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بر بهبود  تأکيدرا با  ISO9001:2000 بخش خدمات خود نظام مديريت کيفيت براساس استاندارد اثر يبه منظور ارتقاها سازمان :چكيده

در قالب يك سيستم گسترده و تعهد شده ، فرايندها و حتي بازنگري آنها اما اگر بهبود اين. گزينند هميشگي فرايندهاي کاري برمي

سيستم عمومي مورد نظر بايد داراي يك رويكرد مديريت تحول دروني باشد که باعث ارتقا و . رسد نباشد عملا قابل حصول به نظر نمي

هاي مديريتي که به  ي از کاملترين و کارآترين فلسفهدر اين ميان نظام مديريت کيفيت جامع به عنوان يك. شود بهبود کيفيت فرايندها 

اندازهاي عمده را  اهداف و چشم، تواند با لحاظ کليه مطلوبات سازمان مي، اي مباحث کيفيت و رضايت مشتري را در بردارد نحو شايسته

پژوهش مد نظر قرار مسئله به عنوان  هاي اشاره شده خود را که نيازمندي، اين پژوهش. در راستاي بهبود فرايندهاي کاري فراهم آورد

 هاي متدولوژي بهبود فرايندهاي کاري مؤلفههاي مديريت کيفيت جامع به  مؤلفهتلاش دارد نگاه جديدي در خصوص وابستگي ، دهد مي

. ورد مداقه قرار دهدسيستم مديريت کيفيت جمع را بر بهبود فرايندهاي کاري م تأثيردهد و در پايان با استفاده از الگوهاي آماري ارائه 

، باشد نفره سازمان امور اقتصادي و دارايي استان خوزستان مي 37آماري جامعه در اين مقاله که مبتني بر يك پژوهش ميداني از جامعه 

، انبر بهبود فرآيندهاي کاري در سازمان امور اقتصادي و دارايي استان خوزست( TQM) تحليل تأثير پياده سازي مديريت کيفيت جامع

 . دشو را مشتمل مي

 . سيستم مديريت کيفيت، فرايندهاي کاري، مديريت کيفيت جامععلم و  :کليد واژه

 مقدمه

 ي اس تان خوزس تان يك ي از   ي  اموراقتصادي و داراسازمان 

 اس ت ک ه   يياقماري وزارت اموراقتصادي و داراهاي  سازمان

من ابع و نظ ارت م الي     ت أمين  اي در تمرک ز و  جايگاه وي ژه 

اين سازمان در ابتدا با عنوان اداره ماليه . رسطح استان داردد

امور مالي و مالياتي قند و  هاي فعاليتدار  و عهده شدتاسيس 

در . دخانيات و بعضي امور ديگر بوده اس ت ، غله، چاي، شكر

ني ز   0730از س ال  . ي تغيير نام يافتيبه اداره دارا 0731سال 

در . راس آن قرار گرفت به پيشكاري تبديل شد و پيشكار در

و وزارت  ش د ي درهم ادغام يوزارت اقتصاد و دارا 0731سال 

ها نيز ب ه اداره   پيشكاري. ي تاسيس شديامور اقتصادي و دارا

 . ي تغيير نام يافتيکل امور اقتصادي و دارا

بر سياست کوچك سازي دول ت و   بنا 0731در سال 

ي ي  و داراسازمان ام ور اقتص ادي   ، تفويض اختيار استاني

استان خوزستان تشكيل و اداره کل امور مالياتي ني ز ب ه   

اي از سازمان امور مالياتي کشور و تحت نظ ر   عنوان شاخه

در . ش د ي اس تان تش كيل   يسازمان امور اقتصادي و دارا

 ش ده حال حاضر بودجه اداره کل امور مالي اتي تفكي ك   

 . است

به ي استان خوزستان يسازمان امور اقتصادي و دارا

منظور ارتقاء اثربخش خدمات خود با يك تصميم 

استراتژيك وجمعي نظام مديريت کيفيت براساس 

در راستاي . برگزيده است را ISO9001:2000استاندارد

mailto:%20fkazempour@aut.ac.ir
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فرايندها  ارتقاء و بهبود مستمر، بكارگيري مؤثر اين نظام

 :داده است قرارمدنظر  آن اهداف زير را و عملكردهاي

کنان سازمان از طريق برگ زاري  افزايش توانمندي کار .0

 ؛ بخش هاي آموزشي اثر دوره

 ؛ در فرايند رشد اقتصادي استان مؤثرايفاي نقش  .3

ش  ده ارائ  ه  ارتق  اي س  طح کيفي  ت خ  دمات .7

 ؛ سازمان

افزايش س طح رض ايتمندي دس تگاههاي اجراي ي     .1

 . استان به عنوان مشتريان سازمان

کليه مديران وکارکنان اين سازمان دري ك مح ي    

همكاري وتعام ل نس بت ب ه    ، ي مناسب با مشارکتکار

م ديريت ارش د   . باش ند  تحقق اهداف مذکور متعهد مي

ت داوم   درك و، سازمان نيز تحقق اه داف ف وا ال ذکر   

ه ا و  اجراي نظام م ديريت کيفي ت را يك ي از اولوي ت    

وظايف سازمان دانسته و همواره کلي ه کارکن ان را ب ه    

اما نقطه کلي دي  . است کردههمكاري و مساعدت دعوت 

در اي ن س ازمان   کيفيت کيفيت و بهبود مستمر  يارتقا

اگر بهب ود  . بهبود فرايندهاي کاري درون سازماني است

در قالب يك سيستم ، اين فرايندها و حتي بازنگري آنها

قابل حص ول ب ه نظ ر     گسترده و تعهد شده نباشد عملاً

سيستم عمومي م ورد نظ ر باي د داراي ي ك     . رسد نمي

رد مديريت تحول دروني باشد ک ه باع ث ارتق ا و    رويك

مس يري روش ن در   . ]3، 0[د شو بهبود کيفيت فرايندها 

ک ه   وج ود دارد دستيابي به بهب ود مس تمر و آرم اني    

، ت ر  س ريع ، خ دمات بهت ر  ارائ ه   را ب ه  مذکورسازمان 

کمتر ترغي ب    شده تر و در نهايت با قيمت تمام باکيفيت

ه اي   ايش رض ايت کلي ه ط رف   نمايد تا منجر به افز مي 

در اين ميان نظام مديريت کيفيت . شود ذينفع سازماني

توان  د ب  ا لح  اظ کلي  ه مطلوب  ات س  ازمان  ج  امع م  ي

اه  داف و ، ي اس  تان خوزس  تاني  دارا اموراقتص  ادي و

اندازهاي عمده اين سازمان را در راس تاي بهب ود    چشم

 :ش ر  ف راهم آورد  اي ن  ي کاري به ها روشو  فرايندها

درگي ر  ، ت رين هزين ه   رضايت کامل مشتري با کم جلب

کردن همه کارکنان با هدف حذف خطاها و جل وگيري از  

حف   کيفي ت و   ، ضايعات و در نتيجه انگيزش بهتر آنها

طراحي و انتخاب فن اوري و فراين دهاي   ، بهبود مستمر

، گي ري ک ار   اندازه ، آموزش عيني کيفيت، مناسب توليد

وري و  بهره، هاي چرخه حيات هتوجه به نقطه بهينه هزين

ه ا و   سيستم، استانداردهاي بالاتر، ارزش افزوده بيشتر

نظام مديريت کيفيت ج امع ي ك   . هاي بهبوديافته رويه

نظ ام   ي ن استراتژي تحولي ا. نظام تحول سازماني است

آم اري و  ، ي م ديريتي ها روشموجب توسعه و گسترش 

جه ش و  نهايتا حل مشكلات شده و به سازمان امك ان  

سيس تمي  مديريت کيفي ت ج امع   . ]07[دهد تحول مي

از . م ي گي رد  کيفيت و رضايت مشتري را در بر است که

فنون  در بر گرفتننكات برجسته مديريت کيفيت جامع 

ط ور   به مديريتي و کيفيتي مسائلي مرتب  با ها روشو 

 .يكپارچ ه اس ت  ص ورت   به جامع و با تلقيني مناسب و

ي ک ه در جه ت اج راي فلس فه     شرکتهاي، کليطور  به

از تلاشهاي  دباي، دارند مديريت کيفيت جامع قدم بر مي

بهبود مستمر کيفيت که در تمام اجزا س ازمان جري ان   

حرک ت در جه ت فراين د بهب ود     . ن شونديمطم، دارد

ه اي م ديريت    اغلب با پذيرش يكي از فلس فه ، مستمر

 فلسفه جوران ي ا کرازب ي  ، مانند اصول دمينگ، کيفيت

ش وهارت مطالع ه    0231درس ال . ]03[ش ود  شروع م ي 

در س  ال ک  رد  را آغ  ازSQC کنت  رل کيفي  ت آم  اري

مهندس ان و   SQCدکتر دمينگ با آشنايي با روش 0231

ب زر  ژاپن ي را   ه اي   س ازمان  مديران ارشد اجراي ي 

اولين دواير کنترل کيفيت به  0291در سال . آموزش داد

مفه وم  0231 منظور بهبود کيفيت ايجاد شدند درده ه 

TQM     0221منتشر ش د س رانجام در ده هISO9000  و

QS9000   به عنوان مدل جهاني و استاندارد جهاني ب راي

مديريت کيفيت . ]00، 01[سيستم کيفيت شناخته شدند 

. گرفته ش د کار  به فراگير ابتدا در عمليات توليد تكراري

در توسعه و تسري اين مفاهيم و اب زار   يمشكلاتاين امر 

ت که آيا کيفي ت  سئوالا بعضي از. ديگر اهداف داشتبه 

ه اي آن اطلاع ات و    در تمام کارهاي تجاري که خروجي

خدمات است بجاي توليد ملموس قابليت ک اربرد دارد و  

يعن ي  ) ش ده دکت ر دمين گ    براساس اصول شناختهيا 

يك فرضيه و متدولوژي ( تمرکز به کنترل کيفيت آماري

بناي سه اصل زير را ق رار  ، ساخته و آزمايش شده است

 . ]01[ داده است

تمرکز بر توجه س ازمان ب ر درك و جوابگ ويي ب ه       .0

رو در . نيازهاي مشتري يكي از سه اصل اساسي است
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براي درك سطح ( داخلي وخارجي) رويي با مشتريان

فرايند طراحي ، بيني انتظارات آينده انتظارات يا پيش

کسب و پيشه  هاي خواهد کرد تا کوششارائه  اي شده

 . را به مشتري گره بزند

هم ه محص ولات و خ دمات و    ( مييدا) بهبود مستمر  .3

سيستماتيك دومين اص ل اساس ي   صورت  به فرايندها

 PDCAبكارگيري موفقيت آميز چرخه دمين گ  ؛ است

 و کايزن همراه با شناخت هر فراين د  0بر اساس شكل 

ت ي آن و سپس س اخ يگيري کارا اندازه  جامع وطور  به

اصول قابل درك و پياده کردن حد و حدود براي آن ب ا  

اب زار  . ش ود  بكارگيري در عمليات توليدي شروع م ي 

توان اکنون به همه کارها که ش امل   کيفيتي پايه را مي

، حم ل و نق ل  ، مالي، بازاريابي، اطلاعاتي هاي  سيستم

، مهندسي، سازماندهي، آموزش، هاي بهداشتيمراقبت

 . تسري داد، شود يره ميتحقيق و توسعه وغ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مشارکت فراگير همه مشترکين اص ل اساس ي    .7

نقش رهبري و حمايت م ديريت ع الي و   ؛ سوم است

تش ويق و  ، چگونگي استفاده از سيستم براي عم وم 

 همچن ين . کن د  تواناسازي در رهبري را شناسايي مي

ام اعضاء س ازماني  تم کردنتوجه به کارکنان و درگير 

ه ا   در فرايندها و تصميم گي ري ها  آنو جلب حمايت 

( TQM) .اس ت  م د نظ ر   وتوليدخدمات ومحصولات

براساس سينرژي تمام کارکنان است ن ه نماين دگان   

 . آنها

کالاهاي ژاپني ب ا کيفي ت    0231 0291هاي  در دهه

و  0231پايين و قيمت ارزان معروف بودند ول ي در ده ه   

الاهاي اين کشور ب ه داش تن کيفي ت ب الا و     بعد ازآن ک

قيمت متعادل مشهور ش دند در نتيج ه اي ن تغيي رات     

ميزان صادرات ژاپن افزايش يافت و موجب کسري ت راز  

اي ن نتيج ه   ، بعضي از کشورهاي دنيا در مقابل ژاپن شد

يك ي از مهمت رين   . انقلاب کيفيت در صنايع ژاپن ب ود 

کنترل کيفيت ج امع  عوامل اين انقلاب کيفيت در ژاپن 

اي به حيات اقتص ادي   نظرات دمينگ جان تازه. ]3[بود 

ط ور   ب ه  يانيآمريكا. بخشيد 0231تا  0211ژاپن در دهه 

کيفي ت عق ب   ه اي   برنام ه اي دريافتند که از  شتابزده

ژاپن و ورود  هکارشنان خود ب اعزامبا ، بنابراين. اند مانده

ام ر ب ود ک ه در    اين  گرمشاوران ژاپني به آمريكا نشان 

ار عش  ، شعار ملي در س طح کش ور آمريك ا    0231دهه 

يان توانستند نسخه مديريت کيفيت يآمريكا. کيفيت بود

جامع آمريكايي را با اس تفاده از دس تاوردهاي جدي د    

مديريت کيفيت جامع ژاپن به روز کنن د و ت ا ح دي از    

 . عقب ماندگي خود در کيفيت نسبت به ژاپن بكاهند

يت کيفيت جامع در ايران عملا بعد از سيستم مدير

م ديريت کيفي ت مبتن ي ب ر      ه اي   سيس تم استقرار 

ISO9001 معمولا ها سازمان البته. مورد توجه قرار گرفت

به دنبال دريافت گواهينام ه تع الي س ازماني ب ا م دل      

EFQM با اين وجود جز چن د  . به اين نظام توجه کردند

چرخه دمينگ. 0شكل    
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 عض  ي ازش  رکت بيم  ه اي  ران و ب، ش رکت پتروش  يمي 

ديگر اهتمامي در استقرار سيستم از خ ود  هاي  سازمان

 . ]3[نشان ندادند 

 ه اي  فعالي ت فرايند يك سري : مديريت فرايندها

که براي رسيدن به هدفي خاص انجام است مرتب  به هم 

ارزش دانس ت   ازاي  توان زنجيره فرايند را مي. شوند مي

قب ل   ارزشي ب ه مرحل ه  ( هر دانه زنجير) که هر مرحله

وک ار عبارتن د از    هاي کسب  فرايند، بنابراين. افزايد مي

اساسي در سازمان که محدود ب ه مرزه اي    هاي فعاليت

مهارتهاي م ديريتي و  ، اي نيستند و منابع انساني وظيفه

فناوري را به منظور تمرکز سازمان بر اس تراتژي ايج اد   

نفعان و بخصوص مشتريان به هم م رتب   يارزش براي ذ

فرايندهاي کسب و کار با فرايندهاي کاري فرا . ندکن مي

ي هستند که کاملاً در هاي فعاليتفرايندهاي کاري . دارند

کنترل يك بخش خاص هستند و در واق ع در مرزه اي   

 . ]3[اند اي محدود شده وظيفه

مديريت فرايند محور شناخت مديريت فراين دهاي  

ب رآورده س اختن   ، ک ه هدفش ان  اس ت  کسب و کاري 

سيستم مديريت فرايند مح ور  . هاي مشتريان استنياز

اين جريان . کند بر جريان کار در طول سازمان تمرکز مي

 ت أمين  شود و ب ا  هاي مشتريان شروع مي کار با خواسته

رسد که کالاها يا خدمات ب ا   رضايت مشتري به پايان مي

 کيفيت    ي را ب    ا قيم    ت مناس    ب و بموق    ع 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ده د   فراين د نش ان م ي   ، در واقع. ه استدريافت کرد

ب ه ص ورت    اي داخلي چگونه کار در طول نواحي وظيفه

 رواب   ، مديريت فراين د مح ور  . شود انجام مي فرايندي

کنندگان و مشتريان را با فرايندهاي کسب و ک ار   تأمين

همواره ، در سيستم مديريت فرايند محور. دهد نشان مي

 در. ازمان وج ود دارد مس تمر در س   اشتياا براي بهبود 

فرايند محور چون کارکنان يك فرايند کام ل  هاي  سازمان

رض ايت  ، دهند و نه يك جزء کوچ ك ک ار را   را انجام مي

اي ب ه   الگوي حرکت از م ديريت وظيف ه  . بيشتري دارند

، براي گذار به سمت مديريت فراين دي . مديريت فرايندي

 . ]33 ،30، 3[اي زير تدوين شده است مؤلفهمدل چهار 

 ؛ ارزيابي :مرحله اول 

 ؛ توسعه :مرحله دوم 

 ؛ اجرا: مرحله سوم 

 ISO9001:2000الگوي سيستم مديريت کيفيت مبتني بر  .3شكل 
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 تثبيت: مرحله چهارم . 

بي ترديد اين الگو هيچ شباهتي به نمودار سازماني 

. سنتي ن دارد و اص لاً ي ك نم ودار س ازماني نيس ت      

قدرت و اختيار در ، مسئوليت جستجوي ارتباطات هرمي

دهد  و تنها نشان مي رساند اين تصوير ما را به جايي نمي

آيند تا ارزشي مشتري پسند  که منابع چگونه گردهم مي

دهد  خود کسب و کار را نمايش مي، بنابراين. به بار آورند

حال با توجه به آنچه . (همان منبع) و نه روش اداره آن را

 آيا اين سيستم توان ايي ح ل  در اين خصوص اشاره شد 

اقتص ادي و  موج ود در س ازمان ام ور     ه اي  محدوديت

ي استان خوزستان را در بهبود فراين دهاي ک اري   يدارا

ي مؤثرهاي  تواند گام و آيا استقرار اين سيستم مي؟ دارد

نظر خ  مشي تصريح ش ده س ازمان    تأمين در خصوص

 ؟ بردارد

اص  لي اي  ن پ  ژوهش ي  افتن پاس  خي    مس  أله

سيستماتيك در خصوص محورهاي مطر  شده است ت ا  

ي اس تان  ين امور اقتصادي و داراموانع پيش روي سازما

خوزستان ب راي ب ازنگري و بهب ود فراين دهاي ک اري      

ه اي   مؤلف ه برداشته شده و راهكارهاي مشخصي برپايه 

TQM  نمايدارائه . 

پس از استقرار سيستم مديريت کيفيت مبتني ب ر  

در س  ازمان اموراقتص  ادي  ISO9001:2000اس  تاندارد 

رتق اء س طح کيف ي    ي استان خوزستان همواره ايودارا

خدمات در اين سازمان مدنظر مديران و کارکن ان ب وده   

نش ان   3همانگون ه ک ه ش كل    در اين سيس تم  . است

 نظر مشتري از طريق شناسايي الزامات و تأمين ،دهد مي

در اين بين با . پذيرد رضايت مطلوب وي انجام مي تأمين

 کنترل و اقدام اصلاحي، اجرا، مي طراحييحف  چرخه دا

(PDCA ) نق ش  . آورد شراي  ارتقاء کيفيت را فراهم م ي

بهبود فرايندهاي کاري در اين بين حف  ت داوم چرخ ه   

PDCA اما . ]02، 9[ براي حصول به اهداف سازماني است

نكته قابل توجهي که در شراي  کنوني راه را براي ارتقاء 

ي اس  تان ي  دارا کيفي  ت در س  ازمان اموراقتص  ادي و

است کمبود راهكارهاي اجرايي  خوزستان مسدود کرده

جهت بهبود فرايندهاي س ازماني ب ه ص ورت جهش ي     

دليل ماهيت و ماموريت  به مذکورهر چند سازمان . است

باش د ام ا    خ دمات نم ي  ارائه  سازماني داراي رقيبي در

دستيابي به اهداف و شر  وظايف اين سازمان ني از ب ه   

ا بيش تر  تغيير و حتي الامكان بهبود فرايندهاي ک اري ر 

ب ه ص ورت    يزن 0اگرچه بهبود فرايندهاي کاري. کند مي

 يجامع ب را  يفيتک يريتمد يستمدر مقابل س يكرديرو

سازمان مطر  است تا بتواند موانع دستيابي ب ه اه داف   

کيفي خدمات مورد نظر را از بعد بهبود فرايندهاي کاري 

 اما روش بهبود فراين دهاي ک اري  ، ايدخدمات مرتفع نم

ه مرات ب و  لکن د و سلس    م ي  هابر فراين د  تأکيد صرفاً

که  يدر حال. يريدگ را در نظر نمي آندر  يهاي تعامل يهرو

ج امع برط رف    يفي ت ک يريتدر نظ ام م د   يصهنق ينا

 هم وار ت ر   خ دمات مطل وب  ارائه  راه را براي و شود مي

 . ]2، 7[نمايد مي

تحليل تأثير پياده س ازي  "هدف کلي اين پژوهش 

بر بهب ود فرآين دهاي ک اري در     جامع مديريت کيفيت

و  "خوزس تان اس تان  سازمان امور اقتصادي و داراي ي  

و  TQMه اي   مؤلف ه بررسي "ساير اهداف آن عبارت از 

چگونگي بكارگيري آن در راس تاي بهب ود فراين دهاي    

فراين دها و م ديريت   بررسي و درك فرازهاي "، "کاري

ش    ناخت ارتب    اي نظ    ري مي    ان    "و  "آن

                                                           
1. Business Process Improvement (BPI) 
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 . است "هاي مديريت فرايندها مؤلفهو  TQMي ها مؤلفه 

 

 طرح تحقیق . 0
ارزيابي »ها در اين پژوهش پرسشنامه  ابزار اصلي گردآوری داده

استقرار مديريت كیفیت جامع باا توجاه باه مادا فراينادهای      

است كه در مجموع هشت متغیر موجاود در مادا    بوده« كاری

پرسشانامه از  رواياي  . گیارد  پژوهش مورد اشااره را در بار ماي   

هاای   طريق تحلیل محتوا و استفاده از نظرات كارشناسي گاروه 

خبره و پاياايي آن باه وسایله شااخف آلفاای كرونباا  ماورد        

باه دلیال تعادد متغیرهاا در مادا      . اسات  سنجش قرار گرفتاه 

پااژوهش و جهاات درت بهتاار ابعاااد هاار متغیاار باارای آزمااون 

و به تبع آن  پنجگانه یها اثربخش و جامعتر هر كدام از فرضیه

ارزياابي  »ي ساووال  استفاده از پرسشنامه چهل و هشات  الزام به

 یاستقرار مديريت كیفیت جامع باا توجاه باه مادا فراينادها     

پژوهشگر ناگزير به برگازار سامیناری ساه سااعته باا      ، «كاری

در اين سمینار ضمن توصیف و بیاان  . حضور جامعه آماری شد

چاارچو  مفهاومي    مبااني نظاری و  ، و اهداف پاژوهش  مسأله

 . ]4[ درحد نیاز برای حضار تبیین شد

 

 نامه پرسشمتغیرها در آلفای كرونبا  روايي و  ضريب. 0جدوا

 

ابزار روايي يا اعتبار  :ابزار تحقيقي يروايي و پايا

ابزار تحقيق درست بودن گيري ويژگي صحيح و  اندازه

. ]3[است خصيصه و ويژگي موردنظرگيري  اندازه براي

 در. شود فاده ميروايي محتوايي استاز در اين پژوهش 

 اوليه پس از کسب نظر هفده  نامه همين راستا پرسش

دريافت ش د و  ها  آننظر و توزيع خبره جامعه آماري 

ه  ا ب  راي درك بهت  ر  نام  ه پرس  شاص  لاحاتي روي 

ن رواي ي اولي ه   در اي ن مي ا  . شداعمال  نپاسخگويا

. بدست آم د  0متغيرهاي مدل پژوهش مطابق جدول 

همچنين . باشد مي 1/ 302ضريب آلفاي کرونباخ اوليه

به غير از استفاده از نظر خبرگان در اف زايش مي زان   

ضريب روايي هر متغي ر محاس به   ، نامه روايي پرسش

. باش د  قابل مشاهده مي 3شد که نتايج آن در جدول 

نامه تحقيق لازم است  تگي پرسشبراي تكميل شايس

تا مشخص ش ود اگ ر    گيري شود نيز اندازهآن  ييپايا

، نامه چندين بار توس   اف راد تكمي ل ش ود     پرسش

 . آيد به دست ميها  آنتقريبا پاسخ يكساني از 

جامعه واحدهاي آماري هاي  در اين پژوهش پاسخ

گيري  مورد اندازه SPSSافزار  با استفاده از نرمتحقيق 

ها نشان  نامه مقدار آلفاي کرونباخ پرسش. رار گرفتق

نتايج در جدول . دارداز همساني بالاي دروني سوالات 

 . استشده ارائه  1

 کرونباخ  ضريب روايي متغير مدل

مديريت کيفيت 

 جامع

 840. 2 090. 2 طراحي فرايند

 018. 2 848. 2 مديريت و بهبود فرايندها

 080. 2 909. 2 مشاركت همگاني

 081. 2 095. 2 تمركز بر مشتری

بهبود فرايندهاي 

 کاري

 852. 2 888. 2 توسعه

 080. 2 940. 2 اجرا

 898. 2 098. 2 تثبیت

 001. 2 892. 2 ارزيابي

 333. 1 کل

 روايي اولیه متغیرهای پژوهش از ديدگاه خبرگان. 5جدوا 

 خبرگان

(بين پيش)متغيرهاي مديريت کيفيت جامع  (ملاك)اي بهبود فرايندهاي کاري متغيره   

طراحي 

 فرايند

مديريت و 

بهبود 

 فرايندها

مشارکت 

 همگاني

تمرکز بر 

 مشتري
 ارزيابي تثبيت اجرا توسعه

5 8 8 8 4 4 4 8 4 

0 8 1 1 8 5 8 1 4 

8 8 1 1 8 0 1 8 0 

4 8 4 8 8 0 0 0 0 

1 0 8 0 5 0 0 0 0 

9 0 0 0 5 0 5 0 8 

0 0 0 0 5 1 0 8 8 

8 0 0 4 0 0 8 8 0 

9 4 1 1 8 0 8 8 8 

52 1 1 1 1 8 8 8 0 

55 0 5 0 0 0 0 0 5 

50 0 8 8 1 1 8 0 4 

58 4 0 0 4 0 8 8 1 

54 0 1 4 0 1 4 8 0 

51 4 4 8 8 0 0 8 0 
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نفار كاركناان ساازمان     08آماری پژوهش كال   جامعه

در ايان  . باشاد  مي، امور اقتصادی و دارايي استان خوزستان

 . گیری مورد نیاز نبود پژوهش نمونه

( هاا  هاا و انحاراف   میانگین، ها فراواني) یفيآمار توص از

حاوزه  ، سن، شناختي شامل جنسیت های جمعیت برای داده

ساابقه كاار و   ، میزان تحصایتت ، جايگاه سازماني، سازماني

های اختصاصي و از آمار استنباطي بارای آزماون    ساير داده

های  تحلیل همبستگي برای فرضیه اهم و فرضیه) ها فرضیه

اساات كااه فرضاایه اهاام و   اسااتفاده شااده( تااا چهااارم واا

 . ید شديسوم و چهارم تا، دوم، های اوا فرضیه

 SPSSاف زار   تجزيه و تحليل اطلاعات از نرم براي

اس ت ک ه امك ان     به نحوي استفاده ش ده ، 07نسخه 

هاي  گستراندن حوزه پژوهش و افزايش آزمون فرضيه

ي ه ا  پ ژوهش ديگر جهت ساير من ابع واري انس در   

 . عدي وجود داردمرتب  ب

 ه اي آن  مؤلفهو  ملاكگذار بر متغير تأثيرعوامل 

از متغي ر   7ش كل  طب ق  ( بهبود فرايندهاي ک اري )

( م ديريت کيفي ت ج امع   ) آنهاي  مؤلفهو  بين پيش

 ت أثير توان  به اين ترتيب به راحتي مي. شود ميايجاد 

 مؤلف ه هاي مديريت کيفيت جامع را ب ر چه ار    مؤلفه

متغيره اي   تأثير. کاري مطالعه نمود بهبود فرايندهاي

مدل پژوهش نشان داده  7تعديل کننده نيز در شكل 

 . شده است

حالي که بوده در پژوهش از لحاظ هدف کاربردي 

س ازمان ام ور    يل توصيف شراي از لحاظ روش به دل

از گي ري   اقتصادي و دارايي استان خوزستان و به ره 

س ئله  مفرايند فرضيه س ازي ب ر اس اس اه داف و     

همچنين اين . نوع توصيفي پيمايشي استاز ، پژوهش

ي ه  ا پ  ژوهشپ  ژوهش ب  ه لح  اظ مك  اني از ن  وع  

 . باشد اي و ميداني مي کتابخانه

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 
 مدا مفهومي پژوهش. 4شكل 
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 ها تحلیل داده. 8

و بررسي آمار توصيفي نت ايج  ، ها با تجزيه و تحليل داده

 . ددر خصوص متغيرهاي مدل پژوهش حاصل ش 7جدول 

به ها  آنها و تحليل  پس از تلخيص يافته، در ادامه

در اين . شود هاي پژوهش پرداخته مي آزمون فرضيه

از ضريب همبستگي براي به آزمون گذاردن ، پژوهش

  هاي اول تا چهارم استفاده شده فرضيه اهم و فرضيه

 تأثيردليل استفاده از اين روش آزمون تعيين . است

نتايج کلي آزمون . باشد بسته ميمتغيرهاي مستقل بر وا

براي فرضيه اهم و يكم تا چهارم  1هاي در جدول فرضيه

 . نشان داده شده است

 های جمعیت شناسي تحلیل يافته. 8. 5

درصد و بس يار   91درصد کارکنان مرد جامعه آماري . الف

با توجه ب ه  . باشد مي( درصد 79) بيشتر از کارکنان زن

اينكه در خص وص اس تقرار    اين موضوع و با عنايت به

سيستم مديريت کيفيت ج امع اول ويتي در خص وص    

، جنسيت متولي ان سيس تم مش اهده نش ده اس ت     

بنابراين ترکيب جمعيتي به نظر نمي رس د در فراين د   

 . باشد مؤثرپياده سازي 

. سال سن دارن د  13درصد کل کارکنان جامعه زير  32. ب

سازمان امور تواند تحول را در مجموعه  اين موضوع مي

. ت ر نماي د   اقتصادي و دارايي استان خوزستان س اده 

نبايد فراوش کرد که نگاه مديريت کيفي ت ج امع ب ه    

. (Carter, 2005) باش د  سيستم يك نگاه متحولانه مي

درصد کل کارکن ان م ورد پرس ش     91ديگر از سوي 

باش ند ک ه ب ه نظ ر      سال م ي  73داراي سن کمتر از

روه از کارکنان براي راهب ري  توان از اين گ رسد مي مي

عملي پروژه مديريت کيفيت ج امع بيش تر اس تفاده    

از گي ري   ضمنا لازم است تيم راهبري براي به ره . کرد

 31درصد از کارکنان که داراي سني بالاتر از  00تجارب 

  .برنامه ريزي لازم را به عمل آورد، باشند سال مي

( رص د د 33) درصد قابل توجهي از جامع ه آم اري  . پ

 01همچن ين  . باش ند  داراي مدرك کارشناسي م ي 

در سطح تحصيلي کارش ناس ارش د   ها  آندرصد از 

رسد س ازمان ب راي اس تقرار     به نظر مي. قرار دارند

ب ه ن وع   مديريت کيفيت جامع لازم است با توج ه  

مدارك تحصيلي و سهم پراکندگي هريك اقدام ب ه  

 در . اس    تفاده بهين    ه از کارکن    ان نماي    د

ندهاي عملياتي بهتر است از گروه کارشناسي و فراي

در فرايندهاي استراتژيك مديريت کيفي ت ج امع   

 . توان از گروه کارشناسان ارشد استفاده کرد مي

نسبت کارکنان دانش محور در حوزه معاون ت اقتص ادي   . ت

لازم است بعد کارشناس ي  ، رسد به نظر مي. باشد ميکم 

يريت کيفي ت ج امع   اين معاونت در زمينه استقرار م د 

 . شود تقويت

آم  اري از جايگ  اه س  ازماني  غال  ب اف  راد جامع  ه. ث

در س ازمان ام ور   مس ئول  کارشناس و کارش ناس  

به عبارت . اقتصادي و دارايي خوزستان برخوردارند

درصد از افراد براي فراين دهاي   31 توان از ديگر مي

ه ا و   اجرايي و از سايرين ب راي ت دوين اس تراتژي   

 . استفاده کردمسيرها 

اي از دانشكاران سازمان امور اقتصادي و  تعداد عمده. ج

دارايي استان خوزس تان داراي س ابقه ک ار زي اد     

درص د از اي ن اف راد     33به عبارت ديگر . باشند مي

نكته اينكه . سال هستند 01داراي سابقه کار بيش از 

 31تقريبا يك سوم افراد داري سابقه ک ار ب الاتر از   

 . ندسال هست
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 آمار توصیفي متغیرهای مدا پژوهش. 8جدوا 

 متغير مدل
تعداد 

 پاسخ
 ميانه حداکثر حداقل دامنه

 انحراف

 معيار
 واريانس

 ميانگين

 کل

تسئوالا ميانگين  

  (ليكرت) 

ت جامع
ت کيفي

 مدل مديري

80. 4 59 08 9 00 08 طراحي فرايند  58 .91  59 .00  8 .05  

19. 4 59 09 9 08 08 مديريت و بهبود فرايندها  02 .82  58 .90  8 .59  

88. 1 58 08 9 00 08 مشاركت همگاني  08 .92  50 .94  0 .94  

52. 4 05 82 54 59 08 تمركز بر مشتری  59885 00 .22  8 .90  

كلیه متغیرهای مدا مديريت 

 كیفیت جامع
08 91 48 528 09 

51 .

50 

008 .

49 
00 .89  8 .04  

ي
ي کار

 مدل فرايندها

90. 4 58 08 8 02 08 هتوسع  05 .81  58 .42  8 .29  

98. 4 58 08 8 02 08 اجرا  05 .80  50 .08  0 .91  

88. 4 58 08 8 02 08 تثبیت  59 .59  58 .28  8 .25  

92. 4 58 82 0 08 08 ارزيابي  04 .24  50 .00  0 .99  

 00 520 89 99 08 فرايندهای كاری كلیه متغیرهای
50 .

51 

094 .

54 
05 .90  8 .22  

 

 های پژوهش نتايج كلي آزمون فرضیه. 4جدوا 

 فرضيه پژوهش
تعداد 

 جامعه

ضريب 

 همبستگي

جمع 

 مربعات
 کوواريانس

تاييد

 رد/

امكان بهبود و ارتقاء مديريت فرايندهای كاری با استقرار : فرضیه اهم

در سازمان امور اقتصادی و دارايي ( TQM) نظام مديريت كیفیت جامع

 . وجود دارد استان خوزستان
 تايید 09. 80 08. 0991 808. 2 08

مديريت « توسعه» مؤلفهبر  TQM« طراحي فرايند» مؤلفه: فرضیه اوا

 . فرايندهای كاری تأثیردارد
 تايید 19. 0 08. 981 018. 2 08

 مؤلفهبر  TQM« مديريت و بهبود فرايندها»های  مؤلفه: فرضیه دوم

 . هستند رمؤثمديريت فرايندهای كاری « اجرا»
 تايید 098. 1 18. 198 989. 2 08

« تثبیت» مؤلفهبر  TQM« مشاركت همگاني» مؤلفه: فرضیه سوم

 . است مؤثرمديريت فرايندهای كاری 
 تايید 900. 8 00. 425 198. 2 08

« ارزيابي» مؤلفهبر  TQM« تمركز بر مشتری» مؤلفه: فرضیه چهارم

 . است مؤثرمديريت فرايندهای كاری 
 تايید 944. 0 094. 090 982. 2 08

 های متغیرهای مديريت كیفیت جامع ه نتايج تحلیل داد. 1جدوا 

 *تجزيه و تحليل  ميانگين متغير

 طراحي فرايند

8 .05 

 ا  ا  ا  ا  ا  

8 

 ، تناسب بازنگری فرايندهای كاری موجود

 ، های فرايند كاری معین بودن ورودی

 اری برای كاركنان حوزه پايین دستيهای فرايند ك مشخف بودن خروجي

 مشاركت كاركنان در طراحي فرايندهای كاری واحدهای متفاوت سازمان
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 مديريت و بهبود فرايندها

8 .59 

 ا  ا  ا  ا  ا  

8 

 نرم افزاری موجود در سازمان در جهت بهبود های  سیستممناسب بودن 

 برای تصمیم گیری نرم افزاری موجود های  سیستماستفاده مناسب سازمان از 

 های بعدی تناسب میزان نگهداری اطتعات جهت بررسي

 بررسي مناسب گردش كار و علت انجام فرايندها

 مشارکت همگاني
0 .94 

 ا  ا  ا  ا  ا  

8 

 حمايت مديريت ارشد از بهبود شرايط عملكردی

 تعهد كافي مديريت ارشد در استقرار سیستم مديريت كیفیت فعلي سازمان

 كافي سازمان به توانمند سازی كاركنان در درت شرايط كیفي سازماناهمیت 

 بر پايه نظرات گروههای متخصف در سازمانگیری  تصمیم

 تمرکز بر مشتري

8 .90 

 ا  ا  ا  ا  ا  

8 

 بررسي مشكتت اربا  رجوع و اثربخشي مكانیزمهای موجود برای دريافت

 تناسب زمان پاسخگويي به اربا  رجوع

 شده برای اربا  رجوعارائه  كیفیت خدمات تناسب سطح

 افزايش كیفیت فرايندها یسازمان از انتظارات اربا  رجوع برا مؤثراستفاده 

 
 

 

 های متغیرهای فرايندهای كاری ه داد نتايج تحلیل. 9جدوا 

 *تجزيه و تحليل  ميانگين متغير

 توسعه

8 .29 

 ا  ا  ا  ا  ا  

8 

 در سازمانها  آنری و گردش شناسايي مناسب فرايندهای كا

 وجود اطتعات مورد نیاز جهت ارزيابي فرايندهای كاری در سازمان

 در اختیار كارشناسان بودن اطتعات مورد نیاز جهت ارزيابي فرايندهای كاری

 اجرا

0 .91 

 ا  ا  ا  ا  ا  

8 

 ناملموس بودن اهداف بلند مدت برای كاركنان

 انداز بیست ساله كشور مان با چشمهای ساز دم تناسب كافي برنامهع

 قابل بهبود در فرايندهای سازمان های فرصت شناسايي نشدن

 ی آتيها سااآموزش ناكافي كاركنان در جهت توسعه عملكرد خود در 

 تثبيت

8 .25 

 ا  ا  ا  ا  ا  

8 

 های تغییر فرايندهای كار برای كاركنان دورهمناسب بودن 

 ی اجرايي مدونها روشكاری موجود با تناسب میان اجرای فرايندهای 

 ارزيابي

0 .99 

 ا  ا  ا  ا  ا  

8 

 های داخلي و خارجي برای حفظ فرايندهای كاری موجود تناسب ممیزی

 اطمینان از حفظ كیفیت عملكرد فعلي سازمان

 در خصوص حفظ شرايط موجود فرايندهای كاری در سازماننبودن متولي 

 

 های آزمون ها بر مبنای فرضیه هزيه و تحلیل دادتج. 0جدوا 

 تجزيه و تحليل فرضيه پژوهش
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امكان بهبود و ارتقاء : فرضیه اهم

مديريت فرايندهای كاری با استقرار 

 نظام مديريت كیفیت جامع

(TQM ) در سازمان امور اقتصادی و

 . دارايي استان خوزستان وجود دارد

ت مديريت فرايندهای كاری بر اساس استقرار سیستم ارتقاء و بهبود كیفی، با توجه به تايید اين فرضیه

های اين مدا و درت روابط علي  مؤلفهمديريتي مديريت كیفیت جامع نگاه متوازن و همسنگ به كلیه 

ای را  تواند شرايط بهینه بین مراحل مديريت كیفیت جامع برای محدود كردن تعداد خطاهای فرايند مي

ر امتداد مدا فرايندهای كاری مورد نظر سازمان امور اقتصادی و برای نیل به اهداف كیفي سازمان د

 . فراهم آورد ISO9001دارايي استان خوزستان مبتني بر استاندارد 

« طراحي فرايند» مؤلفه: فرضیه اوا

TQM  مديريت « توسعه» مؤلفهبر

 . فرايندهای كاری تأثیردارد

كه طراحي صحیح فرايندها در مديريت كیفیت د كر توان تايید مي، با توجه به تايید شدن فرضیه اوا

در سازمان امور اقتصادی و دارايي استان خوزستان  ISO9001جامع مبتني بر استاندارد متفاوتي همچون 

ی را برای توسعه و به كارگیری نظام مديريت فرايندهای كاری به جهت برآورده مؤثرتواند شرايط  مي

 . ر مراجعین به سازمان فراهم آوردهای مورد نظ الزامات و خواسته كردن

مديريت و »های  مؤلفه: فرضیه دوم

 مؤلفهبر  TQM« بهبود فرايندها

مديريت فرايندهای كاری « اجرا»

 . هستند مؤثر

مديريت و بهبود فرايندها مدا مديريت كیفیت جامع برای تجزيه و  مؤلفهتايید اين فرضیه بر اولويت 

های كاری سازمان امور اقتصادی و دارايي بر اساس سیستم مديريت تحلیل شرايط كیفي الگوی فرايند

شرايط خاص سازمان امور اقتصادی و دارايي استان خوزستان استقرار مديريت . كیفیت مبتني دلالت دارد

 . دهد كیفیت جامع را برای اجرای بهتر فرايندهای كاری بیشتر جلوه مي

مشاركت » مؤلفه: فرضیه سوم

« تثبیت» مؤلفه بر TQM« همگاني

 . است مؤثرمديريت فرايندهای كاری 

دهد كه  نشان مي، اين موضوع نیز كه بر اساس مباني نظری دو مدا پیش از اين نیز قابل پیشبیني بود

تواند به تثبیت فرايندهای كاری  در مشاركت كاركنان در فرايندهای مديريتي سازمان مي مؤثراخذ تدابیر 

 . كمك نمايد، اند گرفتهكه در مرحله اجرا قرار 

تمركز بر » مؤلفه: فرضیه چهارم

« ارزيابي» مؤلفهبر  TQM« مشتری

 مؤثرمديريت فرايندهای كاری 

 . است

تمركز بر مشتری مديريت كیفیت جامع برای ايجاد بهبود  مؤلفه مؤثرتايید اين فرضیه نشانگر ارتباط 

در توجه بیشتر به اربا  رجوع  مؤثرابیر چرا كه درصورت اخذ تد. مستمر در فرايندهای كاری است

فرمهای رضايت مشتری يكي از . شود ميشرايط ارزيابي عملكرد فرايندها كاری بهتر محقق ، سازمان

 . های ارزيابي است مصداق
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 فرايندهای كاریو  مديريت كیفیت جامعهای متغیرهای  دادهتحلیل  8. 0

و ( مديريت کيفي ت ج امع   مؤلفهچهار جنبه فرايندهاي کاري و چهار ) رمتغي 3ت طراحي شده براي سئوالا با توجه به

هاي متغيره اي م ديريت کيفي ت     توان کل تحليل داده ها مي آزمون فرض آماري ميانگين جامعه انجام شده روي داده

 . مشاهده نمود 3و  9، 3جامع و فرايندهاي کاري را در جداول 

 های مربوط ها و تحلیل آزمون فرضیه 8. 8

، ه ا ب راي تعي ين رواب   مي ان متغيره ا       هاي آماري روي داده و آزمون فرضيه با توجه به متغيرهاي مستقل و وابسته

 . مشاهده نمود 9ها را در جدول  توان کل تحليل فرضيه مي
 

 گیری و پیشنهادات نتیجه

قتصادي و دارايي استان خوزستان داده ي انجام شده پيشنهادهاي زير به مديريت سازمان امور اها با توجه به مجموعه تحليل

 . شود مي

به رياست س ازمان ام ور اقتص ادي و    ، در حد قابل انتظاري نبوددر فرضيه اول که ضريب همبستگي  با توجه به اين  .0

سيستم مديريت کيفيت جامع را در تمامي بخشهاي سازمان اس تقرار و  ، شود دارايي استان خوزستان پيشنهاد مي

خصوص که بايد مدنظر مديريت قرار گيرد يافتن امكان ارتباي منطقي و علت  اينكته قابل توجه در ن. ديحمايت نما

 . باشد ي بهبود عملكرد در سازمان ميها روشو معلولي بين راهكارهاي مديريت کيفيت خدمات به عنوان سررشته 

در مجموعه سازمان امكان  موجود هاي لازم است تا با باز تعريف مجدد فرايندها و رويه مذکورسازمان   .3

گيري عملي اتي از م دل م ديريت     در اين ميان لازم است تا با بهره. را فراهم آورد يتوسعه فرايندهاي کار

 . شود اي اتخاذ کيفيت جامع در بازنگري به موقع اين فرايندها تدبير ويژه

هاي  ه کارشناسان سازمان از دادهافزاري درون سازمان بهينه شده و امكان استفاد نرم هاي  سيستملازم است   .7

افزاري لازم اس ت در ثب ت و نگه داري     در اين خصوص سيستم نرم. فراهم آيدها  آنتوان  زايشتحليلي آن براي اف

در اين ميان ساختار سازماني نيز به جهت بهبود فراين دها و ب ا توج ه ب ه تغيي رات      . وقايع توان لازم را دارا باشد

 . د بازنگري قرار گيردتكنولوژيك لازم است مور

عملكردهاي سازمان در خصوص نگ اه بهت ر ب ه    ، دارد تأکيدآنگونه که مباني نظري اين پژوهش نيز بر آن   .1

ام ور   زمانس ا . قابل توجهي بر طراحي و تعريف سيستم داش ته باش د   تأثيرتواند  هاي ارباب رجوع مي خواسته

هاي ارباب رجوع عملكرد به نسبه قاب ل قب ولي داش ته     ستهاقتصادي و دارايي استان خوزستان در ارتباي با خوا

شود تا با تعامل بيشتر با ارب اب   لذا پيشنهاد مي. اما در اين خصوص تا رسيدن به مطلوب فاصله وجود دارد، است

ضمن درك نيازهاي ، جهت بررسي و تحليل نظرات آنها ترمؤثرهايي  ها وسامانه رجوع و طراحي و استقرار مكانيزم

همچنين با توجه به مفاهيمي که از مب اني نظ ري   . برداشتها  آناي را براي رضايتمندي  گامهاي ويژه، عي آنهاواق

 ش ود  م ي پيشنهاد ، شود هاي ذينفع سازماني برداشت مي تر طرف تحقيق درمورد مشتري به عنوان دايره وسيع

ايه اجتم اعي مناس ب در منطق ه    امور اقتصادي و دارايي استان خوزستان جهت ايج اد س رم   زمانمديريت سا

ها را با توج ه ب ه تحلي ل     هاي مردم منطقه و کل جامعه بهترين گزينه ضمن مطالعه در زمينه خواسته، پيراموني

 . درخصوص رضايت محيطي برگزيند، فايده   هزينه
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نح و قاب ل    از کليه ظرفيتهاي موجود در سازمان امور اقتصادي و دارايي استان خوزستان ب ه نتايج  اساس بر  .3

هاي  لذا پژوهشگر به عنوان پيشنهاد در اين خصوص خواستار تكميل و استفاده از ظرفيت. استفاده نمي شود ليقبو

 . وري جهت ارتقاء و بهبود فرايندهاي کاري است همراه با افزايش ميزان بهره، موجود در منابع انساني سازمان

استقرار نظ ام م ديريت من ابع انس اني     ، شراي  موجود سازماناي ديگر در خصوص تحليل و تجزيه  پيشنهاد پايه  .9

ي لازم براي اس تقرار م ديريت دان ش    ها ساختزير، هاي کارکناني ضمن ارتقاء مهارتمؤثرهاي  با تحليل لذا. است

اندازي واحدي به عن وان   از ديگر پيشنهادها در اين خصوص راه. ردجهت افزايش ميزان نوآوري در سازمان انجام گي

 . استحقيق و توسعه در سازمان ت

 و تشكر تقدير

جز با تعامل لحظه به لحظه رياست محت رم س ازمان ام ور اقتص ادي و داراي ي اس تان       ، اين پژوهشارائه  يقين داريم

از . امكانپذير نبود، خوزستان و ساير مديران و کارکنان اين شرکت و همچنين کليه اعضاء محترم جامعه آماري تحقيق

 . راميان فروتنانه سپاسگزاريمهمه اين گ
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