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 بر بهبود تأکید را با ISO9001:2000 بخش خدمات خود نظام مدیریت کیفیت براساس استاندارد  اثريبه منظور ارتقاها  سازمان:چکیده
در قالب یک سیستم گسترده و تعهد شده ،  فرایندها و حتی بازنگري آنهااما اگر بهبود این. گزینند همیشگی فرایندهاي کاري برمی

سیستم عمومی مورد نظر باید داراي یک رویکرد مدیریت تحول درونی باشد که باعث ارتقا و . رسد نباشد عملا قابل حصول به نظر نمی
هاي مدیریتی که به  ی از کاملترین و کارآترین فلسفهدر این میان نظام مدیریت کیفیت جامع به عنوان یک. شود بهبود کیفیت فرایندها 

اندازهاي عمده را  اهداف و چشم، تواند با لحاظ کلیه مطلوبات سازمان می، اي مباحث کیفیت و رضایت مشتري را در بردارد نحو شایسته
پژوهش مد نظر قرار مسئله  به عنوان هاي اشاره شده خود را که نیازمندي، این پژوهش. در راستاي بهبود فرایندهاي کاري فراهم آورد

 هاي متدولوژي بهبود فرایندهاي کاري مؤلفههاي مدیریت کیفیت جامع به  مؤلفهتلاش دارد نگاه جدیدي در خصوص وابستگی ، دهد می
. ورد مداقه قرار دهد سیستم مدیریت کیفیت جمع را بر بهبود فرایندهاي کاري متأثیردهد و در پایان با استفاده از الگوهاي آماري ارائه 

، باشد نفره سازمان امور اقتصادي و دارایی استان خوزستان می 73آماري جامعه در این مقاله که مبتنی بر یک پژوهش میدانی از جامعه 
، انبر بهبود فرآیندهاي کاري در سازمان امور اقتصادي و دارایی استان خوزست) TQM( تحلیل تأثیر پیاده سازي مدیریت کیفیت جامع

  . دشو را مشتمل می
  . سیستم مدیریت کیفیت، فرایندهاي کاري، مدیریت کیفیت جامع علم و :کلید واژه

  مقدمه
هـاي     سازمان ی استان خوزستان یکی از    یاموراقتصادي و دارا  سازمان  

اي در     جایگـاه ویـژه     اسـت کـه    ییاقماري وزارت اموراقتصادي و دارا    
ایـن  . رسـطح اسـتان دارد     منـابع و نظـارت مـالی د         تـأمین  تمرکز و 

دار   و عهــدهشــدســازمان در ابتــدا بــا عنــوان اداره مالیــه تاســیس  
دخانیـات و   ،  غلـه ،  چاي،   امور مالی و مالیاتی قند و شکر       هاي  فعالیت

ی تغییر نام   ی به اداره دارا   1320در سال   . بعضی امور دیگر بوده است    
 راس   نیز به پیشکاري تبدیل شد و پیـشکار در         1351از سال   . یافت

ی درهـم ادغـام     ی وزارت اقتصاد و دارا    1354در سال   . آن قرار گرفت  
ها نیز بـه     پیشکاري. ی تاسیس شد  ی و وزارت امور اقتصادي و دارا      شد

  . ی تغییر نام یافتیاداره کل امور اقتصادي و دارا

بـر سیاسـت کوچـک سـازي دولـت و             بنـا  1380در سال   
ی اسـتان   ی ـو دارا سازمان امور اقتـصادي     ،  تفویض اختیار استانی  

اي   خوزستان تشکیل و اداره کل امور مالیاتی نیز به عنوان شاخه          
از سازمان امور مالیاتی کشور و تحت نظر سازمان امور اقتصادي           

در حال حاضر بودجه اداره کل امور       . شدی استان تشکیل    یو دارا 
  .  استشدهمالیاتی تفکیک 

به منظور ی استان خوزستان یسازمان امور اقتصادي و دارا
ارتقاء اثربخش خدمات خود با یک تصمیم استراتژیک وجمعی 

  راISO9001:2000نظام مدیریت کیفیت براساس استاندارد
ارتقاء و ، در راستاي بکارگیري مؤثر این نظام. برگزیده است
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مدنظر   آن اهداف زیر رافرایندها و عملکردهاي بهبود مستمر
  :داده است قرار
ــق برگــزاري افــزایش توانمنــدي کار .1 کنــان ســازمان از طری

  ؛ بخش هاي آموزشی اثر دوره
  ؛  در فرایند رشد اقتصادي استانمؤثرایفاي نقش  .2
  ؛ شده سازمان ارائه ارتقاي سطح کیفیت خدمات .3
افزایش سطح رضایتمندي دستگاههاي اجرایـی اسـتان بـه           .4

  . عنوان مشتریان سازمان
ي کلیه مدیران وکارکنان این سازمان دریک محـیط کـار         

همکاري وتعامل نسبت بـه تحقـق اهـداف     ،  مناسب با مشارکت  
مـدیریت ارشـد سـازمان نیـز تحقـق         . باشـند   مذکور متعهد می  
تداوم اجراي نظام مدیریت کیفیت را  درك و، اهداف فوق الذکر

هـا و وظـایف سـازمان دانـسته و همـواره کلیـه              یکی از اولویت  
اما نقطـه   .  است کردهکارکنان را به همکاري و مساعدت دعوت        

در این سـازمان    کیفیت   کیفیت و بهبود مستمر      يکلیدي ارتقا 
اگـر بهبـود ایـن      . بهبود فرایندهاي کاري درون سازمانی اسـت      

در قالب یک سیستم گـسترده و       ،  فرایندها و حتی بازنگري آنها    
سیـستم  . رسـد    قابل حصول به نظر نمی     تعهد شده نباشد عملاً   

رد مدیریت تحول درونی    عمومی مورد نظر باید داراي یک رویک      
. ]2،  1[د  شـو   باشد که باعث ارتقـا و بهبـود کیفیـت فراینـدها             

وجـود  مسیري روشن در دستیابی به بهبود مـستمر و آرمـانی            
، تـر   سـریع ،  خـدمات بهتـر    ارائـه     را بـه   مذکور که سازمان    دارد

 کمتـر ترغیـب      شـده   تـر و در نهایـت بـا قیمـت تمـام             باکیفیت
هـاي ذینفـع     ایش رضایت کلیـه طـرف     نماید تا منجر به افز      می  

در ایـن میـان نظـام مـدیریت کیفیـت جـامع             .  شـود  سازمانی
ی ی ـدارا تواند با لحاظ کلیه مطلوبات سازمان اموراقتصادي و        می

اندازهاي عمده این سـازمان را        اهداف و چشم  ،  استان خوزستان 
شـرح  ایـن   ي کـاري بـه      هـا   روش و   در راستاي بهبود فراینـدها    

، تـرین هزینـه      رضایت کامل مـشتري بـا کـم        جلب :فراهم آورد 
درگیر کردن همه کارکنان با هدف حذف خطاهـا و جلـوگیري            

حفظ کیفیت و بهبود    ،  از ضایعات و در نتیجه انگیزش بهتر آنها       
، طراحی و انتخاب فناوري و فرایندهاي مناسب تولیـد        ،  مستمر

توجه بـه نقطـه بهینـه       ،  گیري کار   اندازه  ،  آموزش عینی کیفیت  
، وري و ارزش افـزوده بیـشتر        بهـره ،  هـاي چرخـه حیـات       ههزین

نظـام  . هـاي بهبودیافتـه     ها و رویـه     سیستم،  استانداردهاي بالاتر 
. مــدیریت کیفیــت جــامع یــک نظــام تحــول ســازمانی اســت 

ي ها  روش نظام موجب توسعه و گسترش       یناستراتژي تحولی ا  
آماري و نهایتا حل مشکلات شده و به سازمان امکان  ،  مدیریتی

سیـستمی  مدیریت کیفیت جامع    . ]13[دهد  جهش و تحول می   
از نکـات   . می گیـرد   کیفیت و رضایت مشتري را در بر       است که 

ي ها  روش فنون و    در بر گرفتن  برجسته مدیریت کیفیت جامع     
جامع و بـا تلقینـی      طور     به  مدیریتی و کیفیتی   مسائلمرتبط با   
ی کـه   شـرکتهای ،  کلیطور     به .یکپارچه است صورت     به مناسب و 

، دارند  در جهت اجراي فلسفه مدیریت کیفیت جامع قدم بر می         
 از تلاشهاي بهبود مستمر کیفیت که در تمام اجزا سازمان           دبای

حرکـت در جهـت فراینـد بهبـود         . ن شـوند  یمطم،  جریان دارد 
، هـاي مـدیریت کیفیـت    اغلب با پذیرش یکی از فلسفه  ،  مستمر

ــگ  ــول دمین ــد اص ــی ، مانن ــا کرازب ــوران ی ــسفه ج ــروع فل  ش
 شوهارت مطالعـه کنتـرل کیفیـت        1924درسال. ]17[شود  می

دکتر دمینگ با آشنایی    1950در سال    کرد   را آغاز SQC آماري
هـاي     سـازمان   مهندسان و مدیران ارشد اجرایـی      SQCبا روش   

 اولین دوایر کنتـرل     1960در سال   . بزرگ ژاپنی را آموزش داد    
ــه     ــدند درده ــاد ش ــت ایج ــود کیفی ــور بهب ــه منظ ــت ب  کیفی

 منتـــشر شـــد ســـرانجام در دهـــه    TQMمفهـــوم 1980
1990ISO9000   و QS9000       به عنوان مدل جهانی و استاندارد 

مدیریت . ]11،  10[جهانی براي سیستم کیفیت شناخته شدند       
. گرفته شد کار     به کیفیت فراگیر ابتدا در عملیات تولید تکراري      

 در توسعه و تسري ایـن مفـاهیم و ابـزار بـه              یمشکلاتاین امر   
ت که آیا کیفیـت در تمـام         سئوالا بعضی از . دیگر اهداف داشت  

هاي آن اطلاعات و خـدمات اسـت          کارهاي تجاري که خروجی   
براسـاس اصـول    یـا   بجاي تولید ملموس قابلیت کـاربرد دارد و         

یعنـی تمرکـز بـه کنتـرل کیفیـت          ( شده دکتر دمینگ    شناخته
، یک فرضیه و متدولوژي ساخته و آزمایش شـده اسـت       ) آماري

  . ]14[ بناي سه اصل زیر را قرار داده است
تمرکز بر توجه سازمان بر درك و جوابگـویی بـه نیازهـاي               .1

رو در رویـی بـا      . مشتري یکـی از سـه اصـل اساسـی اسـت           
براي درك سـطح انتظـارات یـا        ) داخلی وخارجی ( مشتریان

 ارائـه   اي  فراینـد طراحـی شـده     ،  بینی انتظارات آینـده     پیش
 کسب و پیشه را به مشتري گـره         هاي  خواهد کرد تا کوشش   

 . بزند
 همه محصولات و خدمات و فرایندها     ) مییدا( بهبود مستمر   .2

بکـارگیري  ؛  سیستماتیک دومین اصل اساسی است    صورت    به
 و  1 بـر اسـاس شـکل        PDCAموفقیت آمیز چرخه دمینـگ      

گیري   اندازه  جامع و طور     به کایزن همراه با شناخت هر فرایند     
ت اصول قابـل درك و پیـاده کـردن          ی آن و سپس ساخ    یکارا

حد و حدود براي آن با بکارگیري در عملیات تولیدي شـروع            
توان اکنون به همه کارها که        ابزار کیفیتی پایه را می    . شود  می

، حمـل و نقـل    ،  مالی،  بازاریابی،   اطلاعاتی هاي    سیستمشامل  
، مهندســی، ســازماندهی، آمــوزش، هــاي بهداشــتیمراقبــت

 . تسري داد، شود یره میتحقیق و توسعه وغ
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؛ مشارکت فراگیر همه مشترکین اصل اساسـی سـوم اسـت           .3

نقش رهبري و حمایت مدیریت عالی و چگونگی استفاده از          
تــشویق و تواناســازي در رهبــري را ، سیــستم بــراي عمــوم

 توجـه بـه کارکنـان و درگیـر         همچنـین . کنـد   شناسایی می 
در هــا  آنام اعــضاء ســازمانی و جلــب حمایــت  تمــکــردن

 مـد   ها وتولیدخدمات ومحـصولات     فرایندها و تصمیم گیري   
براساس سینرژي تمام کارکنان است نه      ) TQM( . است نظر

  . نمایندگان آنها
 کالاهـاي ژاپنـی بـا کیفیـت         1950ـ ـ1960هاي    در دهه 

 و بعـد  1970پایین و قیمت ارزان معروف بودند ولـی در دهـه            
الاهاي این کشور به داشتن کیفیت بالا و قیمت متعادل          ازآن ک 

مشهور شدند در نتیجـه ایـن تغییـرات میـزان صـادرات ژاپـن               
افزایش یافت و موجب کسري تراز بعضی از کشورهاي دنیـا در            

. این نتیجه انقلاب کیفیت در صنایع ژاپن بـود        ،  مقابل ژاپن شد  
کنتـرل  یکی از مهمترین عوامل این انقـلاب کیفیـت در ژاپـن             

اي بـه حیـات       نظرات دمینگ جان تـازه    . ]8[کیفیت جامع بود    
 یـان یآمریکا.  بخـشید  1950 تـا    1940اقتصادي ژاپن در دهـه      

کیفیـت عقـب   هـاي    برنامـه اي دریافتنـد کـه از         شتابزدهطور    به
 ـ     اعـزام بـا   ،  بنـابراین . اند  مانده  ژاپـن و ورود     ه کارشـنان خـود ب

امـر بـود کـه در دهـه          ایـن    گرمشاوران ژاپنی به آمریکا نشان      
. ار کیفیـت بـود    عش ـ،   شعار ملی در سطح کشور آمریکـا       1980
یان توانستند نسخه مدیریت کیفیت جامع آمریکـایی را      یآمریکا

با استفاده از دستاوردهاي جدید مدیریت کیفیت جامع ژاپن به 
روز کنند و تا حدي از عقب ماندگی خود در کیفیت نسبت بـه           

  . ژاپن بکاهند

یت کیفیـت جـامع در ایـران عمـلا بعـد از      سیستم مـدیر  
 ISO9001 مـدیریت کیفیـت مبتنـی بـر          هاي    سیستماستقرار  

معمولا به دنبال دریافت    ها   سازمان البته. مورد توجه قرار گرفت   
 به ایـن نظـام توجـه        EFQMگواهینامه تعالی سازمانی با مدل      

شـرکت بیمـه    ،  با این وجود جز چند شرکت پتروشیمی      . کردند
دیگر اهتمامی در استقرار سیستم     هاي     سازمان عضی از ایران و ب  

  . ]7[از خود نشان ندادند 
 مـرتبط   هـاي   فعالیـت فرایند یک سري    : مدیریت فرایندها 

. شـوند   که براي رسیدن به هدفی خاص انجام مـی        است  به هم   
هر (  ارزش دانست که هر مرحله     ازاي    توان زنجیره   فرایند را می  
، بنــابراین. افزایــد  قبــل مــیارزشــی بــه مرحلــه) دانــه زنجیــر

 اساسـی در    هـاي   فعالیـت وکـار عبارتنـد از        هـاي کـسب       فرایند
اي نیـستند و منـابع        سازمان که محـدود بـه مرزهـاي وظیفـه         

مهارتهــاي مــدیریتی و فنــاوري را بــه منظــور تمرکــز ، انــسانی
نفعـان و بخـصوص     یسازمان بر استراتژي ایجـاد ارزش بـراي ذ        

فراینـدهاي کـسب و کـار بـا         . ندکن  مشتریان به هم مرتبط می    
ی هـای   فعالیـت فراینـدهاي کـاري     . فرایندهاي کاري فرق دارند   

هستند که کاملاً در کنترل یک بخش خاص هستند و در واقع            
  . ]2[اند اي محدود شده در مرزهاي وظیفه

مدیریت فرایند محور شناخت مدیریت فرایندهاي کـسب        
هـاي مـشتریان    برآورده ساختن نیاز  ،  که هدفشان است  و کاري   

سیستم مدیریت فرایند محور بـر جریـان کـار در طـول             . است
هاي مشتریان    این جریان کار با خواسته    . کند  سازمان تمرکز می  

رسد کـه      رضایت مشتري به پایان می      تأمین شود و با    شروع می 
  کالاها یا خـدمات بـا کیفیتـی را بـا قیمـت مناسـب و بموقـع                  

چرخه دمینگ. 1شکل    
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دهد چگونـه کـار       فرایند نشان می  ،  در واقع . ه است دریافت کرد 
 انجـام    بـه صـورت فراینـدي      اي داخلـی    در طول نواحی وظیفه   

 کننـدگان و     تـأمین  روابـط ،  مـدیریت فراینـد محـور     . شـود   می
در . دهـد   مشتریان را بـا فراینـدهاي کـسب و کـار نـشان مـی              

همـواره اشـتیاق بـراي بهبـود        ،  سیستم مدیریت فرایند محـور    
فرایند محور چون   هاي     سازمان در. ازمان وجود دارد  مستمر در س  

دهنـد و نـه یـک جـزء           کارکنان یک فرایند کامـل را انجـام مـی         
الگوي حرکت از مـدیریت     . رضایت بیشتري دارند  ،  کوچک کار را  

بـراي گـذار بـه سـمت مـدیریت          . اي به مدیریت فرایندي     وظیفه
 . ]22 ،21، 2[اي زیر تدوین شده است مؤلفهمدل چهار ، فرایندي

 ؛ ارزیابی :مرحله اول •
 ؛ توسعه :مرحله دوم •
 ؛ اجرا: مرحله سوم •
  . تثبیت: مرحله چهارم •

بی تردید این الگـو هـیچ شـباهتی بـه نمـودار سـازمانی               
جـستجوي  . سنتی ندارد و اصلاً یـک نمـودار سـازمانی نیـست           

قدرت و اختیار در این تصویر مـا را         ،   مسئولیت ارتباطات هرمی 
دهـد کـه منـابع چگونـه           و تنها نـشان مـی      رساند  به جایی نمی  

، بنـابراین . آیند تا ارزشی مشتري پسند به بار آورند         گردهم می 
 دهـد و نـه روش اداره آن را          خود کسب و کـار را نمـایش مـی         

حال با توجه به آنچه در این خصوص اشاره شـد           . )همان منبع (
 موجود در سـازمان     هاي   محدودیت آیا این سیستم توانایی حل    

ی استان خوزستان را در بهبود فرایندهاي       یاقتصادي و دارا  امور  
ي مـؤثر هاي   تواند گام   و آیا استقرار این سیستم می     ؟  کاري دارد 
  ؟  نظر خط مشی تصریح شده سازمان بردارد تأمیندر خصوص
 اصلی این پژوهش یافتن پاسخی سیـستماتیک در         مسأله

خصوص محورهـاي مطـرح شـده اسـت تـا موانـع پـیش روي                
ی استان خوزستان براي بـازنگري      ین امور اقتصادي و دارا    سازما

و بهبود فرایندهاي کاري برداشته شده و راهکارهاي مشخـصی          
  . نماید ارائه TQMهاي  مؤلفهبرپایه 

پــس از اســتقرار سیــستم مــدیریت کیفیــت مبتنــی بــر  
ی ی ـ در سـازمان اموراقتـصادي ودارا      ISO9001:2000استاندارد  

رتقاء سـطح کیفـی خـدمات در ایـن          استان خوزستان همواره ا   
در ایـن سیـستم     . سازمان مدنظر مدیران و کارکنان بوده است      

 نظـر مـشتري از       تـأمین  ،دهـد    نشان مـی   2همانگونه که شکل    
 رضـایت مطلـوب وي انجـام     تـأمین طریق شناسایی الزامـات و  

، اجـرا ، مـی طراحـی  یدر این بین با حفـظ چرخـه دا      . پذیرد  می
شـرایط ارتقـاء کیفیـت را       ) PDCA( کنترل و اقـدام اصـلاحی     

نقش بهبود فرایندهاي کاري در این بین حفـظ      . آورد  فراهم می 
، 6[  براي حصول به اهداف سازمانی اسـت   PDCAتداوم چرخه   

اما نکته قابل توجهی کـه در شـرایط کنـونی راه را بـراي               . ]19
ــصادي و   ــازمان اموراقت ــت در س ــاء کیفی ــدارا ارتق ــتان ی ی اس

است کمبود راهکارهاي اجرایی جهـت       خوزستان مسدود کرده  
هـر چنـد    . بهبود فرایندهاي سازمانی به صورت جهـشی اسـت        

  ISO9001:2000 الگوي سیستم مدیریت کیفیت مبتنی بر .2شکل 
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دلیـل ماهیـت و ماموریـت سـازمانی داراي            بـه  مذکورسازمان  
باشد اما دستیابی به اهداف و شرح         خدمات نمی  ارائه   رقیبی در 

وظایف ایـن سـازمان نیـاز بـه تغییـر و حتـی الامکـان بهبـود                  
اگرچـه بهبـود فراینـدهاي      . کنـد   ا بیشتر می  فرایندهاي کاري ر  

 یریت مـد  یـستم  در مقابـل س    یکـردي روبه صـورت     یز ن 1کاري
 ســازمان مطــرح اســت تــا بتوانــد موانــع ي جــامع بــرایفیـت ک

دستیابی به اهداف کیفی خدمات مـورد نظـر را از بعـد بهبـود               
ــع نم  ــدفراینــدهاي کــاري خــدمات مرتف ــا روش بهبــود ، ای ام

ه لکنـد و سلـس       مـی  ها بـر فراینـد    تأکید  صرفاً فرایندهاي کاري 
 یدر حال . یریدگ   را در نظر نمی    آن در   یهاي تعامل   یهمراتب و رو  

 شـود    جامع برطرف می   یفیت ک یریت در نظام مد   یصه نق ینکه ا 
  . ]9، 3[نماید  میهموارتر  خدمات مطلوب ارائه  راه را برايو

تحلیـل تـأثیر پیـاده سـازي        "هدف کلـی ایـن پـژوهش        
بر بهبود فرآیندهاي کـاري در سـازمان          جامع مدیریت کیفیت 

 و سـایر اهـداف آن       "خوزسـتان اسـتان   امور اقتصادي و دارایی     
 و چگـونگی بکـارگیري آن       TQMهاي    مؤلفهبررسی  "عبارت از   

بررسی و درك فرازهـاي   "،  "در راستاي بهبود فرایندهاي کاري    
ــاط نظــري میــان  " و "فراینــدها و مــدیریت آن شــناخت ارتب

                                                           
1. Business Process Improvement (BPI) 

  .  است"هاي مدیریت فرایندها مؤلفه و TQMي ها مؤلفه 
  

  طرح تحقیق . 2
ارزیابی «ها در این پژوهش پرسشنامه        ابزار اصلی گردآوري داده   

استقرار مدیریت کیفیت جامع بـا توجـه بـه مـدل فراینـدهاي              
است که در مجموع هشت متغیر موجـود در مـدل             بوده» کاري

پرسـشنامه از   روایـی   . گیـرد   پژوهش مورد اشـاره را در بـر مـی         
هـاي    طریق تحلیل محتوا و استفاده از نظرات کارشناسی گـروه         

خبره و پایـایی آن بـه وسـیله شـاخص آلفـاي کرونبـاخ مـورد          
بـه دلیـل تعـدد متغیرهـا در مـدل           . اسـت   سنجش قرار گرفتـه   

پــژوهش و جهــت درك بهتــر ابعــاد هــر متغیــر بــراي آزمــون 
 و به تبع آن      پنجگانه يها  اثربخش و جامعتر هر کدام از فرضیه      

ارزیـابی  «ی   سـئوال  استفاده از پرسشنامه چهل و هـشت        الزام به 
 ياستقرار مدیریت کیفیت جامع بـا توجـه بـه مـدل فراینـدها             

پژوهشگر ناگزیر به برگـزار سـمیناري سـه سـاعته بـا             ،  »کاري
در این سمینار ضمن توصیف و بیـان        . حضور جامعه آماري شد   

 چـارچوب مفهـومی     مبـانی نظـري و    ،   و اهداف پـژوهش    مسأله
  . ]4[ درحد نیاز براي حضار تبیین شد

  روایی اولیه متغیرهاي پژوهش از دیدگاه خبرگان. 1جدول   
)بین پیش(متغیرهاي مدیریت کیفیت جامع  )ملاك(یرهاي بهبود فرایندهاي کاري متغ   

طراحی  خبرگان
 فرایند

مدیریت و 
بهبود 
 فرایندها

مشارکت 
 همگانی

تمرکز بر 
 مشتري

 ارزیابی تثبیت اجرا توسعه

1 3 3 3 4 4 4 3 4 
2 3 5 5 3 1 3 5 4 
3 3 5 5 3 2 5 3 2 
4 3 4 3 3 2 2 2 2 
5 2 3 2 1 2 2 2 2 
6 2 2 2 1 2 1 2 3 
7 2 2 2 1 5 2 3 3 
8 2 2 4 2 2 3 3 2 
9 4 5 5 3 2 3 3 3 
10 5 5 5 5 3 3 3 2 

11 2 1 2 2 2 2 2 1 

12 2 3 3 5 5 3 2 4 
13 4 2 2 4 2 3 3 5 
14 2 5 4 2 5 4 3 2 

15 4 4 3 3 2 2 3 2 
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  نامه پرسشمتغیرها در آلفاي کرونباخ  روایی و ضریب. 2جدول

  
ابـزار  روایـی یـا اعتبـار        :ابـزار تحقیـق   ی  یروایی و پایـا   

 ابزار تحقیق بـراي   درست بودن   گیري ویژگی صحیح و       اندازه
در ایـن   . ]5[ اسـت  خصیصه و ویژگـی مـوردنظر     گیري    اندازه

همین راستا   در. شود  فاده می روایی محتوایی است  از  پژوهش  
خبـره جامعـه     اولیه پـس از کـسب نظـر هفـده           نامه  پرسش
دریافـت شـد و اصـلاحاتی روي        هـا     آننظـر   و  توزیع  آماري  
در این . شداعمال  نها براي درك بهتر پاسخگویا   نامه  پرسش

 1ن روایی اولیه متغیرهاي مدل پژوهش مطـابق جـدول           میا
. باشـد   مـی 0/ 819ضریب آلفاي کرونبـاخ اولیـه    . بدست آمد 

همچنین بـه غیـر از اسـتفاده از نظـر خبرگـان در افـزایش                
ضریب روایی هـر متغیـر محاسـبه        ،  نامه  میزان روایی پرسش  

بـراي  . باشـد    قابل مشاهده می   2شد که نتایج آن در جدول       
آن  ییپایـا نامه تحقیق لازم اسـت        تگی پرسش تکمیل شایس 

نامه چندین    تا مشخص شود اگر پرسش     گیري شود   نیز اندازه 
به ها  آنتقریبا پاسخ یکسانی از ، بار توسط افراد تکمیل شود

  . آید دست می
جامعـه  واحـدهاي آمـاري     هـاي     در این پژوهش پاسـخ    

رار گیـري ق ـ    مورد اندازه  SPSSافزار   با استفاده از نرم   تحقیق  
ها نشان از همـسانی     نامه  مقدار آلفاي کرونباخ پرسش   . گرفت

شـده   ارائـه    4نتـایج در جـدول      . داردبالاي درونی سـوالات     
  . است

 نفـر کارکنـان سـازمان       73 آماري پژوهش کـل      جامعه
در ایـن   . باشـد   مـی ،  امور اقتصادي و دارایی استان خوزستان     

  . گیري مورد نیاز نبود پژوهش نمونه

) هـا   هـا و انحـراف      میانگین،  ها  فراوانی( یفی آمار توص  از
حـوزه  ،  سن،  شناختی شامل جنسیت    هاي جمعیت   براي داده 
سـابقه کـار و     ،  میزان تحـصیلات  ،  جایگاه سازمانی ،  سازمانی

هاي اختصاصی و از آمار اسـتنباطی بـراي آزمـون             سایر داده 
هـاي    تحلیل همبستگی براي فرضیه اهم و فرضیه      ( ها  فرضیه

ــارمولا ــا چه ــتفاده شــده)  ت ــم و   اس ــه فرضــیه اه اســت ک
  . ید شدیسوم و چهارم تا، دوم، هاي اول فرضیه

 نسخه  SPSSافزار     تجزیه و تحلیل اطلاعات از نرم      براي
است که امکان گستراندن حـوزه        به نحوي استفاده شده   ،  13

هاي دیگر جهت سایر منابع       پژوهش و افزایش آزمون فرضیه    
  . عدي وجود داردي مرتبط بها پژوهشواریانس در 

 هــاي آن مؤلفــه و مـلاك گــذار بـر متغیــر  تأثیرعوامـل  
 و  بین  پیشاز متغیر    3شکل  طبق  ) بهبود فرایندهاي کاري  (

به این . شود میایجاد ) مدیریت کیفیت جامع( آنهاي    مؤلفه
هاي مـدیریت کیفیـت       مؤلفه تأثیرتوان    ترتیب به راحتی می   

.  کاري مطالعه نمود بهبود فرایندهاي  مؤلفهجامع را بر چهار     
مدل پـژوهش    3 متغیرهاي تعدیل کننده نیز در شکل        تأثیر

  . نشان داده شده است
حـالی کـه از   بـوده در  پژوهش از لحاظ هدف کاربردي      

سازمان امور اقتصادي و     یل توصیف شرایط  لحاظ روش به دل   
از فرایند فرضیه سازي    گیري    دارایی استان خوزستان و بهره    

نوع توصیفی پیمایشی   از  ،  پژوهشسئله  مبر اساس اهداف و     
ــوع   . اســت ــه لحــاظ مکــانی از ن ــژوهش ب همچنــین ایــن پ

  . باشد اي و میدانی می ي کتابخانهها پژوهش

   کرونباخα  ضریب روایی  متغیر  مدل
  842. 0 792. 0  طراحی فرایند

  758. 0  848. 0  مدیریت و بهبود فرایندها

  782. 0  926. 0  مشارکت همگانی
مدیریت کیفیت 

 جامع

  785. 0  791. 0 تمرکز بر مشتري

  810. 0  833. 0  توسعه

  782. 0  942. 0  اجرا

  863. 0  798. 0  تثبیت
بهبود فرایندهاي 

  کاري

  725. 0  860. 0 ارزیابی

 825. 0 کل
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  ها تحلیل داده. 3

و بررسی آمار توصیفی نتایج جـدول       ،  ها  با تجزیه و تحلیل داده    
  . د در خصوص متغیرهاي مدل پژوهش حاصل ش3

به آزمون ها  آنها و تحلیل  پس از تلخیص یافته، در ادامه
از ، در این پژوهش. شود هاي پژوهش پرداخته می فرضیه

ضریب همبستگی براي به آزمون گذاردن فرضیه اهم و 
دلیل استفاده از . است  هاي اول تا چهارم استفاده شده فرضیه

بسته  متغیرهاي مستقل بر واتأثیراین روش آزمون تعیین 
 براي فرضیه 4هاي در جدول نتایج کلی آزمون فرضیه. باشد می

  . اهم و یکم تا چهارم نشان داده شده است
  هاي جمعیت شناسی تحلیل یافته. 3. 1

 درصد و بسیار بیـشتر      64درصد کارکنان مرد جامعه آماري      . الف
با توجه به این موضوع و      . باشد  می)  درصد 36( از کارکنان زن  

 اینکـه در خـصوص اسـتقرار سیـستم مـدیریت         با عنایت بـه   
کیفیت جامع اولویتی در خصوص جنسیت متولیان سیـستم         

بنابراین ترکیب جمعیتی بـه نظـر نمـی    ،  مشاهده نشده است  
  .  باشدمؤثررسد در فرایند پیاده سازي 

ایـن  .  سال سن دارنـد    45 درصد کل کارکنان جامعه زیر       79. ب
سازمان امور اقتـصادي    تواند تحول را در مجموعه        موضوع می 

نباید فراوش کرد که    . تر نماید   و دارایی استان خوزستان ساده    
نگاه مدیریت کیفیت جامع به سیـستم یـک نگـاه متحولانـه             

 درصـد کـل   60دیگـر  از سـوي  . )Carter, 2005 (باشـد  مـی 
باشـند     سال می  35کارکنان مورد پرسش داراي سن کمتر از      

روه از کارکنـان بـراي      تـوان از ایـن گ ـ       رسد می   که به نظر می   
راهبري عملی پروژه مدیریت کیفیت جـامع بیـشتر اسـتفاده      

از تجـارب   گیري    ضمنا لازم است تیم راهبري براي بهره      . کرد
 ســال 50 درصــد از کارکنــان کــه داراي ســنی بــالاتر از 11
   .برنامه ریزي لازم را به عمل آورد، باشند می

داراي ) رصـد  د 78( درصد قابل تـوجهی از جامعـه آمـاري        . پ
هـا    آن درصد از    10همچنین  . باشند  مدرك کارشناسی می  

بـه نظـر    . در سطح تحصیلی کارشناس ارشـد قـرار دارنـد         
رسد سازمان براي استقرار مدیریت کیفیت جـامع لازم           می

به نوع مدارك تحصیلی و سـهم پراکنـدگی         است با توجه    
  در . هریــک اقــدام بــه اســتفاده بهینــه از کارکنــان نمایــد

  مدل مفهومی پژوهش. 4شکل 
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ندهاي عملیاتی بهتر اسـت از گـروه کارشناسـی و در            فرای
تـوان از     فرایندهاي استراتژیک مدیریت کیفیت جامع مـی      

  . گروه کارشناسان ارشد استفاده کرد
کـم  نسبت کارکنان دانش محور در حـوزه معاونـت اقتـصادي            . ت

لازم اسـت بعـد کارشناسـی ایـن         ،  رسـد   به نظر مـی   . باشد  می
  .  شودیریت کیفیت جامع تقویتمعاونت در زمینه استقرار مد

آماري از جایگـاه سـازمانی کارشـناس و          غالب افراد جامعه  . ث
در سـازمان امـور اقتـصادي و دارایـی          مـسئول   کارشناس  

 80 تـوان از    بـه عبـارت دیگـر مـی       . خوزستان برخوردارند 
درصد از افراد براي فرایندهاي اجرایی و از سـایرین بـراي            

  . استفاده کردها و مسیرها  تدوین استراتژي
اي از دانشکاران سازمان امور اقتصادي و دارایی          تعداد عمده . ج

به عبارت . باشند استان خوزستان داراي سابقه کار زیاد می    
 10 درصد از این افراد داراي سابقه کار بـیش از            28دیگر  

نکته اینکه تقریبا یک سوم افراد داري سابقه        . سال هستند 
  . ند سال هست20کار بالاتر از 

  

  آمار توصیفی متغیرهاي مدل پژوهش. 3جدول 

تعداد  متغیر مدل
 انحراف میانه حداکثر حداقل دامنه پاسخ

 میانگین واریانس معیار
 کل

ت سئوالامیانگین  
  (لیکرت) 

32. 4 19 28 6 22 73 طراحی فرایند  18 .65  19 .27  3 .21  

56. 4 19 29 6 23 73 مدیریت و بهبود فرایندها  20 .80  18 .97  3 .16  
38. 5 18 28 6 22 73  مشارکت همگانی  28 .90  17 .64  2 .94  
10. 4 21 30 14 16 73 تمرکز بر مشتري  16381 22 .00  3 .67  

 مدل مدیریت کیفیت جامع

کلیه متغیرهاي مدل مدیریت 
 79 108 43 65 73  کیفیت جامع

15 .
12 

228 .
49 

77 .89  3 .24  

62. 4 18 28 8 20 73 هتوسع  21 .35  18 .40  3 .06  
68. 4 18 28 8 20 73 اجرا  21 .87  17 .73  2 .95  

38. 4 18 28 8 20 73 تثبیت  19 .16  18 .08  3 .01  
90. 4 18 30 7 23 73 ارزیابی  24 .04  17 .77  2 .96  

 72 107 36 96 73 فرایندهاي کاري کلیه متغیرهاي مدل فرایندهاي کاري
17 .
15 

294 .
14 

71 .97  3 .00  

  
  هاي پژوهش نتایج کلی آزمون فرضیه. 4جدول 

تعداد   فرضیه پژوهش
  جامعه

ضریب 
  همبستگی

جمع 
تایید  کوواریانس  مربعات

  رد/
امکان بهبود و ارتقاء مدیریت فرایندهاي کاري با استقرار : فرضیه اهم

در سازمان امور اقتصادي و دارایی ) TQM( نظام مدیریت کیفیت جامع
  .  وجود دارداستان خوزستان

 تایید 26. 82 23. 7695 873. 0  73

مدیریت » توسعه «مؤلفه بر TQM» طراحی فرایند «مؤلفه: فرضیه اول
  تایید  56. 7  23. 685 753. 0  73  . فرایندهاي کاري تأثیردارد

 مؤلفه بر TQM» مدیریت و بهبود فرایندها«هاي  مؤلفه: فرضیه دوم
  تایید  268. 5  58. 563  689. 0  73  .  هستندرمؤثمدیریت فرایندهاي کاري » اجرا«

» تثبیت «مؤلفه بر TQM» مشارکت همگانی «مؤلفه: فرضیه سوم
  تایید  972. 3  22. 401  598. 0  73  .  استمؤثرمدیریت فرایندهاي کاري 

» ارزیابی «مؤلفه بر TQM» تمرکز بر مشتري «مؤلفه: فرضیه چهارم
  تایید  944. 2  294. 297  630. 0  73  .  استمؤثرمدیریت فرایندهاي کاري 
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  هاي متغیرهاي مدیریت کیفیت جامع ه نتایج تحلیل داد. 5جدول 

 *تجزیه و تحلیل   میانگین  متغیر

 طراحی فرایند
3 .21  

   ـ  ـ  ـ  ـ  ـ 
3  

  ، تناسب بازنگري فرایندهاي کاري موجود
  ، هاي فرایند کاري معین بودن ورودي

  اري براي کارکنان حوزه پایین دستیهاي فرایند ک مشخص بودن خروجی
  مشارکت کارکنان در طراحی فرایندهاي کاري واحدهاي متفاوت سازمان

 مدیریت و بهبود فرایندها
3 .16  

   ـ  ـ  ـ  ـ  ـ 
3  

   نرم افزاري موجود در سازمان در جهت بهبودهاي  سیستممناسب بودن 
   براي تصمیم گیري نرم افزاري موجودهاي  سیستماستفاده مناسب سازمان از 

  هاي بعدي تناسب میزان نگهداري اطلاعات جهت بررسی
  بررسی مناسب گردش کار و علت انجام فرایندها

  مشارکت همگانی
2 .94  

   ـ  ـ  ـ  ـ  ـ 
3  

  حمایت مدیریت ارشد از بهبود شرایط عملکردي
  تعهد کافی مدیریت ارشد در استقرار سیستم مدیریت کیفیت فعلی سازمان

  کافی سازمان به توانمند سازي کارکنان در درك شرایط کیفی سازماناهمیت 
  بر پایه نظرات گروههاي متخصص در سازمانگیري  تصمیم

 تمرکز بر مشتري
3 .67  

   ـ  ـ  ـ  ـ  ـ 
3  

   بررسی مشکلات ارباب رجوع واثربخشی مکانیزمهاي موجود براي دریافت
  تناسب زمان پاسخگویی به ارباب رجوع

  شده براي ارباب رجوع ارائه  کیفیت خدماتتناسب سطح
   افزایش کیفیت فرایندهاي سازمان از انتظارات ارباب رجوع برامؤثراستفاده 

  
 

 

  هاي متغیرهاي فرایندهاي کاري ه  دادنتایج تحلیل. 6جدول 

 *تجزیه و تحلیل   میانگین  متغیر

 توسعه
3 .06  

   ـ  ـ  ـ  ـ  ـ 
3  

  در سازمانها  آنري و گردش شناسایی مناسب فرایندهاي کا
  وجود اطلاعات مورد نیاز جهت ارزیابی فرایندهاي کاري در سازمان

  در اختیار کارشناسان بودن اطلاعات مورد نیاز جهت ارزیابی فرایندهاي کاري

 اجرا
2 .95  

   ـ  ـ  ـ  ـ  ـ 
3  

  ناملموس بودن اهداف بلند مدت براي کارکنان
  انداز بیست ساله کشور مان با چشمهاي ساز دم تناسب کافی برنامهع

   قابل بهبود در فرایندهاي سازمانهاي  فرصتشناسایی نشدن
  ي آتیها سالآموزش ناکافی کارکنان در جهت توسعه عملکرد خود در 

 تثبیت
3 .01  

   ـ  ـ  ـ  ـ  ـ 
3  

  هاي تغییر فرایندهاي کار براي کارکنان دورهمناسب بودن 
  ي اجرایی مدونها روشکاري موجود با تناسب میان اجراي فرایندهاي 

 ارزیابی
2 .96  

   ـ  ـ  ـ  ـ  ـ 
3  

  هاي داخلی و خارجی براي حفظ فرایندهاي کاري موجود تناسب ممیزي
  اطمینان از حفظ کیفیت عملکرد فعلی سازمان

  در خصوص حفظ شرایط موجود فرایندهاي کاري در سازماننبودن متولی 
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  هاي آزمون ها بر مبناي فرضیه هزیه و تحلیل دادتج. 7جدول 

  تجزیه و تحلیل فرضیه پژوهش
امکان بهبود و ارتقاء : فرضیه اهم

مدیریت فرایندهاي کاري با استقرار 
 نظام مدیریت کیفیت جامع

)TQM ( در سازمان امور اقتصادي و
  . دارایی استان خوزستان وجود دارد

ت مدیریت فرایندهاي کاري بر اساس استقرار سیستم ارتقاء و بهبود کیفی، با توجه به تایید این فرضیه
هاي این مدل و درك روابط علی  مؤلفهمدیریتی مدیریت کیفیت جامع نگاه متوازن و همسنگ به کلیه 

اي را  تواند شرایط بهینه بین مراحل مدیریت کیفیت جامع براي محدود کردن تعداد خطاهاي فرایند می
ر امتداد مدل فرایندهاي کاري مورد نظر سازمان امور اقتصادي و براي نیل به اهداف کیفی سازمان د

 .  فراهم آوردISO9001دارایی استان خوزستان مبتنی بر استاندارد 

» طراحی فرایند «مؤلفه: فرضیه اول
TQM مدیریت » توسعه «مؤلفه بر

  . فرایندهاي کاري تأثیردارد

که طراحی صحیح فرایندها در مدیریت کیفیت د  کرتوان تایید می، با توجه به تایید شدن فرضیه اول
 در سازمان امور اقتصادي و دارایی استان خوزستان ISO9001جامع مبتنی بر استاندارد متفاوتی همچون 

ي را براي توسعه و به کارگیري نظام مدیریت فرایندهاي کاري به جهت برآورده مؤثرتواند شرایط  می
 . ر مراجعین به سازمان فراهم آوردهاي مورد نظ  الزامات و خواستهکردن

مدیریت و «هاي  مؤلفه: فرضیه دوم
 مؤلفه بر TQM» بهبود فرایندها

مدیریت فرایندهاي کاري » اجرا«
  .  هستندمؤثر

 مدیریت و بهبود فرایندها مدل مدیریت کیفیت جامع براي تجزیه و مؤلفهتایید این فرضیه بر اولویت 
هاي کاري سازمان امور اقتصادي و دارایی بر اساس سیستم مدیریت تحلیل شرایط کیفی الگوي فرایند

شرایط خاص سازمان امور اقتصادي و دارایی استان خوزستان استقرار مدیریت . کیفیت مبتنی دلالت دارد
  . دهد کیفیت جامع را براي اجراي بهتر فرایندهاي کاري بیشتر جلوه می

مشارکت  «مؤلفه: فرضیه سوم
» تثبیت «مؤلفه  برTQM» همگانی

  .  استمؤثرمدیریت فرایندهاي کاري 

دهد که  نشان می، این موضوع نیز که بر اساس مبانی نظري دو مدل پیش از این نیز قابل پیشبینی بود
تواند به تثبیت فرایندهاي کاري   در مشارکت کارکنان در فرایندهاي مدیریتی سازمان میمؤثراخذ تدابیر 

  . کمک نماید، اند گرفتهکه در مرحله اجرا قرار 
تمرکز بر  «مؤلفه: فرضیه چهارم

» ارزیابی «مؤلفه بر TQM» مشتري
 مؤثرمدیریت فرایندهاي کاري 

  . است

 تمرکز بر مشتري مدیریت کیفیت جامع براي ایجاد بهبود مؤلفه مؤثرتایید این فرضیه نشانگر ارتباط 
 در توجه بیشتر به ارباب رجوع مؤثرابیر چرا که درصورت اخذ تد. مستمر در فرایندهاي کاري است

فرمهاي رضایت مشتري یکی از . شود میشرایط ارزیابی عملکرد فرایندها کاري بهتر محقق ، سازمان
  . هاي ارزیابی است مصداق

  
 و  مدیریت کیفیت جامع  هاي متغیرهاي     داده تحلیل   3. 2

  فرایندهاي کاري
چهـار جنبـه    ( ر متغی ـ 8ت طراحی شده براي      سئوالا با توجه به  

و )  مـدیریت کیفیـت جـامع      مؤلفـه فرایندهاي کـاري و چهـار       
هـا    آزمون فرض آماري میانگین جامعـه انجـام شـده روي داده           

هاي متغیرهاي مدیریت کیفیت جـامع   توان کل تحلیل داده    می
 . مشاهده نمود 7و  6، 5و فرایندهاي کاري را در جداول 

  هاي مربوط ها و تحلیل  آزمون فرضیه3. 3
هـاي   و آزمـون فرضـیه   با توجه به متغیرهاي مستقل و وابـسته       

تـوان    مـی ،  ها براي تعیین روابط میان متغیرها       آماري روي داده  
  .  مشاهده نمود6ها را در جدول  کل تحلیل فرضیه

 
  گیري و پیشنهادات نتیجه

ي انجام شـده پیـشنهادهاي زیـر بـه          ها  با توجه به مجموعه تحلیل    
قتـصادي و دارایـی اسـتان خوزسـتان داده        مدیریت سازمان امـور ا    

  . شود می

در حـد   در فرضیه اول    که ضریب همبستگی      با توجه به این     .1
بـه ریاسـت سـازمان امـور اقتـصادي و           ،  قابل انتظاري نبـود   

سیستم مـدیریت   ،  شود  دارایی استان خوزستان پیشنهاد می    
کیفیــت جــامع را در تمــامی بخــشهاي ســازمان اســتقرار و 

 خـصوص کـه بایـد      ایـن کته قابل توجـه در      ن. دیحمایت نما 
مدنظر مدیریت قرار گیرد یـافتن امکـان ارتبـاط منطقـی و             
علت و معلولی بین راهکارهاي مدیریت کیفیت خدمات بـه          

ــته  ــوان سررش ــا روشعن ــازمان  ه ــرد در س ــود عملک ي بهب
  . باشد می

 لازم اســت تــا بــا بــاز تعریــف مجــدد مــذکورســازمان   .2
 در مجموعه سازمان امکـان       موجود هاي  فرایندها و رویه  

در ایـن میـان     .  را فـراهم آورد    يتوسعه فرایندهاي کـار   
گیـري عملیـاتی از مـدل مـدیریت          لازم است تا با بهـره     

کیفیت جامع در بازنگري به موقع این فراینـدها تـدبیر           
  .  شوداي اتخاذ ویژه
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افـزاري درون سـازمان بهینـه          نـرم  هاي    سیستملازم است     .3
هــاي  ه کارشناســان ســازمان از دادهشــده و امکــان اســتفاد

در ایـن   . فـراهم آیـد   هـا     آن تـوان    زایشتحلیلی آن براي اف ـ   
افزاري لازم است در ثبـت و نگهـداري           خصوص سیستم نرم  

در این میان ساختار سـازمانی      . وقایع توان لازم را دارا باشد     
نیــز بــه جهــت بهبــود فراینــدها و بــا توجــه بــه تغییــرات  

  . د بازنگري قرار گیردتکنولوژیک لازم است مور
، دارد تأکیدآنگونه که مبانی نظري این پژوهش نیز بر آن            .4

هاي   عملکردهاي سازمان در خصوص نگاه بهتر به خواسته       
 قابـل تـوجهی بـر طراحـی و          تـأثیر توانـد     ارباب رجوع می  

 امـور اقتـصادي و      زمانسـا . تعریف سیـستم داشـته باشـد      
هـاي اربـاب      سـته دارایی استان خوزستان در ارتباط با خوا      

اما در این   ،  رجوع عملکرد به نسبه قابل قبولی داشته است       
لـذا  . خصوص تـا رسـیدن بـه مطلـوب فاصـله وجـود دارد             

شود تـا بـا تعامـل بیـشتر بـا اربـاب رجـوع و                  پیشنهاد می 
 جهـت   ترمـؤثر هـایی     ها وسامانه  طراحی و استقرار مکانیزم   

عـی  ضمن درك نیازهـاي واق    ،  بررسی و تحلیل نظرات آنها    
. برداشـت هـا     آناي را براي رضایتمندي       گامهاي ویژه ،  آنها

همچنین با توجه به مفاهیمی که از مبانی نظري تحقیـق            
هـاي ذینفـع    تر طرف درمورد مشتري به عنوان دایره وسیع    

 مـدیریت   شـود   مـی پیـشنهاد   ،  شـود   سازمانی برداشت مـی   
 امور اقتصادي و دارایـی اسـتان خوزسـتان جهـت            زمانسا

ضمن ،  ایه اجتماعی مناسب در منطقه پیرامونی     ایجاد سرم 
هاي مردم منطقه و کـل جامعـه          مطالعه در زمینه خواسته   

، فایـده  ـ  ها را بـا توجـه بـه تحلیـل هزینـه      بهترین گزینه
  . درخصوص رضایت محیطی برگزیند

از کلیه ظرفیتهاي موجود در سـازمان امـور   نتایج  اساس بر  .5
 لی نحـو قابـل قبـو      اقتصادي و دارایی استان خوزسـتان بـه       

لذا پژوهشگر به عنوان پیـشنهاد در ایـن         . استفاده نمی شود  
هـاي موجـود     خصوص خواستار تکمیل و استفاده از ظرفیت      

وري   همراه با افزایش میـزان بهـره      ،  در منابع انسانی سازمان   
  . جهت ارتقاء و بهبود فرایندهاي کاري است

شـرایط  اي دیگر در خصوص تحلیل و تجزیـه           پیشنهاد پایه   .6
. استقرار نظام مدیریت منابع انـسانی اسـت       ،  موجود سازمان 

، هـاي کارکنـان   ي ضمن ارتقاء مهارت   مؤثرهاي    با تحلیل  لذا
ي لازم بـراي اسـتقرار مـدیریت دانـش جهـت            ها  ساختزیر

از دیگـر   . ردافزایش میـزان نـوآوري در سـازمان انجـام گی ـ          
انـدازي واحـدي بـه عنـوان          پیشنهادها در این خـصوص راه     

 . استحقیق و توسعه در سازمان ت

   و تشکرتقدیر
جز بـا تعامـل لحظـه بـه لحظـه           ،  این پژوهش  ارائه   یقین داریم 

ریاست محترم سازمان امور اقتصادي و دارایی استان خوزستان         
و سایر مدیران و کارکنان این شرکت و همچنین کلیـه اعـضاء             

از همـه ایـن     . امکانپـذیر نبـود   ،  محترم جامعه آمـاري تحقیـق     
  . رامیان فروتنانه سپاسگزاریمگ
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