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1  مقدمه6
منابع انساني سازمان‌ها متناسب با تغييرات محيط برون‌سازمانی 
به  نياز  سازمان  راهبردي  تغييرات  به‌ويژه  درون‌سازماني،  و 
در  آموزشي  راهبردهاي  انتخاب  دارد.  پرورش  و  آماده‌سازي 
نقش  انساني  منابع  مديريت  و  سازمان  اهداف  همسوسازي 
شرايط  به  توجه  با  همسویي،  اين  و  مي‌کند  ايفا  را  محوري 
و  پرورش  با  سازمان‌ها  اجتماعي  اقتصادي،  محيط  متحول 
تقويت بينش، دانش و مهارت‌هاي تخصصي مديران و کارکنان 
مي‌تواند تأمين شود و سازمان‌ها را از ويژگي‌هاي يادگيرندگي 
آثار  علمی،  تغییرات   .)1381 )میرسپاسی،  سازد  برخوردار 
عمده‌ای در امر مدیریت برجای نهاده است، به‌طوری‌که ضرورت 
تغییر در آموزش افراد برای مدیریت خود به‌صورت مسئله‌ی 
حادی جلوه‌گر شده است. در‌حال‌حاضر، بر‌حسب تغییرات و 
کارکنان  و  مدیران  به  تعلیمات  پاره‌ای  علمی  پیشرفت‌های 
کارشناسان  از  بسیاری  )میرسپاسی، 1381(.  می‌شود  عرضه 
و  سازمانی  وظایف  جزء  را  آموزش  انسانی،  منابع  حوزه‌ی 
نوعی سرمایه‌گذاری در سازمان‌ها به‌ حساب آورده‌اند )چنگ، 
2010( و مطالعات گسترده‌ی کارشناسان نیز تأیید کرده‌اند که 
موفق‌ترین و مولدترین کارکنان کسانی هستند که آموزش‌های 

کیفی  نقش  به  راسخ  اعتقاد  با  کرده‌اند.  دریافت  گسترده‌ای 
نگهداری  و  حفظ  گسترش،  آموزش،  پرتو  در  انسانی  نیروی 
افزایش  و بهسازی این عناصر اساسی، آموزش عامل اساسی 
بهره‌وری و درنهایت توسعه محسوب می‌شود. بنابراین، آموزش 
دانش  عمیق‌تر،  بصیرتی  و  بینش  ایجاد  باعث  انسانی  نیروی 
)سنگه،  می‌شود  بیشتر   مهارت  و  توانایی  و  بالاتر  معرفت  و 
سازمان‌ها،  در  انسانی  نیروی  مستمر  آموزش  تجلی   .)1990
آموزش ضمن خدمت کارکنان است. مهم‌ترین اهداف این نوع 
آموزش »تحقق اهداف سازمانی« است )رُولد، 2008(. آموزش 
و  دانش  توسعه‌ی  براي  عملي  فعاليت  يك  خدمت،  ضمن 
مهارت‌هاي حرفه‌اي است كه به‌واسطه‌ی فرايند آموزش تحقق 
مي‌پذيرد )یاگیت، 2008(. آموزش نوعی سرمایه‌گذاری مفید 
و کی عامل کلیدی در توسعه محسوب می‌شود که چنانچه 
به درستی و شایستگی برنامه‌ریزی و اجرا شود، می‌تواند بازده 
اقتصادی قابل‌ملاحظه‌ای داشته باشد. ارائه‌ی آموزش اثربخش 
و  رویکرد  الگو،  تفکر جدید،  مدرن، مستلزم  در کی سازمان 
ویلیامز،  و  )گریفیدس  است  جدید  سازوکارهای  و  ابزارها 
1998(. سری‌های‌ ايزو )9000، 14000، 18000، 10015، 
29990 و ...( استانداردهای کيفيت هستند، نه استانداردهای 

ISO 29990 و ISO 10015 مقایسه‌ی تطبیقی استانداردهای آموزشی

حامد محمدی1* | مژگان حاجی‌رجبی2 | 

چکیده
هدف اصلی در مطالعه‌ی حاضر مقایسه و تطبیق معیارهای استانداردهای ISO 10015 و ISO 29990 است. هرکی‌ از این دو استاندارد دارای 
الزامات و ویژگی‌های خاص خود هستند و سازمان‌ها در استفاده از این استانداردها باید توجه ویژه‌ای را مبذول دارند. نگارندگان در نوشتار 
حاضر به‌منظور تطبیق و مقایسه‌ی معیارهای استاندارد ISO 10015 و ISO 29990  از متن این دو استاندارد و مقالات مرتبط استفاده 
کرده‌اند. به‌منظور تطبیق و مقایسه‌ی استانداردهای ISO 10015  و ISO 29990  از 13 معیار شامل هدف، دامنه کاربرد، تمرکز، شایستگی، 
الزامات فرایندی استفاده شده است. بنابراین،  بازار، ماهیت، طرح‌ریزی، کانون توجه و  مرجع، گواهی‌نامه، جهت‌گیری، ارزشیابی، تحلیل 
مقایسه و تطبیق این دو استاندارد موجب خواهد شد تا با شباهت‌ها و تفاوت‌های بنیادین آن‌ها آشنا شده و بتوان در‌خصوص استقرار و 
 به‌کارگیری آن‌ها خط‌مشی‌ها و تصمیمات عالمانه‌ای را اتخاذ کرد. استاندارد ISO 10015 در تمامی سازمان‌ها قابلیت کاربرد دارد؛ اما استاندارد

 ISO 29990  با توجه به فلسفه‌ی حاکم بر آن‌، نمی‌توان برای سازمان‌های خدماتی، صنعتی، تولیدی و نظامی و انتظامی توصیه کرد.

واژگان کلیدی:
استانداردهای آموزشی، استاندارد ISO 10015 ، استاندارد ISO 29990 ، مقایسه‌ی تطبیقی   

تاریخ دریافت مقاله: 97/08/02
تاریخ پذیرش مقاله: 98/04/30

1. دکتری مدیریت دولتی، کارشناس منابع انسانی شرکت گاز استان مازندران
2. کارشناس ارشد مدیریت آموزشی 
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فني محصول. به‌طور‌کلی، گواهي سری‌های ايزو بدين مفهوم 
است که فرايند کيفيت شرکت يا سازمان داراي نظم و ترتيب 
پايبند  مي‌گويد  که  آنچه  به  واقعاً  مؤسسه  مديريت  و  است 
است. کارکناني که کارهاي تأثيرگذار برکيفيت محصول انجام 
مي‌دهند بايد براساس تحصيلات، آموزش، مهارت‌ها و تجربه 
مناسب داراي شايستگي باشند. بنابراين، در‌زمينه‌ی شايستگي، 
بايد  )پورشمس، 1382(  کارکنان، سازمان  آموزش  و  آگاهي 

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

کيفيت انجام مي‌دهند.
براي  که  اقداماتي  ساير  انجام  يا  آموزش  فراهم‌آوردن   )2

برآورده‌کردن نيازهاي آن‌ها لازم هستند.
3( ارزيابي اثربخشي اقدامات انجام شده.

4( حصول اطمينان از اينکه کارکنان از مرتبط‌بودن و اهميت 
فعاليت‌هاي خود و اينکه چگونه آن‌ها در دستيابي به اهداف 

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

مهارت‌ها و تجربه.  

2 بيان مسئله 
با وجود اهميت آموزش منابع انساني و ضرورت تضمين كيفيت 
آن  از  حاكي  پژوهش‌ها  از  برخي  گزارش‌  آموزش‌ها،  اين  در 
است كه آموزش منابع انساني غالباً به لحاظ كيفيت، با مسائل 
اسمیت،  و  )کریتسونیتس  است  روبه‌رو  جدي  چالش‌هاي  و 
بهينه‌ی  عملكرد  و  فعلي  عملكرد  بين  تفاوت  وجود   .)2006
رفع آن  بوده كه سازمان‌ها جهت  كاركنان همواره موضوعي 
هزينه‌هاي هنگفتي را صرف کرده‌اند. برخي از اين عوامل متأثر 
از عدم كفايت و صلاحيت كاركنان است و مسئله‌ی ديگري 
هستند،  مواجه  آن  با  آموزش  امر  مسئولان  از  بسياري  كه 
مي‌شود  باعث  اشتباه  اين  نيازهاست.  نوع  نادرست  تشخيص 
اصلًا  كه  برآيند  آموزش  طريق  از  موضوعي  رفع  درصدد  تا 
نياز آموزشي محسوب نشده و دلايل ديگري موجب بروز آن 
به‌منظور تضمين  است )خراسانی،1380(. در‌حال‌حاضر  شده 
كيفيت آموزش و بهسازي منابع انساني، استانداردها و ابزارهاي 
نظام  شكل‌هاي  از  بعضي  يا   ISO  10015 از‌جمله  مختلفي 
مديريت کیفیت وضع شده‌اند و دولت‌هاي بسياري از همه‌ی 
نتايج تركيبي آن‌ها بهره مي‌گيرند و  با  ياد‌شده  ابزار كيفيت 

برخي از آن‌ها بيان ميك‌نند اين استانداردها كافي هستند؛ اما 
برخي ديگر معتقدند اين استانداردها بيش از حد دیوان‌سالاری 
بوده و يا به امور صنعتي مربوط مي‌شوند و براي فرايندهاي 
آموزشي ويژه و اختصاصي كافي نیستند )سانر و یاوو، 2005(. 
از ‌اين ‌رو، لازم است الگوی جديد از آموزش مبتني بر عملكرد 
ايجاد شود و بر برنامه‌هاي آموزشي تأكيد شده است تا كاركنان 
آن تضمين شود.  و سودمندي  آموزش ديده  به‌طور شايسته 
بنا به يافته‌هاي پژوهشي متعدد، مدل استانداردسازي آموزش 
مانند ايزو 10015 مي‌تواند راهنمايي اثربخش در خدمت به 
همکاران،  و  )طاهری  باشد  ادارات  و  سازمان‌ها  و  مؤسسات 
دانش،  سطح  ارتقاي  براي  بايد  سازمان‌ها  بنابراين،   .)1393
نگرش و مهارت كاركنان خود به برنامه‌ريزي آموزشي ساليانه 
بپردازند و از اين ‌رو برخورداري از استانداردهاي اطمينان‌بخشي 
براي  دربرمي‌گيرند  را  برون‌داد  ارزشيابي  تا  نيازسنجي  از  كه 
آن‌ها حياتي است. اجراي استانداردسازي فرايندهاي آموزشي، 
كاركنان  توانمندي  به  ارتقابخشي  در  نوين  رويه‌هاي  از  يكي 
نيازهاي  پاسخ‌گوي  مقتضي  به‌نحو  هم  بدين‌وسيله  تا  است 
مخاطبان شده و هم از سوي ديگر مانع از هزينه‌هاي نابه‌جا 
آموزش،  فرایند  استانداردسازي  )ابراهیمی‌قوام، 1390(.  شود 
نيازمند تبیین ابعاد مختلف آن است. اين امر موجب مي‌شود 
تا از ناكارآمدي آموزش‌هاي ارائه‌شده در امان بوده و از سوي 
ديگر از اثربخشي برنامه‌هاي آموزشي و بازگشت سرمايه در اين 
مسير اطمينان حاصل كرد. يك فرايند آموزش برنامه‌ريزي‌شده 
و نظام‌مند مي‌تواند سهم بسزايي در كمك به سازمان در جهت 
توسعه و بهبود توانايي‌هايش براي رسيدن به اهداف کیفی و 
کمی داشته باشد )فرجی و همکاران، 1394(. اغلب سازمان‌ها 
نياز جدي به يك ابزار مناسب جهت تضمين كيفيت آموزش 
كاركنان داشته و به‌همين منظور استانداردهای آموزش توسعه 
كيفيت  ارتقای  براي  سازمان‌ها  همه‌ی  امروزه  است.  یافته 
عملكرد منابع انساني خود برنامه‌هاي آموزشي متنوعي طراحي 
ميك‌نند. اما علت عدم موفقيت بسياري از برنامه‌هاي آموزشي 
را مي‌توان در عمليات آموزشي بدون برنامه و بدون تعمق و 
تفكر كافي جست‌وجو کرد. با اين حال، با بهره‌گيري از ابزارهاي 
مديريت كيفيت مي‌توان ميزان موفقيت يك برنامه‌ی آموزشي 

را افزايش داد. 
 ISO  29990 و   ISO  10015 آموزشی  استانداردهای  بین 
طرح‌ریزی،  کاربرد،  دامنه  هدف،  مانند  معیارهایی  حیث  از 
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تفاوت‌ها  این  و  دارد  وجود  تفاوت   ... و  تمرکز  جهت‌گیری، 
موجب خواهد شد تا مدیران و کارشناسان آموزش سازمان‌ها 
آموزشی  استاندارد  نوع  دو  این  استقرار  و  به‌کارگیری  در 
نگارندگان  زعم  به  دارند.  معمول  را  بیشتری  تأمل  و  دقت 
می‌توان استاندارد آموزشی ISO 10015  را برای بسیاری از 
سازمان‌ها اعم از دولتی، صنعتی و تولیدی، نظامی و انتظامی، 
آموزشی و خدماتی توصیه کرد؛ اما استاندارد آموزشی 29990 
آموزشی  خدمات  ارائه‌دهنده‌ی  مؤسسات  برای  صرفاً    ISO

استانداردسازی  جهت  سازمان‌ها  بنابراین،  است.  مناسب 
بر‌روی  را  بیشتری  دقت  و  مطالعه  باید  آموزشی  فعالیت‌های 
و  ‌ISO  10015 آموزشی  استانداردهای  ماهیت  و   فلسفه 

و  مأموریت  نوع  با  استانداردها  این  انطباق  و   ISO  29990

اهداف سازمان به‌عمل آورند. بنابراین، نوشتار حاضر در صدد 
 است تا تفاوت‌های بارز استانداردهای آموزشی ISO 10015 و

ISO 29990 را مورد مطالعه قرار دهد و طبیعتاً این مقایسه 

می‌تواند مدیران و کارشناسان آموزش را در راستای انتخاب 
و  ISO  10015 آموزشی  استانداردهای  جاری‌سازی   و 

ISO 29990  یاری رساند. 

 ISO 10015 3  استاندارد
براي  که  سرمايه‌هايي  بودند،  فکر  اين  در  سازمان‌ها  سال‌ها 
استاندارد  و  نهادينه  مي‌کنند،  صرف  انساني  نيروي  آموزش 
نیست و هر سازمان بنا‌بر نياز و سليقه‌ی خود نوعي از فرايند 
آموزش را طراحي و اجرا مي‌کند. بعد از نشست‌هاي بين‌المللي 
)بوداپست، 1993؛ پاريس و تورنتو،1994؛ فرانکفورت و دوربان، 
1995؛ ژنو، 1996؛ گوته‌بورگ  و ريودوژانيرو، 1997( استاندارد 
بين‌المللي ایزو 10015 در 15 دسامبر 1999 پس از کسب 
رأي بیشتر اعضاي ايزو  منتشر شد. متخصصان امر در دسامبر 
1999 گردهم آمدند و براي نخستین‌بار در جهان، استانداردي را 
  ISO 10015 براي فرايند آموزش در سازمان‌ها و شرکت‌ها به‌نام
طراحي و به تکامل رساندند. يکي از مهم‌ترين ويژگي‌هاي اين 
استاندارد اين است که با زباني ساده، پيچيده‌ترين مفاهيم آموزش 
را طرح و رويه‌اي براي آن پيشنهاد کرده است که با الگوبرداري 
بهتر همه‌ی سازمان‌ها و شرکت‌ها از اين استاندارد مي‌توانند با 
  ISO 10015 استاندارد بگويند.  و هم‌نوا سخن  يکپارجه  زباني 
طوري طراحي شده که مي‌تواند در ايجاد، نگهداري و توسعه‌ی 
 نظام آموزش در همه‌ی‌ سطوح قابل بهره‌برداري باشد )خراسانی و 

آموزشي  مطلوب  فرايند    ISO  10015 استاندارد‌   .)1385  ،
آموزشي  نظام  سازمان‌ها،  طريق،  آن  از  تا  مي‌کند  ايجاد  را 
فرايندمداري را كه ويژگي‌هاي بارز آن كارآمد بودنش است، 
طراحي کند )ونگ و وو، ISO 10015 .)2011  به‌عنوان يک 
ابزار مديريتي، به مديريت ارشد اطمينان مي‌دهد که آموزش 
در استفاده از منابع )مالي، زمان و انرژي( به‌طور کارا و اثربخش 
سازمان‌دهي شده است تا خلأ عملکردي را برطرف کند. با در 
نظر گرفتن چرخه‌ی معروف دمينگ )برنامه‌ريزي، اجرا، بررسي 
و اقدام(، ISO 10015  آموزش را در يک فرايند چهار مرحله‌اي 
دوره‌ی  اجراي  آموزشي،  برنامه‌ريزي  آموزشي،  نيازسنجي 
تعريف‌کرده و هر مرحله  ارزيابي دوره‌ی آموزشي  و  آموزشي 
را به مرحله‌ی بعد مرتبط‌کرده و يک رابطه‌ی دوطرفه ورودي 
ابزار  يک  به‌عنوان  است.  کرده  برقرار  آن‌ها  ميان  خروجي   –
مديريت، ISO 10015 به مشخص‌کردن نيازمندي‌هاي عملي 
گرفته  در‌نظر  پايش  براي  را  روشي  و  کم‌ککرده  مرحله  هر 
نظام‌هاي  ديگر  همانند  شود.  کنترل  آن  هزينه‌هاي  تا  است 
ارتباط  ايجاد  در  سازمان  به    ISO 10015 کيفيت،  مديريت 
ميان فرايند آموزش و اهداف عملکردي سازمان ياري مي‌رساند 
و در‌زمينه‌ی سرمايه‌گذاري انجام شده در حوزه‌ی منابع انساني، 
  ISO 10015 به سازمان بازخورد ارائه مي‌دهد. تأکید استاندارد
بر امر آموزش است. آموزش کارکنان عبارت است از تمامی 
و  دانش  سطح  ارتقاي  جهت  در  که  کوشش‌هايي  و  مساعي 
آگاهي، مهارت‌هاي فني، حرفه‌اي و شغلي و همچنين ايجاد 
رفتار مطلوب در کارکنان يک سازمان به‌عمل مي‌آيد و آنان 
را آماده‌ی انجام وظايف و مسئوليت‌هاي شغلي خود مي‌کند 
برنامه‌ريزي‌شده  به تلاش  )ابطحی، 1368(. آموزش كاركنان 
شايستگي‌هاي  يادگيري  تسهيل  به‌منظور  سازمان  يك  براي 
اين شايستگي‌ها شامل  دارد.  اشاره  كاركنان  با شغل  مرتبط 
كار  در  موفقيت  براي  كه  است  رفتارهايي  يا  مهارت  دانش، 
جنبه‌ی حياتي دارند )نو، 1999(. آموزش و بالندگی نیروی 
رفتار  یا  و  نگرش  دانش،  مهارت‌ها،  در  تغییر  موجب  انسانی 
 اجتماعی کارکنان می‌شود )دکنزو و رابینز، 1988(. استاندارد

ISO 10015  دو مزيت دارد:  

خانواده‌ی جديد  نسخه‌ی  فرايندگرايي  ديدگاه  براساس   • 
ISO 9000:2000 تهيه‌شده و به‌راحتي براي سازمان‌هايي که 

نظام‌هاي کيفيتي ISO را پياده کرده‌اند، قابل درک است. 
و     است  تربيتي  علوم  جهت‌يابي  با  خاص  استاندارد  يک   •
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در‌زمينه‌ی فناوري آموزشي و آموزش سازماني، سازمان‌ها را 
راهنمايي می‌کند.

کيفيت  تضمين  استاندارد  يک   ISO  10015 استاندارد 
برنامه‌هاي  و  نظام  اثربخشي  که  است  آموزش  براي 
استقرار فوايد  از  برخي  مي‌کند.  تضمين  را  سازمان   آموزشي 
ISO 10015 به شرح زير است )خراسانی و مهدی، 1385(:  

1( يک روند کنترل فرايندي به‌منظور کاهش بي‌ثباتي کيفيت 
محصولات/ خدمات يا پيامدها را فراهم مي‌آورد. 

زنجيره‌ی  عملکرد  که  مي‌آورد  فراهم  پایش  نظام  يک   )2(
پایش  پيشرفت،  بر‌اساس  را  کار(  )فرايندهاي  تأمين‌کنندگان 

می‌کند.
که  مي‌شود  مشارکتي  زمينه‌ی  يک  پديد‌آمدن  موجب   )3(
تا  گرفته  اول  رده‌ی  مديران  از  را  خدمات  فراهم‌کنندگان 
کاربران سطوح ديگر به محاوره و مشارکت در جهت پيشرفت، 

متعهد می‌کند.
اهداف  و  کسب‌و‌کار  اهداف  با  را  آموزشي  خدمات   )4(
سرمايه‌گذاري آموزشي در جهت همکاري و مشارکت به‌منظور 

افزايش کارايي شرکت هم‌تراز مي‌کند. 

به  و  مي‌بيند  تدارك  را  خوبي  آموزش  فرايند   ISO  10015

سازمان‌ها در برنامه‌ريزي و ارزشيابي اثربخش آموزش به‌طور 
نظام‌يافته كمك ميك‌ند. علاوه‌بر‌اين با مديريت بهتر سرمايه‌ی 
انساني، خدمات و محصولات مناسب‌تري ارائه شده كه موجب 
  ISO 10015 .رضايتمندي مصرفك‌ننده يا مخاطبان می‌شود
موجب توسعه‌ی كاركرد كيفي می‌شود كه يكي از اثربخش‌ترين 
ابزارهايي است كه مي‌تواند موجب ارائه‌ی خدمات و يا توليد 
محصولات با كيفيت‌تر شده و به رفع نيازهاي مخاطبان منجر شود 
 )چنگ، 2010(. به‌عنوان يك عنصر خانواده‌ی مديريت كيفيت

 ISO 10015 شکل 1: چرخه‌ی آموزش با تأکید بر استاندارد

 تعیین نیازهای
آموزشی

پایش ارزیابی

 اجرا

 طراحی و برنامه‌ریزی
 آموزشی

ISO 9000 و ISO 10015  به‌عنوان يك راهنما جهت آموزش 

كه  می‌کند  تضمين  و  خدمت‌کرده  سازمان‌ها  در  كاركنان 
كاركنان درون سازمان به‌خوبي آموزش ديده و صلاحيت انجام 
تعهدات سازمان در تهيه‌ی توليدات و ارائه‌ی خدمات با كيفيت 
هدف   .)2007 ونگ،  و  )جاکوبس  هستند  دارا  را  موردنیاز 
استاندارد ISO 10015  ایجاد، اجرا، نگهداری و بهبود راهبردها 
برای  استاندارد  این  کاربرد  دامنه  است.  آموزش  نظام‌های  و 
به‌کارگیری توسط ارائه‌دهندگان آموزش که خدماتی را به سایر 
سازمان‌ها ارائه می‌دهند، در نظر گرفته نشده است. در استاندارد 
ISO 10015  منظور از شایستگی، به‌کارگیری دانش، مهارت و 

رفتارها در عملکرد است. در این استاندارد، آموزش فرایند ارائه 
و تکوین، دانش، مهارت‌ها و رفتارها جهت تأمین الزامات تعریف 
شده است. در استاندارد ISO 10015 منظور از ارزشیابی، تأیید 
دو  هر  آموزشی  اهداف  و  سازمانی  اهداف  که  است  امر  این 
 برآورده شده‌اند، یعنی آموزش اثربخش بوده است. استاندارد

تولیدی،  خدماتی،  سازمان‌های  تمامی  در    ISO  10015  
صنعتی، بازرگانی و ... کاربرد دارد )ونگ و وو، 2011(.

  ISO 29990 4  استاندارد
هدف استاندارد ISO 29990  بهبود کیفیت خدمات یادگیری و 
مبنایی برای تسهیل مقایسه و سنجش در سراسر جهان است . 

ویژگی‌های بارز استاندارد ISO 29990 به شرح زیر است:  
1( تمرکز بر‌روی یادگیرنده است، نتایج حاصل از این روند را 
تشویق می‌کند و بر طیف گسترده‌ای از گزینه‌های در دسترس 

برای ارائه‌دهندگان خدمات یادگیری تأکید دارد. 
2( صلاحیت ارائه‌دهندگان خدمات آموزشی و یادگیرنده را در 
نظر می‌گیرد، این استاندارد به سازمان‌ها و افراد منتخب کمک 
برای صلاحیت و  را  انتظارا‌تشان  الزامات و  بتوانند  تا  می‌کند 

توسعه‌ی قابلیت برآورده کنند. 
)3( به ارائه‌کنندگان خدمات آموزشی کمک می‌کند تا بتوانند 
به‌طور مداوم توانایی خود را جهت ارائه‌ی خدمات بهتری که 
منجر به افزایش اثربخشی عملکردهای سازمان و کاهش کلی 

هزینه‌های آن می‌شود، اندازه‌گیری ‌کنند. 
ارائه‌دهندگان خدمات آموزشی تمرکز  بر‌روی شایستگی   )4(
دارد و الزامات اولیه را برای مسئولان آموزشی در تحصیلات 

غیررسمی و آموزشی مشخص می‌کند. 
عملکرد  و  به‌کارگیری  برای  را  عامی  الگوی  استاندارد،  این 
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متخصصان کیفیت و مرجع مشترکی را برای تأمین‌کنندگان 
طراحی،  در‌زمینه‌ی  آن‌ها  مشتریان  و  یادگیری  خدمات 
پرورش  و  آموزش  غیررسمی،  تحصیلات  عرضه‌ی  و  تکوین 
ارائه می‌کند. در استاندارد ISO 29990  از اصطلاح »خدمات 
یادگیری« بیشتر استفاده شده است تا از اصطلاح »آموزش« 
تا تمرکز بر فراگیری و ماحصل فرایند یادگیری و همچنین 
برای  دسترس،  در  گزینه‌های  از  کاملی  گستره‌ی  بر  تأکید 
عرضه‌ی خدمات یادگیری باشد. این استاندارد بر شایستگی 
»تأمین‌کنندگان خدمات یادگیری« تمرکز داشته و راهنمایی را 
در جهت کمک به سازمان‌ها و افراد در انتخاب تأمین‌کننده‌ای 
برای خدمات یادگیری که نیازها و انتظارات آن را در‌زمینه‌ی 
و  می‌کند  ارائه  سازد،  برآورده  توانمندی  و  شایستگی  ارتقای 
می‌تواند برای گواهی‌کردن )صدور گواهی‌نامه( »تأمین‌کنندگان 
 خدمات یادگیری« نیز مورد استفاده قرار گیرد. در استاندارد 
ISO 29990 ، تأمین‌کننده‌ی خدمات یادگیری به‌منظور دلالت 

بر سطح عملکرد یا موفقیت یا تکمیل کی برنامه‌ی آموزشی، 
گواهی‌نامه صادر می‌کند. در استاندارد ISO 29990  شایستگی 
قابل  یا  قابل‌مشاهده  نگرش  یا  مهارت  درک،  دانش،  شامل 
یا هر دو است که در کی موقعیت کاری معین  اندازه‌گیری 
و در توسعه‌ی حرفه‌ای یا توسعه‌ی فردی یا هر دو به‌کار رفته 
و غالب می‌شود. در استاندارد ISO 29990  بر شایستگی‌های 
عرضه‌کننده‌ی  به  مربوط  شایستگی‌های  در‌زمینه‌ی  بنیادی 
شایستگی‌های  و  فردی  شایستگی‌های  یادگیری،  خدمات 
کسب‌و‌کار تأکید شده است. همچنین، در متن این استاندارد 
بر »توسعه‌ی حرفه‌ای مداوم« تأکید شده است و منظور از این 
اصطلاح، ارتقای هدفمند دانش حرفه‌ای یا شایستگی حرفه‌ای 
است. پنج فرایند شامل نیازسنجی، طرح‌ریزی، اجرا، ارزیابی 
و پایش بین استاندارد ISO 10015 و ISO 29990  مشترک 
است؛ اما دو فرایند فرعی شامل مدیریت ریسک و مالی صرفاً 
استاندارد در  می‌شود.  ملاحظه    ISO  29990 استاندارد   در 

 ISO 29990  ارزشیابی یادگیری دارای رویکرد هنجاری است. 
پیامدهای  یا  یادگیری  فرایند  برای تحلیل  رویکرد هنجاری  
اندازه‌گیری  یادگیری  اهداف  به  نسبت  که  است  یادگیری 
آموزش  ماهیت   ISO  29990 استاندارد  در  می‌شوند. 
»غیررسمی«  واژه‌ی  از  منظور  است.  غیررسمی  )تحصیلات( 
از  بیرون  سازمانی‌افته  تحصیلی  فعالیت  استاندارد،  این  در 
تحصیلات  برای  تثبیت‌شده  و  شناخته‌شده  رسمی  نظام‌های 

 ISO 29990 ابتدایی، متوسطه یا عالی است. تأکید استاندارد
بر امر یادگیری است. یادگیری به‌دست‌آوردن دانش در‌زمينه‌ی 
مهارت کاري از طريق مطالعه يا تجربه يا رهيافت آموزش و 
مطلع‌شدن از چيزي است. در تعريف ديگر يادگيري را تغيير 

رفتار نيز گفته‌اند )رابینز، 1988(.  

5  روش‌شناسی 
ایزو  و   10015 ایزو  تطبیق  در  حاضر  مطالعه‌ی  که  آنجا  از 
زیرا  می‌آید؛  به‌حساب  کاربردی  پژوهش  کی  است،   29990
نگارندگان در صدد پاسخ‌دادن به کی معضل و مشکل عملی 
جزء  حاضر  مطالعه‌ی  سازمان‌هاست.  آموزش  حوزه‌ی  در 
با  بوده  صدد  در  نگارندگان  و  است  کتابخانه‌ای  پژوهش‌های 
مطالعه‌ی متون و مقالات مرتبط بتوانند با شناسایی معیارهای 
یکسان، ایزو 10015 و ایزو 29990 را مورد تطبیق و مقایسه 
قرار دهند. هدف پژوهش حاضر، توصیفی است، زیرا در تحقیق 
توصیفی تصویر مشروحی از وضع موجود ارائه می‌شود. هدف 
مطالعه‌ی حاضر، تشریح و توضیح نظام‌مند معیارهای استاندارد 
ایزو 10015 و ایزو 29990 با نگرش مقایسه‌ی تطبیقی است. 
مبنای مقایسه، معیارهای احصا‌شده در متن استانداردهای ایزو 
10015 و29990 و برخی متون مرتبط بوده است و محققان 
در شناسایی این معیارها، علاوه‌بر مطالعه‌ی متون از تجربیات 

خود نیز بهره گرفته‌اند.     

  ISO 29990 و ISO 10015 6  مقایسه‌ی تطبیقی
یا  دو  آن  در  که  می‌شود  گفته  عملی  به  مقایسه  و  تطبیق 
وجوه  یافتن  به‌منظور  و  قرار‌داده  هم  کنار  در  را  پدیده  چند 
دهند.  قرار  تحلیل  و  تجزیه  مورد  را  آن‌ها  تشابه،  و  اختلاف 
بهترین راه شناسایی پدیده‌ها، مطالعه‌ی فرانگر و بررسی در 
دیگر  کنار  در  تطبیقی  مطالعه‌ی  است.  گوناگون  محفل‌های 
روش‌های مطالعه، از جایگاه ویژه و منحصر‌به‌فردی برخوردار 
بررسی  و  پدیده  کی  شناخت  در  مستقیم  روی‌آوردن  است. 
ابعاد  به  نسبت  آگاهی  از  را  مخاطب  و  محقق  مسئله،  کی 
متعدد موضوع محروم کرده و هر دو را به سطحی‌نگری مبتلا 
می‌انجامد.  عمیق  فهم  ازدست‌دادن  به  در‌نهایت  و  می‌کند 
بنابراین، مطالعه‌ی مقایسه‌ای و تطبیقی، محقق و مخاطب را از 
محدودنگری رهاساخته و ابعاد ناپیدای موضوع را روشن می‌کند. 
شناخت همه‌جانبه و کشف فلسفه‌ی استانداردهای آموزشی نیز 
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این دو  و مؤلفه‌های  ابعاد  اینکه  بود، مگر  نخواهد  امکان‌پذیر 
استاندارد، در پرتو تطبیق و مقایسه احصا شوند. در نوشتار حاضر، 
استانداردهای ISO 10015 و ISO 29990 از منظر 13 معیار 
مندرج در بندهای این دو استاندارد شامل هدف، دامنه کاربرد، 
تمرکز، شایستگی، مرجع، گواهی‌نامه، جهت‌گیری، ارزشیابی، 
تحلیل بازار، ماهیت، طرح‌ریزی، کانون توجه و الزامات فرایندی 
مورد تطبیق قرار گرفت. مطالعه‌ی تطبیقی این دو استاندارد 
به مدیران آموزش سازمان‌ها کمک خواهد کرد تا در راستای 
استقرار و جاری‌سازی الزامات استانداردهای آموزشی با نگاهی 
جامع و جهان‌شمول اقدام‌‌کرده و از شتاب‌زدگی، جزئی‌نگری و 
سطحی‌نگری در استقرار استانداردهای آموزشی پرهیز کنند. 
نتایج مطالعه‌ی تطبیقی استاندارد ISO 10015  و استاندارد 

ISO 29990  در جدول )1( ارائه شده است. 

 جدول 1: مقایسه‌ی تطبیقی استانداردهای ISO 10015  و
 ISO 29990  )مرجع: نگارندگان( 

استانداردها 
معیارها 

ISO 10015ISO 29990

ایجاد و بهبود نظام هدف 
آموزش

تعیین الزامات پایه برای 
تأمین‌کنندگان خدمات 

یادگیری

دامنه کاربرد 
عدم ارائه خدمات 
آموزشی به سایر 

سازمان‌ها
ارائه‌ی خدمات آموزشی 

به سایر سازمان‌ها

یادگیریآموزشتمرکز 

عرضه‌کننده‌ی خدمات افراد شایستگی 
یادگیری 

ISO 9000ISO 9000مرجع  

صدور گواهی‌نامه در‌نظر گرفته‌نشده گواهی‌نامه 

جهت‌گیری 
فرایندی

)آموزش در قالب فرایند 
چهار مرحله‌ای(

راهبردی 
)وجود طرح                

کسب و‌کار( 

رویکرد هنجاری رویکرد عملکردیارزشیابی 

نگرش درون‌سازمانی و تحلیل بازار 
نبود بازار 

بازنگری مداوم تقاضاها 
برای خدمات یادگیری 

غیررسمی رسمیماهیت 

طرح‌ریزی 
پرداختن به کاستی‌های 
مربوط به شایستگی‌ها 

تأکید بر برنامه درسی 
یا وجود طرح درس 

مدون 

فراگیر)یادگیرنده( نظام آموزشکانون توجه 

نیازسنجی، طرح‌ریزی، الزامات فرایندی 
اجرا، ارزیابی 

نیازسنجی، طرح‌ریزی، 
اجرا، ارزیابی، مدیریت 
مالی، مدیریت ریسک 

7  بحث و نتیجه‌گیری   
درباره‌ی استاندارد آموزشی ISO 10015 در عرصه‌ی  سازمان‌های 
و  انجام‌شده  کمی  پژوهش‌های  کشور،  خصوصی  و  دولتی 
درباره‌ی استاندارد آموزشی ISO 29990  با مراجعه به پایگاه‌های 
اطلاعاتی بر‌خط هیچ پایان‌نامه یا مقاله‌ای که به بررسی و مطالعه 
این استاندارد بپردازد، یافت نشد. حتی مطالب مفید و منسجم 
راجع به موضوع مطالعه‌ی‌ حاضر، بسیار کمیاب است. تمرکز 
آموزشی  استاندارد  مقایسه‌ی دو  و  تطبیق  بر   پژوهش حاضر 
ISO 10015 و ISO 29990  بوده و از این منظر پژوهش حاضر، 

پژوهش  این  دیگر،  عبارت  به  نو محسوب می‌شود.  پژوهشی 
بیشتر  شناخت  راستای  در  تحقیقاتی  و  نظری  می‌تواند خلأ 
 مدیران آموزشی سازمان‌ها را از استانداردهای ISO 10015 و 
اجراي  و  آموزش  صرفاً  کند.  جبران  اندکی   ISO  29990

دوره‌هاي آموزشي نمي‌تواند به سازمان در راه رسيدن به اهداف 
خويش كمك كند، مگر اینکه آموزش‌ها با توجه به اصول و 
به‌دست‌آمده  نتيجه‌ی  تا  شوند  گذاشته  بنا  علمي  روش‌هاي 
نيازهاي موجود را برطرف سازد. امروزه همه‌ی سازمان‌ها براي 
ارتقای كيفيت عملكرد منابع انساني خود برنامه‌هاي آموزشي 
متنوعي را طراحي ميك‌‌نند؛ اما علت عدم موفقيت بسياري از 
برنامه‌هاي آموزشي را مي‌توان در عمليات آموزشي بدون برنامه 
با  اين حال،  با  کرد.  كافي جست‌وجو  تفكر  و  تعمق  بدون  و 
بهره‌گيري از ابزارهاي مديريت كيفيت مي‌توان ميزان موفقيت 
يك برنامه‌ی آموزشي را افزايش داد. با وجود اهميت آموزش 
منابع انساني، ضرورت تضمين كيفيت در اين آموزش‌ها بسیار 
قابل تأمل است. در‌حال‌حاضر به‌منظور تضمين كيفيت آموزش 
و بهسازي منابع انساني، استانداردها و ابزارهاي مختلفي از‌جمله 
ISO 10015  تبیین شده است. استانداردسازي فرايند آموزش، 

استانداردسازی  سازمان‌هاست.  عملكرد  بهبود  براي  ضرورتي 
به‌منظور  سازمان‌ها  برای  فعالیت‌ها  و  کار  انجام  فرایندهای 
تحقق اهداف خود، ضرورت دارد. استانداردسازی به سازمان 
در  را  فعالیت‌ها  و  فرایندها  انجام  نحوه‌ی  که  می‌کند  کمک 
در  را  نظام‌مندی  روش  و  کنند  یکسان‌سازی  خود  سازمان 
اجرا کند.  و  تدوین  کارها  انجام  برای  تمامی سطوح سازمان 
وجود  بر  متکی  نیز  سازمان،  در  بهبودی  هرگونه  همچنين، 
استانداردهای قابل اعتماد است. نقش استانداردهای آموزشی 
از  تا  کند  ياري  را  بتواند سازمان‌ها  كه  است  رهنمودي  ارائه 
طراحي،  نيازها،  تجزيه‌و‌تحليل  و  شناسايي  به  آن  طريق 
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برنامه‌ريزي، ارزشيابي نتايج آموزش و نظارت و بهبود فرايند 
آموزش كاركنان كه به بهبود مستمر فعاليت‌هاي سازمان تأكيد 
ارائه‌ی رهنمودهاي  از طريق  تا  دارد  نظر  و در  بپردازد  دارد، 
اثربخش‌تر  و  كاراتر‌شدن  به‌منظور  را  سازمان‌ها  مطرح‌شده، 
شدن آموزش آن‌ها ياري کند. برنامه‌هاي آموزشي در سازمان‌ها 
آورد.  فراهم  انساني  منابع  توسعه‌ی  براي  را  بايد فرصت‌هايي 
براي بهبود عملكرد  استانداردسازي فرايند آموزش، ضرورتي 
سازمان‌ها اعم از آموزشی، تولیدی، بازرگانی، نظامی و صنعتی 
مديريت  و  آموزش  بهينه‌سازي  روش‌هاي  از‌جمله  و  است 
 منابع انساني، استفاده از استانداردهایی مانند ISO 29990 و

باید  تمامی سطوح سازمانی  در  کارکنان  است.   ISO 29990

آموزش ببینند، به‌گونه‌ای که تعهد سازمان در ارائه‌ی خدمات با 
کیفیت لازم و در کی محیط به سرعت در حال تغییر که در آن 
خواسته‌ها و انتطارات ذی‌نفعان دائماً افزایش یابد، برآورده شود 
و یکی از الزاماتی که در راستای تحقق این مهم می‌تواند نقش 
راهبردی داشته باشد، استفاده از استانداردهای آموزشی است. 
  ISO 29990 و ISO 10015 نقش استانداردهای آموزشی مانند
در اصلاح و بازنگری فرایندها و بهبود و ارتقای کیفیت خدمات 
بسیار حائز اهمیت است. مسئله‌ای كه بسياري از مسئولان امر 
استقرار  در  نادرست  تشخيص  هستند،  مواجه  آن  با  آموزش 
و جاری‌سازی استانداردهای آموزشی است. اين مسئله باعث 
مي‌شود تا مسئولان آموزش سازمان‌ها در صدد رفع موضوعي 
از طريق استانداردهای آموزش برآيند كه اصلًا نياز و مسئله‌ی 
آموزشي محسوب نمی‌شود. تأکید استانداردهای آموزشی بر 
اما  است.  مناسب  رفتارهای  و  دانش  ارتقای  مهارت‌ها،  بهبود 
که  است  این  گیرد  قرار  مداقه  مورد  باید  که  مهمی  نکته‌ی 
از خدماتی،  اعم  استاندارد ISO 10015 در تمامی سازمان‌ها 
آموزشی، صنعتی و تولیدی، نظامی و انتظامی قابلیت کاربرد و 
اجرا دارد، اما استاندارد ISO 29990 با توجه به فلسفه‌ی حاکم 
بر آن، صرفاً در صدد استاندارد‌کردن خدمات یادگیری توسط 
مؤسسات ارائه‌کننده‌ی این خدمات است و این استاندارد صرفاً 
بر ارائه‌ی خدمات یادگیری در سطوح ابتدایی، متوسطه و عالی 
توسط مؤسسات آموزشی تأکید دارد و به نظر می‌رسد استقرار 
استاندارد ISO 29990 را نمی‌توان برای سازمان‌های خدماتی، 

صنعتی، تولیدی و نظامی و انتظامی توصیه 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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