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 Juhani Anttila  ،Kari Jussilaنویسندگان مقاله: 

 مترجم: سیده محبوبه امینی 

ISO 9004 - معاصر  هایسازمان خلاق برای رهبران جالب کیفیت مدیریت استاندارد یک 

 چکیده 

 صورتبه را    هاآنببرد و  کسب کند اگر پی به ماهیت این استانداردها    عمومی  المللیبیناستانداردهای مدیریت  مزایای زیادی از    تواندمییک سازمان  
مدیریت   با  یکپارچه  و  گیرد.  ه ب  کار و  کسبخلاقانه  این  کار  ایفا  مورددر  کلیدی  نقش  سازمان  رهبران  تمام کنندمی ،  در  را  موضوع  این  مقاله  این   .

قرار    هاسازمان کیفیت    ویژهبه و    دهدمی مدنظر  مدیریت  استاندارد  استاندارد مدیریت    ISO 9004بر  چند  از  یکی  است.    المللیبین که  متمرکز  است 
  از   که  هاییسازمان  اغلب  ،حالاین  بااست.    ISO 9000استانداردهای مدیریت کیفیت    مجموعهاستاندارد در    برانگیزترینچالش  ISO 9004استاندارد  

 رو این  از  و  اندنداده  تشخیص  وضوحبه  را  ISO 9001  و  ISO 9004  استانداردهای  رابطه  و  هاتفاوت  کنند،می  استفاده  ISO 9000  استانداردهای
 هایمزیت   و   سازمان  هویت  که  کندمی  تأکید  ISO 9004  استاندارد   .کنند  استفاده  خود  مدیریت کیفیت  سازیپیاده  در   استاندارد  پتانسیل  از   اندنتوانسته 

  روش خودش را   کند وی ماجرا    و  سازییادهپمدیریت کیفیت خودش را    همواره  سازمانی   هر   . است  سازمان  پایدار  موفقیت  مبنای  آن،  متمایزکننده  رقابتی
  نظر،این  از  .بهبود بخشید  سازمانوکار    کسب  توسعه  هاییوهش  و  راهبردها  به  توجه  توان آن را بامی  که  دارد  ISO 9000  استانداردهای  از  استفاده  برای

ISO 9004 است برانگیزچالش و پذیرانعطاف  بسیار . 
 و  عملکرد تعالی هایمدل ،جمله از کنند،می استفاده نیز دیگری شدهشناخته مدیریتی  مرجع هایمدل از هاسازمان ،ISO 9000 استانداردهای بر علاوه

 درنظر  ISO 9004  اجرای  و  سازیپیاده  زیرحوزه  عنوانبه   است  ممکن  هااین  همه  .خاص  هایرشته  مدیریت  سیستم  استانداردهای  از  دیگر  بسیاری
 احتمالی   هایحلراه   و  ISO 9004  استاندارد  با  مرتبط  عملی  هایدشواری   و   مشکلات  از  برخی  همچنین  مقاله  این  ،هافرصت  بر   علاوه.  شوند  گرفته

 دارد  1980 دهه از ISO 9004 استاندارد یهانسخه المللیینب یساز آماده فرآیند در طولانی تجربه مقاله اول نویسنده .دهدمی قرار بحث مورد را هاآن
 تجربه دارند.  هاسازمان  انواع در استاندارد یریکارگبه   و عملی ترویج در نویسنده دو هر و

 .هاسازمان کیفیت پایدار، موفقیت ، 9004 ایزو کیفیت، مدیریت کیفیت،  : واژگان کلیدی 

 مقدمه. 1

 طوربه  را  هاآن  بتواند  و  کرده  درک  را  استانداردها  ماهیت  ،سازمان  که  است  تحقق  قابل  صورتی  در  تنها  عمومی  المللیبین  استانداردهای  تجاری  مزایای
 قرار  توجه  مورد  هاسازمان   انواع  در  را  موضوع   مقاله  این.  دارند  اساسی   نقش  سازمان  رهبران  مورد  این  در.  کند  پیاده   وکار  کسب   مدیریت  در  خلاقانه

  است،(  ISO/IEC 2019)المللیبین   مدیریت  استاندارد چند  از  یکی  که  ISO 9004((ISO 2018a  کیفیت  مدیریت  استاندارد  بر   خاص  طوربه   و  دهدمی
 .دارد تمرکز

 از   حفاظت  اطمینان،  قابلیت  مدیریت  دارایی،  مدیریت  جمله  از  ،کیفیت  مدیریت بر  علاوه است،  یازن  مورد  سازمانی  مدیریت  برای  که  تخصصی  هایینهزم
چارچوب   درکه    باشدیم  غیره  و  اجتماعی  مسئولیت  ریسک،  مدیریت  ایمنی،  مدیریت  ،یاحرفه   بهداشت  اطلاعات،  امنیت  مدیریت  ،زیستیطمح

 از  و  هستند  انتزاعی  مسائل  ،«XXX»  خاص،  مدیریتی  هایحوزه   این  .گیرندی م  قرار   یبررس  مورد  المللیین ب  مدیریت  سیستم  به  مربوط  استانداردهای

معنای  سازمان  یک  در  "XXX"  مدیریت.  کرد  مدیریت  مستقیماً  را  هاآن   تواننمی   روینا  باشدیم  "XXX"  به  توجه  با  سازمان  یک  مدیریت  به 
 .  باشدی م کیفیت به  توجه  با سازمان یک مدیریت به معنای نیز کیفیت  مدیریت اصل، این مطابق با (.همان)

 مفاهیم،  بنابراین،.  است  المللیینب  عمومی  استانداردسازی  از  بخشی  ،ISO 9000  استاندارد  جمله  از  مدیریتی،  های یستمس  به  مربوط  استانداردسازی
 ترین ی اساس.  شودیمکار برده  ه ب  نیز  کیفیت  مدیریت  استانداردسازی  مورد  در  استانداردسازی،  منفی  و  مثبت  یهاجنبه  همچنین  و  ،کلی  اهداف   و  اصول

 (:ISO/IEC 2004)است شدهیف تعر زیر شرح به   استاندارد، و استانداردسازی مفاهیم،
  دستیابی  هدف  با  اقتصاد،  و  فناوری  علم،  یهاحوزه   در  مخصوصاً  مشکلات  مکرر،   کاربردهای  برای  را  ییهاحلراه   که  است   فعالیتی:  استانداردسازی •

  استانداردها   سازییادهپ  و  انتشار  تدوین،  فرآیندهای  شامل  فعالیتاین    ،یطورکلبه .  دهدی م  ارائه  محیط مشخص  یک  در  نظم  بهتری از  درجه  به
 . است

 نتایج   اساس  بر  آن،  از  متأثر  منافع  کلیه  توافق  یا  همفکری  و  همکاری  با  و  است  عموم  دسترس  در  که  دیگری  سند  یا  فنی  مشخصات  :استاندارد •
 .  رسدیم  استاندارد سازمان یک یدتائو به  شودی م تهیه بهینه جامعهافزایش مزایای  هدف  با تجربه،  و فناوری علم، تلفیقی
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 : از  اندعبارت مزایا این. است  جامعه کل و سازمان  نوع همه رساندن به سود دنبال به المللیبین استانداردسازی کلی، اهداف این مطابق با
 ؛ (خدمات و  کالاها) محصولات کیفیت و  عملکرد بهبود •
 ؛ عملیاتی هایینه هز کاهش •
 .هاسازمان  و  مردم  بین ارتباطات بهبود •

. باشد  خاص   سازمان  یک  استثنایی  تعالی  دهندهنشان  تواندی نم  ترتیب ینا  به  و  است   مورد توافق   اغلب  و  گسترده  اجماع  حاصل  ،عمومی  استانداردهای
 در  است  ممکن  اما  ؛هستند  اختیاری  عمومی  استانداردهای.  هاستآن  کلی  مزیت  کسب  نیازیشپ  استانداردها  از  خلاقانه  استفاده  که  معناست  بدان  این

 رقابت،   برای  هانوآوری   موارد،  این  در  ،حالین ا  با  .باشند  الزامی  قوانین،   و  مقررات   قراردادها،  در  مثال  عنوان به   استانداردها،  به   با رجوع  خاصی  شرایط
 .است ضروری نیز سازمانی فرآیندهای و عملیات در بلکه محصولات، در تنهانه 

ISO 9000  استانداردهای1979  سال  از   که  است  کیفیت  مدیریت  برای  استاندارد   مجموعه  یک  المللیینب  گسترده  همکاری  طی  آن  مختلف   ، 
کهپیش  استاندارد  یک  این   همچنین.  است  یافتهتوسعه  است  گرفته    مدیریت  المللیین ب  استاندارد  ینترگسترده  و  ینترشدهشناخته  رو  نظر    . شودی مدر 

 با  . است   کیفیت  تضمین  برای  ISO 9001  و   گسترده  معنای  به  کیفیت  مدیریت  برای   ISO 9000   ،ISO 9004مجموعه   اساسی   استانداردهای
 یروشن به  را  ISO 9001  و  ISO 9004  استانداردهای  رابطه  و  هاتفاوت   گیرند،می  کاربه   را  ISO 9000  استانداردهای  که  هاییسازمان  اغلب  ،حالینا

 ISOاستاندارد  .  است  نشده  استفاده  آن  مزایای  از  و  است  نشده  درک  یدرستبه   وبوده است    ناچیز  ISO 9004  از  استفاده  ،روین ا  از  .اندنداده  تشخیص

 گذاشته و  یرتأث  مدیریت کیفیت  خلاقانه  اجرای  روی   که  دهدیم  طرفهیک  و  محدود  بسیار   یهاحلراه  شده است  یدتأک  بر آن  حد  از  یشب  که  9001
 (. ISO 1994 مرکزی دفتر)است شده  جهان سراسر  در کیفیت حرفه عمومی  و توسعه گسترش در تغییر ایجاد باعث همچنین

ISO 9004   و  تضمین کیفیت.  پردازدی م  سازمانی  و  تجاری  نگرکل  دیدگاه  از  مدیریت کیفیت  یهاجنبه   به  گسترده  طوربه  ISO 9001  زیرمجموعه  
کیفیت  خود   مشتریان  بین   در  سازمان  محصولات  از  رضایت  و   اطمینان  ایجاد  برایکیفیت    تضمین  عمومی  الزامات  بر  و  دهدی م  نشان  را  مدیریت 
  گواهینامه   صدور  و   ممیزی  برای  مبنایی عنوان به   از آن   توان ی م  نیاز، صورت  در  و   باشد   مفید   قراردادی  شرایط  در  است  ممکن   ISO 9001متمرکز است. 

 .کندینم تعریف یتکل یک عنوانبه   را سازمانی کیفیت مدیریت  سیستم ISO 9001. کرد استفاده نیز
 :کندبه روش زیر حمایت می تجاری عملکرد افزایش از ISO 9000 استانداردهای مجموعه کل و ISO 9004 از استفاده

 ؛کارشناسان  و  کارگران  ،تجاری رهبران  در  کلیدی هایشایستگیافزایش  •
 ؛ تجاری هاییت فعال در هایتقطع عدم  کاهش •
 ؛ وکار کسب  فعال توسعه منظور به تجاری رهبران  مشکلات حاد حل کردن •
 ؛ تجاری اقدامات در  خطا و  آزمون رویکرد و گری ناشی دوری از  •
 ؛نفعانذی  از یاحرفه  دریافت تقدیرنامه •
 . مدیریت کیفیت  نوآوری برای هافرصت  دادن نشان •

 موفقیت این شرایط، در .است سازمان پایدار  موفقیت  مبنای آن، یزکنندهمتما  رقابتی هاییتمز و سازمان هویت که کندی م یدتأک ISO 9004 استاندارد
 کندی مراهنمایی    استاندارد  این.  یابدیم  ادامه  موردنظر  زمان  مدت در    وقفه   بدون  یا   طولانی  مدت  برای   سازمان  وکار  کسب  که   است  معنی  این   به  پایدار

 وکار  کسب  مدیریت  از   توان ی نم  را   مدیریت کیفیت  ،حالینا  با   کرد. محقق    کارآمد  و   مؤثر مدیریت کیفیت    از  استفاده  با   توان ی مرا    امر   اینکه چگونه  

دلیل  و  کرد،  جدا این  کیفیت.  است  مضر  خاص  کیفیت  مدیریت  سیستم  یک  ،به    که  "کیفیت  سازییکپارچه"  یا  ،کار  و  کسب   یکپارچه  مدیریت 
 .اشاره دارد  وکار  کسب  مدیریت  عادی  هاییتفعال  در  خاص   و  عمومی   یکیف  یهاروش   و  اصول  مفاهیم،  اجرای  به   ،کنندی م  استفاده  نویسندگان از آن 

 واقع  در.  باشدی م  نیز  استراتژیک  مدیریت  حوزه  در  فعال  مستلزم مدیریت کیفیت  بلکه  دارد،   نیاز  عملیاتی  کیفیت  کارایی   و  اثربخشی  به  تنها  نه   امر  این
   .است  سازمان مدیریت کیفیت معنای به مدیریت کیفیت

 در  و  فرساطاقت  پیچیده،  محیطی  در  پایدار  موفقیت  به  دستیابی  برای  هاسازمان  برای  مدیریت کیفیت  رهنمودهای  ارائه  ISO 9004  استاندارد  هدف
 درنظر  استاندارد  در  صراحتا  چهارم،  صنعتی  انقلاب   نوظهور  یهاچالش   در  مثلاً  معاصر  وکار  کسب  محیط  خاص  مسائل  ،حالین ا  اب.  است  تغییر  حال

 عبارتند از:  ISO 9004 استاندارد تحت پوشش اصلی ی موضوعات. است  سازمانی هر هاییتمسئولامر از  این . است نشده گرفته
 تعاریف؛  و  اصطلاحات •
 ؛ پایدار موفقیت و  سازمان یک کیفیت •
 ؛سازمان یک بستر •
 ؛ سازمان یک هویت •
 رهبری؛ •
 فرآیند؛  مدیریت •
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 منابع؛ مدیریت •
 ؛ سازمان  یک عملکرد ارزیابی  و  تحلیل •
 .نوآوری و  یادگیری بهبود، •

 موفقیت   برای  استاندارد  از  استفاده  حمایت  برای  عملی  و   نظری  هاییدگاهد   آن  بر  علاوه  و  پردازدیم  موضوعات  این  مختلف   یهاجنبه  به  مقاله  این
 .دهدیم نشانرا  پایدار

توان  می  که  دارد  ISO 9000  استانداردهای  از  استفاده  برای  خودش را  روش  و   کندیم  اجرا  و  سازییادهپمدیریت کیفیت خودش را    همواره  سازمانی  هر
را    طوربه .  است   یرپذانعطاف  بسیار  ISO 9004  از   استفاده  نظر،این   از   .بهبود بخشید  سازمان  وکار  کسب  توسعه  هاییوه ش  و  راهبردها  به   توجه   با آن 
سازمانی   منافع.  بخشید  بهبود  مستمر  طوربه   را   عملکرد  و  یافت  دست سازمانی    اهداف  یادگیرنده به   سازمان  هاییوهش  و   اصول  طریق   از   توان ی م  طبیعی،

 به   منحصر  تجاری  هاییط مح  و  نیازها  هاآن   نفع ذی   افراد  و  هاسازمان   کلیه  . شود  سنجیده  وکار  کسب  موفقیت  نظر   از   باید  مدیریت کیفیت  از  ناشی 
  به  هاآن.  هستند  کار  و  کسب  از  متفاوتی  بسیار  انواع  هاآپاستارت   و  متوسط،  و  کوچک  مؤسسات  بزرگ،  شدهیس تأس  هایسازمان.  دارند  یفرد

   . دارند نیاز ISO 9000 هایبرنامه  و مدیریت کیفیت متفاوت رویکردهای
 یا )عملکرد  تعالی  هایمدل  جمله  از  کنندمی   استفاده  نیز  دیگری   معروف  مدیریتی  مرجع  هایمدل  از  هاسازمان   ، ISO 9000  استانداردهای  بر   علاوه

 و   تفکر  با  نیز  ISO 9004.  شوند گرفته    درنظر  ISO 9004  اجرای  در  فرعی  عناصر  است  ممکن  مختلف  یهاروش  این  همه(.  کیفیت  جوایز  معیارهای
 در  کیفیت  مدیریت  مفهوم  ،تقیقح  در  .نیست  رایج  مفهوم  یک  دیگر  جامع  کیفیت  مدیریت  ،حالینا  با.  است  همراستا  جامع  کیفیت  مدیریت  حرکت

   . است جامع کیفیت مدیریت مفهوم با برابر   ISO 9000 استانداردهای
 تجاری  هاییطمح  در  هاآن  کاربرد  و  درک   جدید،  استانداردهای  ایجاد  در  هاسازمان  و  هستند  توسعه  حال  در  مداوم  طوربه   ISO 9000  استانداردهای

 کل   در  بازنگری  برای  ISO/TC 176  استانداردسازی  کمیته  در  حاضر  حال  در   که  مدیریت کیفیت در آینده  مفاهیم.  هستند  روبرو  ییهاچالش  با  خاص
 همچنین،   . گیرد  قرار  خاص  توجه   مورد  ها سازمان   برای  ISO 9004  استاندارد  سازییادهپ  هنگام  باید ،هستند  توسعه حال  در  ISO 9000  استانداردسازی

 جدید   هایفرصت  جستجوی  هنگام  در  بحث  و  هاایده   ارائه  مقاله  این  هدف.  دارد  وجود  ISO 9000  هایسازییادهپ  برای  جدید بسیاری  یهاچالش
 مهم  مسائل  مورد  در  انتقادی  بحث   افقی را به روی  ،مقاله  این   که  خواهندیم   نویسندگان  .است   هااستاندارد  بر   مبتنی  مدیریت کیفیت  هایحلراه   برای

 یهادوره  ،هاکنفرانس   از  بسیاری  در  اخیر  یهادهه   در  نویسندگان  که  است   شده  روزبه   و  شدهیگردآور  مطالب  شامل  مقاله  این.  بگشاید  مدیریت کیفیت
با   ISO 9004مقاله  انتشار  درگیر  پیش  سال  بیست  حدود  اول  نویسنده  .اندکرده   ارائه  غیره  و   مقالات  آموزشی، وی.  بود  مقاله  این  مشابه   در   مقاله 
 بررسی   بنابراین،  .باشدمی   موضوع  این  به  پیش  از  یش ب  علاقه  از   نشان  آن  خواننده   هزار  به   وجود نزدیک  و  است  قرارگرفته دسترس عموم    در   اینترنت

 . است شده بازنویسی کامل طوربه   اخیراً و  شده یدنظرتجد دوبار ISO 9004 استاندارد  ،2000 سال از پس  زیرا  ؛است منطقی این موضوع مجدد
 بحث  مورد  را  هاآن  احتمالی  یهاحلراه  و   ISO 9004  استاندارد  با  مرتبط  عملی   مسائل  و  مشکلات  از  برخی  همچنین  مقاله  این  ،هافرصت   بر  علاوه

 نویسنده   دو  هر   و  دارد  1980  دهه  از  ISO 9004  استاندارد  یهانسخه  المللیینب  یسازآماده  فرآیند  در  طولانی   تجربه  مقاله  اول  نویسنده  .دهدیم  قرار
 تجربه دارند.   هاسازمان  انواع در استاندارد یریکارگبه  و عملی ترویج در

 شناسیمعرفت و شناسیهستی  بنیاد. 2
 و  شناسییهست.  کندی م  توصیف  هایهنظر  طریق   از   را  واقعیت  علم.  هستند  علم  تلفیقی  نتایج  بر  مبتنی  المللیین ب  استانداردهای  و  استانداردسازی

 کلیت  یسازمفهوم  و  درک  در   ما  به  این  .کندی م  فراهم  نیز مدیریت کیفیت    برایبنابراین    و   سازمانی مدیریت  برای ی را محکم  علمی  پایه  یشناسمعرفت
 و  هاایده   ایجاد  به  همچنین  رویکرد  این.  کندیم  کمک  امروزی  اجتماعی  و  سازمانی  هاییط مح  در   مرتبط  جزئیات  و  کیفیت  هاییدهپد  پیچیده
  که   هستند  آزمایش  حال  در  عملی  کاربردهای  با   هایه نظر  دیگر،   سوی  از .  کندمی   کمک  مدیریت کیفیت  به  مربوط مشکلات  با  مقابله   برای   شناسی روش

 . شودیم هایه نظر بهبود به  منجر  خود نوبهبه 

 هایویژگی   جمله  از  ،یتجار  هایپدیده  هایمقوله و    میاست و از مفاه  وکار  کسب   جوانبگسترده از تمام    یآگاه  یبه معنا  وکار  کسب  شناسیهستی
ب  هاآن روابط  با   ی میمستق  ارتباط  شناسی هستیهستند.    وکار  کسب  شناسیهستی در  حوزه  ریز  کی  یفیک  هایجنبه است.    شدهتشکیل   هاآن   نیو 

 استفاده کرد. زین المللیبین یاز استانداردها  توانمیکه در آن سازمان دارد،  یداخل یسازمان و استانداردها یاتیعمل هایشیوه
همسو   یاصطلاحات عموم  هایروش ه با اصول و  کاست،   ISO 9000استاندارد    ترمینولوژی مبتنی برمداوم    طوربه   ISO 9004  میاصطلاحات و مفاه

 از:  عبارتنداست  یبر استاندارد ضرور یمبتن مدیریت کیفیت یاجرا یکه برا یمیاصطلاحات و مفاه ترینمهم است.

 ؛کندمی و انتظارات را برآورده  ازهاین یش  کی میزانی که: تیفیک •
 ؛(تیفیک سازی یکپارچه ی)به معناتیفیسازمان با توجه به ک کی مدیریت (QM) :تیفیک تیریمد •
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 ؛ و انتظارات ازهایدر مورد برآورده شدن نبخشی اطمینان (QA) :تیفیک نیتضم •
افزاتیفیبهبود ک • ن  ییتوانا  شی:  ا  ازهایبرآوردن  با  انتظارات.  برخورد    توانمی   میمفاه  نیو  انواع موارد سازمان   ایحرفه  تیفیک  تیریبا مدکردن  از    ی در 

 حاصل کرد.  نانیاطم

ISO 9001 نانیاطم ی، براحالاین باتمرکز دارد.  انیو انتظارات مشتر ازهاین اطمینان ازمحصولات سازمان و بر   یکه فقط بر رودارد  یمحدود دامنه 
 طوربه   دیکه سازمان با  کندمی  تأکید  ISO9004  ل،یدل  نیرا برآورده کند. به هم  نفعیذ  افرادو انتظارات    ازهاین  دیسازمان، سازمان با  داریپا  تیاز موفق
 ک ی  تیفیک  ISO 9004در    رد،یگبرا در نظر    مسئله  نیسازمان ا  وقتیکند.    نییرا تع  هاآنو انتظارات خاص    ازهایو ن  مرتبط  نفعیذ  افراد  کیاستراتژ

تمرکز دارد،   یاتیعمل  یفقط بر اثربخش  ISO 9001است که    نیادر    ISO 9004و    ISO 9001  نیتفاوت مهم ب  ن،ی. همچنشودمی   دهیسازمان نام
 . باشدمی یی نیز از کارا نانیمستلزم اطم ISO 9004 کهدرحالی

 هاآن   تیریو مد  یسازمان  یندهایفرآ  قی کرد بلکه فقط از طر  تیریمد  ماًیمستق  تواننمی را    تیفیداشت که کتوجه    دیبا  مدیریت کیفیت  فیدر مورد تعر
طر  یعنی مد  تیریمد  ق یاز  سازمان  دلیل.  شودمی   تیریکل  این  کیفیت،  به  تضمین و    ت یموفقاز  (  اطمینان  ی)براسازمانیدرون هدف    ک ی  مدیریت 

ی ارتباط  ککیفیت  اتضمین  یا )بربیرونی  یهدف  ب   افزایش  و  جادی(  از    یسازمان  یریادگیدارد.    نفعیذ  افراد  ریو سا  انیمشتر  نیاعتماد   های راه یکی 
 است.    تیفیبه بهبود مستمر ک ی ابیدست یبرا  برانگیزچالش

 ی استانداردها  یدر تمام  مهمی  یو معرفت  شناسیی است، نقش هست  شده  تعریف  ISO 9000، که در استاندارد  (QMPs)تیفیک  تیریمد  یاصول کل
ISO 9000  ی و اجرا  ISO 9004  هستند که   یاساس  هایارزش و    عداز باورها، هنجارها، قوا  ایمجموعه   تیفیک  تیریمد  یکل  . اصولکندمی ایفا    زی ن

 ت ی ریمد  یاستفاده شوند. اصول کل  زین  مدیریت کیفیت  یاستانداردساز  یمبنا  عنوان  به   توانندمی  به این دلیل،و    باشندمیصادق    مدیریت کیفیت  یبرا
دانش   تیفیک  تیریمد  یاصول کلمدنظر قرار گیرد.    ISO9000و کاربرد    استانداردسازی  هایمحیطدر تمام    دیبا  که  کنندمی   دیتأکچیزی  بر    تیفیک

کار گرفته ه ی بتیریمد  یهمراه با اصول کل  دیبا  ISO 9000  ت یفیک  تیریمد  ی اصول کل  .را درک کرد  استاندارد   یبندها تا بتوان    دهندمی ارائه    یقیعم
 (: ISO 2015aمتشکل از موارد زیر است) تیفیک تیریمد یاصول کل .اندکردهمعرفی  شدهشناخته  یبازرگان  تیریمدمدرسان از  یاریکه بس شوند

   ؛مشتری محوری •

  ؛رهبری •

 کارکنان؛ درگیرکردن •

  ؛رویکرد فرایندی •

 ؛ بهبود •

 ؛مبتنی بر شواهد یریگمیتصم •

  .مدیریت روابط •

بعدی  یبرا  ندهیآ  میمفاهشناسایی  در حال حاضر در حال    ISO 9000 ISO/TC 176استاندارد    تهیکم استانداردها  اصلاحات   ISO  یسر  یتمام 

چهارم و    یانقلاب صنعت  جمله  از کلان مرتبط،    یدر حال ظهور و روندها  یو اجتماع  یسازمان  راتییدرنظر گرفتن تغ  میمفاه  نیا  از  است. هدف  9000
ت است.  داریپا  وسعه اهداف  ملل  با  ایآینده  میمفاه  سازمان  مرحله    دیکه  در  حاضر  حال  در  شوند  ز  نویس پیشانتخاب  موضوعات  و  در    ریهستند  را 

 :گیردبرمی
 ؛ یمشتر یتجربه  •
 ؛ وضعیت کارکنان •
 ؛ رییتغ تیریمد •
 ؛یکپارچگی •
 ؛دانش تیریمد •
 ؛نوظهور هایفناوری •
 ؛ درستکاری و  اخلاق •
 .سازمانیفرهنگ •

 . رندیخود درنظر بگ مدیریت کیفیت یهاحلرا هنگام توسعه راه  دیجد میمفاه نیا دیبا نگرندهیآ یهاسازمان

برا  هایفعالیت  معنایبه    تیریمد کنترل    تیهدا  یهماهنگ  مداستسازمان    کی و  همچن  تیری.  مبتنی  نیو  کیفیت  است.   مدیریت  دانش  بر 
به   ازین  تیریمد  .کندمی فراهم  را    بنیاندانش   شناسیروش   یو منابع دانش مرتبط و معرف  طی و شرا  ایدرک اش  یبرا  یعلم  پایه و اساس  ،شناسیمعرفت

حس    یواقع  هایمدل،  مندنظام  تفکر  طرز و  و  ا  درستاستدلال  تحلیل  ارزامر    نیدارد.  به  . شودمی  وکار  کسب  طیمحمسائل    ترعینی  یابیمنجر 
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دانش "و    "؟دانیممی  هچ"مانند    سؤالاتی  شناسیمعرفت .  شناختی و معرفتی است  تیماهمرتبط با    از فلسفه است که عموماً  ایشاخه   شناسیمعرفت

استنتاج   تیماه  جمله  از  وکار  کسباز مسائل مرتبط با    یاریبسمشخص تفکر انتقادی است.    هایراه یکی از    شناسیمعرفت.  پرسدمی"ست؟یچ  نادارمع
 یمعرفت   از موارد  یهمگ  ،گیریتصمیمشواهد و سهم آن در    تیدرک ماه  یو چگونگ   م،یریبپذ  ی گریخط استدلال را بر د  کی  دیچرا با  نکهیا  ،یمنطق

 هستند. 

 ک ی  تیری. در مدبوده است  "محکم  لیدلا  مبتنی بر باور    جادیا  در  تلاش آگاهانه "دیگر  عبارتبه   ای  "موجه  صادق  باور"معنایدانش به    ،مرسوم   طوربه 
 .یضمن ایاست  حیصر ایاست. دانش  راهبردی و یاتیاهداف عمل یسازمان باشد و دارا کی اتیعمل هایجنبهمرتبط با تمام  تواندمی سازمان، دانش 

 از  توانمیرا    هاداده.  شودمی  گذاریارزش  کیفیتمدیریت    جمله  از  کار  و  کسب  تیریمدنسبت به  سازگار    یکردی رو  عنوانبه  حقیقتبر    یمبتن  اتیعمل
با    اطلاعات فرآ  طیشرا  گیریاندازه موجود  به  کی  یندهایو  مبناسازمان  آورد.  که    یشناساندازه  ها،یریگاندازه  یبرا  یعلم  یدست    رشته یک  است، 

 یافت دست  تیریطلاعات مربوط به مدبه ا توانمی  یاند. زماناستاندارد شده  یالملل نیدر سطح ب زیآن ن یهاوهشی و اصول م،یاست، که مفاه شدهشناخته
با    تحلیل  و  تجزیه   هادادهکه   و  اهم  ISO 9000  یاستانداردها  شوند.  مرتبطسازمان    یتجار  مسائلشوند  برا  تیبر  مستند  و   ت یریمد  یاطلاعات 

،  کنند می استفاده    اتیعمل  ت یهدا  یبرا  اثربخش و    ارکتیمش  طوربه سازمان از اطلاعات    ران یکارکنان و مد  کههنگامی.  کنندمی   تأکید  مدیریت کیفیت
 است.  یدانش ضمن طبعاًدانش  ،یاتیعمل شرایط ، اغلب در به این دلیلو  کنندمی  یو درون گیرندمی ادیرا  کار و کسبدانش  هاآن

 ،یفلسف  نظرنقطه   ازو    یکل  لحاظ  از.  ست ین  یتجرب  هایواقعیت بر    یمبتن  ای  ستیمنسجم ن  شودمی سازمان استفاده    کیاداره    یکه برا  یدانش  تمامی
 :گیرندمیسرچشمه  یاز چهار منبع اصل هادانش همه 

 ؛ ادراک شامل تمام حواس •
 ؛ قدرت ایحافظه  •
 ؛نگریدرون  ایشهود  ،یآگاه •
 و استدلال.  لیدل •

است.   ینظر  یمبنا   کیموجه، مستلزم    صادق  است. دانش، باور  یعقلان   عمل  یبرا  ینظر  یمبنا  نیبهتر  یعلم  ی هاو روش   یانتقاد  یعلم  ییگراواقع
که   یاستفاده از اطلاعات  یبرا  یراه  چیه  ،ی. بدون تئورگیردمیسرچشمه    هی. دانش از نظر ستیدانش نهمان    که اطلاعات    ه استکرد  تأکید  نگیدم
 وجود ندارد.  رسدمی دست ما  به اصلحظه خ کیدر 

منجر به دانش   نیهمچن  کردیرو  نیو ا  کرددانش محقق    گاهیبدون پا  ایحرفه  صورتبه   توان نمی  مدیریت کیفیت رااز    یبخش  عنوانبه   تیفیبهبود ک
   .است پذیرامکان  یعیبه روش طب یسازمان یریادگی ق یدر سطح سازمان از طر تیفی. بهبود کشودمی دیجد

  عنوان به که  داشته باشد،  را    متعدد  یتخصص  هایرشته  در مورد  یدانش لازم و کاف  دی، باکندمی تلاش    داریپا  تیموفق رسیدن به    یکه برا  یسازمانهر  
استانداردهامثال در  س  ی،  ا  شدهداده  شرح  تیریمد  ستمیمختلف  و    هارشته   نی است.  رهبران    ماتیتصم   با  همراستامطابق  اقدامات  و    وکار  کسبو 

، روازاینداشته باشند.    ی متفاوت  یشخص  یهایریدشوار باشد و افراد باورها و سوگ  تیدرک علدر شرایطی، ممکن است  ،  حالاین   با.  باشدمی   کارکنان
موجود   کی  اندارد. سازم  ینقش مهم  یکه با آن مواجه هستند، مذاکره کنند. زبان رهبر  هاییموقعیتدرک    یبرا  دیبا  وکار  کسب و رهبران    کارکنان
زبان مشترک به سازمان کمک   کی  .کندمی  فیتعر  کندمی  یرا که سازمان در آن زندگ  یطیاست. زبان مح  افراد نیب  یاز گفتگوها  ایمجموعهزنده و  

سازمان قادر  دهدمیاین نشان  که ابدییم شیافزا زین یاما ناآگاه ابد،ییم شی افزا ییکردن زبان، کارابا محدود ی بگیرد. کارآمدتر ماتی تا تصم کندمی
را   ی طیو رشد است که شرا  یریادگیقادر به    ی تنها در صورت  سازمان  کی.  ستیخود ن  ط یدر مح  برانگیز چالش  راتییخود با تغ  کردن  ا یو اح  یبه سازگار

 کند. احیاکند و خود را  جادیا وریبهره  به سوی یدیجد یرهایبا آن سازمان بتواند مس وکمک کند،  دیدزبان ج دیکند که به تول جادیا

 جیو خار  یداخل بسترهایسازمان و  . 3

که    استاز افراد    ایمجموعه سازمان  یک  است.   ISO 9004 و مدیریت کیفیت جمله  از  یتیریمد  هایحوزهدر تمام    یاصل  موضوع  کیمفهوم سازمان  
 کیاز    فردی  به   منحصرنمونه    تواند مینفر    کی  ی به اهداف خود دارد. حت  ی ابیدست  یو روابط برا  اراتی، اختهامسئولیت  همراه  بهخاص خود را    فیوظا

باش شاملسازمان  مفهوم  این  انفرادی د.  مشارکتموسسه  مرجع،  بنگاه،  موسسه،  شرکت،  مالکیت  ،  یا  در  نهاد  خیریه،  آ،  از  ترکیبی  یا  چه  نبخشی 
. سازمان ممکن است یک موسسه بزرگ یا کوچک و متوسط  گرددنمی اما محدود به آن    شودمی ، دولتی و خصوصی  نشدهثبتیا    شدهثبت  صورتبه 

 ، یشغل  هایپتانسیلکه    شوند می  درنظر گرفتهاقتصاد کشورها و مناطق    کوچک و متوسط پایه و اساس  مؤسسات  ،یامروز  کار  و  کسب  ط یدر محباشد.  
حوزه   کیبه    زیها نآپاستارت  کوچک و متوسط هستند.  مؤسسات  ،هاسازماناز  درصد    99از    شی. بکنندمیرا فراهم    یو رشد اقتصاد   هاسازمان  احیای
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انسان  این  .اندشده  تبدیلمهم    یتجار جد  که  اند شدهطراحی طوری    یمؤسسات  را  دیمحصولات  شرای  خلق  عدم    طیدر  بالا   . کنندمیقطعیت 
 نی و همچن  تیریمد  هایشیوه   شتریوجود دارند. ب  زیبزرگ ن  یهاها در سازمانآپموجود. استارت  هایشرکت نه    هستند  ندهیآ  دارطلایه ها  آپاستارت

وضعحالاین   بااست.    یافتهتوسعه   بینیپیشقابل    یتجار  هایمحیطو    شدهشناخته  هایسازمان  یبرا  ISO 9000  یاستانداردها  مؤسسات در    تی، 
متفاوت و کاربرد خلاقانه   یتیریمد  هایروش   به بنابراین  هستند و    یمتفاوت  ی سازمان  انواع  هاآن متفاوت است.    اریها بسآپو استارتکوچک و متوسط  

 دارند.  ازین یعموم یاستانداردها

دل اهداف    یافتهسازمان افراد    وجود  لیبه  را  هاآن و  نظر گرفت   ستمیس  یک  عنوانبه   توان می، سازمان  به همواقع  عوامل از    ایمجموعه   یعن ی،  در   ی 
تعامل  ایمرتبط   حال  برا  در  بساندشده  سازماندهی  مشخصهدف    کی   یکه  کارشناسان    یاری.  در   یستمیس  هایجنبهبر    تیریمد  شده  شناختهاز 

تعامل دارد.   هایمحیط با    شمرز  قیاز طر  ستمیهستند. س  یو خارج  یداخل  بستر  یدارا  شهیهم  هاسیستمکلیه    .دارند  تأکید  هاسازمان  تیریمد خود 
 . کندمی لیدلخواه تبد هایخروجیرا به  یخاص هایورودیکه  کندمیعمل  ندهایفرآ در حال تعامل ایمرتبط  همبه  هایفعالیت قیاز طر ستمیس

 ای خصوصیت ،ویژگی  عنوان  به سازمانی هویتمقاله  نی. در اکندمی سازمان را منعکس   یرقابت تیاست که هو زی متما یکردیمستلزم رو داریپا تیموفق
 است:  شدهتشکیل دگاهیو از پنج د  شودمیسازمان درک  کی تیشخص

 آن؛ روابطالف( فرهنگ سازمان و توسعه و  
 .؛( مشخصات برند سازماب
 ؛یتجار هایایده ( ج
 ؛ تیریمدی  ( اصول و معمارد
 .نفعانی عاملات با ذتو  ارتباطات( ه

ایفا   یداخل  بستررا در    ینقش اصل  کار  و  کسب  یندها یفرآ  ویژهبه است.    یاتی، فرهنگ، دانش و عملکرد عملهاارزشسازمان شامل    کی  یدرون  بستر
که    (1)شکل  است  یاصل  تیدو مسئول  دارایسازمان    کی  تیری. مددارند  یکسان ی و اساس    هیپا  تضمین کیفیتو    مدیریت کیفیت  ن،ی. همچنکنندمی

و   متفاوت  اری بس  یتیریمد  هایحوزه
 است:  ختلفم یمبان مبتنی بر

 
مدا   های فعالیت  یاتیعمل  تیریلف( 

عملکرد   کنترل  از  استفاده  با  روزانه 
  ی و منطق  یواکنش  تیبر واقع  یمبتن

 و حل مسئله، 
از    راهبردی  تیری( مدب آن  در  که 

قوت،   و   یرقابت  هایمزیتنقاط 
بهبود    منظوربه سازمان    هایچالش 

با شناخت،    ی عملکرد تجار سازمان 
.  شودمی  گرفته  کاربه  دیجد  هایحل راه   سازیپیاده   و   طراحی

 دارد.  رییتغ تیریبا مد یادیارتباط ز راهبردی تیریمد

است که   یشبکه ارزش متشکل از    سازمان  کی  ی رونیب  بستر
 ،یفناور  ،یقانون  هایمحیطاز  برخاسته    موضوعاتشامل  

فرهنگ  ،یرقابت اقتصاد  ی اجتماع  ،ی بازار،  است.    یو 
  بنابراین، .  گذارندمی  تأثیرهستند و یا روی آن  سازمان    هایفعالیت  ای  ماتیتصم   تأثیرسیار تحت  هستند که ب  هاییآنمرتبط سازمان    نفعیذ  هایطرف 

در   تضمین کیفیتو  مدیریت کیفیت یجداگانه برا  طوربه دیمختلف با فرادا دارند.  داریپا تیبه موفق یابیدست در سازمان ییبر توانا یمهم ریتأث این افراد
 ن ی. در اشودمی مربوط    نانیمحصول و الزامات اطم  امر مرتبط با  نیا  با توجه به سازمان دارند.   ی و انتظارات متفاوت  ازهاین  هاآن   را ینظر گرفته شوند ز

 است:  ریموارد ز ملشا  مرتبط نفع یذ افراد کیبا توجه به هر  تضمین کیفیتو  مدیریت کیفیتمربوط به  اصلی  سؤالات نه،یزم
 ست؟ یک  مرتبط نفعیذ -
 ؟ دارد سازمان  یبرای  ارزشچه است،  نفع مناسبفرد ذی چرا  -
 ؟ دارد نفعفرد ذی  یبرای ارزشچه ، است مندعلاقه به سازمان  نفعفرد ذی چرا  -
   ؟ دارد نفعذی  در  تأثیریچه  محصول(  ای یسازمان)خروج -

تضمین و    مدیریت کیفیت   یو اساس اجرا  هیآن، که پا  یاتی و عمل  راهبردی  ت یریسازمان و عناصر مدیک    ی داخل  بستر.  1شکل  
 هستند.  کیفیت 

های برنامه

 راهبردها  اجرایی 
 

مأموریت  
)هدف،  
توجیه 
هستی  
 وجودی( 

 انداز چشم

 ها مشیخط
 منابع، 

ای  رویه اسناد
 ها و ابزار 

های  پروژه
 توسعه 

 "بهتر شدن "
 

 

فرآیندهای 
عملیاتی  

 کسب درآمد 

 های راهبردیبرنامه های تحققروش اقدام سریع

 هدف شرکت 

 های کسب و کار مشترکارزش 

 سال 1-0.4 سال 3-1 سال 3-5
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 ؟ کندمی ( کمک ندهایو فرآ مشیخط )نفعفرد ذی چگونه به  -

  نیسازما  ندیفرآ ت یریمد .4

 و کسب  یندهای. عملکرد فرآاندشدهتشکیل  به هم مرتبط   یسازمان  یو ساختارها  یتجار  یندهایهستند که از فرآی  کار  و کسب  هایسیستم  هاسازمان
عمل  راهبردی  تیاهم  بالاترین  کار برا  یاتیو  موفق  پذیریرقابت   یرا  سا  کلیهدارد.    هاسازمان  داریپا  تیو  و  خدمات(  و   جینتا  ریمحصولات)کالاها 

. دهند ی انجام م  یافزارنرم   ای  یافزارسخت  سازوکارهای  ایکه افراد    شودمیکار برده  هیی بهات یانواع فعال  برای  ندهایهستند. فرآ  ندهایفرآ  جینتا  یسازمان
فرآواقع  در مفهوم  اصل ندی،  نوع    تنها  در  هر  پربازده  به  در    ی اساس  یکار  هایفعالیت  .کندمی اشاره  عمل  را    هاسازمانتمام  که  دارد    توان می وجود 

 :از اندعبارتمعمولاً  هافعالیتاین . دینام «ییابتدا یندهای»فرا
 ؛هدفی  یکار کردن برا •
 ؛ اطلاعات  ایافراد، مواد  ییجابجا •
 . ارتباطات و  تعامل •

دست  کی در  ابتدایی    یندهایفرآ  کههنگامی با  نتا  یابیسازمان  باشد،    یتجار  جیبه  مرتبط  فرآ  توانمی سازمان  مورد  و  تجار  یندهایدر    وکارکسبی 
 صحبت کرد.

 ندهایساختارها؟ اگرچه فرآ  ای  باشد  ندهایبر اساس فرآ  دیسازمان با  تیریمد  ایشود: آ  نشدنی  حلمعمای  منجر به  ساختار ممکن است  /ندیفرآ  یدوگانگ
 موردنیاز  ندهایفرآ  ییو کارا  یاثربخش  شیافزا  یبرا  یکاف  یو ساختار است. ساختارها  ندیفرآ  نیتعادل مناسب ب  ،نهیبه   حلراه شوند،    بندیاولویت  دیبا

و   کارکنان،  هادستورالعملو    یو کنترل، آگاه  یآزاد  نیبتعادل  ،  مثالعنوان به ،  است  ندیهر فرآ  یبرامتعادل    ماتی تصم  مستلزمتعادل    تیریمد است.
 .یو واکنشکنشی  یکردهای، و روهاسیستم

نو  تجربه  به  توجه  انواع مختلف سازمان  سندگانیبا  ز  کیها،  در  برا در  کار    و  کسب  رساختیمدل  فرآ  ستمیس  تیریمد  یچهار سطح   یندهایجامع 
 ت یریدر مد  توجهی  قابل   تیاست که اهم  ریز  کار  و  کسب  تیر یمد/تیشامل چهار سطح فعال  یچارچوب سازمان  نیاست. ا  شدهشناخته  دیمف  وکارکسب

 جامع سازمان دارند: 
 .ندیفرآ تیریمد  یو روش کل اندازهاچشم اصول،  ،یندیفرآ ی و هنجار یاساس میو حفظ مفاه خلق )کل سازمان(: یسطح شرکت •
اراهبردی  کار  و   کسب سطح   • مد  جاد ی:  به  منظوربه   پیوسته  هم به  وکار   کسب  یندهایفرآ  ستمیس  تیریو    ی تجار  یواحدها  راهبردی اهداف    دستیابی 

 .خاص در داخل شرکت کیاستراتژ
 .یدر زمان واقع یفرد یتجار  یندهایفرآ تیری: مدیاتیسطح عمل •
 . یتجار وکار  کسب ی ندهایدر فرآ یبر تعهد و نقش انسان دی: تأکی فردمیو ت شخصیسطح  •

 کرد:  فیتوص وکار کسب ی ندهایفرآ یبا چهار حوزه اصل  توانمیرا  راهبردی وکار کسب ستمیس کی
  ن یمحصول، و تمر  تیریو حفظ مد  جادیبه بازار، ا  دیجد  یرقابت  یهاحل محصولات/راه   یاندازبازار. راه  یو آت  یفعل  یازهاین  بینیپیش بازار:    یندهایفرآ •

 ارتباطات بازار.  
 .بالا باکیفیتو خدمات  یروابط با مشتر نیو تمر جادیبا محصولات، و ا انیمشتر ی ازهای: برآوردن نیمشتر یندهافرآی •
 .در حالت کلیسازمان  وکار کسب یندهایفرآ تیریمد ، وکار کسب  عملکرد شی: کنترل و افزاتیریمد یندهایفرآ •
 در سازمان.  تیریو مد وکار کسب ی ندهایاز فرآ مؤثر یبانی:  پشتیبانیپشت یندهایفرآ •

ا  ندیفرآ  تیریمد اهداف    یمعن  نیبه  که چگونه  عمل  راهبردیاست  طر  کار  و  کسب  ی اتیو  مدل   کی.  شودمیانجام    کار  و  کسب  یندها یفرآ  قیاز 
 یتیریدر سه حوزه مد  دیاست که بااقدام(  ،  کنترل،  اجرا،  ریزیطرح)PDCAمدل    ند،یفرآ  ت یریمد  جمله  از،  هامدیریتهمه    ی و ساده برا  شدهشناخته

 :(نامندمی  "گانهسه" PDCAآن را مدل  سندگانیشود)نو کار گرفتههب مختلف
 .  شودی مدر رابطه با کنترل انجام   هاانطباق دستیابی به نتایج. رفع عادی عدم  منظوربه  وکار  کسبکنترل: مدیریت عملیات روزانه در فرایندهای  •

 .وکار  کسببهبود عملیاتی در فرایندهای  یهاروش  یسازاده یپبهبودهای عملیاتی: حل مسائل مهم و  •

 متحول.   یهاسازمانو  وکار   کسبراهبردی حائز اهمیت هستند در سیستم فرایند  نظر ازموفق تغییراتی که   یسازاده یپبهبودهای چشمگیر: خلق و    •

از عملکرد   نانیاطم  برایو اهمیت آن فرایندها  کلیه    اتیمنابع از عمل  حمایت نحوهمنابع سازمان،   تیریفصل کامل را به مد  کی  ISO 9004استاندارد  
 است:  قرارگرفته تأکیدمورد  ریخاص، منابع ز طوربه. دهدمی اختصاص  داریپا تیو کارآمد و موفق مؤثر

 ؛ یمنابع مال •
 ؛کارکنان •
 ؛یاطلاعات و دانش سازمان •
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 ؛آوریفن •
 .تأسیسات؛و  ی، انرژتسهیلات زات،ی، مانند تجهرساختیز •
 ؛ سازمان ی ندهایفرآ طیمح •
 ؛ محصولات)کالاها و خدمات( کردن  فراهمبرای  نیاز موردمواد   •
 ؛ یعطبی منابع •
 شده. سپاریبرون ی ندهای، و فرآهااتحادیه ، شرکاءتابعه،   هایشرکت ازجمله، ارائه شده از بیرونمنابع   •

در مدیریت فرایند و مدیریت   هاآنو مدیریت    سازیپیادهراه،    ترینمناسب.  اندشده  ارائهمدیریت زیادی در منابع متعدد    هایسیستمبرای این منابع،  
 کیفیت سازمانی است.  

از بروز   یریجلوگ  منظوربه و کارکنان هستند.    رانی، مدکار  و  کسب  و در نقش رهبران  هاسازمان  کار  و  کسب  یندها یمنابع در فرآ  ترینمهم  کارکنان
در  دینبا یشخص یو معنو یروان ،حسی پیکری یندهایو فرآ کار و کسب ندیفرآ هایفعالیت ،یفرد نیب هایهمکاریو در  یشخص یمشکل در کارها

اساس  ی انسان  های فعالیت  باشند.   گر یکدیبا    تعارض و   اثربخش   طوربه محصولات)کالاها و خدمات( دارد که    د یتول  ق یاز طر  تیفیدر تحقق ک  ینقش 
  ران یبا مد  هاآن و روابط    فرایندصاحبان    هایمسئولیتو    گاهیجا  ،ویژهبه .  کندمی را برآورده    مرتبط   نفعان یذ  ریو سا  انیو انتظارات مشتر  ازهایکارآمد ن

 است.  ندیفرآ تیریدر مد هماز موضوعات م صف

د  یها یفناور فرصت  و  تالیجیاطلاعات،  برا  ینامحدود  یهامخابرات  جد  یرا  محصول  راه  دیتوسعه  فراهم کار    و  کسب  ندیفرآ  یهاحلو 
هوش   ،یستیداده، هک زکلان    ،یصنعت  نترنتی، ا(IoT)ءایاش  نترنتیا  ،ی، محاسبات ابر5G  هایشبکه شامل    نیاب(.    2018آنتیلا و جوسیلا،  )کنندیم

  ازجمله   هایفناور  ریسا  نیاست. همچن  نیافزوده و بلاک چ  تیواقع  ،تولید افزایشی  ،بعدیسه چاپ    ،یفکر  هایربات  ،ینیماش  یریادگی،  (AI)یوعمصن
ها چالشو همچنین بزرگ  یهافرصت یبه معنا بهزیستی یو فناور یاجتماع یفناور ،یانرژ یفناور ،ینور یفناور ،میکروفناورینانو و  ،یوتکنولوژیب

 هستند.  هاریسکو 

 عملکرد  یابیارز .5

 از    یبخش مهم  نیهمچناین نوع ارزیابی  همراه است.    کار  و  کسب  ستمیاست که با بهبود س  یتیریمد  یعاد  تیفعال   کیسازمان    کیعملکرد    یابیارز
با   ت یبر واقع  یمبتن  کار  و  کسببهبود عملکرد    کردیرو  کی   یابیاست. خودارزمدیریت کیفیت    کار  و  کسب  نیازهایپیش الزامات و    است که مطابق 

را پوشش    کی  ایسازمان    کار  و  کسبحوزه    طورکلیبه .  شودمیکار گرفته  به  قرار   توجه  مورد  ی ابیکه در خودارز  یمرتبط  یها دگاهی. ددهدمی واحد 
 . شوندیم شناساییکار  و از الزامات کسب رند،یگیم

 :موجود است یابیخودارز یمختلف برا یشناختروش  کردیدو رو ،طورکلیبه 
 بلوغ، و  ارزیابی هایمدل بر اساس  یابی( ارزالف
 عملکرد. یتعال هایمدل بر اساس  هاارزیابی ( ب

بر   یبر رشد مستمر عملکرد مبتن  یموجود است. دوم  هایشیوه  نیبلوغ بر اساس بهتر  ارزیابیمشخص    یارهایعملکرد بر اساس مع  یابیارز  یبرا  یاول
است. )الف(  کردیرو  مبتنی بر که    دهدمیارائه    یابیابزار خودارز  کیخود    ضمیمهدر    ISO 9004دارد. استاندارد    دیتأک  سازییکپارچه و    اصلاح  ،یریادگی

 است.  ندهیآ هایچالش یخگو بیشتر پاس  رایز ؛است )ب( نهیگز سندگانینو یحیترج کردی، روحالبااین
 ز یو در جوا   هاسازمان در انواع    تریشدهشناخته  گاهیعملکرد جا  یتعال  هایمدلبلوغ ارائه کرد.    ارزیابی  هایمدل  یبرا  توانمیرا    یانتقاد  هایدیدگاه

مدل   هامدل  ترینشدهشناخته   . شوندمی  ینیبازب  باًو مرت  اند قرارگرفته  استفاده  مورددر سراسر جهان    یمدت طولان  به   هامدل  نی. ادارند  یعموم  تیفیک
ارزیابی   یهارقابت کند. در مدل  هاشیوه  نیبا ا تواندنمیاحتمالاً    ISO 9004  ی ابی. روش ارزباشدمی  EFQM  ییو مدل اروپا   ییکایآمر  جیبالدر  مومالک

 یها در مدل  وجههیچبه   جینتا.  کندیارائه نم  هاآن   نیب  روابط مشخصیمدل  این  و    شوندی م  یابیجداگانه ارز  طوربه   یابشیمختلف ارز  یهابلوغ، حوزه
 . شوندی نم ی ابشیبلوغ ارز یابیارز

این و استاندارد هستند، لزوماً    یکل  ارهایمع  کهجاییآن   از دشوار است.    یابیمربوط به ارز  جیاز نتا  نگر کل  یآوردن عملکرد تجار  دست   به ،  عملاً  رواین   از
 دی خلاقانه جد  یهاحلراه بلوغ لزوماً  ی ارزیابی  هامدل  یهاوهیش  نی. بهترباشدخاص    ی سازمان  یازهایو ن  هاموقعیتبا  تضمین وجود ندارد که مناسب  

 یار یدارد. بس  یآن بستگ  هایفعالیتسازمان و    تیکه به ماه  ست،ین  تیموفق  یبرا  کار  و  کسببلوغ لزوماً هدف خوب  .  کنندی سازمان را ارائه نم  ژهیو
ترجیح  چابیشتر    هاسازمان از   را  متوسط    مؤسسات ،مثالعنوان به بلوغ.    تا  دهندمی لاکی  و  به    یبرا  خواهندنمی  هاآپاستارت   وکوچک   بلوغ رسیدن 

 مستمر باشد.تولید و باز ییایبر پو یمبتن شتریب داریپا ت یموفق و ؛ستین هاآن داریپا تیدهنده موفقنشان بلوغ   رایتلاش کنند، ز
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و بر    رندیگی را در نظر م  هاآن   ازآمده  دستبه   جینتا  نیعملکرد و همچن(  ندهای)فرآتوانمندسازعوامل    ، یابشیارز  یارهایعملکرد، مع  یتعال  یهادر مدل
بهبود را    هافعالیتاز    یحوزه واحد  تواندنمی سازمان   دار،یپا  تیو موفق  یبه عملکرد عال  یابیدست  منظوربه .  کنندیم  دیتأک  یسازمان  یکپارچگیو    یریادگی

 جیو نتا  ندهایداد. فرآ  صیرا تشخ  وکار  کسب  یکل  جی( و نتاتوانمندسازعوامل  )ندهایعملکرد فرآ  نیب  اتارتباط  دی، اما باغافل باشدآن    تیو از کل  ببخشد
 (.1)جدول باز است یابیارز یارهایبر اساس مع  یعدد یازدهی. امتکنندمی دیتأک هاآن  نیب یبر روابط عل ارهایاما مع  شوندمی  یاب یجداگانه ارز طوربه 

 عملکرد  یمدل تعال  بر اساس یابیخودارز یبرا  یازده یاز ابعاد امت  اینمونه. 1جدول 

 نتایج  فرایندها   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

اقدامات  کردیرو.  1 شامل  شده یزیربرنامه:  و   ند، یفرآ  یهابرنامه،    اقدامات، 
 الزامات  یری کارگبه
 عملی  شدهیزیربرنامه کردیرو یاستقرار: اجرا . 2
 د یجد یهاینوآور  ازجمله د، یدانش جد کسب: یریادگی .3
مد   یراهبردهادر    کردیرو  واردکردن:  یکپارچگی.4 و  و    ندهایفرآ  تیریسازمان 

 . هاتیفعال

 آمده دستبه ج یسطح: سطوح نتا .1 

 عملکرد در طول زمان  ج یبهبود نتا داری: نرخ پاروندها .2

 مناسب   یارهایمع ای هاسهیمقا: عملکرد نسبت به هاسهیمقا .3

با توجه به اهداف    ج یمتعادل و جامع به نتا  یابیدست   :گیکپارچی .4

 .ندهیتوسعه آ ین یبشیپسازمان و راهبردی 

  

 .  شوندمیداده  ازیدرصد امت 100تا  0از  یازدهیامت یارهایو بر اساس مع شوند می یاب یجداگانه ارز طوربه جیو نتا ندهایفرآ

 ، پایش  یبرا  ایشدهشناخته  یتیریابزار مد  یداخل  ممیزیدارد. امروزه    یسابقه توسعه طولان  ممیزیهستند.    گریکد یمکمل    هاممیزیو    هاخودارزیابی
 ت یریحاصل کند که مد  نانیتا اطم  کندمیبه سازمان کمک    یداخل  ممیزی است.  داریپا  تیموفق  ی رسیدن بهبرا  یسازمان  هایفعالیت  تحلیلنظارت و  

 تی ریاستاندارد مد  همراه  به  تیفیک  تی ریمد  هایسیستم  یزیمم  المللیبیناستاندارد    نی. اولکندمیو کارآمد در کل عمل  اثربخش    طوربه آن    ندیفرآ
 یافتهگسترش  تیریمد   ستمیمختلف س  ی همه استانداردها  یازهاین  تأمین  ی، برا ISO 19011نسخه آن،    نیو آخر  توسعه یافت  ISO 9000  تیفیک

  عنوان به  هایزیها، درک همه ممسازمان  نظرنقطه   از.  داد  استفاده  مورد  یو خارج  یداخل  ممیزی  یبرا  توان میرا  استاندارد    نیا  هایدستورالعملاست.  
 انجام شود.  یتجار کپارچهی  یبه روش دیبا هاممیزی، بنابرایناست.  دیمف تضمین کیفیت بهبود عملکرد و منظوربه  تیریمد یبانیپشت عوامل

 نوآوری مدیریت و ریسک  ،کسب و کار عملکرد  . بهبود6

 تغییر  و  کارایی  و  اثربخشی برای  را  خود درونی   و بیرونی شرایط  مربوط به   هایچالش   مداوم  طوربه  باید  سازمان  که  کندمی   تأکید  ISO 9004  استاندارد
  که   ایگونه به   شرایط  به  پاسخگویی  توانایی  افزایش  با  نیز  سازمانی  نوآوری  و  یادگیری  زمینه،  این  در.  دهد  تشخیص  خود  اننفعذی  انتظارات  و  نیازها

 .کندمی حمایت سازمان کیفیت بهبود و مدیریت کیفیت از کند،  محقق پایدار موفقیت  رسیدن به برای  را خود تجاری اهداف  بتواند سازمان

 : کند تمرکز اساسی رویکرد دو از استفاده با فرآیند عملکرد بهبود بر ویژهبه   باید سازمان کیفیت، بهبود در
 از   جدا  چندمنظوره  هایگروه  معمولاً  و   شودمی   جدید  فرآیندهای  سازیپیاده   یا  موجود  فرآیندهای  بازنگری و اصلاح  به  منجر  که  راهبردی،  پیشرفت  هایپروژه(  الف

 و  دهندمی انجام   روتین آن را فرایندهای -عملیات
 .دهندمی انجام   موجود فرآیند عملیات در طبیعی کاری هایتیم  که مداوم مستمر بهبود( ب

 :هستند دسترس در مسئله حل هایتکنیک اساس بر وکار  کسب فرآیند بهبود  برای محبوب و شدهشناخته سیستماتیک هایروش
مشارکت    و   عملیات  مداوم  بهبود  تمرین  و   ژاپنی تجاری  فلسفه  یک  این.  است  "مستمر  بهبود"  یا  "بهتر شدن  برای  تغییر"  معنای   به   ژاپنی اصطلاح  یک  کایزن •

  جو  ایجاد   با کار  محیط  کردن کارآمدتر و  مؤثرتر  شاملفرایند  این. است روشمند و  تدریجی فرآیند یک مثابه  به بهبود معنای به کایزن. است کارکنان همه  دادن
در  .  است  شغل  کردن یک  ترمنیا  و   کردن  ترجذاب   ،کردن  تربخش تیرضا  و   کارکنان  رضایت  از  اطمینان  روزمره،  یهاروش  بهبود  تیمی، تغییرات بسیاری 

 تحقق عملی کایزن وجود دارد.  
راهبردی  از  خاصی  یهانه یزم  بهبود  طریق  از  وکار  کسب   عملکرد   بهبود  برای  که  است  فرآیند  بر  متمرکز  روش  یک  1شش سیگما  •   وکار   کسب  فرآیندهای 

شش    ، بنابراین.  شودمی  استفاده  دارند،  قوی  ی شش سیگما  فرهنگ   که   هاییسازمان  در   مالی   گسترده   بهبود  هایپروژه  در   معمولاً  این روش  .است  شدهیطراح
  درک   مسئله  حل  و   راهبردی  بهبود  وکار،   کسب  تحول  برای  محور  مدیریت  ابزار   و   شناسی،روش   فلسفه،   یک  عنوانبه  ترگسترده   معنای  به  توانمی   را   سیگما

 .کرد
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  کاملاً   و   بزرگ  یامجموعه   روش شامل  این .  است  زائد   و   بیهوده   فرآیندی  یها تیفعال  حذف  آن  هدف.  است  همراه   عملکرد  بهبود   با  اغلب  نیز  ناب   یشناسروش •
  ممکن   خاصی هایآپ استارت   بزرگ،  هایسازمان  در  .شودی م  استفاده   فرآیند عملکرد  بهبود   حوزه  در   ی سنجاریمع  روش  همچنین، .  است  بهبود   ابزارهای از  مبهم
 .شوند  ایجاد  خاص  تجاری هایحوزه  بازتولید برای  و  جدید راهبردی  یهای نوآور برای است

 ، شناسایی کند  اهداف  بر  را  هاآن  اثرات  و  منفی  و  مثبت  هایقطعیت  عدم  سازمان  که  است  آن  مستلزم  کار  و  کسب  اصلی  هدف  عنوانبه  پایدار  موفقیت
  مفید  است  ممکن  نیز  کار  و  کسب  پذیریانعطاف  و  تداوم  هایروش   زمینه،  این  در.  است  ریسک  مدیریت  مناسب  هایشیوه  از  استفاده  معنای  به  این  که

بهبود   یکدیگر  کنار  در  و   باشند  مفید   یکدیگر  برای  توانندمی   این دو   . گرفت  نظر  در   به هم مرتبط  هایحوزه  عنوان به   توان می   را  نوآوری  و   کیفیت   .باشند
 یا  کالا)محصول   یک  سازیپیاده  نوعی  را  نوآوری  CEN/TS 16555-1  اروپا   فنی  مشخصات  .کنند  ایجاد  رقابتی  مزیت  برای  تمایز  و  کار  و  کسب

روابط    یا  سازمانکار  محیط  ،وکارکسب  هایشیوه   در   جدید  سازمانی   روش   یک  یا   جدید،  بازاریابی   روش  یک  فرآیند،  یا   ،بهبودیافته  یا  جدید  (خدمات

این دلیل، .  هستند  هاکلیدواژه  "سازیپیاده"  و  "معناداری   طوربه "  تعریف،  این  در .  کندمی  تعریف  خارجی  نظر  از  جدید  های حلراهباید    هانوآوری  به 
از تمام  حقیقت،  در  بنابراین،.  گیرندمیقرار    جامعه  و  بازارها  دسترس  در  که  باشند  تجاری  نظر   از  دوامقابلو    مفهومی کیفیت   بهبود  هانوآوری   هدف 
ارتباط   هاینوآوری است.    و  ساختاری  اصلاحات  و  کار  و  کسبفرآیندهای    کارایی  و  اثربخشی  افزایش  محصول،  عملکرد  بهبود  با  مستقیمی  تجاری 

 . هستند ایحرفه  مدیریت کیفیت اساسی   از اهداف موضوعات این همه. دارد هاسازمان بنیادی عملیاتی

 : کرد گیریجهتاصلی زیر   روش دو مطابق با توان می را فناوری هاینوآوری . دارد اساسی   نقش نوآوری در جدید هایفناوری کارگیریبه 
 .موجود فنی هایویژگی افزایش  و  تقویت برای پایدار فناوری( الف
 .متفاوت بسیار  ارزش گزارش   ارائه  و  موجود فنی هایحل راه   سازیساده  برای مخرب فناوری( ب

الزامات  و  است   پیچیده  بسیار  عملاً   «نوآوری  تا   اختراع  از»  فرآیند.  اندکردهشناسایی    کیفیت  هایروش  و  هاشیوه   در  را  هانوآوری  جدی  نویسندگان 
 فرآیند  یک کار و کسب یکپارچگی آمیزموفقیت  توسعه .باشد سودمند فرآیند این در تواندمی ایحرفه کیفیت هایشیوه. گیرد برمی  در را مختلفی عوامل

. شودمی مدیریت متعادل و سازگار هایشیوه و این حوزه، با مرتبط هایروش و ابزار اصول، و مفاهیم مستمر اصلاح به منجر که است نگرکل یادگیری
قابلیت   بر  امر مبتنی  این.  شودمیشامل    جمعی  و  فردی  صورتبه  را  ذهن  اساسی  تغییرات  بلکه  جدید،  هایظرفیت  توسعه  تنها نه  سازمانی  یادگیری  این

 :وجود داردزمینه، پنج عامل یادگیری اساسی در این  .است جدید هایمهارت کسب و هانگرش  تغییر جدید، هایفرصت درک
 ؛ شخصی تسلط •
 ذهنی؛ هایمدل•
 مشترک؛ اندازچشم •
 . تیمی یادگیری •
 .شودمی  تضمین یادگیری و  کار و  کسبیکپارچگی  هاآن  طریق از  که هستند کلیدی ابزارهای  از هااینسیستمی.  تفکر•

 گیرینتیجه. 7
کیفیت  المللیبین   استاندارد   برانگیزترینچالش  ISO 9004.  است  هاسازمان  تجاری  منافع  به   رسیدن   در  امیدوارکننده  رویکرد  یک  ایحرفه   مدیریت 
ه برآورد   به  منجر  تواندمی  همچنین  این رویکرد.  کندمیسازمان کمک    پایدار  موفقیت  به  آن  سازمانی  نگرکل  رویکرد.  است  عمومی  مدیریت کیفیت

 . شود   ISO 9001تضمین کیفیت بر اساس کلی الزامات شدن
ISO 9004   شده  سیستمی  فرآیند  بر   مبتنی  رویکرد   یک  اساس   بر  .است   همراستا  علمی  سی شنامعرفت  و   ناسی شهستی  تفکر   با  و  است   ایجاد 
ISO9004   مدیریتی   مختلف  الزامات  یکپارچگی   آسانی به   که   سازد،می  پذیرامکان   پذیرانعطاف   روشی  به   را  ایرشته   چند  مدیریت کیفیت  هایحلراه 

الزامات    کند.می  پذیرامکان  را  تخصصی   کلیدی   هایجنبه .  اندشده  ارائه  مدیریت  سیستم  مختلف  استانداردهای  از  بسیاری  در  مثال  عنوان بهاین 
 : کرد خلاصه زیر صورتبه توانمی  را ISO 9004  سازیپیاده

و    :سازییکپارچه  - راهبردی  عادی  های فعالیت  در  شده  وارد  کار  و   کسب  با  مرتبط  و   کارآمد  و   مؤثر  کیفیت  روش  و   اصول  سازیپیاده اجرا    و   مدیریت 
 . مدیریت کیفیت و  سازمان کیفیت به مجزا مدیریت کیفیت هایسیستم  از  تمرکز  تغییر. سازمان عملیاتی

  آوریتاب و    تداوم  هدف  با  و   دلیل بی   تأخیر  بدون  پایدار  عملیات  شروع  و   کار   و   کسب  شرایط  ناگهانی  تغییر  با  سریع   برای سازگاری  تلاش  :پاسخگویی -
 . موفق کار  و  کسب

 . کیفیت بهبود برای سازمانی و  فردی مستمر یادگیری :یادگیری -
انتخاب    تشویق  و   سازمان  اختصاصی  جدید  خلاقانه  هایحل راه خلق    برای  مستمر  تلاش  :نوآوری -   در   کیفیت  بهبود  برای  مختلف  هایگزینهبه 

 . اجباری  استاندارد رویکرد جایبه  سازمان فردمنحصربه  رویکرد بر تأکید. مختلف  هایسازمان
 .مشترک منابع و  دانش و  تعامل، ،ارتباط با ایجاد مناسب ایرشته   چند دانش جوامع  و  همکاران  با همکاری و  ارتباط :مساعی یکتشر -


