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 به نام خدا

 استاندارد ایران یملآشنایی با سازمان 

، ، 31593159شعده در د  معاه   شعده در د  معاه   قانون تقویت و توسععه ناعاا اسعتاندارد، ابعلا     قانون تقویت و توسععه ناعاا اسعتاندارد، ابعلا       99سازمان ملی استاندارد ایران به موجب بند یک مادۀ سازمان ملی استاندارد ایران به موجب بند یک مادۀ 

   .روزرسانی و نشر استانداردها  ملی را بر عهده داردروزرسانی و نشر استانداردها  ملی را بر عهده داردوظیفۀ تعیین، تدوین، بهوظیفۀ تعیین، تدوین، به

ز و مؤسسعا   ز و مؤسسعا   کع کع ناعران مرا ناعران مرا صعاحب صعاحب   ،،ازمانازمانارشناسان سارشناسان سککب از ب از ککمرمر  ییفنفن    هاها  ونونییسسییممککها  مختلف در ها  مختلف در ن استاندارد در حوزهن استاندارد در حوزهییتدوتدو

، ،   ددیع یع ط تولط تولییو با توجه به شعرا و با توجه به شعرا   ییململشود و کوششی همگاا با مصالح شود و کوششی همگاا با مصالح آگاه و مرتبط انجاا میآگاه و مرتبط انجاا می    و اقتصادو اقتصاد    ددیی، تول، تولیی، پژوهش، پژوهشییعلمعلم

ننعدگان،  ننعدگان،  ککننعدگان، مصعر   ننعدگان، مصعر   ککددییصعاحبان حعو و نفعع، شعامل تول    صعاحبان حعو و نفعع، شعامل تول      ۀۀت آگاهانعه و منصعفان  ت آگاهانعه و منصعفان  ککو تجار  است کعه از مشعار  و تجار  است کعه از مشعار      فناورفناور

س س یینعو نعو   ششییشعود. پع  شعود. پع  دولتی حاصعل معی  دولتی حاصعل معی  و غیرو غیر  ییدولتدولت    هاها، نهادها، سازمان، نهادها، سازمانییو تخصصو تخصص  ییز علمز علمکککنندگان، مراکنندگان، مراو واردو واردصادرکنندگان صادرکنندگان 

افعت  افعت  ییشعود و پعس از در  شعود و پعس از در    ییمربوط ارسعا  مع  مربوط ارسعا  مع      هاها  ونونییسسییممکک    نفع و اعضانفع و اعضا  به مراجع ذبه مراجع ذ  ییایران برا  نارخواهایران برا  نارخواه  ییململ    استانداردهااستانداردها

( ایران چعا  و  ( ایران چعا  و  یی)رسم)رسم  ییململبه عنوان استاندارد به عنوان استاندارد   ،،ببییو در صور  تصوو در صور  تصومرتبط با آن رشته طرح مرتبط با آن رشته طرح   ییململ  ۀۀتتییممککشنهادها در شنهادها در یینارها و پنارها و پ

 شود.شود.ییمنتشر ممنتشر م

کننعد  کننعد    ییه مع ه مع یع یع ن شعده ته ن شعده ته یعی یعی ت ضوابط تعت ضوابط تعیینیز با رعانیز با رعا  صلاحصلاحذ ذ مند و مند و   علاقهعلاقه    هاها  ه مؤسسا  و سازمانه مؤسسا  و سازمانکک  ییییس استانداردهاس استانداردهایینونو  ششییپپ

ب، ب، یع یع ن ترتن ترتییشعود. بعد  شعود. بعد    منتشعر معی  منتشعر معی  چعا  و  چعا  و    ایعران ایعران   ییملع ملع   ب، بعه عنعوان اسعتاندارد   ب، بعه عنعوان اسعتاندارد   ییو درصور  تصعو و درصور  تصعو   ییبررسبررس  ،،طرحطرح  ییململدرکمیته درکمیته 

استاندارد مربعوط  استاندارد مربعوط    ییململ  ۀۀن و در کمیتن و در کمیتییتدوتدو  99  رۀرۀایران شماایران شما  ییململاستاندارد استاندارد   را  را  مقرمقره بر اساس ه بر اساس ککشود شود ییمم  ییتلقتلق  ییململ  ییییاستانداردهااستانداردها

 ده باشد.ده باشد.ییب رسب رسییبه تصوبه تصو  شودشود  ییل مل مکیکیتشتشایران ایران استاندارد استاندارد   ییململدر سازمان در سازمان ه ه کک

(ISO)  استاندارداستاندارد  ییالمللالملل  ننییسازمان بسازمان ب  ییاصلاصل    ران از اعضاران از اعضاییااد د استانداراستاندار  ییململسازمان سازمان 
  22((IEC))  المللی الکتروتکنیعک المللی الکتروتکنیعک   کمیسیون بینکمیسیون بین  ،،3

(OIML)  شناسی قانونیشناسی قانونی  المللی اندازهالمللی اندازه  و سازمان بینو سازمان بین
(CAC)  کمیسیون کدکس غذاییکمیسیون کدکس غذایی  55است و به عنوان تنها رابطاست و به عنوان تنها رابط  11

در کشعور  در کشعور    99

ن ن ییشعور، از آخعر  شعور، از آخعر  ککخعا   خعا       هعا هعا     ازمنعد ازمنعد ییو نو ن  ییلع لع ککط ط ییایران ضمن تعوجه بعه شعرا  ایران ضمن تعوجه بعه شعرا    ییململ    ن استانداردهان استانداردهاییکند. در تدوکند. در تدو  فعالیت میفعالیت می

 شود.شود.  گیر  میگیر  می  بهرهبهره  ییالمللالملل  ننییبب    جهان و استانداردهاجهان و استانداردها  ییو صنعتو صنعت  یی، فن، فنییعلمعلم    هاها  شرفتشرفتییپپ

کنندگان، حفظ سعلامت  کنندگان، حفظ سعلامت    ت از مصر ت از مصر ییشده در قانون، برا  حماشده در قانون، برا  حما  ییننییبب  ششیین پن پییت موازت موازییتواند با رعاتواند با رعا  ییران مران مییاستاندارد ااستاندارد ا  ییململسازمان سازمان 

از از   ییبعضع بعضع     ، اجعرا ، اجعرا   و اقتصعاد و اقتصعاد   ییطع طع ییمحمح  سعت سعت ییت محصعوت  و ملاحاعا  ز  ت محصعوت  و ملاحاعا  ز  یع یع ففکیکینان از نان از یی، حصو  اطم، حصو  اطمییو عمومو عموم    فردفرد  ییمنمنییو او ا

    ایران را برا  محصوت  تولید  داخل کشور و/یا اقلاا وارداتی، با تصویب شورا  ععالی اسعتاندارد، اجبعار   ایران را برا  محصوت  تولید  داخل کشور و/یا اقلاا وارداتی، با تصویب شورا  ععالی اسعتاندارد، اجبعار     ییململاستانداردها  استانداردها  

و و   ییصعادرات صعادرات     اتهعا اتهعا ککارد ارد اسعتاند اسعتاند     شعور، اجعرا  شعور، اجعرا  ککمحصعوت   محصعوت       بعرا بعرا   ییالمللع المللع   ننییبع بع     تواند به مناور حفظ بازارهعا تواند به مناور حفظ بازارهعا یی. سازمان م. سازمان مکندکند

ها و مؤسسا  فععا  در  ها و مؤسسا  فععا  در    نندگان از خدما  سازماننندگان از خدما  سازمانکک  به استفادهبه استفاده  بخشیدنبخشیدننان نان یین برا  اطمن برا  اطمیی. همچن. همچنکندکند    آن را اجبارآن را اجبار    بندبند  درجهدرجه

هعا و  هعا و    شگاهشگاهیی، آزما، آزماییططییمحمح  ستستییت زت زییررییت و مدت و مدییففکیکیت ت ییررییمدمد  ها ها سیستمسیستم  ییگواهگواه  و صدورو صدور    ززیی، مم، ممییمشاوره، آموزش، بازرسمشاوره، آموزش، بازرس  ۀۀننییزمزم

ها و مؤسسا  را بر اسعاس ضعوابط ناعاا    ها و مؤسسا  را بر اسعاس ضعوابط ناعاا      گونه سازمانگونه سازمان  ننییاستاندارد ااستاندارد ا  ییململسازمان سازمان وسایل سنجش، وسایل سنجش،   ((الیبراسیونالیبراسیون)ک)کمراکز واسنجی مراکز واسنجی 

هعا  هعا  رد آنرد آنککها اعطا و بر عملها اعطا و بر عملت به آنت به آنیید صلاحد صلاحیییینامۀ تأنامۀ تأییط تزا، گواهط تزا، گواهییکند و در صور  احراز شراکند و در صور  احراز شرا  میمی  ییابابییران ارزران ارزییت ات ایید صلاحد صلاحییییتأتأ

    اربرداربردکع کع قا  قا  ییار فلزا  گرانبها و انجاا تحقار فلزا  گرانبها و انجاا تحقیین عن عییییل سنجش، تعل سنجش، تعییواسنجی وساواسنجی وسا  اها،اها،یکیک  ییالمللالملل  ننییج دستگاه بج دستگاه بییکند. تروکند. ترو  ییناار  مناار  م

 ..استاست  سازمانسازمانن ن ییف اف اییایران از دیگر وظاایران از دیگر وظا  ییململ    سطح استانداردهاسطح استانداردها    ارتقاارتقا    برابرا

                                                 

1- International Organization for Standardization 

2- International Electrotechnical Commission 

3- International Organization of Legal Metrology (Organisation Internationale de Metrologie Legals) 

4- Contact point 

5- Codex Alimentarius Commission  
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 کمیسیون فنی تدوین استاندارد

 «کارکنان دادنمشارکتراهنمایی برای  -مدیریت کیفیت»

 سمت و/یا محل اشتغال: رئیس:

 محمدرضا، بنادکوکیزارع 

 (دکتر  مهندسی صنایع)

 اداره کل استاندارد یزد -مدیرکل

  

  دبیر:

  زهرا، جعفر  ندوشن

 (کارشناسی ارشد مدیریت صنعتی)

 اداره کل استاندارد یزد -معاون استانداردساز  و آموزش

  

  )اسامی به ترتیب حرو  الفبا( اعضا:

 سمیه، اسماعیلی

 (منابع انسانی -مدیریت دولتیکارشناسی ارشد )

 اداره کل استاندارد اردبیل -کارشناس مسئو 

  

 امیر، حیدر 

 (کاروکارشناسی ارشد مدیریت اجرایی کسب)

 کیفیت ایران مدیریتانجمن  -دبیر

  

 ایمان، دشتکی

 (کارشناسی ارشد مدیریت صنعتی)

 عضو مستقل

  

 سامان، بخشانروح

 (تکنولوژ ارشد مدیریت کارشناسی )

سازمان ملی استاندارد  -استانداردها  ملی دفتر تدوین کارشناس

 ایران
  

 عباس، زارع بنادکوکی

 (کارشناسی ارشد مدیریت)

 شرکت سامان آوران توسعه -مدیرعامل

  

 فریبا، صحت

 (کارشناسی مهندسی صنایع)

المللعی شعنتیا   شعرکت بازرسعی فنعی بعین     -مدیر تضمین کیفیت

 گستر فراز
  

 ساسان، قاسمی

 (دکتر  مدیریت منابع انسانی)

 گستر اصفهانپژهان شرکت  -مدیرعامل

  

   نرگس، قانع عزآباد 

 (ریز  شهر کارشناسی ارشد برنامه)

سازمان مدیریت و برنامه ریز  اسعتان   -کارشناس توسعه مدیریت

 یزد
  

 مریم، منتار 

 (دکتر  شیمی معدنی)

سازمان ملعی   -کاتها  صادراتی و وارداتیکارشناس دفتر ارزیابی 

 استاندارد ایران
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 سمت و/یا محل اشتغال: )اسامی به ترتیب حرو  الفبا( اعضا:

 سید محمودرضا، موسو 

 (کارشناسی ارشد مدیریت)

 شرکت رهپویان کیفیت -مدیرعامل

  

 سید حبیب ا...، میرغفور 

 (دکتر  مدیریت صنعتی)

 دانشگاه یزد -عضو هیئت علمی

  

 ویراستار:
 

 سامان، بخشانروح

 (ارشد مدیریت تکنولوژ کارشناسی )

سازمان ملی استاندارد  -استانداردها  ملی دفتر تدوین کارشناس

 ایران
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 مندرجات فهرست

 صفحه عنوان

 ط گفتار شیپ

   مقدمه

 3 هد  و دامنه کاربرد  3

 3 مراجع الزامی  2

 3 تعاریفاصطلاحا  و   1

 3 بستر سازمان و فرهنگ کیفیت  5

 3 ملاحاا   5-3

و سعایر اسعتانداردها و    3159: سعا   5883ایعزو   -پیوند بین استاندارد ملی ایران  5-2

  ها  مدیریت کیفیتسیستم

2 

 2 ها  اقداا بالقوهگاا  5-1

 1 منافع بالقوه  5-5

 1 هبر ار 9

 1 ملاحاا    9-3

و سعایر اسعتانداردها و    3159سعا    :5883 ایعزو  -استاندارد ملی ایران پیوند بین   9-2

 دیریت کیفیتمها  سیستم

1 

 1 ها  اقداا بالقوهگاا  9-1

 5 منافع بالقوه  9-5

 9 ریز  و راهبردطرح 9

 9 ملاحاا   9-3

و سعایر اسعتانداردها و    3159: سعا   5883ایعزو   -پیوند بین استاندارد ملی ایران  9-2

 ها  مدیریت کیفیتسیستم

9 

 4 ها  اقداا بالقوهگاا  9-1

 4 منافع بالقوه  9-5

 5 دانش و آگاهی 9

 5 ملاحاا   9-3

و سعایر اسعتانداردها و    3159: سعا   5883ایعزو   -یوند بین استاندارد ملی ایرانپ          9-2

 مدیریت کیفیت ها سیستم

5 

 5 اقداا بالقوهها  گاا  9-1

 38 منافع بالقوه  9-5

 38 شایستگی 4
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 صفحه عنوان

 38 ملاحاا   4-3

و سعایر اسعتانداردها و    3159: سعا   5883ایعزو   -پیوند بین استاندارد ملی ایران  4-2

 ها  مدیریت کیفیتسیستم

33 

 33 ها  اقداا بالقوهگاا  4-1

 32 منافع بالقوه  4-5

 32 دانش و آگاهی 5

 32 ملاحاا   5-3

و سعایر اسعتانداردها و    3159: سعا   5883ایعزو   -پیوند بین استاندارد ملی ایران  5-2

 ها  مدیریت کیفیتسیستم

32 

 32 ها  اقداا بالقوهگاا  5-1

 31 منافع بالقوه  5-5

 35 نامهکتاب
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   گفتار پیش

تدوین و  3151بار در سا  نخستینکه « کارکنان دادنراهنمایی برا  مشارکت -مدیریت کیفیت»استاندارد 

هعا  مربعوط بعر مبنعا  پعذیرش      منتشر شد، بر اساس پیشنهادها  دریافتی و بررسعی و تأییعد کمیسعیون   

، 9عنوان استاندارد ملی ایران به روش اشاره شعده در معورد العف، بنعد     ا  به المللی/منطقه استانداردها  بین

 دویسعت و هفتعاد و هفتمعین   ار مورد تجدیدنار قرار گرفعت و در  ب اولینبرا   9شمارۀ  ملی ایراناستاندارد 

اینعک ایعن اسعتاندارد بعه     تصویب شعد.  39/32/3588مورخ  مدیریت سیستماستاندارد اجلاسیه کمیتۀ ملی 

، به عنوان استاندارد 3159شده در د  ماه ، ابلا تقویت و توسعه نااا استانداردقانون  9استناد بند یک مادۀ 

 .شود نتشر میملی ایران م

سعاختار و شعیوۀ    -)استانداردها  ملی ایران 9استانداردها  ملی ایران بر اساس استاندارد ملی ایران شمارۀ 

ها  ملی و جهانی در زمینعه  تحوت  و پیشرفت باحفظ همگامی و هماهنگی  برا  شوند.نگارش( تدوین می

لزوا تجدیدنار خواهد شد و هر پیشعنهاد  کعه    صور ایران در  ملیها  صنایع، علوا و خدما ، استاندارد

قعرار   توجه نار در کمیسیون فنی مربوط مورداین استانداردها ارائه شود، هنگاا تجدید تکمیلبرا  اصلاح و 

 بنابراین، باید همواره از آخرین تجدیدنار استانداردها  ملی ایران استفاده کرد. خواهد گرفت.

 شود.می 3151: سا  35251ارد ملی ایران شمارۀ این استاندارد جایگزین استاند

و تهیه و تدوین شده « معاد  یکسان»به روش المللی زیر  این استاندارد ملی بر مبنا  پذیرش استاندارد بین

المللعی مزبعور    باشد و معاد  یکسان اسعتاندارد بعین  شامل ترجمه تخصصی کامل متن آن به زبان فارسی می

 است:

ISO 10018:2020, Quality management - Guidance for people engagement 
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   مقدمه

تعریف شده اسعت، تععاریف    3159سا   5883ایزو  -استاندارد ملی ایران در «کیفیت»در حالی که اصطلاح 

 فعالیتنفعشان ذ  برا ها  سازماناینست که  کیفیتکه  ندموافقیت . اکثرشودمی ارائهزیاد  از این اصطلاح 

و معؤرر   مناسعب یندها تا اطمینان از اینکه کل سعازمان  اها و فر : از بهبود محصوت ، خدما ، سیستمنمایند

ماند، بلکه بعه بهبعود    است، و نه تنها به همین شکل باقی می مناسب برا  مقصوددهد  است و آنچه انجاا می

 دهد.ادامه می

و منعد  ناعاا یکردهعا  غیررسعمی گرفتعه تعا سعطح      ، از روتوان به دنبا  کیفیت بعود می ها  زیاد روشبه 

. یک چالش رایعج،  کند عمل می و سایر استانداردها 3159: سا  5883ایزو  -ایران که تحت گواهی 3شرکتی

هعا  کعار  سعنتی،     فرهنعگ، ارزش  بسعتر  با این ترتیبا  در نمودنمشارکتبه  کارکناندشوار  در تشویو 

 هایشان است. ادراکا  و شیوه

نسبت به سازمان و اهدا  آن دارند. ایعن   کارکنانتعهد عاطفی است که  کارکنانتر، مشارکت کلی عبار به 

. آنهعا فقعط بعرا     هستندکار و سازمان خود  مراقبواقعا   خیلکارکنان دتعهد عاطفی به این معنی است که 

کنند. وقتی ا  سازمان کار میدر جهت اهدآنها کنند، بلکه یا فقط برا  ارتقا  شغلی کار نمی دریافت حقوق

 .باشدمیتعهد عاطفی ا  از توسعه مشارکت، ، ایندهیممد نار قرار میبا کیفیت را  ما مشارکت

 را در نار بگیرد. هاو مهار  هاارزش راستاییهم بهتر است، یک سازمان کارکناندر استخداا 

 از:به مشارکت عبارتند مشکلا  عملی برا  دستیابی هایی از مثا 

  ؛ارتباط داردانطباق  اجمعی باشد، ببه جا  اینکه به دنبا  تعالی دسته کیفیت کهمشهور است 

  همعه   بعه که  «بهترین راه برا  انجاا کارها»شود و نه فنی در نار گرفته می 2رشتهکیفیت به عنوان یک

 ؛مرتبط است

 انعد غیرقابعل   طور رسمی آمعوزش ندیعده  توان استفاده کرد تا کیفیت برا  کسانی که به از زبان و ابزار می

 ؛دسترس به نار برسد

  هستند. الگوبرا  تغییر  تزا 1«)تعاملی( نراها  مهار »متخصصان کیفیت اغلب فاقد 

 بعا کیفیعت   مشعارکت همعراه  توان تغییرا  مهمی را در سطح  کند که چگونه می راهنمایی می استاندارداین 

 ها  ذینفع ایجاد کرد. به نفع همه طر  ،ها از هر نوع و اندازه در سازمان کارکنان

 مطرح شده است: 5تا  5مفاهیم زیر در بندها  

 ملاحاا ؛ -الف

                                                 

1 - Enterprise 

2 - Discipline 

3 - Softer skills 
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 ها  مدیریت کیفیت؛و سایر استانداردها و سیستم 5883ایزو  -ایران ملی استاندارد بینپیوند -ب

 اقداا بالقوه؛ ها گاا - 

 منافع بالقوه. - 

برا  پرداختن به این مفاهیم در رابطه با استانداردها  مدیریت کیفیعت در نارگرفتعه    استاندارد اگرچه این

 اعما  کرد.   مدیریتیهاناااها، استانداردها و توان آنها را در سایر سیستمشده است، اما می
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 کارکنان دادنراهنمایی برای مشارکت -مدیریت کیفیت

 هدف و دامنۀ کاربردهدف و دامنۀ کاربرد 3

دادن کارکنان در سیستم مدیریت کیفیت هایی برا  مشارکتارائه راهنمایین استاندارد، ین ایهد  از تدو

 سیستم است. آنسازمان و ارتقا  مشارکت و شایستگی آنها در 

 دارد. کاربرد سازمان آننار از اندازه، نوع یا فعالیت این استاندارد برا  هرنوع سازمانی، صر 

 مراجع الزامیمراجع الزامی 22

 ها ارجاع داده شده اسعت. صور  الزامی به آن در مراجع زیر ضوابطی وجود دارد که در متن این استاندارد به

 شوند. ترتیب، آن ضوابط جزئی از این استاندارد محسوب میبدین

ها  بععد  آن  تجدیعدنار هعا و  هاصلاحیکه به مرجعی با ذکر تاریخ انتشار ارجاع داده شده باشد،  صورتی در

ها ارجاع داده شده است، در مورد مراجعی که بدون ذکر تاریخ انتشار به آن .آور نیستبرا  این استاندارد الزاا

 آور است.ها  بعد  برا  این استاندارد الزااهاصلاحیهمواره آخرین تجدیدنار و 

 استفاده از مرجع زیر برا  کاربرد این استاندارد الزامی است:

     مبانی و واژگانمبانی و واژگان  -ها  مدیریت کیفیتها  مدیریت کیفیت، سیستم، سیستم31593159سا  سا    ::58885888ایزو ایزو   -استاندارد ملی ایراناستاندارد ملی ایران   22-33

 و تعاریفو تعاریف  اصطلاحاتاصطلاحات 11

 کعار  بعه  3159سعا    :5888 ایعزو  -ایعران  ملعی  شده در استانداردارائهتعاریف  ودر این استاندارد، اصطلاحا  

 3.رودمی

 تتسازمان و فرهنگ کیفیسازمان و فرهنگ کیفی  بستربستر 99

 ملاحظات  9-3

معدیریت را تعیعین و   و  کارمنعدان تعامعل   چگونگیشود که فرهنگ سازمانی به باورها و رفتارهایی اطلاق می

و به  شودمیتعریف  ،واضح طورنه بهکند. اغلب، فرهنگ به طور ضمنی، می ادارهفراتر از سازمان را  2عاملا ت

                                                 

دسعترس  لقابع  www.electropedia.orgو  www.iso.org/obpهعا    در وبگاه IECو  ISOرفته در استانداردها   کار اصطلاحا  و تعاریف به  -3

 است.
2 - Transactions 
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یابد. در هستند، توسعه می دخیلکه کارکنانی  ها  تجمعیدر طو  زمان از ویژگی )طبیعی( صور  ارگانیک

 ذار باشد.گهبر قدرتمند و تأریراتواند نتیجه شخصیت و فلسفه یک ردیگر، می ها موقعیت

صعدایی   تعا  دهدمی ،اندتحت تأریر فرهنگ کیفیت قرار گرفتهبه افراد  که این امکان را  ها  اجتماعیرسانه

زیاد  اهمیت کیفیت گاه هیچها، ها  بازاریابی سنتی داشته باشند. برا  اکثر سازمانتر از فعالیتبسیار قو 

توانند محصوت  و خدما  سراسر جهان را جستجو کرده و بدون محدودیت می ا . مشتریان تقریبنداشته است

دهند با سازمانی با ترجیح می کارکنانحا ، ها  عملکرد  عینی را از منابع متعدد بررسی کنند. درعینداده

 باشند. در ارتباطتصویر فرهنگی مثبت 

، آندر که کیفیت  ستلزا رویکردها  جدید  در مورد کیفیت است و توسعه فرهنگها ماین فشارها و فرصت

 ، یکی از این رویکردها است.ببینندمحل کار خود  ساییشناعنوان محوریت اصلی یفیت را بهکارکنان ک

هبر  و مدیریت باید وحد  هد  اچنین فرهنگ کیفیتی است. ر ناپذیر ازجدایی، جزء متعار انتاارکیفیت 

 بعه   متعهعد  بط را بشناسعند، تاهعدا  کیفعی معر    کارکنعان  بهتعر اسعت  کننعد.   ها  مشترک را ایجعاد ارزش و

 را درک کنند. خودمربوط به نقش خا   دقیوباشند و انتاارا  و اهدا   سازمان راهبرد  ها گیر جهت

های مددیریت  و سایر استانداردها و سیستم 3141: سال 4113ایزو  -بین استاندارد ملی ایرانپیوند   9-2

 کیفیت

سازمانی که کیفیت در مرکز »کند که ، بیان می3159: سا  5883 ایزو -استاندارد ملی ایران 3-2-2زیربند 

که شعود ها و فرایندهایی می، فعالیتطرز برخوردکه منجر به رفتار،  دهد، فرهنگی را ترویج میتوجه آن است

 .«کندمیارزش  ، ایجادها  ذینفعنیازها و انتاارا  مشتریان و سایر طر  کردنهاز طریو برآورد

  بالقوهاقدام  هایگام  9-1

 :کندفرهنگ کیفیت کمک می برقرار  به ها  زیرانجاا گاا

 در یک بیانیه ارزش مکتوب؛ کیفیت تعبیه موضوع -الف

 ارزش مکتوب؛ بیانیهاز  پشتیبانیبرا   باتردهمدیریت  منسجم رفتار ییراستاهم -ب

ها در سراسر سازمان به هعم  دهد تا ارزشو کاملا  مشخص که اجازه می شفا داشتن ساختار سازمانی  - 

 ؛متصل شوند

 فرهنگ کیفیت؛ مقصودرر )مانند فناور  اطلاعا ( برا  ارتباط با ؤها  پشتیبانی مدارا بودن سیستم - 

 ؛استارزشمند مرتبط  وردها ادستفرهنگ کیفیت در عمل با دهد نشان میهایی که ربت داستان -ث

 ها  فرهنگ کیفیت.ادامه تجلیل از موفقیت -ج
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 منافع بالقوه  9-9

توانعد  معی  ،ها  سعازمانی توافعو دارنعد   بر ارزش ًعمیقا کارکنانیک فرهنگ کیفیت قو  و مثبت، که در آن 

انداز و اهدا  عملکعرد   چشم باو رفتار آنها را یزه کند در کارکنان ایجاد انگعملکرد سازمان را بهبود بخشد، 

 هماهنگ کند. مشخص

 هبریهبریاارر 55

 ملاحظات   5-3

ا  بعه گونعه  محعیط داخلعی را   بهتر است کنند. آنها می تعیینسازمان را  گیر جهت هبران وحد  هد  وار

به اهدا  سعازمان مشعارکت   بتوانند به طور کامل در دستیابی در آن محیط   کارکنانکه  ایجاد و حفظ کنند

سازد کند و آنها را قادر میاسر سازمان فراهم میتدر سر کارکنانرا برا   شفافیهبر  تمرکز اداشته باشند. ر

 کنند.دنبا  مسیر دستیابی به اهدا  سازمان راتا 

 ها  تزا باشد.دارا  شایستگی ضرور  استهبر ابرا  دستیابی به این هد ، یک ر

کننعد. معدیران   تر  را ایفا میراهبرد آنها نقش  ،دهندمی خصیصکرده و منابع را تاهدا  را تعیینهبران ار

آنها نقش  ،کنندسازماندهی می دادن کارکنان در سازمان،منابع را برا  دستیابی به نتیجه، از طریو مشارکت

 کنند.هدایت و کنتر  یک سازمان هماهنگ می مناوربهها را کنند. مدیران فعالیتتر  را ایفا میفنی

هعا   فعالیعت  ،هبر  فرایند  برا  تعیین وضعیت احتمالی آینده اسعت کعه هنعوز وجعود نعدارد. معدیریت      ار

 5888ایزو  -ملی ایران استاندارد 1-1-1زیربند است )طبو برا  هدایت و کنتر  یک سازمان  شدههماهنگ

برخعوردار  هبر  و معدیریت ارعربخش   ااز ر سازمان ت کهرور  اسض (. برا  موفقیت یک سازمان،3159سا  

 باشد.

های مددیریت  و سایر استانداردها و سیستم 3141: سال 4113 ایزو -ایرانملی بین استاندارد پیوند     5-2

 کیفیت

بعا  اطمینان از ارربخشی کامل سیستم مدیریت کیفیعت،  حصو  برا  هبر  مؤرر، ااز طریو ر باتردهمدیریت 

الزامعا    ساز یکپارچهسازمان، با  راهبرد  گیر جهتبا  تخط مشی کیفیت و اهدا  کیفیهمراستانمودن 

هعا   زمینعه از سعایر اعضعا  تعیم معدیریت در      پشتیبانیسیستم مدیریت کیفیت در فرایندها  سازمان و با 

 .باشدپاسخگو می ،بطتمسئولیت مر
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  بالقوهاقدام  هایگام  5-1

 شامل موارد زیر است. 3هبریار اجزای معمول  5-1-3

مشارکت احتمالی که بهبود  راهبرد، مانند تصور آیندهممکن در مطلوب توصیف وضعیت  -چشم انداز  -الف

 سیسعتم معدیریت کیفیعت،     2بافعت در هبعر   ار بهتعر اسعت  کنعد.  سازمان را تسهیل می وردها ادست

مطلعوب را افعزایش    وردها ادسعت که دستیابی به  کند مدونا  گونهبهآینده را در انداز وضعیت چشم

و سعوابو   کا  از معدار سیستم مدیریت کیفیعت را مجموععه   کارکناندهد. به عنوان مثا ، بسیار  از 

سیسعتم  آینعده   ممکعن در  مطلوبباشد. وضعیت با آن  راستاهم شانهایفعالیتبهتر است دانند که می

 موفقیت سازمانی مثبت و مزایا  اجتماعی شود.مدیریت کیفیت این است که منجر به 

 از طریعو آینعده   ممکعن در  مطلوبانداز وضعیت با چشمکارکنان  همراستانمودنتوانایی  -همراستایی -ب

 آنها. پشتیبانیدستیابی به تعهد و 

 .یفیتک یریتمد یستمس یندهآدر مطلوب  یتچشم انداز وضع به نسبت باترده یریتمد  به همفکر یابیدست :3 مثال

 آینده.در  تأمین منابع تزا و رفع موانع دستیابی به وضعیت مطلوب -توانمندساز  - 

 .ممکن مطلوب وردادستبه  یابیدست  برا یازهرگونه آموزش مورد ن ارائه :2 مثال

هبران مؤرر، امعمو  رصفا  هبر ، در نارگرفتن اعملکرد  ارائه شده برا  ر 1تفکیکعلاوه بر  5-1-2

 شامل موارد زیر است، مهم است:که 

کعار واقععا مهعم اسعت. بعه      هبران بزرگ علاقه زیاد  به کار خود دارند و معتقدند کعه ایعن  ار -اشتیاق -الف

دستیابی و راهی برا   کندمیانگیزه  ایجاد دخیلکارکنان شور و شوق برا  همه  ایناشتراک گذاشتن 

 ؛موفقیت بیشتر استبه 

-می خود را در تماا سطوح سازمانکارکنان هبران قو  اهمیت و نحوه برقرار  ارتباط با ار -ارتباطا  -ب

-در مورد آنچه انتاار معی کارکنان را از  یشکهرگونه هستند. آنها  شفا  و قابل دسترسدانند. پیامها 

 ؛این کار را انجاا دهند دهند تامیانگیزه  هابه آن وکنند انجاا دهند دور میرود 

 کمعک سعایر کارکنعان بعرا     وجود ندارند و بعه   به تنهاییدانند که می موررهبران ار -تعهد به دیگران - 

تشعریک  و تشویو متناسعب بعا    پشتیبانیمستحو  کارکنان. این انداز خود نیاز دارندچشمدستیابی به 

 ؛هستند خود ها  فعلیو توانایی 5مساعی

                                                 

1 - Typical components of leadership 

 گویند.کار هم میو، محیط کسب contextبه واژه  3159: سا  5888در استاندارد ملی ایران ایزو  - 2
3 - Breakdown 

4 - Contribution 
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به دست  ند دستاورد بیشتر کنبا هم کار  همه که وقتیهستندمتوجه  3هبران مشارکتیار -ساز تیم - 

بعه   2وظیفعه را برا  هر   ها  جدیدها و راه حل، ایدهانرژ  کارکردهاها و در نقش کردن. کاریدمی آ

 ؛آوردارمغان می

، نه برا  کما ، بلکه به دنبا  کسی هستند کعه  کنندنگاه میهبران خود ااغلب به ر کارکنان -قاطعیت -ث

بگیرد تا به آنها اجازه دهد در چارچوب مجموعه شده و کاملا  متفکرانه بتواند تصمیما  سریع، ملاحاه

 ؛تمرکزکنند 1ساز جار رو  بر ،ها  مورد توافواولویت

  گیرند.نارا  دیگران را در نار میخوب همیشه نقطه پشتیبانهبران ار -همدلی -ج

 منافع بالقوه  5-9

 عبارتند از: موررهبر  ار منافع

 انداز؛توسعه و تحقو چشم -الف

 ؛کیفیت و سیستم مدیریت کیفیت پشتیباننیرو  کار مشارکتی  -ب

 مطلوب؛ وردها ادستعدا وجود موانع برا  دستیابی به  - 

 یافته و پایدار؛ور  بهبودبهره - 

 پذیر  و چابکی سازمانی؛انعطا  -ث

 .نوآور و  خلاقیت -ج

 راهبردراهبردو و   ریزیریزیطرحطرح 11

 ملاحظات  1-3

 راهبرد  گیر جهتهد  و در راستا   کارکنان مشارکتقبل از در نار گرفتن روش هایی که از طریو آنها 

قعرار   سعازمان  بافعت را از طریو ارتباط آن با چشعم انعداز در   راهبرد تواند ارتقا یابد، تزا است ابتدا بسازمان 

و سیستم مدیریت کیفیت در یک سازمان را نشان  راهبرد  گیر جهترابطه بین چشم انداز،  3دهیم. شکل 

 دهد.می

، شعود توصعیه معی  . باشعد  ،  سازمان اسعت یک ایده اصلی از آنچه که آرزو ،انداز یک سازمانچشم بهتر است

گیر  استفاده کرد. یعک  اقداما  و تصمیم راهنما  عنوانبهمقصد  را فراهم کند که بتوان از آن  اندازچشم

هبر  سازمان تهیه شده اسعت و بعه زبعان    اهبر یا تیم راا  است که به دقت توسط رانداز معموت  بیانیهچشم 

                                                 

1 - Collaborative 

2 - Task 

3 - Deployment 
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منتخب جهان  آشامیدنیهد  ما این است که »کند. ، توصیف میآن است 3هواخواهساده آنچه را که سازمان 

 اندازه معتبر هستند. یکبه  «رویا  ما این است که بهترین قناد  در جامعه خود باشیم»یا  «باشیم

. ضرور  اسعت وضععیت آینعده را توصعیف کنعد     دارد، زیرا  جرأ  نیازچشم انداز به  بودن، یک ارربخشبرا  

دارد. چگونه سازمان متوجه می شود که بهترین قناد  در جامععه اسعتب بعرا     نیاز گیر  همچنین به اندازه

 کجا باشدبتزا است ، اکنون سازمان چه موقعیتی داردب سیرخطپیگیر  

کلید  پرداخته اند،  مشخصهها به این دو که برخی از سازماندر حالی کند کهآشکار میها گاهساده وب مرور

هایی هسعتند کعه   اندازچشمها  رایج شامل  شکستاند. توجه نکرده کلید  مشخصهبسیار  دیگر به این دو 

در آرزوهعا معبهم   اندازهایی کعه چنعان    گیرند، چشم ن میرا جش« حا »، باشند آینده اینکه راهنما به جا  

اندازهایی که بسیار به بیان  است و چشم محتملنابه همان اندازه آن گیر   هستند که دستیابی به آن و اندازه

 نیستند. اندازچشم، اما باشندفاقد ارزش که نه اینتر هستند. اینها  ها یا اخلاقیا  نزدیک ارزش

آن نقشعه راه دسعتیابی بعه    در واقعع  کعه   شعود میخود  راهبرداز، یک سازمان آماده توسعه با ایجاد چشم اند

 انداز است.چشم

 این است کهتعریف شود. احتما  بیشتر کامل به طور راهبرد ،است که در مرحله اولیه محتملنااز نار عملی، 

محتوا در طو  زمان ایجاد شود. بعرا  مثعا ، تبعدیل    توسعه با افزایش همراه  2به موقع ،ترین ساختارگسترده

دامنعه   1گسعترش و  اکتسعاب سعاله   38ممکن است بر اساس یک برنامه  «بهترین قناد  در جامعه»شدن به 

است که هر هد  و محصو  جدید  در ابتدا تعریف شود. آنچه مهم است این  غیرمحتملمحصو  باشد، اما 

بهتعر اسعت   باشند. همچنعین   راستاهم راهبرد داما  عملیاتی از نار و اق شفا  باشداست که مقصد نهایی 

 توانعد در طعو  زمعان در پاسعخ بعه عوامعل       معرتبط بعا آن معی   راهبعرد  که چشم انعداز و   ه باشیمتوجه داشت

تغییر کند، اما اگر قرار است ارربخشی حفظ شود، اینها تغییراتعی هسعتند کعه     برون سازمانیو  سازمانیدرون

 در سطوح مناسب سازمانی به دقت مورد توجه قرار گیرند. هتر استب

را برا  حفظ و بهبود کیفیعت در سعازمان از طریعو تصعمیم      راستارفتارها  مناسب و هم هتر استهبران بار

 گیر  صحیح و به کارگیر  تفکر مبتنی بر ریسک تشویو کنند.

  

                                                 

1 -Stands for 

2 - In place 

3 - Enlargement 
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 و

 ریز  و راهبردطرح -9

 
 

 

 

 

 بهبود مداوا -5

 

 مشارکت کارکنان

 یک سازمان درراهبردی و سیستم مدیریت کیفیت  گیریجهتارتباط بین مشارکت کارکنان،  -3 شکل

  های مدیریتهای مدیریتو سایر استانداردها و سیستمو سایر استانداردها و سیستم  31413141: سال : سال 41134113ایزو ایزو   -پیوند بین استاندارد ملی ایرانپیوند بین استاندارد ملی ایران   11-22

 کیفیتکیفیت

 یبا توجه به ارربخش پاسخگوییتعهد و   ،هبرار نشان دادن  برا، 5883ایزو  -در استاندارد ملی ایران

، ویژه. به قرار داده شده است «باترده یریتمد»بر عهده  زیاد  یتمسئول، یفیتک یریتمد یستمس

  یبانیپشت یفیتک یریتمد یستماز س در حقیقتکه  یفیتو اهدا  ک مشیخطشود که  یخاطرنشان م

  .هستندسازمان سازگار  راهبرد  گیر جهتبا  د،نکنیم

 فرهنگ کیفیت -5

 دانش و آگاهی -9 شایستگی -4
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هبعر  و معدیریت   انشود، اصو  کلید  ر راستاو هم 3ایجادبه درستی  راهبردواضح است که اگر چشم انداز و 

 افتد.شود و ارربخشی کلی سیستم مدیریت کیفیت به خطر میتضعیف می

   بالقوهبالقوهاقدام اقدام   هایهایگامگام   11-11

برا  کارکنان ضعرور   ، 3159سا   5883ایزو -استاندارد ملی ایران ترین سطح، برا  انطباق اولیه باسادهدر 

ممکعن   کننعد. ایعن همراسعتایی    راستاسازمانی هم راهبردانداز و سیستم مدیریت کیفیت را با چشم است که

از  کعه  ملعزا نشعوند   کارکنعان بهتعر اسعت   توان به آن دست یافعت، بنعابراین    که میباشد است کمتر از آنچه 

 .پیرو  کنند غیرارربخشها   راهبردها اندازهایی که آنها را قبو  ندارند یا از  چشم

 ها  بسعیار  دارد. بعدون  کیفیت محصوت  و خدما  و سیستم مدیریت کیفیت جنبه مشارکت کارکنان در

دهعد و  این وضعیت را تغییر معی  دنهمراستابوماند. واقعی، کیفیت جزء جداشده سازمان باقی می راستاییهم

 دهد.نشان می را انجاا شود تشریک مساعید توانمقدار سطح باتیی که می

در خعدمت ایجعاد    بهتعر اسعت  در سطوح عملیاتی نیز کلید  است. اقداما  در آن سعطح   مشارکت کارکنان

هعا    اشعد. بسعیار  از چعالش   و الزاما  سیستم مدیریت کیفیت ب کارکنانها  ارتباط بسیار بیشتر با فعالیت

وجود ها  زیاد  از سیستم مدیریت کیفیت  نمونهشوند.  از عدا ارتباط ناشی می کارکنانمربوط به مشارکت 

 ،رودبعه اشعتباه پعیش معی     کارهعا ی که هنگام وتبدیل می شوند « ها  موجود در دفتر پرونده»  به که دارند

 شوند.می« کارکنان» اصلاحها و  مسئو  ممیز  هستند که کارکنانی

 کنند عبارتند از: استفاده می راهبردبرا  توسعه و مدیریت  کارکنانهایی که از مشارکت  برخی از روش

 مورد انتاار؛ ها وردادستتعیین  -الف

ً؛آنها تشریک مساعیمیزان ذینفع و تعیین  ها طر  کردندخیل -ب

 راهبرد؛درک نقش فرد  خود در اجرا  نمودن شفا  - 

 ؛راهبرد با راستاهم کارکنان بهبود شایستگی - 

 بط.تذینفع مرها  طر درک اررا  عدا توسعه کیفیت برا  سازمان داخلی و برا   -ث

 بالقوهبالقوه  منافعمنافع   11-99

در توسععه   ،بعات ردهمعدیریت   فقعط نه  کارکنان وتر  از طیف وسیع تشریک مساعییک سازمان می تواند از 

 مند شود.خود بهره راهبردانداز و چشم

 سازمان و موفقیت کلی عبارتند از: راهبرد  گیر جهتبالقوه برا   منافعبرخی از 

 سازمان؛ کارمندانبیشتر  مشارکت و نمودندخیل -الف

                                                 

1 - Constituted 
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 ؛راهبرددر درک نقش فرد  آنها در اجرا   کارکنانبیشتر برا   شفافیت -ب

 ؛کارکنانبهبود شایستگی  - 

 سازمان؛ راهبردانداز و دستیابی به چشم - 

 بهبود عملکرد؛ -ث

 بهتر؛ مشارکت -ج

 ؛سطوح باتتر رضایت مشتریان و کارکنان -چ

  .ور  بهبود یافتهبهره -ح

 دانش و آگاهیدانش و آگاهی 77

 ملاحظات  7-3

دارایعی  »شعود،  دانش اینگونه تعریعف معی   ،3155سا   :38994استاندارد ملی ایران شماره  29-1زیربند در 

 «.سازددر یک زمینه را مقدور می شها  ارربخها و فعالیتتصمیمانسانی یا سازمانی که 

 های مدیریت کیفیتو سایر استانداردها و سیستم 4113ایزو  -پیوند بین استاندارد ایران  7-2

-نگعه  که دانش سازمانی باید شده استالزاا ، 3159سا   5883ایزو  -استاندارد ملی ایران 9-3-9زیربند در 

 حد ضرور  دردسترس قرار گیرد.دار  شود و در 

  بالقوهاقدام  هایگام  7-1

هعا   را در سعازمان بهبودیافتعه  توانند عملکرد فعرد    ها  انگیزشی هستند که می کننده دانش و آگاهی تسهیل

عملکعرد،   هعا  بعازنگر  ماننعد   هعایی روشرا از طریعو   کارکناننتایج عملکرد  بهتر است ارتقا دهند. سازمان

تحلیل کند و آن اطلاعا  را در سراسعر سعازمان   وتجزیه، در محل و غیرهها  بازنگر ارزیابی ها  دوره ا ، 

را تشعویو کنعد تعا از     بهتعر اسعت کارکنعان   برا  ایجاد آگاهی و تقویت بهبود عملکرد توزیع کنعد. سعازمان   

 استفاده کنند. ا  برا  بهبود دانش و آگاهی فرد وسیلهخودارزیابی به عنوان 

 ها  افزایش دانش و آگاهی عبارتند از:برخی از روش

 برا  تسهیل جذب دانش؛ سطح زبان و رسانه مناسببرقرار  ارتباط با استفاده از زبان،  -الف

 ؛2تعلیم و تربیتو  3ابزارهایی مانند مربیگر استفاده از  -ب

 ؛ایجاد انگیزه برا  افزایش مداوا یادگیر  - 

                                                 

1 - Coaching 

2 - Mentoring 
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 توسعه و حفظ دانش.پرورش  - 

 منافع بالقوه  7-9

کنعد.  ، توزیع و حفظ دانش مورد نار در یعک سعازمان پشعتیبانی معی    اکتسابیک سیستم مدیریت دانش از 

 مزایا  یک رویکرد ساختاریافته احتمات  شامل موارد زیر است:

 گیر  بهتر و تفکر خلاق؛تصمیم -الف

 رر.ؤها  محلگذاشتن رویکردها و راهبه اشتراک -ب

 توسعه نوآور  و رشد؛ - 

 مشتر ؛ بهتر به و خدما بهتر عملکرد سازمانی  - 

 سازمانی.یافته توسعهحفاظت بهتر از سرمایه فکر   -ث

 شایستگیشایستگی 88

 ملاحظات  8-3

زیربند  توانایی به کارگیر  دانش و مهار  برا  دستیابی به نتایج مورد نار است )همانطور که در ،شایستگی

افعزایش   ،آمعوزش و توسععه   فایعده  .تعریف شده است(3159سا   5888ایزو  -استاندارد ملی ایران 1-38-5

 شود.می شایستگی است که منجر به افزایش توانایی فرد در خلو ارزش برا  سازمان و مشتریانش

صنعتی/کار، و شکایا  هستند، از جمله مدیریت روابط  مشارکت کارکناندر  عناصر ضرور  ،آموزش و توسعه

گیرند که برا  سعازمان و  ا  به کار میخود را به گونه کارکنانها  ها  موفو دانش و مهار رسمی. سازمان

 .کند خلو ارزشمشتریان آن 

است. یادگیر  رسمی اغلعب   3دستورالعملفرآیند کسب دانش یا مهار  از طریو تجربه، مطالعه یا  ،یادگیر 

می شود. فرآیندها  یادگیر  ممکن است برا  یک شخص یا به طور جمععی   احراز شرایطمنجر به دریافت 

-ها  مختلف یاد میبه روشکارکنان تشخیص دهد که  بهتر استبرا  یک سازمان اعما  شود. یک سازمان 

بیشتر برا  محیط کلاس مناسب هسعتند. در حعالی کعه دیگعران بعه یعک محعیط         کارکنانگیرند. برخی از 

 گیرند.در یک محیط مبتنی بر وب بهتر یاد می و افراد  نیز هستند کهگرایش دارند  اگرد استادش

یک سازمان یادگیرنده بر افزایش و حفظ دانش خود برا  ارتقا  ظرفیت سازمان برا  عملکرد متمرکز است. 

اطلاعا  و دانش  گردشدارد. برا  دستیابی به نیاز کارکنان شایسته  به اینکه بتواند رقابت کندسازمان برا  

شدن به یک سازمان یادگیرنده، فرآیندها  سازمان باید در یک سیسعتم معدیریتی ترکیعب    و تبدیل ضرور 

 تر باشد.سازد تا رقابتیشوند. توانایی سازمان برا  یادگیر  آن را قادر می

                                                 

1 - Instruction 
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منجعر بعه    فراینعد  این ، رضایت شغلی و امنیت شغلی است.3دستیابییک فرآیند یادگیر  مورر افزایش  فواید

هایی مانند ارتباطا  منجر بعه بهبعود کیفیعت محصعو  و     شود. بهبود در شایستگیبهبود نگرش و انگیزه می

 شود.شود. برا  سازمان، این منجر به افزایش رقابت و سودآور  میخدما  بهتر به مشتریان می

آموزند. توسعه فرآینعد  اسعت   ها را میشایستگیها و از طریو آن مهار  کارکنان آموزش فرآیند  است که

دادن کارکنعان در  مشعارکت هعد   کننعد.  کنند و شایستگی بیشتر  پیعدا معی  تغییر میکارکنان که طی آن 

 است. سازمان وردها  راهبرد ادستو گیر  جهتبا  مسیر  به سمت ارتباط شخصی

هدای مددیریت   سایر اسدتانداردها و سیسدتم  و  3141: سال 4113ایزو  -پیوند بین استاندارد ایران  8-2

 کیفیت

 بعه هسعتند  برا  دسعتیابی بعه شایسعتگی تزا     هاروشترین عمدهمتنوع، و تجربه  تحصیلا آموزش مداوا، 

 .دست یافت به عملکرد و ارربخشی سیستم مدیریت کیفیت توانکه می طور 

  بالقوهاقدام  هایگام  8-1

در ابتعدا   کعه   مشارکتموانع  بازنگر توان انجاا داد، بهبودهایی که میهنگاا در نار گرفتن  8-1-3

باعث ایجاد برخعی سعوات  مسعتقیم از    بازنگر  توضیح داده شد، ممکن است مفید باشد. این  این استاندارد

 :جمله موارد زیر می شود

هعا بعرا    ا  آمعوزش با سیستم مدیریت کیفیت مورد نار باشد، در چعه مرحلعه   کارکناناگر مشارکت  -الف

 تعریف مناسب ماهیت و ارزش آن ارائه شودب

هعا  فرآینعد    شود یا بخشی از فعالیعت تخصصی ارائه می رشته کیفیت به عنوان یک ،در این آموزش -ب

 عاد ب

آسان در دسعترس   روشکیفیت را به  فنونکه ابزارها و  ساختاریافته استا   آموزشی به گونه مفادآیا  - 

 ارائه کندب

بعه   2کننعده قعانع  روشعی اند تا کیفیعت را بعه   آیا متخصصان مدیریت کیفیت و سایر افراد آموزش دیده - 

 سازمان منتقل کنندب

به عنوان فعالیتی در نار گرفته شود که از اولین تجربیا  یک فرد بهتر است  آموزش همچنین  8-1-2

رویکرد سازمان به سیستم معدیریت کیفیعت   فرآیند استخداا پیامی در مورد بهتر است شود. جدید شروع می

 ظاهر شود: یدر مراحل اولیه در دوره ورود سازمان بهتر استارسا  کند. سیستم مدیریت کیفیت 

 ؛به دنبا  تعالی جمعی مرتبط باشد، زیرا صرفا  بهترین راه برا  انجاا کارهاست بهتر استکیفیت  -الف

                                                 

1 - Achievement 

2 - Compelling 
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آموزش رسمی برا  کسانی که به طور  رامورد استفاده قرار گیرد تا کیفیت  هاییو ابزاربهتر است زبان  -ب

 ؛تر سازددر دسترساند ندیده

 را داشته باشند. کارکنان ها  تزا برا  افزایش مشارکتمهار  بهتر استمتخصصان کیفیت  - 

کنند که ایعن   ها باید اطمینان حاصلرر است. بنابراین، سازمانمؤآموزش محرک اصلی عملکرد  8-1-1

در مندرج الزاما  شایستگی  باها  آموزشی طرحبهتر است به نوعی شود. نیز می کارکنانامر باعث مشارکت 

 .داده شود ارتباط ،شرح شغل

 منافع بالقوه  8-9

هایی کعه مشعارکت کارکنعان وجعود     ها مشارکت کارکنان وجود دارد نسبت به سازماندر آن هایی که سازمان

کنند. ، احساس ارتباط با سازمان میدر کار مشارکت داده شوند. زمانی که کارکنان کنندبهتر عمل می ،ندارد

 کنند.کار می  مؤررتربه نحو دهند مهم است و متعاقبا  آنها بر این باورند که کار  که انجاا می

 بهبودبهبود 44

 ملاحظات  4-3

 خود در رابطعه بعا مشعارکت کارکنعان    ها   ها و فعالیت مشیخط، راهبردها مداوااز بهبود  بهتر استسازمان 

سازمان را در پاسخ به تغییرا  در مسائل  3ور آتاب، چابکی و کارکناناطمینان حاصل کند. بهبود مشارکت 

 افزایش می دهد. سازمانیسازمانی و بروندرون

های مددیریت  و سایر استانداردها و سیستم 3141: سال 4113ایزو  -ایران ملی پیوند بین استاندارد  4-2

 کیفیت

، بعودن مناسعب  معداوا بعه طور  بایعد  کند که سازمانالزاا می  5883ایزو  -استاندارد ملی ایران 1-38زیربند 

آیا نیازها یعا  باید به مناور تعیین اینکه بخشد. سازمان بکفایت و ارربخشی سیستم مدیریت کیفیت را بهبود 

نتعایج تجزیعه و تحلیعل و     مداوا به آنهعا پرداختعه شعود،   از بهبود  جزئیبه عنوان رد که وجود داهایی فرصت

  .بازنگر  مدیریت را در نار بگیرد نیز برون دادها ارزیابی و 

  بالقوهاقدام  هایگام  4-1

 وردها ادسعت از توسعه سازمانی و  پشتیبانیفعا  برا   راهبرد به طور معمو  به عنوان یک  بهتر استبهبود 

 به طرق زیر پشتیبانی کند:تر مورد تجلیل قرار گیرد. سازمان می تواند از بهبود گسترده

هعا    هعا و فعالیعت   مشیخطها، راهبردنتایج آموزش، دانش و آگاهی برا  بهبود ارربخشی  قدر  نفوذ -الف

 ؛کارکنان خودمشارکت 

                                                 

1 - Resilience 
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 دادن دیگران در تکامل فرهنگ خود؛مشارکت -ب

خود در پاسخ به  راهبرد  گیر جهتدر تماا سطوح هنگاا ایجاد تغییرا  در  دادن کارکنانمشارکت - 

 ؛سازمانیسازمانی و بروندرونتغییرا  در مسائل 

هبر  و معدیریت  ابهبود فرآیندها  ر اطمینان از در تماا سطوح برا  کمک به کارکناندادن مشارکت - 

 .خود

 منافع بالقوه  4-9

 زیر را به همراه داشته باشد:فواید تواند  می کارکنانها  مشارکت  ها و فعالیت مشیخطها،  راهبردبهبود 

 بخشیدن به فرهنگ کیفیت سازمان؛زینت -الف

 رویکردها  نوآورانه به محصوت ، خدما  و فرآیندها؛ -ب

 ؛وردهاادستبهبود  - 

 ها.ها و افزایش فرصتکاهش ریسک - 
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