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Abstract 
The purpose of this research is to present the comprehensive quality management (TQM) model 
and its impact on financial performance in order to realize the general policies of the administrative 
system. The administrative system is a set of interrelated elements (structure, function and 
governing values) that interact with each other to achieve the political, economic and social goals of 
the country. In fact, the operationalization of the general policies of the administrative system 
requires the creation of grounds and preliminaries. And it is necessary to design native models for 
the management of government organizations based on the general policies of the administrative 
system.Based on this, after reviewing the relevant literature and extracting the main and secondary 
variables, using the opinions of experts to evaluate, localize and determine and explain the variables 
extracted by the fuzzy Delphi technique and determine the structural relationships between them 
using the ISM technique and the structural equation test. The findings have shown that among the 
30 local variables selected related to comprehensive quality management in the form of six main 
variables (commitment and support of senior management, responsibility and service delivery, 
training, participation, use of statistics and information and physical factors), the commitment and 
support of senior management were the most effective variables, and the physical factors variable 
were the most effective variables. 
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 چکیده
و  یمـال  یـه بن یـت خـود و توو  های یتبودن در فعال یشرودر جهت پ یو چه خصوص یچه دولت ها سازمان

جامع،  یفیتک یریتمدل مد یاجرا یقاستفاده کنند و از طر یریتیمد یننو های یستماز س یدبا یاقتصاد

اضـر  ح پـووه  هـد   . یابندخود دست  یمالیرو غ یو عملکرد مال یفیتدر ک یریچشمگ یبه بهبودها

 یکلی ها سیاستتحوق  یدر راستا یآن بر عملکرد مال تأثیر( و TQM)یرفراگ یفیتک یریتمدل مدارائه 

 حـاکم(  هـای  ارزش و کـارکرد  ساختار،) مرتبط هم ز عناصر بهاای  مجموعه ینظام اداری است. نظام ادار

درواقـع   کشـور بـاهم در تعامـل هسـتند.     یو اجتمـاع  یاقتصـاد  ،یاس ـیبه اهـدا  س  لین یکه برا است

باشـد و ززم   مـی  و مودماتــی ها  مسـتلزم ایجـاد زمینه نظام اداری های کلـی سیاسـت عملیاتـی کـردن

 یدولتـ ـ یهـا  سازمان ـتیریمدی بـرا یبومـهایـی  مدل ،ینظـام ادار یکلـ یها سیاست بر اساس است

پس از مرور ادبیات موضوعی مربوط و استخراج متغیرهای اصلی و فرعـی، بـا    اساس شود. براین یطراحـ

 وسـیله  بـه سازی و تعیین و تبیین متغیرهای استخراج شـده  به ارزیابی، بومی استفاده از نظرات خبرگان

و آزمـون معـادزت    ISM روشدلفی فازی و تعیین روابـط سـاختاری بـین آنهـا بـا اسـتفاده از        تکنیک

متغیر بومی منتخب مرتبط با مدیریت کیفیـت   09بین  اند که ازنشان دادهها  است. یافتهساختاری شده 

 ی،رسـان  و خـدمات پـذیری   یتارشـد، مسـئول   یریتمد یتتعهد و حما) فراگیر در قالب ش  متغیر اصلی
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 تعهد و حمایـت مـدیریت ارشـد    یزیکی(، متغیرعوامل ف آمار و اطلاعات و یریگکار بهآموزش، مشارکت، 

 5اند. همچنـین تعـداد   متغیرها بوده اثرپذیرترین عنوان بهمتغیر عوامل فیزیکی،  و اثرگذارترین، عنوان به

بـا اسـتفاده از آزمـون معـادزت      درنهایـت معیار برای عملکرد مالی نظـام اداری انتخـاگ گردیدنـد کـه     

پایـان توصـیه شـده     گردیـد. در  تأییـد مدیریت کیفیت فراگیر بر عملکرد مالی مشخص  تأثیرساختاری، 

اجرای سیستم مدیریت کیفیت، در ابتدا باید مدیران ارشد نسبت به آنچه کـه موجـب    منظور بهاست که 

بهبـود  هـای   متعهد بوده و اهدا  بلندمدتی را در جهت رسیدن به برنامـه کاملاً گردد،  می بهبود کیفیت

 کیفی تدوین نمایند.

 

 .یکل یها سیاست ،یعملکرد مال ،ی(، نظام ادارTQM) ریفراگ تیفیک تیریمد ،یبوم یها مدل ها: کلیدواژه

  :JELبندی  طبقه
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 مسئلهمقدمه و بیان 

 ازجملـه مناسب  یرا به اتخاذ راهبردها ها سازمان ،یجهان یحاکم بر بازارها یمروزه اوضاع رقابتا

است که  ینینو یتیریفلسفه مد ریفراگ تیفیک تیریاست. مد دادهق سو ریفراگ تیفیک تیریمد

بـا تمرکـز بـر سـه اصـل       2یتیریمـد  نظام نیو جوران مطرح شد. ا نگیبار توسط دم نیاول یبرا

اسـت.   یتیریمـد هـای   نظـام  ریاز سا زی، متما0و بهبود مستمر 0مشارکت ،1یمدار یمشتر یاساس

تواند باعث بهبـود یـادگیری و افـزای  مزیـت      می است که راهبردمدیریت کیفیت فراگیر نوعی 

عمـر  تغییـرات سـریع بـازار و کـاه  طـول      . (Sahoo & Yadav, 2018) شود ها سازمانرقابتی 

را بـر آن داشـته تـا از     هـا  سـازمان مهم در بازارهای رقابتی هستند که های  ت از چال محصوز

 اصول کیفیت فراگیر از آموزش شـروع و بـه آمـوزش خـتم    . استفاده کنند 5فناوریهای  نوآوری

. اهدا  کلـی آمـوزش   سازمان را دربرگیرد کارکنانگردد و این آموزش و بازآموزی باید کلیه  می

خـود، شـناخت   هـای   و مسئولیت ظایفاز: آشنایی افراد با و اند عبارتدر مدیریت کیفیت فراگیر 

مشتریان و نیازهای آنها، ارتواء سطح دان  افراد و آشنایی آنها با مفـاهیم و ابزارهـای مـدیریت    

ن نیازهای آموزشـی  تعیین اهدا  آموزشی و تعیی ها، آموزش تعیین مسئولیت فرایندکیفیت. در 

مـدیریت کیفیـت فراگیـر،     فراینـد رونـد. در   مـی  شـمار  بـه برای کیفیت فراگیر از مـوارد اصـلی   

 دست بهعات و آمار اطلا آوری جمعباشند که از طریق هایی  واقعیت بر اساسباید ها  گیری تصمیم

کیفیـت   مـدیریت  در .شـود  مـی  شـناخته گرا  آیند. این نوع نگرش تحت عنوان مدیریت واقع می

ت شناسایی شـده و بـا مشـارکت    و علل مشکلاها  شود. ریشه می ت توجه جدیلافراگیر به مشک

مبنـای   آنـی و بـر  هـای   حل راهآیند. در مدیریت کیفیت فراگیر به  می دست بهها  حل کارکنان راه

هـا   حل راهایجاد  ها، و تحلیل داده آوری جمعزم برای شود و از ابزار ز نمی حدس و گمان توجهی

مدیریت کیفیت  در فرهنگ(. 2001 )شول و مزروعی، شود می جدید استفادههای  و اجرای روش

 انسان دارای هد  است و این هد  در راستای اهدا  سازمانی است که در آن خـدمت  1فراگیر

 کـه درجهـت دسـتیابی بـه ایـن اهـدا  صـورت       هـایی   حال که در کلیه فعالیت کند، درعین می

دسترسی به آن نیز مـدنظر اسـت.   های  غییرات و بهبود دائمی اهدا  و شیوهگیرد، پذیرش ت می

بهبود اهدا  خود در مسیر کسب کمال بیشتر است کـه ایـن   دائماً در حال انسان  دلیل همین به

                                                           
1. Management system 

2. Customer Orientation 
3. intercommunity 

4. Continuous improvement 

5. Technology innovations 

6. TQM 
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عادت کاری  کی صورت بهامر در بطن خود بهبود مستمر مهارت، دان  و افزای  تعهد کاری را 

 موفویـت  با TQM . اگر(Hung & et al., 2011) افزاید می اثربخشی او در او زنده نگه داشته و بر

 ایـن  درگـرو  رقـابتی  مزیـت  کسـب  امروزه. شود می محسوگ رقابتی مزیت یک شود،سازی  پیاده

 بـا  رقابـت  ایجاد. کنند حرکت برترشدن و سرآمدی سمت به مختلف ابعاد در ها سازمان که است

 جهـت  در راهبـردی ریـزی   برنامه با و علمی شیوه با که است معنی این به اخلاقی اصول رعایت

 هـا  شـرکت گیری یـک مزیـت رقـابتی،    کــار  بـه برای توسعه و  .برداشت گام سازمان کردن قوی

ارزش، کمیـاگ و   داشته باشند که بتوانند در ایجاد منابع غیرقابـل تولید، باهایی  بایستی قابلیت

قرار گیرند. برای هر شرکتی در هر صـنعتی کـه باشـد کلیـد      غیرقابل جایگزینی مورد استفـاده

 هـا  شـرکت تـرین   موفویت تنها اتکاء بر یک منبع برای کسب مزیـت نیست بلکه بهترین و موفق

بـه مزیـت رقابتی بنگرند و از انواع منابع بـرای خلـق   ای  دانند که همواره باید از زوایای تـازه می

محور و مدل بارنی کـه   توجه بـه دیـدگاه منبـع. (Lee & Lee, 2014) مزیت رقابتی بهره بگیرند

دارای چهار ویوگی مزیـت اصلی ارزشمند، کمیـاگ، غیرقابـل تولیـد و غیـرقابــل جـایگزینی و   

مطالعات انجـام   (.2009)اسماعیلی و مرادنوادی، است  شده گیریکار بهقابلیت سازمانی کردن و 

  بازدهی منابع سنتی )مثل پول و ماشـین آزت( منـابع   شده نشان داده است که برخلا  کاه

به منبعـی نیرومنـد بـرای افـزای      ا( های مدیریتی، فراینده نامشهود )نام تجاری، شهرت، سبک

د به مزیت رقـابتی پایـدار   توان میها تبدیل شده است. یک شرکت تنها زمانی وکار کسبعملکرد 

و غیرقابل تولید باشد. مزیت رقابتی پایـدار بـه    دست پیدا کند که دارای منابع ارزشمند، کمیاگ

توانـد بـه    این معنی است که شرکت به حد بازی سود به هنجار از طریق منابعی که رقیب نمـی 

قـدر مزیـت رقـابتی، نامشـهود باشـد       گفت که هر توان میکلی طور بهد. آن دست پیدا کند، برس

جـایی و جـذگ مزیـت     ن اینکـه، جابـه  ضـم . بـود  برتر خواهـد  تر و زمان امکان تولید آن مشکل

ی نامشهود ها داراییتنها نیاز دارند تا  نه ها سازماننامشهود بسیار مشکلتر از مزیت مشهود است. 

ی هـا  دارایـی و مدیریت کنند بلکه همواره باید سعی کنند تـا ایـن   گیری  خود را شناسایی، اندازه

ی دانشـی  ها دارایییی که نتوانند ها سازمانمستمر ارتوا داده و بهبود بخشند.  طور بهارزشمند را 

مستمر ارتوا دهند، بوای خـود را بـا خطـر از دسـت دادن و فنـای خـود، مبادلـه         طور بهخود را 

مـدل   اصلی تحویق حاضر این است که: مسئلهبنابراین ؛ (2009)حیدری و اکبری،  خواهند کرد

 یکل ـی ها سیاستتحوق  یدر راستا یآن بر عملکرد مال تأثیر( و TQM) یرفراگ یفیتک یریتمد

 ی چگونه است؟نظام ادار
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 مبانی نظری و مروری بر پیشینه پژوهش .2

دائماً ی خدماتی که ها سازمان خصوص بهی امروز ها سازماندر  که دهد می نشان تحویوات مرور 

ها و خـدمات خـود نـوآوری    فراینـد بایـد در   با مشتریان و ارباگ رجوع در ارتباط هستند، حتمـاً 

چـه   هـا  سـازمان به مدیریت کیفیت فراگیر نیز توجه داشـته باشـند.    حال عین درداشته باشند و 

های خود و توویت بنیه مالی و اقتصادی  در جهت پیشرو بودن در فعالیت دولتی و چه خصوصی

خـود مسـتلزم کسـب دانـ  از     های نوین مدیریتی استفاده کنند. ایـن موضـوع    باید از سیستم

تواننـد باعـث کـاه      های مدیریتی روز جهانی است. مدیران از طریق بهبود کیفیت می سیستم

، جـامع خود باشند. مـدیریت کیفیـت    یها سازمانها و بهبود در عملکرد  تأخیرها، کاه  هزینه

رد ازلحـا   هـد  بهبـود عملک ـ   یی بـا ها شرکتعنوان یک رویکرد بهبود کیفیت فراگیر، برای  به

. این رویکرد آخـرین پیشـرفت در زمینـه    شده است  کیفیت و نوآوری در دو دهه گذشته مطرح

رضـایت مشـتری از طریـق بهبـود     سـازی   در آن با هد  بهینهها  مدیریت است که تمام فعالیت

یی که از مدیریت کیفیت جامع ها سازمان .(Djojo & Lena, 2021شود ) می انجام فرایندمستمر 

کیفیت بازتر، رضایت بیشتر مشـتریان،   با ارائه خدماتکنند، منافع بسیاری ازجمله  استفاده می

هـا، بهبـود رضـایت     اینبـر  عـلاوه ها، بهبود مالی، کیفیـت و نـوآوری در عملکـرد و     کاه  هزینه

از  هـا  سـازمان  ،هـان طی سالیان گذشته در کشـورهای مختلـف ج   .شود کارکنان نصیب آنان می

مالی و طریق اجرای مدل مدیریت کیفیت جامع، به بهبودهای چشمگیری در کیفیت و عملکرد 

ات مثبت مـدیریت کیفیـت جـامع ززم و    تأثیربنابراین با توجه به  ؛یابند خود دست میغیرمالی 

همکـاران  . لـوترا و  تری در این خصوص انجام پذیرد رسد تا تحویوات گسترده ضروری به نظر می

امـروزه بـر رضـایت     ها سازمانکنند که  می به این مطلب اشاره فراگیردر کتاگ مدیریت کیفیت 

حال عدم درک نیازها و نیازهای مشتری وجود دارد. در ایـن   کلی مشتری متمرکز شده اند. بااین

کنـد و یـک    مـی  ( تمـام مراحـل را یکرارچـه   TQMشده اسـت کـه )   تأکیدکتاگ بر این مطلب 

آن سـازی   و نحوه پیادهها  کند و بر درک تمام جنبه می با کیفیت بدون نوص را تضمینمحصول 

اقـدامات مـدیریت    تـأثیر ( به بررسـی  2001) پنجه ینمحور و آتش (.Luthra, 2021دارد ) تأکید

کیفیت فراگیر بر عملکـرد نـوآوری از مسـیر قابلیـت یـادگیری سـازمانی در صـنعت بانکرینـگ         

قابلیت یادگیری »و « اقدامات مدیریت کیفیت فراگیر» تأثیرپرداختند. پووه  حاضر به بررسی 

پرداختـه اسـت.   رسـانی دریـایی(    )سـوخت  رینگدر صنعت بانک« عملکرد نوآوری»بر « سازمانی

 یسـتم موفـق س سـازی   یـاده جهـت پ  یـدی عوامـل کل  یین( به تع2009) یو مرادنواد یلیاسماع

 پرداختنـد.  (: بانـک سـامان  ی)مطالعه مـورد  یجامع فاز یابیجامع به روش ارز یفیتک یریتمد
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 یور جـامع بـر بهـره    یفیتک یریتمد تأثیر یبه بررس (2009) و همکاران یزاده خوراسگان هاشم

پـووه    یناهای  یافته بر اساس( پرداختند. یرانا یگر یختهر یعشرکت صنا)مورد مطالعه:  سبز

 یو اکبـر  یـدری ح و مثبـت دارد.  یممسـتو  تـأثیر سبز  یور جامع بر بهره یفیتک یریتمؤلفه مد

سـازی   قطعـه  یعبر عملکرد صنا یرفراگ یفیتک یریتمد تأثیر یخود به بررس یق( در تحو2009)

 تـأثیر  ی( بـه بررسـ ـ 2001) و همکاران ینصرالله شرکت طه( پرداختند. یخودرو )مطالعه مورد

: نوـ   ینالبرز اسـتان قزو یشـهرک صنعت یها شرکت یجامع بـر عملکرد مال یفیتک یریتمد

 یریتمد تأثیر یدنبال بررس پرداختند. پووهشگران به یو نوآور یسازمان یادگیری یتقابل یانجیم

 یبـر عملکـرد مـال    یتجـار  ینـوآور  و یسـازمان  یـادگیری  یتقابل یانجیجامع با نو  م یفیتک

مدیریت کیفیت فراگیر بر نوآوری: تبیین  تأثیر ی( به بررس2001) یشول و مزروع شرکت است.

بیـانگر ایـن اسـت کـه مـدیریت       پـووه  نو  میانجی یادگیری بین سازمانی پرداختند. نتایج 

کرد نوآوری دارد و یادگیری بین سازمانی در این داری بر عمل مثبت و معنی تأثیرکیفیت فراگیر 

( به مطالعـه دیـدگاه مـدیران در خصـوص     2001) و همکاران یعیانرب رابطه نو  میانجی دارد.

دانشگاه علوم پزشکی تهـران  های  مدیریت کیفیت فراگیر در بیمارستانهای  لفهؤمیزان رعایت م

مـورد مطالعـه، میـزان رعایـت     هـای   در بیمارسـتان  پووه  این بوده است که . نتیجهپرداختند

مدیریت کیفیت فراگیر در وضعیت بالنسبه مطلوگ قرار دارد. اگرچه نگـرش مـدیران   های  لفهؤم

لـیکن ززم اسـت بـا     ؛شـرایط نسـبتا مطلـوبی دارد   هـا   برای تحوق این سیسـتم در بیمارسـتان  

هـد مـدیران، جلـب مشـارکت     افـزای  تع  ،مرتبط بـا بهبـود کیفیـت   های  سازی، آموزش فرهنگ

کارکنان، ترویج نوآوری و خلاقیت و ارزیابی کیفیـت خـدمات، عملکردهـا و فراینـدها را بهبـود      

 تیریمـد  ،ینیکارآفرگیری  اثر متوابل جهت( به بررسی 1919) 2وسلینویس و همکاران بخشید.

تـا   فراگیـر  تیفیک تیریدهد که مد می نشانآنها  جینتای پرداختند. و عملکرد مال فراگیر تیفیک

شـدت    یو عملکرد شـرکت اسـت و بـا افـزا     ینیکارآفرگیری  رابطه جهت نیبای  واسطه یحد

جبـارزاده و   شـود.  مـی تـر   یبر عملکرد شـرکت قـو   ینیکارآفرگیری  جهت میمستو تأثیر ،رقابت

را مـورد   یجامع و عملکرد سـازمان  یفیتک یریتمدهای  یوهبا عنوان شای  ( مواله1920) 1یشفو

 ـ یفیتک یریتسطح عملکرد مد یبررس نتیجه قرار دادند. یبررس هتـل نشـان    11 ینجامع در ب

جامع برخـوردار هسـتند.    یفیتک یریتمد یاز اجرا یاز سطح قابل قبول یمالزهای  داد که هتل

انتخـاگ  های  یوهش یهشود که کل می گرفته یجهنت ،یونرگرس وتحلیل تجزیهبر اساس  ،ینابر علاوه

کارکنـان( بـا عملکـرد     یـری و درگ یتمرکـز مشـتر   ،جامع )بهبود مستمر یفیتک یریتشده مد

                                                           
1. Veselinović, L.; Kulenović, M. & Činjarević, M. 

2. Jabarzade, E. & Shafaghi, N. 
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عامـل   ینتر مهم عنوان بهمستمر  یشرفتپ ،فرایند یندارند. در ا یمعنادارارتباط ها  هتل یسازمان

سـاهو و   در نظر گرفته شده است. یبر عملکرد سازمان گذاریتأثیرجامع از نظر  یفیتک یریتمد

 کوچـک و متوسـط هنـد   هـای   یدی ـدر تول ری ـفراگ تی ـفیک تیریمـد ( به بررسی 1921) 2یاداو

مثبـت بـا    طـور  بـه  ری ـفراگ تی ـفیک تیریکه مـد  کند می تأیید یآزمون مدل ساختارپرداختند. 

 تی ـفیک تیریمـد بـا عنـوان   ای  ( موالـه 1929) 1هنرپور و همکـاران  مرتبط است. دیعملکرد تول

انـد.   انجام داده و توسعه قیتحوهای  در واحد یمطالعه تجرب کی: یدان  و نوآور تیریجامع، مد

آنها بر  تأثیردان  و  تیریجامع و مد تیفیک تیریمد نیرابطه متوابل ب یمواله، بررس نیهد  ا

و توسعه با  قیتحوی ها شرکتکه  داده استنشان ها  لیاست. تحلبوده و محصول  فرایند ینوآور

کارآمـد   تیریتنهـا قـادر بـه مـد     دانـ  نـه   تیریجامع در کنار مـد  تیفیک تیریمدسازی  ادهیپ

در  و نوآورانه انجام دهند. مؤثرای  وهیرا به ش توانند کار می نیهستند بلکه همچن شانیها تیفعال

کـه   یمطالعـات کلی نظام اداری نیـز مطالعـات مختلفـی انجـام شـده اسـت،       ی ها سیاستحوزه 

در  یتیریمـد  یهـا  مـدل  یبـه طراح ـ  ،ینظـام ادار  یکل ـ یها سیاست اند تا با استناد به هدیکوش

 نظـام  یکلی ها سیاستشده از  استخراج یبوم یالگوها نیاز ا یمختلف برردازند. برخهای  حوزه

 گـران، یرابنده و دت) مدیران ردعملک یابیارز ویالگ است ازعبارت  نیشیپ یها پووه در  یادار

 (.2001 زاده، یبرزگر و حکم ؛یسار) یساختار نظام ادار یبازمهندس یو مدل مفهوم (2000

 شناسی  روش. 1

جامعه و نمونه خبرگی تحویق حاضر شامل خبرگانی از نظام اداری هستند که با موضوع مدیریت 

 نفرشان 21اند که از این تعداد نفر بوده 20آشنایی دارند. تعداد آنها  کیفیت فراگیر و عملکرد مالی

 ادبیات مند نظامحاضر شامل مرور  پووه های تحلیل در  اند. تکنیک با محوق همکاری داشته

(SLRدلفی فازی ،) (Delphi Fazzyو )   اس امای (ISM .و معادزت ساختاری بوده است )

حاضر شامل سه پرسشنامه محوق ساخته دلفی با مویاس  پووه ها در گیری دادهابزارهای اندازه

متغیرهای تحویق با های  آی اس ام و پرسشنامه مربوط به گویهای  گزینه 5شنامه و پرس 2-29

 اجزاء استخراج رویه) ظاهری روایی از پرسشنامه، ابزار معتبرسازی منظور بهاند. بوده 29-2مویاس 

 ازگیری  بهره با آنسازی  بومی) ای سازه روایی و ،(موضوعی ادبیات از گیری اندازه مورد متغیرهای

 ویوگی دو ارزیابی اساس این بر. است شده استفاده( مودماتیای  نمونه نیز و متخصصان نظرات

 تحویق پرسشنامه یعنی. است بوده کیفی قضاوت صورت به گیری اندازه مویاس محتوایی اعتبار

                                                           
1. Sahoo, S. & Yadav, S. (2018) 

2. Honarpour, A.; Jusoh, A. & Md Nor, Kh. (2017) 
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 موضوعی ادبیات از گیری اندازه مورد متغیرهای اجزاء زیرا ؛است بوده محتوا اعتبار دارای حاضر

 به ابتدا منظور، بدین. اند شده تأییدخبرگان  وسیله به نیز پرسشنامه های سازه و شده خذأ تحویق

 1 و مواله عنوان 59تعداد  و شد پرداخته اطلاعاتیهای  بانک در منابع شناسایی و ادبیات مرور

 هد  و سؤال موضوع، به توجه با ها، مواله عنوان بررسی از پس. شدند مشخص کتاگ 1 و رساله

 از پس. شدند انتخاگ کتاگ عنوان 1 و رساله 0 و مواله عنوان 09 تعداد بعد، مرحله در پووه ،

 برای کتاگ یک و رساله 1و مواله عنوان 29 درنهایت کتب، وها  مواله محتوای کامل مطالعه

معیار  00بعدی، با استخراج  گام در. گردید انتخاگ پووه  موضوع با متناسب اطلاعات استخراج

معیار از متغیرهای عملکرد مالی، آنها را در قالب پرسشنامه  0از متغیر مدیریت کیفیت فراگیر و 

معیار از  09تعداد  درنهایتدر اختیار خبرگان قرار گرفتند که سازی  دلفی تنظیم و برای بومی

و پذیری  یتمسئولعد تعهد و حمایت مدیریت ارشد، متغیر مدیریت کیفیت فراگیر در ش  بُ

معیار از  5یزیکی و عوامل ف و آمار و اطلاعاتگیری  کار به، مشارکت، آموزشی، رسان خدمات

 قرار گرفتند.  تأییدمعیارهای نهایی مورد  عنوان بهعملکرد مالی 

 ها تحلیل و یافته. 4

 متغیرها مند نظاممرور . 4-2

 اطلاعـاتی هـای   بانـک  در منـابع  شناسـایی  و ادبیـات  به مطالعـه  ابتدا متغیرهامند  نظامدر مرور 

مرتبط بـا موضـوع مـدیریت کیفیـت      کتاگ 1 و رساله 1 و مواله عنوان 59تعداد  و شد پرداخته

 تعـداد  پـووه ،  هد  و سؤال موضوع، به توجه با سرس. شدند فراگیر و عملکرد مالی مشخص

 کامـل  مطالعـه  از بعد پسدر مرحله . شدند پازی  کتاگ عنوان 1 و رساله 0 و مواله عنوان 09

 اطلاعـات  اسـتخراج  برای کتاگ یک و رساله 1و مواله عنوان 29 تعداد کتب، وها  مواله محتوای

تعـداد   ،که با مطالعه موازت و رساله و کتاگ مـرتبط . گردید انتخاگ پووه  موضوع با متناسب

تعهد و حمایـت مـدیریت ارشـد،     اصلی متغیر 1 از متغیر مدیریت کیفیت فراگیر برای معیار 00

عوامـل   و آمـار و اطلاعـات  گیـری   کـار  بـه ، مشـارکت،  آموزشی، رسان و خدماتپذیری  یتمسئول

 شدند. معیار برای متغیر عملکرد مالی انتخاگ 0یزیکی و ف

 متغیرها  سازی  بومی. 4-1

فـازی،  دلفـی   روشمسـتند بـه اسـتفاده از    بررسی نظرات کارشناسان و خبرگان در این مطالعه 

 09متغیر مدیریت کیفیت فراگیر، تعـداد  برای مستخرجه  معیار 00که از بین حاکی از آن بوده 
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متغیـر مـدیریت   اساسـی   معیارهـای  عنـوان  بـه  9عدد آستانه لحا  شده یعنی با توجه به معیار 

 معیار برای عملکـرد  5اند، همچنین تعداد  گروه قرار گرفته 1که در  تعیین شدندکیفیت فراگیر 

را کـه  هایی  نمره پووه عبارات کلامی، در این  29تا  2با توجه به طیف مالی انتخاگ گردیدند. 

گذار بودن متغیر در نظرگرفته تأثیرعدد  عنوان بهبوده است  9/9در آن مودار هد  بازتر از عدد 

 .شده است

: 7

: 7

H

K








 

 برای مدیریت کیفیت فراگیر ید خبرگانأی: معیارهای مورد ت(1)جدول 

             شاخص مورد بررسی ابعاد ردیف

2 

تعهد و حمایت 

 مدیریت ارشد

بهبود های  پیگیری فعازنه برنامه

 کیفیت
7.167 3 7.500 10 

 10 7.600 3 7.233 تعویب اهدا  بلندمدت 1

 10 7.800 3 7.367 داشتن تجربه و دان  کافی 0

0 
نظرات کارکنان در حل  استفاده از

 مسائل کیفی
7.233 3 7.600 10 

5 
نو های  استفاده و حمایت از ایده

 کارکنان
7.433 3 7.900 10 

1 

و پذیری  مسئولیت

 رسانی خدمات

و رسیدگی به  آوری جمعسیستم 

 شکایات
7.233 3 7.600 10 

9 
رسانی توسط  تشویق خدمت

 مدیریت ارشد
7.300 3 7.700 10 

 10 7.500 3 7.167 گذاشتن به مراجعان احترام 1

0 
کنان در کار بهآمادگی و تجر

 پاسخگویی
7.233 3 7.600 10 

29 
شناخت کافی نسبت به نیازهای 

 ارباگ رجوعان
7.433 3 7.900 10 

22 
 

 10 7.800 3 7.367 سیستم آموزشی مدون

 10 7.900 5 7.767 کارکنانهای مستمر به  ارائه آموزش 21
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             شاخص مورد بررسی ابعاد ردیف

20  

 آموزش

 10 7.800 3 7.367 آموزشیهای  اثربخشی دوره

 10 7.400 3 7.100 آموزش بهبود کیفیت 20

 10 8.000 3 7.500 های جدید فرصت برای کسب مهارت 25

21 

 

 مشارکت

تشویق کارکنان به مشارکت و کار 

 گروهی
7.300 3 7.700 10 

29 
و خودکنترلی در پذیری  مسئولیت

 انجام وظایف
7.500 3 8.000 10 

 10 8.200 1 7.300 حمایت از سیستم مشارکتی 21

20 
خاطر ابراز  هب تشویق مدیریت ارشد

 های جدید کارکنان ایده
7.633 3 8.200 10 

19 

تلاش مدیریت ارشد برای ورود 

ها و نظرات تازه و کارساز افراد  ایده

)متخصصان،  درونی و بیرونی

 مشاوران و غیره(

8.100 5 8.400 10 

12 

 

 

 

 

آمار و گیری  کار به

 اطلاعات

مشخص کسب  سازوکاروجود 

 اطلاعات پرسنلی
7.567 3 8.100 10 

11 
وتحلیل اطلاعات  و تجزیه آوری جمع

 ها فعالیت
7.433 3 7.900 10 

10 
استفاده از اطلاعات جاری برای 

 هافرایندبهبود 
8.167 5 8.500 10 

10 
برمبنای گیری  میزان تصمیم

 اطلاعات
7.300 3 7.700 10 

15 
استفاده از ابزارهای آماری در 

 اطلاعات وتحلیل تجزیه
7.367 3 7.800 10 

11 
 

 

 عوامل فیزیکی

 10 7.400 3 7.100 استفاده از تجهیزات جدید و بروز

 10 7.300 3 7.033 امکانات فیزیکی کافی و مناسب 19

 10 7.600 3 7.233 آراستگی کارکنان 11

 10 7.800 5 7.700)حیاط،  و تمیزی فضا زیبایی 10
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             شاخص مورد بررسی ابعاد ردیف

 ها( و اتاقها  پارکینگ، سالن

09 
نامه و  وضوح قوانین، آیین

 ها دستورالعمل
7.767 3 8.400 10 

 

 د خبرگان برای عملکرد مالیأیی: معیارهای مورد ت(2)جدول 

             شاخص مورد بررسی ردیف

 29 099/9 0 900/9 گردشنسبت موجودی کاز به سرمایه در  2

 29 199/9 0 10/9 نرخ بازده دارایی 1

 29 099/9 0 29/9 نسبت آنی 0

 29 999/9 0 09/9 نسبت وجه نود به بدهی 0

 29 99/9 0 99/9 نسبت جاری 5
 

 روابط ساختاری بین متغیرها. 4-4

 5اصـلی مـدیریت کیفیـت فراگیـر و      گانـه  تعیین روابط ساختاری بین معیارهای ش  منظور به

 اند:شرح انجام شده بدین ISM روشمعیار عملکرد مالی مراحل اجرایی 

 گانه اصلی مدیریت کیفیت فراگیر: بندی معیارهای ش  سطح

آمدن تمـامی   دست بهها، برای آمده از پرسشنامه دست به یها داده یبند و جمع یآور پس از جمع

ابتـدا   ،ISM روشهـای  ، مطابق بـا گـام  پووه  یها یم بین مؤلفهارتباطات مستویم و غیرمستو

های سیستم در ماتریس دسترسی اولیه وارد شـود و   مستویم بین مؤلفه بایستی ارتباطات درونیِ

گـروه   ای میـان منظور پرسشنامه بدین تشکیل شود. (Dij)ماتریس ارتباط مفهومی بین متغیرها 

 21نظـر   هـا از پرسشنامه تکمیلبرای  پووه ازآنجاکه در این از خبرگان توزیع شد. ی نفر 21

استفاده شد، برای تشکیل مـاتریس خـود تعـاملی از روش    گروهی در یک جلسه  صورت بهخبره 

 ISM روش. پس از اجرای مراحـل  شده است مد بر اساس بیشترین فراوانی در هر درایه استفاده

، هسـت  ای یسـه موا ـ  با نگرش ساختاری یرفراگ یفیتک یریتمدل مددهنده  نمودار زیر که نشان

شان از باز به پـایین تنظـیم   تأثیرها به ترتیب سطوح  مؤلفه ،2 نموداربا توجه به آید.  می دست به

هـای   اثرگـذارترین مؤلفـه   تـر  یینو سـطوح پـا   ها ترین یرهای سطوح بازیی، اثرپذ . مؤلفهشوند یم
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هایی است که دارای میزان توأمی از اثرگـذاری و   سیستم هستند. سطوح میانی نیز حاوی مؤلفه

. در پـووه  حاضـر   باشـند  یهـای سیسـتم م ـ   اثرپذیری )وابسته به سطح مؤلفه( بر سایر مؤلفه

 .اند شده  ییسطح شناسا 5در  ی مدیریت کیفیت فراگیرمتغیرها
 

 
 یرهای مدیریت کیفیت فراگیرمتغ یبرا پژوهش ISMمدل: (1)نمودار 

 

)نمـودار   وابسـتگی  ـ  آمـده، از روش تحلیـل نفـوذ    دسـت  مـدل بـه   وتحلیـل  یـه منظور تجز به

MICMAC) شده است.  استفاده 

 (MICMAC)نمودار وابستگی ـ نفوذ وتحلیل  تجزیه

جمع سطری موادیر در ماتریس دستیابی نهایی بـرای هـر عنصـر بیـانگر میـزان نفـوذ و جمـع        

تـر مـدل قـرار دارنـد بـه      ستونی نشانگر میزان وابستگی خواهد بود. عواملی که در سطوح پایین

یکیزیعوامل ف  

  یریپذتیمسئول

 یرسانو خدمات
آمار و اطلاعات یریکارگبه  

 مشارکت

 آموزش

 تعهد و حمایت مدیریت ارشد 
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تر عنوان عوامل هادی و عواملی که در سـطوح بـاز   دلیل دارا بودن قدرت پی  برندگی بیشتر به

شوند. بـر اسـاس قـدرت نفـوذ و     قرار دارند به دلیل وابستگی به عوامل هادی، پیرو محسوگ می

 اند از: شناسایی خواهند بود که عبارت وابستگی، چهار گروه از عناصر قابل

 باشند.عواملی که دارای قدرت نفوذ و وابستگی ضعیف می خودمختار: -2

 باشند.عواملی که دارای قدرت نفوذ کم ولی وابستگی شدید می وابسته: -1

 عواملی که دارای قدرت نفوذ و وابستگی زیاد هستند. )پیوندی(: متصل -0

 باشند.عواملی که دارای قدرت نفوذ قوی ولی وابستگی ضعیف می مستقل: -0

 متغیرهای مدیریت کیفیت فراگیر وابستگیـ  نمودار تحلیل نفوذ :(2)نمودار  
 

آمـار و   یریگکـار  بـه ، (A3) ، مشـارکت (A2) ، آمـوزش (A1ارشـد )  یریتمد یتتعهد و حما

 (A6) یزیکیف ، عوامل(A5) یرسان و خدماتپذیری  ، مسئولیت(A4اطلاعات )

  

 (Dependenceوابستگی )

6 
 

5 
 
 

4 

   

3 

 
 
2 
 

 

1 
 

A1

 

 زیاد
                  6                       5                        4                       3                           2                           1             

 کم

 کم

 زیاد

ذ )
فو

ت ن
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ق
D
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)
 

A2

 

A3

 

A4

 

A6

 

A5
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 بندی معیارهای عملکرد مالی: سطح

 
 یرهای عملکرد مالیمتغ یبرا پژوهش ISMمدل: (3)نمودار 

 
 متغیرهای عملکرد مالی وابستگی-نمودار تحلیل نفوذ :(4)نمودار 

  

 سرمایه در گردشنسبت موجودی کالا به 

 وجه نقد به بدهی

 نسبت آنی

 نرخ بازده دارایی ها نسبت جاری

 (Dependenceوابستگی )

 

5 

 
 
 

4 

 
 

3 

 
 

2 

 
 

1 
 

A  

 زیاد
  5                                4                                 3                               2                                              1                         

 کم

 کم
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B   

C   

D   

E   
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در  یهکاز به سـرما  ینسبت موجود، (C)یوجه نود به بده، (B)، نسبت آنی(A)نسبت جاری

 (Eها) یینرخ بازده دارا، (Dگردش)

معیارهـای  و  هـا  ترین یرسطوح بازیی، اثرپذکه در نمودار فوق پیداست معیارهای   گونه همان

هایی است  های سیستم هستند. سطوح میانی نیز حاوی مؤلفه اثرگذارترین مؤلفه تر یینسطوح پا

هـای   که دارای میزان توأمی از اثرگذاری و اثرپذیری )وابسته به سـطح مؤلفـه( بـر سـایر مؤلفـه     

 .باشند یسیستم م

 آزمون معادلات ساختاری 

 
 استانداردمدل ساختاری متغیرهای اصلی و فرعی در حالت  :(5)نمودار 

 منبع: ؟؟؟؟

 
 یداراحالت معنمدل ساختاری متغیرهای اصلی و فرعی در  :(6)نمودار 

 

یـا   tی معناداردر بخ  ساختاری، اعداد ها  معیار برای سنج  رابطه بین سازهترین  اساسی

ی معنـادار است. این ضرایب در شکل مدل معادزت ساختاری در حالت  T-Valueهمان موادیر 
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به این صورت است که این ضرایب باید بیشـتر از   tنشان داده است. برازش با استفاده از ضرایب 

طور کـه   کرد. همان تأییدمعنادار بودن آنها را  درصد 05باشند تا بتوان در سطح اطمینان  01/2

شـده   تأیید درصد 05بوده و در سطح  01/2شود این ضریب بازتر از  می نشان داده 1نمودار در 

 یمو مسـتو  معنـادار دهنـده رابطـه    مثبت و نشان ،5یر در نمودار مس یبعدد ضر ینهمچن است.

 یریتاسـت کـه مـد    یمعن ـ ینبد یناست. ا یو عملکرد مال یرفراگ یفیتک یریتمد یردو متغ ینب

 معنادار دارد. تأثیر یبر عملکرد مال یرفراگ یفیتک

 گیری نتیجه

( و TQM) دهد که توجه به مـدیریت کیفیـت فراگیـر    میمرور تحویوات داخلی و خارجی نشان 

ی امـروزی اهمیـت   هـا  سـازمان شناسایی نو  آن بر متغیرهای سازمانی ماننـد عملکـرد بـرای    

موجودی فعال و زنده، مثل هر پدیده  عنوان به، فراگیر های مدیریت کیفیت سیستمدارد. ای  ویوه

هـای   ند. لزوم شناسایی و درک محـیط محیط ماست، در حال تغییر و تحول هستدر دیگری که 

ها و مشخصات را شناخته و تمام تـلاش   سازد که این ویوگی ، آنها را وادار میها سازمانپیرامونی 

و  هـا  شرکتوزن ئبرند. مدیران و مس کار بهها  و همت خود را برای درک هرچه بهتری این پدیده

های مدیریت کیفیـت   ی ایرانی، با شناسایی و تعیین روندهای موجود در مسیر سیستمها سازمان

تر بـا ایـن تحـوزت را فـراهم آورده و      بهتر و مناسب هرچهتوانند مودمات ززم برای مواجهه  می

راحتی و ایمنی از کنار آنها عبور نماینـد.   های جدید، با خیالی آسوده، به هنگام فرارسیدن موجب

موقع آنها به  دهی سریع و به و میزان پاسخپذیری  ، انعطا ها سازمانمعیار پویایی و حیات امروزه 

 یو خـدمات متنـوع، امـروز بـرا    هـا   یتاز فعال یبا انبوه نظام ادارینهاد  .تحوزت پیرامونی است

 یرانبازست. مد یارسازمان بس ینکه انتظارات و توقعات از ا یطور بههمگان شناخته شده است، 

گسـترده در   ییـرات دنبـال اصـلاحات و تغ   بـه  سیسـتم،  یرانکارناپـذ  یتواقع ینبا توجه به انظام 

صورت گرفته در حوزه  ییراتتغ ینب ینوابسته برآمدند و در اهای  حوزه یریتساختار و نحوه مد

 یدر حـال  یـن مدنظر قرار گرفت. ا یتختتوسعه پا یمحرک اصل عنوان به یو ادار یو درآمد یمال

و  یمـال  یریتدر مـد  یرکن اساس عنوان بهپذیر  پاسخگو و نظارت ی،مال یتاست که همواره شفاف

 کنترل و کـاه  بـروز فسـاد محسـوگ     یدر راستا یو گام مهم تبوده اس یرانمدنظر مد یادار

آنها معیارهـای مهـم و    وتحلیل تجزیهبا مرور ادبیات موضوعی مربوط و  پووه در این شود.  می

 روشمدیریت کیفیت فراگیر و عملکرد مالی در نظام اداری شناسایی و با اسـتفاده از   اثرگذار بر

اس ام و معادزت ساختاری، ای  روش دلفی فازی توسط خبرگان پازی  شده و سرس با کمک 

های پایـایی مرکـب،    آزمون وسیله بهروابط ساختاری آنها بررسی شدند و برازش متغیرها و مدل 
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 (،T-Value) ی تـی معنـادار (، ضـرایب  AVE) اخص روایی همگـرای متغیرهـا  آلفای کرونباخ، ش

 ری ـفراگ تی ـفیک تیریمـد و ارتبـاط و نوـ     ،گردید تأیید GOF اریمع ،R2 ای R Squares اریمع

(TQMبر عملکرد مال )ضرایب رگرسیونی مشخص شد.  وسیله بهنیز  ی 

 ی،در داخل و خـارج کشـور از لحـا  موضـوع     گرفته صورت یها پووه  ینتر مرتبط یناز ب

جـامع بــر    یفیـت ک یریتمـد  تـأثیر  ی( است که به بررسـ ـ2001) و همکاران ینصرالله یقتحو

 پـووه   یجـه پرداخته است و نت ینالبرز اسـتان قزو یشـهرک صنعت یها شرکت یعملکرد مال

 و همکـاران  ینویسوسـل  پووه  نموده است. تأییدرا  تأثیر ینا ر،پووه  حاض یجهمانند نتا یزن

نشـان داد   هـای  پـووه   یجحاضر بوده است و نتا پووه مشابه  یاز لحا  موضوع یز( ن1919)

مواله سـاهو   هد شرکت دارد.  یدر بهبود عملکرد مال ییسزا هب تأثیر یرفراگ یفیتک یریتکه مد

و عملکرد شرکت با مـورد مطالعـه قـرار     یفیتک یریتابعاد مد ینرابطه ب ی( بررس1921) یاداوو 

هـای   یهفرض ـ یبوده است کـه آزمـون مـدل سـاختار     یدیکوچک و متوسط تولهای  دادن بنگاه

 مـرتبط اسـت.   یـد مثبت با عملکـرد تول  طور به یرفراگ یفیتک یریتنمود که مد تأیید یشنهادیپ

آن بـر عملکـرد    رتـأثی ( و TQM) یـر فراگ یفیتک یریتمدل مد ارائه پووه  یندر ا یهد  اصل

 یهـا  حاصـل از آزمـون   یجبوده است و نتـا ی نظام ادار یکلی ها سیاستتحوق  یدر راستا یمال

و معنـادار   مـؤثر  نظـام اداری  یبر عملکرد مال یرفراگ یفیتک یریتنشان داده است که مد یآمار

مـدیریت   مـؤثر بهبود عملکرد نظام اداری و اجرای  منظور بهدر ادامه پیشنهادات کاربردی  است.

 گردد: می کیفیت فراگیر ارائه

 :  آمار و اطلاعاتگیری  کار به

 کارکنان یمشخص کسب اطلاعات پرسنل سازوکار ایجاد 

 یرانکارکنان و مد های یتاطلاعات فعال وتحلیل تجزیهو  آوری جمع 

 اطلاعات یبرمبناگیری  یمو تصم هافرایندبهبود  یبرا یاز اطلاعات جار استفاده 

 اطلاعات وتحلیل تجزیهدر  یآمار یاز ابزارها استفاده 

 آموزش:  

 کارکنانمستمر به  یها مدون و ارائه آموزش یآموزش یستمس ایجاد 

 یرانپرسنل و مد یآموزش یازهایمکرر ن ارزیابی 

 ها و در صورت لزوم اصلاح آنها آموزش یکارکنان از محتوا یترضا ارزیابی 

 مختلفهای  روش وسیله به یآموزشهای  دوره یاثربخش تعیین 

 یفیتآموزش بهبود کهای  دوره برگزاری 
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 یدجد یها کسب مهارت یبرا یآموزشهای  مهارت یبرگزار 

 یزیکی:ف عوامل

 روز  هو ب یدجد یزاتاز تجه استفاده 

 و مناسب یکاف یزیکیامکانات ف یآور و فراهم ایجاد 

 که با ارباگ رجوع سروکار دارند یکارکنان خصوص بهکارکنان  یآراستگ بررسی 

 ها( و اتاقها  سالن ینگ،پارک یاط،)ح فضا یزیو تم یباییبر ز نظارت 

 ها نامه و دستورالعمل یینآ ین،بر وضوح قوان نظارت 

 :ارشد یریتمد یتو حما تعهد

 یفیتبهبود کهای  فعازنه برنامه پیگیری 

 کارکنان یآوردن منابع ززم برا فراهم 

 به درک انتظارات مراجعانکارکنان  تشویق 

 اهدا  بلندمدت یبکارکنان به تعو تشویق 

 یفیاز نظرات کارکنان در حل مسائل ک استفاده 

 ها نو کارکنان در برنامههای  یدهاز ا یتو حما استفاده 

 ی:رسان و خدماتپذیری  مسئولیت

 کارکنان یترضا یابیارز مطالعه 

 کارکنان و ارباگ رجوعان یاتبه شکا یدگیو رس آوری جمع یستمس یگیریو پ ایجاد 

 ارشد یریتتوسط مد یرسان کارکنان به خدمت تشویق 

 به مراجعان یحو صر یعسر یرسان کارکنان به خدمت تشویق 

 نمودن کارکنان به مودگ و فروتن بودن کارکنان موظف 

 نمودن کارکنان به احترام گذاشتن به مراجعان موظف 

 ارباگ رجوعان یازهاینسبت به ن یاز کارکنان با تجربه و خبره جهت شناخت کاف استفاده 

 و دوستانه با ارباگ رجوعان یکنمودن کارکنان به داشتن ارتباط نزد موظف 

 مشارکت:

 مدون مشارکت کارکنان یستمس ایجاد 

 یکارکنان به مشارکت و کار گروه تشویق 

 یفن در انجام وظاکارکنا یو خودکنترلپذیری  یتحس مسئول ایجاد 

 و انتوادات کارکنان یشنهاداتاز پ استوبال 
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 یمشارکت یستماز س حمایت 

 مطرح شده مناسب و قابل اجرا توسط کارکنانهای  یدهاسازی  پیاده 

 کارکنان یدجد های یدهخاطر ابراز ا هارشد ب یریتمد تشویق 

 ـ و نظـرات تـازه و کارسـاز افـراد     هـا  یـده ورود ا یارشد بـرا  یریتمد تلاش   و بیرونـی  یدرون

 )متخصصان، مشاوران و غیره( 

 ی:  مال عملکرد

 درآمـد و   یمنابع کـاف  یجادا ،در سراسر جهان ها سازمانادارات و مهم  لئاز مسا یکی امروزه

تــلاش در جهــت    مـدیران،  یاساس های یتمسئول ازجملهلذا  ؛خـدمات است ینههز ینتأم

 یـدار پا یدرآمـدها  افزای است.  یمنابع درآمد ی افزا یبـراهایی  هـا و برنامـه طـرح یـهته

 یدارناپا یدرآمد به درآمدها یو کاه  وابستگ

 تحقیقات آینده

 یـانجیگری بـا م  نظـام اداری  یبـر عملکـرد مـال    یـر فراگ یفیتک یریتمدارائه مدل تعاملی  -2

 و...( راهبردانهتفکر  ی،سازمان یادگیری) یگرد یرهایمتغ

 .ها ی سازمانمالیرو غ یبر عملکرد مال یرفراگ یفیتک یریتمد نو  -1
 

 ملاحظات اخلاقی

 حامی مالی

 این مواله حامی مالی ندارد.

 مشارکت نویسندگان

 اند. سازی این مواله مشارکت کرده تمام نویسندگان در آماده

 تعارض منافع

 گونه تعارض منافعی وجود ندارد. بنابه اظهار نویسندگان، در این مواله هیچ

 رایت تعهد کپی

 ( رعایت شده است.CCرایت ) طبق تعهد نویسندگان، حق کری
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