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ن ريآمًزشُای د ، بر کیفیتIso 10015چگًوگی اثرات استاودارد بیه المللی 

 تُران( 8ومًوٍ مًردی: شُرداری مىطقٍ ) سازماوی

 *ویلًفر ساعی دَقان

هقغغکبسضٌبسیاسضذآهَختِداًص*

 

 چکیدٌ

فشآیٌذآهَصشثشاسبس ثشایاًذاصُگیشیهیضاىاثشثخطیفشآیٌذآهَصشدستَاًذیهISO 10015استقشاس هَثشتشیيساُ

پشسٌل)شًذگبىیگذآهَصشؼْثبضذ.اخشایاثشثخصسیستنهذیشیتآهَصشدسسبصهبًْبًیبصهٌذتؼْذهذیشیت،تّبسبصهبى

ػلاٍُثشّبسبصهبى،ISO10015ذآهَصشدٌّذگبىثبضذ.ثباستفبدُاصساٌّوبیهَخَددساستبًذاسدؼْسبصهبى(ٍدسًْبیتت

.پژٍّصحبضشثبّذفاًذاصُگیشیهیضاىتبثیشاتٌذیًوبیهحشکتیهبًسبصاّذاف،دسهسیشتحققآهَصضیسفغًیبصهٌذی

8ًفشاصپشسٌلسبصهبىضْشداسیدسهٌغق78ِثشکیفیتآهَصضْبیاسائِضذُثISO10015ِاخشایاستبًذاسدثیيالوللی

تَغیفی سٍشتحقیق، است. ضذُ اًدبم ثبضذیهکبسثشدی–تْشاى اثشثخطییّبدادٍُ اص ًتبیححبغل اص گشدآٍسیضذُ

5ثشسٍیISO10015ثیياخشایاستبًذاسدثیيالوللیثذستآهذُاست.ًتبیححبغلاصایيپژٍّصًطبىدادکِّبدٍسُ

ٌیدٍسُآهَصضیدیگشثبتؼذادپشسٌلثبثتًٍبهتغیش،ساثغِهثجتٍهؼ5دٍسُآهَصضیٍػذماخشایایياستبًذاسدثشسٍی

داسیٍخَدداسد.

 اّذافتحقق،،اثشثخطیآهَصضی،کیفیتآهَصش،سبصهبىضْشداسیISO10015استبًذاسدثیيالوللی:َا ياشٌکلید 

 مقدمٍ

هذیشیتٍتضویيکیفیتٍکویتِفشػیISO/TC 176 تَسظٍتحتًظبستکویتِفٌیISO 10015استبًذاسدخْبًی

SC3ػَاهلهختلفیًظیش است. تْیِضذُ ػذمتَخِثِغحیحػذم، هطبغلدسًَعضٌبسبییًیبصّبیآهَصضیکبسکٌبى،

یّبثشًبهِ،ضؼفدسعشاحیهحتَاٍهتٌبستثبًیبصسبصهبىآهَصضییّبیاستشاتژثشآٍسدًیبصّبیآهَصضی،فقذاىاّذافٍ

تَخِثِ ػذم یّبدٍسُهسبئلهشثَطثِاخشایخذیثَدىآهَصضی، ػذماسصیبثیهٌبستاص آهَصشگیشًذگبىٍآهَصضی،

22ٍثسیبسیاصػَاهلدیگش،ًوبیٌذگبىدسسًٍذاخشایفؼبلیتْبدسسبصهبى،هطخعًجَدىًتبیحآهَصشآهَصشدٌّذگبى

 دسبهجش دس خْبىسا آهَصش9999کطَس پیصًَیساغلیاستبًذاسد ثِػٌَاىISO10015ثشآىداضتتب عشاحیٍ سا

.(9999ضوسهَسکبًیٍّوکبساى،دٌّذ)اسائِّبسبصهبىآهَصضییّبتیفؼبلساٌّوبییثشای
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اّذافکیفیيیتأههٌبثغاًسبًیٍیّبیتَاًوٌذًقصهْویدسثْجَدتَاًذیهفشآیٌذآهَصضیًظبمهٌذٍثشًبهِسیضیضذُ

توبهی لزا ًوبیذ، ایفب حتیتَلیذییّبسبصهبىسبصهبى سیستنتَاًٌذیهخذهبتیٍ گیشیاص ثْشُ ضويISO10015ثب

اص استفبدُ اقذامثِآهَصشپشسٌلخَدًوَدٍُسپسثب استبًذاسد)ISO10015کبهلٍخبهغیّبییساٌّوبًیبصسٌدی،

آهَ فشآیٌذّبی اثشثخطی گیشیهیضاى اًذاصُ ثِ اقذام اثشثخصآهَصش( گیشی اًذاصُ .(9989سهضبًی،)ٌذیًوبصضیسبصهبى

.دسیککٌٌذیهّستٌذکِثباسائِخذهبتثِخبیفشٍشهحػَلاتفیضیکی،کستدسآهذییّبسبصهبى،خذهبتییّبسبصهبى

سبصهبىحَلاسائِخذهبتثِیّبتیفؼبل.ّوِضَدیًوسبصهبىخذهبتیّیچهحػَلیثشایفشٍشٍػشضِثِهطتشیدادُ

 (.9989)حسیيصادٍُّوکبساى،ٍ...ّبثبًک،ّبیضْشداس،ّبوِیثهبًٌذاًَاعچشخذیههطتشی

ًیضثِثحثآهَصشثِغَستٍیژُتبکیذISO 10015دساستبًذاسد لیکيدساستبًذاسدضَدیه، ،ISO 10015هَضَع،

ثِغَستتخػػیٍخبهغهَسدتبکیذقشاسیّبآهَصشاثشثخطیآهَصضیٍتَخِثِکبسثشد ثٌبثشایيثِشدیگیهعیضذُ

ایيسبصهبًْبکوکضبیبًیخَاّذًوَدٍدسکٌبسسبیشاستبًذاسدّبیپبیِثِسضذٍتؼبلیISO 10015کبسگیشیاستبًذاسد

ٍسفتبسّبیخذیذیساآٍسیًَ،دسهفشٍضبترٌّیکبسکٌبىتَاىیهثخبعشآىاستکِاصعشیقآهَصشخْتداسٍاثشثخص

استبًذاسدّبیهختلف،.(9991فتحیٍاخبسگبٍُّوکبساى،کشد)دسسبصهبىایدبدٍخبسی ثب پبیذاسیکیفیتخذهبتسبصهبًْب

لاصماستدساثؼبدهختلفّبسبصهبىکشدىکیفیتٍکستهضیتپَیبییدستشقیػو.ثشایپبیذاستشٍکٌذیهایدبدٍدٍامپیذا

گزاسیغَست سشهبیِ اًسبًی، هٌبثغ پزیشدثَیژُ ایدبد سا سبصهبى اغلیکیفیتدس هبیِ خویش ٍ( ّوکبساى،کشد غبدقیٍ

9989).

ضبیستگیکبسکٌبى تَسؼِ آهَصضْبیسبصهبًیٍ کبسّبیاهشٍصیثبػثضذُ غیشقبثلپیصثیٌیکستٍ ٍ تغییشاتهذاٍم

ص اّویتثسیبس ثبضذ. یّبآهَصشیبدیداضتِ دس یّبسبصهبىسبصهبًیضبیستگیهحَس آهَصشضويیّبثشًبهِاهشٍصیثب

تَسؼِیّبیاستشاتژکلاىسبصهبى،ثبیّبیاستشاتژخذهتسٌتیثسیبسهتفبٍتاست.اصعشفیّوسَییچطناًذاص،اّذافٍ

ایي چٌبًچِ اّویتاست. حبئض اًسبًیثسیبس آهَصشهٌبثغ ٍ ًجبضذ، ثشقشاس یکپبسچگی ٍ ٍیّبآهَصشّوسَیی سبصهبًی

.دسچٌیيضشایغیپیبدُسبصیضَدیًوکبسکٌبىدسسبصهبىثِکبسگشفتًِطذٍُاصسَیهذیشاىاسضذحوبیتیّبآهَختِ

ثیثوش،هَختًبسضبیتیدسکبسکٌبىٍػذمثْشٍُسیًیضخَاّذضذ.چشخصیّبٌِیّضآهَصضْبیسبصهبًیػلاٍُثشغشف

استقبءضغلی،ٍسٍدافشادخذیذثِسبصهبىٍخبًطیيپشٍسیاصخولِ ثَدُکِهستلضمآهَصشٍیبدگیشیییٌذّبیفشآضغلی،

پیصسٍهَاخِضًَذ.یّبچبلصذثبضغلیخذیذًیبصهٌذهْبستْبٍداًصخذیذیّستٌذتبثتَاًٌیّبسوتّستٌذ.افشاددس

آهَصشٍیبدگیشیثبیذّذفوٌذٍثشًبهِسیضیضذٍُهغبثقثباستبًذاسدّبیثیيالوللیاًدبمضَد.تؼییياّذافآهَصضی،

 اسصیبثیٍضیَُیّبضبخعتؼییيهٌبثغٍتَلیذهحتَایآهَصضی،ضیَُتذسیسٍاًتقبلهحتَایآهَصضی،تؼییيهذسسبى،

.)9999:926سلغبىصادٍُّوکبساى،)شدیگسبصهبًیثبیذاًدبمیّبآهَصشیبثیاصخولِاقذاهبتیاستکِثشایاسص

کِدًیبثِسشػتدسحبلتغییشاستٍتَسؼٍِپیطشفتٍکستهضیتسقبثتیدسضشایظکًٌَیداسًذیهآیٌذًُگبساىثیبى

ثشًبهِسیضیػجبستستاصفشآیٌذیداسایهشاحلهطخعٍثْن،چیضیًیستکِثذٍىثشًبهِسیضیثتَاىثذاىدستیبفت

آهَصضیضويخذهتیّبدٍسُِخْتکسقبلتسیستویّوبٌّگاصتػویوبتپیَستِثشایتَلیذیکخشٍخیهٌسدند

(.9995:926هحوَدصادٍُّوکبساى،است)کبسکٌبىیکسبصهبىاهشیضشٍسی
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سیضی اًسبًیکِاستساّجشدیفشآیٌذیسبصهبًیآهَصضیثشًبهِ هٌبثغ ثشایکبسکٌبىٍ تذٍیيضذُ آهَصضْبیعشاحیٍ

تيهٌبثغهَسدٍتػوینگیشیثشایچگًَگییبفشدیگیهغَستسبصهبىیّبیاستشاتژاّذافٍّب،ساّجشدسبصهبىهغبثقثب

.ثشایآًکِسبصهبىثذاًذثِکدبخَاّذسفتضَدیهافشادٍهٌبثغساًیضضبهلّبایيفشآیٌذکِگشددیهًیبصتذٍیيٍعشاحی

تؼشیفکشدٍُچگًَگیسسیذىثِآىثبضذساثِدسستیخَاّذیهثبیذثذاًذاکٌَىدقیقبًکدبقشاسداسدٍپساصآىثبیذآًچِ

کٌذ. هطخع سا خبیگبُ سبصهبى سسوی غیش ٍ سسوی کِاست"ثبیذّبیی"ٍظبیف آًْب ثب )سبصهبى ٍسٍثشٍست ضَلش

.Error! Reference source not foundخکسَى
9،2119)

ایي پژٍّصدس کبسکٌبىسبصهبىضْشداسیهٌغق78ِ،کبسثشدی_تَغیفیثِسٍش، 8ًفشاص آهَصضی91تْشاىدس دٍسُ

دٍسُفبقذّیچگًَِاستبًذاسدیاًدبمپزیشفتIso10015ٍ5دٍسُثباخشایدقیقاستبًذاسدثیيالوللی5،اًذداضتِضشکت

ثبدقتهَسدثشسسیٍاقغضذ.ّبدٍسٍُاثشثخطی

 ريش تحقیق

دٍسُآهَصضیثشًبهِسیضی5خْت91195دساستبًذاسدایضٍآهَصشیاهشحل4ِثِتشتیتفشآیٌذدسایيپژٍّصگبهْبیاخشا

:اًدبمپزیشفتدسقبلتهشاحلصیشًفشاصکبسکٌبىسبصهبى78ضذُثب

الف:تؼییيًیبصّبیآهَصضی

ة:عشاحیٍثشًبهِسیضیآهَصضی

ج:هذیشیتاخشایآهَصش

د:اسصضیبثیًتبیحآهَصش

ثؼذیخَاّذثَد.ٔ  هشحلًِطبىدادُضذُاست،خشٍخیّشهشحلِ،ٍسٍدی9ّوبًغَسکِدسضکل











 

چبستاخشایفشآیٌذآهَصشسبصهبًی-9ضکل

 تعییه ویازَای آمًزشیگام ايل: 

                                                             
1- Shuler and Jackson 

 نظارت

 تعیین نیازهای آموزشی

 آموزشی یسیربرنامهطراحی و 

 اجرای آموزش

 ارزشیابی نتایج آموزشی
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فشآیٌذ،91195ایضٍ ٍیاهشحلِثبتؼییيضَاثظٍهقشساتآهَصضیکِخَدضبهل: ًیبصسٌدی،عشاحیٍثشًبهِسیضیاخشا

لزاداسدیهگبمثشاسصیبثیاثشثخطیاست،خْتثْجَدػولکشدآهَصضیسبصهبى خْتاخشایگبماٍلیؼٌیتؼییيًیبصّبی،

خْتاًدبمًیبصسٌدیاًدبمپزیشدًیبصسٌدیماستلاصاثتذاآهَصضی، . سبصهبىثبیستیهیضاىضبیستگیهَسدًیبصغحیح،

ثبیستیثشهجٌبیتدضیٍِضبیستگیکبسکٌبىًٍوبیذتؼییيگزاسدیهشیتأثثشایّشکبسیساکِثشکیفیتخذهبتاسائِضذُ

یؼٌیتؼییيفبغلِثیيضبیستگیهَخَدٍضبیستگیهَسدغَستگیشدتحلیلًیبصّبیفؼلیًٍیبصّبیهَسداًتظبسسبصهبى

دادُضذُاست.تؼییيًیبصسٌدیآهَصضیًطبىیّبیٍسٍد،9ًوَداسکِاًتظبسدسکبسکٌبى

ّبیبصسٌدیًٍسٍدی-9 ًوَداس





















:هَاسدصیشًیضثبضذثبیذهٌغجقثشّبیبصسٌدیً،ػلاٍُثشاًدبمتؼییيًیبصّبیسبصهبى

 خظهطیکیفیتسبصهبى 

 خظهطیآهَصضی 

 الضاهبتهذیشیتکیفیت 

 هذیشیتهٌبثغ 

 عشاحیفشآیٌذ

 طراحی ي بروامٍ ریسی آمًزشی گام ديم:

 هایورودی

 نیازسنجی

 هایاستراتژی

 سازمان

 فنّاوریتغییرات 

 شغل

 شرایط شاغل

 سایر موارد

 ل سازمانیمسائ
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کِاسبسدٍمیؼٌیعشاحیٍثشًبهِسیضیآهَصضیثبیذاًدبمپزیشدگبمًیبصسٌدیٍتؼییيًیبصّبیآهَصضیسبصهبى،پساص

ضٌبسبییٍدسلیست،ّبیستگیضبثذیيگًَِکِثبتَخِثًَِعدٍسُ،کبسکٌبىهتٌبستثبًیبصٍثشًبهِسیضیآهَصضیاست،

دسخْتٍهتخػعهؼشفیٍدسثبصُصهبًیٍهکبىهطخعدٍسُثشگضاسگشدد.آهَصضیقشاسگیشًذ،پساصآىاستبدهدشة

هَاسدصیشثبضٌذ:تَاًٌذیهّبتیهحذٍدکِایيگشددیهٍهَاًغاخشاهطخعّبتیهحذٍدعشاحیٍثشًبهِسیضیآهَصضی،

 اًذضذُالضاهبتهشثَطثِهقشساتکِتَسظقَاًیيٍضغ 

 (ضًَذیهاصخولِهَاسدیکِثِهٌبثغاًسبًیهشثَط)یهطالضاهبتهشثَطثِخظ 

 هلاحظبتهبلی 

 ِالضاهبتصهبًیٍصهبىثٌذیثشًبه 

 ،ٍتَاًبییکبسکٌبىضشکتکٌٌذُخْتآهَصشضشیاًگقبثلیتدستشسی 

 ٍخَدٍدسدستشسثَدىاسبتیذهتخػعهتٌبستثبًیبصآهَصضی 

 اًَاعهذلْبیآهَصضی()یآهَصضدٍسُفضبییٍاهکبًبتهٌبستخْتاخشاییّبتیهحذٍد 

 ٍسبیشهَاسد

 گام سًم: مدیریت اجرای آمًزشی

دساستبًذاسدهلیّبیضْشداسخذهبتیدٍلتهبًٌذیّبسبصهبىهسئَلیتتػوینگیشیدسهَسدلضٍمخذهبتاسائِضذُدس ،

ISO 10015ث ، است، هذیشیتسبصهبى ػْذُ فشآیٌذبیستیثش ػٌَاىثخطیاص ثِ هطبسکتهٌبستکبسکٌبىضبیستِ، اهب

 تؼلقٍتشهغلَةهٌدشثِاسائِخذهبتتَاًذیهآهَصش، دسسبصهبًْبگشددٍّوچٌیيثبػثافضایصحسهسئَلیتپزیشی،

.گشددیهتؼْذسبصهبًیًیض

ضبهلکِاصپطتیجبًیقجل،ثبضذیهگبمسَمهذیشیتاخشایآهَصش ثؼذآهَصشسا ضَدیهحیيٍ یبفتياسبتیذهدشة،،

آهَصضیضاتیتدْ،اثضاس،خذهبتيیتأه افضاسّبی ًشم آهَصش،فشاّن،ٍ خْت کبفی ٍ هٌبست فشغتْبی ٍسٍدیکشدى

ًیبصسٌدی ضبیستگییّبگبم، ثِ الضاهبتهشثَط تحلیل ٍ تدضیِ ٍ ًیبصسٌدی آهَصض، سیضی ثشًبهِ ٍ عشاحی یّبسٍشی،

ّوگیدسگبمسَمقشاسداسًذ.اسصضیبثیًتبیحآهَصشٍاخشایآهَصش،ّبتیهحذٍدآهَصشٍهؼیبساًتخبةثشاسبسهٌبثغٍ

 گام چُارم: ارزشیابی وتایج آمًزش

َدُ،یؼٌیآهَصشاثشثخصثاًذضذُایياهشاستکِاّذافسبصهبًیٍاّذافآهَصضیّشدٍثشآٍسدُذییتأهٌظَساصاسصضیبثی،

صهبًیهَسدتحلیلٍغحِگزاسیٍاقغاست. کِػولکشدآهَصشگیشًذُدسعیکبسهطبّذُیبضَدیهًتبیحآهَصشغبلجبً

ٍهذیشٍیبهسئَلهستقینآهَصشگیشًذُتغییشهحسَسٍقبثلسٌدطیساهطبّذٍُاحسبسًوبیذکِایيآصهبیصضَد

ثشاسبسهؼیبسّبییسٌدیذُخَاٌّذضذ،ّبیبثیاسصضثشاسبسًَعدٍسُ،کَتبُهذتٍیبثلٌذهذتثبضذ.تَاًذیهّبیبثیاسصض

حبغلاصآهَصضْب،کیفیتدساسائِخذهبتٍحتیافضایصاًگیضُیّبیًَآٍسهبًٌذثْجَدثْشٍُسی،سشػتٍدقتدسػول،

اصآًچِاًتظبسّبیبثیاسصضاگشًتیدِآهَصضیهثوشثوشخَاٌّذثَد.یّبدٍسُدسکبسکٌبىٍ...کِّوگیدستؼییياسصضیبثی

ٍػللًٍقبطضؼفضٌبسبییٍثبضذثبیستثبدقتثیطتشیًظبستٍثْجَدفشآیٌذآهَصضیاصسشگشفتِضَدتشيییپبسٍدیه

ثشعشفگشدد.یدسخْتاخشایدٍسُآهَصضیثؼذ
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 وتایج

دٍسُآهَصضیدیگشثذٍى5ًفشاصکبسکٌبىاًدبمپزیشفت78ٍدٍسُآهَصضیخْت5،خْت91195کلیِایيگبهْبعجقایضٍ

دسصیشآهذُاست.یاسِیهقباًدبمپزیشفتکًِتبیحآىثِغَستسػبیتاستبًذاسدّبیثیيالوللیسػبیتگبهْبٍثذٍى



 10011آمًزشی مطابق با استاودارد ایسي  َای ديرٌمقایسٍ اجرا ي عدم اجرای  -1جديل 

 ًظشهذیشهستقین ًظشآهَصشگیشًذُ ّبهؤلفِ هتغیش

دٍس5ُ

آهَصضی

هغبثقثب

استبًذاسدّبی

 91195ایضٍ

%81 استقبیهْبستٍداًصضغلی  76%  

%99 ثْجَدػولکشدکبسکٌبى  84%  

%89 کبّصدٍثبسُکبسیْب  89%  

سشػتٍدقتدساًدبم)یٍسافضایصثْشُ

 اهَس(
95%  91%  

%78 ثْجَدهْبستْبیاستجبعیدسسبصهبى  89%  

دٍس5ُ

آهَصضی

هغبثقثبػذم

استبًذاسدّبی

 91195ایضٍ

%42 استقبیهْبستٍداًصضغلی  98%  

%49 ثْجَدػولکشدکبسکٌبى  92%  

%99 کبّصدٍثبسُکبسیْب  8%  

اًدبمسشػتٍدقتدس)یٍسافضایصثْشُ

 اهَس(
21%  95%  

%98 ثْجَدهْبستْبیاستجبعیدسسبصهبى   9%  





 تحقیق َای یافتٍتحلیل 

لزاهَضَعپژٍّصساتَخیًِوبیذ،تَاًذیهٍسسیذىثِآىاّذافثبضذیهاصآًدبکِّشپژٍّصدسپیاّذافخبظخَد

یّبپژٍّص،هحققبىساثِسَیضٌبختثْتش،ّذایتٍصهیٌِساثشایّببفتِیاًدبمپژٍّص،تدضیٍِتحلیلآهبسیٍثشسسی

.سبصدیهثؼذیآهبدُ
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دّذیهتَغیفیًطبىیّببفتِی هشتجظثب 5ثبلاتشیيدسغذّب استبًذاسدّبیایضٍ آهَصضیهغبثقثب استث91195ِدٍسُ

%ٍاصًظشپشسٌلآهَصشدیذ91ًُظشهسئَلهستقینعَسیکِافضایصثْشٍُسیکبسکٌبىدسسبصهبىپساصثشگضاسیدٍسُاص

است95ٍ ثْجَدهْبستْبیاستجبعیدسسبصهبى،%اسصیبثیضذُ ثْجَدػولکشدکبسکٌبى، ثِتشتیتثشحستثیطتشیيدسغذ،

اهبدساسصیبثی اسدّبیثیيدٍسُآهَصضیفبقذاستبًذ5کبّصدٍثبسُکبسیْبٍاستقبیهْبستٍداًصضغلیساضبّذّستین،

هغبثقثباستبًذاسدّبیثیيیّبدٍسُثبکبّصچطوگیشیًسجتثِّبدٍسٍُاثشثخطیثبضذیه%51الوللی،کلیِدسغذّبصیش

الوللیساضبّذّستین.

ٍاثشاتهثجتتَاًذیهآهَصضیاستکِیّبدٍسُآهَصضی،اسصیبثیپیَستٍِهتَالیاغلیهَفقیتیکثشًبهِسیضییّبهؤلفِ

ًقبط،ّبیاثشثخطکِدسّشدٍسُثباسصیبثیدقیقٍدسستیاگًَِایدبدًوبیذ،ثِّبسبصهبىآهَصضیًظبمسادسچطوگیشی

افضایصهیضاىسضبیتوٌذیدسسبصهبىثؼذثشعشفخَاّذضذلزاایياهشػلاٍُثشیّبدٍسُضؼفضٌبسبییضذٍُدسثشگضاسی

.سبصدیههذیشاىسبصهبىساّوسَثباّذافسبصهبىّوشاُتسْیلخَاّذیبفتٍآهَصضیسااخشایفشآیٌذثشًبهِسیضی
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