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1  مقدمه6
منابع انساني سازمان ها متناسب با تغييرات محيط برون سازمانی 
به  نياز  سازمان  راهبردي  تغييرات  به ويژه  درون سازماني،  و 
در  آموزشي  راهبردهاي  انتخاب  دارد.  پرورش  و  آماده سازي 
نقش  انساني  منابع  مديريت  و  سازمان  اهداف  همسوسازي 
شرايط  به  توجه  با  همسويي،  اين  و  مي کند  ايفا  را  محوري 
و  پرورش  با  سازمان ها  اجتماعي  اقتصادي،  محيط  متحول 
تقويت بينش، دانش و مهارت هاي تخصصي مديران و کارکنان 
مي تواند تأمين شود و سازمان ها را از ويژگي هاي يادگيرندگي 
آثار  علمی،  تغييرات   .)1381 )ميرسپاسی،  سازد  برخوردار 
عمده ای در امر مديريت برجای نهاده است، به طوری که ضرورت 
تغيير در آموزش افراد برای مديريت خود به صورت مسئله ی 
حادی جلوه گر شده است. در حال حاضر، بر حسب تغييرات و 
کارکنان  و  مديران  به  تعليمات  پاره ای  علمی  پيشرفت های 
کارشناسان  از  بسياری  )ميرسپاسی، 1381(.  می شود  عرضه 
و  سازمانی  وظايف  جزء  را  آموزش  انسانی،  منابع  حوزه ی 
نوعی سرمايه گذاری در سازمان ها به  حساب آورده اند )چنگ، 
2010( و مطالعات گسترده ی کارشناسان نيز تأييد کرده اند که 
موفق ترين و مولدترين کارکنان کسانی هستند که آموزش های 

کيفی  نقش  به  راسخ  اعتقاد  با  کرده اند.  دريافت  گسترده ای 
نگهداری  و  حفظ  گسترش،  آموزش،  پرتو  در  انسانی  نيروی 
افزايش  و بهسازی اين عناصر اساسی، آموزش عامل اساسی 
بهره وری و درنهايت توسعه محسوب می شود. بنابراين، آموزش 
دانش  عميق تر،  بصيرتی  و  بينش  ايجاد  باعث  انسانی  نيروی 
)سنگه،  می شود  بيشتر   مهارت  و  توانايی  و  بالاتر  معرفت  و 
سازمان ها،  در  انسانی  نيروی  مستمر  آموزش  تجلی   .)1990
آموزش ضمن خدمت کارکنان است. مهم ترين اهداف اين نوع 
آموزش »تحقق اهداف سازمانی« است )رُولد، 2008(. آموزش 
و  دانش  توسعه ی  براي  عملي  فعاليت  يك  خدمت،  ضمن 
مهارت هاي حرفه اي است که به واسطه ی فرايند آموزش تحقق 
مي پذيرد )ياگيت، 2008(. آموزش نوعی سرمايه گذاری مفيد 
و يك عامل کليدی در توسعه محسوب می شود که چنانچه 
به درستی و شايستگی برنامه ريزی و اجرا شود، می تواند بازده 
اقتصادی قابل ملاحظه ای داشته باشد. ارائه ی آموزش اثربخش 
و  رويکرد  الگو،  تفکر جديد،  مدرن، مستلزم  در يك سازمان 
ويليامز،  و  )گريفيدس  است  جديد  سازوکارهای  و  ابزارها 
1998(. سری های  ايزو )9000، 14000، 18000، 10015، 
29990 و ...( استانداردهای کيفيت هستند، نه استانداردهای 

ISO 29990 و ISO 10015 مقایسه ی تطبیقی استانداردهای آموزشی

حامد محمدی1* | مژگان حاجی رجبی2 | 

چکیده
هدف اصلی در مطالعه ی حاضر مقايسه و تطبيق معيارهای استانداردهای ISO 10015 و ISO 29990 است. هر يك از اين دو استاندارد دارای 
الزامات و ويژگی های خاص خود هستند و سازمان ها در استفاده از اين استانداردها بايد توجه ويژه ای را مبذول دارند. نگارندگان در نوشتار 
حاضر به منظور تطبيق و مقايسه ی معيارهای استاندارد ISO 10015 و ISO 29990  از متن اين دو استاندارد و مقالات مرتبط استفاده 
کرده اند. به منظور تطبيق و مقايسه ی استانداردهای ISO 10015  و ISO 29990  از 13 معيار شامل هدف، دامنه کاربرد، تمرکز، شايستگی، 
الزامات فرايندی استفاده شده است. بنابراين،  بازار، ماهيت، طرح ريزی، کانون توجه و  مرجع، گواهی نامه، جهت گيری، ارزشيابی، تحليل 
مقايسه و تطبيق اين دو استاندارد موجب خواهد شد تا با شباهت ها و تفاوت های بنيادين آن ها آشنا شده و بتوان در خصوص استقرار و 
 به کارگيری آن ها خط مشی ها و تصميمات عالمانه ای را اتخاذ کرد. استاندارد ISO 10015 در تمامی سازمان ها قابليت کاربرد دارد؛ اما استاندارد

 ISO 29990  با توجه به فلسفه ی حاکم بر آن ، نمی توان برای سازمان های خدماتی، صنعتی، توليدی و نظامی و انتظامی توصيه کرد.

واژگان کلیدی:
استانداردهای آموزشی، استاندارد ISO 10015 ، استاندارد ISO 29990 ، مقايسه ی تطبيقی   

تاريخ دريافت مقاله: 97/08/02
تاريخ پذيرش مقاله: 98/04/30

1. دکتری مديريت دولتی، کارشناس منابع انسانی شرکت گاز استان مازندران
2. کارشناس ارشد مديريت آموزشی 
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فني محصول. به طور کلی، گواهي سری های ايزو بدين مفهوم 
است که فرايند کيفيت شرکت يا سازمان داراي نظم و ترتيب 
پايبند  مي گويد  که  آنچه  به  واقعاً  مؤسسه  مديريت  و  است 
است. کارکناني که کارهاي تأثيرگذار برکيفيت محصول انجام 
مي دهند بايد براساس تحصيلات، آموزش، مهارت ها و تجربه 
مناسب داراي شايستگي باشند. بنابراين، در زمينه ی شايستگي، 
بايد  )پورشمس، 1382(  کارکنان، سازمان  آموزش  و  آگاهي 

نسبت به موارد زير اقدام کند: 
1( تعيين شايستگي هاي موردنياز کارکناني که کارهاي مؤثر بر 

کيفيت انجام مي دهند.
براي  که  اقداماتي  ساير  انجام  يا  آموزش  فراهم آوردن   )2

برآورده کردن نيازهاي آن ها لازم هستند.
3( ارزيابي اثربخشي اقدامات انجام شده.

4( حصول اطمينان از اينکه کارکنان از مرتبط بودن و اهميت 
فعاليت هاي خود و اينکه چگونه آن ها در دستيابي به اهداف 

کيفيت مشارکت دارند، آگاه هستند.
آموزش،  تحصيلات،  به  مربوط  مناسب  سوابق  نگهداري   )5

مهارت ها و تجربه.  

2 بیان مسئله 
با وجود اهميت آموزش منابع انساني و ضرورت تضمين کيفيت 
آن  از  حاکي  پژوهش ها  از  برخي  گزارش   آموزش ها،  اين  در 
است که آموزش منابع انساني غالباً به لحاظ کيفيت، با مسائل 
اسميت،  و  )کريتسونيتس  است  روبه رو  جدي  چالش هاي  و 
بهينه ی  عملکرد  و  فعلي  عملکرد  بين  تفاوت  وجود   .)2006
رفع آن  بوده که سازمان ها جهت  کارکنان همواره موضوعي 
هزينه هاي هنگفتي را صرف کرده اند. برخي از اين عوامل متأثر 
از عدم کفايت و صلاحيت کارکنان است و مسئله ی ديگري 
هستند،  مواجه  آن  با  آموزش  امر  مسئولان  از  بسياري  که 
مي شود  باعث  اشتباه  اين  نيازهاست.  نوع  نادرست  تشخيص 
اصلًا  که  برآيند  آموزش  طريق  از  موضوعي  رفع  درصدد  تا 
نياز آموزشي محسوب نشده و دلايل ديگري موجب بروز آن 
به منظور تضمين  است )خراسانی،1380(. در حال حاضر  شده 
کيفيت آموزش و بهسازي منابع انساني، استانداردها و ابزارهاي 
نظام  شکل هاي  از  بعضي  يا   ISO  10015 از جمله  مختلفي 
مديريت کيفيت وضع شده اند و دولت هاي بسياري از همه ی 
نتايج ترکيبي آن ها بهره مي گيرند و  با  ياد شده  ابزار کيفيت 

برخي از آن ها بيان مي کنند اين استانداردها کافي هستند؛ اما 
برخي ديگر معتقدند اين استانداردها بيش از حد ديوان سالاری 
بوده و يا به امور صنعتي مربوط مي شوند و براي فرايندهاي 
آموزشي ويژه و اختصاصي کافي نيستند )سانر و ياوو، 2005(. 
از  اين  رو، لازم است الگوی جديد از آموزش مبتني بر عملکرد 
ايجاد شود و بر برنامه هاي آموزشي تأکيد شده است تا کارکنان 
آن تضمين شود.  و سودمندي  آموزش ديده  به طور شايسته 
بنا به يافته هاي پژوهشي متعدد، مدل استانداردسازي آموزش 
مانند ايزو 10015 مي تواند راهنمايي اثربخش در خدمت به 
همکاران،  و  )طاهری  باشد  ادارات  و  سازمان ها  و  مؤسسات 
دانش،  سطح  ارتقاي  براي  بايد  سازمان ها  بنابراين،   .)1393
نگرش و مهارت کارکنان خود به برنامه ريزي آموزشي ساليانه 
بپردازند و از اين  رو برخورداري از استانداردهاي اطمينان بخشي 
براي  دربرمي گيرند  را  برون داد  ارزشيابي  تا  نيازسنجي  از  که 
آن ها حياتي است. اجراي استانداردسازي فرايندهاي آموزشي، 
کارکنان  توانمندي  به  ارتقابخشي  در  نوين  رويه هاي  از  يکي 
نيازهاي  پاسخ گوي  مقتضي  به نحو  هم  بدين وسيله  تا  است 
مخاطبان شده و هم از سوي ديگر مانع از هزينه هاي نابه جا 
آموزش،  فرايند  استانداردسازي  )ابراهيمی قوام، 1390(.  شود 
نيازمند تبيين ابعاد مختلف آن است. اين امر موجب مي شود 
تا از ناکارآمدي آموزش هاي ارائه شده در امان بوده و از سوي 
ديگر از اثربخشي برنامه هاي آموزشي و بازگشت سرمايه در اين 
مسير اطمينان حاصل کرد. يك فرايند آموزش برنامه ريزي شده 
و نظام مند مي تواند سهم بسزايي در کمك به سازمان در جهت 
توسعه و بهبود توانايي هايش براي رسيدن به اهداف کيفی و 
کمی داشته باشد )فرجی و همکاران، 1394(. اغلب سازمان ها 
نياز جدي به يك ابزار مناسب جهت تضمين کيفيت آموزش 
کارکنان داشته و به همين منظور استانداردهای آموزش توسعه 
کيفيت  ارتقای  براي  سازمان ها  همه ی  امروزه  است.  يافته 
عملکرد منابع انساني خود برنامه هاي آموزشي متنوعي طراحي 
مي کنند. اما علت عدم موفقيت بسياري از برنامه هاي آموزشي 
را مي توان در عمليات آموزشي بدون برنامه و بدون تعمق و 
تفکر کافي جست وجو کرد. با اين حال، با بهره گيري از ابزارهاي 
مديريت کيفيت مي توان ميزان موفقيت يك برنامه ی آموزشي 

را افزايش داد. 
 ISO  29990 و   ISO  10015 آموزشی  استانداردهای  بين 
طرح ريزی،  کاربرد،  دامنه  هدف،  مانند  معيارهايی  حيث  از 
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تفاوت ها  اين  و  دارد  وجود  تفاوت   ... و  تمرکز  جهت گيری، 
موجب خواهد شد تا مديران و کارشناسان آموزش سازمان ها 
آموزشی  استاندارد  نوع  دو  اين  استقرار  و  به کارگيری  در 
نگارندگان  زعم  به  دارند.  معمول  را  بيشتری  تأمل  و  دقت 
می توان استاندارد آموزشی ISO 10015  را برای بسياری از 
سازمان ها اعم از دولتی، صنعتی و توليدی، نظامی و انتظامی، 
آموزشی و خدماتی توصيه کرد؛ اما استاندارد آموزشی 29990 
آموزشی  خدمات  ارائه دهنده ی  مؤسسات  برای  صرفاً    ISO

استانداردسازی  جهت  سازمان ها  بنابراين،  است.  مناسب 
بر روی  را  بيشتری  دقت  و  مطالعه  بايد  آموزشی  فعاليت های 
و   ISO  10015 آموزشی  استانداردهای  ماهيت  و   فلسفه 

و  مأموريت  نوع  با  استانداردها  اين  انطباق  و   ISO  29990

اهداف سازمان به عمل آورند. بنابراين، نوشتار حاضر در صدد 
 است تا تفاوت های بارز استانداردهای آموزشی ISO 10015 و

ISO 29990 را مورد مطالعه قرار دهد و طبيعتاً اين مقايسه 

می تواند مديران و کارشناسان آموزش را در راستای انتخاب 
و  ISO  10015 آموزشی  استانداردهای  جاری سازی   و 

ISO 29990  ياری رساند. 

 ISO 10015 3  استاندارد
براي  که  سرمايه هايي  بودند،  فکر  اين  در  سازمان ها  سال ها 
استاندارد  و  نهادينه  مي کنند،  صرف  انساني  نيروي  آموزش 
نيست و هر سازمان بنا بر نياز و سليقه ی خود نوعي از فرايند 
آموزش را طراحي و اجرا مي کند. بعد از نشست هاي بين المللي 
)بوداپست، 1993؛ پاريس و تورنتو،1994؛ فرانکفورت و دوربان، 
1995؛ ژنو، 1996؛ گوته بورگ  و ريودوژانيرو، 1997( استاندارد 
بين المللي ايزو 10015 در 15 دسامبر 1999 پس از کسب 
رأي بيشتر اعضاي ايزو  منتشر شد. متخصصان امر در دسامبر 
1999 گردهم آمدند و براي نخستين بار در جهان، استانداردي را 
  ISO 10015 براي فرايند آموزش در سازمان ها و شرکت ها به نام
طراحي و به تکامل رساندند. يکي از مهم ترين ويژگي هاي اين 
استاندارد اين است که با زباني ساده، پيچيده ترين مفاهيم آموزش 
را طرح و رويه اي براي آن پيشنهاد کرده است که با الگوبرداري 
بهتر همه ی سازمان ها و شرکت ها از اين استاندارد مي توانند با 
  ISO 10015 استاندارد بگويند.  و هم نوا سخن  يکپارجه  زباني 
طوري طراحي شده که مي تواند در ايجاد، نگهداري و توسعه ی 
 نظام آموزش در همه ی  سطوح قابل بهره برداري باشد )خراسانی و 

آموزشي  مطلوب  فرايند    ISO  10015 استاندارد    .)1385  ،
آموزشي  نظام  سازمان ها،  طريق،  آن  از  تا  مي کند  ايجاد  را 
فرايندمداري را که ويژگي هاي بارز آن کارآمد بودنش است، 
طراحي کند )ونگ و وو، ISO 10015 .)2011  به عنوان يك 
ابزار مديريتي، به مديريت ارشد اطمينان مي دهد که آموزش 
در استفاده از منابع )مالي، زمان و انرژي( به طور کارا و اثربخش 
سازمان دهي شده است تا خلأ عملکردي را برطرف کند. با در 
نظر گرفتن چرخه ی معروف دمينگ )برنامه ريزي، اجرا، بررسي 
و اقدام(، ISO 10015  آموزش را در يك فرايند چهار مرحله اي 
دوره ی  اجراي  آموزشي،  برنامه ريزي  آموزشي،  نيازسنجي 
تعريف کرده و هر مرحله  ارزيابي دوره ی آموزشي  و  آموزشي 
را به مرحله ی بعد مرتبط کرده و يك رابطه ی دوطرفه ورودي 
ابزار  يك  به عنوان  است.  کرده  برقرار  آن ها  ميان  خروجي   –
مديريت، ISO 10015 به مشخص کردن نيازمندي هاي عملي 
گرفته  در نظر  پايش  براي  را  روشي  و  کمك کرده  مرحله  هر 
نظام هاي  ديگر  همانند  شود.  کنترل  آن  هزينه هاي  تا  است 
ارتباط  ايجاد  در  سازمان  به    ISO 10015 کيفيت،  مديريت 
ميان فرايند آموزش و اهداف عملکردي سازمان ياري مي رساند 
و در زمينه ی سرمايه گذاري انجام شده در حوزه ی منابع انساني، 
  ISO 10015 به سازمان بازخورد ارائه مي دهد. تأکيد استاندارد
بر امر آموزش است. آموزش کارکنان عبارت است از تمامی 
و  دانش  سطح  ارتقاي  جهت  در  که  کوشش هايي  و  مساعي 
آگاهي، مهارت هاي فني، حرفه اي و شغلي و همچنين ايجاد 
رفتار مطلوب در کارکنان يك سازمان به عمل مي آيد و آنان 
را آماده ی انجام وظايف و مسئوليت هاي شغلي خود مي کند 
برنامه ريزي شده  به تلاش  )ابطحی، 1368(. آموزش کارکنان 
شايستگي هاي  يادگيري  تسهيل  به منظور  سازمان  يك  براي 
اين شايستگي ها شامل  دارد.  اشاره  کارکنان  با شغل  مرتبط 
کار  در  موفقيت  براي  که  است  رفتارهايي  يا  مهارت  دانش، 
جنبه ی حياتي دارند )نو، 1999(. آموزش و بالندگی نيروی 
رفتار  يا  و  نگرش  دانش،  مهارت ها،  در  تغيير  موجب  انسانی 
 اجتماعی کارکنان می شود )دکنزو و رابينز، 1988(. استاندارد

ISO 10015  دو مزيت دارد:  

خانواده ی جديد  نسخه ی  فرايندگرايي  ديدگاه  براساس   • 
ISO 9000:2000 تهيه شده و به راحتي براي سازمان هايي که 

نظام هاي کيفيتي ISO را پياده کرده اند، قابل درک است. 
و     است  تربيتي  علوم  جهت يابي  با  خاص  استاندارد  يك   •
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در زمينه ی فناوري آموزشي و آموزش سازماني، سازمان ها را 
راهنمايي می کند.

کيفيت  تضمين  استاندارد  يك   ISO  10015 استاندارد 
برنامه هاي  و  نظام  اثربخشي  که  است  آموزش  براي 
استقرار فوايد  از  برخي  مي کند.  تضمين  را  سازمان   آموزشي 
ISO 10015 به شرح زير است )خراسانی و مهدی، 1385(:  

1( يك روند کنترل فرايندي به منظور کاهش بي ثباتي کيفيت 
محصولات/ خدمات يا پيامدها را فراهم مي آورد. 

زنجيره ی  عملکرد  که  مي آورد  فراهم  پايش  نظام  يك   )2(
پايش  پيشرفت،  بر اساس  را  کار(  )فرايندهاي  تأمين کنندگان 

می کند.
که  مي شود  مشارکتي  زمينه ی  يك  پديد آمدن  موجب   )3(
تا  گرفته  اول  رده ی  مديران  از  را  خدمات  فراهم کنندگان 
کاربران سطوح ديگر به محاوره و مشارکت در جهت پيشرفت، 

متعهد می کند.
اهداف  و  کسب و کار  اهداف  با  را  آموزشي  خدمات   )4(
سرمايه گذاري آموزشي در جهت همکاري و مشارکت به منظور 

افزايش کارايي شرکت هم تراز مي کند. 

به  و  مي بيند  تدارک  را  خوبي  آموزش  فرايند   ISO  10015

سازمان ها در برنامه ريزي و ارزشيابي اثربخش آموزش به طور 
نظام يافته کمك مي کند. علاوه بر اين با مديريت بهتر سرمايه ی 
انساني، خدمات و محصولات مناسب تري ارائه شده که موجب 
  ISO 10015 .رضايتمندي مصرف کننده يا مخاطبان می شود
موجب توسعه ی کارکرد کيفي می شود که يکي از اثربخش ترين 
ابزارهايي است که مي تواند موجب ارائه ی خدمات و يا توليد 
محصولات با کيفيت تر شده و به رفع نيازهاي مخاطبان منجر شود 
 )چنگ، 2010(. به عنوان يك عنصر خانواده ی مديريت کيفيت

 ISO 10015 شکل 1: چرخه ی آموزش با تأکيد بر استاندارد

 تعيين نيازهای
آموزشی

پايش ارزيابی

 اجرا

 طراحی و برنامه ريزی
 آموزشی

ISO 9000 و ISO 10015  به عنوان يك راهنما جهت آموزش 

که  می کند  تضمين  و  خدمت کرده  سازمان ها  در  کارکنان 
کارکنان درون سازمان به خوبي آموزش ديده و صلاحيت انجام 
تعهدات سازمان در تهيه ی توليدات و ارائه ی خدمات با کيفيت 
هدف   .)2007 ونگ،  و  )جاکوبس  هستند  دارا  را  موردنياز 
استاندارد ISO 10015  ايجاد، اجرا، نگهداری و بهبود راهبردها 
برای  استاندارد  اين  کاربرد  دامنه  است.  آموزش  نظام های  و 
به کارگيری توسط ارائه دهندگان آموزش که خدماتی را به ساير 
سازمان ها ارائه می دهند، در نظر گرفته نشده است. در استاندارد 
ISO 10015  منظور از شايستگی، به کارگيری دانش، مهارت و 

رفتارها در عملکرد است. در اين استاندارد، آموزش فرايند ارائه 
و تکوين، دانش، مهارت ها و رفتارها جهت تأمين الزامات تعريف 
شده است. در استاندارد ISO 10015 منظور از ارزشيابی، تأييد 
دو  هر  آموزشی  اهداف  و  سازمانی  اهداف  که  است  امر  اين 
 برآورده شده اند، يعنی آموزش اثربخش بوده است. استاندارد

توليدی،  خدماتی،  سازمان های  تمامی  در    ISO  10015  
صنعتی، بازرگانی و ... کاربرد دارد )ونگ و وو، 2011(.

  ISO 29990 4  استاندارد
هدف استاندارد ISO 29990  بهبود کيفيت خدمات يادگيری و 
مبنايی برای تسهيل مقايسه و سنجش در سراسر جهان است . 

ويژگی های بارز استاندارد ISO 29990 به شرح زير است:  
1( تمرکز بر روی يادگيرنده است، نتايج حاصل از اين روند را 
تشويق می کند و بر طيف گسترده ای از گزينه های در دسترس 

برای ارائه دهندگان خدمات يادگيری تأکيد دارد. 
2( صلاحيت ارائه دهندگان خدمات آموزشی و يادگيرنده را در 
نظر می گيرد، اين استاندارد به سازمان ها و افراد منتخب کمك 
برای صلاحيت و  را  انتظارا تشان  الزامات و  بتوانند  تا  می کند 

توسعه ی قابليت برآورده کنند. 
)3( به ارائه کنندگان خدمات آموزشی کمك می کند تا بتوانند 
به طور مداوم توانايی خود را جهت ارائه ی خدمات بهتری که 
منجر به افزايش اثربخشی عملکردهای سازمان و کاهش کلی 

هزينه های آن می شود، اندازه گيری  کنند. 
ارائه دهندگان خدمات آموزشی تمرکز  بر روی شايستگی   )4(
دارد و الزامات اوليه را برای مسئولان آموزشی در تحصيلات 

غيررسمی و آموزشی مشخص می کند. 
عملکرد  و  به کارگيری  برای  را  عامی  الگوی  استاندارد،  اين 
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متخصصان کيفيت و مرجع مشترکی را برای تأمين کنندگان 
طراحی،  در زمينه ی  آن ها  مشتريان  و  يادگيری  خدمات 
پرورش  و  آموزش  غيررسمی،  تحصيلات  عرضه ی  و  تکوين 
ارائه می کند. در استاندارد ISO 29990  از اصطلاح »خدمات 
يادگيری« بيشتر استفاده شده است تا از اصطلاح »آموزش« 
تا تمرکز بر فراگيری و ماحصل فرايند يادگيری و همچنين 
برای  دسترس،  در  گزينه های  از  کاملی  گستره ی  بر  تأکيد 
عرضه ی خدمات يادگيری باشد. اين استاندارد بر شايستگی 
»تأمين کنندگان خدمات يادگيری« تمرکز داشته و راهنمايی را 
در جهت کمك به سازمان ها و افراد در انتخاب تأمين کننده ای 
برای خدمات يادگيری که نيازها و انتظارات آن را در زمينه ی 
و  می کند  ارائه  سازد،  برآورده  توانمندی  و  شايستگی  ارتقای 
می تواند برای گواهی کردن )صدور گواهی نامه( »تأمين کنندگان 
 خدمات يادگيری« نيز مورد استفاده قرار گيرد. در استاندارد 
ISO 29990 ، تأمين کننده ی خدمات يادگيری به منظور دلالت 

بر سطح عملکرد يا موفقيت يا تکميل يك برنامه ی آموزشی، 
گواهی نامه صادر می کند. در استاندارد ISO 29990  شايستگی 
قابل  يا  قابل مشاهده  نگرش  يا  مهارت  درک،  دانش،  شامل 
يا هر دو است که در يك موقعيت کاری معين  اندازه گيری 
و در توسعه ی حرفه ای يا توسعه ی فردی يا هر دو به کار رفته 
و غالب می شود. در استاندارد ISO 29990  بر شايستگی های 
عرضه کننده ی  به  مربوط  شايستگی های  در زمينه ی  بنيادی 
شايستگی های  و  فردی  شايستگی های  يادگيری،  خدمات 
کسب و کار تأکيد شده است. همچنين، در متن اين استاندارد 
بر »توسعه ی حرفه ای مداوم« تأکيد شده است و منظور از اين 
اصطلاح، ارتقای هدفمند دانش حرفه ای يا شايستگی حرفه ای 
است. پنج فرايند شامل نيازسنجی، طرح ريزی، اجرا، ارزيابی 
و پايش بين استاندارد ISO 10015 و ISO 29990  مشترک 
است؛ اما دو فرايند فرعی شامل مديريت ريسك و مالی صرفاً 
استاندارد در  می شود.  ملاحظه    ISO  29990 استاندارد   در 

 ISO 29990  ارزشيابی يادگيری دارای رويکرد هنجاری است. 
پيامدهای  يا  يادگيری  فرايند  برای تحليل  رويکرد هنجاری  
اندازه گيری  يادگيری  اهداف  به  نسبت  که  است  يادگيری 
آموزش  ماهيت   ISO  29990 استاندارد  در  می شوند. 
»غيررسمی«  واژه ی  از  منظور  است.  غيررسمی  )تحصيلات( 
از  بيرون  سازمان يافته  تحصيلی  فعاليت  استاندارد،  اين  در 
تحصيلات  برای  تثبيت شده  و  شناخته شده  رسمی  نظام های 

 ISO 29990 ابتدايی، متوسطه يا عالی است. تأکيد استاندارد
بر امر يادگيری است. يادگيری به دست آوردن دانش در زمينه ی 
مهارت کاري از طريق مطالعه يا تجربه يا رهيافت آموزش و 
مطلع شدن از چيزي است. در تعريف ديگر يادگيري را تغيير 

رفتار نيز گفته اند )رابينز، 1988(.  

5  روش شناسی 
ايزو  و   10015 ايزو  تطبيق  در  حاضر  مطالعه ی  که  آنجا  از 
زيرا  می آيد؛  به حساب  کاربردی  پژوهش  يك  است،   29990
نگارندگان در صدد پاسخ دادن به يك معضل و مشکل عملی 
جزء  حاضر  مطالعه ی  سازمان هاست.  آموزش  حوزه ی  در 
با  بوده  صدد  در  نگارندگان  و  است  کتابخانه ای  پژوهش های 
مطالعه ی متون و مقالات مرتبط بتوانند با شناسايی معيارهای 
يکسان، ايزو 10015 و ايزو 29990 را مورد تطبيق و مقايسه 
قرار دهند. هدف پژوهش حاضر، توصيفی است، زيرا در تحقيق 
توصيفی تصوير مشروحی از وضع موجود ارائه می شود. هدف 
مطالعه ی حاضر، تشريح و توضيح نظام مند معيارهای استاندارد 
ايزو 10015 و ايزو 29990 با نگرش مقايسه ی تطبيقی است. 
مبنای مقايسه، معيارهای احصا شده در متن استانداردهای ايزو 
10015 و29990 و برخی متون مرتبط بوده است و محققان 
در شناسايی اين معيارها، علاوه بر مطالعه ی متون از تجربيات 

خود نيز بهره گرفته اند.     

  ISO 29990 و ISO 10015 6  مقایسه ی تطبیقی
يا  دو  آن  در  که  می شود  گفته  عملی  به  مقايسه  و  تطبيق 
وجوه  يافتن  به منظور  و  قرار داده  هم  کنار  در  را  پديده  چند 
دهند.  قرار  تحليل  و  تجزيه  مورد  را  آن ها  تشابه،  و  اختلاف 
بهترين راه شناسايی پديده ها، مطالعه ی فرانگر و بررسی در 
ديگر  کنار  در  تطبيقی  مطالعه ی  است.  گوناگون  محفل های 
روش های مطالعه، از جايگاه ويژه و منحصر به فردی برخوردار 
بررسی  و  پديده  يك  شناخت  در  مستقيم  روی آوردن  است. 
ابعاد  به  نسبت  آگاهی  از  را  مخاطب  و  محقق  مسئله،  يك 
متعدد موضوع محروم کرده و هر دو را به سطحی نگری مبتلا 
می انجامد.  عميق  فهم  ازدست دادن  به  در نهايت  و  می کند 
بنابراين، مطالعه ی مقايسه ای و تطبيقی، محقق و مخاطب را از 
محدودنگری رهاساخته و ابعاد ناپيدای موضوع را روشن می کند. 
شناخت همه جانبه و کشف فلسفه ی استانداردهای آموزشی نيز 
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اين دو  و مؤلفه های  ابعاد  اينکه  بود، مگر  نخواهد  امکان پذير 
استاندارد، در پرتو تطبيق و مقايسه احصا شوند. در نوشتار حاضر، 
استانداردهای ISO 10015 و ISO 29990 از منظر 13 معيار 
مندرج در بندهای اين دو استاندارد شامل هدف، دامنه کاربرد، 
تمرکز، شايستگی، مرجع، گواهی نامه، جهت گيری، ارزشيابی، 
تحليل بازار، ماهيت، طرح ريزی، کانون توجه و الزامات فرايندی 
مورد تطبيق قرار گرفت. مطالعه ی تطبيقی اين دو استاندارد 
به مديران آموزش سازمان ها کمك خواهد کرد تا در راستای 
استقرار و جاری سازی الزامات استانداردهای آموزشی با نگاهی 
جامع و جهان شمول اقدام  کرده و از شتاب زدگی، جزئی نگری و 
سطحی نگری در استقرار استانداردهای آموزشی پرهيز کنند. 
نتايج مطالعه ی تطبيقی استاندارد ISO 10015  و استاندارد 

ISO 29990  در جدول )1( ارائه شده است. 

 جدول 1: مقايسه ی تطبيقی استانداردهای ISO 10015  و
 ISO 29990  )مرجع: نگارندگان( 

استانداردها 
معیارها 

ISO 10015ISO 29990

ايجاد و بهبود نظام هدف 
آموزش

تعيين الزامات پايه برای 
تأمين کنندگان خدمات 

يادگيری

دامنه کاربرد 
عدم ارائه خدمات 
آموزشی به ساير 

سازمان ها
ارائه ی خدمات آموزشی 

به ساير سازمان ها

يادگيریآموزشتمرکز 

عرضه کننده ی خدمات افراد شايستگی 
يادگيری 

ISO 9000ISO 9000مرجع  

صدور گواهی نامه در نظر گرفته نشده گواهی نامه 

جهت گيری 
فرايندی

)آموزش در قالب فرايند 
چهار مرحله ای(

راهبردی 
)وجود طرح                

کسب و کار( 

رويکرد هنجاری رويکرد عملکردیارزشيابی 

نگرش درون سازمانی و تحليل بازار 
نبود بازار 

بازنگری مداوم تقاضاها 
برای خدمات يادگيری 

غيررسمی رسمیماهيت 

طرح ريزی 
پرداختن به کاستی های 
مربوط به شايستگی ها 

تأکيد بر برنامه درسی 
يا وجود طرح درس 

مدون 

فراگير)يادگيرنده( نظام آموزشکانون توجه 

نيازسنجی، طرح ريزی، الزامات فرايندی 
اجرا، ارزيابی 

نيازسنجی، طرح ريزی، 
اجرا، ارزيابی، مديريت 
مالی، مديريت ريسك 

7  بحث و نتیجه گیری   
درباره ی استاندارد آموزشی ISO 10015 در عرصه ی  سازمان های 
و  انجام شده  کمی  پژوهش های  کشور،  خصوصی  و  دولتی 
درباره ی استاندارد آموزشی ISO 29990  با مراجعه به پايگاه های 
اطلاعاتی بر خط هيچ پايان نامه يا مقاله ای که به بررسی و مطالعه 
اين استاندارد بپردازد، يافت نشد. حتی مطالب مفيد و منسجم 
راجع به موضوع مطالعه ی  حاضر، بسيار کمياب است. تمرکز 
آموزشی  استاندارد  مقايسه ی دو  و  تطبيق  بر   پژوهش حاضر 
ISO 10015 و ISO 29990  بوده و از اين منظر پژوهش حاضر، 

پژوهش  اين  ديگر،  عبارت  به  نو محسوب می شود.  پژوهشی 
بيشتر  شناخت  راستای  در  تحقيقاتی  و  نظری  می تواند خلأ 
 مديران آموزشی سازمان ها را از استانداردهای ISO 10015 و 
اجراي  و  آموزش  صرفاً  کند.  جبران  اندکی   ISO  29990

دوره هاي آموزشي نمي تواند به سازمان در راه رسيدن به اهداف 
خويش کمك کند، مگر اينکه آموزش ها با توجه به اصول و 
به دست آمده  نتيجه ی  تا  شوند  گذاشته  بنا  علمي  روش هاي 
نيازهاي موجود را برطرف سازد. امروزه همه ی سازمان ها براي 
ارتقای کيفيت عملکرد منابع انساني خود برنامه هاي آموزشي 
متنوعي را طراحي مي  کنند؛ اما علت عدم موفقيت بسياري از 
برنامه هاي آموزشي را مي توان در عمليات آموزشي بدون برنامه 
با  اين حال،  با  کرد.  کافي جست وجو  تفکر  و  تعمق  بدون  و 
بهره گيري از ابزارهاي مديريت کيفيت مي توان ميزان موفقيت 
يك برنامه ی آموزشي را افزايش داد. با وجود اهميت آموزش 
منابع انساني، ضرورت تضمين کيفيت در اين آموزش ها بسيار 
قابل تأمل است. در حال حاضر به منظور تضمين کيفيت آموزش 
و بهسازي منابع انساني، استانداردها و ابزارهاي مختلفي از جمله 
ISO 10015  تبيين شده است. استانداردسازي فرايند آموزش، 

استانداردسازی  سازمان هاست.  عملکرد  بهبود  براي  ضرورتي 
به منظور  سازمان ها  برای  فعاليت ها  و  کار  انجام  فرايندهای 
تحقق اهداف خود، ضرورت دارد. استانداردسازی به سازمان 
در  را  فعاليت ها  و  فرايندها  انجام  نحوه ی  که  می کند  کمك 
در  را  نظام مندی  روش  و  کنند  يکسان سازی  خود  سازمان 
اجرا کند.  و  تدوين  کارها  انجام  برای  تمامی سطوح سازمان 
وجود  بر  متکی  نيز  سازمان،  در  بهبودی  هرگونه  همچنين، 
استانداردهای قابل اعتماد است. نقش استانداردهای آموزشی 
از  تا  کند  ياري  را  بتواند سازمان ها  که  است  رهنمودي  ارائه 
طراحي،  نيازها،  تجزيه و تحليل  و  شناسايي  به  آن  طريق 
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برنامه ريزي، ارزشيابي نتايج آموزش و نظارت و بهبود فرايند 
آموزش کارکنان که به بهبود مستمر فعاليت هاي سازمان تأکيد 
ارائه ی رهنمودهاي  از طريق  تا  دارد  نظر  و در  بپردازد  دارد، 
اثربخش تر  و  کاراتر شدن  به منظور  را  سازمان ها  مطرح شده، 
شدن آموزش آن ها ياري کند. برنامه هاي آموزشي در سازمان ها 
آورد.  فراهم  انساني  منابع  توسعه ی  براي  را  بايد فرصت هايي 
براي بهبود عملکرد  استانداردسازي فرايند آموزش، ضرورتي 
سازمان ها اعم از آموزشی، توليدی، بازرگانی، نظامی و صنعتی 
مديريت  و  آموزش  بهينه سازي  روش هاي  از جمله  و  است 
 منابع انساني، استفاده از استانداردهايی مانند ISO 29990 و

بايد  تمامی سطوح سازمانی  در  کارکنان  است.   ISO 29990

آموزش ببينند، به گونه ای که تعهد سازمان در ارائه ی خدمات با 
کيفيت لازم و در يك محيط به سرعت در حال تغيير که در آن 
خواسته ها و انتطارات ذی نفعان دائماً افزايش يابد، برآورده شود 
و يکی از الزاماتی که در راستای تحقق اين مهم می تواند نقش 
راهبردی داشته باشد، استفاده از استانداردهای آموزشی است. 
  ISO 29990 و ISO 10015 نقش استانداردهای آموزشی مانند
در اصلاح و بازنگری فرايندها و بهبود و ارتقای کيفيت خدمات 
بسيار حائز اهميت است. مسئله ای که بسياري از مسئولان امر 
استقرار  در  نادرست  تشخيص  هستند،  مواجه  آن  با  آموزش 
و جاری سازی استانداردهای آموزشی است. اين مسئله باعث 
مي شود تا مسئولان آموزش سازمان ها در صدد رفع موضوعي 
از طريق استانداردهای آموزش برآيند که اصلًا نياز و مسئله ی 
آموزشي محسوب نمی شود. تأکيد استانداردهای آموزشی بر 
اما  است.  مناسب  رفتارهای  و  دانش  ارتقای  مهارت ها،  بهبود 
که  است  اين  گيرد  قرار  مداقه  مورد  بايد  که  مهمی  نکته ی 
از خدماتی،  اعم  استاندارد ISO 10015 در تمامی سازمان ها 
آموزشی، صنعتی و توليدی، نظامی و انتظامی قابليت کاربرد و 
اجرا دارد، اما استاندارد ISO 29990 با توجه به فلسفه ی حاکم 
بر آن، صرفاً در صدد استاندارد کردن خدمات يادگيری توسط 
مؤسسات ارائه کننده ی اين خدمات است و اين استاندارد صرفاً 
بر ارائه ی خدمات يادگيری در سطوح ابتدايی، متوسطه و عالی 
توسط مؤسسات آموزشی تأکيد دارد و به نظر می رسد استقرار 
استاندارد ISO 29990 را نمی توان برای سازمان های خدماتی، 

صنعتی، توليدی و نظامی و انتظامی توصيه کرد. 
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Abstract
The main purpose of the present study is to compare and contrast training standards of ISO 10015 and ISO 29990. 
Each of these two standards has its own specific requirements and characteristics, and organizations must pay par-
ticular attention to the application and use of them. Authors have used the text of these two standards and related ar-
ticles in their current work to compare the criteria of ISO 10015 and ISO 29990. Thirteen criteria including purpose, 
scope, focus, competence, reference, certification, orientation, evaluation, market analysis, nature, planning, focus 
of attention and process requirements were used. Comparing these two standards will allow one to become familiar 
with their fundamental similarities and differences, and to make wise policies and decisions regarding their deploy-
ment and application. ISO 10015 is applicable to all enterprises, however, ISO 29990 cannot be recommended for 
service, industrial, military and law-enforcement organizations, due to its philosophy.
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