




؟ممي كنياستفاده براي استقرار سيستم  هاي مديريت چرا از استانداردها 

 هستندراهنما براي طراحي و استقرار يك سيستم.

 مي باشندهانيازمنديمبنايي براي تعيين و برآورده نمودن  .

 خواهند بوديك سازمان مديريت مبنايي براي ارزيابي اثربخشي سيستم.



.ستاشدهگذاشتهمختلفكميتةهايعهدةبرآنهاموضوعحسببراستانداردها،بروزآوريوتوسعه،ايجادوظيفة

.كنندميفعاليتايزوسازماندرامروزبهتاكميته293):ميدهدنشانراموارداينازنمونهايزيرنمودار
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سيستم هاي مديريت 
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کمیته های فنی و وظایف آن ها



مانندتشكلهاييبا:

ILAC(آزمايشگاههااعتباردهيبينالملليكميته)،

IAF(اعتباردهيبينالملليانجمن)،

IEC(الكترونيكبينالملليكميسيون)و

WTO(جهانيتجارتسازمان)و...

داردهمكاري.

WWW.ISO.ORG:  به روزاطلاعات بيشتر و 

يعني ايجاد زبان مشترک تکنولوژيکيISOاستاندارد سازي از نظر سازمان 

مابين مشتريان و تامين كنندگان كالا و خدمات

International Organization for Standardization



:شدند9001مطالبزيرمنجربهقطعيشدنايجادتغييراتوانتشارويرايشجديداستاندارد

(كشور جهان122از بازخور11.722)نتايج بازخورهاي گسترده دريافتي از طريق وب 

9001تنوع فزاينده كاربران ايزو 

توسعه دانش و تکنولوژي

توسعه علائق كاربران استاندارد

تغييرات در حوزه صنايع مختلف در سطح دنيا

2015و انتشار ویرایش ISO9001دلایل بازنگری استاندارد 



تغييرات ايجاد شده

تغييرات

چارچوب مفاهيمواصول مبانيوواژگان



عمدهتغييراتايجادشدهدرمبانيوواژگان
براي اهداف اين استاندارد بين المللي اصطلاحات و تعاريف موجود در  

ISO9000:2015بکار مي روند:

2015ويرايش 9001ايزو 2008ويرايش 9001ايزو 

محصولاتوخدماتمحصولات

عدماستفادهاستثنائات

(مدون)اطلاعاتمستندشدهمستندسازي،سوابق

فرآيندها(عمليات)محيطاجرايمحيطكار

محصولاتوخدماتتامينشدهازبيرونسازمانمحصولاتخريداريشده

فراهمآورندهبرونسازمانيتامينكننده



2015ويرايش 9001ايزو 2008ويرايش 9001ايزو 

(تمركزبرمشتري)مشتريمحوري-1مشتريمحوري-1

رهبري-2رهبري-2

كاركنان(درگيرشدن)التزام-3مشاركتكاركنان-3

رويكردفرآيندي-4
رويكردفرآيندي-4

رويكردسيستميدرمديريت-5

بهبود-5بهبودمستمر-6

تصميمگيريبرمبنايشواهد-6رويكردواقعبينانهدرتصميمگيري-7

مديريتارتباطات-7روابطسودمندمتقابلباتامينكننده-8

تغییرات در اصول مدیریت کیفیت



:تعريف
هت  تمركز اوليه مديريت كيفيت بر برآورده سازي الزامات مشتري و حتي تلاش در ج

.مي باشدفراتر رفتن از انتظارات مشتريان 

تمرکز بر مشتری-1



:منطق

رافرادموفقيتپايدارزمانيحاصلخواهدشدكهسازمانبتوانداعتمادمشتريانوساي

شترتعاملبامشتريفرصتيرابرايخلقارزشبي.علاقهمندراجذبوحفظنمايد

.برايمشتريايجادميكند

ازماندرکنيازهايحالوآيندهمشتريانوسايرافرادعلاقهمندبهموفقيتپايدارس

.كمكميكند

تمرکز بر مشتری-1



:تعريف

تجهويكپارچگيهدف،ايجادكنندهيكپارچگيدرتماميسطوحرهبران

.درسازمانهستندگيري

يابيبهراايجادونگهدارينمايندكهكليهافراددردستشرايطيرهبرانبايد

.شوند(مشاركتكامل)سازماندرگيركاملكيفياهداف

رهبری-2



:منطق

وهمچنينمشاركتكاركنانسازمانگيريجهتوهدفادريكپارچگي

سازمانرادرچينشاستراتژيها،خطمشيها،فرآيندهاومنابعبراي

.رسيدنبهاهدافشكمكمينمايد

رهبری-2



:تعريف

سازمانتواناييسازمانرادردرهمهسطوحصالح،قويودرگيرافراد

.تحويلارزشافزايشميدهدوخلق

پرسنل( درگیرشدن)التزام -3



:منطق

ردرگيرشدنتماميافرادد,برايمديريتموثرواثربخشيكسازمان

,شناخت.تماميسطوحواحترامبهآنهابصورتفرديضرورياست

كيفيتوانمندسازيوارتقاءصلاحيتتعاملافرادرادردستيابيبهاهداف

.سازمانتسهيلمينمايد

پرسنل( درگیرشدن)التزام -3



:تعريف

منظامدرمواقعيكهفعاليتهابهصورتفرآيندهايمرتبطبههمدريكسيست

هصورتمندمديريتودرکميشوند،نتايجسازگاروقابلپيشبينيبيشترب

.اثربخشوكارابهدستميآيند

رویکرد فرآیندی-4

فرآيند
ورودي ها خروجي ها

اثربخشي+ كارايي = بهره وري 
. در کلیه فرایندها بعنوان یک کل استفاده میشود PDCAچرخه 



:منطق

.دهاستسيستممديريتكيفيتازفرآيندهايمرتبطبههمتشكيلش

يفيتدرکچگونگيدستيابيبهنتايجحاصلازسيستممديريتكلذا

كردش،سازمانراتواناميكندتاسيستموعمل(فرآيندهايمرتبطبههم)

.رابهينهكند

رویکرد فرآیندی-4



:تعريف

.سازمانهايموفقيكتمركزمداومبربهبوددارند

بهبود-5

ي بهبود مداوم در عملکرد كلي سازمان بايست

.  يك هدف دايمي براي سازمان باشد



:منطق

برايحفظعملكردجاريسازمان

برايواكنشبهتغييراتدرشرايطداخليوخارجيسازمان

برايخلقفرصتهايجديدبرايسازمان

.بهبود امري ضروري مي باشد

بهبود-5



:تعريف

.دپذيرتصميماتمؤثربراساستجزيهوتحليلدادههاواطلاعاتصورتمي

تصمیم گیری برمبنای شواهد-6

ويژگي خوب براي سازمان ها2

گراييواقعFact Base

گرايينتيجهResult Base



:منطق

عيتتصميمگيريميتوانديكفرآيندپيچيدهبههمراهعدمقط

.باشد

تصميمگيريشاملانواعمختلفومنابعوروديميباشدكه

.تفسيرهريكميتواندكاملذهنيباشد

سحقايق،شواهدوتحليلدادههايمنجربهعينيتواعتمادبهنف

.بيشتردرتصميمگيريهاميشود

تصمیم گیری برمبنای شواهد-6



:تعريف

هايسازمانهاجهتدستيابيبهموفقيتپايدار،ارتباطاتخودراباطرف

علاقهمندازقبيلتامينكنندگانمديريتميكنند

مدیریت ارتباطات-7



:منطق

طرفهايعلاقهمندبرعملكرديكسازمانتاثيرميگذارند.

مامموفقيتپايدارزمانيحاصلميشودكهسازمانارتباطشرابات

ودطرفهايعلاقهمندباهدفبهينهكردنتاثيراتشانبرعملكردخ

.رامديريتنمايند

مديريتارتباطاتباتامينكنندگانوشركاازاهميتويژهاي

.برخورداراست

مدیریت ارتباطات-7



تغييرات ايجاد شده در

مدل و چارچوب سيستم مديريت



عمليات(8پشتيباني(7

عملكردارزيابي(9

بهبود(10

تعاريفواژگانو(3استانداردمرجع(2كاربرددامنه(1

برنامهريزي(6رهبري(5محيطسازمان(4

 ISO9001:2015ساختار سیستم مدیریت کیفیت در



ISO 9001:2015با استاندارد   PDCAارتباط چرخه



:دامنه كاربرد-1

اند كه  تمامي الزامات اين استاندارد بين المللي ، عمومي هستند و به نحوي در نظر گرفته شده

برد براي تمامي سازمان ها صرف نظر از نوع ، اندازه يا محصولات و خدماتي كه ارائه مي دهند ، كار

.داشته باشد 

سيستم سازمان هايي كه به دنبال آن هستند كه رضايت مشتري را از طريق به كارگيري اثربخش

.مديريت كيفيت افزايش دهند 



:استاندارد مرجع-2

ISO 9000: 2015

ISO 9001:2015سيستم مديريت كيفيت واژگان و تعاريف



:واژگان و تعاريف-3



تعريف سيستم

هايتواناييباكدامهركهاست،سازگارعناصرازيكپارچهايمجموعهسيستم

واندبتكاربرتاكندميكارافزودهارزشايجادمنظوربهمحدود،ومشخصصراحتا

شخص،منتايج)شدهتجويزياتيعملمحيطيكدرراگراماموريتعملياتينيازهاي

.كندتامين(موفقيتاحتمال



تعريف فرايند

وديوركهمي باشدفعاليت هاازپيوسته ايهمبهمجموعهفرآينديك
ارزشتبديلاينمکانيزمومي كندتبديلنظرمدخروجيبهراخاصي
.مي كندايجادراسازمانبرايافزوده

لفيمختفعاليت هايشاملفرآينديككهمي كندبيانتعريفاين
كيفعاليت هااين.مي شودسازماندرفرآينداجرايباعثكهمي باشد
ماحتتبديلاينومي كندتبديلنظرمدخروجيبهراخاصيورودي

ندفرآياينانجاموگرنهباشدداشتهافزودهارزشسازمانبرايبايد
بودنپيوستههمبههمچنين.مي شودمعنيبيسازمانيكبراي

خصمشراكارهاپيش نيازرعايتوتاخريوتقدمفرآينددرفعاليت ها
.مي كند



انواع مدل هاي فرايندي

1-TURTLE DIAGRAM

2-SIPOC



تعريف مديريت

انسانيوماديمنابعكارآمدومؤثركارگيريبهفرايندمديريت-
اهدافبهدستيابيبرايكهاستكنترلوهدايت،سازماندهي،برنامهريزيدر

.ميگيردصورتقبولموردارزشينظاماساسبروسازماني

تصميمگيري،برنامهريزي،همچونوظايفيشاملكاركرديديدازمديريت-
.ميگرددكنترلوانگيزشرهبري،ارتباطات،هماهنگي،نوآوري،سازماندهي،

ونمتحال،عيندر.ميداندنوآوريوبازاريابيرامديرانوظيفه،دراكرپيتر-
مديرانوظايفعمدهجديدتر

ع،منابازبرخي.ميدانندكنترلواستخدام،رهبري،سازماندهي،برنامهريزيرا
نآجايگزينراهماهنگينيزبرخيوكردهاندحذففوقفهرستازرااستخدام
.نمودهاند

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%B1%D9%86%D8%A7%D9%85%D9%87%E2%80%8C%D8%B1%DB%8C%D8%B2%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86%D8%AF%D9%87%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%BE%DB%8C%D8%AA%D8%B1_%D8%AF%D8%B1%D8%A7%DA%A9%D8%B1
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%A7%D8%B2%D8%A7%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D8%A8%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%86%D9%88%D8%A2%D9%88%D8%B1%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%B1%D9%86%D8%A7%D9%85%D9%87%E2%80%8C%D8%B1%DB%8C%D8%B2%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86%D8%AF%D9%87%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B1%D9%87%D8%A8%D8%B1%DB%8C_%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86


تعريف رهبري

هاى  فرآيند نفوذ در ديگران و برانگيختن آنها براى همکارى با يکديگر در جهت تحقق هدف
.  مى گويند« رهبري»گروهى را 

ز روى بدين معنى كه پيروان به دلخواه نه ا. مى دانند« هنر نفوذ در ديگران»را اصولاً « رهبري»
.اجبار، از رهبر اطاعت مى كنند

بنابراين، منظور از رهبرى به طور عام، تأثير گذارى بر افراد و انگيزش آنان به طورى است كه از 
.روى ميل، علاقه و با اشتياق براى دستيابى به هدف هاى گروهى تلاش كنند



تفاوت مديريت و رهبري

.از جايگاه سازماني است قدرت مديريت ناشي

.رهبر از نفوذ او در ديگران حاصل مي شود قدرت



تفاوت مديريت و رهبري

.رهبري مفهوم وسيع تري از مديريت دارد 

نظامبودنشفافورسمياختيارات،سازمانيمراتبسلسلهبهمديريتواژه
قابلسازمانيچارچوبدربنابراين.دارداشارهگيريگزارشودهيگزارش
.استتفسير

هايلايهبامتناظرالزاماوداردتروسيعمفهوميرهبريصورتيکهدر
برليوباشدسازمانيپايينسطوحدرفردياستممکنزيرانيستسازماني

قراراثيرتتحتراآنهارفتاركهايگونهبهباشدداشتهنفوذبالاترسطوحروي
.دهد

لزاماامديريتدرامااستمطرحپيروبرايومقبوليتپذيرشنوعيرهبريدر
.نيستچنين



سبک هاي رهبري

Autocratic)اقتدارگرايانهرهبري-1 Leadership):نيازوشده اندجديبحراندچاركهسازمان هاييدر
براي.مي شوداجرااست،غيرتخصصيوروتينكاريفرآيندهايودارندسريعتصميم گيري هايبه

قدرتوتصميم گيريدرسرعتمانندمزاياييواستمناسبرهبريسبكايننظاميسازمان هاي
.داردهمراهبهرارهبريدربلامنازع

Leadership)بوروكراتيكرهبري-2 Bureaucratic):ناوعلميودقيقكارهايكهسازمان هاييراي
ياربساست،جديايمنيودرستانجامبرايدستورالعمل هاوقوانينبهتوجهلزومومي دهندانجامايمن

ايكاركردهازناشيريسككم كردنوايمنيبردنبالاسازمانيرهبريروشاينمزاياي.استمناسب
.استنشدهتعيين

Charismatic)كاريزماتيكرهبري-3 Leadership):احساسعدموبي تفاوتيازكهسازمان هاييبراي
خودرژيانوشورباكهباشدمفيدمي تواندرهبريسبكاينانتخابهستندناراضيكاركنانمسووليت

ند،دارنيازدرونيتغييراتبهكهسازمان هاييبرايرهبريازسبكاين.درمي آورندحركتبهراسازمان
جابمفوق العادهعملکردهايبهراسايرينخوددادنقرارالگوبابايدسبكايندررهبريواستمناسب

.كند

Participative)مشاركتيرهبري-4 Leadership):وموفقيترمزخلاقيتونوآوريكهسازمان هاييدر
اين.استمناسبرهبريازسبكايناستسازمانماندگاريدرعاملمهم ترينكاركنانمشاركتبهنياز
ميم گيريتصدرسرعتبهنيازكهبحرانيشرايطدرواستموثربسيارغيربحرانيشرايطبرايرهبرينوع

ائهاريامحصولبهبودوعملياتيبهبودهايبرتمركزكهسازمان هاييبراي.مي دهدمعکوسپاسخدارد
ازيبرخنشدنمشخصوتصميم گيري هاشدنطولانيآنمعايبازواستمناسبنيزدارند،خدمتبهتر

.استفرديناكارآمدي هاي



سبک هاي رهبري

Laissez)مداخلهعدمرهبري-5 - Faire Leadership):روش هايبهنيازكهسازمان هاييبراي
براي.مي گيردقراراستفادهموردداردزيادياهميتزمانمديريتودارندمديريتيخود

مناسبمي گيردانجامخطاحداقلباكارهاكهداريماطمينانونداشتههدايتبهنيازكهكارهايي
.استبالاآنزيان دهيريسكنباشدكاركنانبيندرمناسبدانشاگرواست

People)محورمردمرهبري-6 - oriented Leadership توسعهبرايرهبريسبكين:(
م هايتيداردكاركنانبهيکسانينگاهسازمانرهبرياينکهبهتوجهباواستتيميكارهاي
فراموشيرهبريسبكنوعاينبزرگضعفنقطه.مي شودتشکيلآندرقويومقتدر

.شودگرفتهناديدهكاركنانفرديقابليت هايمي شودباعثواستفرديمسووليت هاي

Servant)خدمتگزاررهبري-7 Leadership):ياآموزشيسازمان هايبرايرهبريسبكاين
ص هايشاخبهسازمانرهبريمعمولاواستمناسببسياردانشگاهبيمارستان،مانندخدماتي
 هايارزشازهمدليوراستگوييصداقت،به كار،تعهدواستپايبندبسيارارزشيوفرهنگي

ويارزشفرهنگايجادتصميم گيريكنديبه رغمسبكايندر.استرهبرينوعايندرمطرح
.استآنمثبتنکاتازسازماندرخدمت



سبک هاي رهبري

Taskوظيفه گرارهبري-8 - Oriented Leadership):بركنترلوسيعيتوجهرهبريازسبكاين
بيندرنارضايتيكاركنانمشکلاتبهتوجهعدمبه دليلمعمولاودارددستورالعمل هاووظايفكار،
.مي يابدگسترشآنها

Transactional)تعامليرهبري-9 Leadership):سازمان هاييبامناسبرهبريسبكنوعاين
ينوآوربهنيازكهمحوردانشسازمان هايبرايومي دهندانجامپروژه ايشکلبهراكارهاكهاست

.نيستمناسبدارند،خلاقيتو

Transformational)تحوليرهبري-10 Leadership):وچشم اندازتعيينبارهبريسبكاين
درکبامهماين.مي كندكاركنانمشاركتجذبدرسعيسازماندرآنمکالمهوروشناهداف

ودخعاطفيهوشبارهبريومي يابدامکانانگيزهايجادشيوه هايوپيرامونيتحولاتازدرستي
يدتايسبكاينضعفنقاطاز.مي كندايجادسازمانبرايقبلبهنسبتجديديتوانمندي هاي

نکندايجادراتغييرزيرساخت هايدرصورتي كهواستسازمانيرده هايتماميسويازرهبري
.مي يابدكاهشبسيارموفقيتامکان



چيست؟كيفيت 
آنچه را كه از كيفيت استنباط مي كنيد 

.ف كنيدبطور خلاصه تعري

uality



کیفیت از دیدگاه بزرگان
برآوردهسازيخواستههايمشتريچهدرحالو

چهدرآينده

انطباقبرخواستههايونيازمنديهايمشتري

جهتاستفادهشايستگي

رضايتمشتريبهازايسود

دمينگ

كرازبي

جوران

ايشي كاوا

uality



:كيفيت

ي  ميزان برآورده سازي نيازها و خواسته هاي تصريحي و تلويح
ساير ذينفعان



: بيانيه ماموريت 
ادي و بي  به عبارت ديگر بيانيه ماموريت هدف بني. بيانيه ماموريت مقاصد سازمان يا فلسفه وجودي آن است

.نظيري است كه باعث تمايز يك شركت از شركتهاي مشابه مي شود

: چشم انداز 
تصويري از آينده سازمان

ماموريت و چشم انداز  
.نند نمي توانند فعاليتهاي روزانه را هدايت كند و جهت گيري كلي سازمان و اهداف سازمان را مشخص مي ك

تعريف نهايي موفقيت
دستيابي به ماموريت سازمان



:  اهداف كلان
و به عبارت  اهداف كلان نسبت به بيانيه ماموريت قابل سنجش تر و عملياتي تر مي باشند

ر بيان  ديگر اهداف كلي، مقاصد مطرح در بيانيه ماموريت را به شکل اجرايي تر و ملموس ت
.مي كنند

:  استراتژي
عبارت است از يك طرح عملياتي به منظور هماهنگي و سازماندهي اقدامات براي  

دستيابي به اهداف كلان

:اهداف عملياتي 
شخص  اهدافي هستند كه مشخص، قابل اندازه گيري، قابل دستيابي و داراي بازه زماني م

مي باشند

:برنامه هاي عملياتي
ا به  گيرد تهاي عملياتي است كه انجام مياي از گاميك برنامه عملياتي شامل مجموعه

.اهداف تعيين شده دست يابيم 



منابع خلق ارزش : منظر رشد و يادگيري  
فرهنگ و جو و –شبکه –پايگاه داده –استعداد كاركنان –مهارت و دانش 

فرهنگ و رهبري
خلق ارزش براي مشتريان : منظر فرايندهاي داخلي  

رضايت ، حفظ و رشد و سودآوري مشتري : بازار  / منظر مشتري 
/شاخص هاي مالي تعريف نهايي موفقيت سازمان : منظر مالي 

افزايش بهره وري–رشد درآمد 



هـاتمتعامل سيس

ريزي برنامه
استراتژيك 

سازمان

هاي  سيستم
مديريت

هاي  سيستم
اطلاعاتي



:محيط سازمان-4



محيط كسب و كار= محيط سازمان 

ت، تركيبي از عوامل داخلي و خارجي و شرايطي كه بر رويکرد سازمان، محصولا

باشدخدمات، سرمايه گذاري ها و ذينفعان تاثير گذار مي 

ISO9000:2015تعريف محيط سازمان بر اساس 

Context of the Organization = Business Environment



درک سازمان و فضاي آن( 4-1
گيريجهتووجوديماهيتبامرتبطكهداخليوخارجيمسائلبايدسازمان

ازظارانتمورد(هاي)نتيجهبهدستيابيبرايسازمانتواناييوهستندآناستراتژيك

.كندتعييندهندميقرارتاثيرتحتراكيفيتمديريتسيستم

سازمان بايد اطلاعات مربوط به اين مسائل خارجي و داخلي را مورد

.پايش و بازنگري قرار دهد



درک سازمان و فضاي آن(4-1

تسهيلميكندخارجيرابررسيمسائلذيلدرکمحيط: 2يادآوري 

فناوريمحيط هاي 

تجاريمحيط هاي رقابتيمحيط هاي 

محيط هاي  
اجتماعي

محيط هاي قانوني

فرهنگيمحيط هاي 
محيط هاي  

اقتصادي

خواه بين المللي، منطقه اي يا محلي



درک نيازها و انتظارات طرف هاي ذينفع( 4-2

صعولاتوسببتاثيرياتاثيربالقوهطرفهايذينفععبعرتوانعاييسعازماندرارائعهپيوسعتهمحبه

زمانخدماتيكهنيازهايمشتريوالزاماتقانونيومقرراتقابلكاربردرابعرآوردهمعيكننعد،سعا

:بايدمواردزيرراتعييننمايد

مرتبطباسيستممديريتكيفيت،طرفهايذينفع(الف

.ميباشندكيفيتسيستممديريتمرتبطباالزاماتاينطرفهايذينفعكه(ب

نان  مربوط به آالزامات همچنينسازمان بايد اطلاعات مربوط به اين طرف هاي علاقه مند و 

.را مورد پايش و بازبيني قرار دهد



ربگذاردياازشخصياسازمانيكهميتواندبريكتصميميافعاليتتاثي•

.بپنداردآنتاثيربپذيردياخودرامتاثر

وشركايامشتريان،مالكين،كاركنانسازمان،تامينكنندهگان،بانكداران،اتحاديه:مثال

.باشندجامعهكهميتواندشاملرقباياگروههايمخالف

ISO9000:2015تعريف طرف هاي ذينفع بر اساس 



نيازها و انتظارهانفعطرف هاي ذي

كيفيت، قيمت و شرايط تحويل محصولاتمشتريان

شفافيت در كسب و كار–سودآوري مداوم سهام داران/ مالکان

ايمني شغلي تشويق و پاداش–محيط كار خوب كاركنان سازمان

حفظ منافع دو طرف و ارتباط مداومتأمين كنندگان و شركا

راتانطباق با قوانين و مقر–داشتن رويه اخلاقي –حفاظت از محيط زيست جامعه

نمونه اي از طرف هاي ذي نفع و نيازها و انتظارهاي آنها-1جدول شماره 

ISO9004:2009طرف هاي ذينفع 



نمونه اي از طرف هاي ذي نفع و نيازها و انتظارهاي آنها-1جدول شماره 

طرف هاي ذينفع

نياز ذينفعاننام ذينفعان

مشتريان شاكي

دسترسي آسان به اطلاعات مرتبط با فرآيند رسيدگي به شکايات1.

آسان بودن ثبت شکايات2.

اعلام وصول شکايات به صورت فوري و مشخص كردن زمان پاسخ گويي3.

دل، توجه و رسيدگي به شکاياتشان در كوتاه ترين زمان و به صورت رايگان و پايه ع4.

انصاف و منطق

امکان رديابي شکايت و  پيگيري آخرين وضعيت رسيدگي  در هر زمان5.

رازداري و حفظ اطلاعات شخصي6.

دريافت برخورد محترمانه7.

دريافت پاسخ مناسب در خصوص تصميم گرفته شده پيش از اجراي تصميم8.



تعييندامنهكاربردسيستممديريتكيفيت(4-3
(عواملمحيطي)محيطسازمان-

الزاماتطرفهايدينفع
محصولاتوخدمات

طمينانازانطباقزمانيدامنهبايستيغيركاربردباشدكهبرتوانايييامسئوليتسازمانبرايا
.محصولاتوخدماتوافزايشرضايتمشتري،تاثيرينداشتهباشد

عاملاتآنهاسيستممديريتكيفيتشاملفرايندهايموردنيازوتسازمانبايديك:4-4-1

تمراجراونگهداريكندوبطورمس,رامطابقباالزاماتايناستانداردبينالملليايجاد

.بهبودبخشد

سيستممديريتكيفيتوفرايندهايآن(4-4

رگيريآنهاسازمانبايدفرايندهايموردنيازبرايسيستممديريتكيفيتوبكا-4-4-1

.دركلسازمانراتعييننمايد



(6.1مطابق با الزامات )هاي تعيين شده ها و فرصتشناسايي ريسك

عمده تفاوت ايجاد شده در شناسايي فرآيندها



رهبري-5

(تمركزمشتري–كليات)رهبريوتعهد5-1

(انتقال–ايجاد)خطمشيكيفيت5-2

ل تعهد چارچوبي براي تعيين اهداف متناسب با جهت گيري استراتژيك سازمان شام
براي برآوردن الزامات و بهبود مداوم سيستم مديريت كيفيت 

نقشها،مسئوليتواختياراتسازماني-5-3



تغييرات كلان

تاكيد تفکر مبتني بر ريسك



برنامه ريزي( 6

اقدامات مرتبط به ريسکها و فرصت ها( 6-1

آنهابرنامه ريزي جهت دستيابي بهاهداف كيفي و ( 6-2

كنترل تغييرات( 6-3



ريسك

اثر عدم اطمينان در دستيابي به انتظارات و اهداف



فرصت

فرصت  عبارت است از عامل يا وضعيتي كه بر فرد تأثير 
مثبت و مطلوب مي تواند داشته باشد يا مي تواند فرد را در 

.انجام وظايف يا تحقق اهداف، كمك كند



اقدامات مرتبط با ريسك ها و فرصت ها( 6-1

:گزينه هاي پرداختن به ريسك ها مي تواند شامل موارد ذيل باشد

منبع حدف 

ريسك

اشتراک 

گذاري 

ريسك

اجتناب از  

ريسك
حفظ 

ريسك  

بوسيله 

تصميم 

گيري 

آگاهانه

قبول ريسك  

به منظور  

دنبال كردن 

يك فرصت

تغيير  

احتمال يا 

عواقب



اقدامات مرتبط با ريسك ها و فرصت ها( 6-1

:فرصتهاميتوانندمنجربهمواردذيلشوند

اتخاذ شيوه هاي جديد

راه اندازي محصولات جديد

ورود به بازارهاي جديد

پرداختن به مشتريان جديد

مشاركت

استفاده از تکنولوژي هاي جديد و ساير فرصت هاي قابل قبول و با دوام

مرتبط با نيازهاي  سازمان و مشتريانش



اهداف كيفي و برنامه ريزي جهت دستيابي( 6-2

.جاد نمايدسازمان بايد اهداف كيفي را براي توابع مربوطه، سطوح و فرآيند هاي مورد نياز سيستم مديريت كيفيت اي

:اهداف كيفي بايد

خط مشي كيفيت باشندقابل اندازه گيري و سازگار با.

الزامات كاربردي را در نظر گرفته باشد

 انطباق محصول و خدمات باشد مناسب

 باشدافزايش رضايت مشتري مناسب

 شودپايش

ابلاغ شود

 شودروز آوري به

Specific:معيّن
Measurable:قابل اندازه گيري

 Attainable:دست يافتني
Realistic:واقع بينانه

Timely:زمانبندي شده
 evaluation:ارزيابي شوند

 :reviewبازنگري شوند 



اهداف كيفي و برنامه ريزي جهت دستيابي

خمينزمانبرنامهريزيجهتدستيابيبهاهدافكيفي،سازمانميبايستمواردذيلرات

:زند

چهچيزيبايدانجامشود

چهمنابعيموردنيازاست

چهكسيمسئولاست

چهزمانيكاملخواهدشد

چگونهنتايجارزيابيخواهدشد



طرح ريزي تغييرات( 6-3

ين نمايد، در صورتي كه سازمان نياز به تغيير در سيستم مديريت كيفيت را تعي

:تغييرات بايد به صورت طرح ريزي شده و سيستماتيك انجام شود

سازمان بايد موارد ذيل را در نظر بگيرد•

هدف از تغيير و هر يك از عواقب احتمالي آن

يکپارچگي سيستم مديريت كيفيت

در دسترس بودن منابع

 تخصيص و يا تخصيص مجدد مسئوليت ها و اختيارات



پشتيباني-7

منابع 7-1

(سخت افزار و نرم افزار ) زيرساخت -كاركنان-كليات) 

(  اجتماعي ، روانشناسي ، فيزيکي ) محيط–

(دانش سازماني  -منابع پايش و اندازه گيري-

(تجربه –آموزش –تحصيلات ) شايستگي 7-2

(پيامدهاي عدم انطباق –اهداف كيفيت –خط مشي كيفيت ) آگاهي -7-3

ارتباطات 7-4

(كنترل –ايجاد و به روز آوري –كليات ) اطلاعات مدون 7-5



دانشسازماني(7-1-6

ولاتوسازمانبايددانشموردنيازرابراياجرايفرايندهايشودستيابيبهانطباقمحص

.خدماتتعييننمايد

.اين دانش بايد نگهداري شود و به ميزان لازم در دسترس قرار گيرد



دانشسازماني(7-1-6

نظرردراخودفعليدانشبايدسازمانتغيير،حالدرروندهايونيازهابهپرداختنهنگام

مورديرسانروزبهولازماضافيدانشبهدسترسيياوآوردندستبهچگونگيوبگيرد

.نمايدتعيينرانياز



دانشسازماني(7-1-6

: 1يادآوري 

انشبدستميآيد،ايندتجربهاست،كهبهوسيلهيدانشخاصسازماندانشسازماني

.يشوداطلاعاتياستكهبرايدستيابيبهاهدافسازماناستفادهوبهاشتراکگذاشتهم



دانشسازماني(7-1-6

:  2يادآوري 

:دانشسازمانيميتواندبرپايه

اويادگيريازشكسته-دانشحاصلازتجربه-بهعنوانمثالسرمايهفكري)منابعداخلي

هانتايجبهبوددرفرآيند-ثبتواشتراکدانشوتجربههايمستندنشده-پروژههايموفق

(محصولاتوخدمات,

جمعآوريدانشاز-كنفرانسها-دانشگاهها-بهعنوانمثالاستانداردها)منابعخارجي

(مشتريانياارئهدهندگان



آگاهي(7-3

:ندازسازمانبايداطمينانحاصلنمايدافراديكهتحتكنترلسازمانكارميكنندآگاههست

خطمشيكيفيت

اهدافكيفيتيمرتبط

سهمآنهادراثربخشيسيستممديريتكيفيت,

ازجملهمزايايعملكردبهبوديافته

پيامدعدمانطباقباالزاماتسيستممديريتكيفيت



ارتباطات(7-4

ييننمايدازمرتبطباسيستممديريتكيفيتراتعخارجيوداخليسازمانبايدارتباطات

:جمله

دربارهچهچيزيارتباطبرقراركند.

چهزمانيارتباطبرقراركند.

باچهكسيارتباطبرقراركند.

چگونهارتباطبرقراركند.



مدوناطلاعات(7-5

:سيستم مديريت كيفيت سازمان بايد شامل موارد زير باشد

اطلاعات مدون مورد نياز اين استاندارد بين المللي

يت لازم اطلاعات مدون تعيين شده توسط سازمان كه براي  اثر بخشي سيستم مديريت كيف

.شمرده مي شود



عمليات-8

طرحريزي و كنترل عمليات-8-1
تعيين الزامات براي محصول و خدمات در تمامي فرايندها مطابق طرحريزي/ الف

ايجاد معيارهايي براي فرايندها مرتبط با محصول و پذيرش محصولات / ب

تعيين منابع مورد نياز/  ج 

اجراي كنترل فرايندها مطابق با معيارها/ د 

تعيين ، برقرار نگه داشتن و حفظ اطلاعات مدون/ ه 



الزامات محصولات و خدمات-8-2

مشتريارتباط با 8-2-1

فراهم آوردن اطلاعات مربوط به محصولات و خدمات/ الف 

پيشبرد استعلام ها ، قراردادها يا سفارشات ، شامل تغييرات/ ب 

دريافت بازخورد مشتري در ارتباط با محصولات و خدمات شامل شکايت مشتري/ج 

رسيدگي يا كنترل اموال مشتري/ د 

ايجاد الزامات مشخصي براي اقدامات اقتضايي ، در صورت نياز/ ه 

تعيين الزامات محصولات و خدمات8-2-2

تعيين الزامات قانوني و مقرراتي قابل كاربرد مربوط به محصول/ الف 

و الزامات ضروري سازمان مربوط به محصول 

توانايي برآوردن مطالبات در خصوص محصولات و خدمات ارائه شده / ب 



بازنگري الزامات محصولات و خدمات8-2-3

از بازنگري الزامات مشتري از جمله الزامات براي فعاليتهاي تحويل و پس8-2-3-1
تحويل

ورد نظر الزاماتي كه توسط مشتري بيان نشده است ولي براي استفاده مشخص شده يا م
به محصول تعيين الزامات قانوني و مقرراتي قابل كاربرد مربوط. )مشتري لازم مي باشند 

(و الزامات ضروري سازمان مربوط به محصول 

ايد هرگاه مشتري خواسته هاي خود را بصورت مدون ارائه نکند ، خواسته هاي مشتري ب
(ارائه كاتالوگ به مشتري . ) پيش از پذيرش ، مورد تاييد سازمان قرار گيرند 

نگهداري اطلاعات مدون بازنگري و هرگونه الزامات جديد محصولات و 8-2-3-2
خدمات

تغييرات الزامات محصولات و خدمات8-2-4
غيير اصلاح اطلاعات مدون و آگاه شدن الزامات تغيير يافته به افراد ذيربط به هنگام ت

الزامات محصولات و خدمات 



طراحي و تکوين محصولات و خدمات-8-3

كليات

طرحريزي 

ورودي هاي طراحي و تکوين

كنترل ها

خروجي ها

تغييرات



طراحي و تکوين محصولات و خدمات-8-3

كليات

ايجاد ، اجرا و برقراري فرايند طراحي و تکوين بمنظور برآورده شدن محصولات و خدمات



طراحي و تکوين محصولات و خدمات-8-3

ريزيطرح

ندر نظر گرفتن ماهيت ، مدت زمان و پيچيدگي فعاليتهاي طراحي و تکوي/ الف 
مراحل فرايندي مورد نياز شامل بازنگري هاي كاربردي طراحي و تکوين/ ب
فعاليتهاي تصديق و صحه گذاري لازم براي طراحي و تکوين/ ج 
مسئوليتها و اختيارات دخيل در فرايند طراحي و تکوين/ د 
منابع داخلي و خارجي مورد نياز جهت طراحي و تکوين محصولات و خدمات/ ه 
نياز به كنترل تعاملات افراد دخيل در فرايند طراحي و تکوين/ و
نياز به دخيل شدن مشتريان و مصرف كنندگان در فرايند طراحي و تکوين/ ز

الزاماتي براي فراهم آوري محصولات و خدمات متعاقب آن/ ح 
و ساير سطح كنترل مورد انتظار براي فرايند طراحي و توسعه كه مد نظر مشتريان/ ط

.طرف هاي ذينفع مرتبط مي باشد 
اطلاعات مدون لازم جهت اثبات برآورده شدن الزامات طراحي و تکوين/ ي 



طراحي و تکوين محصولات و خدمات-8-3

وروري ها

الزامات كاركردي و عملکردي/ الف 
اطلاعات حاصل از فعاليتهاي طراحي و تکوين مشابه قبلي/ ب
الزامات قانوني و مقرراتي/ ج 
.استانداردها يا آئين نامه هايي كه سازمان متعهد به اجراي آن باشد / د 
پيامدهاي احتمالي شکست بنا به ماهيت محصولات و خدمات/ ه 
مدون شدن اطلاعات /ي



طراحي و تکوين محصولات و خدمات-8-3

كنترل براي فرايند طراحي و تکوين 

(يرد مي توانند جداگانه و يا در هر تركيبي با يکديگر انجام پذ) بازنگري ، تصديق و صحه گذاري ها 



طراحي و تکوين محصولات و خدمات-8-3

خروجي ها

اطمينان از برآورده سازي الزامات ورودي/ الف 

اطمينان از فراهم آوري محصولات و خدمات كافي براي فرايندهاي بعدي/ ب

شامل الزامات پايش و اندازه گيري و معيارهاي پذيرش آن باشد / ج 

من و مشخصه هايي براي محصولات و خدمات تعيين شده است كه براي كاربرد مورد نظر آنها و فراهم آوري اي/ د

.مناسب شان ضروري است 

مدون شدن اطلاعات 



طراحي و تکوين محصولات و خدمات-8-3

تغييرات

شناسايي ، بازنگري و كنترل تغييرات در حين طراحي و تکوين محصولات و خدمات يا پس از آن

:نگهداري اطلاعات مدون ذيل 

تغييرات طراحي و تکوين/ الف 
نتايج بازنگري/ ب
اختيارات انجام تغييرات/ ج
اقدامات انجام شده براي جلوگيري از تاثيرات نامطلوب/ د



كنترل فرايندها ، محصولات و خدمات تدارک ديده شده برون -8-4
سازماني

يابي مجدد تعيين و بکارگيري معيارهايي براي ارزيابي ، انتخاب و پايش عملکرد و ارز8-4-1
ت و تامين كنندگان برون سازماني بر اساس توانايي آنها در تامين فرايندها يا محصولا

خدمات مطابق با الزامات مشخص شده
نگهداري اطلاعات مدون

نوع و ميزان كنترل 8-4-2
اطلاعات خريد8-4-3



توليد و ارائه خدمات-8-5

كنترل توليد و ارائه خدمات8-5-1

در دسترس بودن مشخصات محصولات توليدي و نتايج آن/ الف 
در دسترس بودن و استفاده از منابع پايش و اندازه گيري/ ب
دن اجراي فعاليتهاي پايش و اندازه گيري در كليه مراحل جهت تصديق برآورده ش/ ج 

معيار كنترل فرايندها يا خروجي ها و معيار پذيرش محصولات و خدمات
استفاده از زير ساخت ها و محيط مناسب براي اجراي فرايندها/ د
انتصاب نفرات واجد صلاحيت /ه 
صحه گذاري توليد و ارائه خدمات/ و
اجراي اقداماتي جهت پيشگيري از خطاي انساني/ ز 

اجراي فعاليتهاي ترخيص ، تحويل و خدمات پس از تحويل/ ح 



توليد و ارائه خدمات-8-5

شناسايي و قابليت رديابي8-5-2
شناسايي در تمامي مراحل توليد و ارائه خدمات
(با شناسه منحصر به فرد . ) رديابي در صورتي الزام سازمان يا مشتري باشد 

نگهداري اطلاعات مدون رديابي 

اموالمتعلقبهمشتريانياتامينكنندگانبرونسازماني8-5-3
شناسايي،تصديق،محافظت

اموالگزارش به مشتريان يا تامين كنندگان برون سازماني در صورت مفقودي يا آسيب ديدگي 
.اطلاعات مي تواند باشد –مکان ها –تجهيزات –ابزار –اموال شامل مواد 

مدوننگهداري اطلاعات 

محافظت8-5-4
انتقال يا حمل و نقل و حفاظت–انبارش –بسته بندي –كنترل آلودگي –جابجايي –شناسايي 



توليد و ارائه خدمات-8-5
فعاليتهاي پس از تحويل 8-5-5

فراهم كردن وارانتي ، تعهدات قراردادي مثل خدمات تعميرات و نگهداري و خدمات 
تکميلي مثل بازيافت 

يا ضمانت نامه در واقع قراردادي يا تعهدي است كه سازنده كالا  Guaranteeگارانتي
يز قيد ن( گارانتي)متعهد مي گردد چنانچه آن كالا در مدت زمان معين كه در ضمانت نامه 

اجرت بدون گرفتن)گرديده دچار نقص يا ايرادي گردد بدون اخذ وجهي آنرا تعمير كند 
ويض و در صورتي كه ايراد وارده اساسي باشد با دستگاه نو تع( تعمير و هزينه قطعات

.نمايد

مي يا تضمين قطعات، قرارداد يا تعهدي است كه سازنده كالا متعهد Warrantyوارانتي 
وض گردد چنانچه بعد از اتمام گارانتي دستگاه دچار نقص فني گردد قطعه آنرا در ع

(.پرداخت اجرت تعمير و هزينه قطعه. )دريافت هزينه آن در اختيار بگذارد

كنترل تغييرات8-5-6
بازنگري و كنترل در صورت تغييرات انجام شده در توليد محصول يا ارائه خدمت

نگهداري اطلاعات مدون



ترخيص محصولات -8-6

انطباق با معيارهاي پذيرششواهد 
كنندهقابليت رديابي فرد ترخيص 

كنترل خروجي هاي نامنطبق-8-7

اصلاح 
جداسازي ، مهار ، بازگرداندن يا تعليق توليد محصولات 

اطلاع رساني به مشتري
اخذ مجوز ارفاقي

تصديق پس از اصلاح
نگهداري اطلاعات مدون



ارزيابي عملکرد-9

ارزيابيپايش،اندازهگيري،تحليلو-9-1

مميزيداخلي9-2

بازنگريمديريت9-3



بهبود -10

عدمانطباقواقداماصلاحي

(تعييننيازهاوفرصتها)بهبودمداوم



Verificationتصديق 
تأييد از طريق  فراهم  آوردن  شواهد عيني در مورد اينکه الزامات و يا خواسته هاي 

.، برآورده شده اندمشخص شده
آيا سيستم درستي طراحي كرده و ساخته ايم؟ : تصديق

Validationصحه  گذاري
برايتأييد از طريق فراهم آوردن شواهد عيني در مورد اين كه الزامات و يا خواسته ها 

برآورده شده انداستفاده مورد نظر يا كاربرد خاص 
آيا سيستم را درست، طراحي و ايجاد كرده ايم؟ : صحه گذاري

در حالت تصديق طراحي مهندس طراح، محاسبات و نقشه هاي خود را با استفاده از 
ه تجارب مشابه، استانداردهاي مرتبط و طراحي مجدد تاييد مي نمايد و در حالت صح

ه سعي مي كند طرز استفاده يا كاربرد مورد نظر كارفرما را بگذاري مهندس طراحي
.  نمايش گذاشته و تاييد وي را دريافت نمايد



:بهعنوانمثال
سبرايشفتيامحوريرابافولاديمشخصونقشهايدقيقوباجزئياتطراحيميكنيدسپ

ادهشما،ابعادمشتريتوضيحميدهيدكهباتوجهبهاستحكامنهاييياكششيفولادمورداستف
ابمشخصشدهورجوعبهجداولاستانداردثابتميكنيدكهمحورطراحيشدهتوسطشمات

ثباتاينشماباا.مقاومتدربرابرتنشهاياستاتيكيوديناميكيشرايطتعيينشدهرادارد
.قضيهبصورتتئوريكدرحقيقتطرحخودراتصديقكردهايد

النيروهاحالادرشرايطشبيهسازيشدهبامدلونمونهايكهازشفتاصليساختهايدوبااعم
امشدهوتنشهايمشابهشرايطواقعينشانميدهيدكهمدلساختهشدهمطابقباطراحيانج

يزكمكدراينامرميتوانيدازنرمافزارهايشبيهسازين.درشرايطواقعينيز،مقاومميباشد
.حالاشماطرحخودراصحهگذارينمودهايد.بگيريد
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