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 به نام خدا

 آشنایی با سازمان ملی استاندارد ایران

، 3159شاده در د  مااه   قانون تقویت و توسعه نظاا  اساتاندارد ، ابالا     9سازمان ملی استاندارد ایران به موجب بند یک مادۀ 

  .داردروزرسانی و نشر استانداردها  ملی را بر عهده وظیفۀ تعیین، تدوین، به

نظاران مراکاو و مسسساا     صااحب  ،ها  فنی مرکب از کارشناسان سازمان ها  مختلف در کمیسیونتدوین استاندارد در حوزه

شود و کوششی همگا  با مصالح ملی و با توجه به شارایط تولیاد ،   علمی، پژوهشی، تولید  و اقتصاد  آگاه و مرتبط انجا  می

کننادگان،  صااحبان حاو و نفاع، شاامل تولیدکننادگان، مصار        ۀآگاهاناه و منصافان  فناور  و تجار  است کاه از مشاارکت   

ناوی    شاود. پای   دولتی حاصال مای  ها  دولتی و غیرکنندگان، مراکو علمی و تخصصی، نهادها، سازمانصادرکنندگان و وارد

شاود و پا  از دریافات     ارساا  مای  ها  مربوط  نفع و اعضا  کمیسیوناستانداردها  ملی ایران برا  نظرخواهی به مراجع ذ 

به عنوان استاندارد ملی )رسمی( ایران چاا  و   ،ملی مرتبط با آن رشته طرح و در صور  تصویب ۀنظرها و پیشنهادها در کمیت

 شود.منتشر می

کنناد   نیو با رعایت ضوابط تعیاین شاده تهیاه مای     صلاحذ مند و  ها  علاقه که مسسسا  و سازمان نوی  استانداردهایی پی 

شاود. بادین ترتیاب،     چاا  و منتشار مای    ملای ایاران   بررسی و درصور  تصاویب، باه عناوان اساتاندارد     ،درکمیته ملی طرح

ملی استاندارد مرباوط   ۀتدوین و در کمیت 9 رۀاستاندارد ملی ایران شما مقررا  شود که بر اساس استانداردهایی ملی تلقی می

 به تصویب رسیده باشد. شود ل میتشکیایران استاندارد  در سازمان ملیکه 

(ISO) المللی استاندارد ایران از اعضا  اصلی سازمان بیند سازمان ملی استاندار
 2(IEC) المللی الکتروتکنیاک  کمیسیون بین ،3

(OIML) شناسی قانونی المللی اندازه و سازمان بین
(CAC) کمیسیون کدک  غذایی 5است و به عنوان تنها رابط 1

در کشاور   9

هاا  خااک کشاور، از آخارین      کند. در تدوین استانداردها  ملی ایران ضمن تاوجه باه شارایط کلای و نیازمناد      فعالیت می

 شود. گیر  می المللی بهره ها  علمی، فنی و صنعتی جهان و استانداردها  بین پیشرفت

کنندگان، حفظ سالامت   برا  حمایت از مصر  بینی شده در قانون، تواند با رعایت موازین پی  سازمان ملی استاندارد ایران می

مصیطای و اقتصااد ، اجارا  بعضای از      و ایمنی فرد  و عمومی، حصو  اطمینان از کیفیات مصصاو   و ملاحظاا  زیسات    

استانداردها  ملی ایران را برا  مصصو   تولید  داخل کشور و/یا اقلا  وارداتی، با تصویب شورا  عاالی اساتاندارد، اجباار     

المللای بارا  مصصاو   کشاور، اجارا  اساتاندارد کا هاا  صاادراتی و          تواند به منظور حفظ بازارهاا  باین  سازمان می. کند

ها و مسسسا  فعاا  در   کنندگان از خدما  سازمان به استفاده بخشیدن. همچنین برا  اطمینان کندبند  آن را اجبار   درجه

هاا و   مصیطی، آزمایشگاه مدیریت کیفیت و مدیریت زیست ها سیستماهی گو مشاوره، آموزش، بازرسی، ممیو  و صدور ۀزمین

ها و مسسسا  را بر اسااس ضاوابط نظاا      گونه سازمان استاندارد این سازمان ملیوسایل سنج ،  (الیبراسیون)کمراکو واسنجی 

هاا  ها اعطا و بر عملکرد آنت به آنکند و در صور  احراز شرایط  ز ، گواهینامۀ تأیید صلاحی تأیید صلاحیت ایران ارزیابی می

المللی یکاها، واسنجی وسایل سنج ، تعیین عیار فلوا  گرانبها و انجا  تصقیقا  کااربرد    کند. ترویج دستگاه بین نظار  می

 .است سازمانبرا  ارتقا  سطح استانداردها  ملی ایران از دیگر وظایف این 

 

                                                 

 - International Organization for Standardization 

 - International Electrotechnical Commission 

 - International Organization of Legal Metrology (Organisation Internationale de Metrologie Legals) 

 - Contact point 

 - Codex Alimentarius Commission  
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 فنی تدوین استاندارد کمیسیون

 «1921: سال 2001ایزو -استاندارد ملی ایران استفاده از راهنمای -مدیریت کیفیتهای سیستم»

 

 سمت و/یا محل اشتغال: رئیس:

 گرامی، الها                                                                                                            
 )کارشناسی ارشد مدیریت دولتی(

 سازمان ملی استاندارد ایران

 ماادیریت کیفیاات و تضاامین کیفیاات  عضااو کمیتااه متناااظر   
INSO-ISO/TC    

  

  دبیر:

 سامان، بخشانروح

 (کارشناسی ارشد مدیریت تکنولوژ )

 سازمان ملی استاندارد ایران

 ماادیریت کیفیاات و تضاامین کیفیاات  عضااو کمیتااه متناااظر   
INSO-ISO/TC    

  

  )اسامی به ترتیب حرو  الفبا( اعضا:

 نازیلا آوازه،ادب

 )کارشناسی ارشد مهندسی صنایع(

 ها  غیرمخرب ایرانانجمن جوشکار  و آزمای 

  

  مصمدمهدنیا، ادیب

 )کارشناسی ارشد مهندسی صنایع(

 رانیشرکت نفت فلا  قاره ا

  

 انصاریان، امیر

 )کارشناسی مهندسی مکانیک(

 شرکت مود  اینترنشنا  قشم سرتیفیکیشن

  

 باقر ، حجت اله

 (کارشناسی مهندسی صنایع)

 شرکت بیکران راهکار سعاد 

  

 میمرنژاد، پارسی

 )کارشناسی مهندسی مکانیک(

 عضو مستقل

  

 پورحسن، هاد 

 )کارشناسی مهندسی صنایع(

 عضو مستقل

  

 توسلی، بهناز 

 )کارشناسی مهندسی صنایع(

 شرکت نورا آزما بین الملل 

  

 جلالی، علی

 (صنایعدکتر  مهندسی )

 شرکت دان  انطباق سیستم

  

 جهانگیر ، علی  

 (کارشناسی ارشد مدیریت دولتی)

 شرکت بازرسی فهامه
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 سمت و/یا محل اشتغال: )اسامی به ترتیب حرو  الفبا(  اعضا:
  

 حسنی، آماندا
 کارآفرینی( -مدیریت کسب و کار)کارشناسی ارشد 

 شرق پارسیان شرکت

  

 خاکی، مصبوبه

 (کارشناسی ارشد مهندسی علو  و صنایع غذایی)

 تدوین اداره کل استاندارد فارساداره 

  

 خسرو ، مصمد

 (کارشناسی شیمی کاربرد )

 بند  ایرانیانموسسه رده

  

 زر، ماناخوانچه

 )کارشناسی مهندسی شیمی(

 اینترنشنا  پایپ سوپر شرکت

  

 خیا ، افشین

 )کارشناسی مهندسی صنایع(

 یکتاشرکت ناظران 

  

 رهی، حمیدرضا

 )کارشناسی ارشد مهندسی نفت(

 عضو مستقل

  

 سونامیا، مصمدعلی

 )کارشناسی ارشد مهندسی مواد(

 شرکت کاوش اندیشه رستگار

  

 سیدحسینی، سید سعید

 )کارشناسی مهندسی مکانیک(

 یفیتک یاشرکت آراد پا

  

 شایسته، اسماعیل
   صنایع()کارشناسی ارشد مهندسی 

 شرکت بهبود صنعت مهرگان

  

 شجاعی، امیر عباس

 )دکتر  مهندسی صنایع(

واحاد جناوب    یآزاد اسالام  دانشاگاه  -عیصانا  یدانشکده مهندس
 تهران

  

 شهرود ، نرگ 

 (صنایع)کارشناسی ارشد مهندسی 

پژوهشاگاه   -مادیریت  هاا   ساامانه  و کیفیات  ارزیابی پژوهشکده

 استاندارد
  

 فریباصصت، 

 ()کارشناسی ارشد مدیریت صنعتی

 شرکت بازرسی فنی بین المللی شنتیا گستر فراز

  

 مرتضی سید ،طباطبایی

 (المللاقتصاد بین  )دکتر

 شرکت آزمون آسا پارسه

  

  معصومهفرخنده، 

 (کارشناسی ارشد مهندسی علو  و صنایع غذایی)

هاا   پژوهشکده ارزیابی کیفیات و ساامانه   –پژوهشگاه استاندارد 

 مدیریت
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 سمت و/یا محل اشتغال: )اسامی به ترتیب حرو  الفبا(  اعضا:

  

 فیض، احمد 

 (کارشناسی ارشد فیویک گرای  هواشناسی)

 صنایع هواپیمایی ایران

  

 رحیمه، خانیقلیچ
 (کارشناسی مهندسی شیمی)

 تجار  صنعت آسمان  یشرکت پا

  

 ارسلان کرامت،

 (ارشد علو  و مهندسی مصیط زیست ی)کارشناس

 یاآس بند موسسه رده

 
  

 گلستانی، سعید

 ارشد مدیریت دولتی( یکارشناس)

 رانیاستاندارد ا یسازمان مل

  

 لقمانی، آتنا  

 )کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی(

 صنایع پتروشیمی تخت جمشیدشرکت 

  

 علیرضاعبد ، 

 یک(مکان یمهندس)دکتر 

 شرکت بازرسی آذرستاویو

  

 عرفانیان تقوائی، علیرضا

 )کارشناسی مهندسی شیمی کاربرد (

 شرکت مشاوران پیشرو کیفیت جهان
 

  

 غنی، شایان
 )کارشناسی ارشد مدیریت کسب و کار(

 عضو مستقل

  

 مصمود ، کوشان

 )کارشناسی ارشد مهندسی صنایع(

 شرکت بازرسی کوتکنا  

  

 میرتقی، سعیده

 (کارشناسی ارشد مهندسی صنایع)
 مرکو تصقیقا  صنایع انفورماتیک

  

 میرزازکی، مریم

 ی(میارشد شی کارشناس)

 رانیانجمن نفت ا تیفیک نامهینهاد صدور گواه

  

 میناسیان،  را
 )کارشناسی ارشد مدیریت اجرایی(

 شرکت مرزبان کیفیت

  

 پور، بهمن نجف

 (مدیریت بازرگانی ارشد یکارشناس)
 اسجیشرکت اس

 

  

 نویانى، شیوا

 (عیصنا یمهندس یکارشناس)

  عضو مستقل
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 سمت و/یا محل اشتغال: )اسامی به ترتیب حرو  الفبا(  اعضا:

  

 هاشمی شاد، الها 

 (برق)کارشناسی ارشد مهندسی 

پژوهشاگاه   -مادیریت  هاا   ساامانه  و کیفیات  ارزیابی پژوهشکده

 استاندارد

  

  ویراستار:

 مصمود رضا ، طاهر 
 (وکاردکتر  مدیریت کسب)

 اتاق بازرگانی، صنایع، معادن و کشاورز  استان تهران
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 مندرجات فهرست

 صفحه عنوان

   گفتار  یپ

 ک مقدمه

 3 هد  و دامنه کاربرد   3

 3 مراجع الوامی   2

 3 اصطلاحا  و تعاریف   1

 2 سازمان اربافت   5

 2 آن ارشناخت سازمان و بافت   5-3

 1 نفعذ  ها طر  انتظارا  و نیازها شناخت   5-2

 9 تعیین دامنه سیستم مدیریت کیفیت   5-1

 9 سیستم مدیریت کیفیت و فرایندها  آن   5-5

 38 راهبر    9

 38 راهبر  و تعهد   9-3

 32 مشیخط   9-2

 35 ها و اختیارا  سازمانیها، مسئولیتنق    9-1

 39 ریو طرح   9

 39 هاها و فرصتاقداما  برا  پرداختن به ریسک   9-3

 39 ریو  برا  دستیابی به آنهااهدا  کیفیت و طرح   9-2

 35 ریو  تغییرا طرح   9-1

 23 پشتیبانی   9

 23 منابع   9-3

 29 شایستگی   9-2

 24 آگاهی   9-1

 25 ارتباطا    9-5

 18 اطلاعا  مدوّن   9-9

 11 عملیا    4

 11 عملیاتیدها  ریو  و کنتر  فراینحطر   4-3

 15 الواما  مصصو   و خدما    4-2

 19 طراحی و توسعه مصصو   و خدما    4-1

 51 شده از بیرون سازمانکنتر  فرایندها، مصصو   و خدما  تامین   4-5

 59 تولید و ارائه خدمت   4-9



 1001سال  :)چاپ اول( 2009اس یت -زویا -رانیا یاستاندارد مل

 ط 

 صفحه عنوان

 91 ترخیص مصصو   و خدما    4-9

 91 کنتر  بروندادها  نامنطبو   4-9

 99 ارزشیابی عملکرد   5

 99 گیر ، تصلیل و ارزشیابیپای ، اندازه   5-3

 94 ممیو  داخلی   5-2

 93 بازنگر  مدیریت   5-1

 91 بهبود   38

 91 کلیا    38-3

 95 عد  انطباق و اقدا  اصلاحی   38-2

 99 بهبود مداو    38-1

 99 نامهکتاب
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 گفتارپیش

« 3159: سا  5883 وویا -رانیا یاستفاده از استاندارد مل  راهنما -تیفیک تیریمد  هاستمیس»استاندارد 

عناوان  باه   ا /منطقاه یالملل نیب  استانداردها رشیپذ  مربوط بر مبنا ها ونیسیآن در کم  ینو  یکه پ

 نیو تادو  هیا ته 9 ۀشامار  رانیا ا ی، استاندارد مل9به روش اشاره شده در مورد الف، بند  رانیا یاستاندارد مل

 نیا ا ناک یشد. ا بیتصو 83/32/3583 مورخ سیستم مدیریتاستاندارد  یمل ۀتیکم 253 هیشده، در اجلاس

، باه  3159مااه   د  در شده و توسعه نظا  استاندارد، ابلا  تیقانون تقو 9 ۀماد کیاستاندارد به استناد بند 

 .شود یمنتشر م رانیا یعنوان استاندارد مل

 ۀویسااختار و شا   -رانیا یمل  )استانداردها 9 ۀشمار رانیا یبر اساس استاندارد مل رانیا یمل  استانداردها

 ناه یدر زم یو جهان یمل  ها شرفتیبا تصو   و پ یو هماهنگ یحفظ همگام  . براشوندیم نینگارش( تدو

کاه    شانهاد یشد و هر پ واهندخ دنظریدر صور  لوو  تجد رانیا یمل  علو  وخدما ، استانداردها ع،یصنا

مربوط، مورد توجاه   یفن ونیسیدر کم دنظریاستانداردها ارائه شود، در هنگا  تجد نیا لیتکم ایاصلاح   برا

 استفاده کرد. رانیا یمل  استانداردها دنظریتجد نیهمواره از آخر دیبا ن،یقرار خواهد گرفت. بنابرا

شده و  نیو تدو هیته «کسانیمعاد  »به روش  ریز یالملل نیاستاندارد ب رشیپذ  بر مبنا یاستاندارد مل نیا

موباور   یالمللا  نیاستاندارد با  کسانیو معاد   باشدیم یکامل متن آن به زبان فارس یشامل ترجمه تخصص

 است:

ISO/TS     :     , Quality management systems- Guidelines for the application of  

ISO           
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 مقدمه

 ها )سیستم 3159: سا 5883 وویا-رانیا یاستفاده از استاندارد مل در کاربران به کمک برا  استاندارد این

 .است شده تدوین الواما ( -کیفیت مدیریت

 به ،3159: سا 5883 وویا-رانیا یاستاندارد مل 38 تا 5 بندها  با مرتبط بند به بند راهنما  ،استاندارد این

)یعنی ریو  شدهفهرست موارد بین مستقیم ارتباط در قسمتی که کند.می ارائه را آن ب و الف ها پیوست جو

 در این موضوع ،داشته باشد وجود راهنما این و 3159: سا 5883 وویا-رانیا یمل بند استاندارد یک در موارد(

 .است شده مشخص استاندارد این در بند آن

استاندارد  به جدید  الواما  اما دهدمی ارائه دهد، انجا  تواندمی سازمان یک آنچه از هاییمثا  استاندارد این

 دهد؛می نشان را احتما   تنها و نیست قطعی استاندارد این ها مثا  کند.نمی اضافه 5883 وویا-رانیا یمل

 .مناسب نیست سازمانی هر برا  لووماً هامثا  تما 

 ایان  .شاود  یابیشارز یا ممیو  عینی بطور تواندمی که است الواماتی حاو  5883 وویا -رانیا یاستاندارد مل

 هم و کیفیت مدیریت سیستم یک ساز پیاده به هم که است هاییگوینه و هاتوصیف ها،مثا  شامل استاندارد

  کااهدر حااالی کنااد.ماای کمااک سااازمان، یااک کلاای ماادیریت سیسااتم بااا آن ارتباااط تقویاات بااه

است،  5883 وویا -رانیا یاستاندارد مل کیفیت مدیریت سیستم مد با  استاندارد این در موجود ها راهنمایی

 ممیو  مقصد برا  استفاده ای 5883 وویا -رانیا یاستاندارد مل الواما   هاتفسیر ارائه جهت هااین راهنمایی

 .است نشده گرفته نظر در یابیشارز یا

 هر از هاسازمان توسط تواندمی استاندارد این است، عا ، 5883 وویا -رانیا یاستاندارد مل الواما  که جاآن از

 یاک  کاه  روشی حا ، این با .شود استفاده جغرافیایی مناطو و هابخ  همه در و بلو  سطح اندازه، هر با نوع،

 ماد   ساازمان،  پیچیادگی  یاا  انادازه  جملاه   از عاواملی  براساس تواندمی کند،می استفاده راهنما از سازمان

 .باشد متفاو  رو پی  ا هفرصت و هاریسک ماهیت و سازمان ها  فعالیت گستره ،پذیرفته شده  مدیریتی

 و فراینادها  ها،سیستم همه در ریسک است. کیفیت مدیریت سیستم یک در ذاتی قطعیت عد  سطح ریسک،

 قارار  مادنظر  شاده،  تعیاین  هاا  ریسک این که دهداطمینان می ریسک، بر مبتنی تفکر .دارد وجود کارکردها

 است. شده کنتر  کیفیت مدیریت سیستم از استفاده و طراحی طریو از و گرفته

 تعیین جمله از الواماتی درریسک  بر مبتنی ، به تفکر5883 وویا -رانیا یاستاندارد مل قبلی  هاویرای  در 

 انجا  یا شود، تامین است قرار که مصصولی اثر اساس بر سازمانیبرون کنندگانتامین برا  کنتر  میوان و نوع

 .است اشاره شده شده،شناسایی انطباق عد  یک بالقوه اثر اساس بر اصلاحی اقدا 

 در پیشاگیرانه  اقادا   در خصوک بند  ،5883 وویا -رانیا یاستاندارد مل قبلیها  ویرای  در علاوه بر این،

 شناساایی  طریاو  . ازبررسی ریسک کامل می شاود  ریسک، بر مبتنی تفکر از استفاده بود. با شده گرفته نظر

 نامطلوب اثرا  کاه  یا پیشگیر  موجب 3کنشیبه صور  واکنشی بلکه به شکل پی  نه ،اقدا  و زودهنگا 

                                                 

 - Proactive 
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از آن خواهد  یباشد اقداما  پیشگیرانه جوئ ریسک بر مبتنی مدیریت، سیستم یک که هنگامیشود. ها میآن

 بود.

 برآورده کاردن  در سازمان توانایی نظر از یکسانی ریسک سطح کیفیت، مدیریت سیستم یک فرایندها  همه

تار  توجه بیشتر و کنتر  و طرح ریاو  رسامی   یندها نیازمندافر برخی دهند.نمی نشانخود،  کیفیتی اهدا 

  یندها هستند.انسبت به سایر فر

 به پرداختن و تعیین در ریسک رسمی مدیریت از استفاده به الوامی هیچ 5883 وویا -رانیا یاستاندارد مل  در

 خاود  نیازهاا   با مناسب که کند انتخاب را هاییروش تواندمی سازمان ندارد. یک وجودها فرصت و هاریسک

3اربافتا  باه  بساته  کاه  کناد می ارائه ریسک ارزیابی ابوارها  و فنون از فهرستی       IEC. است
 ساازمان  

  .گیرد قرار مدنظر تواندمی 

 یانمشتر توسطکه  مواقعیدر  را ریسک یرسم تیریمد ندیافر کیسازمان ممکن است  کموارد، یدر برخی 

 فرایند تواندمی سازمان شرایطی، چنین در داشته باشد. ،است شده رراتی الوا و مق یالواما  قانونوسیله به ای

درخصاوک   5883 وویا ا -رانیا ا یاساتاندارد ملا  الواماا    برا  برآورده کردن را خود ریسک رسمی مدیریت

 تطبیو دهد. هافرصت و هاریسک

                                                 

استفاده شده « مصیط کسب و کار» از context، برا  واژه انگلیسی 3159: سا  5883ی ایران به شماره در استاندارد مل -3

 شود.ترجمه می «بافتار»است؛ ولی با توجه اجماع کمیسیون فنی و نظر به ادبیا  تخصصی مدیریت، در این استاندارد، 
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 استفاده از  راهنمای -های مدیریت کیفیتسیستم

 1921 : سال2001ایزو  -ملی ایران استاندارد

 هدف و دامنه کاربرد 1

 باا  ، همراه3159سا   :5883ایوو -ایران استاندارد ملی الواما  راهنما  هد  از تدوین این استاندارد، ارائه

 . ایان کناد  بارآورده  را الواماا   ایان  تاا  بردارد تواندمی سازمان یک که است احتمالی ها گا  از یهایمثا 

 کند.نمی اصلاح یا اضافه، کم را الواماتی وجه هیچ به ،استاندارد

 داند.نمی ارجح را تفسیر  روش هیچ یا کندنمی تجویو را رویکرد اجبار  ،اجرا در استاندارد این

 مراجع الزامی 9

. است داده شدهها ارجاع صور  الوامی به آنزیر ضوابطی وجود دارد که در متن این استاندارد به  در مراجع

 شوند.ترتیب، آن ضوابط جوئی از این استاندارد مصسوب میبدین

نظرهاا  بعاد  آن    ها و تجدیدباشد، اصلاحیه که به مرجعی با ذکر تاریخ انتشار ارجاع داده شدهدر صورتی 

است، ارجاع داده شدهها در مورد مراجعی که بدون ذکر تاریخ انتشار به آن .آور نیستبرا  این استاندارد الوا 

 آور است.ها  بعد  برا  این استاندارد الوا همواره آخرین تجدیدنظر و اصلاحیه

 استفاده از مراجع زیر برا  کاربرد این استاندارد الوامی است:

1-9 واژگان و اصو  -کیفیت مدیریت ، سیستم3159: سا 5888 ایوو-استاندارد ملی ایران    

9-9 الواما  -مدیریت کیفیت سیستم ،3159: سا 5883 ایوو-ستاندارد ملی ایرانا  

 فیاصطلاحات و تعار 9

 3159ساا    :5888شاماره   وویا ا -رانیا یاستاندارد، اصطلاحا  و تعاریف ارائه شده در استاندارد مل نیا در

  .3رودیکار م به

                                                 

  /http://www.electropedia.org و https://www.iso.org/obp  هاا در وبگااه  IECو  ISO  به کار رفته در اساتانداردها  فیاصطلاحا  و تعار  -3

 .است دسترسقابل

https://www.iso.org/obp
http://www.electropedia.org/
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 سازمان   اربافت 0

 آن اربافتشناخت سازمان و  0-1

  راهبارد   ریا گو جهات  مقاصاد مارتبط باا    یسازمانو درون یسازماندرک مسائل برون ربندیزمقصود این 

ماوردنظر   جیبه نتاا  یابیدست  سازمان برا ییتوانا  بر رو یمنف ایبه صور  مثبت  تواندیکه ماست  سازمان

-و درون یساازمان بارون  لئشود سازمان آگاه باشاد کاه مساا   یم هیاثر بگذارد،. توص تیفیک تیریمد ستمیس

سازمان ممکن است  کی. رندیقرار گ  و بازنگر  یبهتر است مورد پا نیکند و بنابرا رییتغ تواندیم یسازمان

انجا   تیریمد  از جمله بازنگر هاییتیفعال ویشده و از طر ویرطرح یخود را در فواصل زمان اربافت  بازنگر

 دهد.

 ویا شود، از جمله از طر افتی  اریاز منابع بس تواندیم یسازمانو درون یسازمانبرون لئاطلاعا  درباره مسا

و  یملا  آمار  دفاتر انتشارا  ها،تارنما ،یالملل نیو ب یملو جلسا ، مطبوعا   یسازماناطلاعا  مدون درون

، جلساا  باا   مارتبط  ها سازمانها و جلسا  با  یهما ، او حرفه یفن ا ینشر ،حاکمیتی  هابخ  ریسا

 . حرفه ا ها مرتبط و انجمن نفع ذ  و طر  ها انیمشتر

ناه   یولا  موارد زیار  شامل تواندیسازمان م اربافتمرتبط با  یسازمانو درون یسازمانبرون لئاز مسا ییهامثا 

 :باشد آنهامصدود به 

 مرتبط با: یسازمانبرون لئمسا -الف

تور ، در دساترس باودن    ینیب یپ ، اقتصاد طیشرا ، از جمله نرخ مباد   ارز  عوامل اقتصاد -1

 ؛اعتبار

و  یعماوم  لا یتعطا  لا ،یسطح تصص ،یمنیدرک از ا ،مصلی  کاریازجمله نرخ ب یعوامل اجتماع -9

 ؛ کار  روزها

 هاا  ناماه توافاو  ،یسااخت مصلا  ریز ،یعماوم   گذارهیسرما ،یاسیازجمله ثبا  س یاسیعوامل س -9

 ؛یالمللنیب  تجار

 اخلاق نییآ ،حو ثبت اختراع  انقضا وا ،یمواد و تجه د،یجدبخ    عوامل فناورانه ازجمله فناور -0

 ؛ احرفه

 خدما  مشابه، روند رهبران بازار، ایعوامل بازار ازجمله رقابت، شامل سهم بازار سازمان، مصصو    -5

 ؛نیتام رهیثبا  بازار، روابط زنج ،انیروند رشد مشتر

  ی، اساتاندارد ملا  5-3-9 بناد زیر با مطابو) گذارد یکار اثر م طیکه بر مص یو مقررات یعوامل قانون -1

 صنعت. کیو مقررا  مرتبط با  اصنا  هیاتصاد( ازجمله مقررا  3159سا   :5883 وویا-رانیا

 :با مرتبط سازمانیدرون لئمسا -ب

 ؛سازمان کلی عملکرد -1
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ایاوو   -ایاران  ، استاندارد ملی1-3-9 بندزیرمطابو با ) هازیرساخت جمله از منابع با مرتبط عوامل -9

ایاوو   -ایران ، استاندارد ملی5-3-9 بندزیرمطابو با ) فرایندها اجرا  مصیط ،(3159سا   :5883

 :5883ایاوو   -ایران ، استاندارد ملی9-3-9 بندزیرمطابو با ) سازمانی دان  ،(3159سا   :5883

 ؛(3159سا  

 ؛هااتصادیه با ارتباط سازمانی، فرهنگ و رفتار افراد، شایستگی ازجمله انسانی ها جنبه -9

 مادیریت  سیساتم  عملکارد  تولیاد،  و خدما  ارائه ها توانمند  یا فرایند ازجمله عملیاتی عوامل -0

 ؛مشتر  رضایت پای  کیفیت،

 ساختار یا گیر تصمیم برا  ها  اجرائیروش و قواعد جمله از سازمان حاکمیت در موجود عوامل -5

 سازمانی.

 تصلیال  و 3(SWOT) تهدیادها  و هاا فرصات  هاا، ضاعف  ها،قو  تصلیل مانند ابوارهایی از راهبرد ، سطح در

 .کرد استفاده توانمی 2(PESTLE) مصیطی ،حقوقی فناورانه، اجتماعی، اقتصاد ، سیاسی،

1فکر طوفان مانند  ساده رویکرد یک عملیا  سازمان، پیچیدگی و اندازه به بسته
 چاه » ساوا    پرسیدن و 

 باشد. مفید هاسازمان برا  تواندمی «راگ شودمی

 نفعذی هایطرف انتظارات و نیازها شناخت 0-9

فراتار   را مارتبط  نفعذ  ها طر  با مرتبط الواما  سازمان، که است آن از حصو  اطمینان زیربند، این هد 

مرتبطی  نفعذ  ها طر  دسته از آن بر تمرکو تنها دهد. هد  قرار نظر مد آن، مستقیم مشتریان الواما  از

تااثیر داشاته    میکناد  برآورده را الواما  که خدماتی و مصصو   ارائه در سازمان توانایی بر توانندمی که است

 تواناد  مای  ساازمان  ولای  اسات،  نشاده  بیان مستقیم طورهب 5883 ایوو-ایران ملی استاندارد در اگرچه. باشند

 (3159سا   :5883 ایوو-ایران ملی استاندارد ،3-5 بندزیرمطابو با ) را سازمانیدرون و سازمانیبرون مسائل

 .کند کمک آن مرتبط ذینفع ها طر  تعیین در دهد تا قرار مدنظر از قبل

باا در نظار    تواناد می سازمان باشد. فرده ب منصصر سازمان هر برا  تواندمرتبط می نفعذ  ها طر  فهرست

 تدوین کند: مرتبط ذینفعها  برا  تعیین طر  را معیارهاییگرفتن موارد زیر، 

  ؛سازمان تصمیما  یا عملکرد بر هاآن احتمالی تاثیر یا نفوذ -لفا

 ؛هافرصت و هاریسک ایجاد توانایی -ب

 ؛بازار بر احتمالی تاثیر یا نفوذ -پ

 ؛هاآن ها فعالیت یا تصمیما  طریو از سازمان برگذار  اثر توانایی -ت

                                                 

 - Strengths, Weaknesses, Opportunities and Threats analysis  
 - Political, Economic, Social, Technological, Legal, Environmental analysis  
 - Brainstorming 
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نه مصدود به  یشامل ول شوند مصسوب مرتبط سازمان، یک توسط توانندمی که مرتبط نفعذ  ها طر  هایی ازمثا  -1 مثال

 د:هستن ریموارد ز

  ؛مشتریان 

 ؛اننفعذی یا نهایی کاربران 

  ؛مشترک گوار سرمایه شرکا 

 ؛حو امتیاز صاحبان 

 ؛فکر  مالکیت دارندگان 

 ؛تابعه و مادر ها سازمان 

 ؛دارانسها  ،مالکان 

 ؛بانکداران 

 ؛هااتصادیه 

 ؛سازمانیبرونکنندگان تامین 

 ؛کنندمی فعالیت سازمان طر  از که افراد  دیگر و کارکنان 

 ؛(المللیبین یا ملی ا ،منطقه مصلی،)نظارتی  و قانونی مراجع 

 ؛ا حرفه وتجار   ها انجمن 

 ؛مصلی اجتماعی ها گروه 

 ؛غیرحاکمیتی ها سازمان 

 ؛3همجوار ها سازمان 

 بارق. 

 شاود. ایان   انجاا   تواندمی فعالیت و روش چندین مرتبط، نفعذ  ها طر  انتظارا  و نیازها شناخت جهت

 هاایی روش از استفاده با یا هستند فرایندها مسئو  که شودمی افراد  با کردن کار شامل هافعالیت و هاروش

 :است رینه مصدود به موارد ز یشامل ول هاروشاین دهد. می را اطلاعا  آور  جمع اجازه که است

  ؛دریافتی سفارشا  بازنگر 

  ؛حقوقی یا تطابقیها  بخ  از طریو مقرراتی و قانونی الواما  بازنگر 

 ؛ساز شبکه و گر  بی 

                                                 

 - Neighbouring organizations 
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 ؛مرتبط ها انجمن در شرکت 

 ؛3کاو بهینه 

  ؛2بازار رصد  

  ؛تامین زنجیره روابط بازنگر 

  ؛کاربران یا مشتریان از نظرسنجی انجا 

  ؛رضایت مشتریان و انتظارا  نیازها، پای 

 :است رینه مصدود به موارد ز یول ،شامل مرتبط نفعذ  ها طر  الواما  از هاییمثا  -9 مثال

  ؛تصویل یا بودن دسترس در قیمت، انطباق، درباره مشتر  الواما 

 ؛استشده منعقد سازمانیبرونکنندگان تامین یا مشتر  با که قراردادهایی 

  ؛یصنعت استانداردها  وآیین نامه ها 

 ؛غیرحاکمیتی ها سازمان یا اجتماعی ها گروه با هانامهتوافو 

  در ساازمان  تواناایی  بار  که الواماتی آن و شده ارائه خدمت یا مصصو  برا  مقرراتی و قانونی الواما 

 ؛گذاردمی اثر خدمت یا مصصو  آن ارائه

 ؛1هانامهتفاهم 

 ؛مجوزها اشکا  یا سایرها جواز، پروانه 

  ؛کننده مقررا تنظیم ها سازمان توسط شده صادر دستورا 

 ، ؛هانامهشیوه  و هاکنوانسیون معاهدا 

 ؛رسمی مراجع و هامشتر  با هانامهتوافو 

  ؛کارآیین یا داوطلبانه اصو 

 ؛زیست مصیطی تعهدا  یا داوطلبانه ها گذار برچسب 

 ؛هاسازمان با قرارداد  ترتیبا  تعهدا  منتج از  

 هایی برا  کارکنان مشیخط. 

 ،9 بناد مطاابو باا   ) کیفیات  مادیریت  سیستم ریو طرح در هافعالیت این از حاصل توصیه می شود اطلاعا 

 .در نظر گرفته شود (3159: سا  5883 ایوو-ایران ملیاستاندارد 

                                                 

 - Benchmarking 

 - Market surveillance 

 - Memoranda of understanding 
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مصصاو   و    تواند بارا  یها ممرتبط و الواما  مرتبط آن نفعیذ  ها آگاه باشد که طر  بهتر استسازمان 

باه باازار     عماد   هاا  واکان   اینشده  ینیب یپ طیشرا لیو به دل ده متفاو  باشدخدما  مختلف ارائه ش

 کند. رییتواند تغ یم

جار   3پابرجا  هاییسیستم نفع خود،ذ  ها طر  مرتبط الواما  بازنگر  و پای  بهتر است برا  سازمان

 و طراحای  مشاتر ،  الواماا   با مرتبط سازمان فرایندها  از استفاده با تواندمی بازنگر  و باشد. پای  داشته

2خدما  و مصصو   توسعه
 .شود انجا  مدیریت، بازنگر  طیدر  تر(راهبرد  سطح )در و 

 کیفیت مدیریت سیستم دامنه تعیین 0-9

 ا گوناه  باه  سیستم مادیریت کیفیات   این تا است کیفیت مدیریت سیستم مرزها  تعیین زیربند، این هد 

 .دکن کمک سیستم انتظار مورد نتایج و الواما  در برآورده ساختن ،سازمان به که دشو تعریف

 بر دامنه شودمی توصیه ،3159سا   :5883ایوو -ایران ، استاندارد ملی1-5 بندزیرج  تا الف مورد در خصوک

 شود: نهاده بنا زیر موارد اساس

 :5883 ایاوو -ایاران  ملیاستاندارد  ،3-5 بندزیر الواما  توسط که سازمانیدرون و سازمانیبرون مسائل -الف

 اند؛ شده تعیین3159سا  

 توجاه  با که مشتریان( و نیو کنندگان مقررا تنظیم جمله از) مرتبط نفعذ  ها طر  مرتبط با الواما  -ب

 اند؛ شده ، تعیین3159 سا  :5883ایوو -استاندارد ملی ایران ،2-5 بند زیر در موجود الواما  به

 .شودمی ارائه سازمان توسط که خدماتی و مصصو   -پ

 موارد گرفتن نظر در با را کیفیت مدیریت سیستم  هامرزسازمان  ،دامنه تعیین در شودمی توصیههمچنین 

 کند: ایجاد زیر

 ؛سازمان زیرساخت 

 ؛سازمان مختلف ها مصل و هافعالیت 

 ؛تجار  و راهبردها  ها خط مشی  

 برون سازمانی یا متمرکو به صور  شده ارائه خدما  و مصصو   فرایندها، ها،فعالیت ،کارکردها. 

 ارائه در سازمان توانایی بر کهآن مگر شوندمی مصسوبکاربرد   5883ایوو -ایران ملیاستاندارد  الواما  همه

 .باشد نداشته تاثیر  مشتر  رضایت افوای  بر یا سازد،می برآورده را الواما  که خدمتی ارائه یا مصصو 

                                                 

 - Robust systems 

از  development of products and services ، برا  عبار  انگلیسی3159: سا  5883شماره در استاندارد ملی ایران به  -2

استفاده شده است؛ ولی با توجه اجماع کمیسیون فنی و نظر به ادبیا  تخصصی مدیریت، در « و خدما  تکوین مصصو  »

 شود.ترجمه می« و خدما  توسعه مصصو  »این استاندارد، 
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 مدنظر اختصاصی را الوا  سازمان هر شودمی توصیه ،5883ایوو -استاندارد ملی ایران الواما  کاربرد تعیین در

 در موجود الواما  از برخی . گاهی،نباشد قابل کاربرد بند، یک کل که بگیرد تصمیم فقط اینکه نه و دهد قرار

 یاا  باشاند  است قابل کااربرد  ممکن بند یک در موجود الواما  کل یا باشند قابل کاربرد است ممکن بند یک

 ؛نباشند

 خدما  و مصصو   است جوئیا  بهتر شود. دامنه نگهدار  اطلاعا  مدون به عنوان شود، دامنهتوصیه می

 تعیاین  غیر قابل کااربرد  که الواماتی تما  توجیه ،دامنه شودمی توصیههمچنین . شود شامل را پوش  تصت

 سازد، برآورده را  خود نیازها تا کند تعیین سازمان که روشی هر به اطلاعا  مدون شود. این شامل رااند شده

 .شود نگهدار  تواندمی ،تارنما یاصور  دستورالعمل جمله به  از

 آن فرایندهای و کیفیت مدیریت سیستم 0-0

 مدیریت سیستم برا  موردنیاز فرایندها  سازمان که است آن از اطمینان زیربند حصو  این هد    0-0-1

 فراینادها   شاامل  تنها نه فرایندها این کند. تعیین 5883 ایوو-استاندارد ملی ایرانبا  مطابو را خود کیفیت

 ممیو  جمله است، از نیاز مورد سیستم اثربخ  اجرا  برا  فرایندهایی که شامل خدمت، بلکه ارائه و تولید

نیو  شوند(می اجرا سازمانی برونکنندگان تامین توسط که فرایندهایی )شامل غیره و مدیریت بازنگر  داخلی،

یناد نیااز اسات،  ز     اگیر  منابع به یاک فر شود. برا  مثا  اگر سازمان تعیین کند برا  پای  و اندازهمی

 ساازد.  بارآورده  را3159ساا    :5883ایاوو  -، استاندارد ملای ایاران  9-3-9بند زیریند، الواما  افر ایناست 

 کااربردن هبا  و ساازمان  اربافت به توجه با شوند، و جوئیا  آنها مشخص تعیین  ز  است فرایندها که سطصی

 نتاایج  باه  دساتیابی  در ساازمان  تواناایی  بار  فرایناد  اثرگذار  میوان گرفتن نظر در با ریسک بر مبتنی تفکر

 متفااو   تواناد مشکلاتی، می چنین بالقوه عواقب و دهدمی ها رخفرایند برا  که مشکلاتی احتما  ،نظرمورد

  باشد.

 موردنظر نتایج ارائهبرا   دروندادها از که است متعامل و وابسته همبه ها فعالیت از ا مجموعه فرایند، یک

نظار   ماد  ح تاا  الف ردامو 3159سا   :5883ایوو -ایران ، استاندارد ملی3-5-5بند زیر برا  کند.می استفاده

 گیرد:قرار می

ینادها  خاود را تعیاین    اشود سازمان دروندادها  موردنیاز و بروندادها  مورد انتظاار از فر  می توصیه -الف

 ریاو   کاه طباو طارح    ینادها از نقطاه نظار آنچاه    ادادها  موردنیاز بارا  فر نشود درو کند؛ توصیه می

شود بروندادها  مورد انتظاار از    ز  است، مدنظر قرار گیرد؛ توصیه مییندها ا  فربرا  اجرا شدهانجا 

 و درونادادها  .یندها  بعد  انتظار می رود، مدنظر قرار گیارد امشتریان یا فر توسطنقطه نظر آنچه که 

 یاا  اطلاعاا   هاا، دهدا )مانناد  غیرملماوس  یا تجهیوا ( یا اجوا مواد، )مانند ملموس توانندمی بروندادها

  ؛دباش دان (

 و قبلای  برونادادها   و درونادادها  با آنها ارتباط شود توصیه می فرایندها، این تعامل و توالی تعیین هنگا  -ب

 ساازمان  ماهیات  باه  فراینادها،  تعامل و توالی تفصیلی ارائه ها روش گیرد. قرار مدنظر بعد  فرایندها 
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 )مانناد  مدون اطلاعا  نگهدار  یا حفظ جمله از ،شود استفاده تواندمی مختلفی ها روش دارد. بستگی

 ؛فرایندها تعامل و توالی شفاهی توضیح مانند ترساده رویکرد یک یا جریان( نمودارها  یا ها  فرایند نقشه

شاود  توصایه مای   (،شاده  ریاو  طارح  نتایج دستیابی به )یعنی فرایندها اثربخشی از یافتن اطمینان برا  - 

  و پاای   معیارهاا   شاود.  گرفتاه  کاار هبا  ساازمان  توساط  و تعیین فرایندها کنتر  ها روش و معیارها

 شاود توصایه مای   باشاد.  خادما   و مصصو   مشخصا  یا یندافرها  مولفه شامل تواندمی گیر اندازه

ساازمان   اهادا  کیفیات   باا  مارتبط  تواناد مای  یا باشد گیر اندازه و پای  با مرتبط عملکرد ها شاخص

 هاا ممیاو   نتاایج  یاا  نمودارها ها،گوارش شامل ،عملکرد ها شاخص برا  هاروش سایر .باشد )معیارها(

 ؛نیست موارد این به مصدود ولی ،است

 فرایندها، اجرا  مصیط ،زیرساخت ،کارکنان جمله از فرایندها برا  موردنیاز منابع سازمان شودمی توصیه -ت

ایوو -ایران ، استاندارد ملی3-9 بندزیرمطابو با ) کند تعیین را گیر اندازه و پای  منابع و سازمانی دان 

 و  هاا قابلیات شاامل  بهتار اسات    ،باودن مناابع  دساترس در باه  ملاحظاا  مرباوط  . (3159سا   :5883

منابع داخلی موجود و منابعی باشد که از تامین کنندگان برون سازمانی به دسات آماده    ها مصدودیت

 است. 

 و فرایناد  هاا  فعالیات  تعیاین  با ابتدا را خود فرایندها  اختیارا  و هامسئولیت سازمان شودمی توصیه -ث

 تواندمی اختیارا  و هامسئولیت اختصاک دهد. داد، خواهند انجا  را فعالیت آن افراد  که تعیین سپ 

 هاشغل شرح عملیاتی، ها مشیخط مدون، اجرایی ها روش سازمان، نمودار جمله از اطلاعا  مدون در

 ؛شود تعیین شفاهی  ها از دستورالعمل ساده رویکرد یک از استفاده با یا

 و هاا ریساک  پارداختن باه   بارا   موردنیاز اقداما  همه که کند حاصل اطمینان سازمان شودمی توصیه -ج

ساا    :5883ایوو -ایران استاندارد ملی، 3-9 بندمطابو با زیر) شودمی اجرا فرایندها با   مرتبطهافرصت

  ؛(3159

در نظار   را گیار  انادازه  و پاای   معیارها  بازنگر  از حاصل عملکرد  ها داده سازمان شودمی توصیه -چ

اطمیناان حاصال    تا کند ایجاد را مورد نیاز تغییر هرگونه و ؛کند ارزشیابی و تصلیل را هاداده این و گرفته

 ؛یابندمی دست خود انتظار مورد نتایج به مستمربه طور  فرایندها این که کند

، کناد  اساتفاده  بهباود  بارا   ضارور   اقداما  تعیین منظوربه ارزشیابی و تصلیل نتایج از تواندمی سازمان -ح

 در یاا  (فعالیات  در نصوه اجرا  یک تغییرا  کاه  )برا  مثا  از طریو فرایند سطح در تواندمی بهبود

 که سیستم با مرتبط )کاغذباز ( ادار زائد  تشریفا  کاه  با برا  مثا ) کیفیت مدیریت سیستم سطح

 .شود ایجاد کنند( تمرکو بیشتر فرایندها مدیریت بر دهد اجازه افراد به

 تعیین را مورد نیاز اطلاعا  مدون سازمان گستره که است از آن اطمینان حصو  زیربند این هد    0-0-9

  کند.

 است، اطلاعا  آن حاو  که واسطی مصیط و سازمان یک توسط  ز  است که است اطلاعاتی مدون،اطلاعا  

 شود. نگهدار  و کنتر 
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بازنگر   فرایند(کننده  کنتر  شخص فرایند، برونداد صاحب فرایند، صاحب برا  مثا ) مناسب فرد است بهتر

 .کناد  عمال  مساتمر  طورهب نیاز مورد برونداد هئارافرایند در  تا شود استفاده فرایند برا  اطلاعاتی کند که چه

 هاا  سیساتم  ،دیادار   کمکای  ابوارهاا  هاا  کاار ،   دستورالعمل ی،اجرائ ها روش )مانند اطلاعاتی برا 

 ،3(KPIs) عملکارد  کلیاد   هاا  شااخص  هاا، گاوارش  هاا، شااخص  ،هاویژگی نقشه ها، اطلاعاتی، و ارتباطی

 میاوان  باازنگر  / ، یاک تصلیال  باه کاار رفتاه اسات     که (شفاهی مذاکرا  ،معر ها  نمونه جلسا ، صور 

 مستند اطلاعا ، کدا  که شد خواهد گرفته آن، تصمیم نتایج اساس بر .شود یند، انجا اپشتیبانی نیازها  فر

 اطلاعا  و بگیرد مشاوره تواندمی دهد،می ریو  راهبرد  انجا طرح رده با ، مدیریت وقتی مثا ، برا  شود.

 توساط  کاه  ساازمان  صانعتی  بخا   آیناده  و کناونی  وضعیت درباره گوارشا  جمله از اینترنت در را مرتبط

2حاکمیتی ها سازمان
-به اطلاعا  کند. در نظر گرفتن این اند را بازنگر شده ارائه مرتبط ها سایر طر  و 

 طارح  یاک  مقابل، در اند.بدست آمده زیرا از منابع در دسترس عمو  شود، توصیه نمی اطلاعا  مدون عنوان

 )مانناد  مارتبط  عناصار  ساایر  ، ها  راهبرد برنامه ها،فرصت و ریسک کیفیت، اهدا  شامل که کسب و کار

در نظار گرفتاه    اطلاعاا  مادون   جاو   نیاز است است، فرایند( نقشه ها وانداز، ارزش چشم سازمان، ماموریت

 .شود

 مادیریت  سیساتم  و فراینادها  اجارا   پشاتیبانی  بارا   موردنیاز مدوناطلاعا   مختلف مشخص کردن انواع

 سازمان است بهتر مورد نیاز، اطلاعا  مدون گستره و نوع تعیین . دربه سازمان بستگی دارد کیفیت سازمان

 انادازه ساازمان،   به بهتر است همچنین گیرد. کارهب را ریسک بر مبتنی تفکر و کند ارزشیابی را خود نیازها 

 عاد   باالقوه  عواقاب  همچناین  و غیره و منابع آن، فرایندها  پیچیدگی خدما ، یا مصصو   نوع ها،فعالیت

  کند. توجه هاانطباق

 مشخص خود الواما  از تعداد  در را اطلاعا  مدون از استفاده 5883ایوو -ایران ملیاستاندارد  که حالی در

 )از دیگار   اطلاعا  مدون خود، فرایندها  اجرا  کنتر  برا  که دارد وجود سازمان برا  نیاز این کند،می

 هاا، فار   اساتانداردها،  مقاررا ،  ها،نامهنظا  ها  کار ،دستورالعمل ،تارنماها مدون، اجرایی ها روش جمله

  باشد. داشته تلفن( 1افوارها  کاربرد نر  ،ا رایانه افوارها نر  راهنماها،

و تجدیدنظر شده تا به روز نگه داشاته   بازنگر  ا  دوره صور ه ب سازمان مدوناطلاعا   از است برخی  ز 

اطلاعاا    نگهادار  » عبار  از اطلاعا  مدون، نوع این به اشاره برا  5883ایوو -استاندارد ملی ایرانشوند. 

 .کندمی استفاده «مدون

 کاه  گوناه  همان اینکه فرایندها و جهت کسب اطمینان از انطباق اثبا نیاز است برا   اطلاعا  مدون سایر

 شوند حفظ تغییر بدون ،خیر یا اند شده برآورده الواما  آیاشوداثبا   یا ،هستند اجرا حا در  شده ریو طرح

 شاود(. می برده نا  «سابقه» یک عنوان با اغلب اطلاعا  مدون، نوع ایناز ) ،باشد( مجاز اصلاح یک آنکه )مگر

 «اطلاعاا  مادون   حفاظ » عباار   از اطلاعا  مدون، نوع این به اشاره برا  5883ایوو -استاندارد ملی ایران

                                                 

 - Key performance indicators 

 - Governmental agencies 

 - Application  
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 الواماا   یاا  مقرراتی و قانونی الواما  مشتر ، الواما  با مرتبط غالباً اطلاعا  مدون نوع این کند.می استفاده

 است. اطلاعا  مدون حفظ برا  سازمان خود

 راهبری 5

 تعهد و راهبری 5-1

 کلیات 5-1-1

 نقشای  داشاتن  باا  را خود تعهد و هبر ار رده با ، مدیریت که است آن از اطمینان حصو  زیربند، این هد 

اثباا    کیفیت مدیریت اثربخشی سیستم و عملکرد پای  و ابلا  اطمینان، حصو  و ترویج مشارکت، در فعا 

 سازمان، یک پیچیدگی و اندازه جمله از متنوعی عوامل اساس بر شود کار گرفتههب تواندمی هایی کهروش .کند

 .است سازمانی فرهنگ و مدیریت سبک

  عامال،  مادیر  ،ریاسات عالیاه اجرایای    شاامل  مثاا   برا  است ممکن ،«رده با  مدیریت» سازمان یک برا 

 مادیران  و ،)ها(شاریک  منفارد،  مالاک  مدیریتی، ( )هاشریک اجرایی، انمدیر مدیره، هیئت رئی ،کل، مدیر

آن را دارد که در درون سازمان اختیارا  را تفویض  قدر  ،مدیریت رده با  .باشد ارشدارشد/ مدیران اجرایی 

در ایان صاور     دهاد،  پوشا   را ساازمان  از بخشای  فقط مدیریت، سیستم دامنه اگرو منابع را تامین کند. 

 .شودمی اطلاق کنند،می کنتر  و هدایت را سازمان از بخ  آن که هاییآن به» رده با  مدیریت« اصطلاح

. شودمی گیر تصمیم مدیریت رده با  توسط که دارد را خود خاک ها حلراه و متفاو  نیازها  سازمان، هر

 باا  ساازمان  کیفیات  مادیریت  سیساتم  فرایندها  ،کند حاصل اطمینانکه  مهم است مدیریت رده با  برا 

  .است شده یکپارچه آن کار و کسب فرایندها 

 :است زیر موارد شامل ،د تا الف موارد 3159: سا  5883 وویا-رانیا یاستاندارد مل 3-3-9 بندزیر برا 

  مسائولیت  قباو   واساطه باه  را کیفیات  مادیریت  سیساتم  اثربخشای  که سازد روشن مدیریت رده با  -الف

 و هاا مسائولیت  گرچاه  .است پاسخگو و کرده درک ،هحاصل نتایج توضیح به بودن قادر و آن ها فعالیت

 تفاویض  توانندمی (3159: سا  5883 ایوو-ایران استاندارد ملی 1-9زیربند  با مطابو) معین اختیارا 

 ؛ماندمی باقی مدیریت رده با  برعهده هاآنبه  پاسخگویی مسئولیت ولی شوند،

: ساا   5883 وویا-رانیا یملاستاندارد  2-9زیربند مطابو با ) کیفیت مشیخط اینکه از اطمینان حصو  -ب

 ایجااد  (3159 : ساا  5883 وویا ا-رانیا ا یاستاندارد ملا  2-9 زیربندمطابو با ) کیفیت اهدا  و (3159

 و کیفیات  مشای خاط . اسات  شده توجه سازمان اربافت و راهبرد  گیر جهت به حا  عین در و اند شده

 جلساا   طای  مدیریت بازنگر  مقاصد یا راهبرد  ریو طرح مقاصد ماننده ممکن است کیفیت اهدا 

  ؛شود بازنگر  یا ایجادرده با   مدیریت منظم
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 کلای  وکاار کساب  یندها افر درون سازمان کیفیت مدیریت سیستم فرایندها  اینکه از اطمینان حصو  -پ

  ؛شودنمی برخورد آنها با متعارضیا  3«هاضاف» ها  فعالیته عنوان ب و شودمی مدیریت و یکپارچه خود

 بین موثر تعامل از اطمینان حصو  واسطهبه مثا  برا  ریسک بر ینمبت تفکر و  یندافر رویکرد ترویج -ت

 و برونادادها  ،درونادادها  ماوثر  جریاان  به دستیابی برا  شده طراحی مندنظا  رویکرد یک با فرایندها،

 ؛ها فرصت و ها ریسک پرداختن به در همکار 

 کافی سیستم منابع اینکه از اطمینان حصو  برا  هابرنامه شده و بینیپی  و جار  کار  حجم پای  -ث

   ؛است شده تامین است، نیاز که زمانی و جا در تجهیوا ( ابوار، افراد،مانند ) کیفیت مدیریت

 داخلای،  جلساا   طریاو  آن از الواما  از تبعیت و کیفیت مدیریت سیستم موایا  و ارزش رسانیاطلاع -ج

 ؛غیره و سازمانی داخلی شبکه ،شخصی ها مباحثهپست الکترونیکی، 

 ماوردنظر  نتاایج  به خود بروندادها  پای  واسطهبه کیفیت مدیریت سیستم که آن از اطمینان حصو  -چ

دهناده آن  تشاکیل  یندها اجهت اصلاح یا بهبود سیستم یا فر اقداماتی ،در برخی مواقع .یابدمی دست

 نیاز، مورد اقداما  هرگونه که کند حاصل اطمینان است بهتر با مدیریت رده  و باشد مورد نیاز تواندمی

 ؛و منابع، تامین شود تعیین درستیبه

 کیفیات  مادیریت  سیستم اثربخشی به کمک منظور به سازمان در افراد از پشتیبانی و هدایت مشارکت، -ح

 این .(3159: سا  5883 وویا-رانیا یاستاندارد مل 5-9زیربند مطابو با ) آنهاوسیله برقرار  ارتباط با هب

2قهرمان بعنوان مدیریت رده با  بهبود، به نیاز هنگا  که باشد این شامل تواند می کار
 کند عمل هاپروژه 

 ؛کنند مشارکت بهبود، ها تیم اعضا  عنوانهب تا کند تشویو را کنندگانشرکت سایر و کارکنان و

هاا، ساایر   ممیاو   هاا  حاصال از  توصایه  و از اینکاه اطلاعاا   به منظور حصو  اطمینان  بهبود، ترویج -خ

 (،3159: سا  5883 وویا-رانیا یاستاندارد مل 1-5 زیربندمطابو با ) مدیریت ها و بازنگر  هاارزشیابی

 کماک  بهبود، موایا  و ارزش اثبا  به همچنین تواند)این موضوع می رسانی شود.اطلاع مسئو  افراد به

 ؛کند(

 راهبار   اثبا  به کمک به منظور مرتبط مدیریتی ها نق  سایر در افراد به راهنمایی و پشتیبانی ارائه -د

 شامل تواند می راهنمایی و پشتیبانی این دارد. کاربرد هاآنمشخص  نفوذ ها حوزه در گونه کههمان ،آنها

 کماک  ساازمان  باه  کاه  باشاد  مشاخص   هاتصمیم در آنها پشتیبانی و شاگرد  -تعلیم به سبک استاد

  .دهد بهبود را هاآن، در صور  نیاز یا باشد انطباق در ، بیشترالواما  با کندمی 

 سیساتم در  از چگاونگی مشاارکت آنهاا    ساازمان  افاراد  بهتر درک به منجر تواند می اثربخ  تعهد و هبر ار

 خاود  ماوردنظر  نتایج به دستیابی در سازمان به طور مستمربه تواندمی این موضوع که ،شود کیفیت مدیریت

 .کند کمک

                                                 

 - Add-on 

 - Champion 
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 محوری مشتری 5-1-9

 تمرکاو  حفاظ  در را خاود  تعهد و هبر ار ،مدیریت رده با  که است آن از اطمینان حصو  زیربند، این هد 

 . دهد نشان وضوح به و  رضایت ارتقا و مشتر  الواما  ساز برآورده در سازمان

 اگرچاه، . کنند می خریدار  را سازمان خدما  و مصصو   که هستند هایی سازمان یا مرد  عموماً هامشتر 

 غیاره  و آماوزان دانا   بیماران، ،گیرندگانخدمت شهروندان، جمله از هاییسازمان یا افراد معنا  به تواند می

 .هستند سازمان خدما  و مصصو   کنندهدریافت که باشد

 و مشاتر   الواماا   تاا ، جار  هستند اثربخ  فرایندها  که کند حاصل اطمینان با مدیریت رده  ز  است

و همچناین  ز  اسات اطمیناان     معاین شاده باشاد    خدما  و مصصو   با مرتبط مقرراتی و قانونی الواما 

 هاا  شاکایت  و موقعبه ارائه عملکرد بر تمرکو موارد، از بسیار  در .اندحاصل شود که این الواما  درک شده

 انمشاتری  رضاایت  بهباود  یاا  دستیابی برا  است ممکن که یاقدام هرگونه درباره عاتیاطلا تواندمی مشتر 

 ارائه دهد. ضرور  باشد،

 به هافرصت و هاریسک به پرداختن برا  مناسب اقداما  که کند حاصل اطمینان  ز  است مدیریت رده با 

 آنگااه  در صور  عد  دستیابی به نتایج. است شده اجرا ،آید بدست مستمر طورهب موردنظر نتایج که ا گونه

 که شود حاصل اطمینان تا شود تبعیت ،3(PDCA) اقدا  -بررسی -اجرا -ریو طرح رویکرد از ،شودتوصیه می

 برطر  شود.، تا هنگامی که نیازها و انتظارا  مشتر  شده استجهت بهبود بیشتر تعیین  هامسئولیت

 رضاایت  ارتقاا  بار  مشاتر ،  مناد  رضایت ها داده ارزشیابی و تصلیل از استفاده با تواندمی مدیریت رده با 

 ایان  ۀنتیجا  در (3159: سا  5883 وویا-رانیا یاستاندارد مل 2-3-5زیربند  مطابو باکند. ) تمرکو مشتر 

 از ساازمان،  هاا  عملیاا   و مشتر  با مرتبط فرایندها  در   راتغییر مدیریت رده با  ممکن است تصلیل،

  کند. هدایت منابع تخصیص جمله

 مشیخط 5-9

 کیفیت مشیخط تعیین  5-9-1

 راهبرد  گیر  جهت با که شود ایجاد کیفیت مشیخط یک که است آن از اطمینان حصو  زیربند، این هد 

 مشای خاط  .باشاد  همساو  خاود،  ها مشتر  و خود برا  کیفیت معنا  از سازمان کلی درک شامل سازمان

طاور  به مدیریت رده با   سازمان توسط که دهدمی شرح گونههمان را سازمان گیر جهت و مقاصد کیفیت،

 .است شده بیان رسمی

 شاود تاا    توصایه مای   تتاا   الفف  ماوارد ، 3159: سا  5883 وویا -رانیا  یاستاندارد مل 3-2-9زیربند  برا 

 :شده ایجاد کیفیت مشیخط

 ؛کند پشتیبانی را آن راهبرد  گیر جهت و باشد سازمان با ناسبتم -الف

                                                 

 - Plan-Do-Check-Act 
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 بهتر اسات  کیفیت مشیخط در ادعایی هر که معناست )بدان کندفراهم  اهدا  تعیین برا ی را چارچوب -ب

 ؛باشد( گیر اندازه قابل

 الواماا   یا مشتر  از قبیل الواما  بخ رضایت کاربرد  الواما  تعهد  را برا  سازمان ایجاد کند که -پ

 ؛کند را برآورده تیرامقر و قانونی

 کیفیت ایجاد کند. مدیریت سیستم تعهد  برا  بهبود مداو  -ت

 :گیرد قرار مدنظر تواندمی زیر موارد جمله از دروندادهایی کیفیت، مشیخط ایجاد منظور به

 انتظاارا   و نیازهاا  و مادیریت  سیساتم  کناونی  عملکارد  شامل خود سازمان اربافت از واضصی درک  

 ؛مرتبط نفعذ  ها طر 

 ؛آن اصلی ها ارزش و راهنما اصو  انداز،چشم ماموریت، اساس بر سازمان راهبرد  گیر جهت 

 ؛سازمان موفقیت برا  آتی مورد نیاز ها بهبود نوع و سطح 

 ؛مشتر  مند  رضایت انتظار از مورد میوان 

 ؛موردنظر نتایج شدنبرآورده برا   ز  منابع 

 مرتبط نفعذ  ها طر  بالقوه مشارکت. 

 کیفیت مشیخط ابلاغ 5-9-9

  افاراد  توساط  و درک ،ابالا   در سازمان کیفیت مشیخط که است آن از اطمینان حصو  زیربند، این هد 

 دسترس در نیو و بوده سهیم کیفیت مدیریت سیستم اثربخشی دربتوانند  که آنهاطور به شود گرفته کارهب

 .دباش مرتبط نفعذ  ها  طر 

 صاور  هبا  آن از و است دسترس در راحتی به کیفیت مشیخط که کند حاصل است اطمینان سازمان بهتر

 طورهب را آن سازمانشود توصیه می کیفیت، مشیخط از نگهدار  منظوربه شود.می نگهدار  اطلاعا  مدون

 باازنگر   ایان  است یا خیار.  سازمان مقصود با متناسب همچنان آیا که کند تعیین تا کند بازنگر  ا دوره

اساتاندارد   5-1زیربناد   مطابو باا ) شود انجا  مدیریت بازنگر  فرایند از بخشی عنوانهب تواندمی مثا  برا 

 .(3159: سا  5883 وویا-رانیا یمل

  .است شده درک وضوحبه سازمانسراسر  در کیفیت مشیخط که کند حاصل اطمینان سازمان ز  است 

تباد   و (3159: سا  5883 وویا-رانیا یملاستاندارد  1-9زیربند مطابو با ) آگاهی الواما  گرفتن نظر در با

 مختلاف  ساطوح  در افاراد  باا  (3159: ساا   5883 وویا-رانیا یملاستاندارد  5-9زیربند مطابو با ) اطلاعا 

 از جمله از مختلف ها  روش به تواندمی کیفیت مشیخط .یافت دست هد  این به توان می سازمان، درون

 .شود رسانیاطلاع عاد  جلسا  طی یا هاسازمان  ، تارنما3هانمای  صفصه مصافظ اعلانا ، تابلوها  طریو

                                                 

 - Screensavers 
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 جمله از مرتبط نفعذ  ها طر  دسترس در مناسب ا گونهبه را کیفیت مشیخط سازمانشود توصیه می

 تواندمی کار این .دهد قرار مقررا کننده تنظیم ها سازمان و نمشتریا شرکا، ،سازمانیبرونکنندگان تامین

 .شود انجا  تارنما در کیفیت مشیخط انتشار با یا درخواست اساس بر

 سازمانی اختیارات و هامسئولیت ها،نقش 5-9

 منظاور باه  را کیفیات  مادیریت  سیساتم  باا  مرتبط ها نق  مدیریت رده با  که است آن زیربند، این هد 

نیااز خواهاد داشات     رده با  مدیریت تعیین کند. موردنظر، یجانت به دستیابی و اثربخشی از حصو  اطمینان

 طریاو  از ساازمان  افاراد  کاه  کناد  حاصل اطمینان و ایجاد را نق  هر مشخص اختیارا  و هامسئولیت که

 .هستند آگاه هاآن از و کرده درک را خود وظایف اثربخ ، رسانیاطلاع ها فعالیت

 و گیار  تصامیم  باه  قادر آنها شود. توصیه میشودواگذار  نفر چند یا یک به تواند می را ااختی و ها مسئولیت

 چه اگر شود تاکید که است ضرور  .است شده واگذار آنها به که باشند فرایندهایی یا /و حوزه در تغییر اعما 

مادیریت   عهاده  باه  کیفیت مدیریت سیستمکلی  پاسخگویی و مسئولیت ولی واگذار کرد را اختیارا  توان می

 ماند.می باقی رده با 

 شاود  توصایه مای   ،3159: ساا   5883 وویا ا-رانیا ا یملا اساتاندارد   1-9بناد  زیر ه تاا  الفف  ها موردبرا  

 :شود تعیین زیر موارد در اختیارا  و هامسئولیت

 5883 وویا ا-رانیا یملاستاندارد  الواما  با در انطباق کیفیت مدیریت سیستم اینکه از اطمینان حصو  -الف

 ؛است مدیریت بازنگر  برا  یا داخلی، ممیوان جمله از خاک سازمانی  هانق  برا 

 از بای   باه  تواند می اقدا  این ؛شودموردنظر از فرایندها حاصل می بروندادها  اینکه از اطمینان حصو  -ب

 اینکه تعیین کیفیت، اهدا  پای  جمله از واگذار شود، دارند، متفاوتی ها مسئولیت یک هر که نفر، یک

 ؛داخلی ها ممیو  انجا  یا یابنددست می خود نظر مورد نتایج فرایندها به آیا

 فرایناد  از بخشی عنوانهب معمو ً دهیگوارش این کیفیت؛ مدیریت سیستم عملکرد دهی در موردگوارش -پ

 ؛(3159: ساا   5883 وویا ا-رانیا ا یاستاندارد مل 1-5بند زیر مطابو با) شودمی انجا  مدیریت بازنگر 

-گوارش مسئو  دیگر  افراد و شود واگذار نفر یک به است ممکن دهیگوارش کردنهماهنگ مسئولیت

 ؛شوند کیفیت مدیریت سیستم خاک فرایندها  درباره دهی

 ایان ؛ (3159: ساا   5883 وویا ا-رانیا ا یاستاندارد مل 2-3-9بند زیر مطابو با) ترویج مشتر  مصور  -ت

 اطمیناان حاصال    وان بوده مشتریبا  برقرار  ارتباط مسئو  که شودمی ارذواگ فرد  بهعموماً  مسئولیت

 یاا  مشاتر   خادما   غالباً عضو  از واحاد  فرد ایناست.  شده و فصل حل ا مساله هرگونه کند کهمی

 ؛است کیفیت

 مناابع  ریاو  طرح جدید سیستم یک اجرا  مانند تغییراتی وقتی کیفیت مدیریت سیستم انسجا  حفظ -ث

 بازار، جدید ها فرصت از حاصل رشد ،توسعه و طراحی فرایند سپار برون به تصمیم ،3(EPR) سازمانی

                                                 

 - Enterprise Resource Planning 
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 افراد  یا فرد به معمو ً مسئولیتاین  شود؛می ایجاد ،اکتساب یا ادغا  یک سازمان،ساختاردهی مجدد 

 برقارار نگهداشاته    ،کیفیات  مادیریت  سیستم کلحصو  اطمینان از اینکه که مسئولیت  شود می واگذار

 تااثیر  گارفتن  نظار  در بادون ، تغییرا  اطمینان دهد که دارد را آن توانایی وشود را بر عهده داشته می

 .شودنمی ریو طرح آنها، بالقوه

مورد نیااز،   وظایف انجا  جهت  ز  شایستگی دارا  افراد از مصدود  تعدادممکن است  ها، سازمان برخی در

 .باشاد  مفیاد  تواندمی هامسئولیت و هانق  گذار ریو  برا  اشتراکطرح حالت این در ؛باشند دسترس در

ارزشمند  ،بیمار  یا حوادث دموار در یا هستند دسترس از دور مدیران که تعطیلا  طو  در هاییطرح چنین

 هستند.

 کاار  ایان  .کناد  عیاین ترا  مرتبط اختیارا  و هاتیولئمس ها،نق  نصوه ابلا  شود مدیریت رده با توصیه می

 هاا  ابلاغیاه  ، کارها  دستورالعمل ها،شغل شرح :مانند مرتبط، اطلاعا  مدون از استفاده طریو از تواندمی

 د.شو انجا  ی  اجرائهاروش ها ونامه نظا  سازمانی، نمودار وظایف، شرح

 ریزیطرح 1

 هافرصت و هاریسک به پرداختن برای اقدامات 1-1

 مادیریت  سیساتم  فراینادها   ریو طرح هنگا  که است آن از اطمینان حصو  زیربند، این هد    1-1-1

 .کناد  ریاو  طارح  را اقاداماتی  آنها به پرداختن برا  و تعیین را آن ها  فرصت و هاریسک سازمان کیفیت،

ی بوده کاه ممکان   های فرصت تعیین و نامنطبو، ها برونداد جمله از ،ها انطباق عد  از پیشگیر  آن، مقصود

 یابند. دست سازمان یک کیفیت اهدا  به یادهند  را افوای  مشتر  رضایت است

 و ساازمانی بارون  مباحا   کیفیت، مدیریت سیستم برا  هافرصت و هاریسک تعیین هنگا  شودتوصیه می

  الواماا   همچناین  و (3159: ساا   5883 وویا ا-رانیا ا یاستاندارد مل 3-5بند زیر مطابو با) سازمانیدرون

 قارار  مادنظر  (3159: ساا   5883 وویا ا-رانیا یاستاندارد مل 2-5بند زیر مطابو) مرتبط نفعذ  ها طر 

عاد    از عبارتناد  یابدنمی دست خود اهدا  به کیفیت مدیریت سیستم که هایی ریسک از هایی مثا . گیرد

  باه  ساازمان  دساتیابی  عاد   یاا  آنهاا،  الواماا   کاردن هبارآورد  در خادما   و مصصاو    فرایندها، موفقیت

 نیااز  تعیین جدید، مشتریان شناسایی توانایی بالقوه از عبارتند هافرصت از هاییمثا  ر .مشت مند رضایت

 باا  فرایناد  یاک  جاایگوینی  یا بازنگر  به نیاز تعیین یا بازار، به آنها عرضه جدید و خدما  یا مصصو   به

 .است آن شدن کاراتر منظور به جدید ر فناو معرفی

 کیفیات  مادیریت  سیساتم  باالقوه  هاا   ریسک ابتدا ،خود  هافرصت بررسی سازمان هنگا  شودتوصیه می

 یا کردن اجرا درخصوک گیر میتصم هنگا ، آن نتایج د. بهتر استکن ارزیابی و تعیین را ها فرصت با مرتبط

 .گیرد قرار مورداستفاده آنها نکردناجرا 

 هاریسک تعیین در مانزسا، 3159: سا  5883 وویا-رانیا یاستاندارد مل 3-3-9بند زیر برا شود توصیه می

 د:کنتمرکو  تتا  الفبر موارد  ها  خودفرصت و
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 ؛یابد دست خود موردنظر )نتایج( نتیجه به تواندمی کیفیت مدیریت سیستم اینکه از دادن اطمینان -الف

 بردنکاربه یا توسعه ،خود  هافعالیت کارایی بهبود وسیلههب) جدید امکان ایجاد و مطلوب اثرا  افوای  -ب

 ؛غیره( و جدید ها ور افن 

 ؛پیشگیرانه( اقداما  یا ریسک کاه  طریو )از نامطلوب اثرا  کاه  یا پیشگیر  -پ

 .مشتر  رضایت افوای  و خدمت یا مصصو  انطباق از اطمینان جهت بهبود به دستیابی -ت

 رویکرد این کارگیر هب سازمان شودتوصیه می و است ریسک برمبتنی تفکر رویکرد یک پذیرش موضوع، این

 .بگیرد نظر در خود کیفیت مدیریت سیستم برا  نیاز مورد یندها افر در را

 باا  مطاابو ) ریساک  رسامی  مدیریتاز  خصوک استفاده در 5883 وویا-رانیا یاستاندارد مل درهیچ الوامی 

 سازمان یک. ندارد وجود هافرصت و ها ریسک به پرداختن و تعیین در (31259ملی ایران شماره  داستاندار

و فنون  ابوارها از یفهرست ،      IEC استاندارد .کند انتخاب را خود نیازها  با متناسب ها روش تواند می

 .شود گرفته نظر در سازمان اربافت به بسته تواندمی که دهدارائه می را ریسک ارزیابی

 هاا  نقااط قاو ، ضاعف، فرصات     لیتصل مانند فنون برونداد از تواند می سازمان ها،فرصت و هاریسک تعیین در

(SWOT) پستل یا هادیو تهد (PESTLE) تجویه و  مانند فنونی شامل توانند می . سایر رویکردهاکند استفاده

 یاا  ،2(FMECA) بودنبصرانیو  تاثیرا  ،تصلیل حا   خرابی،3(FMEA) آن تاثیرا و  تصلیل حا   خرابی

 کادا   گیارد می تصمیمکه  است سازماناین  باشد. 1(HACCP) بصرانی کنتر  نقاط و خطر تصلیل تجویه و

فن  فکر ، طوفان مانند فنونی از عبارتند، ترساده رویکردها  .گیرد قرار استفاده مورد بهتر است ابوار یا روش

 .احتما / رخداد ها ماتری  و 5«شود اگرچه می»ساختاریافته 

 و کنشیپی فرهنگ یک در توسعه  سازمان به تواندمی همچنین ریسک بر مبتنی تفکر کاربرد طور کلیبه

 .کند کمکچگونگی انجا  کار  بهبود و کارها بهتر انجا  برمتمرکو  پیشگیرانه

 مثاا   بارا   یارد. گ قرار نظرمد هادر آن ها فرصت و ها ریسک بهتر است که دارد وجود متنوعی ها وضعیت

 ی جهات جلساات  ،تکیفیا در خصوک  مختلف جلسا  داخلی، ممیو  مدیریت، بازنگر  ، راهبرد جلسا 

 طارح  مراحال  و جدید، خدما  و مصصو   توسعه و طراحی برا  ریو طرح مراحل کیفیت، اهدا  تنظیم

 .تولید فرایندها  برا  ریو 

 ایان  باه  پارداختن  بارا   را اقاداماتی  سازمان حصو  اطمینان از این است که زیربند این از هد    1-1-9

 وویا ا-رانیا یاستاندارد مل 3-3-9زیربند  مطابو با) کرده ریو خود، طرح ۀشد   تعیینهافرصت و هاریسک

. کناد مای  یابیشا ارز و تصلیال  تجویه را اقداما  انجا  شده اثربخشی و اجرا را اقداما ، (3159: سا  5883

 و باشاد،  مشاتر   رضایت یا خدما  و مصصو   انطباق بر بالقوه تاثیرا  اساس بر اقداما شود  توصیه می

                                                 

 - Failure Mode and Effects Analysis 

 - Failure Mode, Effects and Criticality Analysis 

 - Hazard Analysis and Critical Control Points 

 - Structured What If Technique 



 1001سال  :)چاپ اول( 2009اس یت -زویا -رانیا یاستاندارد مل

39 

 بارا  . شاود  گنجاناده  مناسب طوربه ،آن ها  یندافر در هم و کیفیت مدیریت سیستم در نیاز است که هم

  اسات  بهتار  آنگااه  باشاد  داشاته  اولیاه حیااتی   ماواد  بارا   کنناده تاامین  منبع یک فقط سازمان اگر مثا 

  .قرار دهد نظرمد را جدید منبع یک توسعه در گذار سرمایه

 خواهاد  بساتگی  ریساک  ماهیت به دهد، انجا  ها ریسک به پرداختن برا  تواند می سازمان یک که اقداماتی

 :مثا  برا  داشت،

 بروز یابد؛ تواندمی ریسک که در جایی یندافر نکردن اجرا با ،ریسک از اجتناب -الف

 در کمتار  تجرباه  باا  افاراد  به کمک برا  مدون اجرایی ها روش از استفاده با مثا ، برا  ریسک، حذ  -ب

 ؛سازمان

 ا سارمایه  جدیاد  تجهیاو یک  بر گذار سرمایه مانند فرصت،پیگیر  یک  جهت ریسک از جستنبهره  -پ

 ؛است ناشناخته سرمایه بازگشت که جایی در تولید خط یک انداز راه برا 

 بازارهاا   مشاتریان یاا   جستجو  و جدید ها ور افن پذیرش شامل هافرصت به پرداختن جهت اقداما  از هاییمثا  -مثال

 جدید، است.

اولیاه،   ماواد  خریاد  پای   تساهیل  جهت مشتر  با کار از طریو مثا ، برا  ریسک، گذاشتن اشتراک به -ت

 .است مشخص نا تولید سطح که زمانی

 پذیرد.می موردنیاز، اقدا  هوینه یا آن بالقوه اثر اساس بر را ریسک ،خود ،سازمان کهدر جایی ،عد  اقدا  -ث

 مادیریت  سیستم برا  هم را هافرصت و هاریسک خصوک در اطلاعا  مدون برا  نیاز است ممکن سازمان

 وویا ا-رانیا ا یاستاندارد ملا  3-5-5زیربند  مطابو با)بگیرد.  نظر در خود یندها افر برا  هم و خود کیفیت

 .(3159: سا  5883

 آنها به دستیابی برای ریزیطرح و کیفیت اهداف 1-9

 اقاداما   وایجااد  کیفیات را   اهادا   سازمان این است که از اطمینان حصو  زیربند این از هد    1-9-1

  است. ریو  کردهطرح را آنها به دستیابی جهت مناسب

 اطمینان جهت حصو  مناسب، طوریندها، بهافر و ، سطوحبا کارکردها مرتبط کیفیت شود اهدا توصیه می

 مثاا ، اهادا    شاود. بارا    آن ایجاد کیفیت مشیخط و سازمان گیر  راهبرد جهت اثربخ  گسترشاز 

  . شود تنظیم طراحی یندافر یا تدارکا  تهیه و واحد عملیاتی، برا  سطح در یک است ممکن کیفیت

 است:  کیفیت بهتر ، اهدا چتا  الف موارد،  5883 وویا-رانیا یاستاندارد مل 3-2-9بند زیربرا  

 مشای خاط  از نیااز دارد  ساازمان  کیفیات،  اهدا  تعیین هنگا  یعنی باشد، کیفیت مشیخط باسازگار  -الف

باه   ا  بیانیه خود کیفیت مشیخط در سازمان اگر مثا  برا  کند؛ استفاده درونداد یک عنوانبه کیفیت

 به تصویل به مربوط کیفیت هد  یک تواندمی باشد؛ آنگاه مشتر  داشته انتظارا  از منظور فراتر رفتن

 ؛باشد مشتر  داشته ها شکایت یا و موقع



 1001سال  :)چاپ اول( 2009اس یت -زویا -رانیا یاستاندارد مل

34 

نیااز   کاه  شاده  تعریاف  کمیت یک یا زمانی دوره یک کردن مشخص با مثا  برا  گیر  باشد،اندازه قابل -ب

 کیفی، با استفاده از روشها  ی بلکهکمّ ها روش از استفاده نه تنها با  کیفیت آید؛ اهدا  دست به است

 خدمت(؛  یک عملکرد برا  سطوح مثا  عنوان باشد. )به گیر اندازه تواند قابلمی

 بپردازد؛ قابل کاربرد الواما  به -پ

قابلیات   کاردن مشاخص  مثا  برا  مشتر  باشد، رضایت ارتقا  و خدما  و مصصو   انطباق با مرتبط -ت

یاک   تعریاف  ، یاا 3(OTIF)مانند به موقع و کامال باودن   مصصو ، یک برا  نیاز مورد عملکرد یا کارکرد

 ؛خدمت در توافقنامه سطح

 شاود؛ ایان   کیفیت، پای  شاده و/ یاا باازنگر     اهدا  به دستیابی برا  منظور پیشرفت حاصل شدهبه -ث

 یاا باازنگر    مشاتر   بازخورد پیشرفت، ها گوارش جمله ابوار مناسبی از هر طریو از تواندموضوع می

 شود؛ انجا  غیره و مدیریت

توصیه  ؛(3159: سا  5883 وویا-رانیا یاستاندارد مل 5-9بند زیر مطابو با)شود  ابلا  ضرور  صور  در -ج

ضرور  ابلا   صور  نفع درذ  ها طر  و به سازمان سرتاسردر  را خود کیفیت اهدا  شود سازمانمی

 ها  فعالیت به توجه با مرتبط افراد به کیفیت اهدا  دادن اطلاع جهت جلسا  طریو از مثا  کند. برا 

کتبای   کردن مشخص یا ضایعا ، کاه  مورد انتظار مورد ساخت در افراد بخ  یا اعلا  کردن به ها،آن

 ؛سازمانی برون خدمتکننده تامین یک برا  موقع خدمت به با ارائهکیفیت مرتبط  اهدا 

 بالقوه تغییرا  جدید، الواما  یا مسائل به از پرداختن اطمینان نیاز است جهت روز شود؛برحسب اقتضا به -چ

  ز  اقداما  و شود گرفته نظر در بگذارد، تاثیر کیفیت اهدا  به دستیابی توانایی بر تواندمی که واقعی یا

 پذیرد. صور 

SMARTشوند، مانناد   گیر اندازه و تنظیم مناسب، فنون از استفاده با کیفیت شود اهدا  توصیه می
)باه   2

 زماان  باه  مصدود و مرتبط دستیابی،قابل گیر ،اندازه قابل مشخص، کهطور کیفیت به اهدا  معنی تنظیم

ضارور  جهات    صاور   در کیفیات  اهادا   شاود مای یا داشبوردها؛ توصیه  متوازن امتیاز ها  کار  (،است

 اضافه شود. هابه آن یا شده روزآور  به انعکاس هرگونه تغییرا  اجرا شده،

 هاا  مصادودیت  و هاا قابلیات  مانناد  عاواملی  همچنین سازمان شودمی توصیه کیفیت، اهدا  تعیین هنگا 

 دهد. قرار توجه مورد را بازار مسائل سایر و مشتر  بازخورد فعلی،

عناوان  باشد، باه  سرراست و ساده بسیار تواندکیفیت می اهدا  تولید، خط یا در مشتر  / تصویل خدمت مرز واسطدر -مثال

 مثا :  

 جادو   هایی که طباو اتوبوس از درصد  برا  است یک هد  کیفیت ممکن رانیخدما  اتوبوس نقل و حمل سازمان یک 

 ؛کند حرکت خواهند کرد، تنظیم زمانبند  شده

 ؛شود تنظیم هد  تواند به عنوانقبو ، میقابل مرجوعی سطح حداکثر با ساعت تولید هر به ازا  برونداد تولید، مصل در  

                                                 

 - On Time and In Full 

 - Specific, Measurable, Achievable, Relevant and Time-bound  
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 تواند موظف به خوشامدگوییمی نفر یک هستند، مشغو  دسترس در کارکنان تما  که زمانی برا  مو، آرای  سالن یک در 

 یاک  عرض شوند دروارد سالن می که مشتریانی»شود: حالت به این شکل تعریف میدر این  هد  باشد. مشتریان جدید به

 .  «تعیین شود آنها الواما  و گرفته خوشامدگویی قرار مورد دقیقه

جاهاایی کاه    از هاایی مثا  کند. نگهدار  را کیفیت اهدا  خصوک در اطلاعا  مدون دارد که نیاز سازمان

  ها  امتیازکار، کار  و کسب ها طرح د شامل،کنانتخاب  اطلاعا  مدون تواند برا  نگهدار سازمان می

 شود.ها نمی است ولی مصدود به این اعلانا  تابلو  و اینترانت متوازن، داشبوردها،

کیفیات خاود    اهدا  به دستیابی جهت در سازمان برا  یک اقداما  ریو طرح زیربند این هد    1-9-9

 است.

 سازمان: شودتوصیه می ،ث تا الف موارد 5883 وویا-رانیا یمل استاندارد 2-2-9بند زیربرا  

 ؛سازمان نیاز به اجرا دارد را تعیین کند کیفیت اهدا  به دستیابی اقداماتی که جهت -الف

: 5883 وویا ا-رانیا ا یمل استاندارد 9بند  مطابو با) اطمینان حاصل کند کافی منابع بودن دسترس در از -ب

 ؛(3159سا  

 یاا  یک تایم  تواندمیاین » مشخص شده، است اهدا  کیفیت به دستیابی و مسئ تعیین کند چه کسی -پ

 ؛«باشد فرد یکتنها  جا ه ب، واحد

 ؛خواهد شد لیتکم اقدا  کی یکه چه زمان دکنگیر  میتصم -ت

 .خواهند شد یابیشارز جینتاچگونه که  دکنگیر  میتصم -ث

به اهدا  در دستیابی  (3159: سا  5883 وویا-رانیا یاستاندارد مل 1-3-5بند ری)مطابو با زارزشیابی نتایج 

د باشد یا از طریو ابوارهاایی مانناد   رعملک یابیارزد بخشی از بازنگر  مدیریت یا نتوا کیفیت تعیین شده، می

ر  یاا  ، یاا جلساا  ماداو  باازنگ    کلیاد  عملکارد   نشانگرها ، پیشنهاد  اتما  ها  تاریخمدیریت پروژه با 

 بازخورد انجا  شود.

 تغییرات ریزیطرح  1-9

دن نیاز به تغییرا  در سیستم مدیریت کیفیت سازمان به منظور سازگار بودن کرهد  از این زیربند تعیین 

با تغییرا  مصیط کسب و کار آن، و همچنین حصو  اطمینان از این است که هرگونه تغییرا  پیشنهاد  به 

 ریو ، تعریف و اجرا شوند.ا  کنتر  شده طرحشیوه

ا تعویو یاک  کار ، یا لغو یمنفی مانند دوباره عواقب  از تواند به جلوگیر درستی، میییر بهریو  یک تغطرح

ناامنطبو، یاا    برونادادها  مثبت مانناد کااه     تبعا تواند همچنین به  می د. این موضوعکنخدمت کمک 

ریو  تغییر، نگهدار  یکپاارچگی سیساتم   از طرح مقصودیافته منتج شود. رویدادها  خطا  انسانی کاه 

، هنگاامی کاه   اسات  منطباو دادن به ارائه مصصو   و خادما   سازمان در ادامه  مدیریت کیفیت و توانایی

 ا تاثیرا  منفی تغییر احتما شود سازمان اقداماتی را که ممکن است  . توصیه میتغییر است درگیرسازمان 
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انجا  آزمایشی تغییر در ابتدا، پای  از اجارا  کامال آن، یاا تعیاین       ر دهد، مانندرا کاه  دهد، مدنظر قرا

 شود، انجا  شود. موفو اجرا نمی کاملا تغییر به طور که هنگامیدر اقداماتی 

 مدیریت سیستم در تغییرا  ریو طرح برا   ز  اقداما  تعیین در تواندمی ریسک بر مبتنی تفکر از استفاده

 مجادد  تخصایص  یاا  تخصیص ضرور  و منابع بودن دسترس در سازمان شودباشد. توصیه می مفید کیفیت

 بارا   تایم  یاک  باه اختصاک افراد  وسیلهبه تواندمی موضوع گیرد. این نظر در را تغییر هر برا  هامسئولیت

 شود. انجا باشد،  دسترس در درست منابع که زمانی تا تغییر تاخیر انداختن از طریو تغییر، یا مدیریت

عناوان  باه  مثا  شود، برا  تعیین مختلف فراوانی ها تواند از راهمی کیفیت مدیریت سیستم در تغییر به نیاز

، تجویاه و  هاا تشاکای  تجویاه و تصلیال   هاا، انطباق عد  ممیو ، بازنگر  نتایج از مدیریت، بازنگر  از بخشی

 نفاع ذ  هاا   طار   دیگار  و مشاتریان  تغییار  حا  در نیازها  از یا اربافت در یندها، تغییرافر عملکرد تصلیل

 .مرتبط

 جایی خطوط تولید از یک مصال باه مصلای دیگار، تغییار     تواند ناشی از، جابهبرا  مثا  می ا نیاز به تغییر

 ور  اطلاعااا  واهااا  فراینااد جهاات ایجاااد بهبااود در رونااد بروناادادها  نااامنطبو، اسااتفاده از فناا  روش

هاا   سپار  فرایندها  مهم، ترک کاار افاراد دارا  نقا    برا  یک خدمت یا فرایند، برون 3(ICT)ارتباطا 

 .گیر  برخط، باشد سفارش)به دلیل بازنشستگی یا مسائل پوشکی(، یا حرکت به سو   کلید 

  ز  اقاداما   و ارزشایابی  ساازمان  وسیلهبه کیفیت مدیریت سیستم بر تغییراتی چنین شود تاثیرتوصیه می

برقارار    تا پروژه مدیریت رویکردها  کاربرد تواندمی اثرا  شود. این انجا  نامطلوب اثرا  از جلوگیر  برا 

شاوند،   اینکه اجرا از قبل آزمایشی، به صور  را جدید ها سیستم و یندهاافر گذار صصه و عملکرد  آزمون

 بود. خواهد تغییر متفاو  بالقوه عواقب بسته به نیاز مورد اقدا  و ریو  طرح در برگیرد. سطح

 :است زیر موارد شامل تواند انجا  دهد،می سازمان اقداماتی که از هاییتغییر، مثا  ریو طرح به جهت کمک

 را گذار صصه و عملکرد ها آزمون است ممکن گیر ، سازمانسفارش جهت جدید افوارنر  معرفی با -الف

 طاور  باه  آن، کامال  پذیرش از قبل جدید سیستم عملکرد از اطمینان حصو  و جهت کندریو  طرح

 ؛دکر اجرا مصدود، زمان برا  را جدید و قدیم ها همومان، هر دو سیستم

جدیاد،   جغرافیاایی  منطقاه  یاک  در خادمت  ارائه برا  کار جدید دفتر یک ایجاد جهت گیر تصمیم در -ب

 انتخاب کند. را پروژه رسمی مدیریت کارگیر  فنونبه  است ممکن سازمان

                                                 

 - Information and Communication Technology 
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 پشتیبانی 7

 منابع 7-1

 کلیات 7-1-1

 بهباود  و اجارا، نگهادار    برا  ایجااد،   ز  منابع سازمان که است آن از اطمینان حصو  ،زیربند این هد 

 .سازدمی فراهم را آن موثر عملیا  و کیفیت مدیریت سیستم مداو 

 دانا   تجهیاوا ،  تواناایی  ،کارکناان  )مانناد  خاود  داخلای  مناابع  فعلی ها قابلیت سازمان شودتوصیه می

 نیااز اسات   که منابعی تعیین در را (بند زمان منابع، تعداد بودجه، مانند) هامصدودیت هرگونه و سازمانی(

 .دهد قرار نظر مد شود، فراهم

 هاا یک تجویه و تصلیل از هویناه  تواندمی، ریسک بر مبتنی تفکر از استفاده با سازمان منابع، تعیین حین در

 مناابع  جهت کسب اطمینان از اینکهسپ  . دهد قرار مدنظررا  آور  این منابعمنافع جهت فراهمدر مقابل 

  هساتند،  ساازمانی بارون  کاه  مناابعی  شاامل   ز  مناابع  دربااره شود توصیه می تامین شده است، مورد نیاز

-رانیا ا یملا  داساتاندار  9-3-9تا  3-3-9بند زیر در موارد این .شود انجا   ز  اقداما  و شده گیر تصمیم

 .دارد کاربرد 3159: سا  5883 وویا

 کارکنان 7-1-9

 کنتار   و اجارا  بارا   کاه  مناسابی  انساانی  منابع سازمان که است آن از اطمینان حصو  ،زیربند این هد 

 و حجم کار فعلی . بهتر استدارد را مورد نیاز است کیفیت مدیریت سیستم اجرا  اثربخ  و آن فرایندها 

طاور  باه ) مدنظر قرار گیرد کیفیت مدیریت سیستم در هانق  و هاکارکرد انجا  برا  مرتبط افراد شایستگی

  .(تشکایدر خصوک  تصقیو ،آزمون بازرسی، ،هاممیو  عملیاتی، ها فعالیت مثا 

 و ها مسئولیت و کند استفاده ریسک بر مبتنی تفکر از ،کارکنان مورد نیاز تعیین سازمان درشود  توصیه می

 .دهد قرار مدنظر را است شده تعیین مشخص فرایندها  برا  که اختیاراتی

ازمانی سا بارون کنناده  تامین یک از استفاده یا بیشتر کارکنان استخدا  در خصوک است ممکن سازمان یک

  ایجااد  ،بیشاتر باه آماوزش    نیااز  جملاه  از عاواملی  اسات  بهتار  ساازمان  صاور   این در ،دکن گیر تصمیم

 از جهات حصاو  اطمیناان    خدمت کنندگانتامین ها ممیو  یا ،خدما  سطح ی در خصوکهاینامهتوافو

 کامل توجه شایستگی الواما  به شود. توصیه میدهد قرار مدنظر است را یافته دست  ز  عملکرداینکه به 

 .(3159: سا  5883 وویا-رانیا یمل داستاندار 2-9بند زیر مطابو با) شود

 زیرساخت 7-1-9

 منظاور به موردنیاز خدما  و تجهیوا  ،تسهیلا  سازمان، که است آن از اطمینان حصو  زیربند، این هد 

  .دارد را خود ها مشتر  به منطبو خدما  و مصصو   مستمر ارائه
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 توساط  است ممکن که هستند مختلف فعالیت سه با مرتبط« نگهدار » و «کردن ارائه» ،«تعیین» اقداما 

 مشخص فرایند یک مسئو  که هاییآن مثا ، شوند. برا  انجا  سازمان یک متفاو  کارکردها  یا فرایندها

 ارائه و فراهم را زیرساخت آن خرید، کنند. فرایند تعیین را یمشخص زیرساخت الواما  است ممکن هستند

تجهیاوا ،   نگهادار   جملاه  از) شاود.  ایجاد از آن نگهدار  جهت هاییفعالیت و نیاز خواهد بود کرد خواهد

3آراستگی مصیط کار
یاا   ارتباطاا   و اطلاعاا   سیساتم  ا دوره آزمون اطلاعا ، ور افن ها روزرسانیبه یا 

 .(تجهیوا  و تسهیلا  ا ها  دورهبازرسی

 اسات  سازمان  ز . باشد داشته خدما  و مصصو   انطباق به دستیابی بر حیاتی تاثیر تواند می زیرساخت

 :که

 ؛کند تعیین خود نظر مورد نتایج به دستیابی و خود فرایندها  اثربخ  عملیا  برا   ز  زیرساخت -الف

 .دکن نگهدار  و فراهم را  ز  زیرساخت -ب

 افوارهاا  نار   تجهیاوا ،  ،تساهیلا   چه مدنظر قرار دهدشود سازمان  ز ، توصیه می زیرساخت تعیین در

 اسات.  موردنیااز  منطبو، خدما  و مصصو   ارائهبه منظور  غیره، و نقل و حمل یا/ و خدما  کامپیوتر ،

 بارا   .باشاد  متناوع  سازمان، توسط شدهارائه خدما  و مصصو   نوع به بسته تواندمی زیرساختها  نیاز

 توزیاع،  بناد ، بساته  ،سااخت  برا  تسهیلا  شامل تواندمی زیرساخت مرسو ، مونتاژ و تساخ فرایندها 

 .باشدور  اطلاعا  و ارتباطا  اها  فنسیستم و نقل و حمل

بارا    باشاد.  کاار  فضاا   یا ور  اطلاعا افن ها سیستم شامل تواندمی زیرساخت خدماتی، ها سازمان در

 خرید برا  اینترنتی ها سیستم تواند شاملمی زیرساخت مشاوره، خدما  یا سلامت خدما  ارائه در مثا ،

 شرکت باشد. مرکو  دفاتر یا بانکی ها تراکن  یا برخط

 :از عبارتند زیرساخت از دیگر هاییمثا 

  ها  گازدار؛شرکت آب معدنی و نوشیدنی یک در آلودگی از پیشگیر  منظوربه حفاظتی تجهیوا 

 ؛بیمارستان یک برا  تمیو اتاق مصیط و هوا مناسب تهویه 

 مشتر ؛ اعتبار  کار  ها تراکن  پردازش ور  اطلاعا  و ارتباطا  برا افن 

 بتوانناد صاداها    کاارگران  کاه طور به کارخانه، یک در 2نوفه سطح  مدیریت منظور منابع  ز  به 

 بشنوند. یند  ز  است راافر پای  یند که برا افر

 یندها  افر اجرای محیط 7-1-0

 جهات  ،خود فرایندها  اجرا  برا  را  ز  مصیط سازمان که است آن از اطمینان حصو  زیربند این هد 

 د.کن فراهم و تعیین منطبو خدما  و مصصو   ارائه تسهیل

                                                 

 - Housekeeping 

 - Noise 
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بر حساب ضارور     نفعذ  ها طر  از هادرونداد فرایندها، اجرا  برا  مصیط تعیین هنگا شود توصیه می

 پااکیوگی  بارا   را مشخصای  الواماا   تواندمی کننده مقررا تنظیم مقا  یک مثا ، برا  مدنظر قرار گیرد.

 .باشد کرده ایجاد آلودگی از جلوگیر  منظور به کار مصیط

 .باشاد  ، متنوعشده ارائه خدمت و مصصو  نوع به به میوان زیاد  بسته تواندمی فرایند مصیطبرا   الواما 

 بهداشات،  روشانایی،  دماا،  جملاه  از فیویکای  لمسائ به پرداختن نیاز به تنها فرایند مصیط موارد، برخی در

 عامال بصرانای  یک  تواندمی پاکیوگی جمله از فیویکی لمسائ شرایط، سایر در دارد. غیره و نوفه هوا، جریان

 موردنیاز است. تمیو اتاق ها مصیط که کامپیوتر تراشه ساخت در ،مثا  برا باشد، 

 تعیاین  هنگاا   شود آنهاتوصیه می بنابراین، .باشد حیاتی ،فرایند در تواندمی انسانی عوامل موارد، برخی در

 منظاور  باه » حجام کاار باا     و اساترس  از اجتنااب  باا  مثا  برا  .گیرد قرار نظر مد هافرایند اجرا  مصیط

برا  ) اطلاعا  ارائه از طریو ،کارکنان برا  «3فرسودگی شغلی یا تصکم کردن بالقوه، خطاها  از گیر پیش

 ان.مشتری برا  (حوزه ها  خدماتی برا  انتظار ها زمان مد  مثا 

 ها  مثا  مورد ملاحظه قرار گیرد. تواندمی شناختیروان و اجتماعی لمسائ جمله از دیگر  عواملهمچنین 

 ارائاه  دبستانی، پی  یک برا  بخ انگیوهیادگیر   یک مصیط ایجاد جمله از انسانی عوامل :از عبارتند آن

 منظاور به کافی استراحت زمان اجازه ،تقابل اجتناب از منظور به مناسب مصیط در گر میانجی خدمت یک

 سااعا   کاردن  مصادود  یاا  هاا خلباان  پارواز  ساعا  کردن مصدود از طریو ،مثا  برا  حوادثاز گیر پیش

 هستند. توزیع و نقل و حمل خدما  ارائهاندرکار دست که افراد  برا  رانندگی

 داستاندار 5-3-9جهت برآورده ساختن الواما  زیربند  شما ، توصیه شودکه نیست منظور بدین موضوع این

 مادیریت  سیساتم  یاک  یاا  رسمی زیست مصیطی مدیریت سیستم یک ،3159: سا  5883 وویا -رانیا یمل

 باشد. سازمان مناسب یها  مدیریتاینکه چنین سیستم مگر ،دکنی ساز  پیاده ایمنی و بهداشت شغلی را

 و نگهادار   مناساب  طاور هبضرور   صور  درشدن، پ  از مشخص فرایندها اجرا  مصیطشود توصیه می

 .شود کنتر 

 گیریاندازه و پایش منابع 7-1-5

 کلیات 7-1-5-1

 نتایج ازجهت اطمینان حاصل کردن  مناسب عبمنا سازمان که است آن از اطمینان حصو  زیربند این هد 

 و تعیین ،سازمان خدما  و مصصو   انطباق یابیشارز هنگا  را اطمینان قابل و معتبر پای  و گیر اندازه

 .کندمی فراهم

 و ساازمان  یاک  توساط  شاده  ارائاه  خدما  و مصصو   نوع به بسته گیر ،اندازه و پای  برا   ز  منابع

 .است متنوع بسیار کیفیت، مدیریت سیستم برا  شده ایجاد فرایندها 

                                                 

 - Bullying 
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 یاک  ماوارد،  ساایر  در .باود  خواهاد  کاافی  وضاعیت  تعیین برا  ساده پای  یا بررسی یک موارد، برخی در

نیاز اسات   که باشد گیر اندازه تجهیوا  مستلو  تواندمی گیر اندازه این و بود خواهد موردنیاز گیر اندازه

 یا هر دو قرار گیرند. ،کالیبره یا تصدیومورد 

 دو( هار  )یاا  کیفی یا یکمّ وضعیت تعیین منظور بهیی هابررسی و نظار  ،مشاهده با دقت ،پای منظور از 

 تواند:می است. پای  خدمت یک یا مصصو ، یک فرایند، یک فعالیت، یک

 سافارش  یاک  اینکاه  یا است صصیح موجود یتکمّ اینکه از اطمینان حصو  جهت ساده بررسی یک 

 است باشد؛ شده کامل

  و مشتر  یک بین مکالمه به دادن گوش با است، صصیح چیو  دادن اینکه نشان یک سنجه جهت 

 در سوا  پرسیدن از طریو یا «شود پای  کیفیتی مقاصد برا  تواندمی شما تماس» تماس مرکو یک

 خادمت در حاا    و غاذا  از آیاا  که بپرسد مشتر  از پیشخدمت یک اینکه جمله از خدمت، ارائه طی

 است، باشد. ارائه، راضی

نظار   را مد مناسب گیر اندازه منابع از استفاده با بعد یا بورگی یت،کمّ یک تعیین، موارد  مانند گیر اندازه

 باه  کاه  شاده باشاد   تصادیو  یاا  کاالیبره  تجهیاوا   از اساتفاده  شاامل  تواناد مای  گیر اندازه دهد.قرار می

 شاامل  تواناد مای  خدما  برا گیر  اندازه تند.قابل ردیابی هس المللیبین یا ملی گیر اندازه ها داستاندار

 خدمت ها مد  مثا  برا  خدمت، بازخورد به منظور شدهگذار صصه و شناخته شده ها مد  از استفاده

 باشد. اجتماعی

را مادنظر قارار    خدما  و مصصو   انطباق تعیین در را گیر اندازه و پای  میوان اهمیتنیاز دارد  سازمان

 دهد.

 ساازمان شاود  توصایه مای   ،نتاایج معتبار   از اطمینانحصو   منظوربه گیر اندازه و پای  اهمیت تعیین در

 ساپ   .شاود  گیار  انادازه  یاا  /و پاای   یهایچیو چه خود خدما  و مصصو   فرایندها، برا  کند تعیین

 آنچاه  بارا   آن تناساب  از و تعیین را گیر اندازه و پای  این برا  موردنیاز  منابع ،سازمان شودتوصیه می

  .کند حاصل اطمینان، است الوا 

 در شده انتخاب گیر اندازه منابع و پای  هد  منظور اثبا  مناسب بودنبه ناطلاعا  مدوّشود میتوصیه 

برا   هابررسی زمانی حاکی از اینکه هر چند وقت یکبار برنامه شامل تواندمی ناطلاعا  مدوّ .باشد دسترس

 یا ملی استانداردها  به ردیابی قابلیت اثبا  کننده که اطلاعاتی یا معتبر نیاز است، نتایجحصو  اطمینان از 

 باشد. مبنا  جایگوینهر 

 ارائاه  درساتی  باه  خادما   و مصصاو    آیاا  تواند جهت ارزشیابی اینکهمی کارشناس یک موارد، برخی در

 ارائه یابیشارز برا  اجتماعی مددکار یک رستوران، یک در سرآشپو یک ،مثا  برا موردنیاز باشد.  ،شود می

 برخی در. سلامت از مراقبت خدما  برا  پوشکی متخصص یک یاسرپرست مراقبت از کودکان بی خدما 

 بررسای،  یاک  بند رتبه جهت استفاده مورد گذار نشانهطرح  یاسرفصل  یک مانند  ابوار نیاز است موارد

 ایجاد شود. ،اندشده وردهآبر الواما  اینکه تایید کارگیر  درهجهت ب
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 گیری اندازه ردیابی قابلیت 7-1-5-9

 الاوا   یک که هنگامی گیر  رااندازه ردیابی قابلیت سازمان که است آن از اطمینان حصو  زیربند این هد 

 فاراهم  ،دکنا ضرور  تعیین مای  گیر اندازه نتایج اعتبار از اطمینان برا  را آن سازمان که هنگامی یا است

 .دکن

اساتفاده   گیار  انادازه  نتاایج  صصت از اطمینان و الواما  با انطباق تصدیو برا  گیر اندازه تجهیوا  از اگر

 کنتار ،  بره،یکاال  ایا  /و ویتصاد  چگوناه   ریگاندازه وا یتجه که دهد قرار مدنظر است بهتر سازمان شود،

 .شودیم  نگهدار و استفاده انبارش،

 گیار  انادازه  تجهیاو  آیاا  برا  مثا ) شود شناسایی تجهیوا  تصدیو/ کالیبراسیون وضعیتشود توصیه می

 ایان  .(شاود  اساتفاده  تواناد یم یزمان چه تا و  اگستره چه با است چنین اگر و است شده تصدیو /کالیبره

 از مرساو   هاا  روش سایر توسط یا آن حاو  بخ  گیر ،اندازه تجهیو خود رو  بر است ممکن شناسایی

  هیتوصد. باش ،یابد تطابو داده بانک یک با دتوانمی که تجهیو برا  بفرد منصصر هشناس یک از استفاده جمله

 در  ساهو  رییا تغ از تا شود حافظت ونیبراسیکال  برا میتنظ قابل  هایژگیو با  ریگاندازه ویتجه شودیم

تنظایم جهات جلاوگیر  از     بخ  پوش  یابستن  با تواندمی کار این .شود  ریجلوگ ونیبراسیکال تیوضع

 .شود انجا  ابوارها یا انانگشت با تخریب

 با تجهیوبهتر است  گیرد، قرار شوک یا ارتعاش تاثیر تصت است ممکن کالیبراسیون وضعیت که شرایطی در

 شود. مصافظت خاک بند بسته یا جعبه یک مانند هایی روش

هاا   پماپ  جمله از، هادستگاه سایر و افوارهانر  از ترکیبی شامل تواندمیهمچنین  گیر اندازه ها  سیستم

مقصود  با تناسب بهتر است سازمان موارد، این در .باشد فرایند ها مولفه کنتر  برا  هاییعلامت یا سوخت

 .دهد قرار مدنظر را کامل گیر اندازه سیستم

 براسااس ، گیر اندازه تجهیواز  نگهدار  منظور به هابررسی و کالیبراسیون ها برنامه ایجادشود توصیه می

 .گیرد قرار نظرمد خدما  و مصصو   انطباق تعیین در گیر اندازه اهمیت و هاریسک

 الواماا   باا  انطبااق  بالقوه تاثیر نباشد، مناسب موردنظر مقصود برا  گیر اندازه تجهیو اگرشود توصیه می

 مصصاو   از ا نمونه بررسی شامل تواندمی اقداما  .شود انجا  ضرور  اقداما  و شود بازنگر  گیر اندازه

 ، باشد.سازدمی وردهبرآ را پذیرش معیارها  آیا کهاین تعیین جهت تاثیر پذیرفته

 یاک  آن، جاا  هبا  یاا  نیست مورد نیاز اقدامی هیچ که مشخص کند تواندمی همچنین بازنگر  چنین نتایج

 آگااه  مارتبط  انمشاتری  یا ،بررسی شوند انبار در ها مصصوشود یا نیاز است  انجا  دوبارهنیاز است  خدمت

 خادما   و هاا مصصاو   انطبااق  به ،زموردنیا اقدا  سطح. است موردنیاز مصصو  فراخوان یک حتی یا شوند

 .دارد بستگی
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   سازمانی دانش 7-1-1

 فراینادها  عملیاتی کردن  جهتدر صور  لوو  توسط سازمان  که است دانشی نگهدار  زیربند، این هد 

 اساس بر  ز  دان  کسب به تشویو همچنین وشده ، تعیینخدما  و مصصو   انطباق به دستیابی وخود 

   در حا  تغییر است.روندها و نیازها

  حاصال  آن افاراد  فارد   تجرباه  از یا آن تجمیعی تجربه از یا که است سازمان خاک دان  سازمانی، دان 

 یاا  شاود مای  استفاده آن نظر مورد نتایج یا سازمان کیفیت اهدا  به دستیابی جهت در دان  این. شودمی

 .شود استفاده تواندمی

 نیازها  کردنه برآورد منظور به موردنیاز سازمانی مدیریت دان  و تعیینچگونگی  سازمانشود توصیه می

 باه  و کساب  .اسات  هاا، آن تجرباه  و سازمان افراد سازمانی دان  اساس. بگیرد نظر در را خود آینده و حا 

 یا جدید سازمانی دان  ایجاد به منجر که را هاییافواییهم تواندمی دانشی و تجربه چنین گذاشتن اشتراک

  .کند شود ایجاد نیسازما دان  روزآور  به

  کاه  حاالی  در ،کناد  انتخااب  را دانا   مادیریت رسامی   سیساتم  یک اجرا  تواندمی پیچیده سازمان یک

 هاا  یادداشات  دفترچاه  نگهدار  جمله از ترساده ها روش از است ممکن گی کمترپیچید با ییهاسازمان

انتخااب   را اناد شاده  آزمای  و ایجاد که شیمیایی ترکیبا  عملکرد و هاویژگی یا طراحی ها تصمیم درباره

  کند.

 :دهد قرار مدنظر موارد زیر را تواندمی سازمان سازمانی، دان  دادن قرار دسترس در و نگهدار  تعیین، در

 ؛هاموفقیت و دادن دست از به نودیک ها موقعیت ،ها()شکست هاموفقیتعد   از آموختن -الف

 ؛شرکا و سازمانیبرون کنندگانتامین ،نایمشتراز دان  گردآور   -ب

  ،شااگرد  -باه سابک اساتاد    میتعلا  طریاو  از برا  مثاا   ،دارد وجود سازمان داخل که دانشی کسب -پ

 ؛جانشین پرور 

 ؛کاو بهینه -ت

 .غیره و هاخبرنامه ،آگاهی ساز   جلسا  ها،کتابخانه ،ارتباطی داخلیشبکه  -ث

 شایستگی 7-9

 انطباق بر تواندمی که است سازمان در هافعالیت یا مشاغل برا  موردنیاز شایستگی تعیین زیربند، این هد 

 هاشغل آن که اشخاصی که است آن از اطمینان حصو  و بگذارد اثر مشتر  رضایت یا خدما  و مصصو  

 پیمانکااران  ،موقات  کارکناان  ،موجود کارکنان مدیران، برا  مثا ) دهندمی انجا  را هافعالیت آن و دارند را

 هستند.ها آن انجا  جهت دارا  شایستگی (است شده سپار برون های که کار به آناشخاص ،فرعی

 شایساتگی  قادرناد  که هاییآن .باشد هاآن تجربه و آموزش تصصیلا ، براساس تواندمی اشخاک شایستگی

 .شوندمی خوانده شرایط واجد عنوان به اوقا  گاهی دهند، نشان را خود
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 وظایف .کند تعیین شغلی نق  /موقعیت یا فعالیت یک توسط را شایستگی الواما  سازمانشود توصیه می

یاا آزماون    جوشاکار   ،کیفیات  داخلای  ممیاو   )مانناد  ایمان  یاا  صصیح طورهب بتوانند آنکه از قبل ،معین

 بارا   اسات  ممکان  موضوع این .باشند شایستگی از خاصی سطح نیازمند توانند می شوند، انجا  غیرمخرب(

 باردار ( نقشاه  یاا  لاودر،  یاا  کاامیون  راننادگی  )ماننداشخاک جهت واجد شرایط بودن برا  برخی وظایف 

 باا  یا ها،شغل شرح تعریف طریو از جمله از مختلف، ها  روش به تواندمی شایستگی لواما ضرور  باشد. ا

 .شود تعیین، هاشغل تصلیلتجویه و  هنگا  ،شغل یابیشارز تمرینا  انجا 

 را مناساب  تجرباه  ایا  آموزش لا ،یتصص  و نکهیا  بازنگر ویطر از شخص کی یستگیشا شودیم هیتوص

 مشااهدا ،  هاا، رزوماه  باازنگر   شاغلی،  هاا  مصاحبه طی در است ممکن این موضوع .شود دییتا داراست،

 .شود ها انجا گواهینامه یا هاآموزش از اطلاعا  مدون

تار  )پای   کناد نمای  رآوردهبا  دیگر یاکند نمیبرآورده  را شایستگی الواما  ،سازمان از شخصی هنگامی که 

  یاقادامات  چناین  .شاود  انجا  اقداماتیبهتر است  آنگاه ،کند(کرده است ولی اکنون برآورده نمیبرآورده می

 فرایند ساز ساده آموزش، ارائه ،شاگرد  - به سبک استاد کارکنانتعلیم  ،به مصدود ولی نه شامل تواندمی

 شاغلی  موقعیت یک به کارکنان ددمج انتصاب یا دهد انجا  را آن موفقیت با بتواند شخص آن که ا گونهبه

 ، باشد.دیگر

 ساازمان  مثاا ،  بارا   .کند یابیشارز را شده انجا  اقدا  هرگونه اثربخشی سازمان شودتوصیه می همچنین

  ز  شایستگی که به کنند توانند فرضمی آیا که بپرسد اند کرده دریافت آموزش که افراد  از است ممکن

 مشااهده  شاامل  مختلفای  هاا  اباوار  باا  دتوانمیهمچنین  امر این .اندکرده پیدا دست خود کار انجا  برا 

 .شود یابیشها ارز پروژه و وظایف نتایج بررسی با یا شخص عملکرد مستقیم

  و هاا کنتار   باشاد،  ساازمانی بارون کنناده  تامین یک از کندمی کار سازمان کنتر  تصت که شخصی وقتی

 بازرسای  ساازمانی، بارون ارائه داده شده  فرایندها  ممیو  جمله از باشد،  ز  تواندمی بیشتر  ها پای 

 شایساتگی  الواماا   کنندهتعیین که خدما  سطح ها نامهتوافو و قراردادها ایجاد یا خدما ، و مصصو  

 حصاو   در شایستگی به چه میوان که این به بسته که است نیازمورد اقدا  تعیین مسئو  سازمان،. هستند

 .بود خواهد متنوع ،اهمیت دارد الواما  با انطباق از اطمینان

 مانناد  دهاد مای  ارائاه  از شایساتگی کارکناان   شواهد  که یمناسب ناطلاعا  مدوّ سازمانشود توصیه می

 .دکن حفظ را عملکرد،  هابازنگر  و هاآموزش تکمیل ازو  ها،رزومه ،هامجوز ها،گواهینامه

 تواناد مای  مدرکی چنین، دانشگاهی( مدرک یک )مانند دارند رسمی تصصیلی مدرک یک کارکنان کهجایی

 کاار گرفتاه  باه  اندکرده کسب را خود کار انجا  جهت موردنیاز که دان  تما  یا بخشی هاآن که دهد نشان

  اناواع  ساایر  .هساتند  دانا   آن بکاارگیر   باه  قاادر  هاا آن کاه  نیست این معنا  به ضرورتاً این ولی، شود

  در تواناایی  شاامل  تواناد می نیو مکانیک(عنوان یک به کارآموز  یا پرستار ، )مانند ترا حرفه ها آموزش

 .باشد هامهار  و دان  کارگیر هب



 1001سال  :)چاپ اول( 2009اس یت -زویا -رانیا یاستاندارد مل

24 

 آگاهی 7-9

 از ،کنناد کار مای  سازمان کنتر  تصت که مرتبط اشخاک که است آن از اطمینان حصو  زیربند این هد 

انطبااق   تبعاا   و کیفیات  مادیریت  سیستم اثربخشی در آنها سهم مرتبط، کیفیت اهدا  کیفیت، مشیخط

 .دارند آگاهی کیفیت مدیریت سیستم الواما  با نداشتن

 در آنهاا  اقاداما   چگوناه  اینکاه  و خاود  اختیاارا   و هامسئولیت اشخاک که شودمی حاصل زمانی آگاهی

  طریاو  از را آگاهی ها، سازمان از بسیار  .باشند کرده درک را دارد سهم سازمان کیفیت اهدا  به دستیابی

 .(3159: سا  5883 وویا-رانیا یمل داستاندار 5-9بند زیر )مطابو با کنندمی ایجاد ارتباطا 

 باین  تمایو با روزانه ها فعالیت در را خود آگاهی توانندمی کنندکار می سازمانی کنتر  تصت که اشخاصی

 مصصو   فرایندها، که هنگامی مناسب اقدا  انجا  از طریو و نیست قبو  قابل آنچه و است قبو  قابل آنچه

 وجود که کنند درک افراد این است بهتر .دهند نشان ،ندکننمیبرآورده  را توافو مورد مشخصا  خدما ، و

چاه   کیفیات  مدیریت سیستم در قانونی( تبعا  مشتر ، نارضایتی ،3اسقاطکار ، دوباره )مانند انطباق عد 

 .باشد متنوع تواندمی آگاهی ایجاد برا  اقداما  میدهند، انجا  افراد که کار  ماهیت به بسته .تبعاتی دارد

 که کار  فرایندها  انجا  با که اندکرده درک سازمان افراد که کند حاصل اطمینان سازمان شودتوصیه می

 در چگونه کند، می کمک مشتر  رضایت به مقابل در که شود، می منطبو بروندادها  به دستیابی به منجر

 .دارند سهم کیفیت مدیریت سیستم اثربخشی

 ه:جمل ازشود  آگاهی باع  ایجاد مختلفی ها  راه از تواند می سازمان

خادما    و مصصو   از  تصاویر جمله از دیدار  ابوارها  )مانند مورد انتظار استآنچه  ساز شفا  -الف

 ؛قبو (لبغیرقا و قبو قابل

 ؛خدما  و مصصو   برا  شفا  الواما  رسانیاطلاع -ب

 ؛طور شفا بهنامنطبو  ها  جیوخر جداساز  منظور به فرایندها طراحی -پ

 باا  رابطاه  در داخلای  2مجادلاه مراحال   و هاا شاکایت  باه  رسیدگی چگونگی درباره شفا  رسانیاطلاع -ت

 .نامنطبو بروندادها 

 منظم، بازنگر  جلسا  شامل تواندمی و دارد اهمیت آگاهی از اطمینان حصو  جهت نوعی هر ازارتباطا  

 بازخوردها این اینکه از اطمینان حصو  و بازخوردها آور جمع سازمانی،برونکننده تامین و مشتر  جلسا 

 .است شده دادهاطلاع  مرتبط اشخاک به

                                                 

 - Scrap 

 - Escalation  
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 ارتباطات   7-0

 و سازمانیبرون وسازمانی درون موردنیاز ارتباطا  سازمان که است آن از اطمینان حصو  زیربند این هد 

 .کند می ایجاد را کیفیت مدیریت سیستم با مرتبط

 هاا  طار   بارا   اطلاعاا   تبااد   ایان . نیاز ارتباطا  است را تعیین کند آنچه مورد سازمان شود توصیه می

 سااازمان مثااا ، باارا . باشااد متفاااو  اساات ممکاان سااازمانیباارون و سااازمانیدرون

  باا  ولای  کناد  اطلاعاا   تبااد   کیفیات  مادیریت  سیساتم  وضاعیت  دربااره  ساازمان  اشاخاک  باا  تواندمی

 .دکن اطلاعا  تباد  ،خرید سفارشا  در جدید ضوابط و شرایط درباره سازمانیبرون کنندگانتامین

 آنهاا  باا  اطلاعاا   تباد  به نیاز که مرتبطی سازمانیبرون و سازمانیدرون ها  طر ، سازمانشود توصیه می

 تواناد مای  هاا  طار  این  .کند حاصل اطمینان کیفیت مدیریت سیستم موثر عملکرد از تا کند تعیین رااست 

  ،انمشاتری  جملاه  )از باشاد  مارتبط  نفاع ذ  هاا   طار   و سطوح همه در سازمان با مرتبط اشخاک شامل

 (.تنظیم مقررا  نهادها  یا خدما ، و مصصو   تامین در مورداستفاده سازمانی برون کنندگانتامین

 ،هاا  گاوارش  جمله از تررسمی ارتباطا  است. نیاز مختلف شرایط برا  متفاوتی ارتباطا  ها  روشمعمو  

  مارتبط  نفاع ذ  هاا   طار   بارا   اسات  ممکان  خادمت،  ساطح  هاا   ناماه توافاو  یاا  عوامال  ،هاا ویژگای 

 جملاه  از هاایی روش از اسات  ممکان  سازمانی،درون اطلاعا  تباد  منظور باشد. به موردنیاز سازمانیبرون

. شاود  اساتفاده  شابکه داخلای   یاک  یاا  رایاناماه  تاوجیهی،  ها  هجلس واحد، منظم ها  هجلس روزانه، تماس

 لیمسائ بودنحیاتی و اطلاعا  ماهیت به بسته شغل، شرح یا کتبی ها  گوارش جمله از تررسمی ها  روش

 باشد.  ز  سازمانیدرون اطلاعا  تباد  برا  تواندمی نیو شود، رسانیاطلاع نیاز است که

 باه موضاوع   ایان  داد. خواهد انجا  راارتباطا   کسی با چه که کند تعیین سازمان شودهمچنین توصیه می

 برا  .داشت خواهد بستگی دهد، می انجا  کسی چه با را رسانیاطلاع سازمان اینکه و اطلاعا  تباد  ماهیت

 خریاد  فرایند مالک که حالی در کند اطلاعا  تباد  سازمان اشخاک با است ممکن رده با  مدیریت مثا ،

 .دکن اطلاعا  تباد  سازمانینبرو کنندگانتامین با است ممکن

 را زیار  هاا  تواناایی  افرادش و خود برا ، بودن اثربخ  جهت سازمان، اطلاعا  تباد  یندها افر است بهتر

 :کند تامین

  ؛آنرو   اقدا  و اطلاعا  سریع دریافت و انتقا 

 ؛یگدیگر در اعتماد ایجاد 

 ؛غیره و فرایند عملکرد مشتر ، رضایت اهمیت انتقا  دادن 

 ها  بهبود فرصت شناسایی. 
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 ن  اطلاعات مدوّ 7-5

 اتیکل 7-5-1

اساتاندارد  انطباق باا    برا موردنیازاز آن است که سازمان اطلاعا  مدون  نانیبند حصو  اطمریز نیا هد 

 تیا فیک تیریماد  تمسا یس یاثربخشا   کاه ساازمان بارا    یاطلاعا  مدون نیو همچن 5883 وویا-رانیا یمل

: 5883 وویا-رانیا یمل داستاندار 2-5-5بند زیر )مطابو با کندمی را کنتر  کرده است نییتع خود موردنیاز

  .(3159سا  

حصو    معنا به کند،یاشاره م «از اطلاعا  مدون  نگهدار»به  5883 وویا-رانیا یمل داستاندار که هنگامی

 ییاجرا  ها مثا ، اطلاعا  موجود در روش  برا شوند،یم داشتهنگه روز از آن است که اطلاعا  به نانیاطم

 کیو در  رهیذخ 3هاسازذخیرهدر  تواندیکه م ی، اطلاعات)چک لیست ها(هابازبینهها و ها، فر نامهمدون، نظا 

و  تیا فیاطلاعا  مدون )از جملاه اهادا  ک   ریشود، و سا بارگیر  یکیالکترون لیوسا ریسا ای شمندهو تلفن

 (.تیفیک یمشخط

حصاو     باه معناا   کناد، یاشااره ما   «حفظ اطلاعا  مدون»به  5883 وویا-رانیا یمل داستاندار که هنگامی

الاوا    کیا ا نشادن  یبرآورده شدن  در خصوکشواهد  آور فراهم  که برا یاز آن است که اطلاعات نانیاطم

دهاد، مگار   نرخ  بهتر اسات )که  شودمیمصافظت  رمجازیغ رییتغ ای زوا در مقابل هرگونه  ،شودیاستفاده م

 شود(. یتوافقاصلاح  کیآنکه مجبور به انجا  

   ا هیتوصا  موردنیااز اطلاعاا  مادون    در ارتبااط باا گساتره    5883 وویا ا-رانیا ا یملا  داستاندار ،یطور کلبه

و   ا یا عمل یدگیا چیبسته به اندازه و پ گر،یبه سازمان د یاز سازمان موردنیازاطلاعا  مدون  گستره.کندینم

مثا ،   خواهد بود. برا متنوع، اندرکاردست اشخاک شایستگیو  یو مقررات یالواما  قانون ، مشتر ندها،یفرا

 موردنیااز  اطلاعاا  مادون   کمتر از یتر و با گستردگکوچک، ساده یینانوا کی  برا موردنیاز ناطلاعا  مدوّ

ایان  کاه   مشخصای دارد  اری( بسیو مقررات ی)قانون  قطعا  خودرو است که الواما  مشتر سازنده کی برا 

 می باشدسیستم شدن در ، جهت گنجاندهیسازمانبرون أشامل اطلاعا  مدون با منش اطلاعا 

 یروزرسانو به جادیا 7-5-9

از  کند،یم روزآمدو  جادیسازمان اطلاعا  مدون را ا هر گاهاز آن است که  نانیبند حصو  اطمریز نیا هد 

 .شودمی تصویبو   بازنگر ،آن اطلاعا و  شودی، استفاده میمناسب شناسه، قالب و رسانه

جمله  وجود دارد از کار نیا  برا یمختلف  هاباشد. روش توصیفمدون بهتر است شامل شناسه و  اطلاعا 

کاه ساازمان   ، (هاروشمورد از این چند  ایاز دو  یبیترک ایشماره مرجع ) ای ،مولف خ،یعنوان، تار کی فیتعر

 .استفاده کندآن  تیاطلاعا  و وضع نییبه منظور تع تواندیم

                                                 

 - Cloud 
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 ای یکی، الکترونیاز نسخه چاپ تواندیمکند. سازمان  جادیاطلاعا  مدون ا ی برا قالب سازمانشود توصیه می

که ماورد اساتفاده قارار      افوارنسخه نر بهتر است هر اطلاعا  مدون استفاده کند.  آور فراهم  هر دو برا

. نداشته باشند یدسترس یکسانیهمه کاربران به نسخه ممکن است  رایز قرار گیردمدنظر ، ویخواهد گرفت ن

  .داشته باشندزبان  کیاز   یب ، نیاز به ارائه ها براساس فرهنگ سازمان، ممکن استسازمان یبرخ

 شخصای ن شات دا ، بارا  مثاا   اطلاعاا  مادون خاود    دییو تا  زنگربا  را برا ییهابهتر است روش سازمان

 کرده باشد. جادیا ،اطلاعا  مدون جهت تصویب اریاخت دارا شناخته شده 

 ناطلاعات مدوّ کنترل 7-5-9

 هار  مناساب  ا رسانه یک در ناطلاعا  مدوّ که است آن از اطمینان حصو  زیربند این هد    7-5-9-1

 .شودمی حفاظت در حد کفایت و بوده دسترس در باشد، موردنیاز که زمان

 اسات،  ازیا موردن تیفیک تیریمد ستمیس  برا ینمدوّ اطلاعا  چه کهاست  شده گرفته میتصمکه  یدرحال

 نیماالک  هاا، بخا   هاا، حوزه همه  برا نمدوّ اطلاعا  آن که کند حاصل نانیاطم سازمان شودیم هیتوص

 باا  مارتبط  نآور  اطلاعا  مدوّشود فراهمهمچنین توصیه می. است دسترس در رهیغ و مرتبط  ندهایفرا

 ساازمانی تاامین   باه صاور  بارون    خادما   و مصصو   کههنگامی مرتبط سازمانیبرون نفعذ  ها  طر 

 مناساب  ،ماوردنظر  استفاده برا  که باشد قالبی در نیو بهتر است ناطلاعا  مدوّ نظر قرار گیرد.شود مدمی

 اطلاعا  یا سازمانی،برون خدمت کنندهتامین یک برا  خدمت سطح کتبی نامهتوافو یک مثا  برا  باشد.

3فرایند واسط در تواندمیکه  ،الکترونیکی قالب در فرایند ها مولفهمربوط به 
 شود. بارگیر  

 مناسب طورهب ناطلاعا  مدوّ اینکه از اطمینان حصو  جهت مورد نیاز کنتر  سازمان سطحشود توصیه می

 باودن،  دسترس در شامل کنتر . دهد قرار مدنظر ،  حاو  آن اطلاعا رسانه توجه به با را اند،شده کنتر 

 اسات.  ناخواساته  تغییرا  و نادرست استفاده ،مصرمانگی ها، داده رفتندست از مثا  برا  حفاظت، و توزیع

 و ناطلاعا  مدوّ برا  سیستم از بخشی عنوانبه  ز  ها  کنتر  که کند حاصل اطمینان است بهتر سازمان

 ناخواساته  تغییار  یاا  نادرسات  استفاده رفتن، دست از مقابل در اینکه و دارد وجود مصل در اطلاعا  تباد 

فقاط   دسترسای  باا  الکترونیاک  هاا   سیساتم  شاامل  زیاد ، ها  روش از تواندمیاین امر  .شودمی حفاظت

2خواندن
 کاردن  وارد طریاو  از حفاظات  مختلاف،  ساطوح  به دسترسی منظوربه  شدهمشخص ها اجازه و 

اسات   قارار  ناطلاعا  مدوّ که جایی به بسته تواندمی کنتر  سطح .شود انجا  1(ID) عبور شناسه یا گذرواژه

 هاا  طار   بارا   دسترسای  هاا   مصادودیت  افاوای   ،مثاا   بارا  ؛ باشاد  متناوع  بگیرد، قرار دسترس در

 قارار  مادنظر  نیاو  هادادهاز  گیر نپشتیبا و اطلاعا  مرتبط با امنیت لشود مسائتوصیه می .سازمانیبرون 

 گیرد.

                                                 

 - Process interface 

 - Read-only 

 - Identification 
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 باه  ن،تصت کنتر  قرار دادن اطلاعاا  مادوّ   که است آن از اطمینان حصو  زیربند این هد    7-5-9-9

  هاا آن تکلیاف تعیاین  و حفظ تغییرا ، کنتر  مصافظت، و ساز ذخیره استفاده، و بازیابی توزیع، دسترسی،

 بارا   توساط ساازمان   هاا آن کاه  جاایی  ،ساازمانی بارون  أمنشا  با ناطلاعا  مدوّ برا  پردازد. این مواردمی

اطلاعاا    توزیع دارد. کاربرد نیو شودتشخیص داده می ضرور  کیفیت مدیریت سیستم اجرا  و ریو  طرح

   .شود مختلفی کنتر  ها  روش به تواندمی نمدوّ

 اسات چگاونگی   سازمان بهتر ن،اطلاعا  مدوّ به دسترسی تامین و توزیع کنتر  برا  سیستم یک ایجاد با

 .دهد قرار مدنظر ها را بر حسب ضرور  در طو  زمانوارهایی آن و نگهدار  ساز ،ذخیره

 تواناد مای  اطلاعاا  مادون   دهد،می بهبود را خود کیفیت مدیریت سیستم و فرایندها سازمان که همچنان

 .یابد توسعه و تغییر

 ها  استفاده بر حسب ضرور  برا  پیشین ناطلاعا  مدوّ چگونه که گیرد قرار مدنظر است  ز  همچنین

 شوند.می بازیابی و ذخیره نگهدار ، بعد ،

 از جاار   ناطلاعا  مدوّ شناسایی ابوار برا  تعداد  ،که سازمان در جایی هاویرای  کنتر  شودمیتوصیه 

 از اطمیناان  حصاو   بارا   را هاایی  کنتر  د را مدنظر قرار دهد وکنمی تعیین شده منسوخ ناطلاعا  مدوّ

 .کند ایجاد شود، می استفاده جار  ناطلاعا  مدوّ از تنها اینکه

-رسانه مصیط یک در نمدوّاطلاعا   شودتوصیه می .باشد مهم تواندمی شده منسوخ ناطلاعا  مدوّ ذخیره

، تولید از پ  سا  چند مثا  برا  ،شود حاصل اطمینان آن خوانایی وحفاظت نصوه  از تا شود نگهدار ا  

 دانا   مادیریت  مقاصد منظوربه یا تولید، قدیمی ها داده مستلو  تواندمی که هاشکایت بررسی منظور به

 قارارداد   الوا  یک یا مقرراتی، یا قانونی الوا  یک تواندمی ناطلاعا  مدوّ حفظ زمان مد  باشد. سازمانی

 تکلیفتعیین برا  .شود تعیین آن( خدما  و مصصو   عمر طو  به )بسته سازمان توسط تواندمی یا باشد

 اطلاعاا   )مانناد یت حساس دارا  ها داده کنتر  بهتر است سازمان غیرضرور ، و منسوخ اطلاعا  مدون

 .دهد قرار مدنظر وارهایی فرایند طی را مصرمانه( یا شخصی

 ،کیفیات  مادیریت  سیساتم عملیاتی کاردن   و ریو  طرح برا  سازمانیبرون أمنش با اطلاعا  مدون کهجایی

 راساتا   در وود شا  شناسایی مناسب طوره ب بهتر است اطلاعا  آن ،شودمی تعیینضرور   توسط سازمان

  یاا  مشتر  یک از اطلاعا  مدون شامل تواندمی اطلاعا  این قرار گیرد. کنتر تصت  اطلاعا  مدون سایر

 ،باردار  نموناه   هاا طارح  ،شاده مشاخص  آزماون  هاا  روش هاا، نقشاه  جمله از سازمانیبرونکننده تامین

 دارا  حساسایت  هاا  داده کنتار   . بهتار اسات در خصاوک   باشد کالیبراسیون ها گوارشیا  هاداستاندار

 .شودا  اختصاک داده ویژه مراقبت

 ناخواساته  تغییارا  از  بهتار اسات   شاود، مای  حفظ انطباق  دا  بر شاهد عنوانبه ناطلاعا  مدوّ که وقتی

 مانناد  بدهاد.  اطلاعاا   چنین به شده کنتر  دسترسی اجازه تنها سازمان یک شود. توصیه میشود حفاظت

 دسترسای در صاور  اقتضاا،    یاا  به نماینادگی از ساازمان   در حا  کار مرتبط اشخاک برا  مجاز دسترسی

 «.فقط خواندن» مانند مصدود الکترونیکی
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 عملیات 8

 فرایندهای عملیاتی کنترل ریزی وطرح 8-1

 شامل خدمت ارائه و تولید برا  ضرور  فرایندها  سازمان که است آن از اطمینان حصو  زیربند این هد 

 )مطاابو باا   دهدقرار می کنتر  تصت و اجرا ریو ،طرح را سازمانبرون صور هب شدهارائه فرایندها  هرگونه

 .(3159: سا  5883 وویا-رانیا یمل داستاندار 5-4بند زیر

 درونادادها   اند،شده تعیین ریو طرح طی که بالقوه، تغییرا  شامل کیفیت، اهدا  و هافرصت و هاریسک

 و مصصاو    پاذیرش  و فراینادها  بارا   معیارها ایجاد و عملیا  کنتر  و ریو طرح هستند که در کلید 

 .گیرندقرار می نظرمد برا  خدما 

 کناد  تعیاین  نیاز خواهد داشت که سازمان خدمت، ارائه و تولید برا  فرایندها پیچیدگی و ماهیت اساس بر

 کنند.فعلی کفایت می منابع آیا و است مورد نیاز منابعی چه

 ها  اثربخ  موردنیاز هستند جهت:  کنتر 

 ؛شوندمیورده اینکه معیارها برآ کردنتایید  -الف

 ؛اندشدهحاصل  موردنظر بروندادها که از این کردناطمینان حاصل  -ب

 .است مورد نیازدرکجا بهبود اینکه تعیین  -پ

 است.ریو  این طرح بروندادکننده مرتبط با آنها معیارها و اطلاعا  مدون پشتیبانی

همچناین  . برونداد استفاده شودسازمان درون  عملیا  دروندادها عنوان ریو  بهاین طرح برونداد ز  است 

-ایان طارح   بروندادر است . بهتسازمانی نیو استفاده شودبرون کنندگانتامینیا  انممکن است توسط مشتری

 .، نگهدار  شوددارندها آناز استفاده  به نیازبرا  افراد  که  ها  مناسبرسانهها و در قالب ریو ،

ریاو   هم تغییرا  طارح  ،معیارها قرار دادن کنتر تصت ریو  عملیا  و سازمان هنگا  طرحشود توصیه می

ها  آن اثار بگاذارد را   توانند بر عملیا شده و هم تغییرا  ناخواسته بالقوه و این که چگونه این تغییرا  می

 .مدنظر قرار دهد

 فراینادها   در صاور  مارتبط باودن     ینادها باه منظاور ارائاه مصصاو   و خادما ،      اریاو  فر هنگا  طرح

 ایان کنتار    .تصت کنتر  سازمان قرار گیرند نیاز است کهسیستم مدیریت کیفیت آن، با  سپار  شدهبرون

ساازمانی ارائاه   طور بارون یندها، مصصو   و خدماتی که بهاکارگیر  الواما  برا  کنتر  فربه باید از طریو

 .(3159: سا  5883 وویا-رانیا یمل دستاندارا 5-4بند زیر )مطابو با قرار گیرداطمینان مورد شوند، می
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 خدمات و محصولات الزامات 8-9

 مشتری با ارتباط 8-9-1

 تعیاین  هنگاا   آن مشاتر   و ساازمان  بین شفافی ارتباط که است آن از اطمینان حصو  زیربند، این هد 

 ی که قرار است ارائه شود، وجود دارد.خدمات و مصصو   برا  الواما 

 :است بهتر سازمان ،ث تا الف موارد ،3159: سا  5883 وویا-رانیا یمل داستاندار 3-2-4بند زیر برا 

 را پیشنهاد مشتر  که کند رسانیاطلاع ا گونهبه شود ارائه است قرار که خدمتی یا مصصو  جوئیا  -الف

 دیگر مناسب وسیله هر یا تلفن ها،تارنما ها،بروشور ،ها هجلس طریو از تواند می اطلاعا  این کند، درک

 ؛شود انتقا  داده

 :که دکنساز  شفا  -ب

 خادما ،  و مصصاو    دادن سافارش  یاا  هاسوا  جهت پرسیدن سازمان با تواندمی مشتر  چگونه 

 ؛گیرد تماس

 د. کر خواهد مطلع مرتبط تغییر گونه هر مشتر  را از سازمان، چگونه 

 مثبت دربازخو ،هاتشکای ها،نگرانی ،هاسوا  با رابطه در مشتر  از اطلاعا  کسب جهت مناسب ها راه -پ

 بارخط،  هاا   نظرسنجی مستقیم، رایانامه یا تلفنی ها تماس شامل: ها روشاین  .کند ایجاد را منفی و

 ؛نیست موارد این به مصدود ولی است رو در رو جلسا  مشتر ، پشتیبان ها کانا 

 توساط  مشتر  اموا  کنتر  و رسیدگی چگونگی از ،در صور  اقتضا مشتر د که کن حاصل اطمینان -ت

 ؛شودمیمطلع  سازمان،

 تواند می کهاقداما  پیشامد غیرمترقبه  درباره ،مشتر  با ارتباط که کند حاصل اطمینان در صور  نیاز -ث

 این .شود جلوگیر  مشتر  الواما  برآوردن بر نامطلوب اثر تا از است کنشیپی  ،شود انجا  در آینده

 مواد کمبود شغلی، اختلافا  هوا، و آب طبیعی، بلایا  جمله از هایی موقعیت شاملممکن است  موضوع

 پشتیبان باشد. سازمانیبرون کنندگانتامین کمبود یا اولیه

 درک را دهد ارائه که دارد نظر در یا تواندمی سازمان آنچه که سازد می قادر را مشتر  اطلاعا ، تباد  این

  .دکن تایید یا درک را مشتر  انتظارا  و نیازها سازد که می قادر را سازمان و کند

 خدمات و محصولات الزامات تعیین 8-9-9

 تعیاین  را خود خدما  و مصصو  برا   الواما  سازمان که است آن از اطمینان حصو  زیربند، این هد 

 :شود تعیین زیر موارد گرفتن نظر در با تواند می الواما  این .کندمی

 ؛خدمت یا مصصو  هد  -الف

 ؛مشتر  انتظارا  و نیازها -ب
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 ؛مرتبط مقرراتی و قانونی الواما  -پ

 نامگاذار   یاا  هاا، بخ  گذار شماره )مانند اندشده داده تشخیص ضرور  سازمان، توسط که الواماتی -ت

 .سازمان( درون ردیابی قابلیت منظور به هاپرونده

 هبرآوردد را کنی که ارائه میخدمات و مصصو   ادعاها  مرتبط با که کند حاصل اطمینان سازمان نیاز است

 و خصوصایا   و خاود  خادما   و مصصاو    درخصاوک  ساازمان  توساط  ا  استبیانیه ادعا، یک. کندمی

 اینترنتای  خادما  کننده تامین یک مثا ، برا  .کند ارائه خود ها  مشتر  به تواند می که، ها آن ها  ویژگی

(ISP)3 هاا  رایانه کننده تولید یک کند، ادعاهایی خود تارنما  رو  بر بارگیر  سرعت درباره است ممکن 

 تبلیا   یک در اتومبیل، تولیدکننده یک کند، ادعاهایی باتر  عمر درباره بروشور یک در است ممکن 2کیفی

 ارائاه  سااعته  25 خادما   کاه  دکنا اظهاار   بیمه شرکت یک یا د،کنمطرح  ادعاهایی سوخت اقتصاد درباره

 .دهد می

 :دهد قرار مدنظر را زیر موارد جمله از عواملی است بهتر سازمان

 ؛دسترس در منابع 

 ؛قابلیت 

 ؛ظرفیت 

  تصویل زمان مد. 

 دنکار مطرح با که دکنرا ارائه می هایی توصیه ،ها  کارآیین در خصوک 38883ایوو  -استاندارد ملی ایران

 .است مرتبط هاادعا

 بازنگری الزامات محصولات و خدمات 8-9-9

 را دهاد  مای  مشاتر   به که تعهداتی سازمان که است آن از اطمینان حصو  زیربند این هد    8-9-9-1

 ریساک  کاه  ساازد  می قادر را سازمان بازنگر  .دارد را تعهدا  ایندن کره برآورد توانایی و کند می بازنگر 

 .دهد کاه  را شودایجاد می تصویل از پ  و  عملیا  حین که لیمسائ

 ،اسات  بهتار  ساازمان  ،3159: سا  5883 وویا-رانیا یمل داستاندار 3-1-2-4بند زیر ث تا الف موارد برا 

 :که کند بازنگر 

 مصال،  در نصاب  کااربر،  آماوزش  نقال،  و حمال  جملاه  از تصویال  از بعاد  و تصویال  اقاداما   به نیاز -الف

 ؛مشتر  پشتیبانی ،تعمیرا  ها، نامه ضمانت

 انتظاارا   باشاد  قادر خدمت یا مصصو  بهتر است یعنی ،شوند برآورده توانند می اشاره شده الواما  آیا -ب

 ارائاه  را اولیه امکانا  و باشد تمیو هتل اتاق یک که رود می انتظار مثا ، )برا  سازد برآورده را مشتر 

                                                 

 - Internet Service Provider   
 - Laptop 
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آشاامیدنی در   آب شاود توصایه مای   یا باشند، یار  رسان  و دبمسرود انتظار می آن کارکنان از و دکن

 ؛باشد( سالم نوشیدن برا  بطر 

، افوای  رضایت مشاتر  یاا جهات    مشتر  انتظارا  از رفتن  فراترجهت  سازمان که تکمیلی  الواما  -پ

 د تا برآورده کند؛کنمی انتخاب سازمان درون ها  مشیخط با تطابو

 ؛است شده پرداخته هاآن به و گرفته قرار مدنظر کاربرد  مقرراتی و قانونی الواما  آیا -ت

 .است شده اعما  سفارش یا قرارداد در تغییرا  آیا -ث

 نیااز اسات   دارد، وجود سفارش یا قرارداد در شده بیان الواما  و شده تعریف قبل از الواما  بین تفاوتی اگر

 .سازد برطر  را هاتفاو  این و کرده رسانیاطلاع مشتر  به سازمان

از  یاا  تلفنای  دادن سافارش  هنگاا   مثا  برا  ،نکند ارائهخود  الواما نی در خصوک بیانیه مدوّ مشتر  اگر

 )بارا   برساد  مشاتر   تاییاد به  خدمت، یا مصصو  ارائه از قبل الواما نیاز است  ،طریو درخواست شفاهی

  (.کرد تکرار مشتر  برا  توانرا می غذا سفارش رستوران، یک در مثا 

 نهایی توافو دادن نشان جهت ناطلاعا  مدوّ که است نآ از اطمینان حصو  زیربند این هد    8-9-9-9

 حفاظ ، شاوند  برآورده توانند می الواما و جهت اثبا  اینکه  ا تغییر یا اصلاحا  گونه هر شامل ،مشتر  با

 .شود می

 :ب و الف موارد 3159 : سا 5883 وویا-رانیا یمل داستاندار 2-1-2-4زیربند  برا 

 سافارش  امکان دارد رستوران یک مثا  برا  شود، حفظ مناسبی رسانه ره در تواند می بازنگر  نتایج -الف

 شارکت  یاک  ،حفظ کناد  را خواهد می مشتر  آنچه داده شده از شرح تفصیل به یالکترونیک یا کتبی

 حاالی  در کند، حفظ را مشتر  با شده انتخاب پست الکترونیکی ارتباطا  که کند انتخاب امکان دارد

 تصلیال تجویاه و   از حااو  جوئیاا    گاوارش  یاک  امکاان دارد  پیچیاده  سااختمانی  پاروژه  یاک  کاه 

 ؛کند نگهدار را پروژه  سنجیامکان

 جهت کسب اطلاعا  مدون بهتر است ،شود شناسایی یافتهتغییر یا شدهاضافه الوا  یک ،بازنگر  در اگر -ب

 متن مثا  برا ) شود اضافهبه آنها  یا شود آور روز به شونداز اینکه الواما  جدید دریافت می اطمینان

 شود(. حفظ بهتر است کند می برطر  را تفاهمسو  یک یا داده تغییر را سفارش یک که رایانامه

 فاراهم  را کنونی یا جدید ها مشتر  با آتی مشابه ها نامهتوافو برا  مبنایی تواند می اطلاعا  مدون این

 .کند

 تغییرات در  الزامات محصول و خدمات 8-9-0

 هرگوناه  از «ساازمان  بیارون و  درون» مارتبط اشاخاک   کاه  اسات  آن از اطمینان حصو  زیربند این هد 

-اطلاع مناسب روش یک سازمانشود ی دارند. توصیه میآگاه خدما  و مصصو   ا رب الواما  در ا تغییر
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، شدهاصلاح سفارش یا جلسا صور  ،رایانامهارتباطا   جمله از مناسب ناطلاعا  مدوّ و کند انتخاب رسانی

 .کند حفظ را

 و خدمات محصولات توسعهو طراحی  8-9

 کلیات 8-9-1

را باه منظاور کساب     توساعه  و طراحای  فرایناد  ساازمان،  کاه  است آن از اطمینان حصو  زیربند این هد 

 تعریاف   را خادما   و مصصاو    آن الواما  و آنچه کاه خصوصایا    خدما  و مصصو  اطمینان از اینکه 

 دامناه  تعیاین  در سازمانشود د. توصیه میکنمی نگهدار  و ساز پیاده ایجاد، سازند،را برآورده می کندمی

 1-5بناد  زیار   )مطاابو باا   دهد قرار مدنظر را نفعان مرتبطشامل ذ  سازمانار بافت کیفیت مدیریت سیستم

 1-4بناد  زیر الواماا   کاارگیر  هبا  دامناه،  ایان  کاه طور به، (3159: سا  5883 وویا-رانیا یمل داستاندار

  د.کن تعیین را3159: سا  5883 وویا-رانیا یمل داستاندار

 ها سازمان سایر که حالی در ،دهند قرار مدنظر را توسعه و طراحی الواما  تما  ممکن است هاسازمان برخی

 یاا  توساعه  و طراحیتغییرا   برا  جمله از داشت، خواهندرا  الواما  از برخی دادن قرار مدنظر نیاز به تنها

  .مشتر  با ارتباط برا 

 توساعه  و طراحای  نیاز دارد کاه الواماا    کند، می تولید را دوچرخهاز طیف وسیعی  که سازمانی مثا ، برا 

 طراحای  طباو  مصصاولی را  دقیقاا  که سازمانی. دهد قرار مدنظر را شده اصلاح یا جدید مصصو  یک برا 

 اطلاعااتی  تباد  یا دکناعما  می طراحی آن در را اصلاحاتی مشتر  که زمانی فقط ،کند می تولید مشتر 

 .دهد قرار مدنظر را توسعه و طراحی الواما  نیاز دارد ،صور  گیرد مصصو  یک تغییر در خصوک

3شا کافی یک مشابه، طورهب
 مستقل قهوه خانه یک به نسبت ممکن است ،کند می کار امتیاز حو تصت که 

دن کار  بارآورده  د، نیااز باه  کناتخاذ می را خود تصمیما  یابیبازار و اسیوندکور مصصو  ، در خصوک که

 داشته باشد. کمتر  توسعه و طراحی الواما 

 فراینادها   بارا   توساعه  و طراحای  الواماا  کار گرفتن هب جهت ممکن است سازمان یک موارد، برخی در

  برتارین ، یاا  مقرراتای  و قاانونی  یاا  مشاتر   الواماا   کیفیت، مدیریت سیستم دامنه براساس ،خود عملیاتی

 .کند گیر کار تصمیم و کسب ها شیوه

 :موارد زیر است مورد نیاز است، شامل توسعههایی از موارد  که طراحی و مثا  -مثال

  دن یک تکه پارچاه باه لبااس یاا کات و شالوار قبلای را        کرخیاطی که درخواستی از یک مشتر  در خصوک اضافه

 ؛دکندریافت می

  دارد و مشاتر  نیازمناد تغییار  در انادازه آن اسات کاه        نیوماتیکفروشگاه کوچکی که مشخصاتی برا  یک کلاچ

 ؛ساز  کلاچ خواهد بودمستلو  سفارشی

                                                 

 - Coffee shop 
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  خاود در رابطاه باا مادیریت ساها  اوراق بهاادار ارائاه         گیرندگانخدمتیک سازمان مشاوره مالی که خدماتی که به 

 ؛کندمی توسعهدهد را طراحی و می

 دهدمی توسعه آن را و کرده مصتوا  برنامه آموزشی خود را طراحیکه  یک سازمان آموزشی. 

 توسعهطراحی و ریزی طرح 8-9-9

منظاور تعیاین   را باه  توساعه ریو  طراحای و  حصو  اطمینان از آن است که سازمان طرح زیربندهد  این 

مادنظر   شاامل  اسات  بهتار ریاو   این طارح  .دهدخود انجا  می توسعهها   ز  طراحی و  وظایف و فعالیت

: 5883 وویا ا-رانیا یمل داستاندار 3-4بند زیر و 9بند  )مطابو با شده باشدتعیین  ضرور اقداما   قراردادن

 شافا  ریو  شده، نیازها  منابع و همچناین تعریاف   ها  طرحتواند بر عملکرد فعالیت که می، (3159سا  

 .داشته باشد تاثیرها  ها و مسئولیتنق 

 توساعه ریاو  طراحای و   د که در طرحکن کلید  ارائه می عناصرا  از مجموعه زیربند این در موجود الواما 

ایان   دتاا   الف موارد، 3159: سا  5883 وویا-رانیا یمل داستاندار 2-1-4بند زیر برا  .گیردمیمدنظر قرار 

 :شامل ،عناصر

 و مصصاو   هاد   جدیاد،  طراحای  ،شاونده تکارار  طراحی برا  مثا ) خدما  و مصصو   پیچیدگی -الف

 جملاه  از عاواملی  و خادمت(  یک نظر مورد گستره و مد  طو  جمله از فیویکی خصوصیا  خدمت،

 ؛تصویل الواما 

 جوییا  با و دقیو طراحی پایه، طراحی )مانند  کاربردتوسعه  و طراحی بازنگر  شامل ضرور ، مراحل -ب

-صاصه  و اند(شده مشخص کافی میوان به ابعاد همه فنی، نقشه یک در اینکه )مانند تصدیو همچنین و

 ؛خدما ( ها آزمون یا آزمایشی تولید )مانند گذار 

  بارآورده  را درونادادها  الواماا   ،برونادادها  کاه از این اطمینان موردنیاز جهت کسب تصدیو ها فعالیت -پ

 حاصل، خدما  و مصصو   کهاز این اطمینان موردنیاز جهت کسب گذار صصه ها فعالیت و کندمی

 ؛دکنمی برآورده را موردنظر استفاده یا شده مشخص کاربردمرتبط با  الواما 

 فرایند در اندرکاردستضرور   اختیارا  و هامسئولیت تعیین به معنی ،خواهد داد انجا  را آن که کسی -ت

 ؛توسعه و طراحی

 ،شایساتگی  ور ،افنا  تجهیاوا ،  ساازمانی،  دانا   )مانند موردنیاز سازمانیبرون و سازمانیدرون منابع -ث

-ارائاه  استانداردها  یاآیین کار  موقتی، کارگران سازمانی،برون کنندگانتامین یا مشتریان از پشتیبانی

 ؛فنی( اطلاعا  کننده

-دسات  افاراد  تعداد گرفتن نظر در با ،توسعه و طراحی فرایند در اندرکاردست افراد بین اطلاعا  تباد  -ج

 صور  دور، راه از ارتباطا  جلسا ، جمله از ،اطلاعا  گذار اشتراک به ها راه تریناثربخ  و اندرکار

 ؛جلسا 
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 توساط  مصال  در پاای   )مانناد  توساعه  و طراحای  هاا  فعالیت در کاربرانو ها مشتر  بالقوه مشارکت -چ

 ؛مشتر ( تجربه یا مشتر  ا تصقیق مشتر ، آزمون به وسیله مشتر ،

  هاا، نقشاه  )مانناد  اسات  ماورد نیااز   ساازمان  افاراد  برا  خدمت تصویل یا مصصو  ارائه منظور به آنچه -ح

 ؛پذیرش( معیارها  خا ، مواد ها،کنتر 

 )مانند بر رو  فرایندها نفعذ  ها  طر  سایر یاشده توسط مشتریان تعیین انتظار مورد کنتر  سطوح -خ

 توسط صریصی کنتر  هیچ که جایی در هواپیما(؛قطعا   یا پوشکی تجهیوا  بر رو  ایمنیها  بررسی

 و مصصاو    ماهیات  به توجه با کند بهتر است سازمان ،شودنمی تعیین نهایی کنندهمصر  یا مشتر 

 ؛است  ز  هاییکنتر  چهد که کن خدما  تعیین

 در فرایناد  و اسات  شاده  بارآورده  توسعه و طراحی الواما آیا  اینکه اثبا  برا  موردنیاز ناطلاعا  مدوّ -د

 هاا، پاروژه  ریاو  طارح  جمله از ،است شده انجا  مناسب طورهب گذار صصه و تصدیو بازنگر ، مراحل

 ها نمودار یا ، کار ها دستورالعمل ها،نقشه ،ها  آزمونگوارش ،موارد در دست اقدا  جلسا ، صور 

 .فرایند جریان

 توسعهطراحی و  دروندادهای 8-9-9

 عناوان  باه  را توسعه و طراحی ها  پروژه درونداد سازمان، که است آن از اطمینان حصو  زیربند این هد 

 ابها ، بدون نیاز است دروندادها این .کند می تعیین توسعه و طراحی ریو طرح طی خود ها فعالیت از یکی

 سازمانشود توصیه می .کندمی تعریف را خدمت یا مصصو  خصوصیا  باشد که الواماتی با سازگار و کامل

موضوعا  زیار را مادنظر    ،3159: سا  5883 وویا-رانیا یمل داستاندار 1-1-4بند زیر ث تا الف موارد برا 

 :قرار دهد

 چرخه مثا ، برا  سازمان، یا بازار نیازها  ها، مشتر  توسط شدهتعیین عملکرد  و کارکرد  الواما  -الف

 مد  در که خدمتی یا کند، می فراهم مشخصی روشنایی مقدار که  مپی تجهیو، از ا قطعه برا  عمر

 ؛ها جاده در ترافیک جریان کند، عمل ایمن تواند می که ماشینی شود، می رائها مشخصی زمان

  درس مشخصا ، ها،نقشه ها،پروژه پرونده جمله از قبلی مشابه توسعه و طراحی ها  فعالیت از اطلاعا  -ب

 یا کند ایجاد مناسب ها  شیوه سازد قادر را سازمان و دهد افوای  را اثربخشی تواند می که ،هاآموخته

 ؛کند جلوگیر  اشتباها  از

 ایمنای،  مقاررا   )مانناد  است مرتبط خدمت یا مصصو  با طور مستقیمبه که مقرراتی و قانونی الواما  -پ

 از بخشی که شیمیایی مواد جابجایی )مانند خدمت یا مصصو  آن ارائه یا مواد غذایی( بهداشت قوانین

 خدمت یک ارائه حین دستک  پوشیدن تصویل، ها شیوه سایر یا نقل و حمل هستند، نهایی مصصو 

 ؛رستوران( یک برا  بهداشتی الواما  ،یسلامت

 صنعتی، ها نامهآیین)مانند  است شده ها آن انجا  به متعهد سازمان خود کهکار   آیین یا استانداردها -ت

 ؛(ایمنی و سلامت استانداردها  یا
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 میار  و مرگ از تواند می هاییشکست چنین خدما ، و مصصو   ماهیت دلیل به شکست بالقوه تبعا  -ث

 تواند می که وجود دارد هاجاده ترافیک ایمنی ریو  طرحضعفی در  رویداد، یک در مثا  )برا  مصتمل

-بای  جاوهر  )مانند شودمی مشتر  رضایت دادن دست از به منجر که لیمسائ تا شود( منجر تصاد  به

 .، را در برگیرد(شود می رنگ پارچه شدگیمصو یا پخ  به منجر که ها،پارچهدر  با ث

 ایان . شاود  حفاظ  نمادوّ  اطلاعاا   عناوان باه  توساعه  و طراحی برا  کاربرد  شود دروندادها توصیه می

 فهرسات  پروژه ریو طرح در که باشد خاک مشخصا  یا نامهآیینیک  برا  مرجع یک تواند می دروندادها

 .است شده

 بهتار  ساازمان  ،باشد دشوار هاآن به دستیابی یا پرداختن یا داشته باشد تعارض درونداد الواما  که جایی در

 د.کن ساز  پیاده لمسائ حل جهت را ییهافعالیت است

 توسعهطراحی و های کنترل 8-9-0

 هاا   کنتار   و فعالیات  اناد،  شاده  تعیاین  دروندادها وقتی که است آن از اطمینان حصو  زیربند این هد 

  سااز  پیااده  ریاو ، طارح  با مطابو از اینکه فرایند اثربخ  است، اطمینان، جهت حصو  توسعه و طراحی

 .شوندمی

 نیاز است که و است ضرور  توسعه و طراحی فرایند کنتر  برا  گذار صصه و تصدیو بازنگر ، ها  فعالیت

 فرایند یک عنوان به گذار صصه و تصدیو بازنگر ، که این امکان وجود دارد شود. ساز پیاده اثربخ  بطور

-رانیا یمل داستاندار 5-1-4بند زیر ج تا الف برا  موارد. شوند تکمیل مجوا ها  فعالیت عنوان به یا مستقل

 :که کند حاصل اطمینان بهتر است سازمان3159: سا  5883 وویا

 بروندادها  و نهایی کاربر یا مشتر  الواما  از توسعه و طراحی ها  فعالیت در اندرکاردست افراد همه -الف

 در مثا  برا  الواما ، این از صرافا ان .اند کرده درک آن را کامل طورهب و هستند آگاه موردنظر نهایی

 اساتفاده  ساهولت  و هوینه جمله از عواملی مقابل در نیاز است مصصو ، عملکرد ارتقا جهت ریو طرح

 ؛گیرد قرار مدنظر

 هاموجود است تا تأیید کند که آن مرحله برونداد هر و توسعه و طراحی ریو طرح مراحل ها بازنگر  -ب

 مرحله در که اشخاصی کند.می ارائه حل راه و کرده تعیین ، مشکلا  راکرده درونداد را برآورده الواما 

 این .شوند آن دخیل ها بازنگر  در توانندمی اندنداشتهمشارکت  توسعه و طراحی فرایند از مشخصی

جاایی کاه کااربرد     در و اندبوده اندرکاردست خدمت یا مصصو  تولید در که هستند کسانی شامل افراد

 ساطوح  بارا  ایجااد تفااو  در    ساازمانی بارون  کنندگانتامین و نهایی کاربران ها،مشتر شامل  دارد،

 :شودمی پیچیدگی

 باه عناوان    ،آن جلساه صاور   و شود رسمی بازنگر  جلسه یک در است ممکن پیچیده طراحی یک

 سابقه در نظر گرفته شود.
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 یک شامل است ممکن آن سابقه و رسمی باشد کمتر امکان دارد ساده طراحی یک برا  بازنگر  یک 

 درج تااریخ  و اسات  شاده  و امضا بازنگر  ،کنندگان بازنگر  توسط که باشد طرحی درباره یادداشت

 .شودمی

 توساعه  و طراحای  فرایناد  ابتدا  الواماتی که در که تما  شود حاصل اطمینان تا شود می انجا  تصدیو -پ

 تقسایم  کلیاد   مراحل به توانمی را فرایند بورگتر، ها پروژه برا  شود.می برآورده ،اندشده شناسایی

 :باشد زیر موارد شامل دتوان می تصدیو ها فعالیت ،شود انجا  مرحله انتها  در  ز  تصدیو که کرد

  ؛جایگوین مصاسبا  انجا 

 ؛شده تایید مشابه طراحی یک با جدید طراحی یک مقایسه 

   ها؛اثبا و  هاآزمونانجا 

 انتشار. از پی  طراحی مرحله مرتبط با ناطلاعا  مدوّ بررسی 

 کاربر یا مشتر  نیازها  نهایی خدمت یا مصصو  که شود حاصل اطمینان تا شود می انجا  گذار صصه -ت

  هاا   فعالیات  از هاایی  مثاا   .کناد مای  خواهاد  بارآورده  نظار  ماورد  یا خاک کاربرد یک برا  را نهایی

 :از عبارتند گذار صصه

  ؛بازاریابی ها  آزمای 

 ؛عملکرد  ها آزمون 

 ؛موردنظر کابر شرایط تصت آزمون و هاساز شبیه 

  ؛زلوله( تصمل در ساختمان یک توانایی ساز شبیه )مانند جوئی ها ساز آزمونها یا شبیه 

 دهدارائه می بازخورد که نهایی کاربر یا مشتر  ها آزمون. 

 بر منظور به یاقداماتبهتر است  دهد، نشان را مشکلاتی گذار ،صصه و تصدیو بازنگر ، ها فعالیت اگر -ث

 باازنگر   از بخشای  بهتار اسات   اقداما  این اثربخشی یابیشارز ،شود تعیین مشکلا  این کردن طر 

 .باشد بعد 

 و طراحای  ها فعالیت اینکه شاهد عنوانبه گذار ،صصه و تصدیو بازنگر ، ها  فعالیت ناطلاعا  مدوّ -ج

 هاا گوارش جلسا ،صور  شامل تواندمی آن ها مثا  .شود حفظ اند،شده انجا  ریو طرح طبو توسعه

 .باشد مشتر  ها تاییدیه و ،و آزمونبازرسی 

 توسعههای طراحی و برونداد 8-9-5

 هماه  برا  ضرور  اطلاعا  ،توسعه و طراحی ها برونداد که است آن از اطمینان حصو  زیربند این هد 

 از پا   و تولیاد  خرید، ها فعالیت )شامل را موردنظر خدما  و مصصو   موردنیاز جهت ارائه فرایندها 

 اطمیناان  تاا  باشاند  واضح کافی میوان به بهتر است این اطلاعا  همچنین. دهدمی قرار اختیار در تصویل(
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 انجاا   مورد نیاز است کاه  ترتیبی چه با و اقداماتی چه که اندکرده درک اندرکاردست افراد که شود حاصل

 شود.

 خادما ،  و مصصاو    الواماا   و توساعه  و طراحای  فرایناد  ماهیت به بسته ،توسعه و طراحی ها برونداد

  اارائه خدم تولید و فرایندها  برا  کلید ها  درونداد ،توسعه و ها  طراحی. بروندادبود خواهد متفاو 

 .(3159: سا  5883 وویا -رانیا یمل داستاندار 9-4بند زیر مطابو با بود خواهند

 ایان  (3159: ساا   5883 وویا ا-رانیا ا یملا  داستاندار 9-1-4بند زیر ،ت تا الف موارد برا شود توصیه می

 بروندادها:

 ،(3159: ساا   5883 وویا-رانیا یمل داستاندار 1-1-4بند زیر مطابو با شدهتعریف درونداد الواما  با -الف

 ؛باشد سازگار

 خادما   و مصصاو    ارائاه  بارا   موردنیااز  بعد  فرایندها  همهحاصل شود  اطمینانکافی باشد تا  -ب

 ؛کرد خواهد استفاده برونداد از شرایطی چه در و کسی چه اینکه گرفتن نظر در با شوند، انجا  توانند می

 هرگونه جوییا  شامل د،کن، ارائه است  ز  گیر اندازه و پای  با رابطه در آنچه درباره واضح اطلاعا  -پ

 تارخیص  و شاوند، مای  ارائاه  سازمانیبرون بطور که خدماتی و مصصو   فرایندها، برا  پذیرش معیار

 ؛خدما  و مصصو  

 ا شیوه به که شود حاصل اطمینان تا کنند ارائه خدمت و مصصو  ها ویژگی درباره ضرور  اطلاعا  -ت

 چگاونگی  همچناین  شود، ارائه تواندمی خدمت یک یا شوند تولید توانند می مصصو   مناسب و ایمن

 دارو، یاک  از اساتفاده  هاا  دستورالعمل )مانند شود داده شرح تفصیل به خدمت یا مصصو  از استفاده

 .مصصو ( یک کردن تمیو چگونگی یا مواد غذایی انبارش برا 

 در تواند می برونداد نوعاین  مثا  برا  ،باشد سازمان واقعی مصصو  تواند می طراحی برونداد موارد، برخی در

 .باشدمصداق داشته  تجسمی هنرمندان یا طراحی مهندسین معماران، ها  فعالیت

 ولای  اسات  زیار  ماوارد شاامل   که شوند، حفظ ناطلاعا  مدوّ عنوانبه طراحی شود بروندادها توصیه می

 :نیستها آن بهمصدود 

 هاا  طارح  آزماون،  الواما  مواد، مشخصا  نگهدار (، جوییا  )شامل مصصو  مشخصا  ها، نقشه 

 ؛کنتر  ها طرح کیفیت،

  ؛ضرور  برا  تولید تجهیوا  جوییا  فرایند، مشخصا 

 ؛برابر زلوله(مقاومت در  )مانند استصکا  ، فنی مصاسبا  و ساخت ها  طرح 

 ؛خدما   دفترچه راهنما پخت، ها  روش ها،پخت دستور ،غذاها فهرست 

 تعریاف  استفاده، مورد مواد با مرتبط مشخصه یک و اولیه طرح توسط که لباس برا  مد یک طراحی 

 ؛است شده
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 ؛دهدی را جهت استفاده در یک نشریه ارائه میخاص بند طرح قالب یک که طرح گرافیکی یک 

 بازاریابی کارزار یک برا  طرحی قالب در تبلیغاتی موسسه یک طراحی. 

 توسعهتغییرات طراحی و  8-9-1

 تعیین، را توسعه و طراحی فرایند بعد از یا هنگا  شده انجا  تغییرا  سازمان، که است آن زیربند این هد 

 چگونه که بگیرد نظر در توسعه و طراحی فرایند از بخشی عنوانبه بهتر است کند. سازمان کنتر  و بازنگر 

 سااز  پیاده سازمانی(برون کنندگانتامین یا هامشتر  )مانند نفعذ  ها  طر  یا فرایندها سایر با تعاملا 

 دهد. قرار مدنظر را موارداین  توسعه و طراحی تغییرا  تعیین هنگا  و شد خواهد

 ولی زیر مواردشامل  ا مرحله هر در و کیفیت مدیریت سیستم درون فعالیتی هر از ناشی تواند می تغییرا 

 باشد: هابه آن مصدود

 ؛توسعه و طراحی فرایند اجرا  در طو  -الف

 ؛توسعه و طراحی ها برونداد تایید و کردننهایی از پ  -ب

 .سازمانیبرون کنندگانتامین عملکرد و مشتر  رضایت پای  نتیجه عنوانبه -پ

 یابیشارز نتایج شامل تواند می ،شوند حفظ قرار است که توسعه و طراحی تغییرا  با مرتبط ناطلاعا  مدوّ

 اثرا  ازباشد تا است  شده داده تصویل که خدمتیبر  یا مصصو  یک دهندهتشکیل ها  بخ  بر تغییرا  اثر

 کاه  شاود  ایان  باه  منجر تواند می غالباً گذار صصه و تصدیو بازنگر ، فرایندها . پیشگیر  شود نامطلوب

 اقداما  تواندمی همچنین ناطلاعا  مدوّ. دهد شرح تفصیل به را توسعه و طراحی تغییرا  ن،اطلاعا  مدوّ

 چگاونگی   و خادمت(  یاا  مصصاو   ارائاه  تولیاد،  خرید، )مانند شده متاثر بعد  فرایندها  برا  شده انجا 

 .دهد شرح تفصیل به را هاآن رسانیاطلاع

از سو   اختیار این موارد، برخی در . کرده است مجاز را تغییر کسی چه دهد نشان بهتراست ناطلاعا  مدوّ

 تاییاد  سافارش  یاک  شامل تواند می ناطلاعا  مدوّ شود.الوا  می کننده مقررا تنظیم نهاد یک یا مشتر 

 .باشد تغییر نسخه الکترونیکی امضا شده از یک یا تغییر شده

 سازمان بیرون از تامین شده محصولات و خدماتکنترل فرایندها،  8-0

 کلیات 8-0-1

 ارائه سازمانیبرون کنندهتامین یک توسط که است خدماتی و مصصو   فرایندها، کنتر  زیربند، این هد 

 ، همکاار  هاا   شارکت  ساازمان،  مرکاو   دفتار  شاامل  دنا توان مای  ساازمانی بارون  کننادگان تاامین  .شودمی

 د.نباش سپار  کرده است،برون را  فرایند و  به سازمان که کسی یا کنندگاننیتام

 ارائاه  سازمانیبرون طورهب که خدماتی و مصصو   فرایندها، حاصل کند اطمینانمسئولیت دارد تا  سازمان

 بار یاک   نظاار   یاا  شاده، اردو کا هاا   بازرسای  طریو از مثا  )برا باشد  الواما با است در انطباق  شده

 .شده( سپار برون خدمت ندهکنتامین
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 د:کنتعیین سازمان بهتر است 

شاوند، تعامال    می ارائهسازمانی سازمانی با فرایندهایی که به صور  برونکدا  یک از فرایندها  درون -الف

 ؛عملیاتی دارد عملکرد بر ارائهکه این  دارد و اثر 

 ،دهند تشکیل میمصصو  یا خدمت نهایی را بخشی از سازمانی برون شدهیا خدما  ارائه اجوامواد، کدا   -ب

 ؛مصصو  یا خدمت، حیاتی است ارائهیا برا  

توانناد  رود بسته به اثر  که آنها می کار میسازمانی بهبرون ارائهکه برا   مشخصیها  الواما  و کنتر  -پ

 ؛بر عملکرد وکارکرد سازمان بگذارند

 :کهکند  الوا برا  مثا  سازمان ممکن است 

 ؛مشخصه فنی از طریو بازرسی یا آزمون تصدیو شود  خا  مطابو با یک یک ماده 

 شاود باا اساتفاده از تجهیاوا  ایمنای       ها  نگهدار  که توسط یک شرکت شریک ارائه مای  فعالیت

 ؛توسط اشخاک با شایستگی معین انجا  شود شدهمشخص

  د(دهدهنده برا  مونتاژ را ارائه میکه قطعا  تشکیل 3خواهر شرکت)مانند یک  مرتبطیک شرکت 

 .تصدیو را انجا  دهدیند افر

 کننادگان تاامین  مجادد یابی شا یابی، انتخاب، پای  عملکرد و ارزشارز ی برا معیارهای نیاز دارد کهسازمان 

درک  کاه  ساازد یند ، یک سازمان را قاادر مای  اچنین فر اجرا  کار گیرد.هبو  کرده سازمانی را تعیین برون

 موردنیااز آن چاه   باا ها  موجود خلأ .سازمانی داشته باشدبرون کنندگانتامینها  فعلی ظرفیتواضصی از 

 .ل تعیین کندبرطر  کردن این مسائهایی جهت است را تعیین کند و راه حل

را اجباار   مشخصسازمانی برونکننده تامینیا یک مشتر ، استفاده از یک  مادردر شرایطی که یک شرکت 

 کننادگان تاامین این نوع از  برا  پای  عملکرد اگرچه ؛شودکه ایجاد میتواند معیار  باشد این می ،کندمی

 .الوامی استهمچنان سازمانی  برون

 نوع و میزان کنترل 8-0-9

سازمانی است به این منظور که سازمان اطمینان برون کنندگانتامینها برا  کنتر  ایجاد، زیربندهد  این 

 .الواما  را برآورده خواهند کرد شودارائه  ی که قرار استکه مصصو   و خدمات دکنحاصل 

 ا  بالقوه اثرچه  سازمانیبرون شدهارائه خدمت یا مصصو  فرایند، کهاست  اساساین  بر کنتر  میوان و نوع

 داشته باشد. منطبو خدما  و مصصو   مستمر تصویل در سازمان توانایی برتواند می

 اسات  ممکن مسافرتی موسسه یک که،. در صورتیباشد بسیار مهم  تواندمی کاغذ کیفیت ،شرکت چا  و نشر یک در -مثال

نیااز دارد   شرکت چا  و نشر کند. استفاده معمولی و تجار  افوارنوشت از خرید، کیفیت مرتبط با کنتر  هرگونه نیاز به بدون

                                                 

 - Sister plant 
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 سطح درخود  ۀشدچا  مصصو   کیفیتشود  اطمینانتا  کند پای  دقیو بسیار رارا  خود کاغذ کنندگانتامین عملکرد که

  ماند.می باقی انتظار مورد

 .شود ساز پیاده سازمانیبرون کنندهتامین یک برا  یا توسطهایی کنتر  چه کند تعیین بهتر است سازمان

  ترتیباا   مطاابو  خادمت  یاا  مصصاو   ارائاه  کاه  اسات  آن از اطمینان حصو  ،ییهاکنتر  از چنین هد 

 .بودخواهد  الواما  در انطباق با خدمت یا مصصو  اینکه و خواهد شد انجا  شده ریو طرح

 کاه  ساازمانی بارون  کنناده تامین یک توسط شدهارائه فرایندها  که دکن حاصل اطمینان سازمان نیاز است

 را 5883ایاوو  -اساتاندارد ملای ایاران    کاربرد  الواما  است، سازمان کیفیت مدیریت سیستم کنتر تصت 

 .سازد می برآورده

 :شودنمی هاآن به مصدود ولی استموارد زیر  شامل هاکنتر  از هاییمثا 

 یاک  ابتادا   ارتباطاا  در  و اطلاعا  و سیستم دهند می پاسخ هاتماس به که اشخاصی شرایط احراز -الف

 ؛کند، سازماندهی میسپار  شدهبرا  یک مرکو تماس برون کار  )شیفت( را نوبت

 بار  کاه  آزمون انجا  شده یک یا شود می انجا  شرایط واجد بازرس یک توسط که بازرسی اقلا  ورود  -ب

 ؛شود، انجا  میشده ارائه مصصو  یک برا  سازمان آزمایشگاه در نمونه یک رو 

 کاردن نظافات  خادمت  یاک  برا  شده ریو طرح ها  فعالیت که تما این تصدیو منظوربهبازبینه یک  -پ

 .انجا  شده است کار دفتر یا هتل یک در بهداشتیسروی  

 :نیست موارد این به مصدود ولی شامل گیرند قرار مدنظر تواند می که تصدیو ها  فعالیت

 ایان باشاد کاه    به ساادگی  است ممکن ادار  لواز  بازرسی مثا  )برا    موارد دریافتیها بازرسی 

رسید تصویال   یک در این صور . است شده داده تصویل ،شده داده سفارش تعداد لواز  شود تصدیو

 ؛است باشد( الوا  شده که اطلاعا  مدونی تما  شامل است کارمند، ممکن یک توسط امضا شده

  ؛تصلیل ها  تجویه ونامهگواهی بازنگر 

  ؛دو  ها  شخصممیو 

 3نموناه  یاک بهار از   ،الواماا   انطبااق باا   تصدیوجهت  است ممکن سازمان مثا ، )برا  هاآزمون
 را 

یاه و تصلیال یاا    هاا  تجو نامهبازنگر  گواهی دهد؛ انجا  را آزمون نوع چند یا کند بازرسی و انتخاب

ممکن است به همان میوان اثربخ  و  نیو سازمانیبرون کنندهتامینشده توسط نتایج آزمون ارسا 

 ؛کاراتر باشد(

 ؛آمار  ها داده ارزشیابی 

 عملکرد ها  شاخص ارزشیابی. 

                                                 

 - A sample lot 
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 سازمانیبرون کنندگانتامین بهاطلاعات ارائه  8-0-9

 و خدما  فرایندها، هایی که برا  و کنتر  الواما  سازمان که است آن از اطمینان حصو  زیربند این هد 

یا بر رضایت  خود بر عملیا  منظور پیشگیر  از تاثیر منفینیاز دارد، را به سازمانیبرون شدهمصصو   ارائه

 د.کنسازمانی ابلا  برونکنندگان تامینطور شفا  به مشتر ، به

 یا ابها  از بالقوه منبع گونه هر و بودهشفا   و کامل خود الواما  که کند حاصل بهتر است اطمینان سازمان

ضارور    .باشاند  داشاته  توافو ،است مورد نیاز نچهآ بهتر است درباره طر  دو هر د.کنرا بررسی  سردرگمی

 شامل مثا  برا  تواندمیجوییا   این .شوند بیان وضوح به سفارش زمان در مرتبط جوییا  همه که است

 .باشد تصویل نیاز مورد مصل و تاریخ و دهیپاسخ ها زمان ها،مد  شماره یا کتابچه ها،نقشه

صدور  از قبل کتبی( خرید سفارش یک )مانند سازمانی برونکننده تامین به ارسا  بهتر است اطلاعا  مورد

 را اطلاعاا   کفایات  دهد، می انجا  را خرید که شخصی همان احتما ً کوچک، سازمان یک در .دشو بررسی

 .باشد تلفن طریو از سفارش تایید و خواندنبه سادگی  تواند می بررسی این. کندمی بررسی

 بهتار اسات اساتفاده    کاه  تجهیواتی و هافرایند روش، هر به مربوط جوییا  ،خرید اطلاعا شود توصیه می

 فار   لباس یا خاک شدهکالیبره تجهیو از استفاده خاک، جوشکار  ها ور افن مانندرا ارائه نمایند.  شوند،

 بناد ، بساته  باا  مارتبط  مثاا   بارا   ممکن اسات  شوند بیان وضوح به نیاز است که عوامل سایر .کارکنان

 ماورد  آنچاه  کامل شرح که حالی در .باشد هاآزمون نتایج یا تصلیل تجویه و ها نامهگواهی ،گذار  برچسب

  .شود نادرست ارائه و برداشت سو به منجر تواندمی غیرضرور  جوییا  ،است ضرور  است نیاز

 مشخص را سازمانیبرونکننده تامین اشخاک برا  شایستگی موردنیاز الواما  گونه اطلاعا  بهتر است هر

 .شرایط واجد وکیل یک یا شدهگواهی رجوشکا یک مانند ،کند

 نظر در کند اطلاعا  تباد  سازمان با چگونه سازمانیبرون ندهکنتامین اینکه درباره الواما شود توصیه می

 کهاین شناسایی یا ،میوان پیشرفت بازنگر  منظوربه شده ریو طرح جلسا  مجموعه جمله از شود، گرفته

 .بود خواهد هاآن تماس برقرار  مبدا ،سازمان در کسی چه

 خواهاد  استفاده سازمان که و تناوب پایشی نوع .شود پای  سازمانیبرون کنندگانتامین عملکردنیاز است 

 باید سازمانیبرونکننده تامین که عملکرد  سطح تواندمیاین موضوع  .شود ذکر اطلاعا  در بهتر است کرد

 رساانی اطالاع  ساازمان،  عملکرد یابیشارز نتایج چگونه اینکه درباره اطلاعاتی یا دکن مشخص را کند برآورده

 .کند ارائه، شد خواهد

 سازمانیبرونکننده تامین مصل در گذار صصه یا تصدیو تواند نیاز به انجا می آن مشتر  یا سازمان گاهی،

 زماانی  هاا  مصادودیت  علت به یا خدمت ماهیت مصصو ، اندازه علت به تواندمی موضوع این داشته باشد.

 .باشد تصویلبرا  

 را شده داده سفارش ا پرده ها پارچه تا باشد داشته کننده تولید یک از بازدید به نیاز ممکن است داخلی طراح یک -لمثا

 باشد. آموزشی مرکو یک در آموزش حین کارکنان پای  به نیاز ممکن است یا کند مشاهده
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 و تصادیو  بارا   بناد  زماان  جملاه  از ترتیبااتی  چناین  دربااره  سازمان بهتر است اطلاعاتی موارد، این در

 برا  که آزمون( امکانا  یا ادار  پشتیبانی کار، دفتر فضا  لهجم )از دیگر تمهیدا  گونه هر و گذار  صصه

 .کند ارائه است، الوا  سازمانیبرون کنندهتامین

 تولید و ارائه خدمت 8-5

 خدمت ارائهکنترل تولید و  8-5-1

 خادما  ایجااد کناد تاا     تصویال  و مصصو   ارائه برا  هاییکنتر  سازمان، که است آن زیربند این هد 

 .است یافته دست موردنظر نتایج به نامنطبو، ها برونداد کاه  بالقوه با که دکن حاصل اطمینان

 کاه  دکن حاصل اطمینان تا در نظر بگیرد خدمت ارائه و مصصو  کنتر  برا  را شرایطی سازمان بهتر است

 .است شده برآورده 3159: سا  5883 وویا-رانیا یمل داستاندار 3-4بند زیر در شدهتعیین معیارها 

 ،خدمت ارائه و تولید چرخه تمامی شود، کنتر تا  است مورد نیاز آنچه تعیین هنگا  سازمانشود توصیه می

را  (هاا شاکایت  باه  رسایدگی  یا هانامهضمانت ،نصب جمله )از تصویل از پ  ها فعالیت برا  الواما  شامل

: ساا   5883 وویا ا-رانیا ا یملا  داساتاندار  3-9-4بناد  زیر ح تاا  الف موارد برا . بهتر است دهد قرار نظر  مد

 :گیرد قرار مدنظر زیر  کاربرد ها جنبه تما 3159

قارار   کاه  خادماتی  شاوند،  تولید قرار است که مصصو تی ها ویژگی که نیاطلاعا  مدوّ دسترسی به -الف

اطلاعاا    بهتر اسات  سازمان. دهدمی شرح را شوند انجا  قرار است که هایی فعالیت یا شوند ارائه است

  کار ها دستورالعمل یا مشخصا  جمله از فرایند یا فعالیت در که هایی آن برا  که کند ارائه نیمدوّ

 با در انطباق خدما  و مصصو   اینکه از اطمینان حصو  در و باشد درک قابل ،اندرکار هستنددست

اطلاعا   ایجاد را جهت سازمان 5883ایوو -استاندارد ملی ایران) کند کمک، هستند شدهتعیین الواما 

 ؛(کند، الوا  نمیبهتر است بداند صلاحذ  متصد  یک که جوییاتی تما  حاو  نمدوّ

 کند. کار لیفتراک یک با چگونه که شود داده توضیح دیدهآموزش لیفتراک راننده یک به نیست ضرور  معمو ً -1مثال

 به رسیدگی ،مراحل بارگذار  و چیدمان کار  موارد  مانندها  دستورالعمل است موردنیاز باشد که ممکن در صورتی

 شرح دهند. تفصیل به  معمو  را نگهدار  و هامصدودیت

 کاه شده شناسایی گیر اندازه تجهیویک  تواندمیموضوع  این  ز ؛ گیر اندازه و پای  منابع گونه هر -ب

 یاک  تصویال  در استفاده منظوربه  تجویو روش یک یا است، شده کالیبره خاک گیر اندازه یک برا 

 ؛باشد خدمت،

 یاا  مصصاو   الواماا   ،بروندادها کهاز این اطمینان موردنیاز جهت کسب گیر اندازه و پای  فعالیت هر -پ

 بارآورده  را مشاتر   خادمت  ها تماس پای  یا شدهتعیین مراحل در مصصو  بازرسی جمله از خدمت

 ؛دکنمی 

 یا (3159: سا  5883 وویا-رانیا یمل داستاندار 1-3-9بند زیر مطابو با) زیرساخت برا   ز  معیارهر  -ت

 ؛(3159: سا  5883 وویا-رانیا یمل داستاندار 5-3-9بند زیر مطابو با) فرایندها مصیط
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-رانیا ا یمل داستاندار 2-9بند زیر مطابو با) کار انجا  جهت افراد شایستگی از اطمینان حصو  به نیاز -ث

 هاا   باازرس  بارا   جملاه  از  ز  شارایط احاراز   گوناه  هار  باه  توجاه  شاامل  (3159: سا  5883 وویا

 ؛پوشکی متخصصین ها مجوز یا مخربغیرها  آزمون

 بعاد   گیار  انادازه  یا پای  توسط توانندنمی بروندادها که جایی در فرایندها اینکه از اطمینان حصو  -ج

 الواماا   ، مبنی بر اینکهعینی شواهد ارائه طریو از تایید گذار ،)صصه شود گذار صصه شوند، تصدیو

 کاه در ماوارد    فراینادها  ازیی هامثا  است(. شده برآورده نظر مورد خاک کاربرد یا استفاده یک برا 

 خااک  اناواع  شاامل  تواناد  مای  شاود،  تصادیو  بعد  ها بازرسی طریو از تواندنمی حاصل بروندادها 

 فارود  جملاه  از مربوط به شارایط غیار مترقباه    اقداما  یا ،طرار اض ها پاسخ ،بهساز  سطح عملیا 

 ؛باشد آب رو  بر هواپیما یک آوردن

 کاردن  مصادود : جملاه  از دکناقداماتی اتخاذ  انسانی خطاها  از جلوگیر  جهت سازمان بهتر است در -چ

 ارائاه  ،مناساب  کاار   مصیط یک به ارتقا منظور به ساز  اقداما  مقتضیپیاده کار ،اضافه ها تساع

 الکترونیکی اطلاعا  کردن وارددوباره  الوا  ،فرایندها کردن خودکار مناسب، ها دستورالعمل و آموزش

 از جلاوگیر   نادرسات،  اباوار  کار بردنبه از جلوگیر  منظوربه هادستگاه دادن قرار دسترس در حیاتی،

 پی  اطلاعا  تکمیل الوا  شغلی، چرخ  (،شخصی یالکترونیک ها دستگاه جمله )از افراد پرتی حواس

 ؛ثبت از

 باه  بساته  تواناد مای  امار  ایان  ؛تصویال  از بعد تصویل و ،ترخیصها  فعالیت برا  ها کنتر  ساز پیاده -ح

 .است نامهضمانت یا نگهدار  نهایی، بازرسی جمله از اقداماتی شامل معمو ً ولی باشد متفاو  سازمان،

 شارایط از  ا دوره نگهادار   کاه کارد   خواهد تولید خوب ها  جوش ا  تنها در صورتینقطه جوشکار  تجهیو -9مثال

 انجا  شود. الکترودها

 ردیابی قابلیت شناسایی و 8-5-9

 کناد تاا   استفاده می ردیابی قابلیت و شناسایی از سازمان که است آن از اطمینان حصو  زیربند این هد 

در طاو    بالقوه نامنطبو بروندادها  توسط توانند می که شود خدماتی یا مصصو   فرایندها، تعیینقادر به 

  خادمت،  یاا  مصصاو   ماهیات  باه  بساته  بهتار اسات   گیرد. قرار تاثیر تصت ،مصصو  تولید و تصویل فرایند

 شناساایی،  روش یاک  انتخاب در .شود به کار گرفته هاسازمان توسط بروندادها شناسایی مختلف ها روش

 :دهد قرار مدنظر بهتر است سازمان

 هاوا  صنعت در مثا  )برا  مقرراتی و قانونی الواما  جمله از شود، شناسایی برونداد نیاز است که چرا -الف

 ؛(ییغذاصنایع  یا فضا

 .شود می انجا  چگونه این شناسایی و شده، شناسایی انجا فرایند یک مراحل یا مرحله کدا  در -ب

 .است متفاو  ردیابیقابلیت  و شناسایی انجا  د یل



 1001سال  :)چاپ اول( 2009اس یت -زویا -رانیا یاستاندارد مل

55 

 مشاکلا   از تاا  گیرندمی قرار گروه یک در معمو ً هستند، یکسان رنگی دسته یک از که مواد  پوشاک، صنعت در -1 مثال

 داده تصویال  اقلا  درحا  انتقاا  و  تا فهرستی از است نیاز پیک، حوزه خدما  درشود.  جلوگیر  رنگ مطابقت عد  از ناشی

 که تمامی شودنیاز است اطمینان حاصل  ساخت، بخ  . درشود نگهدار  تصویل زمانی برنامه به منظور رعایت تعهدا  و شده

 شوند. ردیابی برگشت به مبدا توانند تا اینکه ترکیبا  می یا هستند سرب بدون مواد خا 

 قارارداد  یاا  مقاررا   توسط ا  هستند کهشدهمشخص الواما  ،ردیابیقابلیت  و شناسایی صنایع، برخی در

 .اندشده تعیین

سااخت انجاا     مراحلتما   در ردیابی و ثبت است مرسو  مورد نظر ماده شناسایی فشار، برا  مخازن تصت تولید در -9مثال

  .کرد ردیابی اولیه تا ماده را نهایی ترکیب بتوان که طور  بهشود، 

 :مثا  برا  بود، خواهد متفاو  بروندادها تیماه به بسته شناسایی ها  روش

 استفاده خرید سفارش یا قرارداد یک شناسایی برا  تواند می دو هر از ترکیبی یا عنوان یک شماره، از 

 ؛شود

 ؛مصصو  یک فیویکی بخ  رو  بر میدائ برچسب یا نشانه یک یا قطعه شماره یک 

 ؛است هتل یک نظافت جمله از خدمت یک ارائه ۀدهندنشان و فیویکی که مشاهده قابل علامت یک 

 الکترونیکی ناطلاعا  مدوّ برا  پرونده گذار  نا  سیستم یک. 

 که دکن حاصل اطمینان بهتر است سازمان باشد، داشته وجود الوامی بروندادها ردیابی بلیتقا برا  کهجایی

 بارا   امار  ایان  .اسات  دسترس در و شده حفظ شده، شناسایی فرایند برونداد درباره مرتبط ناطلاعا  مدوّ

کاالیبره   گیار ،  تجهیوا  انادازه  کههنگامی باشد، است ضرور  ممکن مصصو  یک فراخوانی موارد در مثا 

 ها  انطباق عد  بررسی در (3159: سا  5883 وویا-رانیا یمل داستاندار 2-9-3-9بند زیر مطابو با) نباشد

و  اینکه چه کسای مسائ   مثا  )برا  مقرراتی یا قانونی الواما  نتیجه به عنوان یا خدمت و مصصو  فرایند،

 .است( بیمارستان یک در شدهمشخص کنتر  دارو  توزیع

 .دهدمی ارائهبند  ها  بیشتر  درباره مدیریت پیکرهتوصیه 38889ایوو -استاندارد ملی ایران

 سازمانیبرون کنندگانتامین یامشتریان  دارایی 8-5-9

 سازمان کنتر  تصت ولی ندارد، تعلو سازمان به که اموالی که است آن از اطمینان حصو  زیربند این هد 

 .شودمی حفاظت است،

 اموا  .شود می استفاده یا گنجانده شده خدمت، ارائه یا مصصو   تولید برا  که است اموالی مشتر ، اموا 

 )مانناد  شود می ارائه سازمان به هد  یک برا  استفاده منظوربه که است اموالی سازمانی،برونکننده تامین

 .شود(می استفاده شخصی ها داده یا بند بسته برا  که تجهیو 

 هاا   یاا داده مالکیت فکار    مشتر ، اماکن ابوارها، مواد، )مانند باشد ملموسغیر یا ملموس تواند می اموا 

  (.مربوط به اشخاک
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 یاا  مصصاو    تولیاد  در اساتفاده جهات   هاا داده یا دان  تجهیوا ، مواد، تواندمی مشتر  که موارد  از هاییمثا  -1 مثال

 :از نداعبار  دهد، ارائهخدما  را  تصویل

 ؛گیر اندازه اهدا  منظور به شدهارائه ابوار 

 ؛است شده گذاشته تعمیر یا سروی  برا  که موتور  نقلیه وسیله یک 

 ؛صفصه مدار چاپی یک در گرفتن قرار برا  دهندهتشکیل  اجوا 

 ؛شدهتکمیل مصصو  برا  ویژه بند بسته 

 ؛است شده گذاشته تعمیر برا  که لباسشویی( یک ماشین )مانند خانگی وسیله یک 

 ارائه شده است اینترنتی خرید برا  یا اعتبار  کار  شرکت یک به که مالی و شخصی ها داده. 

 .بستگی دارد هاآنبه نوع  انجا  دهد، این اموا حفاظت از  جهتیک سازمان بهتر است که اقداماتی 

امر ممکن  این .شود شناخته سازمان درون رد و شناسایی روشنی بر حسب کاربرد، به بهتر است اموا  مالک

 مصادود  طریاو  از یاا  مجاوا  منطقاه  یک در مشتر  اموا  حفظ یا مصصو  بر رو  شناسایی طریو از است

 .باشدمالکیت فکر   به دسترسی کردن

 کنیاد  اتخااذ  شخصای  هاا   داده یاا  مشاتر   مالکیت فکر  از حفاظت جهت است ممکن کهقداماتی ا از هایی مثا  -9 مثال

 :از ستا عبار 

 ثبات   حاو  اطلاعا  مصصو  ، ها نقشه شامل مشتر  فکر  ها  داده ذخیره منظور به خاک پرونده یا مصل یک

 ؛و آمار و ارقا  فروش عملکرد ،اختراع

 ؛از طریو گذرواژه ا رایانه ها فایل از حفاظت 

 ؛است پروژه انتها  در ها داده حذ  و مشتر  مشخصا  مستلو  که اجرایی روش یک  

 دیدهآموزش و مشخص افراد برا  اطلاعا  به دسترسی کردن مصدود. 

 شارایط  یاا  حالات  )مانناد  اسات  دارا  اهمیات  دارد، کنتار   تصت را آن سازمان که هنگامی اموا  تصدیو

 ساازمانی برون کنندگانتامین یا ها مشتر  الواما  براساس تصدیو این (.شخصی ها  داده درستی فیویکی،

 .بود خواهد متنوع

 دتوانا  می مرتبط اطلاعا  که است آن از اطمینان حصو  ،زیربند این در ناطلاعا  مدوّ دنکرهد  از الوا  

  باودن  نامناسب یا ببینند، ، آسیبشدهاموا  مفقود به کار برده شود تا اطمینان حاصل شود، در صورتی که 

ساازمانی  برونکننده تامین ، مشتر  یادداده شو ها تشخیصبودن آن استفاده غیرقابل یا استفاده ها برا آن

 د.گیر ه درستی در جریان امور قرارب

 محافظت 8-5-0

 و تولیاد  مراحل همه در خدما ، و مصصو   و بروندادها که است آن از اطمینان حصو  ،زیربند این هد 

 .شوندمی صافظتم خدمت ارائه
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 بر و دهد کاه  یا از بین برده را خدمت یا مصصو  انطباق توانندمی که هاییبرونداد سازمان بهتر است آن

 .کند ساز پیاده را مناسب مصافظت ها  روش و دهکر تعیین را بگذارد اثر آن

 :مثا  برا 

 :موارد زیر باشد شامل است ممکن صفاظتم به نیاز خدمت، صنعت در -الف

   ؛باشد آماده کردن سرو برا  که زمانی تا رستوران یک توسط مناسب دما  در مواد غذایینگهدار 

 3گیر پشتیبان طریو از اطلاعا  و ارتباطا  فناور  شرکت یک
در  حفاظات  و به طور منظمها داده 

 ؛کندمی حاصل اطمینان ها داده گییکپارچ حفظ از برابر ویروس

  ؛هاواکسن انبارش شرایط و مفید عمر نگهدار 

  ؛شودافشا نمی ها  علمیبرگه آزمون اینکه از اطمینان حصو 

 ؛هابیمارستان در «تمیو»ها  عمل اتاق 

 کنتار   باا  تاا  شاود  اساتفاده  تواند می مصافظت ها روش از نهایی، مصصو   انبار در تولید، بخ  در -ب

 گی،یکپاارچ  از بناد  بساته  خاک و و گرد الکترواستاتیکی، تخلیه انقضا،ها  تاریخ دما، جمله از لیئمسا

 نقال  و حمال  یاا  جاایی جابه ،انبارش جمله از خاک مراحل یا فرایندهابروندادها   امنیت یا شناسایی

 .شود حاصل اطمینان

 مصصاو   در کاه  دهناده جو  تشاکیل  یا قطعه هر برا  مصافظت ها روش تعیین ،عملیا  ماهیت به بسته

 )مانناد  خدمت یک ارائه در حیاتی اطلاعا  یا تجهیوا  برا  یا مونتاژ( یا تولید )مانند شود می ادغا  نهایی

 ضارور   تواناد  می مشتر ( به خانگی کامپیوتر یک تصویل پیگیر  فنی، پشتیبانی برا  موردنیاز ها داده

 .باشد

 باشد. گذاراثر خدمت یا مصصو  کیفیت بر تواند میجایی جابه مشکلا  ها،زمینه برخی در

 :دشومی یافت زیردر موارد  هازمینه از این مثا چند  -1 مثال

 ؛مستعد خوردگی هستنددر مقابل اثر انگشت  برنو( و برنج م ، )مانند م  پایه بر فلوا  اکثر 

  ؛شوند مبرا آلودگی از یا شده تمیو مایعی متفاو ، با شدن پر از قبلمایع،  حمل تانکرها  ز  است 

 جا شوندجابه خاصی ابوارها  با جهت جلوگیر  از عفونت نیاز دارند که پوشکی ها  نمونه. 

 .است متفاو  صنعت دیگر به صنعتی از انبارش الواما 

 ویدیویی، نوارها  )مانند مغناطیسی ها رسانه انبارش یا غذایی، مواد سرد انبارش شامل انبارش شرایط از هایی مثا  -9 مثال

 هستند. طیسیغیرمغنا مصیط یک در کامپیوتر ( ها صفصه و صوتی نوارها 

                                                 

 - Back-ups 
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 تحویل از بعد هایفعالیت 8-5-5

 یاا  مصصاو   یاک  تصویال  از بعاد  مرتبط الواما  سازمان که است آن از اطمینان حصو  ،زیربند این هد 

 هنگا د. کنمی برآورده ،دهدنمی پایان سازمان یک مسئولیت به الواماً تصویل، که این از آگاهی با را خدمت

 یا مقرراتی و قانونی الواما  )مانند شده شناخته الواما  بهتر است سازمان تصویل، از بعد ها فعالیت تعیین

 طباو  خادمت  یاا  مصصو  که بگیرد نظر در را این احتما  همچنین و دهد قرار مدنظر را مشتر ( الواما 

 وهبالق تصویل از بعد ها فعالیت سازمان اگر. مورد نیاز باشد بیشتر  ا اقدام ممکن است و نکند عمل انتظار

 .یابدمی افوای  بالقوه فرصت دادن دست از یا مشتر  نارضایتی ریسک ندهد، قرار مدنظر را شدهبیان و

 :از دانعبار  تصویل از بعد ها فعالیت از هاییمثا 

 ؛است بوده بخ رضایت خدما  یا مصصو   آیا اینکه تعیین منظور به مشتریان با مشارکت -الف

 ؛مشتر  قدیمی تجهیوا  از دسترس خارج کردن و مصل در تجهیوا  نصب -ب

 ؛فنی پشتیبانی یا هانامهضمانت جمله از قرارداد  ترتیبا  -پ

 پروازهاا،  وضاعیت  مانناد  خدمت، یا مصصو  یک تصویل با مرتبط برخط اطلاعا  به مشتر  دسترسی -ت

 ؛3(FAQs) متداو  ها پرس  و پاسخ

 ؛مصصو  هویت تایید -ث

 .دهدمی ارائه تلفن از طریو فنی پشتیبانی خدمت که رایانه فروشخرده یک -ج

 تغییرات کنترل 8-5-1

 رخ خادمت  ارائاه  و تولیاد  حاین  در که تغییراتی سازمان که است آن از اطمینان حصو  ،زیربند این هد 

 اساتاندارد  1-9بند زیر مطابو با) مدیریت سیستم ریو طرح طی شدهتعیین تمهیدا  در راستا  را دهد می

 تغییراتای  چناین  باه  که شدهتعیین اقداما  کند.می کنتر  و بازنگر  ،(3159: سا  5883 وویا-رانیا یمل

در بارآورده   خادما   و مصصاو    هاا، برونداد که شود حاصل اطمینان تا باشد متمرکو بهتر است پردازدمی

 تداو  خواهند داشت. کاربرد  الواما  ساختن

اثرگاذار   الواماا   با انطباق هایی که برو آن دهدمی رخ خدمت ارائه و تولید حین که تغییراتی به زیربند این

 انجا  اقداما  بازنگر  و تغییرا  این کنتر  با که کند حاصل اطمینان بهتر است سازمانپردازد. ، میاست

: 5883 وویا ا-رانیا یمل استاندارد 3-9-4بند زیر به توجه با که هاییکنتر  بر موارد این اثر چگونگی و شده

 شود. می حفظ خدمت ارائه و تولید یکپارچگی است، شده اجرا 3159سا  

 .شود بررسی ،اجرا  اولیهو پی  از  عملیا در تمامی مراحل  بهتر است پیشنهاد  تغییرا 

 کنناده تاامین  از سامت یاک   تواناد مای  تغییار  برا  نیاز یک مثا  برا  باشد، متنوع تواندمی تغییرا  دلیل

 تجهیاوا   خرابی )مانند سازمانیدرون لهمسئ یک کیفیت(، لمسائ یا تصویلها  تاخیر )مانند سازمانیبرون

                                                 

 - Frequently Asked Questions  
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 مقرراتای  و قاانونی  یا مشتر  الواما  )مانند سازمانیبرون مسأله یک یا (مکرر نامنطبو بروندادها  حیاتی،

 .شود ایجاد (تغییریافته یا جدید

 مطابو باا ) باشد توسعه و طراحی ها  فعالیت برا  درونداد یک تواندمی تغییر اجرا  نتایج خاک، موارد در

 .(3159: سا  5883 وویا-رانیا یمل داستاندار 9-1-4و  3-1-4 ها بندزیر

 د.کن تعیین را شوند حفظبر آن اساس  اطلاعا  را که قرار است قالبی و ناطلاعا  مدوّ سازمان بهتر است 

 :از نداعبار  آن ها مثا 

 ؛بازنگر  ها فعالیت جلسا صور  -الف

 ؛گذار صصه و تصدیو نتایج -ب

 ؛تغییر شرح -پ

 .(در صور  اقتضا مشتر  در نظر گرفتن) اند داده را تغییر اجازه که (اشخاک) شخص جوئیا  -ت

 خدمات و محصولات ترخیص 8-1

 تماا   باا  مشاتر   باه  تصویل از قبل خدما  و مصصو   که است آن از اطمینان حصو  زیربند، این هد 

 .(3159: سا  5883 وویا-رانیا یمل استاندارد 3-4بند زیر مطابو با) دارند انطباق کاربرد  الواما 

 مرتبط رسمی مرجع یک تایید اند،نشده برآورده شده یو رحطر ترتیبا  که هنگامی شود سازمانتوصیه می

 معیارهایی باشد. سازمان بهتر است مشتر  ممکن است رسمی مرجع این موارد برخی در آورد. دسته ب را

 الواما  بارا   موارد، این دهد. در قرار است، مدنظر ضرور  مشتر  تایید آوردن دسته ب که شرایطی برا 

: سا  5883 وویا-رانیا یمل استاندارد 9-4بند زیر مطابو با) کار گرفته شوده ب تواندمی نامنطبو بروندادها 

3159). 

 ،مناساب  به شکل بهتر است کند می صادر را خدمت یا مصصو  نهایی ترخیص مجوز که (اشخاصی) شخص

 شود آن شخص )اشخاک(. همچنین توصیه میشود مشخص اختیارا  سطح یا شغل شرح توسط مثا  برا 

 برا  مثا : که شود مصقو نیاطلاعا  مدوّ حفظ طریو از تواندمی کار این .باشد ردیابی قابل

 ؛دهدمی ارائه را دارا  اختیار شخص امضا  -الف

 )مانناد  مشخص معیارها  تکمیل اساس بر را مصصو   خودکار ترخیص برا  کلی مجوز یک جوئیا  -ب

 .دهدمی شرح (برخط فروش یک برا  خودکار الکترونیک پرداخت مجوز

 طبقننام بروندادهای کنترل 8-7

 هماه  )در اسات  نامنطبو بروندادها  از استفاده یا ناخواسته تصویل از پیشگیر  زیربند، این هد  8-7-1

 .خدمت( و مصصو  ارائه مراحل
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 یاا  مصصاو   انطبااق  بار  آن اثر اساس بر سازمان شود،می تعیین نامنطبو برونداد یک وقتیشود می توصیه

 آگااه  جمله از بود خواهد متنوع نامنطبو برونداد ماهیت اساس بر اقداما . دهد انجا  مناسب اقدا  خدمت

 حاین  کاه  جوئی لهمسئ یک مقابل در میشود، تعیین عملکرد  یا ییمنا لهمسئ یک وقتی مشتر  ساختن

 .شود اصلاح تصویل از قبل تواند می که شودمی تعیین تولید

 3-9-4بناد  زیر ت تاا  الفف  ماوارد  بارا   .دارد وجاود  نامنطبو بروندادها  با برخورد جهت متفاوتی ها راه

 یکی از بی  که کند استفاده رویکرد  از است ممکن سازمان، 3159: سا  5883 وویا-رانیا یمل دستاندارا

 :گیرد می کارهب را زیر ها روش از

 کاه  ایان  تعیین مثا  برا  رستوران یک مورد در یا کار ،دوباره یا تعمیر از طریو انطباق عد  اصلاح -الف

 ؛تصویل از پی  صصیح تهیه غذا  و است شده آمادهی اشتباه  غذا

 بهتار اسات   هاا ساازمان  دما .خا  و مصصاو    ارائهتعلیو یا  مرجوع کردن ،3مصدود کردن جداساز ، -ب

 بروناداد  ساهو   ارائاه  از تاا  اناد شده شناسایی وضوح به خدما  و مصصو   که دننک حاصل اطمینان

 یاا  فیویکای  برچساب  تعداد  از اناواع  شامل تواندمی موضوع این .شود پیشگیر  مشتر  به نامنطبو

 ؛باشد مکانی موقعیت

 این تواندمی رسانیاطلاع این ؛مشتر  الواما  یا نامنطبو برونداد شد  اساس بر مشتر  به دادن اطلاع -پ

 یاا  کناد  اقادا   بتواند مشتر  است شده داده تصویل مشتر  به قبلاً نامنطبو برونداد اگر تا باشد گونه

 قباا   در کاه  اقاداماتی  هاایی از مثاا  . کند است هدایت  ز  اقداماتی چه در خصوک اینکه را سازمان

 :از نداعبار  شودمی انجا  مشتریان

 ؛دارو( یک در نادرست ترکیباستفاده از   جمله از ایمنی لمسائ دلیل به مثا  ها )برا فراخوان 

 با غذایی یک مصصو  اشتباه برچسب علت به مثا  )برا  معیوب خدما  و مصصو   ابطا  یا تعلیو 

 خدمتی ارائه در عد  توانایی یا کاتالوگ یک در گذار  اشتباه قیمت یا ماندگار  به مد  زمان توجه

 ؛است( شده داده شرح که

 ؛مجدد پردازش  

  ؛شده توافو قبو  قابل سطح یک تا انطباق عد  کاستن از یا حذ 

  فرایند از انطباق عد  کامل حذ. 

دارا   شخص یک توسط تواندارفاقی می اجازه)چنین  باشد  ز  است ممکنارفاقی  اجازه دریافت گاهی -ت

 چناین  اگار  شاود(.  مشاتر  اعطاا   توساط  یاا ، سرپرسات  یاا  مهنادس  یک جمله از سازمان در اختیار

 باه  تاا  توافاو کارد   مشاتر   با توانمی ،انطباق عد  ماهیت به با توجه و نباشد پذیرامکان هایی کنتر 

 ساط وت اختیااردهی  شارایط  ایان  در )بهتار اسات   شود داده استفاده اجازه نامنطبو خدمت یا مصصو 

 .شود( داده مشتر  توسط موارد مرتبط، در یا مناسب (اشخاک) شخص

                                                 

  - Containment 
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 شامل تواندمی امر این .شود تصدیو شد، اصلاح شناسایی، از پ  نامنطبو برونداد که هنگامیشود توصیه می

 .باشد خدمت تصویل فرایند یک اصلاح از پ  عملکرد تصدیو یا شده اصلاح مصصو  یک بازرسی

 است ممکن نامنطبو برونداد دارد، سروکار مشتر  بامستقیم  طوربه که خدمت تصویل فرایندها  مورد در

مناساب،   ا انجاا  اقادام   برا الوا   مقصود این شود. شناسایی آن از بعد بلافاصله یا خدمت ارائه حین فقط

 یا پرداخت غرامت به مشتر . برا  مثا  با ارائه دوباره خدمت، اصلاح نتایج ناخواسته کاربرد دارد.همچنان 

تا زماانی کاه پارواز     ،که در نتیجه تاخیر یک پرواز باشد ممکن است یک آژان  هواپیمایی بارهی در اینمثال

 .کند ارائه می رامصل اقامت یا  /غذا و رسانی،کمک، آماده حرکت شود یا مسافر پرواز دیگر  را رزرو کند

 از وقاوع  پیشاگیر  و  هاا پاسخ باه شاکایت  را  مثا  به منظور است )ب مورد نیازبیشتر  ا که اقدام در جایی

 وویا ا-رانیا ا یمل داستاندار 2-38بندزیر مطابو با)شود  بردهالواما  اقدا  اصلاحی به کار  بهتر است (،مجدد

 .(3159: سا  5883

صو  اطمینان از آن است که سازمان اطلاعا  مدون مرتبط باا ماوارد زیار را    ح هد  این زیربند   8-7-9

 د:کنمیحفظ 

 ؛و خدمت تولیدتصویل  تمامی مراحلها  نامنطبو در برونداد -الف

 ؛هاشده به منظور اصلاح عد  انطباق اقداما  انجا -ب

 .اشخاصی که مسئو  تایید ترخیص مصصو   یا خدما  نامنطبو هستند -پ

اناد،   شاده  فراینادها بهباود یافتاه و بهیناه     شودند تا اطمینان حاصل تواند کمک کاطلاعا  مدون میحفظ 

شارح  به تفصایل  استفاده در آینده  منظوربهشده ی اصلاحئها  اجرایندها و روشا، فرها  کار دستورالعمل

 مطابو باا )رسانی شده است سازمان و بیرون سازمان اطلاع مرتبط درون به اشخاکاطلاعا   شوند.میداده 

عنوان تواند بهن همچنین میاین اطلاعا  مدوّ. (3159: سا  5883 وویا-رانیا یمل داستاندار 3-2-4بند زیر

 .ها در عد  انطباق ها استفاده شودتصلیل روند تجویه و  برا  مبنایی

، حفاظ شاده شاامل جوئیاا  عاد  انطبااق       اطلاعا  مدون کند کهسازمان اطمینان حاصل شود توصیه می

شاده )مانناد    اخاذ ارفااقی   ها اجازهرسانی آن، هرگونه یا اطلاع تعدیلاقداما  انجا  شده به منظور اصلاح، 

کاه   شخصای و  تواند اساتفاده کناد(   نامه با مشتر  که مصصو  یا خدمت را با وجود عد  انطباق میموافقت

 .مجوز اقداما  انجا  شده را داده است، باشد

 :باشد تواند شامل موارد زیرن میهایی از اطلاعا  مدوّمثا 

 ؛است حاو  اطلاعاتی درباره بروندادها  نامنطبو که هایی پایگاه داده 

  ؛شوندشده که همراه با مصصو  حفظ میها  تکمیلفر 

 ؛کند سیستم تولید  که اطلاعا  درباره ارائه مصصو   و خدما  را نگهدار  می 

 ها  کاربرد  تلفن همراهبرنامه. 
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 ارزشیابی عملکرد  2

 گیری، تحلیل و ارزشیابیپایش، اندازه 2-1

 کلیات  2-1-1

 قادرجهت  یابی راشگیر ، تصلیل و ارزهد  این زیربند حصو  اطمینان از آن است که سازمان پای ، اندازه

 .به نتایج مورد نظر دست یافته استآیا ند که تعیین کسازمان تا دهد  سازمان انجا  می ساختن

و  شادن نیااز دارد  گیار   پای  و انادازه  بهداند تا آنچه سازمان را ملو  می 5883ایوو -استاندارد ملی ایران 

 .اثربخشی سیستم مدیریت کیفیات را تعیاین کناد   و یابی عملکرد شها  مورد استفاده در تصلیل و ارز روش

گیر  سازمان نتایج قابل اندازه «عملکرد»هنگا  در نظر گرفتن عملکرد و اثربخشی سیستم مدیریت کیفیت، 

 .ریو  شده استها  طرحریو  شده و تصقو یافتن فعالیتطرح میوان دستیابی به نتایج« اثربخشی»و 

شاده در ساایر   گیر  است، اقداما  الوا یا اندازه /ین آنچه نیازمند پای  ویهنگا  تعشود سازمان توصیه می

 بناد  زیر مطاابو باا  )ینادها  آن  ااز جمله برا  ایجاد سیستم مدیریت کیفیت و فر را مدنظر قرار دهد. بندها

 یملا  اساتاندارد  3-2-9بند زیر مطابو با)اهدا  کیفیت  ،(3159: سا  5883 وویا-رانیا یمل استاندارد 5-5

 یمل استاندارد 3-4بند زیر مطابو با)ریو  و کنتر  فرایندها  عملیاتی طرح، (3159: سا  5883 وویا-رانیا

: 5883 وویا ا-رانیا ا یمل استاندارد 2-3-5بند زیر مطابو با)رضایت مشتر  ، (3159: سا  5883 وویا-رانیا

، (3159: ساا   5883 وویا ا-رانیا ا یملا  استاندارد 1-3-5بند زیر مطابو با)تصلیل و ارزشیابی ، (3159سا  

و باازنگر  مادیریت    (3159: ساا   5883 وویا ا-رانیا ا یمل استاندارد 2-5بند زیر مطابو با)ممیو  داخلی 

تعیاین   ساازمان شود سپ  توصیه می .(3159: سا  5883 وویا-رانیا یمل استاندارد 1-5 بندزیر مطابو با)

 .گیر ، تصلیل و ارزشیابی چگونه انجا  خواهد شد و منابع موردنیاز را تعیین کندکند که پای ، اندازه

عنوان شاهد نتایج پای ، به نکدا  اطلاعا  مدوّ ، نیاز به حفظگیردتصمیم سازمان همچنین شود توصیه می

 ،باازنگر  مادیریت   موارد  بارا   ، برا  مثا ناین اطلاعا  مدوّ. خواهد بود یابیشتصلیل و ارز گیر ،اندازه

 .شده استالوا   5883ایوو -استاندارد ملی ایران که در سایر بندها  استنی معمو  همان اطلاعا  مدوّ

 رضایت مشتری 2-1-9

ی های رضایت مشتر  و تعیین فرصت یابیشمنظور ارزمشتر  به از هد  این زیربند، تمرکو بر پای  بازخورد

مصصو   و خدما  سازمان و اینکه  از انمشتری استنباط این زیربند، رویکرد  برا  درک. بهبود است برا 

 .دهدارائه می، آیا نیازها و انتظارا  برآورده شده است

د )مانناد  نا مشتر  مادنظر قارار ده   انواعمختلف کسب اطلاعا  را بر اساس  ها شیوه بهتر استها سازمان

 .، تجاار  الکترونیاک(  حاکمیات ، سازمان به سازمان، سازمان باه مشاتر ، خادما  عماومی،     هانظرسنجی

خواهند استفاده کنند را  که می )هایی(شیوهها  خود، بسته به ماهیت عملیا  نیاز خواهند داشتها سازمان

 :ها نیستبه آنولی مصدود  د زیر باشدموار تواند شاملمی هاشیوهاین . ندکنتعیین 
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 ؛نظرسنجی -الف

 ؛(3159: سا  5883 وویا-رانیا یمل داستاندار 3-2-4بند زیر مطابو با)ارتباط با مشتر   -ب

 ؛کیفیت مصصو   یا خدما  تصویل داده شده ها  مشتر  دربارهداده -پ

 ؛تصلیل سهم بازارو تجویه  -ت

 ؛هاتقدیر -ث

 ؛هاشکایت -ج

 ؛نامهضمانت در مورد ادعاها -چ

 ؛ها  فروشندگانگوارش -ح

 ؛اعلانا و تابلوها   تارنماهاها  اجتماعی از جمله رسانه -خ

 ؛  ارسالیفاکتورها  -د

 .ها یا مجلا اطلاعا  منتشر شده از جمله در روزنامه -ذ

کاه  اینو  دکنا اخاذ  خواهد از طریو آنها بازخورد رضاایت مشاتر  را   هایی که می مشتر  بهتر استسازمان 

تواند انتخاب کند که بازخورد از هر مشتر  سازمان می. تعیین کند ،اطلاعا  را پای  خواهد کرد این چگونه

، آنتعاداد مشخصای از    فاروش  بار اسااس   معار   یک نمونهاز یا  اخذ کند را در زمان تکمیل یک تراکن 

د باه  توانمی امر . اینکنداستفاده  برا  گرفتن بازخورد، جدید یا مشتر  ها  مکررها  با سفارشا  مشتر 

 .شودشود، انجا  تناوب خاصی که توسط سازمان تعیین می باصور  پیوسته یا 

و بار   کردهتعیین  نتایج یابیشتصلیل و ارز از میوان رضایت مشتر  را پ  قادر باشد سازمانشود توصیه می

باازنگر  مادیریت باشاد و بارا       بارا   دروناداد یک  بهتر استاین اطلاعا   .اساس این اطلاعا  اقدا  کند

 .شودتعیین ضرور  اقداما  به منظور بهبود رضایت مشتر ، استفاده 

 تحلیل و ارزشیابی  2-1-9

منظاور  باه گیار  را  ها و اطلاعا  حاصل از نتایج پای  و انادازه هد  این زیربند، آن است که سازمان، داده

و  موردنیااز اقداما  هرگونه تعیین  و کنندیندها، مصصو   و خدما ، الواما  را برآورده میافرتعیین اینکه 

 .یابی کندشتصلیل و ارز ،بهبود ی برا هایفرصت

ا  گوناه هاا باه  انتخااب داده شود یتوصیه م د.کنها  مناسب برا  بازنگر  را تعیین  داده بهتر استسازمان 

تواناد جهات ارزشایابی عملکارد و     تصلیال و ارزشایابی مای    حاصل از نتایجکه  شوداطمینان حاصل  باشد تا

 .کندبهبود را تعیین  برا  اقدا  هرگونه بهو نیاز  کار گرفته شودبهاثربخشی سیستم مدیریت کیفیت 

 :ها نیستباشد ولی مصدود به آن تواند شامل موارد زیرمی هاهایی از منابع دادهمثا 
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ها )مانند  )مانند مشتر ، قانونی، مقرراتی(، نرخ عد  انطباق مشخصانطباق با الواما   ؛بازدهی :مصصو  -الف

کاار ، تصویال باه موقاع،      و دوبااره  2)ضایعا ( باقیمانده ،3(ppm) میلیون در یکها به ازا  هر بخ 

 ؛تصقو سفارش

ل مشاتر ، ساهولت دسترسای،    ئمساا  از حل و فصال  شواهد  ؛هاصف انتظار در زمانت: عملکرد خدم -ب

 ؛دار ، رفتار دوستانهپاکیوگی، خانه

 ؛مشتر  استنباطنتایج حاصل از پای   -پ

 ؛بند (ریو  )مانند بودجه و زمانطرح برا ها  تصویل پروژه -ت

 ؛جلسا (ها )مانند صور  ها و فرصت ریسک خصوکبازنگر  موارد اقدا  در  -ث

 ؛سازمانیبرون کنندگانتامینبرا   (هابرگشتیتصویل به موقع و کیفیت )مانند  -ج

 .وضعیت اهدا  کیفیت  -چ

ها  بهبود کمک زمینه کردنتعیین یی که درهادر نظر بگیرد که هر چند وقت یکبار، داده بهتر استسازمان 

وابساته باه تواناایی ساازمان در بازیاابی      تواناد  مای  امار  این .کردخواهد یابی را شتصلیل و ارز را خواهد کرد

اطمینان  بهتر استسازمان . دستی باشدصور  بهها ساز  دادهاطلاعا  به صور  الکترونیکی در مقابل آماده

 ، یدرسات ، باودن ، کامال باودن طرفاناه باودن، بای  معار  هاا )مانناد   هاا و کیفیات داده  د کاه روش کنحاصل 

تواناد ابوارهاا    آماار  مای   فناون  .کندمفید  برا  تصمیما  مدیریتی فراهم می (، اطلاعا داشتنقابلیت

 .یابی باشدشو ارز تصلیل  فرایندها مفید  برا 

هایی از این اطلاعا  شاامل  است که مثا  ناطلاعا  مدوّ به شکل اغلبیابی شاز تصلیل و ارز حاصل برونداد

برا  بازنگر  مدیریت  دروندادو یک 1 ها خوانپی متوازن،   ها  امتیازکار  ،هاگوارش یا ها  روندتصلیل

باشاد   قاالبی در  برونداد آن شودتوصیه می به این دلیل، .شودمی، گیرندمیرا در نظر  بروندادجلساتی که  یا

در  .مورد نیااز اسات یاا خیار     تیفیک تیریمد ستمیبهبود س  اقداما  برا ایآ شود که نییتع دهد که اجازه

مناساب بارا     تناوب بهتر است؛ سازمان استبه بازنگر  مدیریت مربوط  اغلبیابی شتصلیل و ارزحالی که 

مانناد   ،تصلیال  تر ایان انجا  متناوب ممکن استها  برخی سازماناطلاعا  را تعیین کند. یابی و تصلیل شارز

 را انتخاب کنند. جلسا  روزانه

 داخلی ممیزی 2-9

 از کیفیات  مادیریت  سیستم اثربخشی و عملکرد درباره اطلاعا  آوردن دستهب ،زیربند این هد    2-9-1

 شده ریو طرح ترتیبا  که شود حاصل اطمینان تا است داخلی ها ممیو  طریو از طرفانه بی دیدگاه یک

 .شودمی گهدار ساز  و نپیاده اثربخ  طور به کیفیت مدیریت سیستم و اند شده تکمیل

                                                 

 - Parts per million  
 - Scrap 

 - Dashboards 
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-ناستاندارد ملای ایارا   الواما  با کیفیت مدیریت سیستم آیا اینکه تعیین جهت تواندمی داخلی ها ممیو 

 مشااهده  شاامل  بهتر است ممیو  ها روشکار گرفته شود.  به ،دارد انطباق سازمان الواما  و 5883ایوو 

 ها،نقشه داخلی، یاجرائ ها شرو جمله )از ناطلاعا  مدوّ بررسی و مرتبط افراد با مصاحبه فرایند، مستقیم

 .باشد (شرکت یمدیریت ها  سیستم در و مقرراتی و قانونی الواما  مشتر ، الواما استانداردها،  مشخصا ،

 آن کیفیات  مادیریت  سیساتم از اینکاه   اطمینانجهت حصو   همیشه سازمان شودتوصیه می که حالی در

 مادیریت  سیساتم  در ،دکنا  تالاش است  5883ایوو -استاندارد ملی ایران کاربرد  الواما  تمامی با مطابو

 هار  حاین  رفرایناد، د  هار  یاا  5883ایوو -استاندارد ملی ایران از بند هر یابیشارز برا  الوامی هیچ کیفیت

 .ندارد وجود ممیو 

 ایجااد،  را ممیاو   برناماه)ها (  ساازمان،  کاه  اسات  آن از اطمیناان  حصاو   زیربناد  ایان  هاد     2-9-9

 هر برا  تواند می سازمان دارد، ها  متعددمکان سازمان که موارد برخی در .کندنگهدار  می و ساز پیاده

 چناد  یاا  یاک  از ا همجموعا  بارا   را ترتیباتی ممیو ، برنامه .دکنتنظیم  ممیو  برنامه یک خاک، مکان

 از اطمیناان  حصاو   سمت به بهتر است و کند می ایجاد مشخص زمانی در یک بازه شده ریو  طرح ممیو 

 شود. هدایت کیفیت مدیریت سیستم اثربخشی و عملکرد

 مثاا   )بارا   داد خواهاد  انجا  را هاممیو  با چه تناوبی سازمان که دکنمشخص  بهتر است ممیو  برنامه

 متفاو  فرایندها یا ها زمینه برا  سا  یک طو  در که جدو  زمانی به توجه با یا سا نه، ماهه، سه ماهانه،

 هر فرایند کهاین و گیرد بکار را ریسک بر مبتنی تفکر سازمان بهتر است ،ممیو  تناوب تعیین هنگا  است(.

 برناماه  اهادا   و فرایند در تغییر گونه هر است، پیچیده یا بال ر چقد فرایند شود، می انجا یکبار  وقت چند

 نیااز  با تناوب کمتر داخلی ها ممیو  به ،احتما ً تربال  مثا ، فرایندها  دهد. برا  قرار مدنظر را ممیو 

 از فهرساتی  .باشاند  داشاته  نیااز  بیشاتر   با تناوب داخلی ها تواند ممیو  تر میپیچیده فرایندها  دارند.

 :نیستها آن به ولی مصدود موارد زیر است شامل هاممیو  ریو طرح دروندادها جهت در نظر گرفتن هنگا 

 ؛فرایندها اهمیت -الف

 ؛مدیریتی ها اولویت -ب

 ؛فرایندها عملکرد -پ

 ؛تاثیرگذار بر سازمان تغییرا  -ت

 ؛مشکلا ( تاریخچه )مانند قبلی ها ممیو  نتایج -ث

 ؛مشتر  ها شکایت ها روند -ج

 .مقرراتی و قانونی سایلم -چ

 ،تعریف کناد  را ممیو  در استفاده مورد ها  روش ،سازمان داخلی ممیو  )ها ( برنامه بهتر است همچنین

 بهتارین  عناوان به .باشد اطلاعا  بازنگر  و بردار  نمونه مشاهدا ، ها،مصاحبه شامل تواند می هاروش این
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 یاا  پاروژه  بر اسااس  ،خود کیفیت مدیریت سیستم الواما  به توجه با را هاممیو  بهتر است سازمان ،شیوه

 د.کن اجرا و ریو  طرح، 5883ایوو -استاندارد ملی ایران مشخص بندها نه بر اساس  و فرایند

 اطمیناان  ممیاو   فرایندطرفی بی وعینیت  از بهتر است سازمان ممیو ، انجا  برا  اشخاک تعیین هنگا 

 خاک شغلی دان  که سازمان از هایی بخ  یا تر کوچک ها  سازمان در ویژهه ب موارد، برخی در .کند حاصل

 اسات  ممکان  ساازمان  ،موارد این در. کند ممیو  را خود کار شخص که  ز  باشد تواندمی است، مورد نیاز

 یاا  قارار دهاد  خاود   داخلی ممیو همکار در کنار یک ،است طرفانه بی نتایج جهت حصو  اطمینان از اینکه

 ممکن است در نظر داشته باشد که منابع را همچنین سازمان شود. بازنگر  مدیر یا همکار یک توسط نتایج

 دیگر به دست آورد. سازمانی یاسازمانی برون ممیو دانشگاه، یک جمله از سازمانیبرونکننده تامین یک از

  اماور نظاافتی   شارکت  یاک  یاا  کنند، کمک یکدیگر به یا کنند ممیو  را یکدیگر توانند می برقکار یک و ک لوله یک -لمثا

مشاخص،   کاار  آن در مساتقیم طاور  هاا باه  آنزیارا  کنناد   ممیو  را نظافت فرایند که دبخواه خود ادار  کارکنان از تواندمی

 ندارند. مشارکت

 .کناد  تعیین را داخلی ها ممیو  دامنه و معیارها سازمان بهتر است ریو ،طرح فعالیت از بخشی عنوانبه

 شاامل  تواناد  می ممیو  دامنه و شود تعریف خاک الواما  یا استانداردها توسط تواندمی ممیو  معیارها 

 باه  کاه  مدیریتی سیستم ،سازمان در صورتی که .باشد مشخص امکانا  یا فرایندها تولید، خطوط ،هابخ 

بارا    تواناد  می امر این ،باشد کرده را اجرا پردازدمی با الواما  مشابه مدیریت سیستم استاندارد یک از بی 

 منظور به یکپارچه( یا ترکیبی مدیریتی سیستم یک برا  مثا  )برا  ترکیبی ها  ممیو  انجا  در سازمان

حااو    طارح  )یعنی شودمی ارائه ممیو  طرح یک در معمو ً اطلاعا  این .باشد مفید تکرار بیهوده، کاه 

 (.مشخص ممیو  یک انجا  برا  جوئیا 

 نتاایج،  ایان  اسااس  بار  .شود گوارش مرتبط مدیران به نتایجشود توصیه می داخلی، ممیو  تکمیل از پ 

یاک   کاه  هایی زمان برا  دکن انتخاب تواند می سازمان .باشد  ز  تواندمی مناسب اصلاحی اقداما  و لاحاص

د. کنا  مشاخص  انطبااق  عاد   شاد   جملاه  از عواملی اساس بر را معیارهایی است، مورد نیاز اصلاحی اقدا 

 گیرددر نظر می اصلاحی اقداما  انجا  و ها انطباق عد  اصلاح و دهیپاسخ جهت را زمانی سازمان معمو ً،

 .اندشده اجرا موقعبهو  اثربخ  طورهب اصلاحا  که دکن حاصل اطمینان تا

 را ساازد  مای  بارآورده  را الواماا   کاه  شرایطی ممکن است بتوان داخلی، ممیو  در حین برا  ایجاد ارزش

  عاوض،  در نشاان دهاد.   کیفیات  مادیریت  سیساتم  در ا باالقوه  ضاعف  یاک  امکان دارد ولی کرد مشاهده

 در شاده  مشاهده داخلی  ها  ممیو  و هاشیوه سایر از حاصل تجربیا  اساس بر تواند می بهبود ها فرصت

 ممیو  گوارش در را اطلاعا  این سازمان یک اگر موارد ، چنین در. شود تعیین هامکان یا فرایندها سایر

 بهباود  بارا   اقادا   شاروع  آیاا  کاه  بگیرند تصمیم توانند می ها، آنمدیراناطلاعا  به  این ارائه با ،بگنجاند

 .خیر یا است مناسب

 ممیو  نتایج و ممیو  برنامه شدن اجرا از شواهد  تا کند حفظ را اطلاعا  مدون سازمانشود توصیه می

 اقاداما   یاا  اصالاحا   شاواهد  ممیاو ،  هاا   گاوارش  شامل تواندمی ممیو  نتایج از هایی مثا . دهد هئارا
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 یاک  عنوانبه داخلی ها  ممیو  نتایج .باشد شده(روزبه ناطلاعا  مدوّ آموزش، )مانند شده انجا  اصلاحی

 .است نیاز مورد مدیریت بازنگر  برا  درونداد

 مدیریت   بازنگری 2-9

 کلیات 2-9-1

 این .دهدمی انجا  را مدیریت ها بازنگر  رده با  مدیریت که است آن از اطمینان حصو  زیربند این هد 

 آن، هد  .دهد انجا  سازمان راهبرد  گیر جهت با راستاهم بهتر است با رده  مدیریت که است فعالیتی

 عملکارد  آیاا  دکنا  تعیاین  کاه منظور دینبا  است کیفیت مدیریت سیستم عملکرد درباره اطلاعا  بازنگر 

 :کیفیت مدیریت سیستم

 است؟ مناسب خود هد  با هنوز آیا -است مناسب -الف

 است؟ کافی هنوز آیا -است کافی -ب

 یابد؟می دست موردنظر نتایج به هنوز آیا -است اثربخ  -پ

 روزاناه،  تواناد  مای  امار  ایان  شاود،  انجاا   شده ریو طرح زمانی فواصل در مدیریت بازنگر شود توصیه می

 اسات  ممکان  مادیریت  بازنگر  ها  فعالیت از برخی .باشد سا نه یا ش  ماهه ماهه، سه ماهیانه، هفتگی،

 گیرناد، انجاا  شاود.   می قرار رده با  مدیریت دسترس که در نتایجی با ارائه سازمان مختلف سطوح توسط

 است ممکن آن، بجا  اما .شود پرداخته زمان یک در مدیریت بازنگر  دروندادها  همه به که نیستالوامی 

 چگوناه  کاه  بپاردازد  ایان  به بهتر است سازمان پرداخته شود. مدیریت متوالی ها  بازنگر  به آنها در حین

 بارآورده  5883ایاوو  -استاندارد ملی ایاران  مدیریت بازنگر  الواما تمامی  که کرد خواهد حاصل اطمینان

  باا  ترکیاب  در یاا  مساتقل  فعالیات  یاک  عناوان  به را مدیریت ها  بازنگر  است ممکن سازمان .شوندمی

 .کند انجا  (ها گوارش ،ها هجلس )مانند مرتبط ها فعالیت

 با همومان و جلوگیر  از جلسا  متعدد اضافی، ایجاد ارزشبه منظور  توانرا می مدیریت ها  بازنگر  زمان

 جلساا   سا نه، جلسا  کار، و کسب ریو طرح ،راهبرد  ریو  طرح )مانند کار و کسب ها  فعالیت سایر

  .کرد ریو برنامه مدیریت( سیستم استاندارها  سایر ها بازنگر  عملیاتی،

 داشته مدیریت بازنگر  یک خود، ماهه ش  راهبرد  جلسه از قبل روز در که گیردتصمیم می مسافرتی موسسه یک -مثال

 باا  ساازگار  کیفیات  اهادا   کاه  دکنا  حاصل اطمینان و کند دریافت را بودجه ریو  طرح برا   ز  دروندادها  همه تا باشد

 .است موسسه راهبرد  گیر جهت

 مدیریت بازنگری دروندادهای 2-9-9

 سیساتم  اثربخشای  و عملکارد  یابیشارز در نیاز دارد سازمان که است دروندادهایی تعیین زیربند این هد 

 .دهد قرار مدنظر کیفیت مدیریت
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 مرتبط 5883ایوو -استاندارد ملی ایران بندها  سایر الواما  با طور مستقیمبه مدیریت، بازنگر  دروندادها 

 وویا-رانیا یمل داستاندار 1-3-5بند زیر مطابو با) است هاداده یابیشارز و تصلیل شامل دروندادها این .است

 ا اقادام  انجا  و گیر تصمیم منظوربه هاروند تعیین جهت هاداده ازشود . توصیه می (3159: سا  5883

 2-1-5بناد  زیر مطاابو باا   ،ج تاا  الف موارد برا  شود. بهتر است استفاده کیفیت مدیریت سیستم با مرتبط

 :گیرد قرار مدنظر زیر مدیریت ر بازنگ درونداها ؛ 3159: سا  5883 وویا-رانیا یمل داستاندار

 ؛قبلی مدیریت ها بازنگر  از حاصل اقداما  وضعیت -الف

: 5883 وویا-رانیا یمل داستاندار 3-5بند زیر مطابو با) سازمانیبرون و سازمانیدرون لمسائ در تغییرا  -ب

 ؛(3159سا  

 ؛کیفیت مدیریت سیستم اثربخشی و عملکرد در مورد اطلاعا  -پ

 از بازخورد و (3159: سا  5883 وویا-رانیا یمل داستاندار 2-3-5بند زیر مطابو با) مشتر  رضایت -1

 ؛(3159: سا  5883 وویا-رانیا یمل داستاندار 2-5بند زیر مطابو با) مرتبط نفعذ  ها طر  سایر

: 5883 وویا ا-رانیا ا یملا  داساتاندار  2-9بند زیر مطابو با) اند شده برآورده کیفیت اهدا  که میوانی -9

 ؛(3159سا  

-رانیا یمل داستاندار 9-4و  5-5 ها بندزیر مطابو با) خدما  و مصصو   انطباق و فرایند عملکرد -9

 ؛(3159: سا  5883شماره  -وویا

: ساا   5883 وویا ا-رانیا ا یملا  داساتاندار  2-38بناد زیر مطابو با) اصلاحی اقداما  و ها انطباق عد  -0

 ؛(3159

 ؛(3159: سا  5883 وویا-رانیا یمل داستاندار 3-3-5بند زیر مطابو با) گیر اندازه و پای  نتایج -5

 وویا ا-رانیا ا یملا  داستاندار 2-5بند زیر مطابو با) داخلی نتایج شامل اقتضا صور  در ممیو ، نتایج -1

 ؛هاممیو  ،کنندهگواهی نهادها  یا ،کننده مقررا تنظیم نهادها  مشتر ،، (3159: سا  5883

: ساا   5883 وویا ا-رانیا ا یمل داستاندار 5-4بند زیر مطابو با) سازمانیبرونکنندگان تامین عملکرد -7

 ؛(3159

 ؛(3159: سا  5883 وویا-رانیا یمل داستاندار 3-9بند زیر مطابو با) منابع کفایت -ت

 داساتاندار  3-9بند زیر مطابو با) هافرصت و ها ریسک به پرداختن منظوربه شدهانجا  اقداما  اثربخشی -ث

 ؛(3159: سا  5883 وویا-رانیا یمل

 .(3159: سا  5883 وویا-رانیا یمل داستاندار 1-3-5بند زیر مطابو با) بهبود ها  فرصت -ج

 جدیاد،  مصصاو   معرفی جمله )از بگیرد نظر در مدیریت بازنگر  در را بیشتر  موارد تواندمی سازمان یک

 زمینه از ناشی ها فرصت یا مشکلا  درباره مرتبطاطلاعا   یا جدید، کار و کسب ها  فرصت مالی، نتایج

 که کند تعیین تا شود(می هئارا آنها بهخدما   یا گیرندقرار می استفادهمورد  صو   در آنمص که بازار  یا
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 مدیریت بازنگر  استمرار داشته باشد. خود موردنظر نتایج به دستیابی در بود خواهد و است قادر سازمان آیا

 بازنگر  و پای  برا  5883ایوو  -استاندارد ملی ایران در الواما  سایر دهیجهت پوش  تواند می همچنین

 وویا ا-رانیا ا یملا  داستاندار 2-5و  3-5 ها بندزیر در موجود الواما  جمله )از ، گسترش داده شوداطلاعا 

 .(3159: سا  5883

 مدیریت بازنگری بروندادهای 2-9-9

 عملکرد درباره اطلاعاتی و بروندادها مدیریت،ها  بازنگر  کهاست  این از اطمینان حصو  زیربند این هد 

 .کند می هئارا را  ز  ا اقدام وا  تصمیم هرگونه درباره و کیفیت مدیریت سیستم اثربخشی و

 مطاابو باا  ) بهباود  هاا  فرصت مرتبط با اقداما  و تصمیما  شامل است بهتر مدیریت بازنگر  بروندادها 

 کیفیات  مدیریت سیستم در موردنیاز تغییرا ، (3159: سا  5883 وویا-رانیا یمل داستاندار 3-38بند زیر

 مطاابو باا  ) نیازها  مربوط به مناابع  و (3159: سا  5883 وویا-رانیا یمل داستاندار 1-9بند زیر مطابو با)

در  شدهشناسایی اقداما  وضعیت . بهتر استباشد (3159: سا  5883 وویا-رانیا یمل داستاندار 3-9بند زیر

. شاود  گرفتاه  نظار  در بعد  مدیریت بازنگر  فعالیت برا  درونداد یک عنوانبه مدیریت بازنگر  یک حین

 د.کن کمک ،شوند می انجا  موقع به اقداما  به حصو  اطمینان از اینکه تواندمی پای 

اطلاعا  یی از هامثا  .کند حفظ مدیریت بازنگر  نتایج شواهد عنوانبه را اطلاعا  مدون سازمان بهتر است

 .است گوارشا  و جلسا صور  ها،هئارا شامل نمدوّ

 بهبود 10

  کلیات 10-1

 همچناین  و دکنا مای  تعیاین  را بهبود ها  فرصت سازمان که است آن از اطمینان حصو  زیربند این هد 

 ساز پیاده و در عمل ریو ،مشتر  طرح رضایت افوای  و نظر مورد نتایج به دستیابی منظوربه را اقداماتی

 و مصصو   بهبود، از طریو مشتر  انتظارا  و الواما  برآوردن جهت سازمان به توانند می بهبودها .کند می

 مادیریت  سیساتم  اثربخشای  و عملکارد  بهباود  و ناامطلوب  تااثیرا   از پیشاگیر   یاا  اصلاح خود، خدما 

 د.کن کیفیت،کمک

 :جمله از دارد، وجود بهبود انجا  برا  مختلفی ها  روش

 ؛ها انطباق عد  وقوع مجدد از جلوگیر  منظور به اقداما  انجا  -الف

 ؛شوندمی انجا  موجود خدما  و مصصو   فرایندها، در که بهبود کوچک و مداو  ها  فعالیت -ب

 فراینادها،  اجارا   موجاود،  فراینادها   ا  درقابال ملاحظاه   تغییارا   به منجر تواند می که هاییپروژه -پ

 .شود مخرب جدید ها نوآور  یا هاور افن معرفی یا جدید، خدما  و مصصو  
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 و تعیاین  باه  (3159: ساا   5883 وویا ا-رانیا یمل داستاندار 2-38بند زیر مطابو با) اصلاحی اقدا  الواما 

 .کند می کمک آنها جهت پیشگیر  از وقوع مجدد هاانطباق عد  د یل حذ 

 ارتقاا  جهات  بهتر اسات  (3159: سا  5883 وویا-رانیا یمل داستاندار 1-38بند زیر مطابو با) مداو  بهبود

انجا   است، شده گرفته نظر در مثبت منافع به دستیابی منظوربه که شدهتوافو ها حلراه و اجرا  عملکرد

  شود.

تواند در خصوک فرایندها، مصصو   و خدما  و همچنین در خصوک سیساتم مادیریت   اقداما  بهبود می

 کیفیت انجا  شود.

 اصلاحی اقدام و انطباق عدم 10-9

 و مادیریت  را هاا  انطبااق  عاد  درستی به سازمان که است آن از اطمینان حصو  زیربند این هد   10-9-1

 د.کنمی اجرارا  اصلاحی اقداما 

 شده شناسایی نامنطبو بروندادها  ،ها تشکای از موارد ناشی )شامل دهد می رخ انطباق عد  یک که هنگامی

 از مشااکلا  ناشاای  ؛ (3159: سااا   5883 وویاا ا-رانیاا ا یملاا  داسااتاندار  9-4بنااد  زیر مطااابو بااا  )

 ریاو  طارح  تغییارا   اثرا  یا ممیو ، نتایج مرتبط، نفعذ  ها  طر  سایر یا سازمانیبرون کنندگانتامین

 و جهت امکان صور  در آن اصلاح ، جهتاست رخ دادهاشتباهی که  بررسی برا  بهتر است سازمان(، نشده

 حاذ   دنباا   بهتر اسات  سازمانانجا  دهد.  را یاقداماز وقوع مجدد موضوعا  مشابه در آینده،  جلوگیر 

 بر: باشد داشته منفی اثر  است ممکن کهباشد  مشکلاتی عواقبا  و علل ریشهدائمی 

 ؛نتایج -الف

 ؛کیفیت مدیریت سیستم یا فرایندها خدما ، مصصو  ، -ب

 .انمشتری رضایت -پ

 :نیست آنها به مصدود ولی بوده زیر موارد شامل ها انطباق عد  انواع و ها انطباق عد  بالقوه منابع

 وویا ا-رانیا ا یملا  اساتاندارد  2-5بند زیر )مطابو با سازمانیبرون یا سازمانیدرون ممیو  ها  یافته 

 ؛(3159: سا  5883

 ؛خدمت( یا مصصو  ها  نقص بازرسی، )مانند گیر اندازه و پای  نتایج 

  ؛(3159: سا  5883 وویا-رانیا یمل استاندارد 9-4بند زیر )مطابو با نامنطبو بروندادها 

 ؛مشتر  ها تشکای  

  ؛مقرراتی و قانونی الواما  با تطابو عد 

  ؛ورود ( بازرسی اقلا   موقع، به تصویل )مانند سازمانیبرون گانکنندتامین با مشکلا 

  ؛پیشنهادا ( صندوق طریو از مثا  )برا  کارکنان شده شناسایی مشکلا 
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 ؛فرایند مراقبان یا مسئو  یا مافوق شخص یک مشاهداتی از 

  نامه.ضمانت موردادعاها در 

مهار تواند از طریو موضوع می این کند. اقدا  انطباق د ع گونه هر اصلاح یا کنتر  جهت بهتر است سازمان

 است به برقارار  تمااس باا    ممکن سازمان مثا ، برا  ها حاصل شود.مسئله در هنگا  استمرار بررسی یک

اطلاعاا    کاردن سازمانی جهت آگاه ساختن آنها از عاد  انطبااق و فاراهم    برون کنندگانتامینمشتریان یا 

  نیاز داشته باشد. شده داده تصویل خدمت یا شده هئارا مصصو  بر بالفعل یا بالقوه اثرا  درباره

 اسات  ممکان  کاه  بگیارد  نظار  در تواناد  می سازمان انطباق، عد  یک برا  مورد نیاز اقدا  ارزشیابی هنگا 

 بهتر است سازمان بنابراینبرد.  بین از نتوان را انطباق عد  یک علت هاآن در که باشد داشته وجود موارد 

و باه   شناساایی  دوباره، وقوع صور  در را انطباق عد  اثرا  باشد قادر که دهد قرار مدنظر را اقداماتی انجا 

  حداقل برساند.

 یاا  دیگار  جاا   در آن وجود ا  آن و احتما جهت تعیین علت ریشه را انطباق عد  یک بهتر است سازمان

 و باازنگر   ساازمان کاه وجاود دارد،    از دیگر  بخ  یا /و فرایند در آن بالقوه وقوع یا وقوع مجدد احتما 

 عاد    بالقوه اثر اساس بر را مورد نیاز است تا انجا  شوند میوان اقداماتی که بهتر است کند. سازمان تصلیل

 امر این د.کن اجرا بازنگر  این اساس بر را اقداما  مورد نیاز گونه هر بهتر است سازمان .دکن تعیین انطباق

 :نیسات  ماوارد  ایان  باه  مصادود  ولی شود، انجا  تواند می زیر موارد جمله از مختلف ها روش از استفاده با

 ،و اثرا  آن یحا   خراب لیتصلوهیتجو ،2پنج چرا روش ،3(D ) لهأاصل حل مس هشت ا ،ریشه علل تصلیل

 .معلو  و علت تصلیل نمودار یا

 یاا  شاده  اجارا  اقاداما   اینکاه  شاواهد(  طریو )از تایید با را اصلاحی اقدا  هر اثربخشی بهتر است سازمان

ممکان اسات از    کاار  ایان  .دکنا  بازنگر  ،اندمجدداً رخ نداده هاانطباق عد  نتیجه در و شده انجا  اصلاحا 

 اینکاه  از اطمیناان  حصو  منظور به .شود انجا  ناطلاعا  مدوّ بازنگر  یا فرایندها عملکرد مشاهده طریو

 شاده،  انجاا   اقاداما   باازنگر   از قبل دهد اجازه بهتر است سازمان ،شود تصدیو تواند می اجرا  اثربخ 

 تجهیوا  خرید )مانند منابع مورد نیاز و پیچیدگی به بسته زمان، مد  این .شود سپر  مناسبی زمان مد 

 .بود خواهد متنوع انطباق عد  جهت رفع  ز  اقداما  برا  (ا سرمایه

 باالقوه  طاور ه با  تواند می حوزه یک در شده انجا  اصلاحی اقدا  اثرا  آیا که کند تعیین بهتر است سازمان

 ریو طرح ،اجرا از قبل را  ز  کنترلی اقدا  گونه هر و شود سازمان دیگر ها حوزه در نامطلوب اثرا  باع 

 .کند

 وجاود  هاایی  فرصات  یاا  ها ریسک آیا که بگیرد نظر در بهتر است سازمان اصلاحی، اقداما  بازنگر  از پ 

 طاور ه با  ریو  طرح حین در ها فرصت و ها ریسک جهت در اقداما  به آیا یا، اند نشده تعیین قبلا که دارند

                                                 

 - Eight disciplines 

 -  -why method 
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 صور  در .(3159: سا  5883 وویا-رانیا یمل داستاندار 3-9بند زیر مطابو با) است نشده پرداخته اثربخ 

 .شود انجا  ریو طرح این روزرسانیبه بهتر است لوو ،

 باه  نیااز  ،سازمان انطباق، ا  عد ریشهعلت  به پرداختن منظوربها  اقدام انجا  هنگا  همچنین بهتر است

 .دهد قرار مدنظر را کیفیت مدیریت سیستم درون فرایندها  ا  درتغییر

جهت  را نمدوّ اطلاعا  ،لوو  صور  در سازمان که است آن از اطمینان حصو  زیربند این هد    10-9-9

 اسات، حفاظ   شاده  تکمیال  اصلاحی مطابو با آنچاه الاوا  شاده،    اقدا  یا اصلاح اینکه دا  بر واهد ش ارائه

 د.کنمی 

 انجا  اصلاحی اقداما  یا اصلاحا  چه کهدادن این نشان جهت را مناسب ناطلاعا  مدوّ بهتر است سازمان

 انطبااق،  عاد   شاد   انطبااق، عد  بیانیه )مانند انطباق عد  با مرتبط جوییا  شامل .کند حفظ ،است شده

 اقداما   ها داده پایگاه یافر   شاملها مثا  (،شده ریو اصلاحی طرح اقدا  و اصلاح ا ،ریشه علت تصلیل

  .است اصلاحی

 ا اطلاع این د.کن حفظ را شده انجا  اصلاحی اقدا  هر نتایج از نمدوّ اطلاعا  بهتر است همچنین سازمان

 ،هاا گاوارش  ،آزماون  هاا،  داده آور جماع  جملاه  از اقاداماتی  نشان دهنده که باشد شواهد  شامل تواند می

 .باشد کیفیت مدیریت سیستم اثربخشی و عملکرد اطلاعا  مدون،در  شده اعما  تغییرا 

 مداوم بهبود 10-9

 اثربخشای  و کفایات  باودن، مناساب  ،مداو طور به سازمان که است آن از اطمینان حصو  زیربند این هد 

 .بخشدب بهبود را خود کیفیت مدیریت سیستم

 ساطح  تاا  باشاد،  خدما  و مصصو   ،بروندادها انسجا  افوای  جهت اقداماتی شامل تواند می مداو  بهبود

 منظاور به کار این. یابد کاه  فرایند، انصرا  و یافته بهبودفرایند  قابلیت ،افوای  یافته منطبو بروندادها 

 .شودمی انجا  خود مرتبط نفعذ  ها  طر  وان مشتری منافع و سازمان عملکرد افوای 

 وویا ا-رانیا ا یملا  داساتاندار  1-3-5بناد  زیر مطابو با) یابیشارز و تصلیل از حاصل نتایج بهتر است سازمان

 (3159: سا  5883 وویا-رانیا یمل داستاندار 1-5بند زیر مطابو با) مدیریت بازنگر  و (3159: سا  5883

 آن بهتر اسات  سازمان .دهد قرار مدنظر ،است موردنیاز مداو  بهبود اقداما  آیا دن اینکهکر تعیینجهت  را

 .دهد قرار مدنظر کیفیت مدیریت سیستم اثربخشی و کفایت ،مناسب بودنجهت بهبود در  را اقداما   ز 

 3(ماداو  )کاایون   بهباود  ها  فعالیت انجا  منظوربه سازمان که دارد وجود ابوار و شناسیروش تعداد زیاد 

 شناسای روش :نیسات هاا  به آن مصدود ولی این موارد بوده شامل تواندمیها مثا . دهد قرار نظر مد تواندمی

  ی.ارزیاب خود ها  مد  از استفاده و کاو بهینه ،1ناب ا ابتکار ،2سیگما ش 

                                                 

 - Kaizen 

 - Six Sigma methodologies 

 - Lean initiatives 
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 نامه کتاب
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management approach 

 باا ، تیا فیک تیریماد  کارد یرو -سازمان داریپا تیموفق  برا تیریمد، 3153: سا  5885ایوو -استاندارد ملی ایران -یادآوری
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، با اساتفاده  تیفیک  ها طرح  برا ییها ییراهنما -تیفیک تیریمد، 3159: سا  38889ایوو -استاندارد ملی ایران -یادآوری
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، هاا ها در پروژهتیفیک تیریمد  برا ییرهنمودها -تیفیک تیریمد، 3155: سا  38889ایوو -استاندارد ملی ایران -یادآوری
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