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  دانشگاه پيام نور

  

  پايان نامه

  براي دريافت درجه كارشناسي ارشد

  در رشته مديريت اجرايي

 دانشكده علوم اجتماعي و اقتصادي

  

  :عنوان پايان نامه

 هاي ذينفع مبتنيدر تامين رضايت گروه آسمان هواپيمايي شركتبررسي و ارزيابي عملكرد 
   EFQM) مورد روش (ها هاي تعالي و سرآمدي سازمانبر نظام 

 
  

  :استاد راهنما

  جناب آقاي دكتر فرخ قوچاني

  

  :استاد مشاور

  محمد محمودي جناب آقاي دكتر

  

  

  :دانشجو

  احمد حكيمي فرد

  

  

  ۱۳۸۹ پاييز 
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  بسمه تعالي

  

  تصويب پايان نامه

هگرـو  در تاـمين رضاـيت   آسمان هواپيمايي شركتبررسي و ارزيابي عملكرد پايان نامه تحت عنوان 

كه در مركز تهران تهيه و  EFQM)مورد روش (ها هاي تعالي و سرآمدي سازمانهاي ذينفع مبتني بر نظام

  . باشدمورد تاييد مي ؛به هيات داوران ارائه گرديده است

  

  :درجه ارزشيابي:                              نمره:                              تاريخ دفاع

  

  راناعضاي هيات داو

       مرتبه علمي               امضاء      هيات داوران        نام و نام خانوادگي                   

  استاد يار           استاد راهنما               قوچاني آقاي دكتر  جناب. ۱

  استاد يار          استاد مشاور              محموديآقاي دكتر  جناب. ۲

  استاد يار          استاد داور                   حسينيكتر جناب آقاي د. ۳

  

  

  نماينده گروه علمي                               

                                           

  نماينده تحصيلات تكميلي                          
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  تقديم به

 طوـل مدـت تحصيـل    كهـ در   همسر مهربان و دخترـ عزيزـم    

 صبر پيشه كرـده و پشتـيبانم   هموارهشمار هاي بيرغم سختيعلي

  .ندبود

 



  

  ج
 

  تشكر و قدرداني

سپاس و ستايش بيكران خداوندي را سزاست كه دريچه رحمت و نعمت بي انتهايش بندـه را در طريقـ   

  . صواب خودش رهنمون و در فرصتي ديگر تلاش براي هدفي مقدس را نصيب حقير گردانيد

  .كز عهده شكرش به درآيد                                      از دست و زبان كه برآيد                                                  

دانمـ از  بر خود واجبـ ميـ  ) لم يشكر االله من لم يشكر المخلوق(زان پس با تأسي از حديث شريف 

ا صبـر و حوصلـه فرـاوان، راهنماـ و راهگشاـي      استاد گرامي كه ب قوچانيراهنما جناب آقاي دكتر  استاد

  . مشكلات اينجانب در به سرانجام رسيدن تحقيق حاضر بودند كمال سپاسگزاري را نمايم

استاد محترم كه با دقت تمام، جزئيات مطالب را دنباـل و   محمودياز استاد مشاور جناب آقاي دكتر 

         حسيـني  ر، همچنين از جناب آقاي دكت ـنمودندزحمات فراواني را متحمل و رهنمودهاي مختلف را ارائه 

شرـكت  و كاركناـن  مدـيران  از كليهـ   نيزـ و  اندـ كه زحمت داوري پايان نامه اينجانب را برعهدـه داشتـه  

  .نمايمو عزيزاني كه مرا در اين تحقيق ياري نمودند؛ كمال تشكر و قدرداني را مي آسمان هواپيمايي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  

  ح
 

  چكيده
هاـي استـراتژيك و   هاي بنيادين و محقق كردن اهداف هر سازمان، مستـلزم تدـوين برنامهـ   ارزشدستيابي به 

ها الزاميـ استـ و   ها و استراتژياجراي كامل آنهاست؛ اما بايد توجه داشت كه ارزيابي عملكرد و بازنگري برنامه

توانند بدون توجهـ بهـ واقعياـت و    پذير نبوده و رهبران سازمان نميتحقق اهداف بدون ارزيابي و بازنگري، امكان

  .ها، مديريت مؤثر خود را بر فرآيندها اعمال كنندنتايج حاصل از فعاليت

 هواپيماييشركت  بررسي و ارزيابي عملكرداين شرايط انگيزه محقق را جهت انجام پژوهش حاضر با عنوان 

  .آوردميم را فراه هاآمدي سازمانهاي تعالي و سرهاي ذينفع مبتني بر نظامدر تامين رضايت گروه آسمان

   هاـي موـرد نياـز    تحقيق حاضر، از انواع  تحقيقات كاربردي است و بر اساس چگوـنگي بدستـ آوردن داده  

  . به حساب آوردپيمايشي توان آن را در زمره تحقيقات توصيفي مي

و نظرـ   اساتيد راهنما و مشاـور  روايي پرسشنامه با مراجعه به ،ها بوسيله پرسشنامه انجام شدجمع آوري داده 

  .مورد تأييد قرار گرفت )۰.۹۸۸۳( خواهي از آنان و پايايي پرسشنامه هم بوسيله آلفاي كرونباخ

در پژـوهش حاضرـ از كليةـ     در نظر گرفتهـ شدـه استـ    آسمان مديران شركت هواپيماييجامعه آماري كليه 

  .باشندجامعه آماري منطبق بر هم ميآماري اطلاعات اخذ شده و نمونه آماري و  يهاعضاي جامع

توزيعـ   مدـيران شرـكت  پرسشنامه كه ازپيش روايي و پايايي آنها تأييد شده بود؛ ميان  ۱۰۰به روش ميداني،  

 يهدر چرخ ـ  S.P.S.S هاي خام پرسشنامه بوسيله نرـم افزـار  ، دادهآوري گرديدپرسشنامه جمع ۹۶گرديد،  نهايتاً 

  .دتجزيه و تحليل قرار گرفتن

اي مشخـص گرديدـ كهـ    نمونهـ تـك  tگيرـي از آزموـن   پس از خلاصه، دسته بندي كردن اطلاعاـت و بهرـه   

ها، نتايج در ارتباط با جامعه و نتايج كليدـي عملكرـد   مشي و استراتژي، مشاركتخطفرآيندها، معيارهاي رهبري، 

ارتباط با منابع انساني و معياـر كاركناـن در   نتايج در ارتباط با مشتريان، نتايج در در وضعيت مطلوب قرار دارند و 

  .وضعيت نامطلوب قرار دارد

ش   داري ميان بخش توانمندكه ارتباط معني دادهمچنين آزمون ضريب همبستگي پيرسون نشان  ساـزها و بخـ

 زوجي مشخص كرد كه از ميان معيارهايآزمون تحليل واريانس و تيو  نتايج معيارهاي تعالي سازمان وجود دارد

  .تعالي سازمان معيار فرآيندها در رتبه اول و معيار نتايج در ارتباط با منابع انساني در رتبه آخر قرار دارد

هاـ،  مشي و استراتژي، كاركنان، مشاركتارزيابي عملكرد، تعالي سازماني، رهبري، خط :كليدي هايواژه

، نتاـيج در ارتباـط باـ جامعهـ و نتاـيج كليدـي       نتايج در ارتباط با مشتريان، نتايج در ارتباط با منابع انساني

  عملكرد
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  فهرست مطالب

  ۱  ......................................................................................................................   تحقيق اتيكل :اول فصل

  ۲  .......................................................................................................................................................................مقدمه ۱-۱
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  ۸  ..............................................................................................................................  اطلاعات يآور جمع يهاروش ۱-۷

  ۸  ..............................................................................................................................................  پژوهش ياجرا روش ۱-۸
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  ۱۲  ........................................................................................................................................  تحقيق زماني قلمرو ۳- ۱-۱۴
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  ۱۵  .........................................................................................................  كيفيت مباحث مشاهير از نفر سه تعاريف ۲- ۲-۲

  ۲۴  .........................................................................................................................................  كيفيت تعريف ۳-۲ شكل

  ۲۵  .............................................................................................................  كيفيت با مرتبط يهااصطلاح و ها واژه ۳- ۲-۲

  ۲۶  ............................................................................................  كيفيت نهضت مشاهير از نفر پنج فلسفه و ديدگاه ۴- ۲-۲
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  ۲۸  .................................................................................................................................................................  كرازبي فيليپ

  ۳۱  .....................................................................................................................................................................  بائوم گن في

  ۳۱  ............................................................................................................................................................  كاوا ايشي كائورو

  ۳۳  ........................................................................................................................................................  تاگوچي چي ني جي

  ۳۳  ...................................................................................................................  مديريت فلسفه عنوان به كيفيت بودبه ۲-۵

  ۳۴  .............................................................................................................................................  مشتري بر شديد تأكيد -۱

  ۳۴  ...............................................................................................................................................  مستمر بهبود به توجه -۲

  ۳۵  ............................................................................................................................................  صحيح و دقيق سنجش -۴

  ۳۵  ...................................................................................................................................................  كاركنان تواناسازي -۵

  ۳۵  ..........................................................................................................................  كيفيت مختلف فنون يا رويكردها ۲-۶
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  فصل اول

  كليات تحقيق
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  مقدمه ۱-۱

در . ساختار مديريتي جامعه امروز ما با سرـعتي مطلوـب و اميدواركنندـه در حاـل دگرگوـني استـ      

هاي مديريتي بالاخص مديريت كيفيت با تمام شاـخ و برـگ آن   نه چندان دور صحبت از نظام ايگذشته

  .گرددبود و امروز صحبت تعالي سازماني مطرح مي

دنياي كيفيت، جامعه مديريتي ايران را بالاخره به بزرگترين چالش خود طي ساليان اخيرـ كهـ هماـن    

گرايان اين مرـز و بوـم   كه خانواده كيفيت و كيفيتسرآمدي است فراخواند و بسي جاي اميدواري است 

پذيرش ايران در سازمان جهاني ايزو، روز ملي كيفيت، برگزـاري  . نيز مسير واقعي خويش را پيدا نمودند

كنندـه بهـ   ترـ مصرـف  همگي نويد آينده روشني را براي اين جامعه و از همه مهمـ ... جايزه ملي كيفيت و

  .ارمغان دارد

 كندـ كهـ  ها مسيري را ايجاـد ميـ  افزون مشتري به عنوان هدف نهايي همة سازمانجلب رضايت روز

بايست همگام با دانش روز، مسلح شدن به مؤثرترين ابزارها و صد البته فكر و انديشهـ متعاـلي در آن   مي

ترـين ابزـار را مدـل تعاـلي ساـزماني      هاي پيشگام در اين مقوله كارآمدـترين و اثرـبخش  كشور. قدم نهاد

  .هاي نه چندان دور آنها هستيماند و ما نيز به دنباله رو حركت سالشناسايي نموده و به كار بسته

طلبد تا باشد، همت عالي مديران اين مرز و بوم را ميحال كه مسير مطلوب در حال نمودار شدن مي

كيفيتـ  "اي مله كليشهج. با تدبير خردمندانه، سازمان خود را در اين جاده بدون خط پايان هدايت نمايند

با نيم نگاهي به واژه سرآمدي و متعالي بودن ديگر معني و مفهوم ويژه "اي است بدون خط پايانمسابقه

گرايان، جساـرت شرـكت   قرار گرفتن در مسير تعالي، ذكر نام سازمان در ميان تعالي. اي پيدا خواهد كرد

هايي خود را متعهدـ  چنين سازمانچرا كه اين. بود در مراسم جايزه ملي كيفيت ايران فراتر از يك مسابقه

  ).۹: ۱۳۸۳جهان بين و صادقي، (اند به متعالي شدن و همواره متمايز بودن نموده

   درستي بكار گرفته شوـند ابزارهاـي كارآمدـي هستـند كهـ      هاي تعالي سازماني در صورتي كه بهمدل

هاـي  هاـي استـراتژيك، بكاـرگيري روش   راي برنامههاي سازماني، تدوين و اجتوانند مفاهيم و ارزشمي

ها نهادينه نموـده و امكاـن شناساـيي بهترـين     خودارزيابي، يادگيري سازماني و بهبود مداوم را در سازمان

  ).۴: ۱۳۸۸توفيق و برناكي، (كاوي را فراهم سازند فرآيندها و انجام بهينه



 
 

۳ 
 

هاـي هواپيماـيي در   ر رشد و توسعـه شرـكت  د EFQM از اين رو با آگاهي از اهميت و جايگاه مدل

اجراي رسالت تحقيقات نسبت به انجام اين پروژه تحقيقاتي اقدام نموده و اميدوار استـ موـرد استـفاده    

 .ها و واحدهاي توليدي و خدماتي ديگر قرار گيرد، سازمانآسمان مديران و كارشناسان شركت هواپيمايي

  

  بيان مسأله ۱-۲

اي است كه ضرورت آن امروزه بيش از هر زمان ديگر در جوامع متعالي، پديدهرشد و توسعه و خلق 

كشورهاي توسعه يافته احساس شده است، همچنين كشوـرهاي در حاـل توسعـه باـ آگاـهي از اهميتـ       

هاـي  هاي جامعه متعالي و نقش آن در تسريع پيشرفت اقتصادي، اقدام به معرفي و بكارگيري مدلويژگي

در  EFQMهاي با نگاهي گذرا به مدل. اندهاي مختلف صنعتي و خدماتي نمودهر بخشتعالي سازماني د

الذكر با درجهـ توسعـه اقتصاـدي    هاي فوقبريم كه ارتباط تنگاتنگ بين مدلپي مياروپا به اين نكته مهم 

هاـي  اناين كشورها معتقد هستند كه جامعه متعالي نيازمند خلق سازم. كشورهاي توسعه يافته وجود دارد

صوـرت  ها در قبال كليه ذينفعان مسئوليت پذـير باشدـ، در اينـ   به عبارت ديگر اگر سازمان. متعالي است

هاي جامعه متعاـلي  ها سلولهاي پديد خواهند آمد و اين شبكهها به صورت شبكهاي از سازمانمجموعه

  .را خواهند ساخت

گيرـي  الي يك سازمان ياـ جامعهـ را اندـازه   توان ميزان تعحال سئوال اساسي اين است كه چگونه مي

لي سازمان و ترسيـم راه  ارا براي تعيين ميزان رشد و تع EFQM مدل كرد؟ بنياد اروپايي مديريت كيفيت 

با اين مدل كه بيشتر جنبه تشخيصي دارد، نسبت به شناسايي . رسيدن به تعالي سازماني تدوين كرده است

ها با بكارگيري اين مدل سازمان. شودآل اقدام مييك سازمان ايده و ضعيت موجود سازمان در مقايسه با

 دهاي قابلـ بهبوـد و ميزـان رشدـ ساـزمان را در مسيـر تعاـلي تعييـن نماين ـ        توانند نقاط قوت، حوزهمي

  ).۲: ۱۳۸۷جلوداري، (

 شركتدر ارزيابي و تعيين مسير تعالي  EFQMشود بكارگيري مدل آنچه در پژوهش حاضر ارائه مي

اي مورد پايش قرـار داده و  و سازمان را با استفاده از اين مدل به صورت دوره. باشدمي آسمان هواپيمايي

  .راه را براي تعالي سازماني هموار خواهيم كرد
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  اهميت و ضرورت پژوهش ۱-۳

هاـي  هاي بنياـدين و محققـ كرـدن اهدـاف هرـ ساـزمان، مستـلزم تدـوين برنامهـ         دستيابي به ارزش

هاـ و  ژيك و اجراي كامل آنهاست؛ اما بايد توجه داشت كهـ ارزياـبي عملكرـد و باـزنگري برنامهـ     استرات

   پذـير نبوـده و رهبرـان ساـزمان     ها الزامي است و تحقق اهداف بدون ارزيابي و بازنگري، امكاناستراتژي

ا بر فرآيندـها اعماـل   ها، مديريت مؤثر خود رتوانند بدون توجه به واقعيات و نتايج حاصل از فعاليتنمي

  .كنند

ها وجود دارد كه هرـ كدـام مزاياـ و معايبـ  خوـد را      هاي متفاوتي براي ارزيابي عملكرد بنگاهروش

ي مختلف به اجرا گذاشت؛ در اين صوـرت  ها و سازمانهااگر بتوان رويكرد يكساني را بين شركت. دارند

رويكرد بايد  نگاهي سيستمي و جامع بهـ تماـمي    اين. امكان مقايسه سني بين آنها  نيز فراهم خواهد شد

دادهاـ و نتاـيج   هاي اجرايي ، برـون ها، فرآيندهاي عملكرد يك سازمان  داشته باشد و كليه وروديحوزه

اگرـ اينـ روش در سطـح        . حاصل از فعاليت سازمان و تاثير هر يك از آنها بر ديگري  را مدـنظر بگيرـد  

شود كه نتايج حاصل  از ارزيابي  در يك سازمان با اين امكان فراهم مي. باشدبين المللي نيز شناخته شده 

و بهينهـ   ۱ي معتبر جهاني مورد مقايسه قرار گرفته و الگو برداري از بهترين  تجاـرب هانتايج ساير سازمان

به منظور تصحيح عملكرد سازمان در جهت دستيابي  به اهداف تعيين شدـه و حركتـ در مسيـر     ۲كاوي

  ).۵: ۱۳۸۴وري، مؤسسه مطالعات بهره(شد و تعالي تحليل شود ر

اي از تكاملـ قرـار دارد    توان گفت، يك ارزيابي ساده از اينكه سازمان در چه مرحلهـ به طور كلي مي

 :گرددداشته باشد كه به آنها اشاره مي EFQMهاي مختلف هاي متفاوتي در حوزهتواند مزيتمي

  :يگرايمزاياي معيار نتيجه

  موفقيت پايدار براي تمامي ذينفعان 

  درك الزامات عملكردي حال و آينده براي تبيين اهداف 

  راستايي و تمركز در سطح سازمانهم 

  رضايت ذينفعان 

                                                 
1- BEST PRACTICE 
2- Bench Marking 
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  :مداريمزاياي معيار مشتري

  مشتري راضي و مشعوف 

  سطح بالاي وفاداري مشتريان و بقاء آن 

  افزايش سهم بازار 

 موفقيت پايدار سازمان 

 كنان با انگيزهكار 

 درك مزيت رقابتي 

  

  :مزاياي معيار رهبري و ثبات هدف

 گيري در سازمانوضوح هدف و جهت 

 هويتي شفاف براي افراد داخل سازمان 

 ها و اصول اخلاقي مشتركاي از ارزشمجموعه 

 وار و پابرجا در كل سازمانرفتارهاي الگو 

 نيروي كار متعهد، با انگيزه و كارآمد 

 مينان به سازمان ، حتي در زمان مشكلات و تغييراتاعتقاد و اط 

 
  :هامزاياي معيار مديريت مبتني بر فرآيندها و واقعيت

 اثربخشي و كارايي حداكثر در دستيابي به اهداف سازمان و ارائه محصولات و خدمات 

 گرايانهگيري اثربخش و واقعتصميم 

 افزايش اعتماد ذينفعان به سازمان 

 
  :سعه و مشاركت كاركنانمزاياي معيار تو

 مالكيت مشترك اهداف و مقاصد سازمان 

 نيروي كار متعهد، وفادار و با انگيزه 

 سرمايه معنوي بسيار ارزشمند 

 پيشرفت مستمر توانمندي و عملكرد افراد 

 افزايش رقابت از طريق ارتقاي وجهه سازمان 

 تحقق توان بالقوه كاركنان 

  



 
 

۶ 
 

  :بود مستمرمزاياي معيار يادگيري، نوآوري و به

 ايجاد ارزش افزوده بيشتر 

 بهبود اثربخشي و كارآيي 

 قدرت رقابت بيشتر 

 نوآوري در محصولات و خدمات 

 جذب و تسهيم دانش 

 چابكي سازماني 

 
  :هامزاياي معيار توسعه مشاركت

 هاي ذينفعارزش افزوده براي طرف 

 بهبود قابليت رقابت 

 هاي محوريها و تواناييسازي شايستگيبهينه 

 هبود اثربخشي و كاراييب 

 هاي بقاي سازمانافزايش فرصت 

 هزينه و ريسك مشترك 

 
  :هاي اجتماعي سازمانمزاياي معيار مسئوليت

 ارتقاي وجهه اجتماعي 

 افزايش ارزش نام تجاري 

 دسترسي بيشتر به منابع مالي 

 ترتر و ايمننيروي كار سالم 

 تر و نظارت سازماني بهترمديريت خطر قوي 

 ا انگيزهكاركنان ب 

 وفاداري مشتري 

 ).۱۰-۲۱: ۱۳۸۸توفيق و برناكي، ( افزايش اطمينان و اعتماد ذينفعان 


