  ابعاد

 شرايط علّي
فرايندهاي عملياتي 
 پخش و توزيع

 هاي عملياتيافزايش هزينه  
 هاي عملياتيافزايش هزينه درمان و هزينه 

 هاي عملياتي پخش به دليل رفتار افزايش هزينه
 هاداروخانه

  سرعت و كميت به جاي كيفيت و رعايت اولويت
 استانداردها

 نيقانوتكاليف در انجام ها ضعيف بودن داروخانه 

 هاي پخش براي خريد اجباريفشار شركت 

 تأخير در تحويل دارو 

 ي همراه با اقلام غيرمرتبط (سبدفروشي)فروش اجبار 

 تأخير در تحويل دارو 

 اطلاعي از زمان دقيق تحويل داروبي 

 اي پخشنبود دسترسي به موجودي لحظه 

 هاتأخير در ارسال سفارش 

 هاي پخش براي خريد اجباريفشار شركت 

 آفرهاي اغواكننده و منجر به خريد بيش از نياز 

 آميز داروتخصيص تبعيض 

 ي از زمان دقيق تحويل دارو توسط شركت پخشناآگاه 

M1, M2, M7, M8, 
M9, M10, M12, 
M13, M14, M15 
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 اشتباه در تشخيص و ثبت نوع دارو 

 تجربه اشتباه در تحويل داروي نامناسب 

 فشار بر زنجيره تأمين دارو 

 نهاعدم هماهنگي بين پخش و داروخ 

  بارشدن مجروح 

 ارسال دارو با تاريخ انقضاء نزديك 

  ي تقلبياصالت يا داروارسال شبه 

 چرخهجازه توزيع در ن اارسال دارو بدو 

  نرديك به هفته در انبار تا رفع مشكل توسط دارو قرنطينه
 تأمين كننده

  كندنميييد أتكند و تي تك فقط كنترل ميسامانه 

  شي ثبت فراموو ها (تاريخ اشتباه اشتباه چكصدور
 چك)

 هانبود سيستم رهگيري محموله 

 ثباتي در زمان تحويل داروبي 

  بارگيري كالا در انبار پخشاشتباه در 

 اطلاعي داروخانه از وضعيت سفارش خودبي 

  ثبت سفارش بدون برنامه و بر اساس احساس نياز
 ايلحظه

-هاي قيمتسياست

 گذاري و تسويه

 رساني شفافها بدون اطلاعافزايش قيمت  
  مرجوعي در پخشطولاني بودن روند پذيرش 

 پيچيدگي بيش از حد در فرآيند مرجوعي 

 ثباتي بازارنوسانات شديد قيمت دارو و بي 

 نوسان قيمت و كمبود دارو در بازار 

 هاي فروشگذاري و سياستنبود شفافيت در قيمت 

 هاي داروييگذاري و سياستثباتي در قيمتبي 

 هاي توليدي براي افزايش فروش به هر فشار شركت
 قيمت

 گذاري داروهاي قيمتثباتي در سياستبي 

 نوسانات قيمت 

 گذاري سازمان غذا و دارو بر كنترل اثر قانون قيمت
 نوسانات قيمتي

 تأخير در پرداخت و تسويه مالي 

 هانبود شفافيت در فرايند تسويه حساب 

M2, M4, M5, M6, 
M7, M10, M11, 
M12, M14, M15 
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 ها و مشكلات تسويه حسابتأخير در پرداخت 

  صخاهاي داروي صرفه اقتصادنداشتن 

 ها مرجوع كردن داروهاي توليد كنندگان ساير استان
 (هزينه بازپس فرستادن)

  هم درخواست كننده ها نهاداروخوجود يك نفر در اكثر
 حساب كنندهتسويه و هم 

 نشده (مانند تصادف يا قطعي بينيهاي پيشبروز هزينه
 برق)

 انسانيهاي مهارت

 هااي در بروز ناهنجارياثر آموزش ناكافي اخلاق حرفه  
 آموزش كاركنان مالي براي عدم مداخله در امور بازار  
 ضعف در آموزش بازاريابان و مسئولين فروش  
 هاي پخشكمبود دانش دارويي در ميان بازارياب 

 نبود آموزش كافي براي نيروهاي فروش 

  بازارياباننياز به اصلاح فرآيند آموزش 

 ضعف دانش فني بازاريابان پخش 

 تأثير تجربه و آموزش بازارياب در كاهش خطا 

 اي بازاريابان پخشضعف در آموزش حرفه 

 هاي دارويي و تفاوت سطح آگاهي و رفتار بين بازارياب
 بهداشتي

 هانبود ديسيپلين ظاهري و رفتاري در برخي بازارياب 

  كيفيت خدمات پخشتأثير رفتار بازارياب و راننده بر 

 هاي رفتاري بر عملكرد مالي و تأثير مستقيم ناهنجاري
 بازاريابي

 ضعف آموزش عملي براي بازاريابان در حوزه دارو 

 اي هاي پايهاهميت سواد دارويي و آموزش مهارت
 بازاريابان

 هاي داروييناآشنايي بازارياب با اصطلاحات و فرم 

  گيريو سفارشوجود خطاهاي انساني در فرايند فروش 

 اي در كاركنانهاي اخلاق حرفهكمبود آموزش 

 خطاهاي انساني در ثبت سفارش و فاكتور 

 هاي اي در تعامل با شركتنبود آموزش رفتار حرفه
 پخش

 ضعف در درك مفاهيم بازاريابي بين داروسازان 

 ها در خريدهاي كلانرفتار هيجاني داروخانه 

M4, M5, M7, M8, 
M9, M10, M11, 
M12, M13, M14, 

M15 
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  معاملات دارويينفوذ شخصي و روابط غيررسمي در 

 اي در پخش و داروخانهكمبود آموزش اخلاق حرفه 

 وجود تفاوت رفتاري ميان ويزيتورهاي علمي و تجاري 

 عدم تماس راننده براي تحويل بار 

 هاسواد پايين دارويي برخي بازارياب 

 تأثير سواد دارويي بازارياب 

 هااي برخي بازاريابرفتار نامناسب يا غيرحرفه 

  اصول اخلاقي در شرايط كمبود دارورعايت نكردن 

 ها درباره دارو و شرايط حملنياز به آموزش بازارياب 

 دخالت كاركنان غيرمتخصص در سفارش دارو 

 اي در حوزه هاي اخلاقي و حرفهضعف آموزش
 داروسازي

 كمبود آموزش و مهارت علمي در ميان ويزيتورها 

 ها و نيروهاي فروش پخشعدم تخصص كافي تكنسين 

 هاي مهارتينظام آموزشي و كمبود دوره ضعف 

 كارنياز به آموزش اقتصاد دارويي براي داروسازان تازه 

كيفيت محصولات 
 بنديو بسته

 توجهي بازارياب به حمل داروي يخچاليبي  
 ونقلآسيب فيزيكي دارو در حمل 

 انبارداريبندي و ضعف بسته 

 بندي برخي داروهاشباهت بيش از حد بسته 

 بندي مشابهاشتباهات خطرناك ناشي از بسته 

M8, M9 

-شفافيت و اطلاع

 رساني

 نبود سامانه يكپارچه براي رديابي توزيع دارو  
 هاي وزارت بهداشت و عملكرد ناهماهنگي بين سياست

 هاي پخششركت

  هاي پخششركتضعف سيستم بازخورد در 

 ناهماهنگي در بازگشت كالا و فرايند مرجوعي 

 هاي كلان داروييگذاريناهماهنگي در سياست 

 ها و دلالان به زنجيره توزيع داروورود واسطه 

 افزاري بين پخش و هاي نرمناهماهنگي در سيستم
 داروخانه

 نبود شفافيت در روند فروش و فاكتوردهي 

 خي نمايندگان پخشعدم تعهد و پيگيري از سوي بر 

 داركردن داروهاي تاريخي ثابت براي مرجوعنبود رويه 

 هاي عملكرد شفاف براي نمايندگان پخشنبود شاخص 

M5, M7, M8, M9, 
M10, M11, M12, 
M13, M14, M15 
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 هاي فروشعدم شفافيت در گزارش 

 مدارهاي قانونهاي تشويقي براي شركتنبود سياست 

 نبود سامانه دقيق براي پيگيري وضعيت سفارش 

 هافارشرساني در وضعيت سضعف اطلاع 

 رساني دقيق از وضعيت ارسال و تحويلنداشتن اطلاع 

 رساني شفاف از سوي پخشنبود اطلاع 

 عدم شفافيت در فرآيند بازگشت دارو 

 نبود شفافيت در آفرها و شرايط فروش 

 نبود شفافيت در آفرها و شرايط فروش 

 نبود شفافيت در گردش كار پخش 

 كمبود شفافيت در روند تحويل و توزيع 

 هاي واردات و توليدنبود شفافيت در سياست 

 ضعف شفافيت اطلاعاتي در سطح ملي 

 نبود شفافيت در شرايط فروش 

فرايندهاي مربوط به 
خدمات پس از 

 فروش

 عدم وجود فرهنگ ارسال كالاي جايگزين  
 عدم وجود فرهنگ برگشت وجه 

  داراستاندارد واحد براي بازگشت داروهاي تاريخنبود 

 هاي مشخص براي مديريت مرجوعي كالانبود سياست 

M3, M11 

شرايط 
 ايزمينه

عوامل كلان 
 اقتصادي و سياسي

 نبود سياست شفاف در كنترل واردات و توليد  
 ها و سياست خارجي بر كمبود داروتأثير تحريم 

 دارويي بر تأمين داروهاي حياتيها و بحران تأثير تحريم 

 مدت دولتيهاي كوتاهها به سياستوابستگي پخش 

 سازي مناسب در نظام دارويي كشورنبود فرهنگ 

 ضعف فرهنگ اعتماد و همكاري بين طرفين 

  تأثير نوع مالكيت داروخانه (خصوصي/دولتي) بر
 نارضايتي

 هاي غيرهمكارحذف داروخانه 

 داروخانه و پخشاعتمادي بين ايجاد بي 

 اعتمادي بين داروخانه و پخشايجاد بي 

 برد-وابستگي اعتماد به احساس برد 

 هارقابت ناسالم بين داروخانه 

 هاهاي داروخانهگيرينبود آگاهي اقتصادي در تصميم 

 هاي تخصصي اقتصادي براي مديران كمبود آموزش
 داروخانه

M6, M7, M9, M13, 
M14, M15 
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 انهنبود آموزش كافي در حوزه مديريت اقتصادي داروخ 

  تأثير وضعيت اقتصادي و اجتماعي بر رفتار مالي
 داروسازان

 فشارهاي اقتصادي منجر به خريد هيجاني 

 اثر نوسانات ارزي و اقتصادي بر بازار دارويي 

 ها بر فشار اقتصادي به مردمتأثير ناهنجاري 

 هانقش شرايط اقتصادي كشور در بروز ناهنجاري 

عوامل فرهنگي و 
  ايهنجارهاي حرفه

 تأثير فشار رقابتي بر رفتار كاركنان جوان  
 تفاوت جنسيتي در الگوهاي رفتاري 

 اي بر تعاملات كاريهاي فرهنگي و منطقهتأثير تفاوت 

 هاي مختلف (تفاوت ادراك رفتاري بين نسلX, Y, Z( 

 هاي جديدكاهش صبوري و افزايش توقع در نسل  
  استفاده از نيروهاي بومي در مناطق خاصاهميت  

M1, M4 

  قوانين و مقررات

 ضعف در قوانين و مقررات مرتبط با توزيع دارو  
  بدون مشاركت مديرهاي پخش و تدوين قوانين

 نداروسازا

 ثباتي قوانين در حوزه پخش و فروش داروبي 

 رويكرد بازدارنده به جاي تشويقي در قوانين 

 ها در هاي قانوني مانع انعطاف پخشمحدوديت
 رسانيخدمت

 ضعف ضمانت اجرايي در مقررات دارويي 

  قوانين موجودناكافي بودن 

  عملياتي تطبيقي وجود ندارههاي واقعيتبين مقررات با 

 قوانين تخصصي و كارشناسي نشدن 

M1, M15 

الزامات قانوني و 
  نظارتي

 نظارتيهاي نبود ثبات در سياست  
  عدم نظارت مؤثر از سوي سازمان غذا و دارو بر روند

 پخش

 هاي پخشكمبود نظارت مؤثر بر عملكرد شركت 

 هاي پخشنبود سامانه نظارتي جامع براي شركت 

 ضعف فرهنگ نظارت و خودكنترلي در زنجيره توزيع 

 هاي پخشكمبود نظارت ميداني بر عملكرد شركت 

  هاي پخششركتكمبود نظارت مؤثر بر 

 نبود سامانه ملي نظارت بر زنجيره تأمين 

 هاي پخشنبود سامانه نظارتي كارآمد بر شركت 

M5, M6, M7, M8, 
M9, M10, M11, 
M12, M13, M14, 

M15 
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 هاي پخش سراسريضعف نظارت بر عملكرد شركت 

 دليل نبود سيستم يكپارچه نظارتافزايش تخلفات به 

 نبود نظارت كافي بر فروش داروهاي خاص 

 انها و عملكردشنبود نظارت كافي بر بازارياب 

 هاي نظارتي و بازرسي ميدانيضعف سيستم 

 تك و نسخه الكترونيكهاي نظارتي در تيضعف سامانه 

 ناكافي بودن نظارت و مانور نهادهاي نظارتي 

 هاي پخش بر ضعف در كنترل كيفيت و نظارت شركت
 بندي داروبسته

 نبود نظارت جدي بر نحوه تخصيص داروهاي خاص 

 يتورهانبود نظارت كافي بر رفتار ويز 

 نبود نظارت ميداني مستمر از سوي سازمان غذا و دارو 

 ضعف قوانين نظارتي در اجراي صحيح زنجيره تأمين 

 هاي نظارتيناپايداري قوانين و سياست 

عوامل 
  گرمداخله

سطح بلوغ مديريتي 
داروخانه و شركت 

 پخش

  سواد بر رفتار مديريتي داروسازاناثر پايين سطح  
 لزوم ارتقاي سواد مالي و مديريتي داروسازان 

 هاي پخش به تصميمات دولتيوابستگي زياد شركت 

 عدم آگاهي مديران داروخانه از جزئيات سفارش 

  هاتوسط مديران شركتانتظارات عدم برآوردن 

  ايحجرهبه صورت اداره داروخانه 

  نفر در داروخانهتوسط يك تصميمات اتخاد 

M2, M4, M5, M13, 
M15 

فرهنگ پاسخگويي 
  سازماني

 هانبود پاسخگويي سريع به شكايات داروخانه  
 ضعف سيستم پاسخگويي شركت پخش 

 پاسخگويي سريع سازمان به شكايات 

 هاي ارتباطي و آموزش كاركنان پخش در مهارت
 پاسخگويي

 ضعف در پيگيري و پاسخگويي شركت پخش 

  هاپاسخگويي به شكايات داروخانهضعف 

  ضعف در پاسخگويي و خدمات پس از فروش
 هاي پخششركت

M5, M7, M9, M11 

كيفيت ارتباطات 
  سازمانيبين 

 هانبود ارتباط مستقيم با مسئولان فني داروخانه  
 كمبود ارتباط مستقيم ميان مسئول فني پخش و داروخانه 

  زنجيره تأمين داروضعف ارتباطات سازماني در 

 ضعف ارتباط بين شركت پخش و داروخانه 

M4, M5, M7, M8, 
M9, M10, M11, 

M12, M14 
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 ارتباط ضعيف و غيرشفاف بين پخش و داروخانه 

  نبود سامانه ارتباط مستقيم بين مسئولان فني داروخانه و
 پخش

  ضعف ارتباط بين مسئول فني داروخانه و مسئول فني
 شركت پخش

  ارتباطاتوابستگي زياد به واسطه (بازارياب) در 

 نبود ارتباط علمي بين بازارياب و داروساز 

 هاي ارتباطي در دانشگاه براي كمبود آموزش مهارت
 داروسازان

 كمبود ارتباط آموزشي و رفتاري بين دو طرف 

 ضعف مديريت ارتباطات در سطح سازماني 

 هاكمبود ارتباط مؤثر بين شركت پخش و داروخانه 

 ايات و ضعف ارتباط سازماني در مديريت شك
 بازخوردها

 تأثير قوميت در نوع تعاملات و ارتباطات تجاري 

  ضعف در ارتباطات ساختاري بين پخش، داروخانه و نهاد
 نظارتي

 ها و نهادهاي نظارتيضعف ارتباط بين داروخانه 

زني قدرت چانه 
 طرفين

 هابرابر داروخانهها در زني پخشتضعيف قدرت چانه  M10, M12, M15M1, 

هاي فردي و ويژگي
مسئول فني  نفش

  داروخانه

 نبود پيگيري مسئول فني پخش در خطاهاي تحويلي  
 ها بر اساس موقعيت جغرافياييرفتار متفاوت داروخانه 

 تأثيري قوميت و جنسيت در ناهنجاريبي 

M9, M12, M13 

فناوري و 
  هازيرساخت

  فناوري در رديابي دارونقش پايين  
 هاي ضعف زيرساخت فناوري اطلاعات در شركت

 پخش

 (نسل جوان آشناتر با فناوري) تفاوت نسلي در نوع تعامل 

 ناكافي بودن سطح فناوري در نظارت دارويي 

 هاي ديجيتال در صنعت داروضعف زيرساخت 

 مقاومت در برابر ديجيتالي شدن فرآيندها 

 كپارچه بين پخش و هاي ديجيتال يكمبود سيستم
 داروخانه

 نبود ثبت ديجيتال براي داروهاي OTC 

M3, M5, M7, M8, 
M11 M13, M14 

 M4, M9, M10, M14  هاي نظارتي بر زمان تحويل دارواجراي طرح هاي بهبود سيستم  راهبردها
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 هاي نظارتي پخش داروضرورت استانداردسازي سامانه  نظارتي و كنترلي

 نظارتي و تشويقي هاي ضرورت بازنگري در سياست
 وزارتخانه

 محور در كاهش برگشت از فروشنقش نظارت داده 

 هاي پخشنياز به نظارت ميداني و كنترل دقيق بر شركت  

افزايش شفافيت و   
  اعتمادسازي

  ضرورت طراحي مدل مديريتي مبتني بر شفافيت و
  پاسخگويي

 تشويقي هاي ها و طرحلزوم شفافيت در تخفيف
  توليدكنندگان

 سازي درباره شفافيت در زنجيره تأمين داروفرهنگ  
 اهميت شفافيت اطلاعات در ايجاد اعتماد دوطرفه 

 ضرورت افزايش شفافيت و پاسخگويي در زنجيره دارو 

 هاي توزيع و موجودينياز به شفافيت در سيستم 

 هاي پخش در ايجاد اعتمادشفافيت عملكرد شركت 

  شفافيت ديجيتال در ايجاد امنيت رواني بين طرفيننقش 

  اهميت آموزش، شفافيت و فناوري در كاهش
 هاناهنجاري

 عنوان عامل كليدي مديريت ناهنجارياعتمادسازي به 

 هاهاي پخش و داروخانهنقش اعتمادسازي ميان شركت 

 لزوم تعامل مثبت و مبتني بر اعتماد 

 ها به پخشنهتأثير كيفيت دارو بر اعتماد داروخا 

 هانقش آموزش در افزايش اعتماد و كاهش ناهنجاري 

 ها براي افزايش اعتماداعلام دقيق موجودي 

M2, M3, M4, M9, 
M10, M11, M12, 

M13, M15 

شناسايي و طبقه   
  بندي مشتريان

 تفاوت رفتار ارتباطي مشتريان بر اساس استان  
  وفادارايجاد تسهيلات اعتباري براي مشتريان 

 ضرورت شناسايي الگوهاي رفتاري مشتريان دارويي 

  ارتباط مستقيم شناخت رفتار مشتريان با طراحي مدل
 گذاريبازاريابي و سياست

  تأكيد بر رويكرد پژوهشي براي تحليل رفتار مشتريان
 سازماني

M3, M15, 

  
ارائه خدمات 

متناسب با جامعه 
  هدف

  سفارش در لحظه و عوت براي مشاهده وضعيت دلزوم
  اطمينان از اصالت

 پاسخ سريع به شكايات مشتري 

 دادن به صداي مشترياهميت گوش 

M2, M3, M4, M8, 
M9, M11, M14 
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 افزايش تدريجي اعتبار بر اساس رفتار پرداخت و سوابق 

 هاي فروشبررسي رفتار ويزيتورها از طريق داده 

 بيني نياز اي براي پيشهاي منطقهاستفاده از داده
  هاي جديدداروخانه

  هااي به شكايات داروخانهپاسخگويي حرفهلزوم  
 مزاياي بالقوه هوش مصنوعي در تحليل رفتار خريد 

 اي و اخلاقي كاركنان پخشاهميت رفتار حرفه 

تقويت تعامل و   
  ارتباط مستمر

  اهميت ارتباط مؤثر بين مسئول فني داروخانه و پخش در
  سلامت دارويي

  اي بين پخش و داروخانهارتباط مؤثر و حرفهاهميت 

M2, M4, M8, M11, 
M15 

  
سازي ديجيتالي

فرآيندها و 
  ارتباطات

  ديجيتالسازيبا مديريت موجودي  
  ستهاكنندهآنلاين بودن مزيت توليد 

  نهافيلم بار داروخلزوم ضبط شدن  
 ها در سامانه ثبت آنلاين شكايت توسط داروخانه

  مديريت شكايات
  سيستم كنترل مغايرت در لحظه ورود كالاوجود  
 تك براي كنترل اصالت كالااستفاده از سامانه تي  
 افزارهاي مسيريابي براي افزايش سرعت استفاده از نرم

  توزيع
 استفاده از سيستم ديتا محور براي كنترل خطاها  
 هاي تحليل داده در مدل توصيه به استفاده از سيستم

  مديريتي
 چين در سيستم هاي مشابه بلاكتمكارگيري الگوريبه

  شركت
 رساني برخط وضعيت ضرورت ايجاد سامانه اطلاع

  سفارش
  لزوم ايجاد سامانه رديابي و نظارت دقيق بر شرايط حمل

 (مثل ديتالاگر)

 ها در غذا و دارواستفاده از سامانه ثبت شكايات داروخانه 

 سازي سامانه هوشمند براي پيگيري وضعيت لزوم پياده
 رشسفا

 نقش فناوري در تسهيل نظارت و كاهش خطاهاي انساني 

 هاي دارويينياز به سامانه آنلاين رديابي و ثبت تراكنش 

 شدن فرآيندهاي فروش، توزيع و مرجوعيلزوم ديجيتالي 

M1, M2, M3, M4, 
M7, M8, M9, M10, 
M11, M12, M13, 

M14, M15 
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 شدن كامل فرآيند پخشضرورت ديجيتالي 

 لزوم ايجاد سامانه برخط نظارت بر توزيع دارو 

 هاي داروييضرورت رهگيري آنلاين محموله 

 نياز به ديجيتالي شدن فرآيند پخش دارو 

 سازي ديجيتالپيشنهاد طراحي سامانه رهگيري و شفاف 

 لزوم ديجيتالي شدن كامل زنجيره تأمين و فروش دارو 

  ضرورت سامانه يكپارچه براي رهگيري دارو از توليد تا
 مصرف

 هانياز به رصد آنلاين رفتار داروخانه 

 ديريتي ديجيتال براي كنترل نياز به طراحي مدل م
 تخلفات

 ضرورت سامانه هوشمند براي پايش فروش و تخلفات 

 سازي زنجيره دارونياز به پژوهش در زمينه ديجيتالي 

 لزوم استفاده از هوش مصنوعي در رديابي و پايش دارو 

 چين براي رهگيري دقيق داروسازي بلاكضرورت پياده 

  هاي پخششركتنياز به پايش برخط عملكرد 

 هاي برخط در پايش عملكرد ضرورت استفاده از سامانه
 هاشركت

 بيني رفتارهاي استفاده از هوش مصنوعي براي پيش
 ناهنجار

 هاي ديجيتال در توزيع و ضرورت استفاده از سامانه
 پرداخت

 ثبت آنلاين فرآيند توزيع و بازگشت كالا 

 هانقش بالقوة هوش مصنوعي در پايش ناهنجاري 

 سيستم رديابي سفارش 

  پيامدها

  افزايش اعتماد

 وجود اعتماد بين داروخانه و شركت پخش  
 وجود اعتماد متقابل 

 ها بر اعتماد عمومي به صنعتاثر هنجاري 

 افزايش اعتماد متقابل 

 افزايش اعتماد عمومي به صنعت دارو 

M7, M13, M14, M15 

  بهبود رضايت

 رضايت ناشي از عرضه بي وقفه داروهاي پرمصرف  
 بندي مناسب داروهارضايت از بسته 

 رضايت از تاريخ دور انقضاي داروها 

 بنديرضايت از تشابه قيمت در فاكتور و بسته 

M4, M7, M9, M10, 
M11, M14 
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ها نشان داد كه الگوي به دست آمده با شكل اصلي الگوي پارادايمي هاي شكل گرفته در دادههمچنين روابط بين مقوله

ها و هاي پس از خريد در تعامل بين داروخانهناهنجارياشتراوس و كوربين تطابق دارد. يعني پديدة محوري (بروز 
شركت پخش) متأثر از شرايط عليّ بوده و خود بر راهبردها تأثيرگذار است. راهبردها نيز به نوبة خود تحت تأثير شرايط 

نشان  1شكل دهند. اين الگوي پارادايمي در گر، پيامدهاي مرتبط با پديدة مورد بررسي را شكل مياي و مداخلهزمينه
  داده شده است.

 هاي ثبت شكايترضايت از سامانه 

 رضايت از عدم تأخير در ارسال داروها 

  ها از قيمت و نحوه تسويه حسابداروخانهرضايت 

 دسترسهاي مناطق دورافتاده و كمرضايت داروخانه 

 ها از خدمات پس از فروشرضايت داروخانه 

 ها از زمان تحويل سفارشرضايت داروخانه 

 رضايت از نحوه توزيع داروهاي كمياب 

 رضايت ناشي از عدم تبعيض در تخصيص دارو 

 M8, M14, M15  تبليغات مثبت و فراگير شدن محصولات پخش در بازار  تقويت تصوير ذهني

  كاهش شكايات
 هااي بازاريابكاهش شكايت بواسطه رفتار حرفه  
 كاهش شكايت ناشي از كاهش خطاهاي سامانه نسخه 

 كاهش شكايت ناشي از كاهش خطاهاي سامانه نسخه 

M7, M8, M12, M9, 
M15 

 M5, M9, M15  هاافزايش وفاداري داروخانه   افزايش وفاداري
هاي كاهش هزينه

 پنهان ناهنجاري

  عدم اصطكاك بين پخش و داروخانه بر سر زمان
 M9, M11, M12  پرداخت

كاهش مطالبات 
 M5, M9,M14, M15  هاي مالي به موقع بين طرفينپرداخت   معوق

  بهبود زنجيره تأمين

  اصالت دارو در زنجيره رسمي تأميناطمينان از  
 عدم انجام هرگونه فعاليت خارج از زنجيره رسمي توزيع  
 شفافيت در زنجيره تأمين دارو وجود فرهنگ  
 افزايش شفافيت و پاسخگويي در زنجيره دارو 

M4, M9, M11 

افزايش مزيت 
 M1, M3, M8, M15  وجود فرهنگ همكاري به جاي رقابت ناسالم   رقابتي

  حذف سبدفروشي و آفرهاي اغواكننده   كاهش سبدفروشي
 عدم سبدفروشي و فروش اجباري 

M7, M10, M13, M14 
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  هاي پس از خريد در صنعت دارو (مطابق مدل اشتراوس و كوربين). مدل مفهومي مديريت ناهنجاري1شكل 

  
 هاي پس از خريد در صنعت دارو،طراحي مدل مديريت ناهنجاري پيرامون پژوهش در خصوص سؤال به پاسخ جهت

(مطابق مدل اشتراوس و كوربين)  هازمينه و گرهامداخله پيامدها، ها،استراتژي ي محوري،مقوله عليّ، شرايط از مدل
شامل فرايندهاي  عليّ شرايط مقوله هاي پس از خريد در صنعت دارو شاملمديريت ناهنجاري است. مدل شده تشكيل

بندي، شفافيت و بسته هاي انساني، كيفيت محصولاتگذاري و تسويه، مهارتهاي قيمتعملياتي پخش و توزيع، سياست
هاي پس از خريد مديريت ناهنجاري است شده باعث كه رساني فرايندهاي مربوط به خدمات پس از فروش استو اطلاع

هاي نظارتي و كنترلي، افزايش شفافيت و بهبود سيستم شامل راهبردها يا هاشكل گيرد. استراتژي در صنعت دارو
مشتريان، ارائه خدمات متناسب با جامعه هدف، تقويت تعامل و ارتباط مستمر و بندي اعتمادسازي، شناسايي و طبقه 

افزايش اعتماد، بهبود رضايت، تقويت تصوير  پيامدهاي هااستراتژي اين كه سازي فرآيندها و ارتباطات استديجيتالي
معوق، بهبود زنجيره تأمين، هاي پنهان ناهنجاري، كاهش مطالبات ذهني، كاهش شكايات، افزايش وفاداري، كاهش هزينه

ها يعني عوامل كلان اقتصادي و استراتژي اين است. زمينه داشته دنبال به افزايش مزيت رقابتي و كاهش سبدفروشي را
 گرهايباشد. مداخلهاي، قوانين و مقررات، الزامات قانوني و نظارتي ميسياسي، عوامل فرهنگي و هنجارهاي حرفه

سازماني، تحقيق، سطح بلوغ مديريتي داروخانه و شركت پخش، فرهنگ پاسخگويي سازماني، كيفيت ارتباطات بين 
-يافته مبناي باشند. برها ميهاي فردي و نفش مسئول فني داروخانه و فناوري و زيرساختزني طرفين، ويژگيقدرت چانه

 .است شده داده ) نشان2شكل ( د در صنعت دارو درهاي پس از خريمدل مديريت ناهنجاري پژوهش، كيفي هاي
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  افزار مكس كيودا)هاي پس از خريد صنعت دارو (با استفاده از نرممدل مفهومي مديريت ناهنجاري. 2شكل 

  
  بحث و نتيجه گيري

محوري، شرايط عليّ، پديدهمدل استخراجي مطابق مدل اشتراوس و كوربين بوده كه به تمام ابعاد مدل شامل شرايط
هاي هاي بهبود سيستماي، راهبردها و پيامدهاي مدل پرداخته است. در بعد راهبردها، مولفهاي، شرايط مداخلهزمينه

هدف،  بندي مشتريان، ارائه خدمات متناسب با جامعهنظارتي و كنترلي، افزايش شفافيت و اعتمادسازي، شناسايي و طبقه
اعتماد، بهبود هاي افزايش سازي فرآيندها و ارتباطات و در بعد پيامدها مولفهمر و ديجيتاليمستتعامل و ارتباط تقويت 

- ناهنجاري، كاهش مطالبات پنهان هاي وفاداري، كاهش هزينهشكايات، افزايش  رضايت، تقويت تصوير ذهني، كاهش

نتايج اين پژوهش با نتايج  ه دست آمده است.رقابتي و كاهش سبدفروشي بتأمين، افزايش مزيت معوق، بهبود زنجيره 
 ,2024Okok et al, ) (2023Pourheidari et al, ) ،(2023Raman Akar reddy, () ،Soltani(پژوهش 

2023)(2023Sarafarazi et al, ) (2022Khosravi Laqb et al,  ()2022KHojeh et al, ) (2021Taherpour et al,  (
)2021Mohammadipour et al, ) (2021Mousavi Nasab et al, ) (2020Lob et al, .( )2021Khankhiro et al, ( ،
)2020Kuo et al, ) ،(2020Majd et al, ) (2020Mirnezami et al, ) (2019Asadi et al, ) (Hult & Sharma, 

2019) (2016Fatemi Moghaddam,  2016()؛Pujari et al,  (باشد.يهمسو م )2024Okok et al,  ( نشان دادند كه
هاي هاي دارويي دارد. اين تحقيق بر لزوم استفاده از تكنيكتوانمندي بازاريابي تأثير مثبت و معناداري بر عملكرد شركت

 Mohammadipour( .كندهاي دارويي تأكيد ميمدرن بازاريابي و توجه به بازخورد مشتريان براي بهبود عملكرد شركت

2021et al, آفريني براي مشتري از جمله هاي ارتباطي كاركنان، تعهد، شفافيت سازمان و ارزش) نشان دادند كه مهارت
عنوان پيامد هاي پس از خريد مشتريان هستند. همچنين، بهبود ارتباط با مشتريان بهعوامل مؤثر در كاهش ناهنجاري

 Kuo( .ط با مشتري جامع با رويكرد كاهش ناهنجاري پس از خريد مشخص شده استكارگيري راهبرد مديريت ارتبابه
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et al, 2020نشان دادند كه اهميت مديريت فعال و اطلاعات شفاف و ارتباطات به موقع در شرايط بحراني مانند همه ،(-

  كند.گيري، عرضه پايدار داروهاي حياتي را تضمين مي
  ت زير ارائه شد:با توجه به نتايج پژوهش پيشنهادا

هاي شناسايي شده و تبيين آنها در هر يك از ابعاد شرايط عليّ، هاي حاصل از پژوهش و با عنايت به مقولهبراساس يافته
هاي پس از خريد در صنعت دارو كه در گر، راهبردها و پيامدهاي مدل مديريت ناهنجارياي، عوامل مداخلهشرايط زمينه

صورت مفصل تشريح گرديدند، پيشنهادهاي پژوهشي به شرح زير ارائه پارادايمي ارائه گرديد و در بخش قبل بهالگوي 
  شود:مي

- بررسي تأثير تحول ديجيتال بر فرآيندهاي عملياتي و شفافيت در صنعت دارو: تحليل اثرات مديريت ناهنجاري -

  ها.
ها: مطالعه موردي ايتمندي و مديريت ناهنجاريهاي مديريت ارتباط با مشتري در افزايش رضنقش سيستم -

  صنعت دارويي
هاي پنهان در ها بر افزايش وفاداري و كاهش هزينهتحليل اثرات اقتصادي و اجتماعي مديريت بهينه ناهنجاري -

 صنعت دارو

هاي پس از خريد: مطالعه تطبيقي نقش فرهنگ سازماني و فرهنگ پاسخگويي در بهبود مديريت ناهنجاري -
  هاي داروييكتشر
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