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ها برای بقا و رشد به دنبال راهکارهایی جهت در دنیای امروزی که سازمان
وری هستند، مفهوم بهبود سازمانی به یک ابزار بهبود عملکرد و افزایش بهره

 .حیاتی تبدیل شده است
های متغیر کند تا با چالشها کمک میبهبود سازمانی نه تنها به سازمان

وری بیشتر و ارتقای کیفیت خدمات ساز بهرهبلکه زمینه محیطی مقابله کنند؛
 .شودو محصولات می

ها، استفاده از یکی از ابزارهای اساسی برای ایجاد بهبود در سازمان
عنوان به 9001ا، استاندارد ایزو در این راست .استانداردهای مدیریتی است

یکی از معتبرترین استانداردهای مدیریت کیفیت، نقش بسیار مهمی در 
 .کندبهبود سازمانی ایفا می

ها را این استاندارد با ارائه یک چارچوب سیستم مدیریت کیفیت، سازمان
در جهت بهبود فرآیندها، مدیریت منابع و افزایش رضایت مشتریان هدایت 

هدف این مقاله، بررسی گسترده و جامع مفهوم بهبود سازمانی  .ندکمی
است، برای آشنایی کامل با این مفهوم همراه  9001براساس استاندارد ایزو 

 .ما باشید

 تعریف بهبود سازمانی
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عنوان یک فرآیند مداوم و سیستماتیک، به هدف ارتقای بهبود سازمانی به
این فرآیند در جهت افزایش  .وری آن اشاره داردعملکرد کلی سازمان و بهره

سازی استفاده از منابع و پاسخ به نیازها و انتظارات کیفیت فرآیندها، بهینه
ام شامل اصلاح و توسعه طور عبهبود در سازمان ها به .مشتریان تمرکز دارد

 .و تحقق اهداف مدیریتی است سازمان هایفرآیندها، افزایش توانمندی

 اهداف و مزایای بهبود سازمانی

 
سازی استفاده از منابع بهبود سازمانی منجر به بهینه :وریافزایش بهره •

 .شودوری عملکرد سازمان میو افزایش بهره
اصلاح فرآیندها و حذف تکرارهای غیرضروری منجر  :هاکاهش هزینه •

 .شودبهبود ساختارهای سازمانی می ها وبه کاهش هزینه
ها، کیفیت با مداوم ساختن فرآیندها و ارتقای مهارت :افزایش کیفیت •

باید و رضایت مشتریان بیشتر خدمات و محصولات بهبود می
 .شودمی
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بهبود سازمانی منجر به ایجاد یک سازمان سازگار،  :دهی بهترسازمان •
 .شودپذیر و توانمند میانعطاف

عنوان یک بهبود سازمانی به :بهبود سازمانی با رشد و توسعهارتباط  •
با  .کندها عمل میابزار بنیادی در مسیر رشد و توسعه سازمان

ها قادرند تا بهبودهای پایدار را تجربه سازی این بهبود، سازمانپیاده
 .کنند و بازارهای جدید را فتح نمایند

 ازمانیدر بهبود س 9001 اهمیت استاندارد ایزو 

 
عنوان یکی از معتبرترین استانداردهای مدیریت به 9001استاندارد ایزو  

این استاندارد نه تنها یک  .کیفیت، ابزاری اثربخش در بهبود سازمانی است
 به کند؛ بلکهچارچوب معتبر برای مدیریت کیفیت فرآیندها فراهم می

 کند تا بهبود را در یک چارچوب سیستماتیک وها کمک میسازمان
همچنین ارتقای پیوستگی فرآیندهای کسب و کار  .شده انجام دهندتنظیم

 .کندرا تضمین می
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 9001 مراحل بهبود سازمانی براساس استاندارد ایزو 

 
ها ، سازمان9001سازی بهبود سازمانی با استفاده از استاندارد ایزو برای پیاده

باید مراحل مهمی را طی کنند تا فرآیند بهبود به شکلی جامع و کارآمد اجرا 
 :شوددر ادامه، به مراحل اصلی این فرآیند پرداخته می .شود
قبل از هر اقدامی، لازم است که  :تعیین نقاط قوت و ضعف سازمان .1

سازمان نقاط قوت و ضعف خود را شناسایی کند و به تحلیلی دقیق از 
های داخلی تواند از طریق ارزیابیاین ارزیابی می .عملکرد خود بپردازد

 .انجام شود SWOT ها و تحلیلو خارجی، نظرسنجی
ریزی بهبود با توجه به نتایج ارزیابی، برنامه :ریزی بهبود سازمانیبرنامه .2

این برنامه شامل تعیین اهداف کلان، تعیین  .شودسازمانی انجام می
سازی تغییرات منابع مورد نیاز و تدوین برنامه زمانبندی برای پیاده

 .است
پس از تدوین برنامه، برای اجرای  :اجرای برنامه بهبود و پیگیری نتایج .3

این مرحله شامل  .شودودهای مورد نظر اقدام میتغییرات و بهب
 .باشدهای بهبود میآموزش کارکنان، تغییر فرآیندها و اجرای تکنیک
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طور دقیق پیگیری شوند تا اطمینان حاصل پس از اجرا، نتایج باید به
 .اندشود که بهبودها به شکل مطلوبی انجام شده

ازمانی هدف قابل هرچند که بهبود س :مدیریت تغییرات در سازمان .4
ها و تغییرات غیرمنتظره تحسینی است؛ اما ممکن است با مقاومت

مدیریت تغییرات باید به شکلی فعال و هوشمندانه انجام  .مواجه شود
ها واکنش شود تا اعضای سازمان با تغییرات آشنا شوند و بر آن

 .مناسب نشان دهند
تداوم بهبود و ارتقای  دهند که دراین مراحل، یک چرخه مداوم را شکل می

-PDCA (Plan-Do-Check این چرخه به شکل .باشدسازمانی مؤثر می
Act) شود که هریک از مراحل مذکور در این چرخه جایگاه خود شناخته می

های تکراری این فرآیند، امکان پیشرفت پایدار بهبود مداوم و سیکل .را دارند
 .آوردو مداوم سازمان را به وجود می

 های بهبود سازمانیابزارها و تکنیک

 
ها از ، سازمان9001برای اجرای بهبود سازمانی با استفاده از استاندارد ایزو 

کنند تا فرآیندها را بهبود دهند و های مختلفی استفاده میابزارها و تکنیک
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در این بخش، به برخی از مهمترین  .کیفیت عملکرد خود را افزایش دهند
 :شودهای بهبود سازمانی اشاره میابزارها و تکنیک

 نمودارها و ابزارهای گرافیکی
نموداری گرافیکی که فرآیند کاری را  :(Flowchart) نمودار جریان کار •

 .کشدبه صورت سلسله مراتبی و قابل فهم به تصویر می
دهنده یک نمودار آماری که نشان :(Pareto Chart) نمودار پارتو •

توزیع نسبی اهمیت مسائل مختلف است و براساس اثربخشی 
 .شوندگذاری میرتیبت

نموداری که زمانبندی اجرای پروژه و  :(Gantt Chart) نمودار گانت •
 .دهدوظایف را به وضوح نشان می

 های مدلسازی فرآیندتکنیک
• DFD (Data Flow Diagram): سازی فرآیند که برای یک روش مدل

های سیستم استفاده ها و پردازشبه تصویر کشیدن جریان داده
 .شودمی

• BPMN (Business Process Model and Notation):  یک
سازی فرآیندهای کسب و کار که از نمادها و استاندارد برای مدل

 .های خاصی برخوردار استآیکون
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در بهبود  PDCA (Plan-Do-Check-Act) مفهوم
 سازمانی

• Plan (ریزیبرنامه:) ریزی مراحل اجرای بهبودتعیین اهداف و برنامه 
 سازمانی

• Do (اجرا:) اجرای برنامه و انجام تغییرات مورد نیاز در سازمان 
• Check (بررسی):  ارزیابی و نظارت بر نتایج بهبودها با استفاده از

 ها و استانداردهای مشخصشاخص
• Act  (عمل:)  اعمال تغییرات دقیق براساس نتایج بررسی و ادامه بهبود

 مداوم

ها، قوت، ضعف، فرصت)  SWOT تجزیه و تحلیل
 (تهدیدها

 
ها و ارزیابی دقیق نقاط قوت و ضعف داخلی سازمان و تحلیل فرصت •

 تهدیدهای محیط خارجی
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 تحلیل های بهبود مبتنی بروین استراتژیتشخیص مسائل اصلی و تد •
SWOT 

 EFQM (European Foundation for مدل
Quality Management) 

 
یک مدل جامع برای ارزیابی عملکرد سازمان از منظر کیفیت و بهبود  •

 مداوم
 :شامل چند معیار اصلی ازجمله •

o رهبری سازمان 
o استراتژی 
o فرآیندها 
o نتایج 
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 5S فرآیند

 
وش ژاپنی برای بهبود محیط کار و بهبود سازمانی که شامل پنج مرحله یک ر

 :شودمی
• Sorting 
• set 
• Shine 
• Standardize 
• Sustain 

وری، ها باعث افزایش بهرهاستفاده هوشمندانه از این ابزارها و تکنیک
ترین انتخاب مناسب .شودها و ارتقای کیفیت در سازمان میکاهش هزینه

سزایی ها براساس نیازها و خصوصیات سازمان از اهمیت بهابزارها و تکنیک
 .برخوردار است
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 چیست؟ 9001 اصول بهبود سازمانی ایزو 

 
شامل مجموعه اصولی است  ISO 9001 اصول مربوطه مبتنی بر استاندارد

 (QMS) تسیستم مدیریت کیفی سازیها را در پیادهها باید آنسازمان که
این اصول به  .عنوان بخشی اساسی از فرآیندهای خود در نظر بگیرندبه

ها صورت کلی به توسعه و ارتقای عملکرد سازمان اشاره دارند و به سازمان
 .کننددر دستیابی به اهداف و بهبود مداوم کیفیت کمک می

 :اصول بهبود سازمانی به شرح زیر هستند
 :تعهد رهبری .1

o عهدمند به بهبود مداوم و کیفیترهبری قوی و ت 
o تعیین اهداف، ارائه منابع و ایجاد محیطی برای اشتیاق به بهبود 

 :مشارکت کارکنان .2
o مندی از تشویق به مشارکت فعال و ارائه امکانات برای بهره

 های کارکنانتجربیات و دیدگاه
o ایجاد فرهنگ سازمانی برای مشارک کارکنان 

 :رویکرد فرآیندی به مدیریت .3
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o جای تمرکز بر اجزای سازی فرآیندها بهشناخت، توصیف و بهینه
 مجزا

o وری و منظور افزایش بهرهارزیابی و بهبود مداوم فرآیندها به
 کیفیت

 :گیری مبتنی بر شواهدتصمیم .4
o جای ها، اطلاعات و شواهد بههای مبتنی بر دادهگیریتصمیم

 های احساسیگیریتصمیم
o بینی نتایجها برای تشخیص علل و پیشاستفاده از تحلیل داده 

 :رویکرد سیستماتیک به مدیریت .5
o ها و استفاده از رویکرد سیستماتیک برای بهبود سیستم

 فرآیندها
o ها با رویکرد کلان و جامعاداره منابع و فعالیت 

 :تحقیق، ارزیابی و بهبود مداوم .6
o تحقیق در خصوص عملکرد،  ها و فرآیندهایی برایارائه مکانیزم

 ارزیابی رضایت مشتریان و اجرای بهبودها
o ایجاد فرآیندهای مداوم برای تصحیح و پیشگیری از عیوب 

 :ارتقای روابط با مشتریان .7
o هاتعیین نیازها و انتظارات مشتریان و تلاش برای برقراری آن 
o برقراری ارتباط فعال با مشتریان و ایجاد روابط مثبت 

 :کنندگانمدیریت روابط با ارائه .8
o منظور اطمینان از کیفیت مواد کنندگان بهمدیریت روابط با ارائه

 و خدمات
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o جهت بهبود مداوم کیفیتکنندگان بههمکاری فعال با ارائه 
ها در ایجاد عنوان یک چارچوب مفهومی و عملی برای سازماناین اصول به

کنند ها کمک میر و کارآمد، به آنسازی سیستم مدیریت کیفیت مؤثو پیاده
های محیطی متغیر و رقابتی، بهبود مداوم را تجربه ها و فرصتبا چالش تا

 .کرده و به سوی بهترین عملکرد ممکن پیش بروند

 نتیجه گیری
سازی آن با استفاده های پیادهدر این مقاله، به مفهوم بهبود سازمانی و روش

عنوان یک فرآیند مداوم و این مفهوم به .ته شدپرداخ 9001از استاندارد ایزو 
سازی فرآیندها و پاسخ به وری، بهینهسیستماتیک، در راستای افزایش بهره
 .نیازها و انتظارات مشتریان تمرکز دارد

عنوان یک چارچوب معتبر در مدیریت کیفیت، ابزاری به 9001استاندارد ایزو 
سازی، ابزارها و در مراحل پیاده .سازی این فرآیند استاثربخش در پیاده

های های متنوعی از جمله نمودارها و ابزارهای گرافیکی، تکنیکتکنیک
 .گیرندمورد استفاده قرار می PDCA مدلسازی فرآیند و مفهوم

مهمترین عوامل موفقیت در این فرآیند شامل مشارکت فعال کارکنان، تعهد 
سازی، پس از پیاده .اشندبمدیریت و استفاده از فناوری اطلاعات می

 .گیری و ارزیابی عملکرد از اهمیت ویژه برخوردار استاندازه
ای، ارزیابی های دورهگیریهای کلیدی عملکرد، انجام اندازهبا تعیین شاخص

بهبود  تواند بهو تحلیل نتایج، سازمان می 9001تطابق با استاندارد ایزو 
 .عملکرد خود بپردازد مستمر

کند، بلکه در محیط رقابتی این فرآیند نه تنها به توسعه سازمانی کمک می
 .سازدامروزی، سازمان را توانمند به رشد و پیشرفت می


