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مقدمه

استانداردهایمربوطریرابـرایسـاییومبنـاـتیفیکتیریمـدسیستمهاییاصـولوواژگـاناساسـم،یاسـتانداردمفـاهنیا

ازادهدیارائهمتیفیکتیریمدسیستمهایبه برایدركمفاهنی.مقصود بـهکـاربر اصولوواژگانم،یاستانداردکمـک

ریازسارییگاثربخشوکاراوبهرهبهنحوتیفیکتیریمدسیستمهایدراجرایواندبتنکهیبرایاتیفیکتیریمدیاساس

 اقدامکند.تیفیکتیریمدستمیاستانداردهایس

استیبـرچهارچوبیشـدهومبتنــفیتعربهخوبیکـهدهـدیمشـنهادیراپـتیفیکتیریمـدستمیسکیاستاندارد،نیا

برایتحققاهدافآنهاسازمانهاکمکبهبهمنظورراتیفیمرتبطباکتعیینشدهومنابعندهایاصول،فرا،یاساسمیکهمفاه

الگویکسبوکارکاربرددارد.هدفاییدگیچیبدوندرنظرگرفتناندازه،پسازمانهااستانداردبرایتمامنی.اکندیمنسجمم

طرفهایوانیوانتظاراتمشترازهاینبرآوردهکردنوتعهدآنبرایفیسازماندرخصوصوظـایآگاهشیاستانداردافزانیا

 آنهـاازمحصولاتوخدماتخوداست.تیبهرضـایابیذینفعآنودست

.کندیمیبانیپشت2-2شـرحدادهشـدهدربنـدیاساسـمیاستکـهازمفـاهتیفیکتیریارددارایهفتاصلمداستاندنیا

برای«منطقاصل»،هراصلفیبـرایتوص«اصـلـانیب»تحـتعنـوانییربندهایزتیفیکتیریبرایهراصلمد3-2دربند

ازاصولنسبتدادهکیکهبههر«اصلدییمنافعکل»آناصلراموردتوجهقـراردهـد،یستیبایچراسازمانمنکهیاحیتوض

 هراصلانجامدهد،شرحدادهشدهاست.رییکارگدرخصوصبهتوانـدیکهسازمانم«اقداماتممکن»وشودیم

تیفیکتیریمدسیستمهایوتیفیکتیریاستانداردهایمدیاستکهبرایتمامیفیاستانداردشاملاصطلاحاتوتعارنیا

توسطکمنیتدو بهبخشهایتیفیکتیریمـدسیستمهایاسـتانداردهایریوسـاISO/TC176یفنـتهیشده مختص

کمیخاص استانداردهای مبنای بر منتشـرنیدوتـISO/TC176یفنـتهیکه اندو دارد.شده ا،کاربرد استانداردنیدر

بهیفارسییدوفهرستالفبابهصورتکـهدرانتهایمدركشدهاندمرتـبییفهرسـتالفبـاـکیبـافیاصطلاحاتوتعار

 ارائـهشـدهاسـت.یبـهفارسـیسـیانگلزیونیسیانگل

 .دهدیراشکلممیمفاهبیاستکهترتمیمفاهسیستمهایازنمودارهایمجموعهایالفشاملوستیپ

شدهتوسـطنیتدوتیفیکتیریمدسیستمهایکهدراستانداردهاییلیتکمواژههاییدرخصوصبرخییراهنما-ادآوریی

نامـهکـهواژهکیدرفرهنگلغاتدارند،دریمشخصیکهمعنییمکرراًاستفادهشدهاستوآنهاISO/TC176یفنتهیکم

 باشد،ارائهشدهاست.یقابلدسترسمریزیبهنشانISOدروبگاهسازمان

 http://www.iso.org/iso/03_terminology_used_in_iso_9000_family.pdf     
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 وواژگانیمبان-تیفیکتیریمدسیستمهای

 کاربرددامنۀوهدف.1

 کاربرددارد:ریکهدرهمهمواردزکندیمفیراتوصتیفیکتیریمدیواصولاساسمیاستانداردمفاهنیا

 ت؛یفیکتیریمدستمیاجرایسقیازطرداریپاتیهایدرجستجویموفقسازمان-

 سازمانبرایارائهمستمرمحصولاتوخـدماتمنطبـقبـاالزامات؛کیییازتوانانانیدرجستجویاطمانیمشتر-

 ت؛یفیکتیریدركمشتركواژگـانمـورداسـتفادهدرمدقیذینفعدرجستجویبهبودارتباطازطرطرفهایوسازمانها-

 ؛9001زویانطباقبراساساستانداردایابییمجریارزسازمانها-

 ت؛یفیکتیریمدنهیمشاورهدرزماییابیارز،یاتآموزشخدمارائهدهندگان-

 استانداردهایذیربط.تدوینکنندگان-

تیفیکتیریمدسیستمهایواسـتانداردهایتیفیکتیریکهدرمدکندیرامشخصمیفیاستاندارداصطلاحاتوتعارنیا

 .میرودبهکارISO/TC176یفنتهیشدهتوسطکمنیتدو

 کیفیتمدیریتاصولواساسیمفاهیم.2

 کلیات2-1

توسطایجادشدهمواجهـهبـاچالشهـایییاسـتانداردبـهسـازمانتوانـانیدراتوصیفشدهتیفیکتیریمدمیومفاهاصول

کسـبوکاریکهامروزهسازماندرآنطی.محـدهـدیاسـترامـریاخدههایمتفاوتازرییچشمگبهنحوکهیطیمح

فراترازتیفیکری.تأثگرددیمشخصمیمنبـعاصلبهعنوانوظهوردانشهابازارشدنیشتابان،جهانرییداردباتغتیفعال

 بروجههسازمانداشتهباشد.میمسـتقریتأثنیهمچنتواندیمتیفیمشتریاست.کتیرضا

 شـدهاسـت.رگـذارتریذینفعتأثطرفهایبرایندهیطورفزااستوبهترشدهگرلبهومطاتعلیمیافتهترجامعه

رایراهعتریوسیبهصورتـت،یفیکتیریمدستمیسکینیمورداستفادهدرتکویاساسمیاستانداردباارائهاصولومفاهنیا

 .کندیبرایتفکردربارهسازمانارائهم

 کلونهمجزاازهمدرنظرگرفتهشوند.کیبهصورتیستیبایآنهامنیاصولوروابطبم،یمفاهیتمام

تـوازندرستدرکاربردـافتنیندارد.درهرزمـانگرییاصلدایمفهومنسبتبهشترییبتیاصولاهمایمیازمفاهکیچیه

 است.یاتیآنهاح
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 اساسیمفاهیم2-2

 تیفیک2-2-1

فرهنگتیفیکهکیسازمان است، آن توجه ترویدرمرکز برخـورد،دهـدیمجیرا رفتـار،طـرز بـه وهاتیفعالکـهمنجـر

 .کندیارزشمجادیذینفعاطرفهایریوسـاانیوانتظـاراتمشـترازهـاینبرآوردهکردنقیکهازطرگرددیمییندهایفرا

ازطرکیمحصولاتوخدماتتیفیک طرفهایخواستهوناخواسـتهبرریوتأثانیمشترتیجلبرضاییتواناقیسازمان

 .شودیمنییذینفعذیربطتع

کهبراییـااسـتبلکـهشـاملارزشونفـعاستنباطمحصولاتوخدماتنهتنهاشاملکارکردوعملکردمـوردنظرآنهتیفیک

 .باشدیمزیمشتریدارد،ن

 کیفیتمدیریتسیستم2-2-2

ومنابعموردنـدهایواسطهآنهاسازماناهدافخودرامشخصوفرااستکهبهییهاتیشاملفعالتیفیکتیریمدستمیس

 .کندیمنییمطلوبراتعجیبهنتایابیبرایدستازین

راطیریذینفعذطرفهایبرایجینتادآورییارزشوپدجادیمتعاملومنابعلازمبرایاندهاییفراتیفیکتیریمدستمیس

 .کندیمتیریمد

وبلندکوتاهمدتاسـتفادهازمنـابعرابـادرنظـرداشـتنتبعـاتدهـدیامکـانمردهبالاتیریبهمدت،یفیکتیریمدستمیس

 کند.بهینهسازیآنماتیازتصمیمدتناش

اقداماتجهـتپـرداختنایوهیشتیفیکتیریمدستمیسکی خواسـتهوناخواستهارائهبهتبعاترابرایمشخصکردن

 .کندیمحصولاتوخدماتفراهمم

 کسبوکارسازمانطیمح2-2-3

اندیفراکیکسبوکارسازمانطیمحشناخت پایعواملندیفرانیاست.در ریسازمانتأثـدارییکهبرمقصود،اهـدافو

.درردیگینظرقرارمها،فرهنگ،دانشوعملکـردسازمانمدمانندارزشیعواملداخلندیفرانی.دراشودیمنییتعگذارد،یم

واقتصادیمدنظرقراریاجتماع،یبازار،فرهنگ،یفناّورانه،رقابت،یقانونهایطیمانندمحیعواملخارجنیهمچنندیفرانیا

 .ردیگیم

 واهدافاست.خطمشیهات،ی،مأمورچشماندازکردشاملانیبتوانیکهمقصودسازمانرامشیوهایازییمثالها

 ذینفعطرفهای2-2-4

تیذینفـعذیربطحائزاهمطرفهاییاستکهتنهامشتریدرمرکزتوجهباشـد.توجـهبـهتمـامنیذینفعفراترازامفهوم

 است.
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هستندییذینفـعذیربطآنهاطرفهایـعاسـت.ذینفطرفهایییکسبوکارسازمانشناساطیشناختمحندیازفرایبخش

اگرن رازهایکه برآوردهنشود، آنها انتظارات پاقابلتوجهیسکیو نییتعسازمانها.آورندیمبهوجودیسازماندارییبرای

 ذینفـعذیربطضروریاست.طرفهایبـهیجیاارائهچـهنتـسک،یبرایکاهشآنرکنندیم

 .کنندیسازمانبهآنهاوابستهاستراجلب،اخذوحفـظمتیکهموفقیذینفعذیربططرفهاییبانیپشتسازمانها

 .کندیمیبانیبـهاهـدافخـود،پشتیابینگهداری،ارتقاءواستفادهمسؤلانهازمنابع،سـازمانرادردسـتری،یگبهکارل،یتحص

 پشتیبانی2-2-5

 اتیکل2-2-5-1

 :کندیرافراهممریدادنکارکنانامکانانجاممواردزومشارکتتیفیکتیریمدستمیازسردهبالاتیریمدیبانیپشت

 ت؛یمنابعدرحدکفاریوساینمودنمنابعانسانفراهم-

 ج؛یونتاندهایفراشیپا-

 ها؛وفرصتهاسکیریابیوارزنییتع-

 انجاماقداماتمناسب.-

 .کندیمیبانیبـهاهـدافخـودپشتیابینگهداری،ارتقاءواستفادهمسئولانهازمنابع،سـازمانرادردسـتری،یگبهکارل،یتحص

 کارکنان2-2-5-2

استکهدرآنیسـتمیرفتارکارکنـاندردرونسی.عملکردسازمانوابستهبهچگونگباشندیمنابعمهمسازمانمکارکنان

 .کنندیکارم

هممطلـوبسـازمان،مشـارکتدادهشدهوجیونتاتیفیکخطمشیدركمشتركقیسازمان،کارکنانازطرکیدروندر

 .شوندیمراستا

 یستگیشا2-2-5-3

وتجربهلاتیتحصهـا،آمـوزش،راداردکـهتمـامکارکنـانمهارتیاثربخشـنیشـتریبیهنگـامـتیفیکتیریمدستمیسکی

داردتیمسئولردهبالاتیریمد.رنـدیگبهکارکـردهوآنهـاراخـوددركهایتیهـاومسـئولرابرایانجامنقشازیموردن

 .دیلازمفراهمنماهاییستگیشاآوردنبهوجودبهمنظوررابرایکارکنانییهافرصت

 یآگاه2-2-5-4

اهدافسازمانکمکیابیچگونهاقداماتآنهابهدستنکهیخودواهایتیکهکارکنانمسئولدیآیدستمبهیهنگامیآگاه

رادركکنند.کندیم
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 تبادلاطلاعات2-2-5-5

طرف)برایمثالبابرونسازمانیسرسازمان(و)برایمثالدرسرتادرونسازمانیواثربخشطرحریزیشدهاطلاعاتتبادل

 :شودیمریآنهادرمواردزشتریذینفعذیربط(موجبارتقایمشارکتکارکنانودركبهای

 کسبوکارسازمان؛طیمح-

 ذینفعذیربط؛طرفهایوانیوانتظاراتمشترازهاین-

 .تیفیکتیریمدسیستمهای-

 کیفیتمدیریتاصول2-3

 مشتریمحوری2-3-1

 اصلانیب2-3-1-1

 .باشدیمـتیفیکتیریمـدیالزاماتمشتریوتلاشبرایفراتررفتنازانتظاراتویدرمرکزتوجهاصلبرآوردهکردن

 منطقاصل2-3-1-2

ذینفعذیربطراجلـبوحفظکند.هرطرفهایریوساانیمشترنانیکهسازماناطمدیآیمبهدستیوقتداریپاتیموفق

 .آوردیبرایمشتریفراهممـشتریارزشبجادیرابرایایازتعاملبامشتریفرصتجنبهای

 .کندیسـازمانکمـکمـداریپاـتیذینفعذیربطبـهموفقطرفهایریوساانیمشتریوآتیفعلازهایینشناخت

 اصلدییمنافعکل2-3-1-3

 بالقوهعبارتنداز:دییمنافعکلیبرخ

 برایمشتری؛ارزش -

 مشتری؛تیارتقایرضا -

 بهبودوفاداریمشتری؛ -

 ارتقایمداومکسبوکار؛ -

 ارتقایوجههسازمان؛ -

 1«انیمشترگاهیپا»توسعه -

 درآمدوسهمبازار.شیافزا -

 اقداماتممکن2-3-1-4

 است:ریممکنشاملمواردزاقدامات

 
1Customer base 
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 کند؛یمجادیکهسازمانبرایآنهاارزشایانیمشتررمستقمیغایمیشناختنمستق-

 مشتری؛ندهیوآیوانتظاراتکنونازهایدركن-

 وانتظاراتمشتری؛ازهایونیاهدافسازماننیبوندیپ-

 وانتظاراتمشتریبهسرتاسرسازمان؛ازهایاعلامن-

 وانتظاراتمشتری؛ازهـاینبرآوردهکردنمحصـولاتوخـدماتبـراییبانیوپشتلیتحود،یتولن،یتکو،یطراحزی،یطرحر-

 ؛یمشتریوانجاماقداماتمقتضتیرضاشیپا-

 گذارد؛ریمشتریتـأثتیبررضاتواندیذینفعکهمطرفهایوانتظاراتازهایواقداممناسبدرخصوصننییتع-

 .داریپاتیبهموفقیابیبرایدستانیفعالانهروابطبامشترکردنتیریمد-

 راهبری2-3-2

 اصلانیب2-3-2-1

دادنرابـرایمشارکتطیوشـراکننـدیمجـادیسـازمانوحـدتارییگسـطوحدرمقصـودوجهـتیدرتمـامراهبـران

 .آورندیمبهوجودسازمانتیفیکارکناندرتحققاهدافک

 منطقاصل2-3-2-2

خطکـهسـازمانراهبردها،آوردیمـبهوجودامکانرانیکارکنان،امشارکتدادنورییگوحدتدرمقصودوجهتجادیا

 .دینماهمراستابهاهدافآنیابیدستبهمنظورومنابعخودراندهایفرا،مشیها

 اصلدییمنافعکل2-3-2-3

 منافعمهمبالقوهعبارتنداز:یبرخ

 سازمان؛تیفیاهدافکبرآوردهکردندرییوکارایاثربخششیافزا-

 سازمان؛ندهاییبهترفرایهماهنگ-

 سطوحوبخشهایکاریسازمان؛نیبهبودارتباطاتماب-

 مطلوب.جیتوسعهوبهبودتوانمندیسازمانوکارکنانآنبرایارائهنتا-

 اقداماتممکن2-3-2-4

 است:ریممکنشاملمواردزاقدامات

 درسرتاسرسازمان؛ندهایوفراخطمشیها،راهبرد،چشماندازت،یتبادلاطلاعاتدرخصوصمامور-
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 سطوحسازمان؛یدرتمامیهایمشترك،انصافوالگوهایرفتاراخلاقارزشدارسازییوپاجادیا-

 فرهنگاعتمادودرستکاری؛جادیا-

 درسرتاسرسازمان؛تیفیتعهدبهکبیترغ-

 باشند؛یبرایکارکناندرسازمانمیسطوحالگویمثبتیراهبراندرتمامنکهیازاحصولاطمینان-

 ؛ییبرایکارکنانجهتاقدامهمراهباپاسخگوازیموردناراتیمنابع،آموزشواختفراهمکردن-

 کارکنان.یمساعکیازتشرریوتقدب،یترغ،یبخشالهام-

 کارکنانمشارکتدادن2-3-3

 اصلانیب2-3-3-1

توانمنـدیسازمانبهمنظورشیسطوحدرسرتاسرسازمانبرایافـزایشدهدرتمامتوانمندومشارکتدادهسته،یشاکارکنان

 .باشندیوارائهارزشمهممجادیا

 منطقاصل2-3-3-2

آنـاندرادارهامورحائزبودنـلیکارکناندرهمهسطوحودخیسازمان،احترامبهتمامکیاثربخشوکارایتیریمدبرای

لیسازمانتسهتیفیبهاهدافکیابیکارکنـانرادردسـتمشارکتدادن،یستگیتوانمندسازیوارتقایشار،یاست.تقدتیاهم

 .کندیم

 اصلدییمنافعکل2-3-3-3

 منافعمهمبالقوهعبارتنداز:یبرخ

 بهآناهداف؛یابیبرایدستزهیانگشیسازمانتوسطکارکنانسازمانوافزاتیفیبهبوددركاهدافک-

 ؛یبخشبهبودتهاییکارکناندرفعالبودنلیدخشیافزا -

 ؛یشخصتیابتکاروخلاقشرفت،یپ -

 کارکنان؛تیرضاشیافزا -

 اعتمادوهمکاریدرسرتاسرسازمان؛شیافزا -

 توجهبهارزشهاوفرهنگمشتركدرسرتاسرسازمان.شیافزا -

 اقداماتممکن2-3-3-4

 است:ریممکنشاملمواردزاقدامات

 همکاریفردیآنها؛تیتبادلاطلاعاتباکارکنانبرایارتقایدركاهم-

 ارتقایهمکاریدرسرتاسرسازمان؛-
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 گذاشتندانشوتجربه؛بحثآزادوبهاشتراكلیتسه-

 عملکردوابتکارعملبدونترس؛تهاییمحدودنییتوانمندکردنکارکنانبرایتع-

 کارکنان؛شرفتیوپرییادگیبودن،میسهدییوتأصیتشخ-

 ؛یعملکردبراساساهدافشخصیابیخودارزییتوانا-

 .یوانجاماقداماتمقتضجیکارکنان،اعلامنتاتیرضایابیبرایارزینظرسنج-

 ندییفراکردیرو2-3-4

 اصلانیب2-3-4-1

مرتبطندهاییفرابهعنوانتهـایکـهفعالـدیآیمبهدستتروکـاراتراثربخشبهنحویهنگامینیشبیپهمخوانوقابلجینتا

 گردند.تیریدركشدهومد،شوندیمنسجماجرامستمیسکیهمکهدربه

 منطقاصل2-3-4-2

جادیاستمیسـنیاقیازطرجیچگونهنتانکهیشدهاست.دركالیهمتشکمرتبطبهندهاییازفراتیفیکتیریمدستمیس

 .کندیوعملکردآنرافراهممستمیسبهینهسازیبرایسازمانامکانشود،یم

 اصلدییمنافعکل2-3-4-3

 منافعمهمبالقوهعبارتنداز:یبرخ

 وفرصتهایبهبود؛دییکلندهاییتمرکزتوجهبهتلاشدرموردفرابهمنظورارتقایتوانمندی-

 شده؛همراستاندهاییبافرایستمیسقیازطرجیبودننتاینیشبیپوقابلیهمخوان-

 ؛یبخشنیاثربخش،استفادهکاراازمنابعوکاهشموانعبندیفراتیریمدقیازطرنهیعملکردبه-

 سازمان.ییوکارایذینفعدرارتباطباثبـات،اثربخشـطرفهایدرنانیاطمجادیامکانبرایسازمانجهتافراهمکردن-

 اقداماتممکن2-3-4-4

 است:ریممکنشاملمواردزاقدامات

 بهآنها؛یابیبرایدستازیموردنندهاییوفراستمیاهدافسنییتع-

 ندها؛یفراکردنتیریبرایمدییوپاسخگوهاتیمسئولارات،یاختنییتع-

 منابعقبلازاقدام؛هایتیمحدودنییهایسازمانوتعشناختتوانمندی-

 ستم؛یبرکلسندهایتکتکفراراتییاثرتغلیوتحلندهایفرانیبهاییوابستگنییتع-
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 اثربخشوکارا؛بهنحوـتیفیبـهاهـدافکیابیبرایدستستمیسکیبهعنوانآنهانیوارتباطاتبندهایفراکردنتیریمد-

عملکردیابیوارزـلیتحلش،یوبـرایپـانـدهایبودناطلاعاتضروریبرایاجراوبهبـودفراازدردسترسحصولاطمینان-

 ستم؛یکلس

 گذارد.ریتـأثـتیفیکتیریمدستمیسیکلّجیونتاندهایبربروندادهایفراتواندیکهمییهاسکیرکردنتیریمد-

 بهبود2-3-5

 اصلانیب2-3-5-1

 یموفققراردارد.سازمانهامداومدرمرکزتوجهبهطوربهبود،

 منطقاصل2-3-5-2

ودرونسازمانیطیدرشـراـراتییواکـنشبـهتغ،یبرقرارنگهداشتنسـطوحعملکـردفعلـبهمنظورسازمانکیبرایبهبود،

 ضروریاست.دیهایجدفرصتجادیوابرونسازمانی

 اصلدییمنافعکل2-3-5-3

 منافعمهمبالقوهعبارتنداز:یبرخ

 مشتری؛تیتوانمندیسازمانورضاندها،یبهبودعملکردفرائ- -

 ؛یواقـداماتاصلاحرییشـگیآنانجـاماقـداماتپیودرپایشهیعلترنییوتعقیتربهتحقتوجهباتمرکزافزون -

 ها؛ازسازمانوفرصترونیدرونسازمانوبهایسکیوواکنشبهرینیشبیپییارتقایتوانا -

 ؛یاساسرییوبهبودباتغابندهیتربهبهبودرشدتوجهافزون -

 برایبهبود؛رییادگیاستفادهبهتراز -

 براینوآوری.زهیانگ -

 اقداماتممکن2-3-5-4

 است:ریممکنشاملمواردزاقدامات

 سطوحسازمان؛یاهدافبهبوددرتمامنییتعجیترو-

یابیدستبهمنظورـهیهـایپاابزارهـاوروشرییگبهکاریسـطوحدرخصـوصچگـونگیوآموزشکارکناندرتمـاممیتعل-

 بهاهدافبهبود؛

 باشند؛یمیستگیهایبهبوددارایشاموفقپروژهلیوتکمجیکارکناندرترونکهیازاحصولاطمینان-

 هایبهبوددرسرتاسرسازمان؛برایاجرایپروژهندهایفرارییگبهکاروجادیا-

 هایبهبود؛پروژهجیونتالیاجرا،تکمزی،یدرخصوصطرحرزییبازنگریوممری،یردگ-
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 افته؛یرییتغایدیجدندهاییمحصولاتوخدماتوفراجادیدرنظرگرفتنملاحظاتبهبودهنگاما-

 بهبود.دییشناختنوتأتیرسمبه-

 برشواهدیمبتنرییگمیتصم2-3-6

 اصلانیب2-3-6-1

 مطلوبگردد.جیهاواطلاعاتمنجربهنتادادهیابیوارزلیبرتحلیمبتنماتیداردکهتصمشترییباحتمال

 منطقاصل2-3-6-2

ایندیفراتواندیمتصمیمگیری انـواعومنشأهایتصمیمگیریاست.درتیقِطعباشدوهموارهشاملعدِمپیچیده اغلب

ۀوتبعاتناخواستیمعلول-اسـت.دركارتبـاطعلتـلیباشـد،دخیذهنتواندیآنهاکهمریتفسنیمتعددیازدروندادهاوهمچن

 .گرددیمنجرمتصمیمگیریدرشتریبنانیواطمداشـتنتینیهابهعشواهدودادهها،تیواقعلیاست.تحلتیبالقوهحائزاهم

 اصلدییمنافعکل2-3-6-3

 منافعمهمبالقوهعبارتنداز:یبرخ

 ؛تصمیمگیریندیبهبودفرا -

 بهاهداف؛یابیدستییوتواناندیعملکردفرایابیبهبودارز -

 وکار؛کسبندهاییفراییوکارایبهبوداثربخش -

 مات؛یوتصمهاهینظررییوتغدنیکشچالشبازنگری،بهییتواناشیافزا -

 گذشته.ماتیتصمیاثباتاثربخشییتواناشیافزا -

 اقداماتممکن2-3-6-4

 است:ریممکنشاملمواردزاقدامات

 برایاثباتعملکردسازمان؛دییهایکلشاخصشیوپااندازهگیرین،ییتع -

 برایکارکنانذیربط؛ازیهایموردندادهیدسترسنمودنتمامقابل -

 باشند؛یممنیوانانیاطمقابلح،یصحتیهاواطلاعاتدرحدکفادادهنکهیازاحصولاطمینان -

 هاواطلاعاتبااستفادهازروشهایمناسب؛دادهیابیوارزلیتحل -

 دارند؛یستگیهاشادادهیابیوارزلیکارکنانبرایتحلنکهیازانانیحصولاطم -

 متوازنشدهاست.11یربهودركذهنواقدامبرمبنایشواهدیکهبراساستجتصمیمگیری -

 

 
1 Intuition 
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 روابطتیریمد2-3-7

 اصلانیب2-3-7-1

 .کنندیمتیریمدتامینکنندگانذینفعمانندطرفهایروابطخودراباسازمانهادار،یپاتیموفقبرای

 منطقاصل2-3-7-2

کهشودیمشتریبیهنگـامـداریپاـتیبـهموفقیابی.احتمالدستگذارندیمریذینفعذیربطبرعملکردسازمانتأثطرفهای

روابطباتیریکنند.مدتیریآنهابرعملکـردخـودمدریتأثکردننهیبهبهمنظورذینفعراطرفهایروابطباتمامسازمانها

 برخورداراست.یخاصتیازاهمانسازمهایشرکایوشبکهتامینکنندگان

 اصلدییمنافعکل2-3-7-3

 منافعمهمبالقوهعبارتنداز:یبرخ

مربوطهایتیهاومحدوداقـدامدرپاسـخبـهفرصـتـقیذینفـعذیربـطآنازطرطرفهایعملکـردسـازمانوشیافـزا-

 ذینفع؛طرفهایازکیبههر

 ذینفع؛طرفهایانیارزشهاواهدافدرمدركمشترك-

وهایستگیگذاریمنـابعوشااشـتراكبهـقیذینفـعازطرطرفهایارزشبـرایجـادیابهمنظورتوانمنـدیشیافـزا-

 ت؛یفیمرتبطباکهایسکیرکردنتیریمد

 .کندیمحصولاتوخدماترافراهممداریکهامکانگردشپاایشدهتیریمدیخوببهنیتأمرهیزنججادیا-

اقداماتممکن2-3-7-4

 اقداماتممکنعبارتنداز:

کلّ(کیبهعنوانجامعـهایکارکنانگذاران،هیسرماان،یشرکا،مشتر،تامینکنندگانذینفعذیربط)مانندطرفهاینییتع-

 وروابطآنهاباسازمان؛

 دارد؛تیریبهمدازیذینفعکهنطرفهایروابطبابندیتیواولونییتع-

 کند؛یراباملاحظاتبلندمدتمتوازنمکوتاهمدتکهمنافعیروابطنییتع-

 ذینفعذیربط؛طرفهایومنابعبایگذاریاطلاعات،دانشتخصصاشتراكگردآوریوبه-

ابتکارعملدرشیافزابهمنظوراست،یذینفع،آنگونهکهمقتضطرفهایعملکردوارائهبازخوردعملکردبهندازهگیریا-

 بهبود؛

 ذینفع؛طرفهایریشـرکاوسـا،تامینکنندگانوبهبودسازمانبـاشرفتیهمکارانهبرایپهایتیبرقراریفعال-

 وشرکا.تامینکنندگانوشناختنبهبودهاودستاوردهایبیترغ-
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 اساسیمفاهیمواصولازاستفادهباکیفیتمدیریتسیستمتکوین2-4

 تیفیکتیریمدستمیالگویس2-4-1

 اتیکل2-4-1-1

ریپذقی.هـردوتطبباشـندیباانسانهامشتركمهایژگیازوارییدربسرندهیادگیزندهوارگانیسمکیبهعنوانسازمانها

طیبامحقیبرایتطبی.هـرسازمانشدهاندلیاند،تشـکدرتعاملگریکدیکهباییهاستمیوسندهایفراتها،یوازفعالباشندیم

بهنوآورییاساسرییبهبهبودباتغیابیاغلـببـرایدستسازمانهادارد.ازینرییتغجادیاییبهتوانارییتغوکاردرحالکسب

آنتهاییوفعالندهایفراها،ستمیسیتمامتیفیکتیریمدسـتمیشدهاستکـهدرالگـویسرفتهیامرپذنی.اآورندیروم

یکسبوکارسازمانطیمحهاییدگیچیدرمحدودهپستمیسنیاستاازیننیباشـند،بنـابراتعیینشدهشیازپتوانندینم

 داشـتهباشد.رییپـذقیانعطافوتطب

 ستمیس2-4-1-2

طرفوانتظاراتازهـایکردننبـرایمشـخصبرونسازمانیودرونسازمانیکسـبوکـارطیشناختمحـیدرپسازمانها

استفادهموردیسازماندارییبهپایابیبرایدسـتتیفیکتیریمدستمیسنیاطلاعاتدرتکونی.اباشندیذینفعذیربطمهای

متقابلوندیباهمپندهایفرایودرشبکهکلباشدگـریدندهاییدروندادهایفراتواندیمندیفراکی.بروندادهایردیگیقرارم

آنمنحصرتیریمدستمیاماهرسازمانوسشدهاندلیتشکیمشابهنـدهاییازفراسازمانهارسـدینظرمدارند.گرچهاغلببه

 فرداست.به

 ندهایفرا2-4-1-3

ارائهبهمنظورنـدهایفراـنی.اابـدیوبهبـودشـوداندازهگیریگـردد،نییتعتوانـدیاستکهمییندهایسازماندارایفراهر

یاند.برخدرتعاملگریکدیهایکـاریمختلـفسـازمانبـابخشرندهیهمخوانبااهدافسازمانومحدودهدربرگیجینتا

مرتبطبهتهاییبرایارائهبروندادهادارایفعالنـدهای.فراسـتندیننیچنگریدیباشند،حالآنکهبرخیاتیحتوانندیمندهایفرا

 .باشندیهمبادروندادهام

 تیفعال2-4-1-4

مقررشدهووابستهتهـایفعالی.برخـکننـدیهمهمکاریمروزانهخودباهایتیبرایانجامفعالندیفراکیدرمحدودهکارکنان

واکنشبهمحرکهاییونحـوهاجرایآنهادرپـتیوماهسـتندیننیچنـگریدیبرخکهیبهدركاهدافسازماناستامادرحال

 .شودیمنییتع،یخارج

 تیفیکتیریمدستمیسنیتکو2-4-2

دارایی.هرسازمانابـدییهایبهبودتکاملمدورهجهیاستکهدرطولزماندرنتایپویستمیستیفیکتیریمدستمیسکی

اـایشـدهزییاست،هرچندکهرسماًطرحرتیفیکتیریمدهایتیفعال باشـد. راهنماـنینشـده درخصوصییاستاندارد

کهازقبلدرسازمانوجودییتهای.فعالدهدیراارائـهمتهایفعالنیاکردنتیریبرایمدیرسمستمیسکینیتکویچگونگ

و بودندارد محـمناسب بـه توجـه بـا تعطیآنها است، ضروری سازمان وکـار اشودیمنییکسـب بانی. همراه استاندارد
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منسجمتیفیکتیریمدستمیسکینیکمکبهتکوبهمنظوربعدًاًدرسازمانتواندیم9004ـزویوا9001ـزویاستانداردهایا

 .ردیمورداسـتفادهقرارگ

تیفیکتیریمدتهـاییوبهبـودعملکـردفعالشیـرا،پـااجزی،یبرایطرحریچهارچوبیرسمتیفیکتیریمدستمیسکی

دقتدرآنلحاظشود.سازمانبهازهاییباشد،بلکهلازماستندهیچیپتیفیکتیریمدستمیکهسستینازیی.ندهدیارائهم

تیفیکتیریمدستمیسنیارزشمندیرابرایتکوییراهنمـاتوانـدیمندارداسـتاـنیدراشدهحیتشریاساسمیاصولومفاه

 ارائهدهد.

ردیگیمادیهاهمانگونـهکـهسازمانمداوماست.طرحندییبلکهفراست،یمنفردیندادیروتیفیکتیریمدستمیسزییطرحر

حاصلنانیواطمردیگیقرارمنظرسـازمانمدـتیفیکتهـاییطرحتمامفعالکی.درابندییتکاملمکند،یمرییتغطیوشرا

.طرحبهباشدیم9001زویاستانداردوالزاماتاستاندارداـنیارائـهشـدهدراهایییراهنمایتمامرندهیکهطرحدربرگشودیم

 .شودیاجرامدییمحضتأ

قراریابیوارزشیمـنظممـوردپابهطورتیفیکتیریمدستمیداردتاهماجرایطرحوهمعملکردستیسازماناهمکیبرای

 .کندیملیراتسهیابیوارزشیپـاتهـاییفعالـنی،اشدهانددرنظرگرفتـهقیدقبهصورتکهییها.شاخصردیگ

شدنبرآوردهنیـیوتعهاسـکیرییشناسـامنظوربهـتیفیکتیریمـدسـتمیسیاثربخشـیابیبرایارزشیوهایزییمم

اسـتشـواهدملمـوسونـاملموسگـردآوریشود.اقدامبرایاصلاحوبهبودازینها،زییالزاماتاست.برایاثربخشبودنمم

منجربهنوآوریگرددوموجبارتقایتواندیآمدهمبهدست.دانـششـودیشـدهانجـاممشـواهدگردآوریلیبرمبنایتحل

 بهسطوحبالاتریشود.تیفیکتیریمدستمیعملکردس

 یوالگوهایتعالتیریمدسیستمهایریسات،یفیکتیریمدستمیاستانداردهایس2-4-3

سشدهحیتشرتیفیکتیریمدستمیسکردیرو استانداردهای شدهـتیفیکتیریمـدسـتمیدر کمتدوین یفنتهیتوسـط

ISO/TC176همهآنهاباشدیمیاصـولمشترکبریمبتنـیودرالگوهایتعـالتیریمدسیستمهایاستانداردهایری،درسا.

.درمضمونباشندیبرایبهبودمییوحـاویراهنماکننـدیماهمهارافـروفرصـتهاسـکیرییبرایسازمانامکانشناسا

تیفیکتیریمدستمیدرسییارهایمعبهعنوانتواندیازمباحثمانندنوآوری،اخـلاق،اعتمـادواعتبارمارییاستانداردبسنیا

)برایمثالیطیمحستیزتیری(،مد9001زوی)برایمثالاستاندارداتیفیکتیریمحسوبشود.استانداردهایمرتبطبامد

والگوهایتیریاستاندارهایمدریسانی(وهمچن50001زویاانرژی)برایمثالاستانداردتیری(ومد14001ـزویاسـتانداردا

 اند.موضوعپرداختهنیبهایسازمانیتعال

ازالزاماتوراهنماهایمجموعـهجـامعISO/TC176یفنـتـهیتوسـطکمتدوینشدهـتیفیکتیریمدستمیساستانداردهای

.استاندرادکندیرامشخصمتیفیکتیریمدسـتمیالزامـاتس9001زوی.استانداردادهندیارائهمتیفیکتیریمدستمیبرایس

تیفیکتیریمدستمیوبهبودعملکرددرموردسداریپاتیازاهـدافبرایموفقیعیگسترهوسوصراهنمادرخص9004زویا

،10002ایزو،10001ـزویشـاملاسـتانداردهایاـتیفیکتیریمدستمیسکی.راهنماهایمربـوطبـهاجزایکندیراارائهم

یبانیبرایپشتیراهنماهابرایموضوعاتفن.باشـندیم19011ـزویوا10012ـزویا،10008ـزوی،ا10004ایزو،10003ـزویا

اسـتانداردهایتیفیکتیریمدستمیازس ایزو10014ایزو،10007ایزو،10006زوی،ا10005ایزوشـامل ایزو10015، ،
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و10013ـزویشاملاستانداردهایاتیفیکتیریمدستمیازسیبانیدرپشتی.گزارشهایفنباشندیم10019ـزویا10018

دراسـتانداردهایمختصبخشهایخاصمانندیالزامـاتنیهمچنــتیفیکتیریمـدسیستمهای.برایباشندیم10017ایزو

 ارائهشدهاست.16949ایزواستاندارد

سبخشهای ستیریمدستمیمختلف شـامل مـتیفیکتیریمـدسـتمیسازمان واحدتیریمدسـتمیسـکیدرتوانـدیآن

ومنابعمرتبطندهایشـود،بـهاهداف،فراـقیتلفتیریمـدسیستمهایریباساتیفیکتیریمدستمیشود.هرگاهسکپارچهی

هایسازمانجنبهریوساتیای،انرژی،امنوبهداشـتحرفهیمنـیاسـت،یزطیسـودآوری،مح،یمـالنیرشد،تـأمت،یفیباک

خودراتیریمدستمیسکپارچهیزییممتواندیگرفت.سازمانمبهکاروآنهاراافتیدستتوانیتروکاراترماثربخشبهنحو

 انجامدهد.50001زویوا27001یآیایس-زوی،ا14001زوی،ا9001زویابـراسـاسالزامـاتچنـداسـتانداردماننـد

ارائهدییمفییراهنماتواندیم«تیریمدستمیازاستانداردهایسکپارچهیاستفاده»،تحتعنوانHandbook  ISO-ادآوریی

 دهد.

 تعاریفواصطلاحات3

 کارکنانیااشخاصبامرتبطاصطلاحات3-1

 «top management»ردهبالاتیریمد3-1-1

.کنندیکنترلموتیسطحهدانی(رادربالاتر1-2-3سازمان)کیازکارکنانکهیگروهایشخص

 کند.نیومنابعراتأمضیراتفواراتیقدرتآنراداردکهدردرونسازماناختردهبالاتیریمد-1ادآوریی

اصـطلاحنصـورتیسـازمانراپوشـشدهـد،دراکیازی(فقطبخش3-5-3)تیریمدستمیسدامنهشمولاگر-2ادآوریی

 .شودیاطلاقمکنند،یوکنترلمتیکهآنبخشازسازمانراهداییبهآنها«بالامدیریترده»

کـهدرباشدیمتیریمدستمیمربوطبهاستانداردهایسیاصلفیازاصطلاحاتمشتركوازتعاریکیاصطلاحنیا-3ادآوریی

 ،ارائهشدهاست.ISO/IEC Directivesشدهدربخشاولقیتلف،ISO  خاصسازمانیلیتکممهیضمSLوستیپ

 «quality management system consultan»تیفیکتیریمدستمیمشاورس3-1-2

اطلاعاتای(بـاارائـهمشورت4-5-3)ـتیفیکتیریمدستمی(س3-4-3)دآوریی(رادرخصوصپد1-2-3کهسازمان)یشخص

 .دهدیماریی(3-8-2)

(4-5-3)ـتیفیکتیریمدستمیازسییبخشهادآوردنیدرپدتواندیمنیهمچنتیفیکتیریمدستمیمشاورس-1ادآوریی

 کمککند.

دارایتیفیکتیریمـدسـتمیمشاورسکیصیتشخیرابرایچگونگییرهنمودها10019:2005زویاستانداردا-2ادآوریی

 .دهدیندارد،ارائهمیستگیازمشاوریکهشایستگیشا
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 [راتییباتغ2-3بندریز10019:2005]منبع:استاندارد

    «involvement»کردنلیدخ3-1-3

 تیوضعایدادیروت،یفعالکیدردادنشرکت

 «engagement» مشارکتدادن3-1-4

 (مشترك1-7-3بهاهداف)یابیبرایدستهاتیدادندرانجامفعال(وسهم3-1-3)کردنلیدخ

«configuration authority»مسئولپیکربندیمرجع3-1-5

 control boardconfigurationکربندییکنترلپأتیه

dispositioning authorityکربندییپتصمیمگیریمرجعمسئولدر

واگذارشدهاریواختتی(مسـئول6-10-3)کربنـدییدرخصـوصپتصمیمگیریازاشخاصکهبهآنهابـراییگروهایشخص

 است.

(1-2-3ازسـازمان)ـرونی(ذیربطدردرونوب3-2-3)نفعیذطرفهایمعرفیستیباکربندییمرجعمسئولپ-ادآوریی

 باشد.

 [راتییباتغ8-3بندری،ز10007:2003زوی]منبع:استانداردا

  dispute resolver»کنندهاختلافحل3-1-6

 <مشتریتیرضا>

 (6-9-3اخـتلاف)ـکی(برایکمکبهطرفهادرحـل7-2-3)1«حلاختلافندیمجریفرا»شدهتوسطنییتعفرد

 (7-4-3کارکنان،داوطلبان،کارکنانقراردادی)-مثال

[راتییباتغ7-3بندریز10003:2007زویا-رانی]منبع:استانداردا

  

 
1DRP-Provider 



   

16 

 و … با متخصصان ایزو کانسالت سنتر در ارتباط باشید.  CE، جهتمشاورهوصدورگواهینامههایبینالمللیایزو

Tel: 09173191369 

https://isoconsultcenter.ir 

info@isoconsultcenter.ir 

 سازمانبهمربوطاصطلاحات3-2

   «organization»سازمان3-2-1

دستیگروهایشخص برای که کارکنان )یابیاز اهـداف وظـا1-7-3به خـود، مسئولفی( بـا همـراه را خـود تها،یخـاص

 .وروابطدارنداراتیاخت

وکارـهتجـاری،بنگـاهکسـبمفهومسازمانشاملشخص،تاجرمنفرد،شرکت،گروهمجتمعشـرکتهـا،موسس-1ادآوریی

ـاییبخشــایمؤسسـه،ـایـهیریخـادی(،بن8-2-3انجمن)،یبنگاهنینهادمرجع،شراکتباقتصادی،لاتی،تجارتخانه،تشک

اماتنهـاباشد،یمیخصوصاییازبخشعموماینشدهایشدهاعمازثبت،یرسهامیغاییسهامبهصورتازآنهاچهیبیترک

 .ستیمواردمحدودننیبـها

کـهدرباشدیمتیریمدستمیمربوطبهاستانداردهایسیاصلفیازاصطلاحاتمشتركوازتعاریکیاصطلاحنیا-2ادآوریی

بایاصلفی،ارائهشدهاست.تعرISO/IEC Directivesشدهدربخشاولقی،تلفISOخاصیلیتکممهیضمSLوستیپ

 کردهاست.رییآنتغ1ادآورییاصلاح

 «context of the organization»کسبوکارسازمانطیمح3-2-2

بهاهدافیابیودستنیـی(بـرایتع1-2-3سـازمان)کیکردیبرروتواندیکهمبرونسازمانیودرونسازمانیلیازمسایبیترک

 .گذاردری(آنتاث3-7-1)

ورفتـارسـازمانبـاهاگذاریهی(،سـرما7-7-3(وخـدمات)6-7-3مرتبطبامحصولات)تواندیاهدافسازمانم-1ادآوریی

 آنباشد.نفعیذطرفهای

کسبمنافعهستند،کـاربردیکهدرپییسازمانهاایکهدرهماناندازهکسبوکارسازمانبهطیمفهوممح-2ادآوریی

 .میرودبهکارزینیبخشخدماتعموماییرانتفاعییغسازمانهادارددر

 کسبوکارسازمانکمککند.طیمحفیتواندبهتعری(م2-5-3)رساختیشناختز-3ادآوریی

«stakeholderصاحبتفع»3-2-3

  «interested party»طرفذینفع

 .خودرامتأثرازآنبداندایرد،یپذریازآنتأثایگذارد،ریتأثتیفعالایمیتصمکیبرتواندی(کهم1-2-3)یسازمانایشخص

مقرراتکنندگانمییتنظسازمانها(،بانکداران،5-2-3)تامینکنندگان(،مالکان،کارکنانسازمان،4-2-3)انیمشتر-مثال

 کنندهباشد.گروههایمخالفتایشاملرقباتواندیایکهمجامعهایشرکاها،هی،اتحاد

کهدرباشدیمتیریمدستمیمربوطبهاستانداردهایسیاصلفیازاصطلاحاتمشتركوازتعاریکیاصطلاحنیا-ادآوریی

تلفISOخاصسازمانیلیتکممهیضمSLوستیپ اولقی، اسـت.،ISO/IEC Directivesشدهدربخش ارائهشـده

 کردهاست.رییبااضافهکردنمثالتغیاصلـفیتعر
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 «customer»مشتری3-2-4

تواندیمایکندیمافـتیخـودرادرـازیموردنای(موردنظر7-7-3خدمت)ای(6-7-3(کهمحصول)1-2-3)یسازمانایشخص

 .کندافتیدر

(1-4-3)نـدیفراکیخدمتازایمحصولکنندهافتیفروش،درخرده،یینهاکننده،کارفرما،استفادهمصرفکننده-مثال

 داریخرایصاحبنفع،یدرونسازمان

 باشد.برونسازمانیایدرونسازمانیتواندیمشتریم-ادآوریی

 «provider»کنندهنیتأم3-2-5

 «supplier»کنندهارائه

 یاخدمتراارئهمیکند.(کهمحصول1-2-3)یسازمان

کنندهخدمتارائهایفروشندهمحصولایفروشخردهکننده،عیتوزدکننده،یتول-مثال

 باشد.برونسازمانیایدرونسازمانیتواندیمکنندهنیتأم-1ادآوریی

 .نامندیممانکاریراپکنندهنیتأمیبرقراردادگاهیدرمواردمبتن-2ادآوریی

«external provider»برونسازمانیکنندهنیتأم3-2-6

  external supplierبرونسازمانیکنندهارائه

 .باشدی(نم1-2-3ازسازمان)ی(کهبخش5-2-3)ارائهکنندهای

 (.7-7-3کنندهخدمت)ارائهای(6-7-3فروشندهمحصول)ایفروشخردهکننده،عیتوزدکننده،یتول-مثال

 DRP-providerحلاختلافندیفرامجری3-2-7

(dispute resolution process provider   ) 

 .کندیواجـرامنیازسازمانراتـأمرونی(درب6-9-3(حلاختلاف)1-4-3)ندی(کهفرا1-2-3)یسازمانایشخص

یشـخصبـهعنـوانفـردوشـاکـایجـداازسـازمانیحقوقیتیحلاختلافدارایموجودندیعموماًمجریفرا-1ادآوریی

واحـدمجـزادردرونـکیهاتیازوضعی.دربرخرندیگیقرارمدیبودنموردتأکصفاتمستقلومنصفقیطرنی.بدباشدیم

 .گرددیمجادیانشدهل(ح3-9-3)اتیبهشکایدگیسازمانبرایرس

ودرمـوردکنـدی(منعقدم7-4-3قرارداد)،نیحلاختلافباطرفندیحلاختلافبرایاجرایفراندیمجریفرا-2ادآوریی

مجـرینی.همچنـکنـدیمنی(راتـأم6-1-3ف)کنندهاختلاحلاختلاف،حلندی(پاسخگواست.مجریفرا8-7-3عملکرد)
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امـوردفتـرییبانیپشـت،یمنـابعمـالنیبرایتأمیتیریکارکنانمدریوساییجراوایبانیحلاختلافازکارکنانپشتندیفرا

 .کندیومواردمشابهاستفادهمیبرنامهبرایارائهکمک،آموزش،اتاقهایجلسات،واحدهاینظارتمی،تنظ

یوعمـومیانتفـاع،یرانتفاعیغتهاییازجملهموجودیهایمختلفبهصورتتواندیحلاختلافمندیمجریفرا-3ادآوریی

 لافباشد.حلاختندیمجریفراتواندیمنی(همچن8-2-3انجمن)کیباشد.

«کنندهنیتأم»حـلاخـتلافازاصـطلاحنـدیبـهجـایاصـطلاحمجـریفرا،ISO 10003:2007  دراسـتاندارد-4ادآوریی

 استفادهشدهاست.

 [راتییباتغ9-3ربندی،ز ISO 10003:2007]منبع:استاندارد

 « associationانجمن»3-2-8

 یعضوسازمانهاای(متشکلازاشخاص1-2-3)یسازمانمشتریتیرضا

 [راتییباتغ1-3ربندی،ز ISO 10003:2007]منبع:استاندارد

 «  metrological function»حوزهکاریاندازهشناختی3-2-9

(7-5-3)اندازهگیریتیریمدستمیواجرایسنییبرایتعیاداریوفنتیکاریموظفدارایمسئولواحد

 [راتییباتغ6-3ربندی،ز ISO 10012:2003]منبع:استاندارد

 فعالیتبهمربوطاصطلاحات3-3

 «improvementبهبود»3-3-1

 (8-7-3برایارتقایعملکرد)یتیفعال

 منفردموردیانجامشود.بهصورتایتکرارشوندهباشدتواندیمتیفعالنیا-ادآوریی

 «continual improvement»بهبودمداوم3-3-2

 (8-7-3تکرارشوندهبرایارتقایعملکرد)تیفعال

قیاستکهازطریمداومندی(فرا1-3-3فرصتهابرایبهبود)افتنی(و1-7-3اهداف)نیی(تع1-4-3)ندیفرا-1ادآوریی

-3های)(،بازنگری1-8-3ها)دادهلی(،تحل10-13-3)زییممریهاییگجهی(ونت9-13-3)زییممهایافتهیاستفادهاز

بهاقداماصلاحردیگیطرقانجاممریساای(3-3-3)تیری(مد11-2 (1-12-3)رانهیشـگیاقـدامپـای(2-12-3)یوعموماً

 .گرددیمنجـرم
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کـهباشدیمتیریمدستمیمربوطبهاستانداردهایسیاصلفیازاصطلاحاتمشتركوازتعاریکیاصطلاحنیا-2ادآوریی

یاصلفی،ارائهشدهاست.تعرISO/IEC Directivesشدهدربخشاولقی،تلفISOخاصیلیتکممهیضمSLوستیدرپ

 کردهاست.رییتغ1ادآورییبااضافهکردنیاصلفیکردهاست..تعررییبااضافهکردنمثالتغ

 «managementمدیریت»3-3-3

 (1-2-3سازمان)کیوکنترلتیشدهبرایهداهماهنگهایتیفعال

بـهیابی(برایدست1-4-3)ییندهای(وفرا1-7-3(واهداف)8-5-3)خطمشیهانییشاملتعتواندیمتیریمد-1ادآوریی

 اهدافباشد.نیا

وتیبرایهـدااراتیواختتیازکارکنانبامسئولیگروهایشخصکییعنیبهکارکنانیگاه«تیریمد»واژه-2ادآوریی

رییبرایجلوگفگرهایازاشکالِتوصیبابرخیستیرودبابهکارمفهومنیباا«تیریمد»سازماناشارهدارد.هرگاهکیکنترل

رود.بـرایمثـالعبـارتبهکارشدهاست،فیدرفوقتعرهاتیمجموعهفعالبهعنوانآنگونهکه«تیریمد»ازابهامدرمفهوم

ـریقابـلقبـولاسـت.درغ«..........ـدی(با1-1-3)بالامدیریترده»عبـارتکـهیدرحالسـت،یمقبولن«.........دیباتیریمد»

رفتـهیپذان«ریمـد»ای«یتیریمد»مثال،بهعنوانیمتفاوتواژههاینبرایانتقالمفهوممرتبطباکارکنایستیبایمنصورتیا

 شود.

 «quality managementمدیریتکیفیت»3-3-4

 (2-6-3)تیفی(دررابطهباک3-3-3)تیریمد

(1-4-3)ییندهای(وفرا2-7-3)تیفی(واهدافک9-5-3)مشیکیفیتخطنییشاملتعتواندیمتیفیکتیریمد-ادآوریی

(و7-3-3)تیفی(،کنترلک6-3-3)تیفیکنی(،تضم5-3-3)تیفیکزییطرحرقیازطرتیفیاهدافکنیبهایابیبرایدست

 (باشد.8-3-3)تیفیبهبودک

 « quality planning» طرحریزیکیفیت3-3-5

موردیاتی(عمل1-4-3)نـدهاییکردنفرا(ومشخص2-7-3)تیفیاهدافکنیی(کهبرتع4-3-3)تیفیکتیریازمدیبخش

.تمرکزداردتیفیبهاهدافکیابیومنابعمرتبطبرایدستازین

 .دباشتیفیکزییازطرحریبخشتواندیمتیفیطرحهایکنییتع-ادآوریی

 «quality assuranceتضمینکیفیت»3-3-6

.(تمرکـزدارد5-6-3)ـتیفیالزامـاتکبرآوردهکردنازنانیاطمجادی(کهبرا4-3-3)تیفیکتیریازمدیبخش
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 «quality controlکنترلکیفیت»3-3-7

.(تمرکزدارد5-6-3)تیفیالزاماتکبرآوردهکردن(کهبر4-3-3)تیفیکتیریازمدیبخش

 «quality improvementبهبودکیفیت»3-3-8

 .(تمرکزدارد5-6-3)تیفیالزاماتکبرآوردهکردنییتواناشی(کهبرافزا4-3-3)تیفیکتیریازمدیبخش

(13-6-3)یابیردتیقابلای(10-7-3)یی(،کارا11-7-3)یازجملهاثربخشجنبهایباهرتواندیمتیفیالزاماتک-ادآوریی

 مرتبطباشد.

 «configuration managementمدیریتپیکربندی»3-3-9

 (6-10-3)کربندییوکنترلپتیشدهبرایهداهماهنگتهاییفعال

خـدمتـای(6-7-3محصول)کیمتمرکزاستکهکنترلیوسازمانیفنتهاییبرفعالماعموکربندییپتیریمد-ادآوریی

 .داردیمکردهوبرقرارنگهجادیامحصولاتیآنرادرسرتاسرچرخهحکربندیی(پ8-6-3(واطلاعات)3-7-7)

 کردهاست[رییتغ1ادآوریی،6-3ربندیز ISO 10007:2003]منبع:استاندارد

 «change controlکنترلتغییر»3-3-10

(8-6-3محصول)کربندییاطلاعاتپیرسمدیی(بعدازتأ5-7-3برایکنترلبرونداد)ییتهایفعال<کربندییپتیریمد>

 [باتغییرات،1-3ربندیز ISO 10007:2003]منبع:استاندارد

 «activityفعالیت»3-3-11

 (2-4-3پروژه)کیشدهدرموردکاریمشخصنیکوچکتر<پروژهتیریمد>

 [باتغییرات،1-3ربندیز ISO 10006:2003]منبع:استاندارد

«project managementمدیریتپروژه»3-3-12

مندکردنزهی(وانگ2-4-3پـروژه)ـکیهایجنبـهیتمـامیدهـ(،کنترلوگزارش3-11-3)شی،پایسازماندهزی،یطرحر

.هستندلیبهاهدافپروژهدرآندخیابیکهبرایدستییآنهایتمام

،[6-3ربندیز ISO 10006:2003]منبع:استاندارد
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 «configuration objectپیکربندی»مورد3-3-13

 .کندیرابرآوردهمیی(کهکارکردمربوطبهاستفادهنها6-10-3)کربندیی(درمحدودهپ1-6-3)مورد

 [باتغییرات،5-3ربندیز ISO 10007:2003]منبع:استاندارد

 فرایندبهمربوطاصطلاحات3-4

 «processفرآیند»3-4-1

 .کندیموردنظر،ازدروندادهااستفادهمجهیمتعاملکهجهتارائهنتایهممرتبطبهتهاییازفعالمجموعهای

شوددهی(نام7-7-3خدمت)ای(6-7-3(،محصول)5-7-3برونداد)،ندیفراکیحاصلاز«موردنظرجینتا»نکهیا-1ادآوریی

 دارد.یمضمونمرجعموردنظربستگبه

ریعمومـاًدرونـدادهایسـانـدیفراـکیوبرونـدادهاینـدهایفراریعموماًبروندادهایساندیفراکیدروندادهای-2ادآوریی

 .باشندیمندهایفرا

نـدیفراـکیبهعنوانتـوانیمزیدنبالهمرانبهصورتومتعاملبههممرتبطندیازدوفراشیبایمجموعهدو-3ادآوریی

 .دینام

تـانـدیآیبـهاجـرادرمکنترلشدهطیوتحتشراشوندیمزیی(عموماًطرحر1-2-3سازمان)کیدرندهایفرا-4ادآوریی

 حاصلشود.ییافزاارزش

کـردغالبـاًصحهگذاریاقتصادیبهطورایسهولت(بروندادحاصلازآنرانتوانبه11-6-3کهانطباق)ندییفرا-5ادآوریی

 .شودیمدهینام«ژهیوندیفرا»

کـهدرباشدیمتیریمدستمیمربوطبهاستانداردهایسیاصلفیازاصطلاحاتمشتركوازتعاریکیاصطلاحنیا-6ادآوریی

یاصلفی،ارائهشدهاست.تعرISO/IEC Directivesشدهدربخشاولقیتلف،ISOخاصیلیتکممهیضم  SLوستیپ

اضافهشده5یال1هایادآوریینیکردهاستوهمچنرییوبروندادتغندیفرانیب«1دورباطل»جادیازارییشگیپمنظوربه

است.







 
1Circularity 
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 «projectپروژه»3-4-2

شروعهایخیهمـراهبـاتارکنترلشدههماهنـگوـتهـاییازفعالمجموعهایفردمتشـکلازبه(منحصر1-4-3)ندییفرا

نهیزمان،هزتهاییومحدودردیگی(خـاصانجـامم4-6-3(منطبقبـاالزامـات)1-7-3هدف)کیبهیابیکهبرایدستانیوپا

 .باشدیومنابعراشاملم

ینـیمعـانیشـروعوپاخیدهدوعموماًتـارلیازساختارپروژهبزرگتریراتشکیبخشتواندیپروژهمنفردمکی-1ادآوریی

 دارد.

-3خدمت)ای(6-7-3(محصول)1-10-3)هاییژگیووگرددیکاربردروزآمدمهااهدافودامنهپروژهیدربرخ-2ادآوریی

 .گردندیمنییتعجیتدرپروژهبهشرفتی(همگامباپ7-7

 خدمتباشد.ایچندواحدازمحصولایکیتواندیپروژهمکی(حاصلاز5-7-3برونداد)-3ادآوریی

 .شودیمجادیپروژهایودرمحدودهزمانیمعمولموقتبهطور(پروژه1-2-3سازمان)-4ادآوریی

 پروژهلزوماًبهاندازهپروژهارتباطندارد.تهاییفعالنیتعاملهایبیدگیچیپ-5ادآوریی

 کردهاست[رییتغ3یال1ییادآوریها،5-3ربندیز ISO 10006:2003استاندارد]منبع:استاندارد

«quality management system realization»تیفیکتیریمدستمیسدآورییپد3-4-3

 (4-5-3)تیفیکتیریمدستمیسکیاجرا،برقرارنگهداشتنوبهبودمداومن،یتدوجاد،ی(ا1-4-3)ندیفرا

حـذفشـدهاست.[یادآوریها–کردهاسترییتغ1-3ربندی،زISO 10019:2005]منبع:استاندارد

 «competence acquisition»  یستگیکسبشا3-4-4

 (4-10-3)یستگیآوردنشابهدست(1-4-3)ندیفرا

 [راتیی،باتغ2-3ربندیز، ISO 10018:2012]منبع:استاندارد

«procedureروشاجرایی»3-4-5

(1-4-3)ندیفراایتیفعالکیشدهبرایانجاممشخصقهیطر

نباشند.ایمدونباشندتوانندیمییهایاجراروش-ادآوریی
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«outsource»برونسپاریکردن3-4-6

(سازمانراانجام1-4-3)نـدهـاییفراایهایکاریازحوزهیبخش،یرونی(ب1-2-3سازمان)کیکهطبقآنیباتیترتجادیا

 .دهدیم

ـای(است،هرچنـدکـهحـوزهکـاری3-5-3)تیریمدستمیسدامنهشمولخارجازیسازمان،یرونیسازمانبکی-1ادآوریی

 باشد.دامنهشمولشدهدرمحدودهبرونسپاریندیفرا

کـهدرباشدیمتیریمدستمیمربوطبهاستانداردهایسیاصلفیازاصطلاحاتمشتركوازتعاریکیاصطلاحنیا-2ادآوریی

 ،ارائهشدهاست.ISO/IEC Directivesشدهدربخشاولقیتلف، ISOخاصیلیتکممهیضمSLوستیپ

 «contractقرارداد»3-4-7

 تعهدآورتوافق

   «design and development »نیوتکویطراح3-4-8

درخصوصشتریبـاتیبـاجزئی(رابـهالزامـات1-6-3مـورد)ـکی(برای4-6-3(کهالزامات)1-4-3)ندهایازفرامجموعهای

 .کندیملیآنموردتبد

مفهـومبـهتواننـدیومباشـندیپـژوهشمجـهیاغلبنتدهندیملیراتشکنیوتکویدروندادطراحکهیالزامات-1ادآوریی

هایژگیبرحسبواشوند.الزاماتعمومانیبنیوتکوی(طراح5-7-35دهندهبرونداد)لیازالزاماتتشکتریتروعمومگسترده

 وجودداشتهباشد.نیوتکویمرحلهطراحنیچندتواندی(م2-4-3پروژه)کی.درشوندیمنیی(تع3-10-1)

رود)بـرایمثـالبهکارابـد،ییمنیتکـوایشودیمیآنچهطراحتیماهکردنانیبرایبتواندیمگرفیتوصکی-2ادآوریی

.(ندیفرانیوتکویطراحای(7-7-3(،خدمت)6-7-3محصول)نیوتکویطراح

 سیستمبهمربوطاصطلاحات3-5

  «system»ستمیس3-5-1

متعاملایبههمازعناصرمرتبطمجموعهای

 «infrastructure»رساختیز3-5-2

(1-2-3سازمان)کیتیبرایفعالازی(موردن7-7-3وخدمات)زاتی(ازامکانات،تجه1-5-3)یستمیس<سازمان>
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 «management systemسیستممدیریت»3-5-3

-7-3(واهداف)8-5-3)خطمشیهانیـی(بـرایتع1-2-3سـازمان)ـکیمتعامـلایبههمازاجزایمرتبطمجموعهای

 بهآناهدافیابی(برایدست1-4-3)ییندهای(وفرا1

ـتیفی(ک4-3-3)تیریبپردازد،بهعنوانمثـالمـدیچندرشتهتخصصایکیبهتواندیمتیریمدستمیسکی-1ادآوریی

 .یطیمحستیزتیریمداییامورمالتیری،مد

مقرراتها،هیرو،خطمشیهاات،یعملزی،یطرحرها،تیهاومسئولساختارسازمان،نقشت،یریمدستمیاجزایس-2ادآوریی

 .کندیمنییبهاهدافسازمانراتعیابیبرایدستندهای،باورها،اهدافوفرا

هـایازسـازمان،بخشینـیهایکاریخـاصومعکلسازمان،حوزهتواندیمتیریمدستمیسکیدامنهشمول-3ادآوریی

 راشاملگردد.سازمانهاگروهازکیانیکاریدرمچندحوزهایکیایازسازمان،ینیخاصومع

کـهدرباشدیمتیریمدستمیمربوطبهاستانداردهایسیاصلفیازاصطلاحاتمشتركوازتعاریکیاصطلاحنیا-4ادآوریی

ازیاصلفی،ارائهشدهاست.تعرISO/IEC Directivesشدهدربخشاولقی،تلفISOخاصیلیتکممهیضمSLوستیپ

 کردهاست.رییتغ3یال1هایادآورییدررییتغقیطر

 «quality management systemسیستممدیریت»3-5-4

(2-6-3)تیفیازنظرکتیری(مد3-5-3)ستمیازسیبخش

 «work environmentمحیطکاری»3-5-5

 .شودیکهکارتحتآنانجاممیطیازشرامجموعهای

طرحهای،ییباشد)ماننددما،روشنایطیمحستیوزیروانشناخت،یاجتماع،یکیزیشاملعواملفتواندیمطیشرا-ادآوریی

 موادموجوددرهوا.بیوترک1«کارطیمحیعواملانسان»،یازکارکنان،تنششغلریتقد

 «metrological confirmation »یشناختاندازهدییتأ3-5-6

(برای4-6-3بـاالزامـات)اندازهگیری(6-11-3)ـزاتیتجهنکهیازانانیبرایحصولاطمازیموردناتیازعملمجموعهای

.کاربردموردنظرمنطبقهستند





 
1Ergonomics 
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(لازم،و9-12-3)ـریتعمـایمی(،هرگونهتنظ12-8-3)قیتصدایونیبراسیشاملکالاعمومیشناختاندازهدییتأ-1ادآوریی

گذاریهرگونهبرچسبنیهمچنزات،یبرایکاربردموردنظرتجهیشناختباالزاماتاندازهسهیمجددبعدی،مقاونیبراسیکال

 .گرددیمازیکردنموردنمهرومومـای

نظربـهاثبـاتبرایکاربردمورداندازهگیریزاتیتجهمناسببودنکهیوبهشرطکهیتازمانیشناختاندازهدییتأ-2ادآوریی

 .شودیمدوننشدهباشد،حاصلنمایدهینرس

وحـداکثرخطاهـایرییپـذکیگسـتره،تفکـلینظرشاملمواردیازقببرایکاربردموردیشناختالزاماتاندازه-3ادآوریی

 .گرددیمجازم

 .شودیشخصنم(استودرالزاماتمحصولم6-7-3ازالزاماتمحصول)زیمعمولاًمتمایشناختالزاماتاندازه-4ادآوریی

 کردهاست[.رییتغ1ادآورییرات،ییباتغ5-3ربندیز ISO 10012:2003]منبع:استاندارد

 «measurement management system »سیستممدیریتاندازهگیری3-5-7

اندازهندهایی(وکنتـرلفرا6-5-3)یشـناختاندازهـدییبهتأیابیمتعاملبرایدستایبههمازعناصرلازممرتبطمجموعهای

 (5-11-3)گیری

 [راتییباتغ1-3ربندیز ISO 10012:2003د]منبع:استاندار

 « policy» خطمشی3-5-8

شـدهانی(آنب1-1-3)یبالامدیریترده(آنگونهکهرسماًتوسط1-2-3سازمان)کیرییگوجهتمقاصد<سازمان>

 .است

کـهدرباشدیمتیریمدستمیمربوطبهاستانداردهایسیاصلفیازاصطلاحاتمشتركوازتعاریکیاصطلاحنیا-ادآوریی

 ،ارائهشدهاست.ISO/IEC Directivesشدهدربخشاولقیتلف،ISOخاصیلیتکممهیضمSLوستیپ

 « quality policy»تیفیخطمشیک3-5-9

 (2-6-3)تیفی(مربوطبهک8-5-3)خطمشی

 -5-3)چشماندازبـاهمراستاتواندی(سازگاراست،م1-2-3سازمان)یکلخطمشیباتیفیکخطمشیعموماً-1ادآوریی

 .دهدی(ارائهم2-7-3)تیفیاهدافکنییرابرایتعی(سازمانباشدوچهارچوب11-5-3)تی(ومأمور10

باشد.تیفیکخطمشینییبرایتعییمبناتواندیاستانداردمنیشدهدراارائهتیفیکتیریمدستمیاصولس-2ادآوریی
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 «visionچشمانداز»3-5-10

 <سازمان>

 .شدهاستانی(آنب1-1-3)یبالامدیریتردهآنگونهکـهتوسـطابد،یداردبهآندستلیکهسازمانتمایآرمانیگاهیجا

 «mission»تیمأمور3-5-11

 <سازمان>

.شدهاستانی(آنب1-1-3)یبالامدیریتردهسازمانازوجودخود،آنگونهکهتوسطمقصود

 «strategy»راهبرد3-5-12

یکلایمدت(بلند1-7-3هدف)کیبهیابیدستطرح

 الزامبهمربوطاصطلاحات3-6

 «object»مورد3-6-1

entity    

item    

 قابلتصورایقابلدركزیچهر

 (،منابع.1-5-3)ستمی(،س1-2-3(،سازمان)1-4-3)ندی(،فرا7-7-3(،خدمت)6-7-3محصول)-مثال

کیل،یتبدبیمثالضربهطور)رمادییالماس(،غکیایبرگکاغذ،کیموتور،کیمادی)مانند:توانندیموردهام-ادآوریی

 سازمان(باشد.یآتتیمثالوضعبهطورتصورشده)ایطرحپروژه(

 [راتییباتغ1-1-3ربندیز ISO 1087-1:2000]منبع:استاندارد

   «quality »تیفیک3-6-2

.کندی(رابرآوردهم4-6-3(،الزامات)1-6-3مورد)کیی(ذات1-10-3)هاییژگیازومجموعهایکهیزانیم

 بردهشود.بهکاریعالایخوبف،یصفتمانندضعکیباهمراهباتواندیم«تیفیک»اصطلاح-1ادآوریی

(است.1-6-3مورد)کیبهمعنایموجودبودندر«شدهنسبتداده»برخلاف«یذات»-2ادآوریی
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 «grade درجه»3-6-3

(کـهازلحـاظکـارکردیهمانمورداستفاده1-6-3مورد)کی(مختلفمربوطبه4-6-3بهالزامات)افتهیصیرتبهتخصایرده

 .راداشتهباشند

 ودرجههتلمندرجدرراهنمایهتل.مایهواپطیدرجهبل-مثال

 .شودی(،عموماًدرجهمشخصم5-6-3)تیفیالزاماتکنییهنگامتع-ادآوریی

 «requirement»الزام3-6-4

 .اجباریاستاییحیتلوایا،عمومشود،یمانیانتظاریکهبایازین

ـازی(،ن3-2-3)نفعیذطرفهای(و1-2-3سازمان)کییعمومیۀروایدرعرفیعنیباشدیم«یحیعموماًتلو»-1ادآوریی

 است.یحیانتظارموردنظرتلوای

 (.6-8-3شدهباشدبرایمثالدراطلاعاتمدون)انیاستکهبیشده،الزامالزاممشخص-2ادآوریی

مثالبرایالزاماتمحصولبهطورازالزاماتاستفادهشودیبرایمشخصکردننوعخاصتواندیمگرفیتوصکی-3ادآوریی

 (.5-6-3)تیفی(،الزاماتک4-2-3(،الزاماتمشتری)4-3-3)تیفیکتیری(،الزام،مد3-7-6)

 شوند.جادیخودسازماناایذینفعمختلفطرفهایتوسطتوانندیالزاماتم-4ادآوریی

انتظارازمشـتریبـرآوردهکی(،لازمباشد2-9-3مشتری)تیازرضاییبهسطحبالایابیممکناستبرایدست-5ادآوریی

 نباشد.یالزاماییحیعموماًتلواینشدهباشدانیاگربیشودحت

مـذکوردرتیریمـدسـتمیمربوطبهاستانداردهایسیاصلفیازاصطلاحاتمشتركوازتعاریکیاصطلاحنیا-6ادآوریی

منبعیاصـلـفیباشـدتعری،مISO/IEC Directivesشدهدربخشاولقیتلف،  ISOخاصیلیتکممهیضمSLوستیپ

 رکردهاست.ییتغ5یال3هایادآورییاضافهکردنقیازطر

 « quality requirement»تیفیالزامک3-6-5

 (2-6-3)تیفی(مربوطبهک4-6-3)الزام

 «statutory requirement ی»الزامقانون3-6-6

گذارشدهتوسطنهادقانون(اجباریمشخص4-6-3)الزام
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 «regulatory requirement الزاممقرراتی»3-6-7

 .استاریگذاردارایاختکهازسوینهادقانونیتوسطمرجعمشخصشده(اجباری4-6-3)الزام

 «product configuration information  »محصولکربندییاطلاعاتپ3-6-8

 (6-7-3محصول)یبانی(،کـارکـردنوپشـت12-8-3)قی،تصـدـدآورییپد،یاطلاعاتمربوطبهطراحریساای(4-6-3)الزام

 [راتیی،باتغ9-3،بند ISO 10007:2003:استاندارد]منبع:

 «nonconformity»عدمانطباق3-6-9

 (4-6-3الزام)کینشدنبرآورده

مـذکوردرتیریمـدسـتمیمربـوطبـهاسـتانداردهایسیاصلفیازاصطلاحاتمشتركوازتعاریکیاصطلاحنیا-ادآوریی

.باشدیم،ISO/IEC Directivesدربخشاولتلفیقشده،ISOخاصسازمانیلیتکممهیضمSLوستیپ

 « defect» بیع3-6-10

 مشخصشدهکاربردای(دررابطهباکاربردموردنظر9-6-3)عدمانطباق

تیمربوطبـهمسـئوللیخصوصدرموردمسابهرایداردزتیاهمعدمانطباقوبیعمیمفاهنیشدنبلیقازیتما-1ادآوریی

 .باشدیمیدارایمعنایحقوقیضمنبهطور(،7-7-3(وخدمت)6-7-3درقبالمحصول)

(2-8-3اطلاعـات)ـتیماهریتحـتتـأثتواندیمباشدی(م4-2-3نظرمشتری)کاربردموردنظرآنگونهکهمورد-2ادآوریی

 .ردینگهداریقرارگایرییگبهکارراهنماهایلی(ازقب5-2-3)کنندهنیشدهتوسطتأمارائه

 «conformity »انطباق3-6-11

 (4-6-3الزام)کیشدنبرآورده

  «Complianceاست.درفرانسهکلمه»مترادفاستامامنسوخشده  «Conformanceانگلیسیکلمه»در-1ادآوریی

مترادفاستامامنسوخشدهاست.

کـهدرباشدیمتیریمدستمیمربوطبهاستانداردهایسیاصلفیازاصطلاحاتمشتركوازتعاریکیاصطلاحنیا-2ادآوریی

فی،ارائهشدهاست.تعرISO/IEC Directivesدربخشاولتلفیقشده، ISOخاصسازمانیلیتکممهیضمSLوستیپ

.تکردهاسرییتغ1ادآورییاضافهکردنقیازطریاصل
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 «capability »توانمندی3-6-12

 .سازدی(مربوطبهآنبرونـدادرابرآوردهم4-6-3(کهالزامات)5-7-3برونداد)کیدآوردنی(برایپد1-6-3مورد)کیییتوانا

ـفیتعرISO 3534-2یالمللـنی(درحـوزهآمـاردراسـتانداردبـ1-4-3)نـدیاصطلاحاتمربوطبهتوانمندیفرا-ادآوریی

 .شدهاند

 «traceability »قابلیتردیابی3-6-13

 (1-6-3مورد)کیتیموقعایکاربردخچه،یتارکردنیابیردییتوانا

 مربوطباشد:ریبهمواردزتواندیمیابیردتی(قابل7-7-3خدمت)کیای(6-3-3محصول)کییهنگامبررس-1ادآوریی

 منشأموادوقطعات؛-

 فرآوری؛خچهیتار-

 .لیخدمتپسازتحوایمحصولتیوموقععیتوز-

 شدهاست.رفتهیپذیفیتعرISO/IEC Guide 99مذکوردرفیتعر،یشناسدررشتهاندازه-2ادآوریی

 «dependability »اعتمادتیقابل3-6-14

 .باشدیمازیهرآنگاهکهموردنایکارکردنهمانگونهکهییتوانا

 حذفشدهاست[یادآوریهارات،یی،باتغIEC 60050-192]منبع:استاندارد

 «innovation »نوآوری3-6-15

.کندیمعیتوزبازایآوردیمدیراپدیکهارزشرکردهییتغایدی(جد1-6-3)مورد

 .شدهاندتیریمنجربهنوآوریعموماًمدتهاییفعال-1ادآوریی

 نوآوریعموماًازلحاظاثرآنمهماست.-2ادآوریی

 نتیجهبهمربوطاصطلاحات3-7

 «objective »هدف3-7-3

 .دیآبهدستکهقراراستایجهینت

باشد.یاتیعملاییکیراهبردی،تاکتتواندیهدفم-1ادآوریی
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(ویطیمحسـتیوز،یمنـیوایسـلامت،یمرتبطباشند)ماننداهـدافمـالیهایمختلفباحوزهتوانندیاهدافم-2ادآوریی

-4-3)ندی(وفرا6-7-3(،محصول)2-4-3(،پروژه)1-2-3)مانندراهبردی،درسرتاسرسازمان)یدرسطوحمتفاوتتوانندیم

 روند.بهکار(1

یـاتیعملـارینظر،مقصـود،معمـوردجهینتبهعنوانمثالطوربهشود،انیهمبگریهایدبهصورتتواندیهدفم-3ادآوریی

 هابامعنایمشابه.واژهریاستفادهازساقیازطرای(2-7-3)تیفیهدفکبهعنوان،

(2-7-3)ـتیفیاهـدافکخـاص،جیبـهنتـایابی(بـرایدسـت4-5-3)تیفیکتیریمدسیستمهایدرمضمون-4ادآوریی

 .گرددیمنیی(تع1-2-3(توسطسازمان)9-5-3)مشیکیفیتخطهمخوانبا

کـهدرباشدیمتیریمدستمیمربوطبهاستانداردهایسیاصلفیازاصطلاحاتمشتركوازتعاریکیاصطلاحنیا-5ادآوریی

ازیاصلفیارائهشدهاست.تعر،ISO/IEC Directivesشدهدربخشاولقی،تلفISOخاصیلیتکممهیضمSLوستیپ

 .ستکردهارییتغ2ادآورییاضافهکردنقیطر

 «quality objective »تیفیهدفک3-7-2

 (3-6-2)تیفی(مربوطبهک3-7-1)هدف

 باشد.ی(م1-2-3(سازمان)9-5-3)تیفیکخطمشیعموماًبرمبنایتیفیاهدافک-1ادآوریی

 .شوندی(مرتبطدرسازمانمشخصم1-4-3)ندهاییعموماًبرایحوزههایکاری،سطوحوفراتیفیاهدافک-2ادآوریی

 «success»تیموفق3-7-3

 <سازمان>

 (1-7-3هدف)کیبهیابیدست

ذینفـعطرفهایازهاییآنونیمالایمنافعاقتصادینیمربوطبهموازنهبازی(برن1-2-3سازمان)کیتیموفق-ادآوریی

(،شـرکا5-2-3)تامینکنندگان(،استفادهکنندگان،سهامداران)مالکان(،کارکنانسازمان،4-2-3)انی(مانندمشتر3-2-3)

 دارد.دیتأکی،گروههایذینفعوجوامعمحل

 «sustained success »داریپاتیموفق3-7-4

 <سازمان>

 یدورهزمانکی(درطول3-7-3)تیموفق

طی(ومنـافعمربـوطبـهمحـ1-2-3سـازمان)ـکیاقتصـادی-یمنافعمـالنیبرتوازنبازیبهنداریپاتیموفق-1ادآوریی

دارد.دیتاکیبومستیوزیاجتماع
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(،مالکـان،کارکنـانسـازمان4-2-3)انیسازمانمانندمشـترکی(3-2-3)نفعیذطرفهایبهداریپاتیموفق-2ادآوریی

 جامعهمربوطاست.ایشرکاها،هی(،بانکداران،اتحاد5-2-3)تامینکنندگان،

 «output»برونداد3-7-5

 (1-4-3)ندیفراکیماحصل

بودنوجـهمـوردنظر(باشدبهغالـب7-7-3خدمت)کیای(6-7-3محصول)کی(1-2-3بروندادسازمان)نکهیا-ادآوریی

لیتحوکهیدرحالشود،یمحصولمحسوبمکیگالریکیبرایفروشدرینقاشکیدارد،برایمثالیآنبستگهاییژگیو

درشـود،یمحصـولمحسـوبمـکییخردهفروشـکیدرشدهدارییخدمتاست،همبرگرخرکیشدهسفارشدادهینقاش

 خدمتاست.کیازیرستورانبخشکیشدهدرسفارشوسروکردنهمبرگرسفارشدادهافتیدرکهیحال

 «product»محصول3-7-6

رد،ی(صورتگ4-2-3سازمانومشتری)نیهرگونهمعاملهبنکهیبدوناتواندی(کهم1-2-3سازمان)کی(5-7-3برونداد)

 .شوددیتول

اما.گرددیمحققمرد،ی(ومشتریصورتگ5-2-3)کنندهنیتآمنیایبلزوماًمعاملهنکهیمحصولبدوناکیدیتول-1ادآوریی

 .ردیآنبهمشتریدربرگلی(راهنگامتحو7-7-3عنصرخدمت)تواندیاغلبم

 استکهعموماًملموساست.یمحصول،جزئکیجزءغالب-2ادآوریی

شـده(.مـوادفرآوریرهای(قابلشمارشاست)مانندتا1-10-3)یژگیوکیافزارملموساستومقدارآنسخت-3ادآوریی

افزارومـواد(.بـهسـختیالکلــریهایغونوشـابهیاست)مانندموادسـوختوستهیپیژگیوکیملموسهستندومقدارآنها

لی(،بـدوندرنظـرگـرفتنواسـطانتقـالآن،تشک2-8-3اطلاعات)ازافزار.نرمشودیشدهاغلببهعنوانکالاهااشارهمیفرآور

درموردـتیبرنامهکاربردیتلفنهمراه،دفترچهراهنما،محتوایفرهنـگلغـات،حـقمالکوتر،ی)مانندبرنامهکامپشودیم

 .(یرانندگنامهیگواه،یقیموسفیتصن

   « service»خدمت3-7-7

 .ردیگی(انجامم4-2-3سازمانومشتری)نیاستکهلزوماًبتیفعالکی(باحداقل1-2-3سازمان)کی(5-7-3)برونداد

 هستند.رملموسیخدمتعموماًغکیاجزایغالب-1ادآوریی

(مشـتریو4-6-3الزامـات)نیـیاستکهدرنقطهتعاملبـامشـتریبـرایتعییهاتیخدمتاغلبشاملفعال-2ادآوریی

کننـدهخـدمتماننـدبانکهـایارائهسازمانهاایمداومبـاابطهشاملرتواندیومردیگیهنگامارائهخدمتانجاممنیهمچن

 باشد.هانامارستیمثالمدارسوببهطورییخدماتعمومسازمانها،مؤسساتحسابداریو

باشد:ریبرایمثالشاملمواردزتواندیخدمتمکیارائه-3ادآوریی
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ـریتعمیسـتیبایکـهمییتوسطمشتری)مانندخـودروعرضهشده(ملموس6-7-3محصول)کیبرویانجامگرفتهتیفعال-

 شود(؛

توسطمشتری)ماننداطلاعاتارائـهشـدهدرمـوردعرضهشدهملموسری(غ6-7-3محصول)کیبرویانجامگرفتهتیفعال-

 است(؛ازیموردنیاتیاظهارنامهمالمیدرآمدهاکهبرایتنظ

 انتقالدانش(؛نهی(درزم2-8-3)مانندارائهاطلاعات)رملموسیمحصولغکیارائه-

مناسببرایمشتری)مانندهتلهاورستورانها(؛طیمحجادیا-

 .گرددیخدمتعموماًتوسطمشتریتجربهمکی-4ادآوریی

 «performance » دعملکر3-7-8

 اندازهگیریقابلجهینت

 مربوطباشد.یفیکیافتههایبهاییکمیافتههایبهتواندیعملکردم-1ادآوریی

-3(،خـدمات)6-7-3(،محصولات)1-4-3)ندهای(،فرا11-3-3)تهای(،فعال3-3-3)تیریبهمدتواندیعملکردم-2ادآوریی

 (مربوطباشد.1-2-3)سازمانهاای(1-5-3)هاستمی(،س7-7

کـهدرباشدیمتیریمدستمیمربوطبهاستانداردهایسیاصلفیازاصطلاحاتمشتركوازتعاریکیاصطلاحنیا-3ادآوریی

 ،ارائـهشـدهاسـت.ISO/IEC Directivesشـدهدربخـشاولـقی،تلفISOخاصیلیتکممهیضمSLوستیپ

 کردهاست.رییتغ2ادآورییبااصلاحیاصلفیتعر

 «  risk»سکیر3-7-9

 تیقطعرعدمیتأث

 باشد.یموردانتظاراست،مازآنچهکه-یمنفایمثبت-انحراف،عدمقظعیتریتأث-1ادآوریی

دانـشـایباشـددررابطـهبـادركیبهصورتجزئی(،حت2-8-3کمبوداطلاعات)تیوضعانگریب،عدمقظعیت-2ادآوریی

 تبعاتواحتمالوقوعآناست.ایرخدادکیداشتندرمورد

3-1-5-3ربندی،زISO Guide 73: 2009اغلببااشارهبهرخدادهایبالقوه)همانگونهکهدراستانداردسکیر-3ادآوریی

شدهاسـت(فیتعر3-1-6-3ربندیزISO Guide 73: 2009شدهاست(وتبعاترخدادها)همانگونهکهدراستانداردفیتعر

.گرددیمشخصمنهایازایبیترکای
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(واحتمالوقوعمربوطه)همانگونهطیدرشرایراتییرخداد)شاملتغکیازتبعاتیبیببرحسبترکاغلسکیر-4ادآوریی

 .شودیمانیشدهاست(بفیتعر1-1-6-3ربندی،زISO Guide 73: 2009کهدراستاندارد

 وجوددارد.یکهامکانبروزفقطتبعاتمنفمیرودبهکاریهنگام«سکیر»واژهیگاه-5ادآوریی

کـهدرباشدیمتیریمدستمیمربوطبهاستانداردهایسیاصلفیازاصطلاحاتمشتركوازتعاریکیاصطلاحنیا-6ادآوریی

فی،ارائهشدهاست.تعرISO/IEC Directivesشدهدربخشاولقیتلف، ISOخاصسازمانیلیتکممهیضمSLوستیپ

 کردهاست.رییتغ5ادآورییبااصلاحیاصل

   «efficiency یی»کارا3-7-10

 شدهآمدهومنابعاستفادهبهدستجهینتنیبرابطه

 «effectiveness ی»اثربخش3-7-11

 .بدستآمدهاستطرحریزیشدهحیونتااندافتهیتحققطرحریزیشدههایتیکهفعالیزانیم

مـذکوردرتیریمـدسـتمیمربـوطبـهاسـتانداردهایسیاصلفیازاصطلاحاتمشتركوازتعاریکیاصطلاحنیا-ادآوریی

 باشد.ی،مISO/IEC Directivesشدهدربخشاولقی،تلفISOخاصیلیتکممهیضمSLوستیپ

 مداركواطلاعاتدادهها،بهمربوطاصطلاحات3-8

 «data دادهها»3-8-1

(1-6-3مورد)کیدربارههاتیواقع

 «information »اطلاعات3-8-2

 (معنادار1-8-3)هایداده

 «objective evidence ی»نیشواهدع3-8-3

 .هستندزییچقتیحقایوجوددی(کهمؤ1-8-3)ییهاداده

 آورد.بهدستگریطرقدای(8-11-3(،آزمون)4-11-3)اندازهگیریمشاهده،قیازطرتوانیرامینیشواهدع-1ادآوریی

-3اطلاعـات)ریسـاایهاتیواقعانی(،ب10-8-3(عموماًشاملسوابق)1-13-3)زییمربوطبهممینیشواهدع-2ادآوریی

هستند.قی(ذیربطوقابلتصد7-13-3)زییممارهاییطبقمعباشدکهی(م8-2
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   «information system»اطلاعاتستمیس4-8-3

(1-2-3سازمان)کیمورداستفادهدردرونیازمجاریارتباطایشبکه<تیفیکتیریمدستمیس>

   «document »مدرك3-8-5

 (وواسطحاویآن2-8-3)اطلاعات

 نقشه،گزارش،استاندارد.،ییروشاجراکنندهحی(،مدركتشر7-8-3(،مشخصات)10-8-3سابقه)-مثال

ازآنهـایبـیترکاینمونهمرجعایعکسانه،ینوریبرایرااییکیالکترون،یسیمغناطسکیکاغذ،دتواندیواسطم-1ادآوریی

 باشد.

 .نامندیم«مستندات»ازمدارك،برایمثالمشخصاتوسوابقراغالبامجموعهای-2ادآوریی

حـالـنی.بـااشودی(،)مانندالزاماتمربوطبهخوانابودن(بهتمامانواعمداركمربوطم4-6-3ات)الزامیبرخ-3ادآوریی

(ودرمـوردسـوابقـدنظرهایدرموردمشخصات)مانندالزاماتمربوطبهتحتکنترلقـراردادنتجدیالزاماتمختلفتواندیم

 (وجودداشتهباشد.یابیبازتیل)مانندالزاماتمربوطبهقاب

 «documented information »اطلاعاتمدون3-8-6

.(الزامداردآنهاراکنترلونگهداریکند1-2-3(وواسطحاویآنکهسازمان)2-8-3)اطلاعات

 باشد.یدرهرشکلوواسطوازهرمنبعتواندیاطلاعاتمدونم-1ادآوریی

 باشد:ریاشارهبهمواردزتواندیاطلاعاتمدونم-2ادآوریی

 (مرتبط؛1-4-3)ندهایی(،شاملفرا3-5-3)تیریمدستمیس-

 سازمان)مستندات(؛تیفعالبهمنظورایجادشدهاطلاعات-

 (.10-8-3آمده)سوابق)بهدستجیشواهدمربوطبهنتا-

کهدرباشدیمتیریمدستمیمربوطبهاستانداردهایسیاصلفیازاصطلاحاتمشتركوازتعاریکیاصطلاحنیا-3ادآوریی

 ،ارائهشدهاست.ISO/IEC Directivesدربخشاولتلفیقشده،ISOخاصسازمانیلیتکممهیضمSLوستیپ

 «specification »مشخصات3-8-7

(4-6-3کنندهالزامات)انی(ب5-8-3)مدرك
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دسـتورالعمل،یـیروشاجراکنندهحیمـدركتشـر،یهایفنـ(،نقشه9-8-3)تیفی(،طرحک8-8-3)تیفینظامنامهک-مثال

 کاری.

(و1-4-3)نـدیمشخصـاتفرا،یـیروشاجراتشریحکننده)مانندمـدركهاتیمرتبطبافعالتواندیمشخصاتم-1ادآوریی

(ونقشه(8-7-3()مانندمشخصاتمحصول،مشخصاتعملکرد)6-7-3مرتبطبامحصولات)ای(،8-11-3مشخصاتآزمون)

 باشد.

-8)نیوتکـویطراحقیازطرشدهافتهیدستجینتاانگریبتواندیالزامات،مشخصاتمانیبلهیوسبهنیعلاوهبرا-2ادآوریی

 .ردیاستفادهقرارگ(مورد10-8-3سابقه)کیبهعنوانتواندیمواردمیدربرخنی(باشدوبنابرا4-3

  «quality manual»تیفیکنظامنامه3-8-8

 (2-2-3سازمان)کی(4-5-3)تیفیکتیریمدستمی(مربوطبهس7-8-3)مشخصات

هرسازمانیدگیچیوشکلباهمفرقداشتهباشندتابااندازهوپاتیازنظرشرحجزئتواندیمتیفیهایکنظامنامه-ادآوریی

 متناسبباشد.

 «quality plan »تیفیکطرح3-8-9

یوتوسطکسیزمـانکیدریستیبای(ومنابعمرتبطباآنکهم5-4-3)ییهایاجرا(مربوطبهروش7-8-3)مشخصات

 .شودبردهبهکار(خاص1-6-3مورد)کیبرای

نـدهایی(وفرا4-3-3)ـتیفیکتیری(مد1-4-3)ندهاییکهبهفراباشندیمییعموماًآنهاییهایاجراروشنیا-1ادآوریی

 .شوندی(مربوطم7-7-3(وخدمات)6-7-3محصولات)دآورییپد

هـایروشتشریحکننده(5-8-3بـهمـدارك)ـای(8-8-3)تیفیازنظامنامهکییاغلببهبخشهاتیفیکطرح-2ادآوریی

 .دهدیارجاعمییاجرا

 (است.5-3-3)تیفیکزییطرحرجیازنتایکیعموماًتیفیکطرح-3ادآوریی

«record سابقه»3-8-10

 .آوردیرافـراهممتهـایشـواهدیدالبـرانجـامفعالـایشـودیآمدهذکرمبهدستجی(کهدرآننتا5-8-3)یمدرک

قیآوردنشواهدمربوطبهتصد(وفراهم13-6-3)قابلیتردیابیکردنمثال،برایمدونبهعنوانتوانند،یسوابقم-1ادآوریی

 رود.بهکار(2-12-3)ی(واقداماصلاح1-12-3)رانهیشگی(،اقدامپ3-8-12)

تحتکنترلباشند.دنظریازلحاظتجدستینازییسوابقعموماًن-2ادآوریی
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 «project management plan»پروژهتیریطرحمد3-8-11

ازیموردنزیی(چـهچ2-4-3پروژه)کی(1-7-3اهداف()ایهدف)برآوردهکردنبرایکندی(کهمشخصم5-8-3)یمدرک

 است

 (باشد.9-8-3پروژه)تیفیمربوطبهطرحکایپروژهبهتراستشاملتیریطرحمد-1ادآوریی

کـهبـهسـاختارهایییطرحهـاماننـدآنهـاریشاملسانیاست،همچنیپروژه،آنگونهکهمقتضتیریطرحمد-2ادآوریی

یمنـیاتیریمـد،یطیمحسـتیزتیری(،مد9-7-3)سـکی(ر3-3-3)تیریمـدمنابع،جدولزمانبنـدی،بودجـه،،یسازمان

 .دهدیارجاعمنهابهآایباشدیمربوطمتیامنتیریومدیوسلامت

 [7-3ربندی،زISO 10006:2003]منبع:استاندارد

 «verificationتصدیق»3-8-12

 .شدهاندبـرآوردهمشخصشده(4-6-3الزامـات)نکـهی(درموردا3-8-3)ینیفراهمآوردنشواهدعقیازطردییتأ

(از1-11-3)نییشکلهایتعریساای(7-11-3)یبازرسکیجهینتتواندیمقیبرایتصدازیموردنینیشواهدع-1ادآوریی

 (باشد.5-8-3بازنگریمدارك)اینیگزیانجاممحاسباتجالیقب

 .شودیمدهینامطی(احرازشرا1-4-3)ندیفرایگاهشودیانجاممدییکهبرایتأییتهایفعال-2ادآوریی

 .میرودبهکارمربوطهتیبرایمشخصکردنوضع«شدهقیتصد»واژه-3ادآوریی

 «validation»صحهگذاری3-8-13

یکاربردخاصـای(برایاستفادهموردنظر4-6-3الزامات)نکهی(درموردا3-8-3)ینیفراهمآوردنشواهدعقیازطردییتأ

 .برآوردهشدهاست

-31)نیـیهایتعشـکلریسـاـای(8-11-3آزمون)کیجهیتواندنتیمصحهگذاریبرایازیموردنینیشواهدع-1ادآوریی

 (باشد.5-8-3بازنگریمدارك)اینیگزیانجاممحاسباتجالی(ازقب11-1

 .میرودبهکارمربوطهتیشدهبرایمشخصکردنوضعصحهگذاریواژه-2ادآوریی

 باشد.شدهسازیبهیشاییواقعتواندیمصحهگذاریاستفادهمربوطبهطیشرا-3ادآوریی

 «configuration status accounting »کربندییپتیشرحوضع3-8-4

اجرایتیووضعشنهادشـدهیپـراتییتغتی(،وضـع8-6-3محصـول)کربنـدییاطلاعاتپیرسمیدهگزارشایکردنثبت 

 .مصوبراتییتغ

 [7-3ربندی،زISO 10007:2003]منبع:استاندارد
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 « specific case »موردخاص 3-8-15

 (9-8-3)تیفیطرحکموضوع«تیفیطرحک»

-3قرارداد)ای(2-4-3(،پروژه)6-7-3(،محصول)1-4-3)ندیاصطلاحبرایاجتنابازتکراراصطلاحات«فرانیا-ادآوریی

 رفتهاست.بهکار ISO 10005ی(»دراستانداردبنالملل4-7

 کردهاست[رییتغ1ادآوریی،10-3ربندی،زISO 10005: 2005]منبع:استاندارد

 اصطلاحاتمربوطبهمشتری3-9

 «feedback »بازخورد3-9-1

 <مشتریتیرضا>

 اتیبـهشکایدگی(رسـ1-4-3)نـدیفراای(7-7-3(،خدمت)6-7-3نظراتواظهاراتمرتبطبهمحصول)ها،دگاهید

 اضـافهشدهاست[.فی،اصطلاحخدمتدرتعرراتییباتغ6-3ربندیز، ISO 10002:2014]منبع:استاندارد

 «customer satisfication »مشتریتیرضا3-9-2

 .کهانتظاراتویبرآوردهشدهاستیزانی(ازم4-2-3مشتری)استنباط

ـای(6-7-3محصـول)ـلیبرایمشتریموردنظرتاتحویحتای(1-2-3برایسازمان)تواندیانتظاراتمشتریم-1ادآوریی

یانتظارمشتریحتکیمشتریامکانداردلازمباشدکهتیبهسطحبالایرضایابی(معلومنباشدبرایدست7-7-3خدمت)

 اجبارنشدهباشد،برآوردهشود.ایمشخصیحیوتلبهصورتشدهباشدنهعموماًانیاگرنهب

الزامـاًتیمشتریاستامانبودنشـکاتیبودنسطحرضانییشاخصمتعارفدرموردپاکی(3-9-3)اتیشکا-2ادآوریی

 .ستیمشترینتیبهمعنایبالابودنسطحرضا

امرالزاماًبالابـودننی(مشتریباویموردتوافقگرفتهوبرآوردهشدهباشد،ا3-6-4کهالزامات)یهنگامیحت-3ادآوریی

 .کندینمنیمشتریراتأمتیرضا

 کردهاست[.رییتغهاادآورییو3-3ربندی،زISO 10004:2012]منبع:استاندارد

 «complaint »  تیشکا 3-9-3

درارتباطای(آن7-7-3خدمت)ای(6-7-3(درارتباطبامحصول)1-2-3سازمان)کیبهیتینارضاانیب؛   «مشتریتیرضا»

موردانتظاریحیتلـوـاییحیتصـربهصورتوفصلآنحلایهرگاهارائهپاسخاتیبهشکایدگی(رس1-4-3)ندیباخودفرا

 .باشد

 اضـافهشدهاست[فیاصطلاحخدمتدرتعررات،ییباتغ2-3ربندیزISO10002:2014]منبع:استاندارد
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 « customer service»بهمشتریخدمت3-9-4

 (7-7-3خـدمت)ای(6-7-3محصول)کیاتی(درطولسرتاسرچرخهح4-2-3(بامشتری)1-2-3تعاملسازمان)

اضـافهشدهاست[فیاصطلاحخدمتدرتعررات،ییباتغ5-3ربندی،زISO10002:2014]منبع:استاندارد

 «customer satisfication code of conduct»مشتریتیرفتارمربوطبهرضانیآئ3-9-5

مشتریتی(دررابطهبارفتارآن،کهباهدفارتقایرضا1-2-3سازمان)کی(توسط4-2-3شدهبهمشتری)قولهایداده

 .شروطذیربطاستبرآوردهکردن(و3-9-2)

(تمـاسوروشهـای8-2-3اطلاعـات)ها،تیمحـدودط،ی(،شـرا1-7-3شاملاهـداف)تواندیشروطذیربطم-1ادآوریی

 (باشد.3-9-3)اتیبهشکایدگی(رس5-4-3)ییاجرا

customer satisfication code of conductبهجایcodeاصطلاحISO 10001:2007استاندارددر-2ادآوریی

 رفتهاست.بهکار

اصطلاحموردقبولحذفشدهـکیبهعنوانcodeاصطلاحرات،ییباتغ1-3ربندی،ز   ISO 10001:2007]منبع:استاندارد

 کردهاست[رییتغ2ادآورییو

   «dispute»اختلاف3-9-6

 < مشتریتیرضا>

 .شدهاستمی(تسل7-2-3حلاختلاف)ندی(کهبهمجریفرا3-9-3)تیشکاکیازیناشموافقتعدم

حـلاخـتلافنـدیرادروهلهاولبهمجریفرایتینارضاانی(اجازهب4-2-3)انی(بهمشتر1-2-3)سازمانهایبرخ-ادآوریی

محسـوبشـدهواگـرتیشـکاـکیبهسازمانجهتارائهپاسخارسـالگـردد،یتینارضاانیهرگاهبط،یشرانی.درادهندیم

ازمانسازاریی.بسشودیملیوفصلنشود،بهاختلافتبدحلحلاختلاف،ندیفراریتوسطسازمانبدونمداخلهمجتیشکا

سازوکارحـلاخـتلافنکهیازاشیرابهخودسازماناظهارکنندپیتیدروهلهاولهرگونهنارضاانیمشتردهندیمحیترجها

 .رندیگبهکارازسازمانرارونیدرب

 اصطلاحاتمربوطبهویژگی3-10

 «characteristic ی»ژگیو3-10-1

 زکنندهیمتماتیخصوص

شدهباشد.نسبتدادهاییتیماهتواندیمیژگیوکی-1ادآوریی
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 باشد.یفیکاییکّمّتواندیمیژگیوکی-2ادآوریی

 وجوددارد:ریمانندمواردزیژگیازویهایمختلفطبقه-3ادآوریی

(؛یستشناختیزایییایمیش،یکیالکتر،یکیمکانهاییژگی)برایمثالویکیزیف-الف

(؛ییوشنوایینایب،ییلامسه،چشا،ییایمربوطبهبوهاییژگی)برایمثالویحس-ب

 رفتاری)برایمثالادب،درستکاریوصداقت(؛-ج

دردسترسبودن،استمرار(؛تیقابلنان،یاطمتیقابل،یشناس)برایمثالوقتیزمان-د

انسان(؛یمنیمربوطبهااییکیولوژیزیفیژگی)برایمثالویعواملانسانیمهندس-ه

.(مایکارکردی)برایمثالحداکثرسرعتهواپ-و

 «  quality characteristic»یتیفیکیژگیو3-10-2

 (4-6-3الزام)کی(مربوطبه1-6-3مورد)کی(1-10-3)یتیماهیژگیو

 .یدائمیژگیوکیبهصورتژهیواست،بهزییبهمعنایموجوددرچیتیماه-1ادآوریی

 .گرددیآنموردمحسوبنمیتیفیکیژگیمورد(وکیمتیمورد)برایمثالقکیشدهبهنسبتدادهیژگیو-2ادآوریی

 «human factor  ی»انسانعامل3-10-3

.داردریتأثی(تحتبررس1-6-3شخصکهبررویمورد)کی(1-10-3)یژگیو

 باشد.یاجتماعاییشناخت،یکیزیفتواندیمهایژگیو-1ادآوریی

 (داشتهباشد.3-5-3)تیریمدستمیبرسیمهمریتأثتواندیمیعواملانسان-2ادآوریی

 «competenceی»ستگیشا4-10-3

موردنظرجیهابرایبدستآوردننتادانشومهارترییگبهکارییتوانا

 .شودیمدهیاحرازشدهنامطیشرابهعنوانشدهاثباتیستگیشایگاه-1ادآوریی

کـهدرباشدیمتیریمدستمیمربوطبهاستانداردهایسیاصلفیازاصطلاحاتمشتركوازتعاریکیاصطلاحنیا-2ادآوریی

ارائهشدهاست.،ISO/IEC Directivesشدهدربخشاولقیتلف، ISOخاصسازمانیلیتکممهیضمSLوستیپ
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 «metrological characteristic »یشناختاندازهیژگیو3-10-5

.داشتهباشدری(تأث4-11-3)اندازهگیریجیبرنتاتواندی(کهم1-10-3)یژگیو

 متعددیدارد.یشناختاندازههاییژگی(معمولاو6-11-3)اندازهگیریزاتیتجه-1ادآوریی

 باشند.ونیبراسیموضوعکالتوانندیمیشناختاندازههاییژگیو-2ادآوریی

   «configuration »کربندییپ3-10-6

کربندیی(کـهدراطلاعاتپ7-7-3خـدمت)ـای(6-7-3محصول)کیوابستهبههمیکیزی(کارکردیوف1-10-3)هاییژگیو

 .شدهاستنیی(تع8-6-3محصول)

 اضافهشدهاست.ـفی،اصـطلاحخـدمتبـهتعرراتیی،باتغ3-3ربندیز،  ISO 10007:2003]منبع:استاندارد

  «configuration baseline» کربندییخطمبنایپ3-10-7

(7-7-3خدمت)ـای(6-7-3محصـول)ـکی(1-10-3)هاییژگیمحصولاستکهوکربندییپدشدهیی(تأ8-6-3)اطلاعات

بهکارخدمتایمحصولاتیدرسرتاسرچرخـهحهاتیبرایفعالییمبناعنوانبهکهکندیمنییتعیمقطعزمانکیرادر

 .میرود

 اضافهشدهاست[.ـفیاصـطلاح«خـدمت»بـهتعررات،یی،باتغ3-3ربندیز، ISO 10007:2003استاندارد]منبع:استاندارد

 تعیینبهمربوطاصطلاحات3-11

 «determination»نییتع3-11-1

مشخصهآنهاری(ومقاد1-10-3)هایژگیازوشترییتعدادبایکیافتنیبراییتیفعال

 « review»بازنگری3-11-2

نیی(تع3-7-1بهاهـداف)یابی(برایدست1-6-3مورد)کی(11-7-3)یاثربخشایتی،کفامناسببودن(1-11-3)نییتع

 شده

(،بـازنگریاقـدام4-2-3(مشـتری)4-6-3(،بـازنگریالزامـات)8-4-3)نیوتکـویبازنگریطراحت،یریبازنگریمد-مثال

 (وبازنگریهمترازی.2-12-3)یاصلاح

(راشاملگردد.10-7-3)ییکارانییتعنیهمچنتواندیبازنگریم-ادآوریی
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   «monitoring »شیپا3-11-3

کیای(7-7-3خـدمت)کی(،6-7-3محصول)کی(،1-4-3)ندیفراکی(،1-5-3)ستمیسکیتی(وضع1-11-3)نییتع

 تیفعال

 مشاهدهبادقتباشد.اینظارت،یبهبررسازینتواندیمتیوضعنییبرایتع-1ادآوریی

 .شودیزمانهایمختلفانجاممای(استکهدرمراحل1-6-3مورد)کیتیوضعنییعموماًتعشیپا-2ادآوریی

کـهدرباشدیمتیریمدستمیمربوطبهاستانداردهایسیاصلفیازاصطلاحاتمشتركوازتعاریکیاصطلاحنیا-3ادآوریی

فی،ارائهشدهاست.تعرISO/IEC Directivesدربخشاولتلفیقشده،ISOخاصسازمانیلیتکممهیضمSLوستیپ

 شدهاست.افهاض2ادآورییاستوافتهیرییتغ1ادآورییویاصل

   « measurement»اندازهگیری3-11-4

 مقدارکینیی(تع1-4-3)ندیفرا

 است.تیکمکیعموماًًمقدارتعیینشده،مقدارISO 3534-2براساساستاندارد-1ادآوریی

کـهدرباشدیمتیریمدستمیمربوطبهاستانداردهایسیاصلفیازاصطلاحاتمشتركوازتعاریکیاصطلاحنیا-2ادآوریی

ـفی،ارائهشدهاست.تعرISO/IEC Directivesدربخشاولتلفیقشده،  ISOخاصسازمانیلیتکممهیضمSLوستیپ

 است.افتهیرییتغ1ادآورییبااضافهشدنیاصل

 «measurement process »اندازهگیریندیفرا3-11-5

تیکمکیمقدارنییبرایتعاتیازعملمجموعهای

 «measurement equipment» اندازهگیریزاتیتجه3-11-6

ندیازآنهاکهبـرایاجرایفرایبیترکاییهایکمکدستگاهایموادمرجع،اندازهگیریافزار،استانداردنرم،اندازهگیریابزار

 .(لازمهستند5-11-3)اندازهگیری

 «inspection ی»بازرس3-11-7

 .(مشخصشده4-6-3(باالزامات)11-6-3(انطباق)1-11-3)نییتع

 .ردیاستفادهقرارگ(مورد12-8-3)قیتصدبهمنظورتواندیمجهینتنیانطباقرانشاندهدا،یبازرسجهیاگرنت-1ادآوریی

انطباقرانشاندهد.زانیمای(9-6-3)عدمانطباقایانطباقتواندیمیبازرسجهینت-2ادآوریی
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 «test »آزمون3-11-8

 نظرکاربردخاصموردای(برایاستفاده5-6-6(طبقالزامات)1-11-3)نییتع

(13-8-3)صحهگذاریبـرایاهـدافتوانـدیمجـهینتـنی(رانشـاندهـدا11-6-3آزمـون،انطبـاق)جهیاگرنت-ادآوریی

 .ردیمورداستفادهقرارگ

 « progress evaluation»شرفتیپارزیابی9-11-3

 < پروژهتیریمد>

 .شودیبهاهدافپروژهحاصلمیابیکهدررابطهبادستیشرفتیپیابیارز

ارهـایی(پروژه،براسـاسمع1-4-3)ندیپروژهدرطولفرااتیدرچرخهحیدرمقاطعمقتضیستیبایابیارزنیا-1ادآوریی

 (انجامشود.7-7-3خدمت)ای(6-7-3پروژهومحصول)ندهاییمربوطبهفرا

 (منجرشود.11-8-3پروژه)تیریطرحمدنظردیجدبهتتواندیمشرفتیپهاییابیارزجینتا-2ادآوریی

 کردهاست[.رییتغهاادآورییرات،ییباتغ4-3ربندیز،ISO 10006:2003]منبع:استاندارد

 اقدامبهمربوطاصطلاحات3-12

 « preventive action»رانهیشگیاقدامپ  3-12-1

نامطلوببالقوهطیشراریساای(بالقوه9-6-3عدمانطباق)کیبردنعلتنیبرایازباقدام

 علتوجودداشتهباشد.کیازشیبالقوهبعدمانطباقکیممکناستبرای-1ادآوریی

(برای2-12-3)یاقداماصـلاحکهیدرصورتردیگیازبروزعدمانطباقبالقوهانجاممرییبرایجلوگرانهیشگیاقدامپ-2ادآوریی

 .ردیگیانجاممعدمانطباقازبروزمجددرییجلوگ

 «corrective action ی»اقداماصلاح3-12-2

ازبروزمجددآنریی(وجلوگ9-6-3)عدمانطباقکیبردنعلتنیبرایازباقدام

 علتوجودداشتهباشد.کیازشیبعدمانطباقکیممکناستبرای-1ادآوریی

(1-12-3)رانهیشـگیاقـدامپکهیدرصورتردیگیانجاممعدمانطباقازبروزمجددرییبرایجلوگیاقداماصلاح-2ادآوریی

.ردیگیبالقوهانجاممعدمانطباقازبروزرییبرایجلوگ





   

43 

 و … با متخصصان ایزو کانسالت سنتر در ارتباط باشید.  CE، جهتمشاورهوصدورگواهینامههایبینالمللیایزو

Tel: 09173191369 

https://isoconsultcenter.ir 

info@isoconsultcenter.ir 

 

کـهدرباشدیمتیریمدستمیمربوطبهاستانداردهایسیاصلفیازاصطلاحاتمشتركوازتعاریکیاصطلاحنیا-3ادآوریی

ـفی،ارائهشدهاست.تعرISO/IEC Directivesدربخشاولتلفیقشده،ISOخاصسازمانیلیتکممهیضم  SLوستیپ

 است.افتهیرییتغ2و1هایادآورییبااصلاحیاصل

 « correction»اصلاح3-12-3

 شدهدادهصی(تشخ9-6-3)عدمانطباقبردننیبرایازباقدام

 .ردی(انجامگ2-12-3)یهمراهبااقداماصلاحایاصلاحممکناستقبل-1ادآوریی

 (باشد.4-12-3بندیمجدد)درجهای(8-12-3اصلاحممکناستبرایمثالبازکاری)-2ادآوریی

 «regrade»مجددبندیدرجه3-12-4

(4-6-3منظورکهآنراباالزامات)نی(بها9-6-3(نامنطبق)7-7-3خدمت)ای(6-7-3محصول)کی(3-6-3درجه)رییتغ

 .منطبقسازدهیمتفاوتازالزاماتاول

 «concession »یجازهارفاقا3-12-5

الزامـات)7-7-3خـدمت)ـای(6-7-3محصـول)کی(7-12-3)صیترخایاستفادهاجازه مشخصشده(4-6-3(کـهبـا

 .انطباقندارد

(9-6-3(نـامنطبق)1-10-3)هـاییژگیاستکهدارایویمحصولاتوخدماتلیعموماًمنحصربهتحویاجازهارفاق-ادآوریی

کیخدماتدرایاجازهبرایکاربردیخاصومقدارمحدودیازمحصولاتنیاستوعموماًامشخصشدههایدرمحدوده

 .شودیدادهمنیمدتزمانمع

 «deviation permit»اجازهانحراف3-12-6

دآوریی(قبلازپد7-7-3خـدمت)ـکیای(6-7-3محصول)کیدرموردهیاولمشخصشده(4-6-3عدولازالزامات)اجازه

 آن

محـدودوبـرایکـاربردیخـاصدادهیدورهزمـانـایاجازهانحرافعموماًبرایمقدارمحدودمحصولاتوخدمات-ادآوریی

 .شودیم

 « release »صیترخ3-12-7

بعدیندیفراای(1-4-3)ندیفراکیبهمرحلهبعدیدررفتنشیپاجازه
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 «rework»بازکاری3-12-8

(منطبق4-6-3تاباالزامـات)ردیگی(انجامم9-6-3(نامنطبق)7-7-3خدمت)ای(6-7-3محصول)کیکهدرموردیاقدام

 .شود

 دهد.رییآنراتغایگذاردریخدمتنامنطبقتأثایمحصولکیازییهابرقسمتتواندیبازکاریم-ادآوریی

 «repair »ریتعم3-12-9

تـابـرایکاربردموردنظرـردیگی(انجـامم9-6-3(نـامنطبق)7-7-3خدمت)ای(6-7-3محصول)کیکهدرموردیاقدام

 .قابلقبولشود

.ممکـنستی(ن4-6-3خدمتباالزامات)ایخدمتنامنطبقلزومًاًانطباقمحصولایمحصولزیآمتیموفقریتعم-1ادآوریی

 باشد.ازی(ن5-12-3)یاجازهارفاقکیبهریاستهمراهباتعم

تـاآنراباشـدیکهقبلاًمنطبقبـودهاسـت،میخدمتایبررویمحصولانجامگرفتهیشاملاقدامجبرانریتعم-2ادآوریی

 ازنگهداری.یبخشبهعنوانبرایاستفادهبازگرداند،مثلاً

 دهد.رییآنراتغایخدمتنامنطبقاثرگذاردایازمحصولییممکناستبربخشهاریتعم-3ادآوریی

 «  scrap »اسقاط3-12-10

تـامـانعازاستفادهازآندرـردیگی(انجـامم9-6-3(نـامنطبق)7-7-37خـدمت)ای(6-7-3کهدرموردمحصول)یاقدام

 .بیتخرافت،یباز-شودمثالیکاربردموردنظراصل

 .شودیمتوقفکردنخدمت،استفادهازآنمنعمقیدرموردخدمتنامنطبق،ازطر-ادآوریی

 ممیزیبهمربوطاصطلاحات3-13

   «audit »زییمم3-13-1

ینیعبهصورتآنیـابی(وارز3-8-3)ینـیآوردنشـواهدع بهدستمسـتقلومـدونبـرایافته،ی (نظام1-4-3)ندییفرا

 .شوندی(برآوردهم7-13-3)زییممارهاییکهمعیزانیمنییبرایتع

یـیروشاجراـکی(برطبق1-6-3مورد)کی(11-6-11(انطباق)1-11-3)نییشاملتعزییممیعناصراصل-1ادآوریی

 .شودیندارندانجاممتیمسئولشده زییکهدرخصوصموردممیکهتوسطکارکنانباشدی(م3-4-5)

 

 



   

45 

 و … با متخصصان ایزو کانسالت سنتر در ارتباط باشید.  CE، جهتمشاورهوصدورگواهینامههایبینالمللیایزو

Tel: 09173191369 

https://isoconsultcenter.ir 

info@isoconsultcenter.ir 

 

ممکـنـایسـوم(باشـدـای)شخصدومیخارجزییممای)شخصاول(،یداخلزییممکناستممزییممکی-2ادآوریی

 (باشد.3-13-3مشترك)زییممای(2-13-3)یبیترکزییاستمم

ازجانبآنبـرایای(1-2-3توسطخودسازمان)شود،یمدهیشخصاولنامزییکهگاهممیداخلهای زییمم-3ادآوریی

بـرایاظهـارسـازماندرمـوردییمبنـاتوانـدیومردیگیانجاممیمقاصدداخلری(وسا3-3-3)تیری(مد2-11-3بازنگری)

 بهاثباتبرسد.تواندیمزییتحتممتیدرموردفعالتیمسئولنداشتنقیبودنازطر آورد.مستقلبهوجودانطباق

یهـا ـزییاسـت.ممشود،یمدهیشخصدوموسومنامهای زییشاملمواردیکهعموماًممیخارجزیهاییمم-4ادآوریی

ازجانـبگـریاشـخاصدای(4-2-3)انیمانندمشترشودیدرسازماندارند،انجاممیکهمنافعییشخصدومتوسططرفها

ارائهییمانندآنهاشودیانجاممیرونیمستقلبکننده زیییممسازمانهاشخصسومتوسطهای زییمم آنها. دهنده که

 هستند.ییدولتسازمانهاایکردنانطباق /ثبتکردن یخدماتگواه

کـهدرباشدیمتیریمدستمیمربوطبهاستانداردهایسیاصلفیازاصطلاحاتمشتركوازتعاریکیاصطلاحنیا-5ادآوریی

ـفی،ارائهشدهاست.تعرISO/IEC Directivesدربخشاولتلفیقشده،ISOخاصسازمانیلیتکممهیضمSLوستیپ

ـزی،یوشـواهدممـزییممارهـاییدواصـطلاحمعنیدورباطـلبـریاثاصلاحشـدهاسـتبـرایحـذفتـها ادآورییویاصل

 اضافهشدهاست.4و3ییادآوریها

 « combined audit»یبیترکزییمم3-13-2

(واحدتواما12ً-13-3)شـوندهزییممکی(درمورد3-5-3)تیریمدستمیچندسای(کهدرخصوصدو1-13-3)زییمم

 .شودیانجامم

اسـتانداردهایلهیوسبهتواندیشاملشود،میبیترکزییممکیدرتواندیکهمتیریمدستمیسکیازییهابخش-ادآوریی

(مشـخص1-2-3رفتهتوسطسـازمان)بهکارندیفراایذیربط،استانداردهایمحصول،استانداردهایخدمتتیریمدستمیس

 شود.

 «joint audit »مشتركممیزی3-13-3

کنندهزییازدوسـازمانممشیبــای(واحـدتوسـطدو12-13-3)شـوندهزییممـکی(کـهدرمـورد1-13-3)زییمم

.شودیانجامم

«audit program»زییممبرنامه3-13-4

مقصودخاصکیودرراسـتایشـودیمـزییطرحرنیمعی(کهبرایدورهزمان1-13-3)زییممکیازشیبایکیمجموعه

 .شودیجهتدادهم

 [راتییباتغ13-3ربندی،زISO 19011:2011]منبع:استاندارد
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 «audit scope»یزیشمولممدامنه3-13-5

 (1-13-3)زییممکیوحدودگستره

(1-4-3)نـدهایوفراتهـایفعال،یواحدهایسازمان،یکیزیهایفازمحلیمعمولاًشاملشرحزییممدامنهشمول-ادآوریی

 است.

 است[.رکردهییتغادآورییو14-3ربندی،ز ISO 19011:2011]منبع:استاندارد

 «audit plan »زییممطرح3-13-6

 (1-13-3)زییممکیبرایباتیوترتهاتیفعالشرح

 [15-3ربندی،زISO 19011:2011]منبع:استاندارد

 « audit criteria »زییمممعیارهای7-13-3

شواهدسهیبـرایمقاییمبنـابهعنوان(کـه4-6-3الزامـات)ای(5-4-3)ییهایاجرا(،روش8-5-3)خطمشیهامجموعه

 .شودی(باآنهااستفادهم3-8-3)ینیع

 شدهاست[.«زییشـواهدمم»نیگزیجا«ینیشواهدع»،راتییباتغ2-3ربندی،زISO 19011:2011]منبع:استاندارد

 «audit evidence »زییممشواهد3-13-8

 .باشندیمقی(ذیربطبودهوقابلتصد7-13-3)زییممارهاییاطلاعاتمربوطکهبهمعریساایاتیواقعانیبسوابق،

 حذفشدهاست[.ادآورییرات،ییباتغ3-3ربندی،زISO 19011:2011 ]منبع:استاندارد

 «audit findings »زییممیافتههای3-13-9

(7-13-3)زییممارهاییشده،برطبقمع(گردآوری8-13-3)زییشواهدممیابیحاصلازارزجینتا

 .دهدی(رانشانم9-6-3)عدمانطباقای(11-6-3انطباق)زی،یممیافتههای-1ادآوریی

 مطلوبسازمانباشد.هایهیثبتروای(1-3-3هایبهبود)فرصتییمنجربهشناساتواندیمزییهایممافتهی-2ادآوریی

(انتخـابشـوند،7-6-3)یالزاماتمقرراتای(6-6-3)یالزاماتقانونانی(ازم7-13-3)زییممارهاییهرگاهمع-3ادآوریی

 شود.دهیمطابقتنامعدمایمطابقتتواندیمزییممافتهی

کردهاست[رییتغ3ادآورییو4-3ربندی،زISO 19011:2011]منبع:استاندارد
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 «audit conclusion»زییممنتیجهگیری3-13-10

(9-13-3)زییممیافتههاییوتمامزییاهدافممی(بعدازبررس1-13-3)زییممکیماحصل

 [5-3ربندی،ز،ISO 19011:2011]منبع:استاندارد

 «audit client»زییممکارفرمای3-13-11

 (1-13-3)زییکنندهممشخصدرخواستای(1-2-3)سازمان

 حذفشدهاست[.ادآورییرات،ییباتغ6-3ربندی،زISO 19011:2011]منبع:استاندارد

 «auditee »شوندهزییمم3-13-12

 زیی(موردمم1-2-3)سازمان

 [7-3ربندیز،ISO 19011:2011]منبع:استاندارد

 «guide »راهنما3-13-13

 < زییمم>

 .شودیمنیـی(تع14-13-3)ـزییمممی(بـرایکمـکبـهتـ12-13-3)شـوندهزییکهازطرفسازمانممیشخص

 [12-3ربندی،ز ISO 19011:2011]منبع:استاندارد

 «audit team »زییمممیت3-13-14

یبانی(پشت6-13-3)یودرصورتلزومتوسـطکارشناسـانفنـدهندی(راانجامم1-13-3)زییممکیچندنفرکهایکی

 .شوندیم

 .شودیانتخابمزییمممیبهعنوانراهبرتزییمممیاعضایتانی(ازم1-13-3)زیممکی-1ادآوریی

 شاملشود.زیدرحالآموزشرانزانیممتواندیمزییمممیت-2ادآوریی

 [راتییباتغ9-3ربندی،زISO 19011:2011]منبع:استاندارد

 « auditor»زیمم3-13-15

 .دهدی(راانجامم1-13-3)زییکهممیشخص

[راتییباتغ8-3،بندISO 19011:2011]منبع:استاندارد
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   «technical expert ی»فنکارشناس3-13-16

 < زییمم>

 .کندی(ارائهم14-13-3)زییمممیرابهتیتخصصخاصایکهدانشیشخص

موردتیفعالای(1-4-3)ندی(،فرا1-2-3کهبهسازمان)یتخصصایتخصصخاصعبارتاستازدانشایدانش-1ادآوریی

 .شودیفرهنگمربوطمایزبانایزی،یمم

 .کندی(عملنم15-13-3)زیممبهعنوان(14-13-3)زییمممیدرتیکارشناسفن-2ادآوریی

 کردهاست[.رییتغ1ادآورییو10-3ربندی،زISO 19011:2011]منبع:استاندارد

 «observer »ناظر3-13-17

 < زییمم>

 .کندی(عملنم15-13-3)زیممبهعنواناماکندیمی(راهمراه14-13-3)زییمممیکهتیشخص

ازطرفذینفعاییمقرراتقانونکنندهمییتنظسازمانها(،ازطرف12-13-3)شوندهزییازطرفممتواندیناظرم-ادآوریی

 .کندی(رامشاهدهم3-2-3)زییباشدکهممگریید

ادآورییحذفشدهاست،فیازتعر«کردنزییمم»فعلرات،ییباتغ11-3ربندی،ز،ISO 19011:2011]منبع:استاندارد

 کردهاست[.رییتغ
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 الفوستیپ

 (دهنده ی)آگاه

 آنهارییتصوشیونمامیمفاهروابط

 اتیکل1-الف

یکهبهنحو،«گونـه»ـکیهـاییژگیازویمراتبـسلسـهلیبـرتشـکیمبتنمیمفاهنیروابطماب،اصطلاحشناسیکاردر

ترازهمایترعاممیکـهآنراازمفاهییهـایژگیآنوشـرحو«گونـه»نامگـذاریقیمفهومازطرکیشرحنیمختصرتر

 .ردیگیصورتمسازد،یمزیمتما

مراجعهشود(،2-نشاندادهشدهاست:رابطهعاموخاص)بهبنـدالـفمیمفاهنیبهیسهشکلازرابطهاولوستیپنیادر

 (.4-)الفی(ورابطهوابستگ3-رابطهکلّوجزء)بهبندالف

 رابطهعاموخاص2-الف

ازییهافیوحـاویتوصبـردیمفهوممتبوع)عام(رابهارثمهاییژگیویمراتب،تمامسلسلهکی)خاص(دریتبعمیمفاه

وزیی.بـرایمثـالرابطهبهار،تابستان،پاسـازدیمـزیترازمتماهممیترومفاهعاممیاستکهآنراازمفاههایژگیونیا

 زمستانبافصل.

 مراجعهشود.(1-)بهشـکلالـفشوندیدادهمشینماکانیبدونپیدرختایاینمودارپرهلهیبهوس«عاموخاص»روابط

1-2-2-5-5ربندی،زISO 704: 2009برگرفتهازاستانداردمثال

 

نموداررابطه)عاموخاص(رییتصوشینما1-الفشکل

فصل

بهار تابستان پاییز
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رابطهکلوجزء3-الف

زیی.بـرایمثـالبهار،تابستان،پادهنـدیملی)جزء(درسلسلهمراتب،اجزاءسازندهمفهوممتبوع)کـلّ(راتشـکیتابعمیمفاه

کرد.فیبهعنواناجزاءمفهومسالتعرتوانیوزمستانرام

 .ستیازسالمناسبنیجزئتابستاناست(بهعنوانیهایاحتمالیژگیازویکی)کهیهوایآفتابفیتعرسه،یبرایمقا

 مراجعهشود(.2-دادهشدهاست)بهشکلالفشینماکانیبدونپیخطچنگککیکلوجزءباروابط

 

نمودار)رابطهکلوجزء(رییتصوشینما2-الفشکل

 

 یرابطهوابستگ4-الف

کلّوجزءوجـوددارنـدارائهدهند،اماایهایعاموخاصرابطهفیراکهدرتوصییهاییجوصرفهتواندینمیوابستگروابط

مانندباشندیمدیمفمیمفاهسـتم،یسـکیدرداخـلگـریمفهـومومفهـومدـکیانیرابطهمتیکردنماهبرایمشخص

ابـزاروکـارکرد،مـوادومحصول.جـه،یونتتیومکان،فعالتیرابطهعلتومعلول،فعال

 مراجعهشود(.3-)بهشـکلالـفشوندیدادهمشیجهتداردردوسویآننماهایکانیباپیخطلهیبهوسیوابستگروابط

 2-6-5بندری،زISO 704: 2009برگرفتهازاستانداردمثال

سال

زمستان پاییز تابستان بهار



   

51 

 و … با متخصصان ایزو کانسالت سنتر در ارتباط باشید.  CE، جهتمشاورهوصدورگواهینامههایبینالمللیایزو

Tel: 09173191369 

https://isoconsultcenter.ir 

info@isoconsultcenter.ir 


 ینموداررابطهوابستگرییتصوشینما3-الفشکل

 مینمودارهایمربوطبهمفاه5-الف

3مربوطبهبندیهایموضوعبندیکهدرآنهاگروهدهدیرانشانممینمودارهایمربوطبهمفاه16-تاالف4-الفشکلهای

 استانداردبراساسآنهااست.نیا

نی،ا3بـامراجعـهبهبندشودیمهی،لذاتوصشدهاندمرتبطباآنهاتکرارهایادآورییاصطلاحاتبدوندرجفیآنکهتعاربا

درنظرگرفتهشوند.زینیادآوریها

تابستان آفتابی

شنا
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 (1-3ربندیذیربط)زمیکارکنان«ومفاهایمربوطبهسطح»شخصمیمفاه4-الفشکل

 









(1-1-3)مدیریتردهبالا

شخصیاگروهیازکارکنانکهیک
سازمانرادربالاترینسطحهدایت

.وکنترلمینمایند

واژهایدرفرهنگ)شخص
(لغت

یکانسان

مرجعدارایاختیاردر
(5-1-3)پیکربندی

شخصیاگروهیازاشخاصکه
بهآنهابرایتصمیمگیریدر
خصوصپیکربندیمسئولیتو

.اختیارواگذارشدهاست

 (3-1-6)حل کننده اختلاف 
فرد تعیین شده توسط مجري 

فرایند حل اختلاف براي 
کمک به طرف ها در حل یک 

اختلاف

دخیلکردن

3-1-3

شرکتکردندریکفعالیت
رویدادیاوضعیت

 (3-1-4)مشارکتداشتن

دخیلکردنوسهمدادندر
انجامفعالیتهابرایدستیابی

بهاهدافمشترك

ت مشاور سیستم مدیریت کیفی
شخصی که سازمان  (2-1-3)
را در خصوص پدیدآوري 

رائه سیستم مدیریت کیفیت با ا
مشورت یا اطلاعات یاري می 

دهد
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 (2-3ربندیذیربط)زمیومفاه«سازمان»مربوطبهسطحمیمفاه5-الفشکل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

سازمان (1-2-3)

شخصیاگروهیازکارکنانکهبرای
دستیابیبهاهدافخود،وظایف

خاصخودراهمراهبامسئولیتها،
.اختیاراتوروابطدارند

رائهکنندهبرونسازمانیا

3-2-6

ارائهکنندهایکهبخشیاز
سازماننمیباشد

نامینکننده

( 5-2-3) 

سازمانیکهمحصولیا
خدمتیراارائهمی

کند

(3-2-3)طرفذینفع
شخصیاسازمانیکهمیتواند

یربریکتصمیمیافعالیتتأث
گذارد،یاازآنتاثیرپذیرد،یا
خودرامتأثرازآنبداند

انجمن ( 8-2-3)
سازمانیمتشکلاز
اشخاصیاسازمان

هایعضو

-3)حوزهکاریاندازهشناختی
2-9)

واحدکاریموظفدارای
مسئولیتاداریوفنیبرای
تعیینواجرایسیستم

گیریمدیریتاندازه

(2-2-3)محیطکسبوکارسازمان

ترکیبیازمسایلدرونسازمانیوبرون
سازمانیکهمیتواندبررویکردیک

سازمانبرایتعیینودستیابیبهاهداف
.آنتاثیرگذارند

-3)مجریفرایندحلاختلاف
2-7

شخصیاسازمانیکهفرایند
حلاختلافبرونسازمانیرا

تأمینواجرامیکند

مشتری (4-2-3)

شخصیاسازمانیکهمحصول
یاخدمتموردنظررادریافت
دمیکندیامیتوانددریافتکن
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 (3-3بندریذیربط)زمیومفاه«تیفعال»مربوطبهسطحمیمفاه6-الفشکل

 

واژهای)فعالیت
(درفرهنگلغت
انجامکاری

کنترلتغییر

(3-3-10)

فعالیتهاییبرایکنترل
بروندادبعدازتآییدرسمی
اطلاعاتپیکربندیمحصول

(3-3-3)مدیریت

فعالیتهایهماهنگ
شدهبرایهدایتو
کنترلیکسازمان

بهبودمداوم

(3-3-2)

عالیتتکرارشوندهف
برایارتقایعملکرد

فعالیتیبرای(1-3-3)بهبود
ارتقایعملکرد

کوچکترین(11-3-3)فعالیت
موردکاریمشخصشدهدر

یکپروژه

(12-3-3)مدیریتپروژه

طرحریزی،سازماندهی،پایش،کنترل
وگزارشدهیتمامیجنبههاییک
پروژهوانگیزهمندکردنتمامیآنهایی
کهبرایدستیابیبهاهدافپروژهدر

آندخیلهستند

(4-3-3)مدیریتکیفیت

مدیریتدررابطهباکیفیت

 (3-3-9)مدیریتپیکربندی

فعالیتهایهماهنگشدهبرای
هدایتوکنترلپیکربندی

(13-3-3)موردپیکربندی

مورددر

محدودهپیکربندیکه
کارکردمربوطبهاستفاده
نهاییرابرآوردهمیکند

 (3-3-8 )بهبودکیفیت

بخشیازمدیریتکیفیت

کهبرافزایشتوانایی

کردنالزاماتبرآورده

 کیفیتتمرکزدارد

 (3-3-7 )کنترلکیفیت

بخشیازمدیریتکیفیت

کردن کهبربرآورده

الزاماتکیفیتتمرکز

 دارد

 (3-3-6 )تضمینکیفیت

بخشیازمدیریتکیفیت

کهبرایجاداطمیناناز

برآوردهکردنالزامات

 داردتمرکزکیفیت

ط کیفیت ریزی  (3-3-5 )رح

بر مدیریتکیفیتکه بخشیاز

مشخص کیفیتو اهداف تعیین

مورد عملیاتی فرایندهای کردن

نیازومنابعمرتبطبرایدستیابی

 بهاهدافکیفیتتمرکزدارد
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(4-3ربندیذیربط)زمیومفاه«ندیفرا»مربوطبهسطحمیمفاه7-الفشکل

























(1-4-3)فرایند

مجموعهایازفعالیت
هایمرتبطبههمیا
متعاملکهجهتارائه
نتیجهموردنظر،از
دروندادهااستفادهمی

.ندک

(5-4-3)روشاجرایی

طریقهمشخصشده
برایانجامیکفعالیت

یافرایند

(8-4-3)طراحیوتکوین

مجموعهایازفرایندهاکهالزامات
براییکموردراباالزاماتیبا
جزئیاتبیشتربرایآنمورد

.تبدیلمیکند

برونسپاریکردن

(3-4-6)

ایجادترتیباتیکهطبقآنیک
بخشیازحوزهسازمانبیرونی،

کارییافرایندسازمانراانجام
.میدهد

-4-3)قرارداد
7)

قراردادتعهدآور

کسبشایستگی

)4-4-3) 

فرایندبهدست
آوردنشایستگی

تپدیدآوریسیستممدیریتکیفی

(3-4-3) 

فرایندایجاد،تدوین،اجرا،برقرار
-نگه داشتنوبهبودمداومیک

سیستممدیریتکیفیت

(2-4-3)پروژه

فرایندیمنحصربهفردمتشکلازمجموعه
ایازفعالیتهایهماهنگوکنترلشده
همراهباتاریخهایشروعوپایانکهبرای
دستیابیبهیکهدفمنطبقباالزامات

خاصانجاممیگیردومحدودیتهایزمان،
.هزینهومنابعراشاملمیباشد
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 (5-3ربندیذیربط)زمیومفاه«ستمیس»مربوطبهسطحمیمفاه8-الفشکل







(1-5-3)سیستم

مجموعهایازعناصرمرتبطبههمیا
متعامل

(5-5-3)محیطکاری

مجموعهایازشرایطیکهکار
تحتآنانجاممیشود

6-5-3)تأییداندازهشناشی
مجموعهایازعملیاتمورد
نیازبرایحصولاطمیناناز

گیریبااینکهتجهیزاتاندازه
الزاماتبرایکاربردموردنظر

منطبقهستند

(3-5-3)سیستممدیریت

مجموعهایازاجزایمرتبطبه
همیامتعاملیکسازمانبرای
تعیینخطمشیهاواهدافو
فرایندهاییبرایدستیابیبهآن

اهداف

زیرساخت

(3-5-2)

سیستمیازامکانات،
تجهیزاتوخدماتمورد
نیازبرایفعالیتیک

سازمان

-5-3)چشمانداز
10)

جایگاهیآرمانیکه
سازمانتمایلدارد
بهآنتبدیلشود،
آنگونهکهتوسط
مدیریتردهبالای
آنبیانشدهاست

(8-5-3)خظمشی

مقاصدوجهتگیرییک
سازمانآنگونهکهرسماً
توسطمدیریتردهبالای

آنبیانشدهاست

سیستممدیریتاندازه
(7-5-3)گیری

مجموعهایازعناصرلازم
همیامتعاملمرتبطبه

برایدستیابیبهتأیید
اندازهشناختیوکنترل

گیریفرایندهایاندازه

خطمشیکیفیت
(3-5-9 خطمشی )

مربوطبهکیفیت

(12-5-3)راهبرد

طرحدستیابیبه
یکهدفبلندمدت

یاکلی

سیستممدیریت
کیفیت

(4-5-3) 

بخشیازسیستم
مدیریتازنظر

کیفیت

(11-5-3)ماموریت

مقصودسازمانازوجود
خود،آنگونهکهتوسط
مدیریتردهبالایآنبیان

شدهاست



   

57 

 و … با متخصصان ایزو کانسالت سنتر در ارتباط باشید.  CE، جهتمشاورهوصدورگواهینامههایبینالمللیایزو

Tel: 09173191369 

https://isoconsultcenter.ir 

info@isoconsultcenter.ir 





 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 (6-3ربندیذیربط)زمیومفاه«الزام»مربوطبهسطحمیمفاه9-الفشکل

(1-6-3)مورد

هرچیزقابلدركیا
قابلتصور

(2-6-3)کیفیت

میزانیکهمجموعه
ایازویژگیهای
ذاتییکمورد،
الزاماترابرآورده

میکند
(15-6-3)نوآوری

نوآوریموردجدیدیا
تغییرکردهکهارزشیرا
پدیدمیآوردیابازتوزیع

میکند

(3-6-3)درجه

تخصیصیافتهبه
الزاماتمختلفردهیا
رتبهمربوطبهیکمورد
کهازلحاظکارکردی
همانمورداستفادهرا

داشتهباشند

نیازیا(4-6-3لزام)ا

میشود،کهبیانانتظاری

عموماً،یاتلویحییا

اجباریاست

 
 الزامکیفیت

به  الزاممربوط5-6-3)

 کیفیت

 

 (3-6-6) الزامقانونی

الزاماجباریمشخص

شدهتوسطنهاد

 قانونگذار

 

 (3-6-7) مقرراتیالزام

مشخص اجباری الزام

شدهتوسطمرجعیکهاز

گذار قانون نهاد سوی

 استدارایاختیار

 
محصول) اتاطلاع -6-3پیکربندی

به(8 مربوط اطلاعات یاسایر الزام

ندطراحی،پدیدآوری،تصدیق،کارکر

محصول پشتیبانی اختیار و دارای

 .است

 

  (3-6-11) انطباق

برآوردهشدنیکالزام

 قانونگذار

 

  (3-6-12)توانمندی

برآوردهشدنیکالزام

 قانونگذار

 

ردیابی -6- 13)قابلیت

تواناییردیابیکردن (3

یا کاربرد تاریخچه،

 موقعیتیکمورد

 

 انطباق  (3-6-9)عدم

برآوردهنشدنیکالزام

 

  (3-6-10) عیب

با رابطه در انطباق عدم

یا نظر مورد کاربرد

کاربردمشخصشده

 

 3-6-14)قابلیتاعتماد

کارکردنتوانایی (

همانگونهکهیاهرآنگاه

 کهموردنیازمیباشد
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 (7-3ربندیذیربط)زمیومفاه«جهینت»مربوطبهسطحمیهمفا10-شکلالف

     

 

 

 

واژهایدر)نتیجه
(فرهنگلغات

(9-7- 3) 
ریسکتأثیرعدم

قطعیت

هدف ( 1-7-3)
نتیجهایکهقرار
استبهدستآید

برونداد

)5-7-3 ) 

دنتیجهیکفراین

کارایی ( 10-7-3)

رابطهبیننتیجهبه
آمدهومنابعدست

استفادهشده

(11-7- اثربخشی (3

میزانیکهفعالیتهای
طرحریزیشدهتحقق
یافتهاندونتایحطرح
ریزیشدهبدستآمده

است

 (3-7-8 عملکر

نتیجهقابل

 اندازه

 خدمت (7-7-3)

بروندادیکسازمانبا

حداقلیکفعالیتاست

کهلزومابینسازمانو

 مشتریانجاممیگیرد

 

 

 ( 3-7-6) محصول

بروندادیکسازمانکه

میتواندبدوناینکه

هرگونهمعاملهبینسازمان

ومشتریصورتگیرد،

 تولیدشود

 

(2-7-3هدفکیفیت)

 هدفمربوطبهکیفیت

 

(3-7-3)موفقیت

 دستیابیبهیکهدف

 

موفقیتپایدار

(4-7-3)

موفقیتدرطولیکدوره

 زمانی
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 (8-3ربندیذیربط)زمیومفاه«داده،اطلاعاتومدرك»مربوطبهسطحمیمفاه11-الفشکل

 

شواهدعینی

(3-8-3)

دادههاییکهموید
وجودیا

حقیقتچیزیهستند

(1-8-3)ادهد

واقعیتهادربارهیک
(2-8-3)اطلاعاتمورد

دادههایمعنادار

(13-8-3)صحهگذاری

تأییدازطریقفراهمآوردن
شواهدعینیدرمورداینکه
الزاماتبرایاستفادهموردنظر
یاکاربردخاصیبرآوردهشده

است

(12-8-3)تصدیق

تأییدازطریقفراهمآوردن
شواهدعینیدرمورداینکه
الزاماتمشخصشدهبرآورده

شدهاند

سیستماطلاعات

(4-8-3)

شبکهایازمجاریارتباطی
مورداستفادهدردرونیک

سازمان

مدرك

اطلاعاتوواسط(3-8-5)
حاویآن

مدیریتپروژه

(3-8-11)

مدرکیکهمشخصمیکند
یا)برایبرآوردهکردنهدف

یکپروژهچهچیزی(اهداف
موردنیازاست

سابقه

(3-8-10)

مدرکیکهدرآننتایجبه
دستآمدهذکرمیشودیا
شواهدیدالبرانجام
فعالیتهارافراهممیآورد

مشخصه

(3-8-7)

مدركبیانکننده
الزامات

سیستماطلاعات

(4-8-3)

شبکهایازمجاریارتباطی
مورداستفادهدردرونیک

سازمان

پیکربندی (3-8-14)شرحوضعیت

دهیرسمیثبتکردنیاگزارش

اطلاعاتپیکربندیمحصول،

وضعیتتغییراتپیشنهادشدهو

مصوبوضعیتاجرایتغییرات

 

مشخصات (3-8-9)طرحکیفیت

مربوطبهروشهایاجراییو

منابعمرتبطباآنکهقراراست

دریکزمانیوتوسطکسی

کاربردهبراییکموردخاصبه

 شود

تیفینظامنامهک

مشخصات(3-8-8)

ستمیمربوطبهس

کیتیفیکتیریمد

 سازمان

(15-8-3ص)خامورد

 تیفیموضوعطرحک
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(9-3ربندیذیربط)زمیومفاه«مشتری»مربوطبهسطحمیمفاه12-الفشکل



 

 (10-3ربندیذیربط)زمیومفاه«یژگیو»مربوطبهسطحمیمفاه13-الفشکل

 

(4-2-3)مشتری

(3-9-3)شکایت

بیاننارضایتیبهیکسازماندر
ارتباطبامحصولیاخدمتآنیا
درارتباطباخودفرایندرسیدگی
بهشکایاتهرگاهارایهپاسخیاحل
وفصلآنبهصورتتصریحییا

تلویحیموردانتظارباشد

خدمتبهمشتری
(3-9-4)

تعاملسازمانبا
مشتریدرطول

سرتاسرچرخهحیات
یکمحصولیاخدمت

آئینرفتارمربوطبهرضایت
(5-9-3)مشتری

قولهایدادهشدهبهمشتری
توسطیکسازماندررابطهبا
رفتارآن،کهباهدفارتقای

رضایتمشتریوبرآوردهکردن
عدم(6-9-3)اختلافشروطمرتبطاست

موافقتناشیازیک
شکایتکهبهمجری
فرایندحلاختلاف
تسلیمشدهاست

بازخورد

(3-9-1)

ها،نظراتواظهاراتدیدگاه
مرتبطبهمحصول،خدمت
یافرایندرسیدگیبه

شکایات

ریرضایتمشت

(3-9-2)

استنباطمشتریازمیزانی
کهانتظاراتویبرآورده

شدهاست

(1-10-3)ویژگیها
خصوصیت
متمایزکننده

عاملانسانی

(3-10-3)

ویژگییکشخصکهبر
رویموردتحتبررسی

تأثیردارد

ویژگیکیفیتی

(3-10-2)

ویژگیماهیتییک
موردمربوطبهیکالزام

پیکربندی

(3-10-6)

ویژگیهایکارکردیوفیزیکیبههم
وابستهیکمحصولیاخدمتکهدر

اطلاعاتپیکربندیمحصولتعیینشده
است

ویژگیاندازهشناختی

(3-10-5)

ویژگیکهمیتواندبر
نتایجاندازهگیری
تأثیرداشتهباشد

خطمبنایپیکربندی

(3-10-7)

اطلاعاتتأییدشدهپیکربندیمحصول
استکهویژگیهاییکمحصولیا
خدمترادریکمقطعزمانیتعیین
میکندکهبهعنوانمبناییبرای
فعالیتهادرسرتاسرچرخهحیات
محصولیاخدمتبهکارمیرود

(4-10-3)شایستگی

دانشوتواناییبهکارگیری

مهارتهابرایبدستآوردن

نتایجموردنظر
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 (11-3ربندیذیربط)زمیومفاه«نییتع»مربوطبهسطحمیمفاه14-الفشکل

 







تعیین

فعالیتی(3-11-1)
براییافتنیکیاتعداد
بیشتریازویژگیهاو
مقادیرمشخصهآنها

(8-11-3)آزمون
تعیینطبق
الزاماتبرای

استفادهیاکاربرد
خاصموردنظر

بازرسی

تعیین(3-11-7)
انطباقباالزامات
ارزیابیپیشرفتمشخصشده

ارزیابی(3-11-9)
پیشرفتیکهدررابطهبا
دستیابیبهاهدافپروژه

حاصلمیشود

اندازهگیری

(3-11-4)

فرایندتعیینیک
مقدار

(3-11-3)پایش

تعیینوضعیتیک
سیستم،یکفرایند،یک
محصول،یکخدمتیا

یکفعالیت

تعیینمناسب(2-11-3)بازنگری
بودن،کفایتیااثربخشییکمورد
هبرایدستیابیبهاهدافتعیینشد
مرجعیادستگاههایکمکییا
ندترکیبیازآنهاکهبرایتحققفرای

اندازهگیریلازمهستند

 )5-11-3فراینداندازهگیری)

مجموعهایازعملیاتبرای

 تعیینمقداریککمّیت

 

اندازهگیری)  )6-11-3تجهیزات

 افزار،ابزار نرم گیری، اندازه

استاندارداندازهگیری،موادمرجع

یادستگاههایکمکییاترکیبیاز

اندازه فرایند تحقق برای که آنها

گیریلازمهستند
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 (12-3ربندیذیربط)زمیومفاه«اقدام»مربوطبهسطحمیمفاه15-الفشکل







اقدام

واژهایدر)
(فرهنگلغات

انجاماقدام
درخصوصیک
محصولیایک

خدمت

اقداممربوطبه
عدمانطباق

(8-12-3بازکاری)

اقدامیکهدرموردیک

محصولیاخدمت

نامنطبقانجاممیگیردتا

 باالزاماتمنطبقشود

که(9-12-3)تعمیر اقدامی

یا محصول یک مورد در

می انجام نامنطبق خدمت

گیردتابرایکاربردموردنظر

قابلقبولشود

 

اقدامی(10-12-3)اسقاط

کهدرموردمحصولیا

خدمتنامنطبقانجاممیگیرد

تامانعازاستفادهازآندر

کاربردموردنظراصلیشود

 

 (3-12-1)اقدامپیشگیرانه

اقدامبرایازبینبردنعلت

یکعدمانطباقبالقوهیا

سایرشرایطنامطلوببالقوه

 

 (3-12-2)اقداماصلاحی

اقدامبرایازبینبردن

علتیکعدمانطباقو

جلوگیریازبروزمجددآن

 

اقدام(3-12-3)اصلاح

برایازبینبردنعدم

انطباقتشخیصداده

شده

 

 (واژهایدرفرهنگلغات)اجازه

اقدامدرخصوصواگذاری

اختیاربهطوررسمی

 

 )4-12-3درجهبندیمجدد)

تغییردرجهیکمحصولیاخدمت

رابانامنطبقبهاینمنظورکهآن

الزاماتمتفاوتازالزاماتاولیه

منطبقسازد

 

اجازهاستفاده (3-12-5)اجازهارفاقی

یاترخیصیکمحصولیاخدمتکه

 باالزاماتمشخصشدهانطباقندارد

 

اجازه(6-12-3انحراف)اجازه

عدولازالزاماتمشخصشدهاولیه

درموردیکمحصولیکخدمت

قبلازپدیدآوریآن

 

اجازه(7-12-3)ترخیص

پیشرفتنبهمرحلهبعدی

دریکفرایندیافرایند

بعدی
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(13-3ربندیذیربط)زمیومفاه«زییمم»مربوطبهسطحمیمفاه16-شکلالف

فرایندینظام(11-3-3)ممیزی

یافته،مستقلومدونبرایبهدست

آوردنشواهدعینیوارزیابیآنبه

صورتعینیبرایتعیینمیزانیکه

معیارهایممیزیبرآوردهمیشوند

 

ممیزی(3-13-3ممیزیمشترك)

کهدرموردیکممیزیشوندهواحد

توسطدویابیشازدوسازمان

ممیزیکنندهانجاممیشود

 

کهدر(4-13-3)ممیزیبرنامه

موردیکممیزیشوندهواحد

توسطدویابیشازدوسازمان

ممیزیکنندهانجاممیشود

 

شرح(6-13-3طرحممیزی)

فعالیتهاوترتیباتبرای

یکممیزی

 

-13-3)دامنهشمولممیزی

گسترهوحدودیک (5

ممیزی

 

)معیارهای مجموعه(7-13-3ممیزی

یاخط اجرائی های روش ها، مشی

الزاماتکهبهعنوانمبنائیبرایمقایسه

آنهااستفادهمیشودشواهدعینیبا

 

سوابق،بیان(8-13-3شواهدممیزی)

واقعیاتیاسایراطلاعاتمربوطکهبه

معیارهایممیزیمرتبطبودهوقابل

تصدیقمیباشند

 

 )10-13-3نتیجهگیریممیزی)

ماحصلیکممیزیبعدازبررسی

اهدافممیزیوتمامییافتههای

ممیزی

 

نتایج(9-13-3یافتههایممیزی)

حاصلازارزیابیشواهدممیزی

گردآوریشده،برطبقمعیارهای

ممیزی

 

ممیزیکهدر(3-13-3ممیزیترکیبی)

خصوصدویاچندسیستممدیریتدر

موردیکممیزیشوندهواحدتواماًانجام

میشود

 

-13-3کارفرمایممیزی)

سازمانیاشخص(11

درخواستکنندهممیزی

 

(12-13-3ممیزیشونده)

سازمانموردممیزی

 

شخصی(13-13-3)راهنما

کهازطرفسازمانممیزی

شوندهبرایکمکبهتیم

ممیزیتعیینمیشود

 

(14-13-3ممیزی)تیم

یکیاچندنفرکهیک

ممیزیراانجاممیدهندو

درصورتلزومتوسط

کارشناسانفنیپشتیبانی

 میشوند

 

(15-13-3)ممیز

شخصیکهممیزی

راانجاممیدهد

 

-13-3کارشناسفنی)

شخصیکهدانشیا(16

تخصصخاصیرابهتیم

ممیزیارائهمیکند

 

شخصی(17-13-3ناظر)

کهتیمممیزیراهمراهی

میکندامابهعنوانممیز

عملنمیکند

 


