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  پیشگفتارپیشگفتار

ISO ( استاندارد سازی( اتحادیه ای جهانی متشکل از مراجع ملی استاندارد )اعضای سازمان بین المللیISO )

ضوی بر شود. هر عانجام می  ISOاز طریق کمیته های فنی است. کار آماده سازی استانداردهای بین المللی 

ای فنی تشکیل شده است، حق دارد در آن کمیته حضور داشته ضوعی که برای آن کمیته ه به موحسب علاق

 باشد.

در  ISO، در این کار مشارکت می نمایند. ISO، دولتی و غیردولتی نیز در ارتباط با سازمان های بین المللی

( IECلکتروتکنیک )لمللی اتکنیک با کمیسیون بین اروردسازی مربوط به الکتموضوعات استانداخصوص تمامی 

 همکاری نزدیکی دارد.

ی بیشتر در نظر گرفته شده اند، و آن هایی که برای نگهدارروش های مورد استفاده برای توسعه این سند 

از برای د معیارهای گوناگون مورد نیبخش اول شرح داده شده است. بالاخص، بای ISO/IECدر دستورالعمل 

 است. ISO/IECویرایش مندرج در بخش دوم مطابق با قوانین این سند  شود. کرذ ف اسناد ایزو،نواع مختلا

(www.iso.org/directives .)ملاحظه شود 

 باید به این موضوع دقت نمود که ممکن است بخشی از اجزا این سند، تحت حقوق امتیاز ثبت شده باشند.

ISO هرگونه حق نمی پذیرد. جزئیات  ه ای رامتیاز ثبت شدچنین حقوق ا ئولیت شناسایی هر یک یا تمامیمس

، تعیین شده ISOامتیاز ثبت در خلال توسعه سند در مقدمه و /یا در لیست اعلامیه های حق ثبت دریافت شده 

 است.

(www.iso.org/patents ).ملاحظه شود 

 نیست. ان ارائه شده و تایید آنده است، جهت راحتی کاربره آن اشاره شدر این سند بهر تجارتی که 

و اصطلاحات مرتبط با ارزیابی انطباق و  ISOمعنی اصطلاحات خاص  ای توضیح ماهیت داوطلبانه استانداردها،رب

، آدرس (TBT)نی تجارت ( در موانع فWTOعات مربوط به پایبندی ایزو به قانون تجارت جهانی )نیز اطلا

www.iso.org/iso/forword.html شود. ملاحظه 
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، پشتیبانی SC3، مدیریت کیفیت و تضمین کیفیت و زیر کمیته ISO/TC 176فنی  این سند توسط کمیته

 ، مدیریت منابع انسانی تهیه شده است.ISO/TC 260فناوری ها در همکاری با کمیته فنی 

گزین می کند. شده است، لغو و جای نی اصلاحاز نظر ف( را که ISO 10018:2012ویرایش اول ) این نسخه دوم،

 : قبلی به شرح زیر است ایسه با نسخهمقی در ت اصلتغییرا

یافته تغییر  "مشارکت کارکنان  "به  "دخیل نمودن کارکنان "مطابق با اصول بازنگری مدیریت کیفیت ایزو،  -

 ؛است

 شده است؛ پیوند داده ISO9001:2015دهای مختلف با مواردی در بن -

، منتقل که به روز شده ISO 10015:2019در  ختصاص داده شده است زیرابخش کوچکتری به صلاحیت ا -

 شده است.

ی هدایت شود. لیست کاملی هرگونه بازخورد یا سوالی درباره این سند باید به کاربران بدنه استانداردهای مل

 یافت. www.iso.org/members.htmlاز این بدنه را می توان در 

    مقدمهمقدمه

ری از این اصطلاح توان تعاریف بسیا ه است، میین شدعیت ISO9000:2015در  "یفیت ک "همانطور که اصطلاح 

 را یافت.

کردن عملکرد سازمان ها برای ذی نفعان شان است: از طریق  هبسیاری معتقدند که این کار مبتنی بر، برآورد

ودن آن در کل مینان از تناسب و موثر بجهت حصول اط ا و فرایندهابهبود محصولات، خدمات، سیستم ه

که انجام می دهد برای هدف مناسب است و اینکه نه تنها در مسیر باقی مانده است بلکه  هز آنچینسازمان، و 

یکردهای غیر رسمی گرفته تا سطح ظ شده است. کیفیت از بسیاری جهات دنبال می شود، از روبهبود نیز حف

 .قرار گرفته استتانداردها یا سایر اس ISO9001:2015ه تحت گواهی تی سازمان، کعملیا

، فرهنگ ها، ارزش های سنتی کار هنگ با بستر، مشکل ترغیب کارکنان به مشارکت، هماکش مشترلیک چا

 ها ادراک و عملکرد آن
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 است.

این . ف آن دارندازمان و اهدا، مشارکت کارکنان، تعهد عاطفی است که کارکنان نسبت به سدر بستری کلی تر

ها فقط برای دریافت چک حقوق یا  دهند. آن اهمیت مین خود امکنان واقعا به کار و سازتعهد عاطفی یعنی کار

نند. وقتی مشارکت با کیفیت را ، بلکه در راستای اهداف سازمان کار می کنمی کنندفقط برای ترفیع بعدی کار 

 ست.تعهد عاطفی اد این ، امتدامدنظر قرار می دهیم

 ظر بگیرد.را در ن، همسویی ارزش و مهارت انیک سازمان باید در استخدام کارکن

 : استمشکلات عملی برای دستیابی به مشارکت، شامل مثال های زیر 

 کیفیت به جای دنبال نمودن تعالی اجتماعی به شهرت مرتبط شده است؛ -

 ط است؛که به همه مربو "ی انجام امورراه برابهترین "نه  کیفیت به عنوان یک رشته فنی به نظر می رسد و -

ل دسترس جلوه ار می توان برای غیر قابموزش ندیده اند، از زبان و ابزی آرسمطور برای کسانی که ب -

 دادن کیفیت استفاده نمود؛

 لازم برای تغییر دادن پرادایم هستند. "مهارت های نرم"ان کیفیت اغلب فاقد متخصص -

یت ل با کیفدر تعام ر سطح مشارکت کارکنان رانگی ایجاد تغییرات مهم ددر مورد چگو ، رهنمودهاییاین سند

 ن ارائه می دهد.همه ذینفعانشاها از هر نوع و اندازه، به نفع  درون سازمان

 مورد بررسی قرار می گیرد: 9تا  4مفاهیم زیر در کلیه بندهای 

 ؛ الف( ملاحظات

 های مدیریت کیفیت؛ ردها و سیستمسایر استانداو  ISO 9001ب( پیوند با 

 اقدام بالقوه؛ راحلج( م

 لقوه.باایای د( مز

سایر شده است، می توان آن را برای مدیریت کیفیت تعیین  علیرغم اینکه این سند مبتنی بر مفاهیم مرتبط با

 ، استانداردها و رشته های مدیریتی نیز به کار برد.سیستم ها
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 رکت کارکنانودی برای مشامدیریت کیفیت رهنم

  دامنهدامنه  --11

مدیریت کیفیت یک سازمان و افزایش صلاحیت و  یستمدر سان ارکت کارکنایی را برای مشاین سند، راهنم

فعالیت، برای هر  . این سند، صرف نظر از اندازه، نوع یاخیل شدن آن ها )درون سازمان(، ارائه می دهدد

 سازمانی قابل اجرا است.

  ییمراجع قانونمراجع قانون  --22

د را تشکیل می این سنزامات لیا تمام محتوای آن ها، ا طریقی ذکر شده است که بخشیدر متن به اسناد ذیل 

ارجاع  ع بدون تاریخ، آخرین نسخه از سنددهد. برای مراجع تاریخ دار تنها نسخه ذکر می شود. برای مراج

 شده )از جمله هرگونه اصلاح( اعمال می شود.

ISO 9000:2015و واژگانمبانی  -فیت ای مدیریت کی، سیستم ه 

    ففتعاریتعاریاصطلاحات و اصطلاحات و   --33

 ود.و موارد زیر اعمال می ش ISO 9000:2015 و تعاریف ذکر شده در لاحات، اصطندبرای مقاصد این س

ISO  وIEC برای استفاده استانداردسازی در آدرس های زیر حفظ می کنند: پایگاه داده اصطلاحات را 

 موجود است. https://www.iso.org/obp: در ISOن پلت فرم مرورگر آنلای -

- IEC Electropedia در :/http://www.electropedia.org .موجود است 

  سازمان و فرهنگ کیفیتسازمان و فرهنگ کیفیت  بستربستر  --44

  ملاحظاتملاحظات  --44--11

فرهنگ سازمانی به اعتقادات و رفتارهایی اطلاق می شود که چگونگی تعامل کارمندان و مدیریت و تعاملات 

مان از مرور ز هراحت تعریف نشده است و ب، فرهنگ ضمنی است و به صنماید. غالبارا تعیین می سازمانی فرا

ر آن دخیل هستند، به صورتی ارگانیک پیشرفت می کند. در شرایط دیگر که دریق صفات جمع شده افرادی ط

 می تواند نتیجه شخصیت و فلسفه یک رهبر قدرتمند و تاثیرگذار باشد.

ی ابازاریهای بر قوی تر از فعالیت ی دهد تا صدایی بسیااجازه م سیب دیدهافراد آ ی بهانه های اجتماعرس
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نداشته است. مشتریان توانایی برای اکثر سازمان ها کیفیت هرگز اهمیت زیادی ند. شته باشسنتی دا

 نامحدودی برای جستجوی محصولات و خدمات از سراسر جهان و بررسی داده های عملکرد عینی از طریق

ترجیح می ا فرهنگی رمثبت  ریبا سازمانی به همراه تصودر عین حال مردم ارتباط ی را دارند. منابع متعدد

 دهند.

د و پیشرفت فرهنگ های با کیفیت که این فشارها و فرصت ها نیاز به اتخاذ رویکردهای جدید برای کیفیت دار

 یکرد است.رو دست، از این در آن کارکنان کیفیت را به عنوان هویت محل کارشان می بینند

لازم است وحدت در هدف و  ست. رهبر و مدیرکیفی، اوستگی اجزا جهت فرهنگی پی، منظور مشتری از کیفیت

ارزش های مشترک را ایجاد کنند. کارکنان باید اهداف کلان مربوط به کیفیت را بشناسند و به مسیر 

 ل می شود، درک نمایند.اص آنها اعماکه در نقش خ و اهداف کیفی رااستراتژیک پایبند باشند و انتظارات 

  و سیستم های مدیریت کیفیتو سیستم های مدیریت کیفیتتانداردها تانداردها ر اسر اسسایسایو و   IISSOO  99000000پیوند با پیوند با   --44--22

ISO 9000:2015 زمان متمرکز بر کیفیت، فرهنگی را رواج می دهد که یک سا "، بیان می کند: 1.2.2، در بند

ریان و ن نیازها و انتظارات مشتطریق برآورد می شود تا ازر، نگرش ها، فعالیت ها و فرایندهایی منجر به رفتا

 ."ارزش را ارائه نماید ،طمرتب عفرف های ذینسایر ط

  مراحل اقدام ممکنمراحل اقدام ممکن  --44--33

 استقرار یک فرهنگ کیفیت به کمک مراحل زیر انجام می شود:

 الف( درج کیفیت درون بیانیه ارزش مکتوب؛

 رزش مکتوب مکتوب؛از بیانیه ا رای پشتیبانیهماهنگی در رفتار مستمر مدیریت ارشد بب( 

ف شده که جریان ارزش ها را در کل سازمان امکان پذیر می ریتعخوب  فاف وتار سازمانی شتن ساخج( داش

 سازد؛

 ( برای برقراری ارتباط با فرهنگ کیفیت؛داشتن سیستم های پشتیبانی کارا )مانند فناوری اطلاعاتد( 

 نشان دهد؛دهای ارزشمند مرتبط را بوسیله پیامم دایفیت در اقه( اخذ روایاتی که فرهنگ ک
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 یت های فرهنگ کیفیت.وفقل از میو( استمرار تجل

  مزایای بالقوهمزایای بالقوه  --44--44

سازمانی موافق بوده و عمیقا به آن اهمیت ، که در آن کارکنان با ارزش های یک فرهنگ کیفیت مثبت و قوی

ه یک چشم تا رفتار خود را نسبت ب انگیزه بخشد ، به کارکنانسازمان بهبود دهددهند، می تواند به عملکرد 

 رد هماهنگ کنند.که عملیژو انداز و اهداف

  رهبریرهبری  --55

  ملاحظاتملاحظات  --55--11

، وحدت هدف و جهت سازمان را برقرار می کنند. آنها باید محیط داخلی را به شکلی ایجاد و حفظ رهبران

را برای رهبر، کانون توجه روشنی دخیل شوند.  اهداف سازماننمایند تا کارکنان بتوانند کاملا در دستیابی به 

اید و آنها را قادر می سازد تا مسیر دستیابی به اهداف سازمانی را فراهم می نم انسازم سراسرکارکنان در 

 دنبال کنند.

 تیابی به این )هدف( ضروری است، دارای صلاحیت های لازم باشد.یک رهبر برای دس

ان در . مدیرژیک تر عمل می کنندنموده و در نقشی استرات ابع را طراحییین کرده، منرهبران اهداف را تع

تاکتیکی تری را با مشارکت کارکنان برای دستیابی به نتیجه، سازماندهی می کنند و در نقش ازمان، منابع س

 ت و کنترل یک سازمان هماهنگ می کنند.هدایعمل می کنند. مدیران فعالیت ها را برای 

فعالیت  مدیریت،. نداردد لی، که هنوز وجونمودن وضعیت آینده احتمات برای مشخص ی فرایندی اسرهبر

 3.3.3، بند ISO 9000:2015ت و کنترل یک سازمان است )همانطور که در ای هماهنگ شده برای هدایه

 موثر، الزامی است.مدیریت شتن هم رهبری و هم تعریف شده است(. برای موفقیت سازمان، دا

  مدیریت کیفیتمدیریت کیفیتای ای م هم هو سایر استانداردها و سیستو سایر استانداردها و سیست  IISSOO  99000011  پیوند باپیوند با  --55--22

کیفیت، بوسیله حفظ خط مشی برای اطمینان از اثربخشی سیستم مدیریت ارشد  ی موثر، مدیربریق رهاز طر

م مدیریت کیفیت در کیفیت و اهداف کیفی در هماهنگی با جهت استراتژیک سازمان با ادغام الزامات سیست

، پاسخ گو آنها ربوط بهزه های مسئولیتی مت در حونی سایر اعضای تیم مدیریو با پشتیبا دهای سازمانیفراین
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 است.

  قدام ممکنقدام ممکنمراحل امراحل ا  --55--33

 مولفه های معمول رهبری، شامل موارد زیر است: -1-3-5

، که مالیجمله پیش بینی استراتژی مشارکت احتتشریح وضعیت مطلوب احتمالی آینده، از  -الف( چشم انداز 

 ند.سهیل می کادهای سازمانی را تود بروندبهب

دهد که موجب دستیابی رهبری بایدچشم انداز وضعیت آینده ای را توسعه ، ت کیفیتدر زمینه سیستم مدیری

یفیت مجموعه ای از اسناد به نتایج مطلوب شود. به عنوان مثال، در نگاه بسیاری از کارکنان، سیستم مدیریت ک

دیریت ممکن، یک سیستم می مطلوب وضعیت آینده  ها باید همسو شود. که فعالیت های آنو سوابق است 

 زمانی و منافع اجتماعی شود؛موفقیت مثبت سایفیت آن است که منجر به ک

توانایی همسویی کارکنان، با چشم انداز وضعیت آینده ی مطلوب ممکن تا از این طریق به تعهد  -ب( همسویی 

 ت یابند؛و پشتیبانی شان دس

 دیریت کیفیت.مسیستم مطلوب داز وضعیت آینده ی دیر ارشد در چشم ان: حصول توافق م1مثال 

 ت آینده ی مطلوب.تامین منابع لازم و رفع موانع دستیابی به یک وضعی -ج( توانمند سازی 

 رونداد ممکن مطلوب.: ارائه هرگونه آموزش لازم برای دستیابی به یک ب 2مثال

می زیر  ردمل موارهبران موثر، که شاه ویژگی های معمول رهبری، توجه ب فبر تفکیک وظای علاوه -2-3-5

 شد، حائز اهمیت است.با

به کار خود دارند و معتقدند که این امر واقعا مهم است. به رهبران بزرگ اشتیاق زیادی  -الف( اشتیاق 

برای دستیابی به موفقیت ه می کند و راهی نگیز، ایجاد ااشتراک گذاری این اشتیاق برای همه کارکنان دخیل

 ؛تبیشتر اس

، آگاه ز اهمیت و چگونگی برقراری ارتباط با کارکنانخود اسازمان  کلیه سطوحر در تدمقرهبران  -ب( ارتباط 

ارکنان را جهت آنچه که انتظار دارند و با انگیزه هستند. پیام ها شفاف و در دسترس هستند. آن ها بی تردید ک
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 ؛، رها می کنندهند انجام دهندمی خوا

گران نیاز دارند تا بتوانند در رند و به دیبران موثر می دانند که به تنهایی وجود نداره -ج( تعهد به دیگران 

دستیابی به چشم انداز به آن ها کمک کنند. این کارکنان استحقاق حمایت و تشویق متناسب با همکاری و 

 توانایی های فعلی شان را دارند؛

ی با هم کار می کنیم به موفقیت بیشتری نائل می تمی بینند که همه ما وقرهبران مشارکتی  -د( تیم سازی 

 ، ایده ها و راه حل های جدید را برای هر کاری به ارمغان می آورد؛شویم. کار در نقش ها و وظایف، انرژی

تصمیمات  بلکه به عنوان کسی که می توانداغلب کارکنان به رهبران خود می نگرند، نه برای اغوا،  -ه( قاطعیت 

فق و متمایزی بگیرد که به آن ها اجازه تمرکز بر توسعه در خلال مجموعه اولویت های توایده ، سنجسریع

 شده را بدهد؛

 گیرند.رهبران حمایت کننده خوب، همیشه دیدگاه کارکنان را در نظر می  -و( همدلی 

  مزایای بالقوهمزایای بالقوه  --55--44

 ر عبارتند از :مزایای رهبری موث

 حقق چشم انداز؛الف( توسعه و ت

 کت نیروی کار، حامی کیفیت و سیستم مدیریت کیفیت؛( مشارب

 موانع در رسیدن به برونداد مطلوب؛ج( عدم وجود 

 بهبود یافته و پایدار؛ی د( بهره ور

 ه( انعطاف پذیری سازمانی و چابکی؛

 و( نوآوری و خلاقیت.

  طرح ریزی و استراتژی طرح ریزی و استراتژی   --66

  ملاحظات ملاحظات   --66--11

ن ه می تواند توسط کارکنا، کود و جهت استراتژیک سازمانکت با مقصروش های مشار قبل از پرداختن به

رابطه بین  1. شکل با چشم انداز در متن قرار گیردت ابتدا استراتژی از طریق ارتباطش ارتقا یابد، لازم اس
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 ن می دهد.جهت استراتژیک و سیستم مدیریت کیفیت در یک سازمان را نشا

از آنچه آرزوست باشد. )چشم انداز( باید مقصدی را فراهم کند فراتر ندیشه ای باید ا چشم انداز سازمان ها

ست که با . معمولا چشم انداز، بیانیه ای ایم سازی استفاده شودمای اقدامات و تصمکه بتواند به عنوان راهن

وصیف می کند. تبه زبان ساده موضع سازمان را هیه شده است و دقت توسط رهبر یا تیم رهبری سازمان ت

نی شیریرویای ما این است که بهترین "یا  "ین است که نوشیدنی غیر الکلی منتخب جهان باشیمهدف ما ا"

 به همان اندازه معتبر هستند. "فروشی در اتحادیه مان باشیم

ف نماید. عیت آینده را توصیاز دارد، طوری که لازم است وض، چشم انداز به شجاعت نیر بودنبرای موث

رین شیرینی پزی در اتحادیه بهتی دارد. چگونه سازمان خواهد دانست چه موقع از به اندازه گیرنین نیهمچ

 ر دارد؟ لازم است کجا باشد؟است؟ جهت رهگیری سفر، اکنون سازمان در چه موقعیتی قرا

صلی ه این دو ویژگی از سازمان ها بدر حالی که برخی ا یک بررسی ساده در وب سایت ها نشان می دهد

را جشن  "حال"ی دیگر چنین نکرده اند. شکست های رایج شامل چشم اندازهایی است که پرداخته اند، بسیار

و نه هدایت آینده را، چشم اندازهایی که در آرزو چنان مبهم هستند که دستیابی و اندازه گیری به  می گیرند

خلاق هستند. این ها یانیه های ارزش ها یا اه بسیار نزدیک تر به بازهایی کو چشم اندهمان اندازه بعید است 

 فاقد ارزش نیستند اما چشم انداز نیستند.

با ایجاد چشم انداز، سازمان آماده است تا استراتژی خود را که نقشه راه دستیابی به چشم انداز است، تدوین 

 نماید.

در  ساختار، به احتمال زیادحله اولیه تعریف شود. گسترش مربعید است که کل استراتژی در از نظر عملی، 

بهترین شیرینی پزی در " ، تبدیل شدن بهتدوین می شود. به عنوان مثالگذشت زمان با افزودن محتوا، 

هدف و  ولات باشد، اما بعید است که هرساله کسب و گسترش محص 10ر برنامه ممکن است مبتنی ب "حادیهات

یی شفاف باشد و اقدامات ت، این است که مقصد نهاکه مهم استدا تعریف شود. آنچه بمحصول جدیدی از ا

ز و استراتژی مرتبط داشت که چشم انداین باید توجه عملیاتی به طریقی استراتژیک همسو باقی بمانند. همچن
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ظ اثربخشی، زمان تغییر کند، اما در صورت حفه عوامل داخلی و خارجی می تواند به مرور سخ ببا آن، در پا

 سب سازمانی با دقت مورد بررسی قرار گیرد.ند که باید در سطوح منااینها تغییراتی هست

ز تفکر مبتنی بر ریسک، رفتارهای مناسب و همسو را برای حفظ و استفاده اید با تصمیم گیری صحیح رهبران با

 ند.و بهبود کیفیت در سازمان، ترغیب کن

 

 

 

 

 

 

 

 

 زمانک سایستم مدیریت کیفیت در یکت کارکنان، جهت استراتژیک و سرابطه بین مشار _1شکل 

  و سایر استانداردها و سیستم های مدیریت کیفیتو سایر استانداردها و سیستم های مدیریت کیفیت  IISSOO  99000011پیوند با پیوند با   --66--22

ISO 9001:2015  و پاسخگویی را ، تعهد می گذارد تا رهبری "مدیریت ارشد"مسئولیت بیشتری را بر عهده
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ت و می شود که خط مشی کیفی ص خاطر نشانیت نشان دهد. بالاخکیفت در رابطه با اثر بخشی سیستم مدیری

 گار است.ژیک سازمان ساز، که به نوبه خود از سیستم مدیریت کیفیت پشتیبانی می کنند، با جهت استراتاهداف

تژی به درستی تنظیم نشده و همسو نباشند، اصول اصلی رهبری و واضح است که اگر چشم انداز و استرا

 فتد.یریت کیفیت به خطر می امی شود و اثربخشی کلی سیستم مدمدیریت تضعیف 

 ممکنممکنمراحل اقدام  -3-6

، ضروری است، کارکنان در سیستم مدیریت ISO 9001:2015بتدایی با در ساده ترین سطح، برای انطباق ا

ست از و استراتژی سازمانی همسو شوند. این همسویی ممکن است از آنچه که می توانکیفیت با چشم اند

ید نشده یا استراتژی های بی اثر، روی از چشم اندازهای تایم به پیملزاین کارکنان حاصل شود، کمتر باشد، بنابر

 نخواهند بود.

ای مختلفی دارد. بدون همسویی یریت کیفیت جنبه همشارکت، با کیفیت محصولات و خدمات و سیستم مد

ده و ارزش سطح مسویی این شرایط را دگرگون نمو، کیفیت همچنان یک موفله جدا از سازمان است. هقعیوا

 ز همکاری ممکن را نشان می دهد.بالایی ا

ای مشارکت با آنان در سطح عملیاتی نیز کلیدی است. اقدامات در آن سطح باید ارتباط بیشتری با فعالیت ه

ارکنان، از عدم کارکنان و الزامات سیستم مدیریت کیفیت ایجاد نماید. بسیاری از چالش ها در مشارکت ک

 "در زونکن دفاتر فایل شده اند"ت کیفیت که یادی از سیستم مدیریاشی می شود. مثال های زارتباط آن ها ن

 ه چیز اشتباه است.هستند در حالی که هم "کارکنان"و افرادی که مسئول ممیزی و اصلاح 

 اتژی عبارتند از :دوین و مدیریت استربرخی از روش های استفاده از مشارکت کارکنان برای ت

 تعیین کنید ؛ اده های مورد انتظار را( برون دالف

 ب( ذینفعان را دخیل کرده و سهم آنها را تعریف کنید ؛

 فردی آن ها در پیاده سازی استراتژی را شفاف کنید ؛ ج( درک نقش

 د( صلاحیت کارکنان همسو با استراتژی را بهبود دهید ؛
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 با درک کنید. سازمان داخلی و ذینفعان مرتبط ه( اثرات عدم توسعه کیفیت برای

 هبالقو یاییایمزامزا -4-6

، از توسعه چشم انداز و یران عالینه فقط مد سازمان می تواند به کمک طیف گسترده ای از کارکنان،یک 

 استراتژی خود بهره ببرد.

 راتژیک سازمان و موفقیت کلی آن عبارتند از :وه برای مسیر استبرخی از مزایای بالق

 کارکنان سازمان ؛ الف( دخیل شدن و همکاری بیشتر

 فافیت بیشتر پرسنل در درک نقش های فردی آن ها در پیاده سازی استراتژی ؛ب( ش

 ج( بهبود صلاحیت کارکنان ؛

 ژی سازمان ؛د( دستیابی به چشم انداز و استرات

 ه( بهبود عملکرد ؛

 و( مشارکت بهتر ؛

 کارکنان ز( سطح بالاتری از رضایت مشتری و

 فته.یاح( بهره وری بهبود 

 دانش و آگاهی -7

 حظاتملا -1-7

ISO 30401:2018 دارایی انسانی یا سازمانی که تصمیمات و  "ی کند ، دانش را اینگونه تعریف م25.3، بند

 ."ازمان( امکان پذیر می کند اقدامات موثر را در بستر )س

 سیستم های مدیریت کیفیت و سایر استانداردها و  ISO 9001پیوند با  -2-7

ISO9001:2015 س قرار گیرد.لازم حفظ و در دستر م می کند که دانش سازمانی در حدز، مل6.1.7، بند 

 مراحل اقدام ممکن -3-7

ی در سازمان شود. ، تسهیل کننده انگیزشی هستند که می تواند موجب بهبود عملکرد فردو آگاهیدانش 

شیابی دوره ای، بررسی ، ارزملکردهایل بررسی عاز طریق ابزارهایی از قبان را سازمان باید نتایج کارایی کارکن
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محل و غیره، تحلیل نماید و آن اطلاعات را در کل سازمان توزیع کند تا آگاهی را ایجاد نموده و بهبود  در

بهبود دانش و  یب به استفاده از ابزار خود ارزشیابی جهتعملکرد را پرورش دهد. سازمان باید کارکنان را ترغ

 د.آگاهی فردی نمای

 : موارد زیر استایش دانش و آگاهی شامل برخی از روش های افز

 بان و محیط مناسب برای تسهیل جذب دانش ؛، سطح زالف( برقراری ارتباط با استفاده از زبان مناسب

 مانند مربی گری و مرشدی ؛ده از ابزارهایی ب( استفا

 دگیری ؛اوم یایزه جهت ارتقا مدج( ایجاد انگ

 حفظ دانش. د( رشد پیشرفت و

 لقوهبا مزایای -4-7

یک سیستم مدیریت دانش از کسب، اشاعه و نگهداری دانش مطلوب درون سازمان پشتیبانی می کند. مزایای 

 موارد زیر باشد :رویکرد ساختار یافته می تواند شامل 

 ( تصمیم سازی بهتر و تفکر خلاق؛الف

 ر؛حل های موثرویکردها و راه ب( به اشتراک گذاشتن 

 وری و رشد؛( توسعه نوآج

 سازمانی و خدمات مشتری؛( بهبود عملکرد د

 ایه فکری سازمانی پیشرفت یافته.سرمه( بهبود حفاظت از 

 صلاحیت -8

 ملاحظات -1-8

 ISO، توانایی بکارگیری از دانش و مهارت برای دستیابی به نتایج مورد نظر است )به طوری که در صلاحیت

و پیشرفت در افزایش مهارت است، به طوری که ش آموزیف شده است(. مزیت تعر 4.10.3، بند 9000:2015

 برای سازمان و مشتریان آن می شود.منجر به افزایش توانایی فرد در ایجاد ارزش 

آموزش و پیشرفت از عوامل اساسی مشارکت کارکنان شامل مدیریت روابط صنعتی / کارگری و شکایات 
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ود را به گونه ای اعمال می کنند که برای کنان خو مهارت های کار ی موفق دانشسمی است. سازمان هار

 سازمان و مشتریان آن ارزش ایجاد کند.

از طریق دستورالعمل ها است. یادگیری  عه یا، مطاله دانش یا مهارت از طریق تجربهیادگیری فرایند دستیابی ب

ک شخص یا به تواند برای ی ادگیری مییت فردی خواهد شد. فرآیندهای یرسمی غالبا منجر به دریافت صلاح

ه کارکنان به روش های مختلفی یاد می جمعی برای یک سازمان اعمال شود. سازمان باید بداند کصورت 

گیرند. محیط کلاس برای بعضی از افراد مناسب تر است حال آنکه بعضی ها به محیط استاد شاگردی گرایش 

 می گیرند. ی بر وب بهتر یادط مبتنالی که هنوز بعضی ها در یک محیدارند در ح

یادگیرنده بر افزایش و حفظ دانش خود جهت افزایش توانایی سازمان بر عملکردش، متمرکز یک سازمان 

یان اطلاعات و دانش است. سازمان برای رقابت پذیری، نیاز به داشتن کارکنان لایق دارد. برای دستیابی به جر

د های سازمان در یک سیستم مدیریت ترکیب ، لازم است فرایندهگیرنو تبدیل شدن به یک سازمان یاد لازم

یادگیری رقابت پذیری بیشتر آن می شود. مزایای یک فرایند انایی یادگیری یک سازمان موجب شوند. تو

رش و انگیزه می یت شغلی است. این موارد منجر به بهبود نگو امن موثر، افزایش موفقیت، رضایت شغلی

باطات منجر به بهبود کیفیت محصول و خدمات بهتر مشتری می شود. صلاحیت هایی مانند ارت رشوند. بهبود د

 آوری می شود.این موارد برای سازمان، منجر به افزایش رقابت پذیری و سود

ت فرایندی است آموزش فرایندی است که توسط آن کارکنان مهارت ها و شایستگی را فرا می گیرند. پیشرف

یق تر می شوند. هدف این است که کارکنان را با سفر به سمت نان تغییر می کنند و لاط آن کارککه توس

 گیر کنیم.و بروندادها، درستراتژیک ارتباط فردی، با جهت ا

 و سایر استانداردها و سیستم های مدیریت کیفیت ISO 9001پیوند با  -2-8

تا عملکرد و  ت های لازم استبه صلاحیمتنوع اصلی ترین راه دستیابی  ، تحصیلات و تجاربآموزش مداوم

 حاصل شود.اثربخشی سیستم مدیریت کیفیت 
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 مراحل اقدام ممکن -3-8

شارکت که قبلا در ابتدای این سند جام داد، مرور موانع موان انودهایی که می تررسی بهبهنگام ب -1-3-8

رح می موارد زیر را مطز جمله بازنگری برخی سوالات مستقیم ا اشاره شده است، می تواند مفید باشد. این

 کند.

تعریف برای  الف( اگر مشارکت کارکنان با سیستم مدیریت کیفیت مدنظر است، در چه مرحله ای آموزش

 مناسب ماهیت و ارزش آن ارائه می شود؟

ی از فعالیت های فرآیند وزش، آیا کیفیت به عنوان یک رشته تخصصی ارائه می شود یا بخشب( در این آم

 عادی؟

ک های با کیفیت به روشی که به راحتی در دسترس باشد، ساخته ی ارائه ابزارها و تکنیآیا مواد آموزشی براج( 

 است؟ شده

، آموزش دیده اند تا کیفیت را به شیوه ای قانع کننده به د( آیا متخصصان مدیریت کیفیت و سایر کارکنان

 ؟سازمان برسانند

اولین تجربیات یک نفر جدید باشد. روند عالیتی دیده شود که از همچنین آموزش باید به عنوان ف -2-3-8

کند. سیستم مدیریت کیفیت رسال ه سیستم مدیریت کیفیت ااستخدام باید پیامی در مورد رویکرد سازمان ب

 ورود به سازمان ظاهر شود : باید در مرحله اولیه دوره

 ی باشد ؛اید به دنبال تعالی جمعین راه برای انجام کارها، بتر الف( کیفیت به عنوان ساده

می ندیده اند، قابل دسترس رسی که آموزش ب( باید از زبان و ابزارهایی استفاده شود که کیفیت برای افراد

 تر باشد ؛

 ج( متخصصان کیفیت، باید دارای مهارت های نرم لازم برای تقویت مشارکت کارکنان باشند.

ند که این ت سازمان ها مطمئن شوزم اسملکرد است زیرا لاموزش اصلی ترین عامل موثر در عآ -3-3-8

شرح شغل می شود. طرح ریزی آموزشی باید به نوعی از الزامات صلاحیت در کت کارکنان امر موجب مشار
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 مرتبط باشد.

 مزایای بالقوه -4-8

ندارند، مشارکت یی که کارکنانشان مشارکت دارند نسبت به سازمان هایی که کارکنان آن ها سازمان ها

با سازمان ارتباط برقرار می کنند. آنها بر . وقتی کارمندان در کار مشارکت دارند، آنها ارندعملکرد بهتری د

 ت و متعاقبا موثرتر عمل می کنند.این باورند که کارهایی که انجام می دهند مهم اس

 بهبود -9

 ملاحظات -1-9

، اطمینان ا مشارکت کارکنانا و فعالیت های مرتبط بتراتژی ها، خط مشی هسازمان باید از بهبود مستمر اس

مشارکت کارکنان موجب افزایش توانایی و چابکی سازمان در پاسخ به تغییرات در مسائل حاصل کند. بهبود 

  داخلی و خارجی می شود.

 سیستم های مدیریت کیفیتو سایر استانداردها و  ISO 9001پیوند با  -2-9

ISO 9001:2015  و اثربخشی سیستم  ، کفایتکه به طور مستمر صلاحیتسازد را ملزم می ازمان ، س3-10بند

مدیریت کیفیت را بهبود ببخشد. سازمان ملزم به در نظر گرفتن نتایج تحلیل و ارزشیابی و خروجی های 

، تا اگر نیاز یا فرصت هایی به عنوان بخشی از بهبود مستمر وجود دارد، را حاصل از بازنگری مدیریت است

 نشان دهد.

 قدام ممکنمراحل ا -3-9

هبود به عنوان یک استراتژی فعال برای حمایت وسیع از پیشرفت سازمان و بروندادها ستوده همواره باید از ب

 شود. سازمان می تواند از بهبود به وسیله موارد زیر حمایت کند:

ن، خط اتژی های مشارکت کارکنا، دانش و آگاهی جهت بهبود اثربخشی استرالف( استفاده از برونداد آموزش

 ؛الیت هامشی ها و فع

 ؛ب( مشارکت دیگران در سیر تکاملی فرهنگ خود

در جهت استراتژیک خود در پاسخ به تغییرات در در همه سطوح، هنگام ایجاد تغییر رکت کارکنان ج( مشا
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 مسائل داخلی و خارجی؛

فرایندهای مدیریتی بهبود روندهای رهبری و د( مشارکت کارکنان در همه سطوح برای کمک به اطمینان از 

 ن.آ

    مزایای بالقوه -4-9

 بهبود استراتژی ها، سیاست ها و فعالیت های مربوط به مشارکت با کارکنان می تواند مزایای زیر را رائه دهد:

 ؛الف( زیباسازی فرهنگ کیفیت سازمان

 دها؛ب( رویکردهای نوآورانه به محصولات، خدمات و فراین

 بود بروندادها؛ج( به

 فرصت ها. خطرات و افزایش اهشد( ک
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