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  مقدمه 

كنند كه حضور آنهـا       هاي اقتصادي كشورمان، امروزه به خوبي درك مي         مديران بنگاه     

گـاه محـصولات خـارجي بـا      در بازار با مخاطرات جدي مواجه شده است ، هجوم گاه و بـي   

هـا    رنگ شدن حفاظت    و كم ها و سوبسيدهاي دولتي       هاي نازل از يك سو و حذف كمك         قيمت

انديـشي    پذيرد، از سوي ديگـر، آنهـا را بـه چـاره             كه به طور خواسته يا ناخواسته صورت مي       

  .واداشته است

معرفي مدل تعالي سازماني به جامعه مديريتي كشورمان كه طـي چنـد سـال اخيـر صـورت                   

  . پذيرفته است، با استقبال گسترده مديران مواجه شده است

هـا،   نگريستند و اين انديشه كـه ايـن مـدل    ها ابتدا با شك و ترديد به آن مي      انبسياري از سازم  

هاي ما ندارند، بعضاً به عنوان يـك مـانع            هاي غربي و خارجي دارند و تناسبي با سازمان          ريشه

ها و به كـار گـرفتن         شده است، اما به تدريج پس از كسب آشنايي بيشتر با اين مدل              مطرح مي 

اند كه بـه      وسي دست يافتند و اينك دريافته     لمها، اين مديران به نتايج م       ازمانآنها در ارزيابي س   

هاي بهبود خود را تعريف كنند و با اجراي آنهـا بـه سـمت تعـالي                   توانند برنامه   كمك آنها مي  

  .سازمان خود حركت كنند

 ـ      مدل تعالي سازماني، به عنوان ابزار قوي براي شناخت نقاط قـوت و زمينـه               ود هـاي قابـل بهب

تواند سيـستم     ها شناخته شده است و به عنوان يك چارچوب منسجم و به هم تنيده مي                سازمان

هاي مـديريتي يـاري       ها را نيز تعريف كند و مديران را در به كارگيري تكنيك             مديريتي سازمان 

  .دهد



٣ 

   كه چند سالي است كه جايگاه مناسبي در صنعت كشور پيدا كـرده                EFQM 1الگوي تعالي   

   .آيد ز استانداردهاي قوي و برتر مديريت در صحنه جهاني به شمار مياست، ا

   بيان مساله  1-1

 رضايت مشتريان و كاركنان است و اين مدل نشان ميدهـد كـه افـراد در                 EFQMاساس مدل   

ايـن مـدل در     . سطوح مختلف با وظايف متفاوت به صورت يك تيم با يكديگر كار مي كننـد                

 به كار مـي رفـت ،        TQMراي ارزيابي سازمانها در ارتباط با استقرار        گذشته به عنوان ابزاري ب    

  . با تغييراتي به عنوان مدل تعالي سازماني مورد تصويب قرار گرفته است  اما اخيراً

 مبتني بر معيارهاي توانمندسازي و مبتني بر نتايج مي باشد كه زيرمعيارهـاي آن   EFQMمدل 

  :عبارتند از 

كاركنان ، شراكت ها و منابع ، فرآيندها ، نتايج مـشتري ،               شي و راهبرد ،   خط م   رهبري سازمان ،  

  .نتايج كاركنان ، نتايج جامعه و نتايج كليدي عملكرد 

بديهي است كه در مـديريت نيـز        . پرواضح است كه شناخت ، پايه و اساس هر حركتي است            

ي مدير ذكر مي شود     شناخت مقدمه اصلاح و بهبود است در حدي كه در عداد پنج وظيفه اصل             

ماننـد  ( اما نكته اينجاست كه مادام كه موضوع بررسـي و بـصورت مـسئله كوچـك باشـد                   . 

 مشاهده مستقيم مناسب  ،) مديريت يك پروژه كوچك و يا اداره يك سازمان كوچك چند نفره     

اما زماني كه مسئله مديريت يـك سـازمان بـزرگ و            . ترين راهكار ممكن براي شناخت است       

محـيط و     ،ت ، كسب شـناخت صـحيح از وضـع موجـود            و بهبود مستمر آن مطرح اس      اصلاح

                                                 
 ( EFQM )  Europan Foundation Quality Management-١  

  



٤ 

راه حـل ، تعريـف      . توانايي هاي سازمان ، خود به صورت امري خطير جلوه گـر مـي شـود                 

شاخص هايي است كه در ديدرس چشمان مدير قرار گيرند و نمايانگر ضعف هـاو قـوت هـا                   

  .باشند 

عنوان ابزار قوي براي سنجش ميزان استقرار سيستم ها در          مدلهاي تعالي سازماني يا سرآمدي به       

با بكارگيري اين مدلها ، ضمن اينكه يـك سـازمان           . سازمانهاي مختلف به كار گرفته مي شوند        

در مقـاطع مختلـف زمـاني مـورد          بهبود   يمي تواند ميزان موفقيت خود را در اجراي برنامه ها         

ا با ساير سازمانها به ويژه با بهترين آنها نيز مقايسه           ارزيابي قرار دهد ، مي تواند عملكرد خود ر        

  .كند 

اين مدل ها مي آموزند كه برتري سازمانها يك برداشت نظري و تئوريـك نيـست ، بلكـه بـه                     

دست آوردن و ارائه نتيجه ملموس و قابل مشاهده اي است كه مبتني بر شواهد بوده و پايداري      

ني مي تواند به برتري دست يابد كه توجـه خـود را بـه    يك سازمان ، زما. و دوام داشته باشد   

 مبناي طراحـي     مدل هاي تعالي سازماني و سرآمدي كسب و كار ،         . تمامي ابعاد معطوف دارد     

بسياري از جوايز ملي قرارگرفته اند كه تحت عنوان بهره وري  و كيفيت در كشورهاي مختلف                 

  . اعطاء مي شوند 

رار سيستم هاي نوين مديريتي و فراهم كردن فضايي كه در آن            ايجاد فضـاي رقابتي براي استق    

تجربه هاي موفق شناسايي و معرفي شده و مورد استفاده سازمانهاي كشور قرار گيرنـد و نيـز                  

معرفي مدلي كه به عنوان يك چارچوب فراگير بتواند رهبران سازمانها را در شناسايي بهتـرين                

 و آنها را در مسـير تعالي رهنمون سـازد ، از جملـه             ابزارها و تكنيك هاي مديريتي كمك كند      

دسـتاوردهاي مهم جايزه ملي بهره وري و تعالي سازماني به شمار مي رود و مباني اصـلي آن                  



٥ 

مبتني بر مدل تعالي سازماني است كه بطور عمده از مدل تعالي بنياد مـديريت كيفيـت اروپـا                   

  .اقتباس شده است 

ك سازمان ، برنامه ها و الگوي متفاوتي مي توانـد بكـار گرفتـه               براي ارتقاي مستمر عملكرد ي    

 بنياد اروپايي مديريت كيفيت نيز مدعي نيست كـه الگـوي ارائـه شـده                 شود و به اين جهت ،     

اذعـان مـي دارنـد كـه        آنـان   .  به فرد تعالي يك سـازمان اسـت          رتوسط آن ، راه حل منحص     

) در همه جنبه هاي عملكرد آن       ( ازمان  رويكردهاي بسياري ممكن است به تعالي جامع يك س        

  . بينجامد 

 به ما كمك مي كند اهداف نهايي سازمان را به درستي تعريـف               سخن اين است كه اين الگو ،      

  .كنيم و به راه حل هايي درباره نحوه دستيابي به اهداف تعريف شده برسيم 

. ر آن تاثير گذار نخواهد بـود        الگوي تعالي ، انعطاف پذير است و ابعاد و نوع سازمان در اعتبا            

به علاوه ، چون وضع موجود و نقطه عزيمت سازمان هاي مختلف براي آغاز حركت كمـال ،                  

 الگوي تعالي ، بايد بتواند با تحريك خلاقيت مديران ، به  در هر مورد با ديگري متفاوت است ،      

  .توليد فكر و برنامه براي سفر تعالي در هر سازمان كمك كند 

چشم انداز سازمان خود رابرپايه تبديل شدن به سـازماني سـرآمد            )سايپا(فنر سازي زر  شركت  

تنظيم نموده است دراين راستا نيازمند مدل مديريتي مي باشد كه با كمك آن بتوانـد وضـعيت                  

فعلي خود را ارزيابي نمايد،اولويت هاي كسب وكار خود را تعريـف كند،آنچـه كـه نيازمنـد                  

 نموده ودر مورد چگونگي ايجـاد بهبـود در آنهـا تـصميم گيـري ودر               بهبود است را شناسايي   

نهايت بداند كه چگونه در مسير تعالي سازمان حركت نمايـد بـراي دسـتيابي بـه ايـن چـشم                     

 را كه مربوط به     EFQMانداز،تحقيق در مورد مدلهاي تعالي سازماني را آغاز ودر نهايت مدل            



٦ 

ه ومطابق با تحقيقات صورت گرفته در شركت زر         بنياد مديريت كيفيت اروپاست،انتخاب نمود    

نكاتي كه بنظر بسيار نمود يافته بود نقاط قوت در معيارهاي توانمندساز مـدل مـي باشـد ودر                   

مقابل ضعف در معيارهاي نتايج كه در حقيقـت فـاكتور تـصميم سـاز مـديران شـركت مـي                     

ن نامه بـرروي دو معيـار نتـايج         بسيار قابل تامل به نظر مي رسد از اين رو تاكيد اين پايا            .باشد

  .مشتريان وكاركنان به عنوان ذينفعان شركت زر،قرار گرفته است

  

  

  

    انجام تحقيق اهميتسابقه و  1-2

 معتبـر   2شـركت توسـط چهـارده      ) EFQM(  بنياد اروپايي مديريت كيفيـت         ، 1988در سال   

  .اروپايي و باحمايت اتحاديه اروپا تاسيس گرديد 

بنيـادي كـه    .  و عزم گروهي آنان به تاسيس بنياد غيروابسته كيفيت انجاميـد             مشورت اين گروه  

شناسايي دست آوردها و تشويق و        ماموريت آن گسترش آگاهي ها و ارائه دوره هاي مديريت ،          

 تاسيس شد   EFQM   ، 1989بدين ترتيب در سال     . انگيزش راهيان مسير توسعه و تعالي است        

  . كرد و كميسيون اروپا آن را تاييد

                                                 
.١ Bosch  2.BT  3.Bull  4.Ciba-Geigy  5.D assawlt  6.Electrolux   7.Fiat   8.KLM   9.Nestle  10.Olivetti   

11.Philips   12.Renault  13.Sulzer  .14 .Volkswagen 

  



٧ 

 نخستين جايزه اروپايي كيفيت به      1992در سال   .  به كار گرفته شد      1991از سال   الگوي تعالي   

 بـازبيني و      دائمـاً   از آن زمان الگوي استاندارد ،     . برترين شركت هاي رو به تعالي تعلق گرفت         

 اثبـات   منعكس كننده فرضياتي باشد كه قبلاً  در عمل بـه            رفع نقص شده است تا بتواند صرفاً        

  .رسيده اند 

نتيجه آنكه اين الگو ، بر تعالي سازمان متمركز است و ناگزير همه جنبـه هـاي مـديريت يـك                    

سازمان را شامل مي شود و به علاوه سازمان هر اندازه و ابعادي كه داشته باشد ، مي توانـد از                    

  .آن استفاده كند 

 يك تجديدنظر كلي بـه      2003 شكل گرفت و در سال       EFQM مدل عالي براي     2001در سال   

  عـضو و  850  بـيش از  EFQMعمل آمده و مدل اعطاي جوايز بهبود بخشيد و اكنون مـدل         

  . مصرف كننده دارد 10000

مدلهاي سرآمدي كسب و كار ، پاسخي است به اين سئوال كه سازمان برتر چگونـه سـازماني                  

 رفتارهاي آن حاكم هـستند ،  است ، چه اهداف و مفاهيمي را دنبال مي كند و معيارهايي كه بر    

  چه مي باشند ؟ 

را در سطح ملي و منطقه اي ايجاد         جوايزي     با تكيه بر اين مدلها ،       امروزه اكثر كشورهاي دنيا ،    

از سوي . كرده اند كه محرك سازمانها و كسب و كارها در تعالي ، رشد و ثروت آفريني است 

ذيرفته اند و سازمانهايي كه در شرايط مختلف        تعدد كشورهاي اروپايي كه اين مدل را پ         ديگر ، 

اقتصادي و اجتماعي در اين كشورها ،  با بهره گيري از اين مدلها به موفقيت دست يافته اند ،                    

موجب مي گردد كه جذابيت اين مدل براي الگوبرداري توسط شـركتها و سـازمانهاي ايرانـي                 

  .بيشتر شود 



٨ 

 شبيه و به سـوي ايـن   EFQM بسياري جهات به مدل از آنجا كه مدل ايراني تعالي سازمان از   

 براي متوليان سازمانها و كسب و كارهـاي ايـران           ، آشنايي دقيق ، با اين مدل ،         مدل همگراست 

  .امروز ، نيازي چالش برانگيز است

  

  :به علاوه عواملي چون 

ش سـود مـي      باعث افزايش قيمت تمام شده و كاه        افزايش هزينه ها واتلاف منابع كه نهايتاً      )1

 .شود 

 .پايين آوردن انگيزه و كاهش وفاداري پرسنل نسبت به سازمان )2

 .قرارگرفتن رقبا درمسير تعالي كه باعث ازدست دادن مشتريان وسهم بازار مي شود )3

  .نيز در ضرورت انجام اين تحقيق موثر هستند 

يكي از اصلي تـرين        چنين به نظر مي رسد كه جستجوي سرآمدي سـازماني ،           به همين دلايل ،   

  .چالش ها در سطح خرد و كلان اقتصادي است 

  چهارچوب نظري ومدل تحقيق   1-3

  چهارچوب نظري تحقيق  1-3-1

چهارچوب نظري الگويي است كه فرد پژوهشگر بر اساس آن درباره روابط بين عواملي كه در                

   است نظريه پردازي مي كندايجادمسئله مهم تشخيص داده شده

) سـايپا ( شـركت فنـر سـازي زر       درEFQMايي وبررسي امكان پياده سازي مـدل        جهت شناس 

مطالعاتي از سوي محقق صورت مي گيرد بصورتي كه ديدگاه كارشناسان وصاحبنظران در اين              



٩ 

زمينه نيز مورد توجه قرار خواهد گرفت سپس بر اسـاس يافتـه هـاي مطالعـاتي رضـايتمندي                   

  . گرفتمشتريان وكاركنان در اولويت قرار خواهد

  مدل تحقيق  1-3-2

  
   )22 ص 1384. گرامي ، نور عليزاده  : ( 1شكل 

  :فرضيه ها 1-4

  فرضيه هاي اصلي 1-4-1

 . رضايتمندي مشتريان افزايش مي يابد EFQMبا پياده سازي مدل )1

 . رضايتمندي كاركنان افزايش مي يابد EFQMبا پياده سازي مدل )2

  فرضيه هاي فرعي    1-4-2

  .ژگي هاي بازرگاني محصولات ورضايت مشتري رابطه معني داري وجود دارد      يبين و)1

  .بين كيفيت محصولات ورضايت مشتري رابطه معني داري وجود دارد)2

  .بين ويژگي هاي بسته بندي وحمل ونقل با رضايت مشتري رابطه معني داري وجود دارد)3



١٠ 

ارهابا رضايت كاركنان رابطه معنـي داري       بين نحوه برخورد پرسنل اداري وانجام به موقع ك        )4

  .وجود دارد

بين نحوه ارائه خدمات مربوط به سرويسهاي اياب وذهاب ورضايت كاركنان رابطـه معنـي               )5

  .داري وجود دارد

 .بين نحوه ارائه برنامه هاي آموزشي ورضايت كاركنان رابطه معني داري وجود دارد)6

  . با رضايت كاركنان رابطه معني داري وجود داردبين نحوه ارائه خدمات بهداشتي وايمني)7

  .بين نحوه ارائه برنامه هاي رفاهي ورضايت كاركنان رابطه معني داري وجود دارد)8

بين نحوه بهره گيري از توان كاري كاركنان و رضايت كاركنان رابطـه معنـي داري وجـود                  )9

  .دارد

  . رابطه معني داري وجود داردبين نحوه برخورد وعملكرد سرپرستان ورضايت كاركنان)10

  :اهداف    1-5

  :هدف اصلي  1-5-1

  )سايپا( شركت فنر سازي زردرEFQMپياده سازي مدل 

  

  :اهدف فرعي   1-5-2

   .دررضايتمندي مشتريانEFQM تاثير پياده سازيبررسي)1

   .ركنانادررضايتمندي كEFQMبررسي تاثير پياده سازي)2

  :كاربردها 1-6


