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 به نام خدا

 آشنایی با سازمان ملی استاندارد ایران

 ایران، صنعتی و تحقیقات استاندارد مؤسسۀ مقررات و قوانین اصلاح قانون 3مادة  یک بند موجببه ایران سازمان ملی استاندارد
 بـه را می) ایراناستانداردهاي ملی (رس نشر و تدوین تعیین، که وظیفۀ است کشور رسمی مرجع تنها 1371 ماه بهمن مصوب
  .دارد عهده

نظران مراکـز و مؤسسـات هاي فنی مرکب از کارشناسان سـازمان، صـاحبهاي مختلف در کمیسیونتدوین استاندارد در حوزه
شود و کوششی همگام با مصالح ملی و با توجه به شرایط تولیـدي، علمی، پژوهشی، تولیدي و اقتصادي آگاه و مرتبط انجام می

کنندگان، اري اسـت کـه از مشـارکت آگاهانـه و منصـفانۀ صـاحبان حـق و نفـع، شـامل تولیدکننـدگان، مصـرففنّاوري و تج
نـویس شـود. پیشدولتـی حاصـل میهاي دولتـی و غیرکنندگان، مراکز علمی و تخصصی، نهادها، سازمانکنندگان و واردصادر

شـود و پـس از دریافـت هاي مربوط ارسـال میي کمیسیوننفع و اعضااستانداردهاي ملی ایران براي نظرخواهی به مراجع ذي
عنوان استاندارد ملی (رسمی) ایران چـاپ و نظرها و پیشنهادها در کمیتۀ ملی مرتبط با آن رشته طرح و در صورت تصویب، به

 شود.منتشر می

کننـد ط تعیـین شـده تهیـه میصلاح نیز با رعایت ضـوابمند و ذيهاي علاقهنویس استانداردهایی که مؤسسات و سازمانپیش
ترتیب، شـود. بــدینعنوان اسـتاندارد ملـی ایـران چـاپ و منتشـر میدرکمیتـه ملـی طـرح، بررسـی و درصـورت تصـویب، بـه

تدوین و در کمیتۀ ملی اسـتاندارد مربـوط  5شود که بر اساس مقررات استاندارد ملی ایران شمارة استانداردهایی ملی تلقی می
 شود به تصویب رسیده باشد.ستاندارد ایران تشکیل میکه در سازمان ملی ا

 IEC(2المللی الکتروتکنیک (، کمیسیون بین1(ISO)المللی استاندارد سازمان ملی استاندارد ایران از اعضاي اصلی سازمان بین
در کشـور  5(CAC) کمیسیون کدکس غذایی 4عنوان تنها رابطاست و به 3(OIML)شناسی قانونی المللی اندازهو سازمان بین

هاي خـاص کشـور، از آخـرین کند. در تدوین استانداردهاي ملی ایران ضمن تــوجه بـه شـرایط کلـی و نیازمنـديفعالیت می
 شود.گیري میالمللی بهرههاي علمی، فنی و صنعتی جهان و استانداردهاي بینپیشرفت

کنندگان، حفظ سلامت و شده در قانون، براي حمایت از مصرفنیبیتواند با رعایت موازین پیشسازمان ملی استاندارد ایران می
محیطی و اقتصـادي، اجـراي بعضـی از ایمنی فردي و عمـومی، حصـول اطمینـان از کیفیـت محصـولات و ملاحظـات زیسـت

رد، اجبـاري استانداردهاي ملی ایران را براي محصولات تولیدي داخل کشور و/یا اقلام وارداتی، با تصویب شوراي عـالی اسـتاندا
المللـی بـراي محصـولات کشـور، اجـراي اسـتاندارد کالاهـاي صـادراتی و منظور حفـظ بازارهـاي بینتواند بهکند. سازمان می

ها و مؤسسات فعـال در کنندگان از خدمات سازمانبندي آن را اجباري کند. همچنین براي اطمینان بخشیدن به استفادهدرجه
ها و محیطی، آزمایشـگاههاي مدیریت کیفیت و مدیریت زیستممیزي و صدور گواهی سیستم زمینۀ مشاوره، آموزش، بازرسی،

ها و مؤسسات را بر اساس ضـوابط نظـام گونه سازمانمراکز واسنجی (کالیبراسیون) وسایل سنجش، سازمان ملی استاندارد این
صلاحیت به آنها اعطـا و بـر عملکـرد آنهـا نامۀ تأییدکند و در صورت احراز شرایط لازم، گواهیتأیید صلاحیت ایران ارزیابی می

نظارت می کند. ترویج دستگاه بین المللی یکاها، واسنجی وسایل سنجش، تعیین عیار فلزات گرانبها و انجام تحقیقات کاربردي 
 .براي ارتقاي سطح استانداردهاي ملی ایران از دیگر وظایف این سازمان است

1- International Organization for Standardization 
2- International Electrotechnical Commission 
3- International Organization for Legal Metrology (Organisation Internationale de Métrologie Légale) 
4- Contact point 
5- Codex Alimentarius Commission  
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  –کارشناس استاندارد 
 بازنشسته سازمان ملی استاندارد ایران

  

  دبیر:

 طهماسبی افشار، منیژه
 (لیسانی علوم تغذیه)

  –کارشناس استاندارد 
 بازنشسته سازمان ملی استاندارد ایران
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 بختیار – استادي
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 کانادا NIS-Certکننده نمایندگی مؤسسه گواهی

  

 علی –جلالی 
 تراي مهندسی صنایع)(دک

   ایران DASمدیر عامل شرکت 
 انگلستان DASکننده گواهی مؤسسهنمایندگی  

  

 بهرام –جلوداري 
 (دکتراي علوم استراتژیک)

 –ایران کیفیتدبیر انجمن علمی 
 انطباق کیفیت آسیا کنندهگواهی مؤسسهرئیس هیأت مدیره 

  

 مرتضی –خیرخواه گیلده 
 طراحی جامدات) -(کارشناسی مکانیک 

  –کارشناس تضمین کیفیت 
 شرکت صنعتی نیرو محرکه
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 (لیسانس مهندسی مکانیک)
 مشاور مدیریت

  

 میرمحمد –روزبه 
 (دکتراي مدیریت)

 ایران عضو هیأت مدیره انجمن علمی کیفیت

  

 الهام –زرین چنگ 
 صنایع غذایی) -(لیسانس مهندسی شیمی 

 -کننده نهادهاي گواهیاییدصلاحیت معاون بخش ت
 ایران مرکز ملی تاییدصلاحیت

  

 شکوفه –شیخ حسینی 
 (فوق لیسانس مهندسی صنایع)

  –معاون پژوهشکده سیستم هاي کیفیت و بازرسی 
 پژوهشگاه استاندارد

  

 مسعود –عزیزي 
 (کارشناسی ارشد مهندسی صنایع)

  –یتی هاي مدیررئیس مرکز مشاوره و آموزش سیستم
 وزارت دفاع -مؤسسه آموزشی و تحقیقاتی صنایع دفاعی

  

 مهناز –مقتدر 
 (فوق لیسانس مدیریت محیط زیست)

  –ریزي و آموزش معاون برنامه
 اداره کل استاندارد استان تهران 

  

 نزهت –منتظري 
 ریزي محیط زیست)(فوق لیسانس مدیریت و برنامه

  –فیت رئیس گروه در معاونت ارزیابی کی
 سازمان ملی استاندارد ایران

  

 هوسپ – هوسپ سرکسیان
 )لیسانس مهندسی برق(

  –کارشناس استاندارد 
 بازنشسته سازمان ملی استاندارد ایران

  
 ویراستار:

 

 زهره – سوفالی
 )موادلیسانس مهندسی (

  –کارشناس استاندارد 
 بازنشسته سازمان ملی استاندارد ایران
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 گفتارپیش

برمبناي » واژگان – تضمین کیفیتو  مدیریت کیفیت«با عنوان  1374در سال  8402ایزو  –ایراناستاندارد 
شـده در مـورد بـا روش اشاره دارد ملی ایران به روش یکسـانعنوان استانالمللی بهپذیرش استانداردهاي بین

. این اسـتاندارد بـر اسـاس پیشـنهادهاي دریـافتی و شدتدوین و منتشر  5، استاندارد ملی شمارة 7الف، بند 
تحـت عنـوان  9000ایـزو  -تبدیل بـه اسـتاندارد ایـران 1380هاي مربوط در سال بررسی و تأیید کمیسیون

نظر قـرار مورد تجدیـدبراي اولین بار  1387شد و در سال  »مبانی و واژگان – کیفیت هاي مدیریتسیستم«
ون مربوطه تهیه شده اسـت، در دویسـت و این استاندارد که توسط کمیسی دومنظر نویس تجدیدپیش .گرفت

ایـن  تصـویب شـد. اینـک 23/11/1396ی اسـتاندارد مـدیریت کیفیـت مـورخ اجلاسیه کمیته مل هشتمین
 ایران صنعتی استاندارد و تحقیقات مؤسسه و مقررات قوانین اصلاح قانون 3 استنادِ بند یک ماده ندارد بهاستا

 شود.منتشر می ایران استاندارد ملی عنوانبه 1371 ماهبهمن مصوب

 اسـتاندارد و تحقیقـات سـهمؤس و مقررات قوانین اصلاح قانون 3 استنادِ بند یک ماده این استاندارد به اینک
 شود.منتشر می ایران استاندارد ملی عنوانبه 1371 ماهبهمن مصوب ایران صنعتی

سـاختار و شـیوة  –(استانداردهاي ملی ایران  5استانداردهاي ملی ایران براساس استاندارد ملی ایران شمارة 
 در زمینـه و جهانی ملی هايبا تحولات و پیشرفت و هماهنگی همگامی حفظ شوند. براينگارش) تدوین می

 بـراي کـه پیشـنهادي نظر خواهد شد و هرتجدید لزوم در مواقع ایران ، استانداردهايو خدمات ، علومصنایع
ر قـرا مـورد توجـه مربـوط فنـی نظر در کمسیونتجدید شود در هنگام استانداردها ارائه این یا تکمیل اصلاح

 .خواهد گرفت

شده مدیریت کیفیت و مفـاهیم جدیـد مـورد گرفتن اصول تجدیدنظرنظراین استاندارد که از لحاظ فنی با در
 شود.می 1387، سال 9000ایزو  -تجدیدنظر اساسی قرار گرفته است، جایگزین استاندارد ایران

یق ترجمه تخصصی کامل متن آن به زبـان المللی زیر از طراین استاندارد ملی برمبناي پذیرش استاندارد بین
 المللی مزبور است:شده و معادل یکسان استاندارد بینفارسی تهیه و تدوین

ISO 9000: 2015, Quality management systems- Fundamentals and vocabulary 

 ح
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 مقدمه 0

ایی را بـراي سـایر هاي مـدیریت کیفیـت و مبنـاین اسـتاندارد مفـاهیم، اصـول و واژگـان اساسـی سیسـتم
دهد. مقصود از این استاندارد کمـک بـه کـاربر هاي مدیریت کیفیت ارائه میاستانداردهاي مربوط به سیستم

هاي مدیریت که بتواند در اجراي سیستمبراي درك مفاهیم، اصول و واژگان اساسی مدیریت کیفیت براي این
 تانداردهاي سیستم مدیریت کیفیت اقدام کند. گیري از سایر اسو بهره نحو اثربخش و کاراکیفیت به

خوبی تعریـف شـده و مبتنـی بـر دهـد کـه بـهاستاندارد، یک سیستم مـدیریت کیفیـت را پیشـنهاد می این
منظور کمک به شده مرتبط با کیفیت را بهچهارچوبی است که مفاهیم اساسی، اصول، فرایندها و منابع تعیین

گرفتن اندازه، کند. این استاندارد براي تمام سازمانها بدون در نظرمنسجم میسازمانها براي تحقق اهداف آنها 
وکار کاربرد دارد. هدف این استاندارد افزایش آگاهی سازمان در خصوص وظـایف و  پیچیدگی یا الگوي کسب

ت آنهـا از نفع آن و دستیابی به رضـایهاي ذيکردن نیازها و انتظارات مشتریان و طرفتعهد آن براي برآورده
 محصولات و خدمات خود است.

 2-2در بنـد از مفـاهیم اساسـی شـرح داده شـده است کـه  تیفیک تیریهفت اصل مد ياراستاندارد دا نیا
بـراي » بیـان اصـل«براي هر اصل مدیریت کیفیت زیربندهایی تحـت عنـوان  3-2بند در  .کندپشتیبانی می

بایستی آن اصل را مورد توجه قـرار دهـد، چرا سازمان میبراي توضیح اینکه » منطق اصل«توصیف هر اصل، 
توانـد در که سازمان می» اقدامات ممکن«شود و که به هر یک از اصول نسبت داده می» منافع کلیدي اصل«

 گیري هر اصل انجام دهد، شرح داده شده است. کارخصوص به

هاي ستانداردهاي مدیریت کیفیت و سیستماین استاندارد شامل اصطلاحات و تعاریفی است که براي تمامی ا
هاي مـدیریت و سـایر اسـتانداردهاي سیسـتم ISO/TC176مدیریت کیفیت تدوین شده توسط کمیته فنـی 

تـدوین و منتشـر  ISO/TC176هاي خاصی که بر مبناي استانداردهاي کمیته فنـی کیفیت مختص به بخش
اند کـه در تعاریف بـا یـک فهرسـت الفبـایی مرتـب شـده صطلاحات ودر این استاندارد ااند،کاربرد دارد. شده

 ارائـه شـده اسـت.صورت دو فهرست الفبایی فارسی به انگلیسی و نیز انگلیسـی بـه فارسـی بهانتهاي مدرك 
 دهد.هاي مفاهیم است که ترتیب مفاهیم را شکل میاي از نمودارهاي سیستمپیوست الف شامل مجموعه

هاي مدیریت کیفیت تدوین شده توسـط هاي تکمیلی که در استانداردهاي سیستمرخی واژهراهنمایی در خصوص ب -یادآوري
نامـه کـه استفاده شده است و آنهایی که معنی مشخصی در فرهنگ لغات دارند، در یک واژه مکرراISO/TC176ً کمیته فنی 

 باشد، ارائه شده است.به نشانی زیر قابل دسترس می ISOدر وبگاه سازمان 

  fhttp://www.iso.org/iso/03_terminology_used_in_iso_9000_family.pd 
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 مبانی و واژگان - هاي مدیریت کیفیتسیستم

 هدف و دامنۀ کاربرد 1

 کند که در همه موارد زیر کاربرد دارد:را توصیف میاین استاندارد مفاهیم و اصول اساسی مدیریت کیفیت 

 موفقیت پایدار از طریق اجراي سیستم مدیریت کیفیت؛ سازمانهاي در جستجوي -
توانایی یک سازمان براي ارائه مستمر محصولات و خـدمات منطبـق بـا  مشتریان در جستجوي اطمینان از -

 الزامات؛ 
بهبود ارتباط از طریق درك مشترك واژگـان مـورد اسـتفاده در  ينفع در جستجوهاي ذيسازمانها و طرف -

 مدیریت کیفیت؛
 ؛9001ایزو -ایرانملی سازمانهاي مجري ارزیابی انطباق بر اساس استاندارد  -
 مدیریت کیفیت؛زمینه دهندگان خدمات آموزشی، ارزیابی یا مشاوره در ارائه -
 .ربطذيکنندگان استانداردهاي تدوین -
هاي کند که در مدیریت کیفیت و اسـتانداردهاي سیسـتمتاندارد اصطلاحات و تعاریفی را مشخص میاین اس 

 .رودکار میبه ISO/TC176مدیریت کیفیت تدوین شده توسط کمیته فنی 

 مفاهیم اساسی و اصول مدیریت کیفیت 2

 کلیات 2-1

 يهـامواجهـه بـا چالش یین توانـااسـتاندارد بـه سـازما نیدر ا شدهفیتوص تیفیک تیریمد میاصول و مفاه
و  کسـب طی. محـدهـدیاسـت را مـ ریاخ يهامتفاوت از دهه يریگنحو چشمکه به یطیتوسط مح شدهجادیا

عنوان منبـع بازارها و ظهور دانش به شدنیشتابان، جهان رییدارد با تغ تیکه امروزه سازمان در آن فعال يکار
 میمسـتق ریتأث نیهمچن تواندیم تیفیاست. ک يمشتر تیاز رضا فراتر تیفیک ری. تأثگرددیمشخص م یاصل

 بر وجهه سازمان داشته باشد.

 شـده اسـت. رگـذارتریتأث نفعيذ يهابر طرف ياندهیطور فزااست و بهگرتر شدهو مطالبه ترافتهیمیتعل جامعه
 یصـورتبه ت،یـفیک تیریمد تمسیس کی نیاستفاده در تکومورد یاساس میاستاندارد با ارائه اصول و مفاه نیا

 .  کندیتفکر درباره سازمان ارائه م يرا برا یراه ترعیوس

 شوند.نظر گرفته کلّ و نه مجزا از هم در کیصورت به یستیبایآنها م نیاصول و روابط ب م،یمفاه یتمام

تـوازن  افتنیـزمـان ندارد. در هر  يگریاصل د ایمفهوم نسبت به يشتریب تیاصول اهم ای میاز مفاه کیچیه
  است. یاتیدرست در کاربرد آنها ح
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 یاساس میمفاه 2-2

 کیفیت 2-2-1

دهـد کـه منجـر بـه رفتـار، طـرز برخـورد، که کیفیت در مرکز توجه آن است، فرهنگی را ترویج می سازمانی
هـاي ر طرفکـردن نیازهـا و انتظـارات مشـتریان و سـایگردد که از طریق برآوردهها و فرایندهایی میفعالیت

 کند.نفع ایجاد ارزش میذي

خواسته و ناخواسـته  مشتریان و تأثیراز طریق توانایی جلب رضایت  سازمانکیفیت محصولات و خدمات یک 
 شود.تعیین می ربطذينفع هاي ذيبر طرف

و نفـع اسـت بلکـه شـامل ارزش  و عملکرد مـوردنظر آنهـا کیفیت محصولات و خدمات نه تنها شامل کارکرد
 .باشدمی نیز ،که براي مشتري دارد استنباطی

 سیستم مدیریت کیفیت 2-2-2

و فراینـدها  مشخصاهداف خود را  سازمان آنهاواسطه که بههایی است سیستم مدیریت کیفیت شامل فعالیت
 کند.و منابع مورد نیاز براي دستیابی به نتایج مطلوب را تعیین می

هـاي مل و منابع لازم براي ایجاد ارزش و پدیدآوري نتایج براي طرفسیستم مدیریت کیفیت فرایندهاي متعا
 کند.نفع ذیریط را مدیریت میذي

نظـر داشـتن تبعـات دهـد اسـتفاده از منـابع را بـا درمیبالا امکـان سیستم مدیریت کیفیت، به مدیریت رده
 .سازي کندبهینه آنمدت ناشی از تصمیمات مدت و بلندکوتاه

تبعـات خواسـته و را براي مشخص کردن اقدامات جهـت پـرداختن بـه ايکیفیت شیوهت یک سیستم مدیری
 .کندمحصولات و خدمات فراهم می ارائهناخواسته 

 و کار سازمانمحیط کسب  2-2-3

پایـداري  یک فرایند است. در این فرایند عواملی که بر مقصود، اهـداف و سازمانکار  شناخت محیط کسب و
ها، فرهنگ، دانش و عملکـرد شود. در این فرایند عوامل داخلی مانند ارزشذارد، تعیین میگسازمان تأثیر می

، ورانه، رقابتیاهاي قانونی، فنّمحیط گیرد. در این فرایند همچنین عوامل خارجی مانندسازمان مدنظر قرار می
 گیرد.بازار، فرهنگی، اجتماعی و اقتصادي مدنظر قرار می

ها و اهداف مشیموریت، خطأ، ماندازان بیان کرد شامل چشمتورا می سازمانکه مقصود  يااز شیوههایی مثال
 است.
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 نفعهاي ذيطرف 2-2-4

 نفـعهـاي ذينفع فراتر از این است که تنها مشتري در مرکز توجه باشـد. توجـه بـه تمـامی طرفذيمفهوم 
 حائز اهمیت است. ربطذي

نفـع هـاي ذينفـع اسـت. طرفهـاي ذيسازمان شناسایی طرف و کارکسب بخشی از فرایند شناخت محیط 
پایداري سازمانی  توجهی برايآنهایی هستند که اگر نیازها و انتظارات آنها برآورده نشود، ریسک قابل ربطذي
نفـع هـاي ذيارائه چـه نتـایجی بـه طرف ،کنند براي کاهش آن ریسکآورند. سازمانها تعیین میوجود میبه

   ضروري است. طربذي

وابسته است را جلب، اخذ و حفـظ  آنهابه  سازمانی که موفقیت ربطذينفع هاي ذيپشتیبانی طرف سازمانها
 کنند.می

 ،خـود فبـه اهـدا یابیتلانه از منابع، سـازمان را در دسـؤارتقاء و استفاده مس ،ينگهدار ،يریکارگبه ،لیصتح
 کند.پشتیبانی می

 پشتیبانی 2-2-5

 کلیات 2-2-5-1

کارکنان امکان انجام موارد زیر را فراهم  دادنمشارکتبالا از سیستم مدیریت کیفیت و پشتیبانی مدیریت رده
 کند:می

 نمودن منابع انسانی و سایر منابع در حد کفایت؛فراهم -
 پایش فرایندها و نتایج؛ -
 ها؛ها و فرصتتعیین و ارزیابی ریسک -
 انجام اقدامات مناسب. -

داري، ارتقاء و استفاده مسئولانه از منابع، سـازمان را در دسـتیابی بـه اهـداف خـود کارگیري، نگهل، بهتحصی
 کند. پشتیبانی می

 

 رکنانکا 2-2-5-2

باشند. عملکرد سازمان وابسته به چگونگی رفتار کارکنـان در درون سیسـتمی کارکنان منابع مهم سازمان می
 کنند.است که در آن کار می

مشی کیفیت و نتایج مطلـوب سـازمان، مشـارکت ون یک سازمان، کارکنان از طریق درك مشترك خطدر در
 شوند.راستا میو هم شده داده
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 شایستگی 2-2-5-3

هـا، آمـوزش، یک سیستم مدیریت کیفیـت هنگـامی بیشـترین اثربخشـی را دارد کـه تمـام کارکنـان مهارت
گیرنـد. کارکـرده و آنهـا را بههاي خـود دركهـا و مسـئولیتشتحصیلات و تجربه مورد نیاز را براي انجام نق

لازم فراهم  هايشایستگیآوردن وجودمنظور بههایی را براي کارکنان بهبالا مسئولیت دارد فرصتمدیریت رده
 نماید.

 آگاهی 2-2-5-4

دستیابی اهداف  آنها به هاي خود و اینکه چگونه اقداماتآید که کارکنان مسئولیتدست میآگاهی هنگامی به
 کند را درك کنند.سازمان کمک می

 تبادل اطلاعات 2-2-5-5

سازمانی (براي سازمانی (براي مثال در سرتاسر سازمان) و برونشده و اثربخش درونریزيتبادل اطلاعات طرح
 شود:ارد زیر می) موجب ارتقاي مشارکت کارکنان و درك بیشتر آنها در موربطذينفع هاي ذيمثال با طرف

 و کار سازمان؛محیط کسب  -
 ؛ربطذينفع هاي ذينیازها و انتظارات مشتریان و طرف -
 هاي مدیریت کیفیت.سیستم -

 اصول مدیریت کیفیت 2-3

 مشتري محوري 2-3-1

 بیان اصل 2-3-1-1

ی مـدیریت کیفیـت کردن الزامات مشتري و تلاش براي فراتر رفتن از انتظارات وي در مرکز توجه اصلبرآورده
 باشد.می

 منطق اصل 2-3-1-2

را جلـب  ربطذينفع هاي ذيآید که سازمان اطمینان مشتریان و سایر طرفدست میموفقیت پایدار وقتی به
آورد. براي ایجاد ارزش بیشتر براي مشتري فراهم مـیرا  اي از تعامل با مشتري فرصتیو حفظ کند. هر جنبه

بـه موفقیـت پایـدار سـازمان کمـک  ربطذينفع هاي ذيی مشتریان و سایر طرفشناخت نیازهاي فعلی و آت
 کند.می

 منافع کلیدي اصل 2-3-1-3

 بالقوه عبارتند از: کلیديبرخی منافع 
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 افزایش ارزش براي مشتري؛ -
 رضایت مشتري؛ رتقايا -
 بهبود وفاداري مشتري؛ -
 وکار؛ارتقاي مداوم کسب -
 ارتقاي وجهه سازمان؛ -
 1؛1»پایگاه مشتریان«وسعه ت -
 افزایش درآمد و سهم بازار. -

 اقدامات ممکن 2-3-1-4

 اقدامات ممکن شامل موارد زیر است:

 کند؛رزش ایجاد میاشناختن مستقیم یا غیرمستقم مشتریانی که سازمان براي آنها  -
 درك نیازها و انتظارات کنونی و آینده مشتري؛ -
 نیازها و انتظارات مشتري؛پیوند بین اهداف سازمانی و  -
 سرتاسر سازمان؛به اعلام نیازها و انتظارات مشتري  -
کـردن نیازهـا و ریزي، طراحی، تکوین، تولید، تحویل و پشتیبانی محصـولات و خـدمات بـراي برآوردهطرح -

 انتظارات مشتري؛
 پایش رضایت مشتري و انجام اقدامات مقتضی؛ -
تواند بر رضایت مشتري تـأثیر نفع که میهاي ذينیازها و انتظارات طرفتعیین و اقدام مناسب در خصوص  -

 گذارد؛ 
 با مشتریان براي دستیابی به موفقیت پایدار. روابطکردن فعالانه مدیریت -

 راهبري 2-3-2

 بیان اصل 2-3-2-1

کننــد و شــرایط را بــراي گیري ســازمان وحــدت ایجــاد میراهبــران در تمــامی ســطوح در مقصــود و جهــت
 آورند.وجود میدادن کارکنان در تحقق اهداف کیفیت سازمان بهکتمشار

 منطق اصل 2-3-2-2

آورد کـه سـازمان وجود مـیدادن کارکنان، این امکان را بـهگیري و مشارکتایجاد وحدت در مقصود و جهت
 اید.راستا نممنظور دستیابی به اهداف آن همها، فرایندها و منابع خود را بهمشیراهبردها، خط

1- Customer base 
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 منافع کلیدي اصل 2-3-2-3

 بالقوه عبارتند از: مهم برخی منافع

 کردن اهداف کیفیت سازمان؛افزایش اثربخشی و کارایی در برآورده -
 هماهنگی بهتر فرایندهاي سازمان؛ -
 هاي کاري سازمان؛بهبود ارتباطات مابین سطوح و بخش -
 اي ارائه نتایج مطلوب.توسعه و بهبود توانمندي سازمان و کارکنان آن بر -

 اقدامات ممکن  2-3-2-4

 اقدامات ممکن شامل موارد زیر است:

 ؛ها و فرایندها در سرتاسر سازمانمشیانداز، راهبرد، خطتبادل اطلاعات در خصوص ماموریت، چشم -
 ؛هاي رفتار اخلاقی در تمامی سطوح سازمانهاي مشترك، انصاف و الگوایجاد و پایدارسازي ارزش -
 ؛ایجاد فرهنگ اعتماد و درستکاري -
 ترغیب تعهد به کیفیت در سرتاسر سازمان؛  -
 باشند؛میاطمینان از اینکه راهبران در تمامی سطوح الگوي مثبتی براي کارکنان در سازمان حصول -
 ؛کردن منابع، آموزش و اختیارات مورد نیاز براي کارکنان جهت اقدام همراه با پاسخگوییفراهم -
 بخشی، ترغیب، و تقدیر از تشریک مساعی کارکنان.الهام -

 دادن کارکنانمشارکت 2-3-3

 بیان اصل 2-3-3-1

شده در تمامی سطوح در سرتاسر سازمان براي افـزایش توانمنـدي کارکنان شایسته، توانمند و مشارکت داده
 باشند.سازمان به منظور ایجاد و ارائه ارزش مهم می

 منطق اصل 2-3-3-2

بودن آنـان در راي مدیریت اثربخش و کاراي یک سازمان، احترام به تمامی کارکنان در همه سطوح و دخیـلب
دادن کارکنـان را در دسـتیابی اداره امور حائز اهمیت است. تقدیر، توانمندسازي و ارتقاي شایستگی، مشارکت

 کند.به اهداف کیفیت سازمان تسهیل می

 منافع کلیدي اصل 2-3-3-3

 بالقوه عبارتند از: مهممنافع  برخی

 بهبود درك اهداف کیفیت سازمان توسط کارکنان سازمان و افزایش انگیزه براي دستیابی به آن اهداف؛ -
 هاي بهبودبخشی؛ بودن کارکنان در فعالیتافزایش دخیل -
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 افزایش پیشرفت، ابتکار و خلاقیت شخصی؛ -
 افزایش رضایت کارکنان؛ -
 همکاري در سرتاسر سازمان؛ افزایش اعتماد و -
 ها و فرهنگ مشترك در سرتاسر سازمان.افزایش توجه به ارزش -

 اقدامات ممکن  2-3-3-4

 اقدامات ممکن شامل موارد زیر است:
 ؛تبادل اطلاعات با کارکنان براي ارتقاي درك اهمیت همکاري فردي آنها -
 ؛ارتقاي همکاري در سرتاسر سازمان -
 ؛گذاشتن دانش و تجربهو به اشتراكتسهیل بحث آزاد  -
 ؛هاي عملکرد و ابتکار عمل بدون ترسکردن کارکنان براي تعیین محدودیتتوانمند -
 ؛بودن، یادگیري و پیشرفت کارکنانتشخیص و تأیید سهیم -
 ؛ارزیابی عملکرد بر اساس اهداف شخصیتوانایی خود -
 تایج و انجام اقدامات مقتضی.نظرسنجی براي ارزیابی رضایت کارکنان، اعلام ن -

 رویکرد فرایندي 2-3-4

 یان اصلب 2-3-4-1

عنوان هـا بـهآیـد کـه فعالیتدسـت میتر و کـاراتر بهنحو اثربخشبینی هنگامی بهپیشنتایج همخوان و قابل
 شده و مدیریت گردند. دركشوند، هم که در یک سیستم منسجم اجرا میهاي مرتبط بهفرایند

 منطق اصل  2-3-4-2

هم تشکیل شده است. درك اینکه چگونه نتایج از طریق ایـن سیستم مدیریت کیفیت از فرایندهاي مرتبط به
 کند.سازي سیستم و عملکرد آن را فراهم میشود، براي سازمان امکان بهینهسیستم ایجاد می

 منافع کلیدي اصل 2-3-4-3

 بالقوه عبارتند از: مهمبرخی منافع 

 هاي بهبود؛هاي کلیدي و فرصتمنظور تمرکز توجه به تلاش در مورد فرایندارتقاي توانمندي به -

 شده؛راستابینی بودن نتایج از طریق سیستمی با فرایندهاي همپیشهمخوانی و قابل -

 بخشی؛عملکرد بهینه از طریق مدیریت فرایند اثربخش، استفاده کارا از منابع و کاهش موانع بین -

، اثربخشـی و ثبـاتنفع در ارتباط با هاي ذياطمینان در طرف براي سازمان جهت ایجاد کردن امکانفراهم -
 کارایی سازمان.
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 قدامات ممکن ا 2-3-4-4

 اقدامات ممکن شامل موارد زیر است:

 تعیین اهداف سیستم و فرایندهاي مورد نیاز براي دستیابی به آنها؛ -

 کردن فرایندها؛ي مدیریتها و پاسخگویی براتعیین اختیارات، مسئولیت -

 هاي منابع قبل از اقدام؛هاي سازمان و تعیین محدودیتشناخت توانمندي -

 هاي بین فرایندها و تحلیل اثر تغییرات تک تک فرایندها بر کلّ سیستم؛تعیین وابستگی -

 نحوکیفیـت بـه عنوان یک سیستم براي دستیابی بـه اهـدافکردن فرایندها و ارتباطات بین آنها بهمدیریت -
 ؛کارااثربخش و 

ها و بـراي پـایش، تحلیـل و بودن اطلاعات ضروري براي اجرا و بهبـود فراینـداطمینان از دردسترسحصول -
 ارزیابی عملکرد کلّ سیستم؛

هاي فرایندها و نتایج کلیّ سیستم مدیریت کیفیـت تـأثیر تواند بر بروندادهایی که میکردن ریسکمدیریت -
 گذارد.

 هبودب 2-3-5

 بیان اصل 2-3-5-1

 طور مداوم در مرکز توجه سازمانهاي موفق قرار دارد.به ،بهبود

 منطق اصل 2-3-5-2

داشتن سـطوح عملکـرد فعلـی، واکـنش بـه تغییـرات در شـرایط منظور برقرارنگهبهبود، براي یک سازمان به
 هاي جدید ضروري است.سازمانی و ایجاد فرصتسازمانی و بروندرون

 منافع کلیدي اصل 2-3-5-3

 بالقوه عبارتند از: مهمبرخی منافع 

 و رضایت مشتري؛ ، توانمندي سازمانهاعملکرد فرایند بهبود -

اي و در پی آن انجـام اقـدامات پیشـگیري و اقـدامات تر به تحقیق و تعیین علت ریشهتوجه با تمرکز افزون -
 اصلاحی؛

 ها؛از سازمان و فرصت سازمان و بیروناي درون هبینی و واکنش به ریسکارتقاي توانایی پیش -

 تر به بهبود رشدیابنده و بهبود با تغییر اساسی؛توجه افزون -

 استفاده بهتر از یادگیري براي بهبود؛ -
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 افزایش انگیزه براي نوآوري. -

 قدامات ممکن ا 2-3-5-4

 اقدامات ممکن شامل موارد زیر است:

 تمامی سطوح سازمان؛ترویج تعیین اهداف بهبود در  -

هـاي پایـه گیري ابزارهـا و روشکارتعلیم و آموزش کارکنان در تمـامی سـطوح در خصـوص چگـونگی بـه -
 منظور دستیابی به اهداف بهبود؛به

 باشند؛ هاي بهبود داراي شایستگی میکه کارکنان در ترویج و تکمیل موفق پروژهاطمینان از اینحصول -

 هاي بهبود در سرتاسر سازمان؛فرایندها براي اجراي پروژه کارگیريایجاد و به -

 هاي بهبود؛ریزي، اجرا، تکمیل و نتایج پروژهردگیري، بازنگري و ممیزي در خصوص طرح -

 گرفتن ملاحظات بهبود هنگام ایجاد محصولات و خدمات و فرایندهاي جدید یا تغییریافته؛نظردر -

 .رسمیت شناختن و تأیید بهبودبه -

 گیري مبتنی بر شواهدتصمیم 2-3-6

 بیان اصل 2-3-6-1

 گردد.ها و اطلاعات منجر به نتایج مطلوب تصمیمات مبتنی بر تحلیل و ارزیابی داده احتمال بیشتري دارد که

 منطق اصل 2-3-6-2

اع و گیري اغلب انـوقطعیت است. در تصمیماي باشد و همواره شامل عدمِتواند فرایند پیچیدهگیري میتصمیم
تواند ذهنی باشـد، دخیـل اسـت. درك ارتبـاط منشأهاي متعددي از دروندادها و همچنین تفسیر آنها که می

داشـتن ها به عینیتها، شواهد و دادهمعلولی و تبعات ناخواستۀ بالقوه حائز اهمیت است. تحلیل واقعیت-علت
 گردد.گیري منجر میو اطمینان بیشتر در تصمیم

 یدي اصلمنافع کل 2-3-6-3

 بالقوه عبارتند از: مهمبرخی منافع 

 گیري؛بهبود فرایندتصمیم -

 بهبود ارزیابی عملکرد فرایند و توانایی دستیابی به اهداف؛-

 وکار؛هاي کسببهبود اثربخشی و کارایی فرایند -

 ها و تصمیمات؛کشیدن و تغییر نظریهچالشافزایش توانایی بازنگري، به -
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 اثبات اثربخشی تصمیمات گذشته.افزایش توانایی  -

  قدامات ممکنا 2-3-6-4

 اقدامات ممکن شامل موارد زیر است:

 هاي کلیدي براي اثبات عملکرد سازمان؛گیري و پایش شاخصتعیین، اندازه -

 ؛ربطذيهاي مورد نیاز براي کارکنان دسترس نمودن تمامی دادهقابل -

 باشند؛اطمینان و ایمن میعات در حد کفایت صحیح، قابلها و اطلاکه دادهاطمینان از اینحصول -

 هاي مناسب؛ها و اطلاعات با استفاده از روشتحلیل و ارزیابی داده -

 ها شایستگی دارند؛حصول اطمینان از اینکه کارکنان براي تحلیل و ارزیابی داده -

 متوازن شده است. 1نیو اقدام بر مبناي شواهدي که بر اساس تجربه و درك ذه گیريتصمیم -

 دیریت روابطم 2-3-7

 یان اصلب 2-3-7-1

 کنند.کنندگان مدیریت مینفع مانند تأمینهاي ذيبراي موفقیت پایدار، سازمانها روابط خود را با طرف

 منطق اصل 2-3-7-2

ی گذارند. احتمال دستیابی بـه موفقیـت پایـدار هنگـامبر عملکرد سازمان تأثیر می ربطذينفع هاي ذيطرف
کردن تأثیر آنها بر عملکـرد خـود منظور بهینهنفع را بههاي ذيشود که سازمانها روابط با تمام طرفبیشتر می

 هاي شرکاي سازمان از اهمیت خاصی برخوردار است. کنندگان و شبکهمدیریت کنند. مدیریت روابط با تأمین

 منافع کلیدي اصل 2-3-7-3

 :بالقوه عبارتند از مهم برخی منافع

ــزایش عملکــرد ســازمان و طرف - ــطذينفــع هــاي ذياف ــه فرصــت رب ــدام در پاســخ ب ــق اق ها و آن از طری
 نفع؛هاي ذيهاي مربوط به هریک از طرفمحدودیت

 نفع؛ هاي ذيها و اهداف در میان طرفدرك مشترك ارزش -

منــابع و  گذاريتراكاشــاز طریــق بهنفــع هــاي ذيمنظور ایجــاد ارزش بــراي طرفافــزایش توانمنــدي بــه -
 هاي مرتبط با کیفیت؛کردن ریسکها و مدیریتشایستگی

 کند.اي که امکان گردش پایدار محصولات و خدمات را فراهم میشدهخوبی مدیریتایجاد زنجیره تأمین به -

1- Intuition 
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 قدامات ممکنا 2-3-7-4

 اقدامات ممکن عبارتند از:

گذاران، کارکنان یا جامعـه نندگان، شرکا، مشتریان، سرمایهک(مانند تأمین ربطذينفع هاي ذيتعیین طرف -
 عنوان یک کلّ) و روابط آنها با سازمان؛به

 نفع که نیاز به مدیریت دارد؛هاي ذيبندي روابط با طرفتعیین و اولویت -

 کند؛مدت متوازن میمدت را با ملاحظات بلندتعیین روابطی که منافع کوتاه -

 ؛ربطذينفع هاي ذيتخصصی و منابع با طرفگذاري اطلاعات، دانش كترااشبهآوري و گرد -

منظور افزایش گونه که مقتضی است، بهنفع، آنهاي ذيگیري عملکرد و ارائه بازخورد عملکرد به طرفاندازه -
 ابتکار عمل در بهبود؛

هـاي نـدگان، شـرکا و سـایر طرفکنبـا تأمینسازمان همکارانه براي پیشرفت و بهبود  هايبرقراري فعالیت -
 نفع؛ذي

 .کنندگان و شرکاترغیب و شناختن بهبودها و دستاوردهاي تأمین -

 مدیریت کیفیت با استفاده از اصول و مفاهیم اساسیتکوین سیستم  2-4
 

 مدیریت کیفیت الگوي سیستم 2-4-1

 کلیات 2-4-1-1

باشـند. هـر دو ها با انسانها مشترك میبسیاري از ویژگی زنده و یادگیرنده در 1عنوان یک اندامگانسازمانها به
اند. هـر اند، تشـکیل شـدههایی که با یکدیگر در تعاملها، فرایندها و سیستمباشند و از فعالیتپذیر میتطبیق

اي به توانایی ایجاد تغییر نیاز دارد. سـازمانها اغلـب بـر تغییرحالوکار درسازمانی براي تطبیق با محیط کسب
شده است کـه در الگـوي سیسـتم آورند. این امر پذیرفته دستیابی به بهبود با تغییر اساسی به نوآوري رو می

شـده باشـند، بنـابراین توانند از پیش تعیینهاي آن نمیها، فرایندها و فعالیتمدیریت کیفیت تمامی سیستم
پـذیري داشـته ار سازمانی انعطاف و تطبیقو کهاي محیط کسب نیاز است این سیستم در محدوده پیچیدگی

  باشد.

 سیستم 2-4-1-2

کردن نیازهـا و سـازمانی بـراي مشـخصسـازمانی و برونو کـار درونسازمانها در پی شناخت محـیط کسـب 
باشند. این اطلاعات در تکوین سیستم مدیریت کیفیت براي دسـتیابی می ربطذينفع هاي ذيانتظارات طرف
تواند دروندادهاي فرایندهاي دیگـر گیرد. بروندادهاي یک فرایند میمانی مورداستفاده قرار میبه پایداري ساز

1- Organism 
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رسـد سـازمانها از فراینـدهاي نظر میهم پیوند متقابل دارند. گرچه اغلب به باشد و در شبکه کلی فرایندها با
 .فرد استاند اما هر سازمان و سیستم مدیریت آن منحصر بهمشابهی تشکیل شده

 رایندهاف 2-4-1-3

شـود و بهبـود یابـد. ایـن فراینـدها گیريگـردد، اندازهتوانـد تعیینهر سازمان داراي فرایندهایی است که می
هاي کـاري مختلـف سـازمان بـا منظور ارائه نتایجی همخوان با اهداف سازمان و محدوده دربرگیرنده بخشبه

که برخی دیگر چنین نیسـتند. فراینـدها حیاتی باشند، حال آنتوانند اند. برخی فرایندها مییکدیگر در تعامل
 باشند.هم با دروندادها میهاي مرتبط بهبراي ارائه بروندادها داراي فعالیت

 فعالیت 2-4-1-4

هـا کننـد. برخـی فعالیتهاي روزانه خود باهم همکاري میکارکنان در محدوده یک فرایند براي انجام فعالیت
ه به درك اهداف سازمان است اما درحالیکه برخی دیگر چنـین نیسـتند و ماهیـت و نحـوه شده و وابستمقرر

 شود.هاي خارجی، تعیین میاجراي آنها در پی واکنش به محرك

 تکوین سیستم مدیریت کیفیت 2-4-2

یابـد. هاي بهبود تکامل میکیفیت سیستمی پویا است که در طول زمان در نتیجه دوره ،یک سیستم مدیریت
. ایـن اشـدشـده یـا نشـده ب ریزيکه رسماً طرحهاي مدیریت کیفیت است، هرچندهر سازمانی داراي فعالیت

ارائـه را ها کردن این فعالیتاستاندارد راهنمایی در خصوص چگونگی تکوین یک سیستم رسمی براي مدیریت
وکـار  ا توجـه بـه محـیط کسـببودن آنها بـهایی که از قبل در سازمان وجود دارد و مناسبدهد. فعالیتمی

ایـزو  -و ایـران 9001ایـزو  -شود. این استاندارد همراه با استانداردهاي ایرانسازمان ضروري است، تعیین می
اسـتفاده  منظور کمک به تکوین یک سیستم مدیریت کیفیت منسجم موردبعداً در سازمان به تواندمی 9004

 قرار گیرد.

هـاي ریزي، اجـرا، پـایش و بهبـود عملکـرد فعالیتهارچوبی براي طرحیک سیستم مدیریت کیفیت رسمی چ
دهد. نیازي نیست که سیستم مدیریت کیفیت پیچیده باشد، بلکه لازم است نیازهاي مدیریت کیفیت ارائه می

توانـد راهنمـایی شده در ایـن اسـتاندارد میدقت در آن لحاظ شود. اصول و مفاهیم اساسی تشریحسازمان به
 دي را براي تکوین سیستم مدیریت کیفیت ارائه دهد. ارزشمن

گونـه کـه ها همانریزي سیستم مدیریت کیفیت رویداد منفردي نیست، بلکه فرایندي مداوم است. طرحطرح
هـاي کیفیـت سـازمان یابند. در یک طرح تمام فعالیتکند، تکامل میگیرد و شرایط تغییر میسازمان یاد می
ایـن ارائـه شـده در  هايشود که طرح دربرگیرنده تمامی راهنماییاطمینان حاصل می گیرد ومدنظر قرار می

 شود. محض تأیید اجرا میباشد. طرح بهمی 9001ایزو  -استاندارد و الزامات استاندارد ایران
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طور مـنظم مـورد مدیریت کیفیت بـه هم اجراي طرح و هم عملکرد سیستمتا براي یک سازمان اهمیت دارد 
هـاي پـایش و اند، ایـن فعالیتشـدهگرفتـه نظرصورت دقیق درهایی که بهشاخص و ارزیابی قرار گیرد. پایش

 کند.ارزیابی را تسهیل می

ها و تعیـین منظور شناسـایی ریسـکاي براي ارزیابی اثربخشـی سیسـتم مـدیریت کیفیـت بـهممیزي شیوه
نیاز اسـت شـواهد ملمـوس و نـاملموس گـردآوري  ها،شدن الزامات است. براي اثربخش بودن ممیزيبرآورده

آمده دسـتشـود. دانـش بهشـده انجـام میشود. اقدام براي اصلاح و بهبود بر مبناي تحلیل شـواهد گردآوري
 تواند منجر به نوآوري گردد و موجب ارتقاي عملکرد سیستم مدیریت کیفیت به سطوح بالاتري شود.می

 هاي مدیریت و الگوهاي تعالیکیفیت، سایر سیستماستانداردهاي سیستم مدیریت  2-4-3

شـده توسـط شده در استانداردهاي سیسـتم مـدیریت کیفیـت تدوینرویکرد سیستم مدیریت کیفیت تشریح
هاي مدیریت و در الگوهاي تعـالی مبتنـی براصـول ، در سایر استانداردهاي سیستمISO/TC176کمیته فنی 
کننـد و حـاوي ها را فـراهم میها و فرصـتان امکان شناسایی ریسـکباشد. همه آنها براي سازممشترکی می

باشند. در مضمون این استاندارد بسیاري از مباحث مانند نوآوري، اخـلاق، اعتمـاد و راهنمایی براي بهبود می
عنوان معیارهایی در سیستم مدیریت کیفیت محسوب شود. استانداردهاي مرتبط با مدیریت تواند بهاعتبار می

ایـزو  -محیطی (براي مثال اسـتاندارد ایـران)، مدیریت زیست9001ایزو  -یفیت (براي مثال استاندارد ایرانک
) و همچنین سایر استاندارهاي مدیریت و 50001 ایزو -ایران) و مدیریت انرژي (براي مثال استاندارد 14001

 اند.هاي تعالی سازمانی به این موضوع پرداختهالگو

مجموعـه جـامعی از  ISO/TC176 شـده توسـط کمیتـه فنـییستم مدیریت کیفیـت تدویناستانداردهاي س
الزامـات سیسـتم  9001ایزو  -دهند. استاندارد ایرانالزامات و راهنماها براي سیستم مدیریت کیفیت ارائه می

داف راهنما در خصوص گستره وسیعی از اهـ 9004ایزو  -کند. استاندراد ایرانمدیریت کیفیت را مشخص می
کند. راهنماهاي مربـوط بـه براي موفقیت پایدار و بهبود عملکرد در مورد سیستم مدیریت کیفیت را ارائه می

ایـزو  -، ایـرانISO 10002، 10001ایـزو  -مدیریت کیفیـت شـامل اسـتانداردهاي ایـراناجزاي یک سیستم 
10003 ،ISO 10004 باشـند. می 19011ایـزو  -یـران، و ا10012ایـزو  -، ایران17464، استاندارد ملی ایران

، ISO 10005 اسـتانداردهاي شـاملراهنماها براي موضوعات فنی براي پشتیبانی از سیستم مدیریت کیفیت 
ایـزو -و ایـران 19243، استاندارد ملـی ایـران 11888استاندارد ملی ایران ، ISO 10007، 10006ایزو -ایران

ایـزو -ایـران ز سیستم مدیریت کیفیت شامل استانداردهايهاي فنی در پشتیبانی اباشند. گزارشمی 10019
هاي مـدیریت کیفیـت همچنـین الزامـاتی در اسـتانداردهاي باشند. براي سیسـتممی ISO 10017و  10013

 (گزارش فنی) ارائه شده است. 16949هاي خاص مانند استاندارد ملی ایران مختص بخش

توانـد در یـک سیسـتم تم مـدیریت کیفیـت آن میهاي مختلف سیستم مدیریت سازمان شـامل سیسـبخش
هاي مـدیریت تلفیـق شـود، بـه مدیریت واحد یکپارچه شود. هرگاه سیستم مدیریت کیفیت با سایر سیسـتم

زیسـت، ایمنـی و بهداشـت آوري، محیطاهداف، فرایندها و منابع مرتبط با کیفیت، رشد، تـأمین مـالی، سـود
کار توان دست یافت و آنها را بهتر و کاراتر مینحو اثربخشهاي سازمان بهاي، انرژي، امنیت و سایر جنبهحرفه
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تواند ممیزي یکپارچه سیستم مدیریت خود را بـر اسـاس الزامـات چنـد اسـتاندارد ماننـد گرفت. سازمان می
 د.انجام ده 50001ایزو  -و ایران 27001اي سی آي  -ایزو -، ایران14001ایزو  -، ایران9001ایزو  -ایران

تواند راهنمایی مفیدي می» استفاده یکپارچه از استانداردهاي سیستم مدیریت«تحت عنوان  ISOسازمان  1دستینه -یادآوري
 ارائه دهد.

1- Handbook 
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 و تعاریف اصطلاحات 3

 اصطلاحات مرتبط با اشخاص یا کارکنان 3-1

3-1-1 

 top management بالامدیریت رده

 کنند) را در بالاترین سطح هدایت و کنترل می1-2-3( سازمانشخص یا گروهی از کارکنان که یک 

 سازمان اختیارات را تفویض و منابع را تأمین کند. بالا قدرت آن را دارد که در درونمدیریت رده -1یادآوري 

صـورت اصـطلاح در این ) فقط بخشی از یک سـازمان را پوشـش دهـد،3-5-3( سیستم مدیریتشمول اگر دامنه -2یادآوري 
 شود.کنند، اطلاق میبه آنهایی که آن بخش از سازمان را هدایت و کنترل می» بالاردهمدیریت«

باشد کـه این اصطلاح یکی از اصطلاحات مشترك و از تعاریف اصلی مربوط به استانداردهاي سیستم مدیریت می -3یادآوري 
 ، ارائه شده است. ISO/IEC Directives، تلفیق شده در بخش اول ISOضمیمه تکمیلی خاص سازمان  SLدر پیوست 

3-1-2 

  quality management system consultant  مشاور سیستم مدیریت کیفیت

) بـا ارائـه 4-5-3( سیستم مدیریت کیفیـت) 3-4-3( پدیدآوري) را در خصوص 1-2-3(سازمان شخصی که 
 دهد) یاري می2-8-3( اطلاعاتمشورت یا 

) 4-5-3( کیفیـت مدیریت سیستمهایی از تواند در پدیدآوردن بخشیفیت همچنین میمشاور سیستم مدیریت ک -1یادآوري 
 کمک کند. 

رهنمودهایی را براي چگونگی تشخیص یک مشاور سیسـتم مـدیریت  ،1386، سال 10019ایزو  –ایراناستاندارد  -2یادآوري 
 دهد. کیفیت داراي شایستگی از مشاوري که شایستگی ندارد، ارائه می

 با تغییرات] 2-3، زیر بند 1386، سال 10019ایزو  –ایراناستاندارد  [منبع:

3-1-3 

 involvement  کردندخیل

 ن در یک فعالیت، رویداد یا وضعیتدداشرکت
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3-1-4 

 engagement  دادنمشارکت

 ) مشترك1-7-3( اهدافها براي دستیابی به انجام فعالیت دادن درسهم) و 3-1-3( کردنلدخی

3-1-5 

 configuration authority مرجع مسئول پیکربندي

 configuration control board هیأت کنترل پیکربندي

 dispositioning authority گیري پیکربنديمرجع مسئول در تصمیم

) مسـئولیت و 6-10-3( پیکربنـديگیري در خصـوص بـراي تصـمیم آنهاشخص یا گروهی از اشخاص که به 
 ه است.اختیار واگذار شد

) 1-2-3( سـازماندر درون و بیـرون از  ربطذي) 3-2-3( هاي ذینفعطرف مرجع مسئول پیکربندي بایستی معرف -یادآوري
 باشد.

 با تغییرات] 8-3، زیر بند 1387، سال 10007ایزو  -د ایرانار[منبع: استاند

3-1-6 

 dispute resolver  کننده اختلافحل

 >رضایت مشتري<

 اخـتلاف     در حـل یـکها ) براي کمک به طرف7-2-3( 1»اختلاف حل فرایند مجري«توسط فرد تعیین شده 
)3-9-6( 

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

 با تغییرات] 7-3، زیر بند 1394، سال 10003ایزو  -[منبع: استاندارد ایران

  اصطلاحات مربوط به سازمان 3-2

3-2-1 

 organization نسازما

) خـود، وظـایف خـاص خـود را همـراه بـا 1-7-3( اهـدافشخص یا گروهی از کارکنان که براي دستیابی به 
 ها، اختیارات و روابط دارندمسئولیت

1- DRP-Provider 
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وکار، مفهوم سازمان شامل شخص، تاجر منفرد، شرکت، گروه مجتمع شـرکت هـا، موسسـه تجـاري، بنگـاه کسـب -1یادآوري 
سسـه، یـا بخشـی یـا )، بنیـاد خیریـه یـا مؤ8-2-3( انجمن نهاد مرجع، شراکت بین بنگاهی،خانه، تشکیلات اقتصادي، تجارت

باشد، اما تنهـا بـه شده یا نشده یا از بخش عمومی یا خصوصی میسهامی، اعم از ثبتصورت سهامی یا غیرترکیبی از آنها چه به
 این موارد محدود نیست.

باشد کـه ك و از تعاریف اصلی مربوط به استانداردهاي سیستم مدیریت میاین اصطلاح یکی از اصطلاحات مشتر -2یادآوري 
، ارائه شده است. تعریف ISO/IEC Directives، تلفیق شده در بخش اول ISOضمیمه تکمیلی خاص سازمان  SLدر پیوست 

 آن تغییر کرده است. 1اصلی با اصلاح یادآوري 

3-2-2 

 context of the organization و کار سازمانمحیط کسب 

) بـراي تعیـین و 1-2-3( سـازمانتواند بر رویکرد یک سازمانی که میسازمانی و برونترکیبی از مسایل درون
 دگذار) آن تاثیر 1-7-3( اهدافدستیابی به 

بـا  ها و رفتـار سـازمانگذاري)، سـرمایه7-7-3( خـدمات) و 6-7-3( محصولاتتواند مرتبط با اهداف سازمان می -1یادآوري 
 هاي ذینفع آن باشد. طرف

اي که در سازمانهایی که در پی کسب منافع هستند، کـاربرد دارد همان اندازهوکار سازمان به مفهوم محیط کسب -2یادآوري 
 رود. کار میدر سازمانهاي غیرانتفاعی یا بخش خدمات عمومی نیز به

 کند. وکار سازمان کمک  یط کسب) می تواند به تعریف مح2-5-3( زیرساخت شناخت -3یادآوري 

3-2-3 

 stakeholder نفعصاحب

 interested party نفعطرف ذي

تواند بر یک تصمیم یا فعالیت تأثیر گذارد، یا از آن تأثیر پذیرد، یا خود را ) که می1-2-3(سازمانی شخص یا 
 متأثر از آن بداند

کنندگان مقررات، تنظیمهاي سازمان)، بانکداران، 5-2-3( کنندگانأمینت )، مالکان، کارکنان سازمان،4-2-3( مشتریان -مثال
 کننده باشد.هاي مخالفتتواند شامل رقبا یا گروهاي که میها، شرکا یا جامعهاتحادیه

باشد که در این اصطلاح یکی از اصطلاحات مشترك و از تعاریف اصلی مربوط به استانداردهاي سیستم مدیریت می -یادآوري
، ارائه شـده اسـت. تعریـف ISO/IEC Directives، تلفیق شده در بخش اول ISOضمیمه تکمیلی خاص سازمان  SLپیوست 

 اصلی با اضافه کردن مثال تغییر کرده است.
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3-2-4 

 customer مشتري

) موردنظر یا موردنیـاز خـود را دریافـت 7-7-3( خدمت) یا 3-7-6( محصول) که 1-2-3( سازمانیشخص یا 
 تواند دریافت کند کند یا میمی

) درون 1-4-3( فراینـدکننده محصول یا خدمت از یک فروش، دریافتنهایی، خردههکنندکننده، کارفرما، استفادهمصرف -مثال
 سازمانی، صاحب نفع یا خریدار

 سازمانی باشد.سازمانی یا برونتواند درونمشتري می -یادآوري

3-2-5 

 provider کنندهتأمین

 supplier کنندهارائه

   محصول) که 1-2-3( سازمانی
 خدمت کنندهارائهفروش یا فروشنده محصول یا کننده، خردهکننده، توزیعتولید -مثال

 سازمانی باشد.سازمانی یا برونتواند درونکننده میتأمین -1یادآوري 

 نامند.یمانکار میرا پ کنندهدر موارد مبتنی بر قرارداد گاهی تأمین -2یادآوري 

3-2-6 

 external provider سازمانیکننده برونتأمین
 external supplier سازمانیکننده برونارائه

 باشد) نمی1-2-3( سازمان) که بخشی از 5-2-3( ايکنندهارائه

 ).7-7-3( متکننده خدیا ارائه) 6-7-3( محصولفروش یا فروشنده کننده، خردهکننده، توزیعتولید -مثال

3-2-7 

  DRP-provider مجري فرایند حل اختلاف

(dispute resolution process provider)  

سازمان را تـأمین و اجـرا ) در بیرون از 6-9-3( اختلاف حل) 1-4-3( ندیفرا ) که1-2-3( سازمانیشخص یا 
 کندمی

جـدا از سـازمان یـا شـخص بـه عنـوان فـرد و شـاکی  اختلاف داراي موجودیتی حقوقی حل فرایند عموماً مجري -1یادآوري 
ها یـک واحـد مجـزا در درون گیرند. در برخی از وضعیتبودن مورد تأکید قرار میباشد. بدین طریق صفات مستقل و منصفمی

 گردد.نشده ایجاد می) حل3-9-3( شکایاتسازمان براي رسیدگی به 
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کنـد و در مـورد ) منعقد می7-4-3( قراردادبا طرفین،  رایند حل اختلافبراي اجراي ف اختلاف حل فرایند مجري -2یادآوري 
 کنـد. همچنـین مجـري) را تـأمین می6-1-3( اختلاف کنندهحل اختلاف، حل فرایند ) پاسخگو است. مجري8-7-3( عملکرد
لی، پشـتیبانی امـور دفتـري، پشتیبانی و اجرایی و سایر کارکنان مدیریتی براي تأمین منـابع مـا از کارکنان اختلاف حل فرایند

 کند.هاي جلسات، واحدهاي نظارتی و موارد مشابه استفاده میتنظیم برنامه براي ارائه کمک، آموزش، اتاق

هاي غیرانتفاعی، انتفـاعی و عمـومی هاي مختلفی از جمله موجودیتصورتتواند بهمی اختلاف حل فرایند مجري -3یادآوري 
 باشد. اختلاف حل فرایند تواند مجريچنین می) هم8-2-3( انجمنباشد. یک 

از اصـطلاح  اخـتلاف حـل فراینـد ، بـه جـاي اصـطلاح مجـري1394، سـال 10003ایـزو  -در اسـتاندارد ایـران -4یادآوري 
 استفاده شده است. » کنندهتأمین«

 با تغییرات]  9-3، زیربند 1394، سال، 10003ایزو  -[منبع: استاندارد ایران

3-2-8 

 association انجمن

 >رضایت مشتري<

 ) متشکل از اشخاص یا سازمانهاي عضو1-2-3( یسازمان

 با تغییرات]  3، زیربند 1394، سال 10003ایزو  -[منبع: استاندارد ایران

3-2-9 

 metrological function شناختیحوزه کاري اندازه

 )7-5-3( گیريهسیستم مدیریت اندازواحد کاري موظف داراي مسئولیت اداري و فنی براي تعیین و اجراي 

 ، با تغییرات] 6-3، زیربند 1386، سال 10012ایزو  -[منبع: استاندارد ایران

 اصطلاحات مربوط به فعالیت 3-3

3-3-1 

 improvement بهبود

 )  3-7-8( عملکردفعالیتی براي ارتقاي 

 د موردي انجام شود.صورت منفرشونده باشد یا بهتواند تکراراین فعالیت می -یادآوري
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3-3-2 

 continual improvement بهبود مداوم

 )8-7-3( عملکردشونده براي ارتقاي فعالیت تکرار

) فرایند مداومی است که از طریق 1-3-3( بهبود ها براي) و یافتن فرصت1-7-3( اهداف) تعیین 1-4-3( فرایند  -1یادآوري 
-11-3( هايبازنگري)، 1-8-3( هاداده )، تحلیل10-13-3( ممیزي هايگیرينتیجه ) و9-13-3( ممیزي هايیافتهاستفاده از 

) منجـر 1-12-3( پیشـگیرانه اقـدام) یـا 2-12-3( اصلاحی قدامگیرد و عموماً به ا) یا سایر طرق انجام می3-3-3( مدیریت) 2
 گردد.می

باشد کـه ربوط به استانداردهاي سیستم مدیریت میاین اصطلاح یکی از اصطلاحات مشترك و از تعاریف اصلی م -2یادآوري 
، ارائه شده است. تعریف ISO/IEC Directives، تلفیق شده در بخش اول ISOضمیمه تکمیلی خاص سازمان  SLدر پیوست 

 تغییر کرده است. 1تعریف اصلی با اضافه کردن یادآوري  .اصلی با اضافه کردن مثال تغییر کرده است.

3-3-3 

 management مدیریت

 )  1-2-3( سازمانشده براي هدایت و کنترل یک هاي هماهنگفعالیت

) براي دستیابی بـه 1-4-3( فرایندهایی) و 1-7-3( اهداف) و 8-5-3( هامشیخطتواند شامل تعیین مدیریت می -1یادآوري 
 این اهداف باشد.

از کارکنان با مسئولیت و اختیارات براي هـدایت و گاهی به کارکنان یعنی یک شخص یا گروهی » مدیریت«واژه  -2یادآوري 
گرها براي جلوگیري کار رود بایستی با برخی از اشکالِ توصیفبا این مفهوم به »مدیریت«کنترل یک سازمان اشاره دارد. هرگاه 

ود. بـراي مثـال عبـارت  کار رها در فوق تعریف شده است، بـهعنوان مجموعه فعالیتگونه که بهآن» مدیریت«از ابهام در مفهوم 
قابـل قبـول اسـت. در غیـر » ) بایـد.......... 1-1-3( بالاردهمـدیریت« مقبول نیسـت، در حالیکـه عبـارت». مدیریت باید......... «

پذیرفتـه » مـدیران«یا » مدیریتی«عنوان مثال، هاي متفاوتی بهبایستی براي انتقال مفهوم مرتبط با کارکنان واژهصورت میاین
 ود.ش

3-3-4 

  quality management مدیریت کیفیت

 )2-6-3( کیفیت) در رابطه با 3-3-3( مدیریت

) 1-4-3( فرایندهایی) و 2-7-3( اهداف کیفیت) و 9-5-3( کیفیتمشیخطتواند شامل تعیین مدیریت کیفیت می -یادآوري
و ) 7-3-3( کنترل کیفیت)، 6-3-3( ضمین کیفیتت)، 5-3-3(کیفیت  ریزيطرحبراي دستیابی به این اهداف کیفیت از طریق 

 ) باشد.8-3-3( بهبود کیفیت
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3-3-5 

  quality planning  کیفیت ریزيطرح

-4-3( فراینـدهايکردن ) و مشخص2-7-3( کیفیت اهداف) که بر تعیین 4-3-3( کیفیت مدیریتبخشی از 
 یفیت تمرکز داردوردنیاز و منابع مرتبط براي دستیابی به اهداف کم عملیاتی )1

 ریزي کیفیت باشد.تواند بخشی از طرحهاي کیفیت میطرح تعیین -یادآوري

3-3-6 

  quality assurance تضمین کیفیت

) تمرکـز 5-6-3( کیفیـت الزامـاتکـردن ایجاد اطمینان از برآورده بر که) 4-3-3( کیفیت مدیریت از بخشی
 دارد

3-3-7 

  quality control کنترل کیفیت

 دارد  تمرکز) 5-6-3( کیفیت الزاماتکردن برآورده بر که) 4-3-3( کیفیت مدیریت از خشیب

3-3-8 

 quality improvement بهبود کیفیت

 دارد تمرکز )5-6-3( کیفیت الزامات کردنافزایش توانایی برآورده بر که )4-3-3( کیفیت مدیریت از بخشی

) 13-6-3( قابلیت ردیابی) یا 10-7-3( کارایی)، 11-7-3( اثربخشی اي از جملهبهتواند با هر جنالزامات کیفیت می -یادآوري
 مرتبط باشد.

3-3-9 

 configuration management مدیریت پیکربندي

 )6-10-3( پیکربنديشده براي هدایت و کنترل هاي هماهنگفعالیت

خـدمت ) یـا 6-7-3(محصول رکز است که کنترل یک هاي فنی و سازمانی متممدیریت پیکربندي عموماً بر فعالیت -یادآوري
 داردمی) پیکربندي آن را در سرتاسر چرخه حیات محصول ایجاد کرده و برقرار نگه8-6-3( اطلاعات) و 3-7-7(

 تغییر کرده است] 1، یادآوري 6-3، زیربند 1387، سال 10007ایزو  -[منبع: استاندارد ایران
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3-3-10 

 change control کنترل تغییر

   >پیکربندي مدیریت<

 )8-6-3( محصول پیکربندي ) بعد از تأیید رسمی اطلاعات5-7-3( بروندادهایی براي کنترل فعالیت

 ، با تغییرات]1-3، زیربند 1387، سال 10007ایزو  -[منبع: استاندارد ایران

3-3-11 

 activity فعالیت

   >مدیریت پروژه<

 )2-4-3(پروژه شده در یک کوچکترین مورد کاري مشخص

 ، با تغییرات]1-3 ، زیربند1388، سال 10006ایزو  -[منبع: استاندارد ایران

3-3-12 

 project management مدیریت پروژه

) و 2-4-3( پـروژههاي یـک دهـی تمـامی جنبـه)، کنترل و گزارش3-11-3( پایشدهی، ریزي، سازمانطرح
 ی به اهداف پروژه در آن دخیل هستند تمامی آنهایی که براي دستیاب کردنمندانگیزه

 ]6-3، زیربند 1388، سال 10006ایزو  -[منبع: استاندارد ایران

3-3-13 

 configuration object پیکربندي مورد

 کندمربوط به استفاده نهایی را برآورده می کارکرد که) 6-10-3( پیکربندي در محدوده) 1-6-3( مورد

 با تغییرات] 5-3، زیربند 1387، سال 10007 ایزو -[منبع: استاندارد ایران

 اصطلاحات مربوط به فرایند 3-4

3-4-1 

 process فرایند

 کندهم یا متعامل که جهت ارائه نتیجه موردنظر، از دروندادها استفاده میمرتبط بههاي اي از فعالیتمجموعه
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) نامیده شود 7-7-3(خدمت ) یا 6-7-3( محصول)، 5-7-3(برونداد حاصل از یک فرایند، » نتایج موردنظر«اینکه  -1یادآوري 
 مضمون مرجع موردنظر بستگی دارد.به

دروندادهاي یک فرایند عموماً بروندادهاي سایر فراینـدها و برونـدادهاي یـک فراینـد عمومـاً درونـدادهاي سـایر  -2 یادآوري
 باشند.فرایندها می

عنوان یـک فراینـد تـوان بـهصورت دنبال هم را نیز میهم و متعامل بهط بهمجموعه دو یا بیش از دو فرایند مرتب -3یادآوري 
 نامید.

آینـد تـا شـده بـه اجـرا در میشوند و تحت شرایط کنترلریزي می) عموماً طرح1-2-3( سازمانفرایندها در یک  -4یادآوري 
 افزایی حاصل شود.ارزش

گذاري کـرد غالبـاً طور اقتصادي صحهسهولت یا بهاز آن را نتوان به ) برونداد حاصل11-6-3( انطباقفرایندي که  -5یادآوري 
 شود. نامیده می »فرایند ویژه«

باشد کـه این اصطلاح یکی از اصطلاحات مشترك و از تعاریف اصلی مربوط به استانداردهاي سیستم مدیریت می -6یادآوري 
 تعریف .ارائه شده است، ISO/IEC Directivesخش اول ، تلفیق شده در بISOضمیمه تکمیلی خاص سازمان  SLدر پیوست 

 اضافه 5الی  1هاي بین فرایند و برونداد تغییر کرده است و همچنین یادآوري 1»دور باطل«منظور پیشگیري از ایجاد بهاصلی  

 .شده است

3-4-2 

 project پروژه

شـده همـراه بـا اهنـگ و کنترلهـاي هماي از فعالیـتفرد متشـکل از مجموعـه) منحصربه1-4-3( فرایندي
) خـاص انجـام 4-6-3( الزامـات) منطبق بـا 1-7-3( هدفشروع و پایان که براي دستیابی به یک  هايتاریخ

 باشدهاي زمان، هزینه و منابع را شامل میگیرد و محدودیتمی

موماً تـاریخ شـروع و پایـان معینـی تواند بخشی از ساختار پروژه بزرگتري را تشکیل دهد و عیک پروژه منفرد می -1یادآوري 
 دارد.

 خدمت) یا 6-7-3( محصول) 1-10-3( هايویژگیگردد و کاربرد روزآمد میها اهداف و دامنهدر برخی پروژه -2 یادآوري

 گردند.تدریج تعیین می) همگام با پیشرفت پروژه به3-7-7( 

 یا چند واحد از محصول یا خدمت باشد. تواند یک) حاصل از یک پروژه می5-7-3( برونداد -3یادآوري 

 شود.طور معمول موقتی و در محدوده زمانی پروژه ایجاد می) پروژه به1-2-3( سازمان -4یادآوري 

 هاي پروژه لزوماً به اندازه پروژه ارتباط ندارد.هاي بین فعالیتپیچیدگی تعامل -5یادآوري 

 ]تغییر کرده است 3الی  1هاي ، یادآوري5-3، زیربند 1388، سال 10006ایزو  -استاندارد ایران: منبع[

1-Circularity 
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3-4-3 

 quality management system realization پدیدآوري سیستم مدیریت کیفیت

 )4-5-3( کیفیت مدیریتداشتن و بهبود مداوم یک سیستم ) ایجاد، تدوین، اجرا، برقرار نگه1-4-3(فرایند 

هـا حـذف شـده یادآوري – تغییر کرده است 1-3، زیربند 1386سال ، 10019ایزو  -استاندارد ایران: منبع[ 
   ]است.

3-4-4 

 competence acquisition کسب شایستگی

 )4-10-3( شایستگیآوردن دست) به1-4-3( فرایند

  ]، با تغییرات2-3، زیربند 1393، سال 19243استاندارد ملی ایران : منبع[

3-4-5 

 procedure اجراییروش

 )1-4-3( فرایندشده براي انجام یک فعالیت یا خصطریقه مش

 توانند مدون باشند یا نباشند.هاي اجرایی میروش -یادآوري

3-4-6 

  outsource (verb)  سپاري کردنبرون

) 1-4-3( هـايفراینـد کاري یا هاي) بیرونی، بخشی از حوزه1-2-3( سازمانایجاد ترتیباتی که طبق آن یک 
 دهدسازمان را انجام می

یـا  است، هرچنـد کـه حـوزه کـاري )3-5-3( مدیریت سیستمشمول یک سازمان بیرونی، سازمانی خارج از دامنه -1 یادآوري
 شمول باشد.شده در محدوده دامنهسپاريفرایند برون

باشد کـه این اصطلاح یکی از اصطلاحات مشترك و از تعاریف اصلی مربوط به استانداردهاي سیستم مدیریت می -2یادآوري 
 ، ارائه شده است. ISO/IEC Directives، تلفیق شده در بخش اول ISOضمیمه تکمیلی خاص سازمان  SLدر پیوست 

3-4-7 

 contract قرارداد

 توافق تعهدآور
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3-4-8 

 design and development طراحی و تکوین

) را بـه الزامـاتی بـا جزئیـات 1-6-3( مـورد) براي یـک 4-6-3(الزامات ) که 1-4-3( فرایندهااي از مجموعه
 کندبیشتر در خصوص آن مورد تبدیل می

تواننـد بـه مفهـوم باشـند و میدهند اغلب نتیجـه پـژوهش میکه درونداد طراحی و تکوین را تشکیل میالزاماتی -1یادآوري 
 هاویژگیالزامات عموماً برحسب  .دنبیان شو) طراحی و تکوین 5-7-35( بروندادتر از الزامات تشکیل دهنده تر و عمومیگسترده

 تواند چندین مرحله طراحی و تکوین وجود داشته باشد.) می2-4-3( پروژهشوند. در یک ) تعیین می3-10-1(

کار رود (بـراي مثـال یابـد، بـهشود یا تکـوین میکردن ماهیت آنچه طراحی میتواند براي بیانگر مییک توصیف -2یادآوري 
 ) یا طراحی و تکوین فرایند).7-7-3( خدمت)، 6-7-3( ولمحصطراحی و تکوین 

 اصطلاحات مربوط به سیستم 3-5

3-5-1 

 system سیستم

 متعامل یا همبه اي از عناصر مرتبطمجموعه

3-5-2 

 infrastructure زیرساخت

 >سازمان<

 )1-2-3( نسازما) مورد نیاز براي فعالیت یک 7-7-3( خدمات) از امکانات، تجهیزات و 1-5-3( سیستمی

3-5-3 

 management system سیستم مدیریت

) و 8-5-3(ها مشـیخط) بـراي تعیـین 1-2-3( سـازمان یـک متعامـل یا همبه اي از اجزاي مرتبطمجموعه
 ) براي دستیابی به آن اهداف1-4-3) و فرایندهایی (1-7-3(اهداف 

) کیفیـت، 4-3-3(مـدیریت ی بپردازد، به عنوان مثـال تواند به یک یا چند رشته تخصصیک سیستم مدیریت می -1یادآوري 
 محیطی.مدیریت امور مالی یا مدیریت زیست

ها، مقررات، ها، رویهریزي، عملیات، خطمشیها، طرحها و مسئولیتساختار سازمان، نقش مدیریت، اجزاي سیستم -2 یادآوري
 .کندعیین میباورها، اهداف و فرایندها براي دستیابی به اهداف سازمان را ت

 هـايهاي کاري خـاص و معینـی از سـازمان، بخشکلّ سازمان، حوزه تواندمی مدیریت شمول یک سیستمدامنه -3 یادآوري
 کاري در میان یک گروه از سازمانها را شامل گردد.سازمان، یا یک یا چند حوزه از معینی و خاص
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باشد کـه اریف اصلی مربوط به استانداردهاي سیستم مدیریت میاین اصطلاح یکی از اصطلاحات مشترك و از تع -4یادآوري 
، ارائه شده است. تعریف ISO/IEC Directives، تلفیق شده در بخش اول ISOضمیمه تکمیلی خاص سازمان  SLدر پیوست 

 تغییر کرده است. 3الی  1هاي اصلی از طریق تغییر در یادآوري

3-5-4 

 quality management system سیستم مدیریت

 )2-6-3( کیفیت) مدیریت از نظر 3-5-3(سیستم بخشی از 

3-5-5 

 work environment کاريمحیط

 شودکه کار تحت آن انجام می یاي از شرایطمجموعه

هاي محیطی باشد (مانند دما، روشنایی، طرحشناختی و زیستتواند شامل عوامل فیزیکی، اجتماعی، روانشرایط می -یادآوري
 .و ترکیب مواد موجود در هوا 1»عوامل انسانی محیط کار«ز کارکنان، تنش شغلی، تقدیر ا

3-5-6 

  metrological confirmation شناختیتأیید اندازه

 الزامـاتگیري بـا ) انـدازه6-11-3( تجهیـزاتاي از عملیات مورد نیاز براي حصول اطمینان از اینکه مجموعه
 بق هستند) براي کاربرد مورد نظر منط3-6-4(

) لازم، و 9-12-3( تعمیـر)، هرگونه تنظیم یـا 12-8-3( تصدیقشناختی عموماً شامل کالیبراسیون یا تأیید اندازه -1یادآوري 
گذاري یـا شناختی براي کاربرد موردنظر تجهیزات، همچنین هرگونه برچسبکالیبراسیون مجدد بعدي، مقایسه با الزامات اندازه

 گردد.از میکردن موردنیمهر و موم

گیري براي کاربرد موردنظر بـه اثبـات بودن تجهیزات اندازهکه مناسبکه و به شرطیتا زمانی شناختیاندازه ییدتأ -2 یادآوري
 شود.نرسیده یا مدون نشده باشد، حاصل نمی

یري و حـداکثر خطاهـاي پـذشناختی براي کاربرد موردنظر شامل مواردي از قبیـل گسـتره، تفکیکالزامات اندازه -3 یادآوري
 گردد.مجاز می

 شود.) است و در الزامات محصول مشخص نمی6-7-3( محصولشناختی معمولاً متمایز از الزامات الزامات اندازه -4 یادآوري

 تغییر کرده است.] 1با تغییرات، یادآوري  5-3، زیربند 1386، سال 10012ایزو  -[منبع: استاندارد ایران

 

1- Ergonomics 
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3-5-7 

 measurement management system گیريیریت اندازهسیستم مد

) و کنتـرل 6-5-3( شـناختیتأییـد اندازههم یا متعامل براي دستیابی به اي از عناصر لازم مرتبط بهمجموعه
 )5-11-3( گیرياندازه فرایندهاي

 با تغییرات]  1-3، زیربند 1386، سال 10012ایزو  -ایران [منبع: استاندارد 

3-5-8 

 policy مشیخط

 >سازمان<

) آن بیان شـده 1-1-3( بالايردهمدیریتگونه که رسماً توسط ) آن1-2-3( سازمانگیري یک مقاصد و جهت
 است

باشد کـه در این اصطلاح یکی از اصطلاحات مشترك و از تعاریف اصلی مربوط به استانداردهاي سیستم مدیریت می -یادآوري
 ، ارائه شده است. ISO/IEC Directives، تلفیق شده در بخش اول ISOزمان ضمیمه تکمیلی خاص سا SLپیوست 

3-5-9 

 quality policy مشی کیفیتخط

 )2-6-3( کیفیت) مربوط به 8-5-3( مشیخط

-5-3( اندازچشـمراسـتا بـا تواند هم) سازگار است، می1-2-3( سازمانمشی کلّی مشی کیفیت با خطعموماً خط -1 یادآوري
 دهد.) ارائه می2-7-3( اهداف کیفیت) سازمان باشد و چهارچوبی را براي تعیین 11-5-3( أموریتم) و 10

 مشی کیفیت باشد.تواند مبنایی براي تعیین خطشده در این استاندارد میاصول سیستم مدیریت کیفیت ارائه -2یادآوري 

3-5-10 

 vision اندازچشم

 >سازمان<

) آن 1-1-3( بالايردهمـدیریتگونه کـه توسـط یابد، آنایل دارد به آن دستکه سازمان تم جایگاهی آرمانی
 بیان شده است
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3-5-11 

 mission مأموریت

 >سازمان<

 ) آن بیان شده است1-1-3( بالايردهمدیریتگونه که توسط مقصود سازمان از وجود خود، آن

3-5-12 

 strategy راهبرد

 ندمدت یا کلیّ) بل1-7-3( هدفطرح دستیابی به یک 

 اصطلاحات مربوط به الزام 3-6

3-6-1 

 object مورد

 entity 

 item 

 هرچیز قابل درك یا قابل تصور

 )، منابع.1-5-3( سیستم)، 1-2-3( سازمان)، 1-4-3( فرایند)، 7-7-3)، خدمت (6-7-3( محصول -مثال

طور مثال ضریب تبدیل، یک یا یک الماس)، غیرمادي (بهتوانند مادي (مانند: یک موتور، یک برگ کاغذ، موردها می -یادآوري
 مثال وضعیت آتی سازمان) باشد. طورشده (بهطرح پروژه) یا تصور

 با تغییرات] 1-1-3، زیربند 1384، سال 8099-1ملی ایران  [منبع: استاندارد

3-6-2 

 quality کیفیت

 کند) را برآورده می4-6-3( الزامات)، 1-6-3( مورد یک ذاتی) 1-10-3( هايویژگی از ايمجموعه که میزانی

 کار برده شود.تواند با همراه با یک صفت مانند ضعیف، خوب یا عالی بهمی »کیفیت«اصطلاح  -1یادآوري 

 ) است.1-6-3( مورددر یک  بودن موجودبه معناي » شدهنسبت داده«بر خلاف » ذاتی« -2یادآوري 
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3-6-3 

 grade درجه

) کـه از لحـاظ کـارکردي 1-6-3) مختلف مربوط به یک مورد (4-6-3( الزاماتیافته به تخصیصرده یا رتبه 
 همان مورداستفاده را داشته باشند

 درجه بلیط هواپیما و درجه هتل مندرج در راهنماي هتل. -مثال

 شود.)، عموماً درجه مشخص می5-6-3( الزامات کیفیتهنگام تعیین  -یادآوري

3-6-4 

 requirement الزام

 یا تلویحی یا اجباري است ،شود، عموماًنیاز یا انتظاري که بیان می

)، نیـاز 3-2-3( هاي ذینفعطرف) و 1-2-3( سازمانباشد یعنی در عرف یا رویۀ عمومی یک می» عموماً تلویحی« -1یادآوري 
 یا انتظار مورد نظر تلویحی است. 

 ).6-8-3( اطلاعات مدونان شده باشد براي مثال در شده، الزامی است که بیالزام مشخص -2یادآوري 

 محصولطور مثال براي الزامات تواند براي مشخص کردن نوع خاصی از الزامات استفاده شود بهگر مییک توصیف -3یادآوري 
 ).5-6-3( الزامات کیفیت)، 4-2-3( مشتري)، الزامات 4-3-3( مدیریت کیفیت)، الزام، 3-7-6(

 نفع مختلف یا خود سازمان ایجاد شوند.هاي ذيتوانند توسط طرفمات میالزا -4یادآوري 

)، لازم باشد یک انتظار از مشـتري بـرآورده 2-9-3( رضایت مشتريممکن است براي دستیابی به سطح بالایی از  -5یادآوري 
 شود حتی اگر بیان نشده باشد یا عموماً تلویحی یا الزامی نباشد.

یکی از اصطلاحات مشترك و از تعاریف اصلی مربوط به استانداردهاي سیسـتم مـدیریت مـذکور در  این اصطلاح -6 یادآوري
، می باشـد تعریـف اصـلی ISO/IEC Directives، تلفیق شده در بخش اول ISOضمیمه تکمیلی خاص سازمان  SLپیوست 

 تغییر کرده است. 5الی  3هاي منبع از طریق اضافه کردن یادآوري

3-6-5 

 quality requirement فیتالزام کی
 

  )2-6-3( کیفیت مربوط به )4-6-3( الزام

3-6-6 

 statutory requirement قانونی الزام

 گذارشده توسط نهاد قانوناجباري مشخص )4-6-3( الزام
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3-6-7 

 regulatory requirement الزام مقرراتی

 گذار داراي اختیار استقانون توسط مرجعی که از سوي نهاد شدهمشخص اجباري) 4-6-3( الزام

3-6-8 

 product configuration information محصول پیکربندي اطلاعات

 کـردن و پشـتیبانی )، کـار12-8-3( تصـدیقیا سایر اطلاعات مربوط به طراحی، پدیـدآوري،  )4-6-3( الزام
 )6-7-3( محصول

 تغییرات] ، با9-3، بند 1387، سال 10007ایزو  -[منبع: استاندارد ایران

3-6-9 

 nonconformity انطباقعدم

 )4-6-3( الزامنشدن یک  هبرآورد

این اصطلاح یکی از اصطلاحات مشترك و از تعاریف اصلی مربـوط بـه اسـتانداردهاي سیسـتم مـدیریت مـذکور در  -یادآوري
 باشد ، میISO/IEC Directivesشده در بخش اول تلفیق، ISOضمیمه تکمیلی خاص سازمان  SLپیوست 

3-6-10 

  defect عیب

 شده) در رابطه با کاربرد موردنظر یا کاربرد مشخص9-6-3( انطباقعدم

خصوص در مورد مسایل مربوط بـه مسـئولیت انطباق اهمیت دارد زیرا بهتمایز قایل شدن بین مفاهیم عیب و عدم -1یادآوري 
 باشد.معناي حقوقی میطور ضمنی داراي )، به7-7-3( خدمت) و 6-7-3( محصولدر قبال 

 )2-8-3( اطلاعـات تواند تحـت تـأثیر ماهیـتباشد می) می4-2-3( مشتريگونه که موردنظر نظر آنکاربرد مورد -2یادآوري 
 داري قرار گیرد.گیري یا نگهکار) از قبیل راهنماهاي به5-2-3( کنندهتأمینشده توسط ارائه

3-6-11 

 conformity انطباق

 )4-6-3(الزام ک برآورده شدن ی

کار رفتـه بـه» مطابقـت«هاي مدیریت، اصطلاح هایی به زبان فارسی در زمینه سیستمها و مقالهدر برخی از کتاب -1یادآوري 
 است، اما مقبول نیست.
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باشد کـه به استانداردهاي سیستم مدیریت میاین اصطلاح یکی از اصطلاحات مشترك و از تعاریف اصلی مربوط  -2 یادآوري
 ، ارائه شده است. تعریفISO/IEC Directivesشده در بخش اول ، تلفیقISOضمیمه تکمیلی خاص سازمان  SLدر پیوست 

 .است تغییر کرده 1 اضافه کردن یادآوري طریق اصلی از

3-6-12 

 capability توانمندي

) مربوط به آن برونـداد 4-6-3( تالزاما) که 5-7-3( برونداد) براي پدیدآوردن یک 1-6-3( موردتوانایی یک 
 سازد را برآورده می

تعریـف  ISO 3534-2المللـی ) در حـوزه آمـار در اسـتاندارد بـین1-4-3( فراینـد اصطلاحات مربوط به توانمندي -یادآوري
 اند.شده

3-6-13 

 traceability ردیابیقابلیت

 )1-6-3( موردکردن تاریخچه، کاربرد یا موقعیت یک توانایی ردیابی

 تواند به موارد زیر مربوط باشد:) قابلیت ردیابی می7-7-3( خدمت) یا یک 6 -3-3( محصولهنگام بررسی یک  -1یادآوري 

 منشأ مواد و قطعات؛ -

 تاریخچه فرآوري؛ -

 توزیع و موقعیت محصول یا خدمت پس از تحویل. -

 پذیرفته شده است. ، تعریفی1390، سال 4723ی ایران ملشناسی، تعریف مذکور در استاندارد در رشته اندازه -2یادآوري 

3-6-14 

 dependability قابلیت اعتماد

  باشدگاه که مورد نیاز میگونه که یا هر آنکردن همانتوانایی کار

  ]ها حذف شده است، با تغییرات، یادآوريIEC 60050-192منبع: استاندارد [

3-6-15 

 innovation نوآوري

 کندآورد یا بازتوزیع میکرده که ارزشی را پدید میجدید یا تغییر )1-6-3( مورد

 اند.هاي منجر به نوآوري عموماً مدیریت شدهفعالیت -1یادآوري 

 نوآوري عموماً از لحاظ اثر آن مهم است. -2یادآوري 
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 اصطلاحات مربوط به نتیجه 3-7

3-7-1 

 objective هدف

 دست آیداي که قرار است بهنتیجه

 تواند راهبردي، تاکتیکی یا عملیاتی باشد.هدف می -1یادآوري 

محیطی) و هاي مختلفی مرتبط باشند (مانند اهـداف مـالی، سـلامتی و ایمنـی، و زیسـتتوانند با حوزهاهداف می -2یادآوري 
-4-3( فرایند) و 6-7-3( محصول)، 2-4-3)، پروژه (1-2-3( سازمانتوانند در سطوح متفاوتی (مانند راهبردي، در سرتاسر می
 کار روند.) به1

عنوان نتیجه مـوردنظر، مقصـود، معیـار عملیـاتی، طور مثال بههاي دیگر هم بیان شود، بهصورتتواند بههدف می -3یادآوري 
 ها با معناي مشابه.) یا از طریق استفاده از سایر واژه2-7-3( هدف کیفیتعنوان به

) 2-7-3( اهـداف کیفیـت) بـراي دسـتیابی بـه نتـایج خـاص،  4-5-3( ي مدیریت کیفیتهاسیستمدر مضمون  -4یادآوري 
 گردد.) تعیین می1-2-3( سازمان) توسط 9-5-3( کیفیتمشیخطهمخوان با 

باشد کـه این اصطلاح یکی از اصطلاحات مشترك و از تعاریف اصلی مربوط به استانداردهاي سیستم مدیریت می -5یادآوري 
 ، ارائه شده است. تعریفISO/IEC Directives، تلفیق شده در بخش اول ISOضمیمه تکمیلی خاص سازمان  SLدر پیوست 

 .است تغییر کرده 2 یادآوري کردن اضافه طریق اصلی از

3-7-2 

 quality objective هدف کیفیت

 )3-6-2( کیفیت) مربوط به 3-7-1( هدف

 ) می باشد.1-2-3( سازمان) 9-5-3( کیفیت مشیخطعموماً بر مبناي  اهداف کیفیت -1یادآوري 

 شوند.) مرتبط در سازمان مشخص می1-4-3( فرایندهاياهداف کیفیت عموماً براي حوزه هاي کاري، سطوح و  -2یادآوري 

3-7-3 

 success موفقیت

 >سازمان<

 )1-7-3( هدفدستیابی به یک 

نفـع هاي ذيطرفنه بین منافع اقتصادي یا مالی آن و نیازهاي ) بر نیاز مربوط به مواز1-2-3( سازمانموفقیت یک  -یادآوري
)، شـرکا، 5-2-3(کنندگان تأمین )، استفاده کنندگان، سهامداران (مالکان)، کارکنان سازمان،4-2-3( مشتریان) مانند 3-2-3(

 و جوامع محلی تأکید دارد. نفعهاي ذيگروه
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3-7-4 

 sustained success موفقیت پایدار

 >نسازما<

 در طول یک دوره زمانی) 3-7-3موفقیت (

) و منـافع مربـوط بـه محـیط 1-2-3(سـازمان اقتصـادي یـک  -موفقیت پایدار به نیاز بر توازن بین منافع مـالی -1یادآوري 
 بومی تاکید دارد.اجتماعی و زیست

)، مالکـان، کارکنـان سـازمان، 4-2-3( مشـتریان ) یک سازمان مانند3-2-3( هاي ذینفعطرف پایدار به موفقیت -2 یادآوري
 ها، شرکا یا جامعه مربوط است.)، بانکداران، اتحادیه5-2-3ن (کنندگاتأمین

3-7-5 

 output برونداد

 )1-4-3( فرایندماحصل یک 

بودن وجـه مـوردنظر ) باشد به غالـب7-7-3( خدمت) یا یک 6-7-3( محصول) یک 1-2-3( سازماناینکه برونداد  -یادآوري
شود، در حالیکه تحویل اي آن بستگی دارد، براي مثال یک نقاشی براي فروش در یک گالري یک محصول محسوب میهویژگی

شـود، در شده در یک خرده فروشـی یـک محصـول محسـوب میشده یک خدمت است، همبرگر خریدارينقاشی سفارش داده
 وران بخشی از یک خدمت است.شده در یک رستکردن همبرگر سفارش دادهحالیکه دریافت سفارش و سرو

3-7-6 

 product محصول

-2-3( مشتريتواند بدون اینکه هرگونه معامله بین سازمان و ) که می1-2-3( سازمان) یک 5-7-3(برونداد 
 ) صورت گیرد، تولید شود4

گردد. گیرد، محقق می ) و مشتري صورت5-2-3( کنندهتآمیناي بین تولید یک محصول بدون اینکه لزوماً معامله -1یادآوري 
 ) را هنگام تحویل آن به مشتري در برگیرد.7-7-3( خدمتتواند عنصر اما اغلب می

 جزء غالب یک محصول، جزئی است که عموماً ملموس است. -2یادآوري 

شـده ي) قابل شمارش است (مانند تایرها). مـواد فرآور1-10-3(ویژگی افزار ملموس است و مقدار آن یک سخت -3یادآوري 
افزار و مـواد هاي غیـر الکلـی). بـه سـختملموس هستند و مقدار آنها یک ویژگی پیوسته است (مانند مواد سـوختی و نوشـابه

نتقـال آن، ادرنظـر گـرفتن واسـط  )، بـدون2-8-3( اطلاعات شامل افزار ازشود. نرمشده اغلب به عنوان کالاها اشاره میفرآوري
کامپیوتر، برنامه کاربردي تلفن همراه، دفترچه راهنما، محتواي فرهنـگ لغـات، حـق مالکیـت در شود (مانند برنامه تشکیل می

  مورد تصنیف موسیقی، گواهینامه رانندگی).
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3-7-7 

 service خدمت

) 4-2-3( مشتريفعالیت است که لزوماً بین سازمان و  یک حداقل با) 1-2-3( سازمان یک) 5-7-3( برونداد
 گیرد انجام می

 اجزاي غالب یک خدمت عموماً غیرملموس هستند. -1ادآوري ی

) مشـتري و 4-6-3( الزامـاتبـا مشـتري بـراي تعیـین  نقطه تعاملهایی است که در خدمت اغلب شامل فعالیت -2یادآوري 
هـا، ننـد بانککننـده خـدمت مااي مداوم بـا سـازمانهاي ارائهتواند شامل رابطهگیرد و میهمچنین هنگام ارائه خدمت انجام می

 طور مثال مدارس و بیمارستآنها باشد.مؤسسات حسابداري و سازمانهاي خدمات عمومی به

 تواند براي مثال شامل موارد زیر باشد:ارائه یک خدمت می -3یادآوري 

میـر بایسـتی تعشده توسط مشتري ( مانند خـودرویی کـه می) ملموس عرضه6-7-3( محصولگرفته بروي یک فعالیت انجام -
 شود)؛

اطلاعات ارائـه شـده در مـورد  مانند(  مشتري توسط شدهعرضه غیر ملموس) 6-7-3( محصول یک بروي گرفتهانجام فعالیت -
 ؛)درآمدها که براي تنظیم اظهارنامه مالیاتی موردنیاز است

 ) در زمینه انتقال دانش)؛2-8-3( طلاعاتارائه یک محصول غیرملموس (مانند ارائه ا -

 ها و رستورانها)؛د محیط مناسب براي مشتري (مانند هتلایجا -

 .گرددیک خدمت عموماً توسط مشتري تجربه می -4یادآوري 

3-7-8 

 performance عملکرد

 گیرينتیجه قابل اندازه

 هاي کیفی مربوط باشد.هاي کمی یا به یافتهتواند به یافتهعملکرد می -1یادآوري 

 خـدمات)، 6-7-3)، محصولات (1-4-3( فرایندها)،  11-3-3( هافعالیت)،  3-3-3( مدیریت به تواندعملکرد می -2یادآوري 
 ) مربوط باشد.1-2-3( سازمانها) یا 1-5-3( هاسیستم)، 3-7-7(

باشد کـه این اصطلاح یکی از اصطلاحات مشترك و از تعاریف اصلی مربوط به استانداردهاي سیستم مدیریت می -3یادآوري 
، ارائـه شـده اسـت. ISO/IEC Directives، تلفیـق شـده در بخـش اول ISOضمیمه تکمیلی خاص سازمان  SLت در  پیوس

 .است تغییر کرده 2 اصلاح یادآوري اصلی با تعریف
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3-7-9 

 risk ریسک

 قطعیتعدمتأثیر

 .از آنچه که مورد انتظار است، می باشد -مثبت یا منفی-قطعیت، انحراف تأثیر عدم -1یادآوري

)، حتی به صورت جزئی باشـد در رابطـه بـا درك یـا دانـش 2-8-3( اطلاعاتقطعیت، بیانگر وضعیت کمبود عدم -2یادآوري 
 داشتن در مورد یک رخداد یا تبعات و احتمال وقوع آن است.

 3-1-5-3یربند ، زISO Guide 73: 2009ریسک اغلب با اشاره به رخدادهاي بالقوه (همانگونه که در استاندارد  -3یادآوري 
 )اسـت شده تعریف 3-1-6-3 زیربند ISO Guide 73: 2009 در استاندارد که همانگونه(تعریف شده است) و تبعات رخدادها 

 گردد. یا ترکیبی از اینها مشخص می

 نگونههما(ریسک اغلب برحسب ترکیبی از تبعات یک رخداد (شامل تغییراتی در شرایط) و احتمال وقوع مربوطه  -4یادآوري 
 شود.بیان می )است تعریف شده 1-1-6-3 ، زیربندISO Guide 73: 2009 در استاندارد که

 رود که امکان بروز فقط تبعات منفی وجود دارد. کار میهنگامی به »ریسک«گاهی واژه  -5یادآوري 

باشد کـه ي سیستم مدیریت میاین اصطلاح یکی از اصطلاحات مشترك و از تعاریف اصلی مربوط به استانداردها -6یادآوري 
 ، ارائه شده است. تعریفISO/IEC Directives، تلفیق شده در بخش اول ISOضمیمه تکمیلی خاص سازمان  SLدر پیوست 

  .تغییر کرده است 5 اصلاح یادآوري اصلی با

3-7-10 

 efficiency کارایی

 شدهآمده و منابع استفادهدسترابطه بین نتیجه به

3-7-11 

 effectiveness شیاثربخ

 شده بدست آمده استریزياند و نتایح طرحیافتهشده تحققریزيهاي طرحمیزانی که فعالیت

این اصطلاح یکی از اصطلاحات مشترك و از تعاریف اصلی مربـوط بـه اسـتانداردهاي سیسـتم مـدیریت مـذکور در  -یادآوري
 ، می باشد. ISO/IEC Directivesبخش اول ، تلفیق شده در ISOضمیمه تکمیلی خاص سازمان  SLپیوست 
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 ركامد و اطلاعات ها،داده به مربوط اصطلاحات 3-8

3-8-1 

 data هاداده

 )1-6-3( مورد یکدرباره  هاواقعیت

3-8-2 

 information اطلاعات

 ) معنادار1-8-3( هايداده

3-8-3 

 objective evidence عینی شواهد

 ود یا حقیقت چیزي هستند) که مؤید وج1-8-3( هاییداده

 .آورد دستبه دیگر طرق یا) 8-11-3( آزمون)، 4-11-3( گیرياندازه مشاهده، طریق از توانیرا م ینیشواهد ع -1 یادآوري

-3( اطلاعـات یرسـا یا هایتواقعبیان )، 10-8-3( سوابقشامل عموماً ) 1-13-3( ممیزيمربوط به  ینیع شواهد -2 یادآوري
 تصدیق هستند. قابل و ربطذي) 7-13-3( ممیزي معیارهاي طبق باشدکهمی) 8-2

3-8-4 

 information system اطلاعات سیستم

 >یفیتک یریتمد یستمس<

 )1-2-3( سازماناي از مجاري ارتباطی مورد استفاده در درون یک شبکه

3-8-5 

 document مدرك

  آن واسط حاوي) و 2-8-3( اطلاعات

 کننده روش اجرایی، نقشه، گزارش، استاندارد.)، مدرك تشریح7-8-3( مشخصات)، 10-8-3( سابقه -مثال

الکترونیکی یا نوري براي رایانه، عکس یا نمونه مرجع یا ترکیبـی از آنهـا  کاغذ، دیسک مغناطیسی، تواندواسط می -1یادآوري 
 باشد.

  نامند.می »ستنداتم«اي از مدارك، براي مثال مشخصات و سوابق را غالبا مجموعه -2 یادآوري
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بـا ایـن حـال  .شودمی مربوط مدارك انواع تمام به) بودن خوانابه  مربوطالزامات  مانند( ،)4-6-3الزامات ( برخی -3 یادآوري
نظرها) و در مـورد سـوابق کنترل قـراردادن تجدیـد تواند الزامات مختلفی در مورد مشخصات (مانند الزامات مربوط به تحتمی

 مات مربوط به قابلیت بازیابی) وجود داشته باشد.الزا (مانند

3-8-6 

 documented information مدون اطلاعات

 داري کندو نگه ) الزام دارد آنها را کنترل1-2-3(سازمان  که آن حاوي واسط و )2-8-3( اطلاعات

 تواند در هر شکل و واسط و از هر منبعی باشد.اطلاعات مدون می -1 یادآوري

 :باشد یرز موارد اشاره به تواندمی مدون اطلاعات -2 یادآوري

 ) مرتبط؛1-4-3( فرایندهاي)، شامل 3-5-3( مدیریت سیستم -

 منظور فعالیت سازمان (مستندات)؛شده بهاطلاعات ایجاد-

 ).10-8-3دست آمده (سوابق (شواهد مربوط به نتایج به -

باشد که از تعاریف اصلی مربوط به استانداردهاي سیستم مدیریت میاین اصطلاح یکی از اصطلاحات مشترك و  -3یادآوري  
 ، ارائه شده است.ISO/IEC Directivesشده در بخش اول ، تلفیقISOضمیمه تکمیلی خاص سازمان  SLدر پیوست 

3-8-7 

 specification مشخصات

 )4-6-3( الزامات کننده بیان) 5-8-3( مدرك

کننده روش اجرایـی، دسـتورالعمل هاي فنـی، مـدرك تشـریح، نقشه)9-8-3( کیفیت طرح ،)8-8-3( کیفیت نظامنامه -مثال
 کاري.

) و 1-4-3( فراینـدکننده روش اجرایـی، مشخصـات ها (مانند مـدرك تشـریحتواند مرتبط با فعالیتمشخصات می -1 یادآوري
) و نقشه) 8-7-3( عملکردمشخصات  مشخصات محصول، ) (مانند6-7-3( محصولات)، یا مرتبط با 8-11-3( آزمونمشخصات 

 باشد.

-8( تکـوین و طراحی یقاز طرشده یافتهدست بیانگر نتایج تواندمی مشخصات ،الزامات یانب وسیلهبه این بر علاوه -2 یادآوري
 .یردگ ) مورداستفاده قرار10-8-3( سابقه یکعنوان به تواندمی موارد برخی در بنابراین و باشد )4-3

3-8-8 

 quality manual کیفیتمنامهنظا

 )2-2-3( سازمانیک  )4-5-3( یفیتک مدیریت سیستم) مربوط به 7-8-3( مشخصات
سازمان  هر یچیدگیو پ باهم فرق داشته باشند تا با اندازهو شکل  از نظر شرح جزئیات تواندمی کیفیت هاينظامنامه -یادآوري
 باشد. متناسب
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3-8-9 

 quality plan کیفیتطرح

 بایستی در یک زمـانی وکه می) و منابع مرتبط با آن 5-4-3( اجرایی هايروشمربوط به ) 7-8-3( شخصاتم
 شودکار برده) خاص به1-6-3مورد ( یک براي کسی توسط

 فراینـدهاي و) 4-3-3( کیفیـت مدیریت) 1-4-3( فرایندهاي به که باشندمی عموماً آنهایی اجرایی هايروش ینا -1یادآوري 
 .شوندمی مربوط) 7-7-3( خدمات) و 6-7-3( محصولات دآوريیپد

هـاي کننده روش) تشـریح5-8-3( مـدارك) یـا بـه 8-8-3( نظامنامه کیفیتکیفیت اغلب به بخش هایی از طرح -2 یادآوري
 دهد.اجرایی ارجاع می

 ) است.5-3-3( کیفیتریزيطرحکیفیت عموماً یکی از نتایج طرح -3 یادآوري

3-8-10 

 record بقهسا

هـا را فـراهم شـود یـا شـواهدي دال بـر انجـام فعالیتآمده ذکر میدست) که در آن نتایج به5-8-3( مدرکی
 آوردمی

 تصدیقآوردن شواهد مربوط به ) و فراهم13-6-3( ردیابیقابلیتکردن عنوان مثال، براي مدونتوانند، بهسوابق می -1 یادآوري
 کار رود.) به2-12-3( اصلاحی اقدام) و 1-12-3( پیشگیرانه اقدام)، 3-8-12(

 عموماً نیازي نیست از لحاظ تجدیدنظر تحت کنترل باشند. سوابق -2 یادآوري

3-8-11 

 project management plan طرح مدیریت پروژه

) چـه 2-4-3) یک پروژه (1-7-3( (یا اهداف) هدفکردن کند براي برآورده) که مشخص می5-8-3( مدرکی
 ي موردنیاز استچیز

 ) باشد.9-8-3( طرح کیفیت پروژهطرح مدیریت پروژه بهتر است شامل یا مربوط به  -1 یادآوري

هـا ماننـد آنهـایی کـه بـه سـاختارهاي که مقتضی است، همچنین شامل سایر طرح گونه، آنطرح مدیریت پروژه -2 یادآوري
محیطی، مـدیریت ایمنـی و زیسـت)، مدیریت9-7-3( ریسـک) 3-3-3( مـدیریتبنـدي، بودجـه، زمان سازمانی، منابع، جدول

 دهد.ارجاع می آنهاباشد یا به سلامتی و مدیریت امنیت مربوط می

 با تغییرات] 7-3، زیربند 1388، سال 10006ایزو -[منبع: استاندارد ایران
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3-8-12 

 verification تصدیق

 بـرآورده شـدهمشخص) 4-6-3( الزامـات اینکـه وردم در) 3-8-3( عینی شواهدفراهم آوردن  یقطر از تأیید
 اندشده

) از 1-11-3( تعیینهاي یا سایر شکل )7-11-3( بازرسی نتیجه یک تواندیم یقتصد يبرا یازموردن ینیشواهد ع -1 یادآوري
 ) باشد.5-8-3( مداركقبیل انجام محاسبات جایگزین یا بازنگري 

 .شودیم یدهنام یطشرا احراز) 1-4-3( یندفرا گاهی شودانجام میتأیید  که براي هاییفعالیت -2 یادآوري

 رود.کار میبراي مشخص کردن وضعیت مربوطه به »شدهتصدیق«واژه  -3 یادآوري

3-8-13 

 validation گذاريصحه

 یـانظر مورداستفاده  ي) برا4-6-3الزامات ( اینکه مورد در) 3-8-3( عینی شواهد آوردن فراهم طریق از تأیید
 است شده برآورده خاصیکاربرد 

-31( تعیـین هايشـکل یرسـا یـا) 8-11-3آزمون ( یک یجهنت گذاري می تواندصحه براي موردنیاز عینی شواهد -1 یادآوري
 .باشد) 5-8-3( مدارك بازنگري یا جایگزین محاسبات انجام قبیل از) 11-1

 .رودمی کاربه بوطهمر وضعیت کردن مشخص يبرا شدهگذاريواژه صحه -2 یادآوري

 شده باشد.سازيتواند واقعی یا شیبهگذاري میشرایط استفاده مربوط به صحه -3 یادآوري

3-8-14 

 configuration status accounting پیکربندي وضعیت شرح

 و شـدهیشنهادپ ییـراتتغ یت)، وضـع8-6-3( محصـول پیکربنـدي رسمی اطلاعات دهیگزارش یا کردنثبت
 مصوب تغییرات راياج وضعیت

 با تغییرات] 7-3، زیربند 1387، سال 10007ایزو  –ایرانمنبع: استاندارد [

3-8-15 

 specific case خاص مورد

 >یفیتطرح ک<

 )9-8-3کیفیت ( موضوع طرح

  ردادقرا یا) 2-4-3)، پروژه (6-7-3( محصول)، 1-4-3( فرایند « اصطلاحات اجتناب از تکرار يبرا اصطلاح این -یادآوري
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  .است رفته کارهب ISO 10005: 2005 در استاندارد بن المللی»  )3-4-7(

 تغییر کرده است]  1، یادآوري 10-3بند زیر ،ISO 10005: 2005[منبع: استاندارد 

 مشتري به مربوط اصطلاحات 3-9

3-9-1 

 feedback بازخورد

 >يمشتر یترضا<

) رسـیدگی بـه 1-4-3( فراینـد ) یا7-7-3( خدمت)، 6-7-3( محصولها، نظرات و اظهارات مرتبط به دیدگاه
 شکایات

با تغییرات ، اصطلاح خدمت در تعریف اضـافه  6-3، زیربند 1387، سال 10002ایزو  -[منبع: استاندارد ایران
 شده است.] 

3-9-2 

 customer satisfication يمشتر یترضا

 شده است ) از میزانی که انتظارات وي برآورده4-2-3( مشترياستنباط 

 یـا) 6-7-3( محصـول تحویـل یا حتی براي مشتري موردنظر تا) 1-2-3( سازمان براي تواندمی مشتري انتظارات -1 یادآوري
ی حت يانتظار مشتر که یک امکان دارد لازم باشد يمشتر رضایت بالاي سطحبه  یابیدست براي نباشد معلوم) 7-7-3( خدمت

 .، برآورده شوداجبار نشده باشد صورت تلویحی مشخص یاهب عموماً باشد نهشده  یانب نه اگر

) یک شاخص متعارف در مورد پایین بودن سطح رضایت مشتري است اما نبودن شـکایت الزامـاً 3-9-3( شکایات -2 یادآوري
 به معناي بالا بودن سطح رضایت مشتري نیست.

بالا بـودن  امر الزاماً ینا ده باشد،و برآورده شگرفته وافق مورد ت يبا و ي) مشتر3-6-4( الزامات هنگامی که حتی -3 یادآوري
 .کندینم تأمینرا  يمشتر یترضا

 تغییر کرده است.] هاو یادآوري 3-3، زیربند 1389، سال 10004ایزو  –ایران[منبع: استاندارد 

3-9-3 

 complaint شکایت

 >يمشتر یترضا<
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) آن یا در ارتباط با 7-7-3) یا خدمت (6-7-3با محصول () در ارتباط 1-2-3بیان نارضایتی به یک سازمان (
صـورت تصـریحی یـا تلـویحی فصل آن بهو) رسیدگی به شکایات هرگاه ارائه پاسخ یا حل1-4-3خود فرایند (

 مورد انتظار باشد

 هتعریف اضـاف در خدمت با تغییرات، اصطلاح 2-3، زیربند 1387، سال 10002ایزو  –ایران[منبع: استاندارد 
 است]  شده

3-9-4 

 customer service به مشتري خدمت

 خـدمت) یا 6-7-3( محصول) در طول سرتاسر چرخه حیات یک 4-2-3( مشتري) با 1-2-3( سازمانتعامل 
)3-7-7( 

اضـافه  تعریف در خدمت با تغییرات، اصطلاح 5-3، زیربند 1387، سال 10002ایزو  –[منبع: استاندارد ایران
 است]  شده

3-9-5 

 customer satisfication code of conduct مشتري رضایت ن رفتار مربوط بهئیآ

) در رابطه با رفتار آن، که با هدف ارتقاي 1-2-3( سازمان) توسط یک 4-2-3( يمشتر شده بههاي دادهقول 
 است ربطذيکردن شروط ) و برآورده2-9-3( مشتري رضایت

هـاي روش و تمـاس) 8-2-3( اطلاعـات ها،یتمحـدود یط،)، شـرا1-7-3( اهـداف لشام تواندمی ربطذيشروط  -1 یادآوري
 .باشد) 3-9-3( یاتبه شکا رسیدگی) 5-4-3(اجرایی

» رضایت مشتري آئین رفتار مربوط به«به جاي ،  1392سال 10001ایزو –در استاندارد ایران » منشور«اصطلاح  -2 یادآوري
 کار رفته است.به

عنوان یـک بـه» منشور« با تغییرات، اصطلاح 1-3، زیربند 1392، سال 10001ایزو  –ران[منبع: استاندارد ای
 تغییر کرده است] 2اصطلاح مورد قبول حذف شده و یادآوري 

3-9-6 

 dispute اختلاف

 >يمشتر یترضا<

 ) تسلیم شده است7-2-3(فرایند حل اختلاف مجري ) که به3-9-3( شکایتموافقت ناشی از یک عدم

 اخـتلاف حـل فراینـد مجري به یتی را در وهله اولنارضا یان) اجازه ب4-2-3( مشتریان به) 1-2-3( سازمانها برخی -ريیادآو
 اگـر و شـدهمحسـوب  یتشـکا یـک ،پاسخ ارسـال گـردد ارائه سازمان جهت به یتینارضا هرگاه بیان یط،شرا ین. در ادهندمی
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بسیاري از سازمانها  .شودیم تبدیل اختلاف به نشود، وفصلحلختلاف، حل ا یندفرا مداخله مجري بدون سازمان توسط شکایت
هرگونه نارضایتی را به خود سازمان اظهار کنند پیش از اینکه سازوکار حـل اخـتلاف در  دهند مشتریان در وهله اولترجیح می

 کار گیرند.بیرون از سازمان را به

 ویژگی به مربوط اصطلاحات 3-10

3-10-1 

 characteristic ویژگی

  متمایزکننده خصوصیت

 .باشد» شدهنسبت داده«تواند ماهیتی یا یک ویژگی می -1 یادآوري

 تواند کمّی یا کیفی باشد.یک ویژگی می -2 یادآوري

 هاي مختلفی از ویژگی مانند موارد زیر وجود دارد:طبقه -3 یادآوري

 شناختی)؛یمیایی یا زیستهاي مکانیکی، الکتریکی، شفیزیکی (براي مثال ویژگی -الف

 هاي مربوط به بویایی، لامسه، چشایی، بینایی و شنوایی)؛ویژگی حسی (براي مثال -ب

 رفتاري (براي مثال ادب، درستکاري و صداقت)؛ -ج

 دسترس بودن، استمرار)؛شناسی، قابلیت اطمینان، قابلیت درزمانی (براي مثال وقت -د

 ثال ویژگی فیزیولوژیکی یا مربوط به ایمنی انسان)؛مهندسی عوامل انسانی ( براي م -ه

 کارکردي (براي مثال حداکثر سرعت هواپیما). -و

3-10-2 

 quality characteristic یکیفیت ویژگی

 )4-6-3(الزام مربوط به یک  )1-6-3(مورد یک  )1-10-3ماهیتی ( ویژگی

 صورت یک ویژگی دائمی. هویژه بماهیتی به معناي موجود در چیزي است، به -1 یادآوري

 گردد.آن مورد محسوب نمی یشده به یک مورد (براي مثال قیمت یک مورد) ویژگی کیفیتنسبت داده ویژگی -2 یادآوري

3-10-3 

 human factor  انسانی عامل

 دارد تأثیر بررسی تحت) 1-6-3(مورد  روي بر که شخص یک) 1-10-3(ویژگی 

 .باشد اجتماعی شناختی یا فیزیکی، تواندمی هاویژگی -1 یادآوري

 .باشد داشته) 3-5-3(مدیریت  سیستم بر مهمی تأثیر تواندمی انسانی عوامل -2 یادآوري
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3-10-4 

 competence شایستگی

 نظر مورد نتایج آوردن بدست براي هامهارت و دانش کارگیريبه توانایی

 .شودمی نامیده شدهحرازا عنوان شرایطبه شدهاثبات گاهی شایستگی -1 یادآوري

باشد کـه این اصطلاح یکی از اصطلاحات مشترك و از تعاریف اصلی مربوط به استانداردهاي سیستم مدیریت می -2یادآوري 
 ، ارائه شده است. ISO/IEC Directives، تلفیق شده در بخش اول ISOضمیمه تکمیلی خاص سازمان  SLدر پیوست 

3-10-5 

 metrological characteristic شناختیویژگی اندازه

 ) تأثیر داشته باشد4-11-3گیري (تواند بر نتایج اندازه) که می1-10-3ویژگی (

 شناختی متعددي دارد.هاي اندازه) معمولا ویژگی6-11-3گیري (تجهیزات اندازه -1 یادآوري

 توانند موضوع کالیبراسیون باشند.شناختی میهاي اندازهویژگی -2 یادآوري

3-10-6 

 configuration بنديپیکر

) کـه در 7-7-3) یـا خـدمت (6-7-3هم وابسته یک محصول () کارکردي و فیزیکی به1-10-3هاي (ویژگی
 ) تعیین شده است8-6-3بندي محصول (اطلاعات پیکر

عریـف بـه ت» خـدمت«، با تغییرات ، اصـطلاح 3-3، زیربند 1387، سال 10007ایزو  -[منبع: استاندارد ایران
 اضافه شده است.

3-10-7 

 configuration baseline  مبناي پیکربنديخط 

 یـا) 6-7-3(محصـول  یـک) 1-10-3(هاي ویژگی که است محصول بنديپیکر شدهتأیید )8-6-3(اطلاعات 
چرخـه  سرتاسر در هافعالیت مبنایی براي عنوانکند که بهمی تعیین زمانی مقطع یک را در) 7-7-3(خدمت 

 رود می کاربه خدمت یا محصول اتحی

بـه تعریـف » خـدمت«، با تغییرات، اصـطلاح 3-3، زیربند 1387، سال 10007ایزو  –ایران[منبع: استاندارد 
 اضافه شده است.]
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 تعیین به مربوط اصطلاحات 3-11

3-11-1 

 determination تعیین

 ادیر مشخصه آنها) و مق1-10-3(ها ویژگیفعالیتی براي یافتن یک یا تعداد بیشتري از 

3-11-2 

 review بازنگري

اهـداف  به یابیدست براي) 1-6-3(مورد  یک) 11-7-3(ثربخشی ا یا کفایت بودن،مناسب) 1-11-3(تعیین 
 تعیین شده) 1-7-3(

 اقـدام بـازنگري ،)4-2-3(مشـتري ) 4-6-3(لزامـات ا بـازنگري ،)8-4-3(تکـوین  و طراحیبازنگري  مدیریت، بازنگري -مثال
 ترازي.هم بازنگري و) 2-12-3(صلاحی ا

 ) را شامل گردد.10-7-3( تواند همچنین تعیین کاراییبازنگري می -یادآوري

3-11-3 

 monitoring پایش

خـدمت  یک ،)6-7-3(محصول  یک ،)1-4-3(فرایند  یک ،)1-5-3(سیستم  یک وضعیت) 1-11-3(تعیین 
 فعالیت یک یا) 3-7-7(

 . مشاهده با دقت باشد یا نظارت بررسی، به نیاز تواندمی ضعیتو تعیین براي -1 یادآوري

 شود.) است که در مراحل یا زمانهاي مختلف انجام می1-6-3(مورد  تعیین وضعیت یکعموماً پایش  -2 یادآوري

باشد کـه این اصطلاح یکی از اصطلاحات مشترك و از تعاریف اصلی مربوط به استانداردهاي سیستم مدیریت می -3یادآوري 
 ، ارائه شده است. تعریفISO/IEC Directivesشده در بخش اول ، تلفیقISOضمیمه تکمیلی خاص سازمان  SLدر پیوست 

 .اضافه شده است 2 یادآوري است و یافته تغییر 1 و یادآوري اصلی

3-11-4 

 measurement گیرياندازه

 مقدار یک تعیین) 1-4-3(فرایند 

 شده عموماً مقدار یک کمیت است.، مقدار تعیینISO 3534-2ندارد بر اساس استا -1 یادآوري

 باشد کـهمیاین اصطلاح یکی از اصطلاحات مشترك و از تعاریف اصلی مربوط به استانداردهاي سیستم مدیریت  -2یادآوري 
 . تعریـفده استارائه ش، ISO/IEC Directivesشده در بخش اول ، تلفیقISOضمیمه تکمیلی خاص سازمان  SLدر پیوست 

 .است یافته تغییر 1 یادآوري اضافه شدن با اصلی
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3-11-5 

  mearsurement process  گیرياندازه فرایند

 کمّیت یک مقدار تعیین براي عملیات از ايمجموعه

3-11-6 

  mearsurement equipment گیري تجهیزات اندازه

 بـراي که آنها از ترکیبی یا هاي کمکیدستگاه یا مرجع مواد یري،گاندازه استاندارد افزار،نرم گیري،اندازه ابزار
 هستند لازم) 5-11-3( گیرياندازه فرایند اجراي

3-11-7 

 inspection بازرسی

 شده مشخص) 4-6-3(الزامات  با) 11-6-3(انطباق ) 1-11-3(تعیین 

 مورداستفاده قرار گیرد. )12-8-3(تصدیق  منظوربه ندتوامی نتیجه این دهد نشان را انطباق بازرسی، نتیجه اگر -1 یادآوري

 . دهد نشان را انطباق میزان یا) 9-6-3( انطباقعدم یا انطباق تواندمی بازرسی نتیجه -2 یادآوري

3-11-8 

 test آزمون

 ) براي استفاده یا کاربرد خاص موردنظر 5-6-6(لزامات ) طبق ا1-11-3(تعیین 

) 13-8-3(گذاري صـحه اهـداف بـراي توانـدمی نتیجـه ایـن دهـد نشـان را) 11-6-3(انطبـاق  ،آزمـون نتیجه اگر -یادآوري
 .گیرد قرار مورداستفاده

3-11-9 

  progress evaluation ارزیابی پیشرفت 

 >مدیریت پروژه<

 شودکه در رابطه با دستیابی به اهداف پروژه حاصل می ارزیابی پیشرفتی

پروژه، براسـاس معیارهـاي  )1-4-3طول فرایند ( در پروژه چرخه حیات در ی در مقاطع مقتضیبایست ارزیابی این -1 یادآوري
 .شود ) انجام7-7-3) یا خدمت (6-7-3مربوط به فرایندهاي پروژه و محصول (

  ) منجر شود.11-8-3(پروژه  مدیریت طرح تواند به تجدیدنظرهاي پیشرفت مینتایج ارزیابی -2 یادآوري

 ها تغییر کرده است.]با تغییرات، یادآوري 4-3، زیربند 1388، سال 10006ایزو -ارد ایران[منبع: استاند
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 اقدام به مربوط اصطلاحات 3-12

3-12-1 

  preventive action  پیشگیرانه اقدام

 بالقوه نامطلوب شرایط سایر یا بالقوه) 9-6-3(انطباق  عدمیک  از بین بردن علت براي اقدام

 .باشد داشته وجود علت یک از بیش انطباق بالقوهعدم یک براي است ممکن -1 یادآوري

) 2-12-3(اصـلاحی  اقدام کهصورتی در گیردمی انطباق بالقوه انجام عدم بروز از جلوگیري براي پیشگیرانه اقدام -2 یادآوري
 .گیردمی انطباق انجامعدم بروز مجدد از جلوگیري براي

3-12-2 

  corrective action اصلاحی  اقدام

 آن بروز مجدد از جلوگیري و) 9-6-3(انطباق عدم یک علت بردن بین از براي اقدام

 انطباق بیش از یک علت وجود داشته باشد.ممکن است براي یک عدم -1یادآوري 

) 1-12-3(رانه اقـدام پیشـگیکه گیرد در صورتیانطباق انجام میبروز مجدد عدم اقدام اصلاحی براي جلوگیري از -2یادآوري 
 .گیردانطباق بالقوه انجام میبراي جلوگیري از بروز عدم

باشد کـه این اصطلاح یکی از اصطلاحات مشترك و از تعاریف اصلی مربوط به استانداردهاي سیستم مدیریت می -3 یادآوري
 ارائه شده است. تعریـف ،ISO/IEC Directivesشده در بخش اول ، تلفیقISOضمیمه تکمیلی خاص سازمان  SLدر پیوست 

 .است یافته تغییر 2و 1هاي یادآوري اصلاح با اصلی

3-12-3 

 correction اصلاح

 شدهداده تشخیص) 9-6-3( انطباقعدمبردن  یناز ب يبرا اقدام

 ) انجام گیرد. 2-12-3( اصلاحی اقداماصلاح ممکن است قبل یا همراه با  -1یادآوري 

 .) باشد4-12-3( مجدد بنديدرجه) یا 8-12-3(بازکاري راي مثال اصلاح ممکن است ب -2یادآوري 

3-12-4 

 regrade بندي مجدد درجه

به این منظور که آن را با  )9-6-3(نامنطبق ) 7-7-3(خدمت یا ) 6-7-3(محصول  یک) 3-6-3( درجه تغییر
 ) متفاوت از الزامات اولیه منطبق سازد4-6-3(الزامات 
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3-12-5 

  concession ارفاقی  اجازه

) 4-6-3(الزامـات ) کـه بـا 7-7-3(خـدمت ) یـا 6-7-3(محصـول ) یک 7-12-3(ترخیص اجازه استفاده یا 
 شده انطباق نداردمشخص

-6-3(نـامنطبق ) 1-10-3( هـايویژگی ياست که دارا یمحصولات و خدمات یلمنحصر به تحو اًعموم یاجازه ارفاق -یادآوري
 یک در خدمات یا محصولات از محدودي مقدارو  خاص کاربردي براي عموماً این اجازهو  تاسشده مشخص هاي) در محدوده9

 .شودداده می ینمع زمان مدت

3-12-6 

 deviation permit انحراف اجازه

) 7-7-3( خـدمت) یا یـک 6-7-3( محصولیک  مورد در اولیه شدهمشخص) 4-6-3( الزامات از عدول اجازه
 قبل از پدیدآوري آن

اجازه انحراف عموماً براي مقدار محدود محصولات و خدمات یـا دوره زمـانی محـدود و بـراي کـاربردي خـاص داده  -وريیادآ
 شود.می

3-12-7 

 release ترخیص

 ) یا فرایند بعدي1-4-3( فرایند رفتن به مرحله بعدي در یکاجازه پیش

3-12-8 

 rework بازکاري

 الزامـاتگیرد تا با ) انجام می9-6-3( نامنطبق) 7-7-3(خدمت ا ) ی6-7-3(محصول اقدامی که در مورد یک 
 ) منطبق شود  3-6-4(

 هایی از یک محصول یا خدمت نامنطبق تأثیر گذارد یا آن را تغییر دهد.تواند بر قسمتبازکاري می -یادآوري

3-12-9 

 repair تعمیر

گیـرد تـا بـراي ) انجـام می9-6-3( قنـامنطب) 7-7-3(خدمت ) یا 6-7-3(محصول اقدامی که در مورد یک 
 کاربرد موردنظر قابل قبول شود

) نیست. ممکـن 4-6-3(الزامات آمیز محصول یا خدمت نامنطبق لزوماً انطباق محصول یا خدمت با تعمیر موفقیت -1 یادآوري
 ) نیاز باشد.5-12-3(ارفاقی  اجازهاست همراه با تعمیر به یک 
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باشـد تـا آن را گرفته بر روي محصول یا خدمتی که قبلاً منطبق بـوده اسـت، میجبرانی انجامتعمیر شامل اقدام  -2 یادآوري
 داري.عنوان بخشی از نگهبراي استفاده بازگرداند، مثلاً به

 هایی از محصول یا خدمت نامنطبق اثر گذارد یا آن را تغییر دهد.تعمیر ممکن است بر بخش -3 یادآوري

3-12-10 

  scrap اسقاط

گیـرد تـا مـانع از ) انجـام می9-6-3( نـامنطبق) 7-7-37( خـدمت) یا 6-7-3( محصول در مورد که یقداما
 شود یاصل نظرمورد کاربرد رداستفاده از آن 

 .بیتخر افت،یباز -مثال

 . شودمنع می خدمت، استفاده از آن کردن متوقف یقخدمت نامنطبق، از طر مورد در -یادآوري

 يزیمم به مربوط اصطلاحات 3-13

3-13-1 

 audit ممیزي

 آن ارزیـابی و) 3-8-3(عینـی  شـواهد آوردندسـتبه بـراي مـدون و مسـتقل یافته،نظام) 1-4-3(فرایندي 
 شوندمی برآورده) 7-13-3(ممیزي  معیارهاي میزانی که تعیین براي عینی صورتبه

اجرایـی   روش) بر طبق یـک 1-6-3(مورد ) یک 11-6-11(انطباق ) 1-11-3(تعیین عناصر اصلی ممیزي شامل  -1 یادآوري
 شود.شده مسئولیت ندارند انجام میباشد که توسط کارکنانی که در خصوص مورد ممیزي) می3-4-5(

 
 
 

است ممیزي داخلی (شخص اول)، یا ممیزي خارجی (شخص دوم یـا سـوم) باشـد یـا ممکـن  ممکن ممیزي یک -2 یادآوري
 ) باشد.3-13-3(مشترك  ممیزيا ) ی2-13-3(ترکیبی  ممیزياست 

 
 

) یا از جانب آن بـراي 1-2-3(سازمان شود، توسط خود هاي داخلی که گاه ممیزي شخص اول نامیده میممیزي -3 یادآوري
توانـد مبنـایی بـراي اظهـار سـازمان در مـورد گیرد و می) و سایر مقاصد داخلی انجام می3-3-3( مدیریت) 2-11-3(بازنگري 
 تواند به اثبات برسد.بودن از طریق نداشتن مسئولیت در مورد فعالیت تحت ممیزي میوجود آورد. مستقلانطباق به

 
 

هـاي شود، اسـت. ممیـزيهاي شخص دوم و سوم نامیده میممیزي هاي خارجی شامل مواردي که عموماًممیزي -4 یادآوري
) یا اشـخاص دیگـر از جانـب 4-2-3(مشتریان شود مانند هایی که منافعی در سازمان دارند، انجام میشخص دوم توسط طرف

دهنده خدمات شود مانند آنهایی که ارائهکننده مستقل بیرونی انجام میهاي شخص سوم توسط سازمانهاي ممیزيممیزيآنها. 
 نهاي دولتی هستند.کردن انطباق یا سازماکردن /ثبتگواهی

 

باشد کـه ترك و از تعاریف اصلی مربوط به استانداردهاي سیستم مدیریت میاین اصطلاح یکی از اصطلاحات مش -5 یادآوري
 ، ارائه شده است. تعریـفISO/IEC Directivesشده در بخش اول ، تلفیقISOضمیمه تکمیلی خاص سازمان  SLدر پیوست 

 ،ممیـزي شـواهد و ممیـزي معیارهـاي دور باطـل بـین دو اصـطلاح تـاثیر حـذف شـده اسـت بـراي اصلاح هاو یادآوري اصلی
 .است شده اضافه 4و 3 هايیادآوري
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3-13-2 

  combined audit  ممیزي ترکیبی

-13-3(شـونده ممیزي در مورد یک) 3-5-3(مدیریت  سیستم چند یا دو خصوص در که) 1-13-3(ممیزي 
 شود می انجام تواماًواحد  )12

 وسیله اسـتانداردهايتواند بهترکیبی شامل شود، می یزيمم یک در تواندمی که مدیریت سیستم از یک هاییبخش -یادآوري
مشـخص ) 1-2-3(سـازمان  توسط رفته کاربه فرایند یا خدمت استانداردهاي محصول، استانداردهاي ،ربطذي مدیریت سیستم

 شود.

3-13-3 

  joint audit  مشترك ممیزي

سـط دو یـا بـیش از دو سـازمان توواحـد  )12-13-3(شـونده ممیزي کـه در مـورد یـک) 1-13-3(ممیزي 
 شودکننده انجام میممیزي

3-13-4 

  audit programme  برنامه ممیزي

شـود و در راسـتاي ریـزي میکه براي دوره زمانی معین طرح )1-13-3(مجموعه یک یا بیش از یک ممیزي 
 شود.یک مقصود خاص جهت داده می

 با تغییرات] 13-3زیربند ، 1392، سال 19011ایزو  -[منبع: استاندارد ایران

3-13-5 

 audit scope  يممیز شمول دامنه

 )1-13-3ممیزي ( یک حدود و گستره

) 1-4-3( فراینـدهاهـا و فیزیکی، واحدهاي سازمانی، فعالیت هايمحل از شرحی شامل معمولاً ممیزي شمولدامنه -یادآوري
 است.

 و یادآوري تغییرکرده است.] 14-3د ،زیربن1392، سال 19011ایزو -[منبع: استاندارد ایران

3-13-6 

 audit plan  طرح ممیزي

 )1-13-3(ممیزي  یک براي ترتیبات و هاشرح فعالیت

 ]15-3، زیربند 1392، سال 19011ایزو -[منبع: استاندارد ایران
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3-13-7 

 audit criteria معیارهاي ممیزي 

عنوان مبنـایی بـراي کـه بـه) 4-6-3(الزامـات  یا) 5-4-3(اجرایی  هايروش ،)8-5-3(ها مشیخط مجموعه
 شوداستفاده می آنهابا  )3-8-3(عینی  شواهد مقایسه

شـواهد «جایگزین » شواهد عینی«با تغییرات،  2-3، زیربند 1392، سال 19011ایزو -[منبع: استاندارد ایران
 شده است.]» ممیزي

3-13-8 

 audit evidence  ممیزي شواهد

بوده و قابل تصدیق  ربطذي) 7-13-3(ممیزي  معیارهايعیات یا سایر اطلاعات مربوط که به بیان واق سوابق،
 باشندمی

 با تغییرات، یادآوري حذف شده است.] 3-3، زیربند 1392، سال19011ایزو -[منبع: استاندارد ایران

3-13-9 

 audit findings هاي ممیزي یافته

 )7-13-3(ممیزي  معیارهايبر طبق  شده،گردآوري )8-13-3( ممیزي شواهد ارزیابی از حاصل نتایج

  .دهدمی نشان را)9-6-3( انطباقعدم یا)11-6-3( انطباق ممیزي، هايیافته -1 یادآوري

 .باشد سازمان مطلوب هايرویه ثبت یا) 1-3-3(بهبود  هايفرصت شناسایی به منجر تواندمی ممیزي هاي یافته -2 یادآوري

 شـوند، انتخـاب )7-6-3(مقرراتی  الزامات یا) 6-6-3(قانونی  الزامات از میان) 7-13-3(ممیزي  معیارهاي اههرگ -3 یادآوري
 .شود نامیده مطابقتعدم یا مطابقت تواندمی ممیزي یافته

 تغییر کرده است] 3و یادآوري  4-3، زیربند 1392، سال19011ایزو -[منبع: استاندارد ایران

3-13-10 

 audit conclusion  میزيم گیرينتیجه

 )9-13-3(هاي ممیزي یافته) بعد از بررسی اهداف ممیزي و تمامی 1-13-3ماحصل یک ممیزي (

 ]5-3، زیربند 1392، سال19011ایزو -[منبع: استاندارد ایران
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3-13-11 

 audit client  ممیزيکارفرماي 

 )1-13-3(ممیزي کننده ) یا شخص درخواست1-2-3(سازمان 

 با تغییرات، یادآوري حذف شده است.] 6-3، زیربند 1392، سال19011ایزو -: استاندارد ایران[منبع

3-13-12 

 auditee  شونده ممیزي

 مورد ممیزي )1-2-3(سازمان 

 ]7-3، زیربند 1392، سال19011ایزو -[منبع: استاندارد ایران

3-13-13 

 guide راهنما

 >ممیزي<

) تعیـین 14-13-3(تـیم ممیـزي ) بـراي کمـک بـه 12-13-3(نده شـوممیزي شخصی که از طرف سازمان
 شودمی

 ]12-3، زیربند 1392، سال19011ایزو -[منبع: استاندارد ایران

3-13-14 

 audit team ممیزيتیم 

-3( کارشناسـان فنـیدهند و در صورت لزوم توسـط ) را انجام می1-13-3( ممیزيیک یا چند نفر که یک 
 دشون) پشتیبانی می13-6

 شود.) از میان اعضاي تیم ممیزي به عنوان راهبر تیم ممیزي انتخاب می1-13-3( ممیزیک  -1یادآوري 

 تواند ممیزان در حال آموزش را نیز شامل شود.تیم ممیزي می -2یادآوري 

 با تغییرات] 9-3، زیربند 1392، سال19011ایزو -[منبع: استاندارد ایران

3-13-15 

 auditor ممیز

 دهد) را انجام می1-13-3(ممیزي ه شخصی ک
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 با تغییرات]  8-3، بند 1392سال 19011ایزو -[منبع: استاندارد ایران

3-13-16 

 technical expert کارشناس فنی 

 >ممیزي<

 کند) ارائه می14-13-3(تیم ممیزي شخصی که دانش یا تخصص خاصی را به 

) یا فعالیت مورد 1-4-3(فرایند )، 1-2-3(سازمان ا تخصصی که به دانش یا تخصص خاص عبارت است از دانش ی -1یادآوري 
 شود.ممیزي، یا زبان یا فرهنگ مربوط می

 کند.) عمل نمی15-13-3(ممیز عنوان ) به14-13-3(تیم ممیزي کارشناس فنی در  -2یادآوري 

 رده است.]تغییر ک 1و یادآوري  10-3، زیربند 1392، سال19011ایزو -[منبع: استاندارد ایران

3-13-17 
 observer ناظر

 >ممیزي<

 کند) عمل نمی15-13-3(ممیز عنوان کند اما به) را همراهی می14-13-3(ممیزي  تیمشخصی که 

نفع کننده مقررات قانونی یا از طرف ذي)، از طرف سازمانهاي تنظیم12-13-3(شونده ممیزيتواند از طرف ناظر می -یادآوري
 کند.) را مشاهده می3-2-3(زي ممیدیگري باشد که 

از تعریف » کردنممیزي«با تغییرات، فعل  11-3، زیربند 1392، سال19011ایزو -[منبع: استاندارد ایران
حذف شده است، یادآوري تغییر کرده است.]

52 



 1396(تجدیدنظر دوم): سال  9000ایزو  -استاندارد ملی ایران 
 

 

 پیوست الف

 دهنده)(آگاهی

 روابط مفاهیم و نمایش تصویري آنها

 کلیات 1-الف

، »گونـه«یـک هـاي مراتبـی از ویژگیط مابین مفاهیم مبتنی بـر تشـکیل سلسـهشناسی، روابدر کار اصطلاح
هـایی کـه آن را از آن و شـرح ویژگی» گونـه«گـذاري نحوي که مختصرترین شرح یک مفهوم از طریق نامبه

 گیرد.سازد، صورت میتراز متمایز میتر یا هممفاهیم عام

 2-م نشان داده شده است: رابطه عام و خاص (به بنـد الـفدر این پیوست سه شکل از رابطه اولیه بین مفاهی
 ).4-) و رابطه وابستگی (الف3-مراجعه شود)، رابطه کلّ و جزء (به بند الف

 رابطه عام و خاص 2-الف

بـرد و حـاوي ) را به ارث میمهاي مفهوم متبوع (عاویژگی تمامیتب، امر(خاص) در یک سلسلهبعی مفاهیم ت
سـازد. بـراي مثـال تراز متمایز مـیتر و مفاهیم همآن را از مفاهیم عام کهها است یژگیی از این ویاهتوصیف

 رابطه بهار، تابستان، پاییز و زمستان با فصل.

 1 -شوند (به شـکل الـفاي یا درختی بدون پیکان نمایش داده میپره ربه وسیله نمودا» عام و خاص«روابط 
 مراجعه شود).

 1-2-2-5-5، زیربند  ISO 704: 2009رداستاندامثال برگرفته از 
 

 

 

 

 

 

 عام و خاص)( نمودار رابطه تصویري نمایش  1-الف شکل

 فصل

 بهار تابستان پاییز
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 رابطه کلّ و جزء 3-الف

 مثـال بـراي. دهنـدمی تشـکیل را) کـلّ( متبوع مفهوم سازنده اجزاء مراتب، سلسله در) جزء(تابعی  مفاهیم
 هواي تعریف مقایسه، براي. کرد تعریف سال مفهوم اجزاء عنوان به توانمی را زمستان و پاییز تابستان، بهار،

 .نیست مناسب سال از جزئی عنوان به) است تابستان احتمالی هاي ویژگی از یکی که( آفتابی

 ).شود مراجعه 2-الف شکل به( است شده داده نمایش پیکان بدون چنگکی خط یک با جزء و کل روابط

 

 

 
 

 

 

 

 )جزء وکل  رابطه(نمودار  تصویري نمایش  2-الف شکل

 رابطه وابستگی 4-الف

 دارنـد وجـود جزء و کلّ یا خاص و عام هايرابطه توصیف در که را هاییجوییصرفه تواندنمی وابستگی روابط
 سیسـتم، یـک داخـل در دیگـر مفهـوم و مفهـوم یـک میان رابطه ماهیت کردنمشخص براي دهند، اما ارائه

 و مـواد کـارکرد، ابـزار و نتیجـه، و فعالیت مکان، و فعالیت معلول، و علت رابطه مانند باشندمی یدمف مفاهیم
 .محصول

 3-الـف شـکل به( شوندمی داده نمایش آن سوي دو در دارجهت پیکانهاي با خطی وسیله به وابستگی روابط
 .)شود مراجعه

 2-6-5، زیر بند ISO 704: 2009مثال برگرفته از استاندارد 

 

 

 

 

 وابستگی رابطه نمودار تصویري نمایش  3-الف شکل

 سال

 زمستان پاییز تابستان بهار

 آفتابی تابستان

 شنا
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 نمودارهاي مربوط به مفاهیم 5-الف

 موضوعی هايبنديگروه آنها در که دهدرا نشان می مفاهیم به مربوط نمودارهاي 16-تا الف 4-هاي الفشکل
 .است اساس آنها بر استاندارد این 3 بند مربوط به

 مراجعـه بـا شودمی توصیه اند، لذاشده تکرار آنها با مرتبط هايیادآوري درج بدون اتاصطلاح تعاریف آنکه با
 شوند. گرفته درنظر نیز هایادآوري ، این3 بند به

)واژه  اي در فرهنگ لغات(شخص                  
یک انسان              

مرجع داراي اختیار در پیکربندي 
)3-1-5(

شخص یا گروهی از اشخاص که به 
آنها براي تصمیم گیري در خصوص 
پیکربندي مسئولیت و اختیار واگذار 

شده است

مدیریت رده بالا
 )3-1-1(

شخص یا گروهی از کارکنان که یک 
سازمان را در بالاترین سطح هدایت 

و کنترل می کنند

دخیل کردن 
)3-1-3(

شرکت کردن در یک فعالیت،
رویداد یا وضعیت 

مشاور سیستم مدیریت کیفیت
 )3-1-2(

شخصی که سازمان را در خصوص 
پدیدآوري سیستم مدیریت کیفیت با ارائه 

مشورت یا اطلاعات یاري می دهد

حل کننده اختلاف
           )3-1-6( 

فرد تعیین شده توسط مجري    
فرایند حل اختلاف براي کمک به 

طرف ها در حل یک اختلاف

 مشارکت داشتن
 )4-1-3(

دخیل کردن و سهم  دادن در انجام فعالیت ها براي 
دستیابی به اهداف  مشترك

)1-3 زیربند(و مفاهیم ذي ربط « شخص یا کارکنان» مفاهیم مربوط به سطح   4-شکل الف
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)1-2-3( سازمان
شخص یا گروهی از کارکنان که براي

دستیابی به اهداف خود، وظایف خاص  
خود را همراه با مسئولیت ها،

اختیارات و روابط دارند 
 

)9-2-3( شناختی  حوزه کاري اندازه
واحد کاري موظف داراي مسئولیت 
اداري و فنی براي تعیین و اجراي

گیري سیستم مدیریت اندازه 

)2-2-3(محیط کسب و کار سازمان 
ترکیبی از مسایل درون سازمانی
و برون سازمانی که می تواند 
بر رویکرد یک سازمان براي 
تعیین و دستیابی به اهداف 

آن تاثیر گذارند

)3-2-3(طرف ذي نفع 
شخص یا سازمانی که می تواند

بر یک تصمیم یا فعالیت تأثیر  
گذارد، یا از آن تاثیر پذیرد، یا 

خود را متأثر از آن بداند

)8-2-3( انجمن 
سازمانی متشکل از اشخاص 

یا سازمان هاي عضو

) 5-2-3(تأمین کننده 
سازمانی که محصول

یا خدمتی را  
ارائه می کند 

 

)4-2-3( مشتري
شخص یا سازمانی  

که محصول یا خدمت
مورد نظر یا مورد نیاز 
خود را دریافت می کند  

یا می تواند دریافت کند 

 

)7-2-3( مجري فرایند حل اختلاف
فرایند حل اختلاف   شخص یا سازمانی که

کندتأمین و اجرا می سازمانی رابرون

)  6-2-3(ارا ئه کننده برون سازمانی     
 اي که بخشی ازارائه کننده

باشدسازمان نمی

)2-3 زیربند(و مفاهیم ذي ربط » سازمان« مفاهیم مربوط به سطح   5-شکل الف
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)واژه اي درفرهنگ لغات( فعالیت 
انجام کاري                              

)11-3-3( فعالیت 
کوچکترین مورد کاري 
مشخص شده در یک 

پروژه 

)1-3-3( بهبود 
فعالیتی براي ارتقاي 

عملکرد 

)2-3-3( بهبود مداوم 
فعالیت تکرار شونده براي 

ارتقاي عملکرد 

)3-3-3(مدیریت 
شده براي هاي هماهنگفعالیت

هدایت و کنترل یک سازمان 

)10-3-3(کنترل تغییر 
هایی براي کنترل          فعالیت

رسمی      تآییدبرونداد بعد از 
اطلاعات پیکربندي محصول

مدیریت کیفیت
 )3-3-4(

مدیریت در رابطه
با کیفیت  

 مورد پیکربندي
)13-3-3(

مورد در محدوده پیکربندي 
استفاده         که کارکرد مربوط به

کندنهایی را برآورده می

 مدیریت پیکربندي
)3-3-9(

شده براي هاي هماهنگفعالیت
هدایت و کنترل پیکربندي 

)12-3-3( مدیریت پروژه
دهی، پایش، کنترل     ریزي، سازمانطرح

هاي یک  دهی تمامی جنبهو گزارش
هایی              مندکردن تمامی آنپروژه و انگیزه

که براي دستیابی به اهداف پروژه در     
آن دخیل هستند 

بهبود کیفیت
 )8-3-3 (

بخشی از مدیریت کیفیت 
که بر افزایش توانایی 

کردن الزامات برآورده
کیفیت تمرکز دارد

 

کنترل کیفیت
 )7-3-3 (

بخشی از مدیریت کیفیت 
کردن که بر برآورده

الزامات کیفیت 
تمرکز دارد

تضمین کیفیت
 )6-3-3 (

بخشی از مدیریت کیفیت 
که بر ایجاد اطمینان از 
برآورده کردن الزامات 
کیفیت تمرکز دارد 

طرح ریزي کیفیت
 )5-3-3 (

بخشی از مدیریت کیفیت 
که بر تعیین اهداف 

کیفیت و مشخص کردن 
فرایندهاي عملیاتی مورد 
نیاز و منابع مرتبط براي 

دستیابی به اهداف 
کیفیت تمرکز دارد

 

)3-3 زیر بند( و مفاهیم ذي ربط » فعالیت«مفاهیم مربوط به سطح  6-شکل الف
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)1-4-3(فرایند 
هاي مرتبط اي از فعالیتمجموعه

هم یا متعامل که جهت ارائه به
نتیجه مورد نظر، از دروندادها 

می کند استفاده

)5-4-3(روش اجرایی 
شده براي طریقه مشخص

انجام یک فعالیت یا فرایند 

)6-4-3(برون سپاري کردن 
ایجاد ترتیباتی که طبق آن یک سازمان 
بیرونی، بخشی از حوزه کاري یا فرایند 

سازمان را انجام می دهد

)7-4-3(قرارداد 
قرارداد تعهدآور

طراحی و تکوین
 )3-4-8(
اي از فرایندها که مجموعه

الزامات براي یک مورد را با 
الزاماتی با جزئیات بیشتر 

کندبراي آن مورد تبدیل می

کسب شایستگی
 )3-4-4(

آوردن دستفرایند به
شایستگی 

پدیدآوري سیستم مدیریت کیفیت 
)3-4-3(

-فرایند ایجاد، تدوین، اجرا، برقرار نگه
داشتن و بهبود مداوم یک سیستم 

مدیریت کیفیت

)2-4-3(پروژه 
اي فرد متشکل از مجموعهفرایندي منحصربه

شده همراه و کنترل هاي هماهنگاز فعالیت
هاي شروع و پایان که براي دستیابی با تاریخ

به یک هدف منطبق با الزامات خاص انجام 
هاي زمان، هزینه و گیرد و محدودیتمی

باشد منابع را شامل می

 

 

 )4-3 (زیربند ربطذي مفاهیم و »فرایند« سطح به مربوط مفاهیم  7-الف شکل
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)1-5-3( سیستم
اي از عناصر                          مجموعه
هم یا متعامل مرتبط به

)2-5-3(زیرساخت 
سیستمی از امکانات، تجهیزات و خدمات 

مورد نیاز براي فعالیت یک سازمان 

)5-5-3( محیط کاري
اي از شرایطی که کار مجموعه

شودتحت آن انجام می

)3-5-3( سیستم مدیریت
هم یا متعامل اي از اجزاي مرتبط بهمجموعه

ها و اهداف مشییک سازمان براي تعیین خط
و فرایندهایی براي دستیابی به آن اهداف

)6-5-3( تأیید اندازه شناشی
اي از عملیات مورد نیاز براي حصول مجموعه

گیري با الزامات اطمینان از اینکه تجهیزات اندازه
براي کاربرد مورد نظر منطبق هستند

)7-5-3( سیستم مدیریت اندازه گیري
هم یا متعامل به اي از عناصر لازم مرتبطمجموعه

شناختی و کنترل براي دستیابی به تأیید اندازه
گیريفرایندهاي اندازه

) 12-5-3( راهبرد
طرح دستیابی به یک 
هدف بلند مدت یا کلی

)11-5-3(مامًوریت 
سازمان از وجود مقصود 

آن گونه که توسط خود، 
مدیریت رده بالاي آن بیان 

شده است

)10-5-3( چشم انداز
که سازمان جایگاهی آرمانی 

تمایل دارد به آن تبدیل شود، 
آن گونه که توسط مدیریت 

بیان شده است رده بالاي آن 
)8-5-3( خط مشی

گیري یک سازمان  مقاصد و جهت
آن گونه که رسماً توسط مدیریت 

است بیان شده رده بالاي آن

سیستم
مدیریت کیفیت 

  )3-5-4(
بخشی از سیستم  

مدیریت از نظر کیفیت 

)9-5-3( خط مشی کیفیت
خط مشی مربوط به کیفیت

 
 )5-3 ربندیز( ربطذي میو مفاه »ستمیس«مربوط به سطح  میمفاه  8-شکل الف
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)1-6-3(مورد 
هرچیز قابل درك 

یا قابل تصور

)3-6-3(درجه 
رده یا رتبه تخصیص  یافته به الزامات مختلف
مربوط به یک مورد که از لحاظ کارکردي 

همان مورد استفاده را داشته باشند

)15-6-3( نوآوري
مورد جدید یا تغییر کرده که ارزشی 

کندرا پدید می  آورد یا بازتوزیع می
)2-6-3( کیفیت
هاي ذاتی اي از ویژگیمیزانی که مجموعه

کندیک مورد، الزامات را برآورده می

)4-6-3( الزام
شود، عموماً، نیاز یا انتظاري که بیان می

است یا اجباري یا تلویحی

 الزام کیفیت
)5-6-3(

الزام مربوط به کیفیت 

الزام قانونی 
)6-6-3(

الزام اجباري مشخص شده 
گذارتوسط نهاد قانون

 الزام مقرراتی
)3-6-7(

الزام اجباري مشخص شده 
توسط مرجعی که از سوي نهاد 

قانون گذار داراي اختیار است

اطلاعات پیکربندي محصول 
)3-6-8(

الزام یا سایر اطلاعات مربوط به 
کردن                    کار طراحی، پدیدآوري، تصدیق،

و پشتیبانی محصول 

)11-6-3( انطباق
برآورده شدن 

یک الزام 

)12-6-3( توانمندي
توانایی یک مورد براي 

یک برونداد که  پدیدآوردن
الزامات مربوط به آن برونداد 

را برآورده می سازد 

قابلیت ردیابی
 )3-6- 13(

توانایی ردیابی کردن 
تاریخچه، کاربرد یا 
موقعیت یک مورد 

عدم انطباق
 )3-6-9(

برآورده نشدن 
یک الزام 

)10-6-3( عیب
عدم انطباق در رابطه با 

کاربرد مورد نظر یا 
کاربرد مشخص شده

قابلیت اعتماد 
 )14-6-3(

همانگونه      کردنتوانایی کار
که یا هر آن  گاه که مورد     

نیاز می باشد 

 

 )6-3 ند(زیرب ربطذي مفاهیم و »الزام« سطح به مربوط مفاهیم  9-الف شکل
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نتیجه
)واژه اي در فرهنگ لغات( 

)11-7- 3(اثربخشی 
شده ریزيهاي طرحمیزانی که فعالیت

شده           ریزيتحقق یافته اند و نتایح طرح
بدست آمده است

)10-7-3( کارایی 
رابطه بین نتیجه 

آمده و منابع به دست
استفاده شده

)5-7-3(  برونداد
نتیجه یک

فرایند 

)9-7- 3(ریسک 
تأثیر عدم قطعیت

)1-7-3( هدف 
اي که قرار نتیجه

دست آیداست به

)6-7- 3(  محصول
برونداد یک سازمان       

تواند بدون این که   که می
هرگونه معامله بین سازمان 

و مشتري صورت گیرد،
تولید شود 

)7-7-3(خدمت 
برونداد یک سازمان 
با حداقل یک فعالیت 
است که لزوما بین 
سازمان و مشتري  

گیرد انجام می

عملکرد
 )3-7-8 (

نتیجه قابل 
اندازه گیري     

)2-7-3( هدف کیفیت
دف مربوط به کیفیت ه 

)3-7-3(موفقیت 
دستیابی به یک هدف 

 
 

)4-7-3(موفقیت پایدار 
در طول یک         موفقیت    

 دوره زمانی

 

)7-3 (زیربند ربطذي مفاهیم و »نتیجه« سطح به مربوط مفاهیم  10-الف شکل  
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)1-8-3( داده
ها درباره یک مورد واقعیت

)3-8-3( شواهد عینی
هایی که موید وجود یا داده

حقیقت چیزي هستند

)2-8-3( اطلاعات
هاي معنادارداده

)13-8-3( صحه گذاري
تأیید از طریق فراهم آوردن 

شواهد عینی در مورد این
که الزامات براي استفاده مورد 
نظر یا کاربرد خاصی برآورده 

شده است

)12-8-3( تصدیق
تأیید از طریق فراهم آوردن 
شواهد عینی در مورد این

شدهکه الزامات مشخص
اندبرآورده شده 

)5-8-3( مدرك
اطلاعات و واسط

حاوي آن  

)4-8-3( سیستم اطلاعات
مجاري ارتباطی مورد  اي ازشبکه

استفاده در درون یک سازمان 

)4-8-3(سیستم اطلاعات  
مجاري ارتباطی مورد           اي ازشبکه

استفاده در درون یک سازمان 

)10-8-3( سابقه
آمده دستمدرکی که در آن نتایج به

شود یا شواهدي دال بر انجام ذکر می
آوردها را فراهم میفعالیت

)7-8-3(مشخصه 
مدرك بیان کننده الزامات 

)8-8-3( نظامنامه کیفیت
مشخصات مربوط به سیستم 
مدیریت کیفیت یک سازمان 

)9-8-3( طرح کیفیت
هاي مشخصات مربوط به روش

اجرایی و منابع مرتبط با آن که 
قرار است در یک زمانی و توسط 

کار کسی براي یک مورد خاص به
شودبرده 

شرح وضعیت
)14-8-3(پیکربندي  

دهی ثبت کردن یا گزارش 
رسمی اطلاعات پیکربندي 
محصول، وضعیت تغییرات 

شده و وضعیت  پیشنهاد
اجراي تغییرات مصوب

)11-8-3( مدیریت پروژه
کند مدرکی که مشخص می

یا )براي برآورده کردن هدف 
چیزي  یک پروژه چه( اهداف

مورد نیاز است

)15-8-3( مورد خاص
موضوع طرح کیفیت

 )8-3 (زیربند ربطذي مفاهیم و »مدرك و اطلاعات داده،« سطح به مربوط مفاهیم  11-الف شکل
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)4-2-3)مشتري 

رضایت مشتري
 )3-9-2(

استنباط مشتري از 
میزانی که انتظارات 
وي برآورده شده است

)1-9-3(بازخورد 
ها، نظرات و اظهارات دیدگاه

مرتبط به محصول، خدمت یا 
فرایند رسیدگی به شکایات

آئین رفتار مربوط به 
)5-9-3( رضایت مشتري

هاي داده شده به مشتري قول
توسط یک سازمان در رابطه  

با رفتار آن، که با هدف ارتقاي 
برآورده  رضایت مشتري و

کردن شروط مرتبط است

)4-9-3(خدمت به مشتري 
تعامل سازمان با مشتري در 

طول سرتاسر چرخه حیات یک 
محصول یا خدمت 

)3-9-3( شکایت
به یک سازمان در ارتباط  بیان نارضایتی

با محصول یا خدمت آن یا در ارتباط با 
خود فرایند رسیدگی به شکایات هرگاه 
ارایه پاسخ یا حل و فصل آن به صورت 
تصریحی یا تلویحی مورد انتظار باشد

)6-9-3(اختلاف 
عدم موافقت ناشی از یک   
شکایت که به مجري فرایند 
حل اختلاف تسلیم شده است

 
 

 

 )9-3 (زیربند ربطذي مفاهیم و »مشتري« سطح به مربوط مفاهیم  12-الف شکل
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)1-10-3(ویژگی ها 
      خصوصیت متمایزکننده

)6-10-3( پیکربندي
ویژگی هاي کارکردي و فیزیکی به هم وابسته 

یک محصول یا خدمت که در اطلاعات 
پیکربندي محصول تعیین شده است

)2-10-3(ویژگی کیفیتی 
ویژگی ماهیتی یک مورد 

مربوط به یک الزام 

)3-10-3( عامل انسانی
ویژگی یک شخص که بر روي مورد 

تحت بررسی تأثیر دارد ویژگی اندازه شناختی
 )3-10-5(

ویژگی که می تواند بر نتایج 
اندازه گیري تأثیر داشته باشد

خط مبناي پیکربندي 
)3-10-7(

اطلاعات تأیید شده پیکربندي محصول 
است که ویژگی هاي یک محصول یا 
خدمت را در یک مقطع زمانی تعیین 

می کند که به عنوان مبنایی براي 
فعالیت ها در سرتاسر چرخه حیات 

محصول یا خدمت به کار می رود 

)4-10-3(شایستگی   
توانایی به کارگیري دانش

و مهارت ها براي بدست    
آوردن نتایج مورد نظر                              

 
 

 )10-3 (زیربند ربطذي مفاهیم و »ویژگی« سطح به مربوط مفاهیم  13-الف شکل
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)1-11-3( تعیین
فعالیتی براي یافتن یک یا 
تعداد بیشتري از ویژگی ها و 

مقادیر مشخصه آنها

)8-11-3(آزمون 
تعیین طبق الزامات 

براي استفاده یا کاربرد 
خاص مورد نظر 

)7-11-3( بازرسی
تعیین انطباق  با   

الزامات مشخص شده

اندازه گیري
 )4-11-3(

فرایند تعیین 
یک مقدار

)3-11-3(پایش 
تعیین وضعیت یک 
سیستم، یک فرایند، 
یک محصول، یک 

خدمت یا یک فعالیت

)2-11-3)بازنگري 
تعیین مناسب بودن، 

کفایت یا اثربخشی یک 
مورد براي دستیابی به 

اهداف تعیین شده

)9-11-3( ارزیابی پیشرفت
که در رابطه با  ارزیابی پیشرفتی

دستیابی به اهداف پروژه حاصل می شود

)5-11-3( فرایند اندازه گیري
مجموعه اي از عملیات براي                                     

تعیین مقدار یک کمیّت
 

)6-11-3(تجهیزات اندازه گیري 
ابزار اندازه گیري، نرم افزار، استاندارد اندازه گیري، مواد 
مرجع یا دستگاه هاي کمکی یا ترکیبی از آنها که براي 

تحقق فرایند اندازه گیري لازم هستند
 

 

 )11-3 (زیربند ربطذي ممفاهی و »تعیین« سطح به مربوط مفاهیم  14-الف شکل
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قدام ا
)واژه اي در فرهنگ لغات(

انجام اقدام درخصوص       
یک محصول یا                

یک خدمت 
اقدام مربوط              

به عدم  انطباق

)8-12-3(بازکاري 
اقدامی که در مورد یک 

محصول یا خدمت نامنطبق 
انجام میگیرد تا با الزامات 

منطبق شود

)9-12-3(تعمیر 
اقدامی که در مورد یک محصول                       
یا خدمت نامنطبق انجام می گیرد                       

                              تا براي کاربرد مورد نظر 
قابل قبول شود

)10-12-3(اسقاط 
اقدامی که در مورد محصول 
یا خدمت نامنطبق انجام 

میگیرد تا مانع از استفاده از 
آن در کاربرد مورد نظر 

اصلی شود

اجازه
)واژه اي در فرهنگ لغات(

اقدام در خصوص واگذاري  اختیار 
به طور رسمی

اقدام پیشگیرانه
 )3-12-1(

اقدام براي از بین بردن علت 
یک عدم انطباق بالقوه یا 

بالقوه سایر شرایط نامطلوب

اقدام اصلاحی
)3-12-2(

اقدام براي از بین بردن علت 
یک عدم انطباق و جلوگیري از 

بروز مجدد آن

)3-12-3(اصلاح 
اقدام براي از بین 
 بردن عدم انطباق
تشخیص داده شده

)4-12-3(درجه بندي مجدد 
تغییر درجه یک محصول یا خدمت  
نامنطبق به این منظور که آن را با 
الزامات متفاوت از الزامات اولیه 

منطبق سازد

)7-12-3(ترخیص 
اجازه پیش رفتن به مرحله بعدي             

در یک فرایند یا فرایند بعدي

)6-12-3(اجازه انحراف 
اجازه عدول از الزامات مشخص 

  شده اولیه در مورد یک محصول
یک خدمت قبل از پدیدآوري آن

)5-12-3(اجازه ارفاقی 
اجازه استفاده یا ترخیص 
یک محصول یا خدمت که 
با الزامات مشخص شده 

انطباق ندارد
 

 

 )12-3 (زیربند ربطذي مفاهیم و »اقدام« سطح به مربوط مفاهیم  15-الف شکل
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)1-13-3(ممیزي 
فرایندي نظام یافته، مستقل و مدون براي 

به دست آوردن شواهد عینی و ارزیابی آن به صورت 
عینی براي تعیین میزانی که معیارهاي ممیزي 

برآورده می شوند

)3-13-3(ممیزي مشترك 
ممیزي که در مورد یک ممیزي شونده واحد 
توسط دو یا بیش از دو سازمان ممیزي کننده 

انجام می شود

)3-13-3(ممیزي ترکیبی 
ممیزي که در خصوص دو یا چند 

سیستم مدیریت در مورد یک ممیزي 
شونده واحد تواماً انجام می شود

)4-13-3(برنامه ممیزي 
ممیزي که در مورد یک ممیزي 
شونده واحد توسط دو یا بیش 
از دو سازمان ممیزي کننده 

انجام می شود

دامنه شمول ممیزي
 )3-13-5(

گستره و حدود یک ممیزي                     

)6-13-3( طرح ممیزي
شرح فعالیت ها و ترتیبات 

براي یک ممیزي

)7-13-3(معیارهاي ممیزي 
مجموعه خطمشی ها، روش هاي 
اجرائی یا الزامات که به عنوان 

مبنائی براي مقایسه شواهد عینی 
با آنها استفاده می شود

)8-13-3(شواهد ممیزي 
سوابق، بیان واقعیات یا سایر اطلاعات 
مربوط که به معیارهاي ممیزي مرتبط 

بوده و قابل تصدیق می باشند

)9-13-3( هاي ممیزيیافته
نتایج حاصل از ارزیابی شواهد 
ممیزي گردآوري شده، بر طبق 

معیارهاي ممیزي 

)10-13-3( نتیجه گیري ممیزي
ماحصل یک ممیزي بعد از بررسی 
اهداف ممیزي و تمامی یافته هاي 

ممیزي

)11-13-3(کارفرماي ممیزي 
سازمان یا شخص درخواست 

کننده ممیزي 

)12-13-3(ممیزي شونده 
سازمان مورد ممیزي

)13-13-3(راهنما 
شخصی که از طرف 

سازمان ممیزي شونده 
براي کمک به تیم 

ممیزي تعیین می شود

)14-13-3( ممیزي تیم
یک یا چند نفر که یک ممیزي را انجام 

می دهند و در صورت لزوم توسط 
کارشناسان فنی پشتیبانی می شوند

)15-13-3(ممیز 
 ممیزي شخصی که 

را انجام می دهد )17-13-3(ناظر 
شخصی که تیم ممیزي را 

همراهی می کند اما به عنوان 
ممیز  عمل نمی کند

)16-13-3(کارشناس فنی 
شخصی که دانش یا تخصص خاصی   

را به تیم ممیزي ارائه می کند

 )13-3 (زیربند ربطذي مفاهیم و »ممیزي« سطح به مربوط مفاهیم  16-الف شکل 
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]1[ ISO 704:2009, Terminology work – Principles and methods 

]2[ ISO10871, Terminology work – Vocabulary – Part 1 : Theory and application 

بر مبناي  »نظریه و کاربرد –واژگان –شناسی امور اصطلاح«، 1384 : سال8099-1ایزو  -ایران استاندارد -یادآوري
 .تدوین شده است ISO 10871:2000المللی استاندارد بین

]3[ ISO 3534-2, Staistics – Vocabulary and symbols – Part 2: Applied Staistics 

]4[  ISO 9001, Quality management systems - Requirements 

بـر مبنـاي اسـتاندارد  »الزامـات -سیستم مـدیریت کیفیـت«، 1396: سال 9001ایزو  –استاندارد ایران - یادآوري
 .تدوین شده است ISO 2015 :9001المللی بین

]5[ ISO 9004 Managing for the sustained success of an organization — A quality 
management approach 

یـک رویکـرد  –مدیریت براي موفقیت پایـدار یـک سـازمان«، 1391: سال 9004ایزو  –استاندارد ایران -یادآوري
 تدوین شده است. ISO 9004: 2009ستاندارد بین المللی مبناي ا بر »مدیریت کیفیت

]6[ ISO 10001 Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for codes of 
conduct for organizations 

راهنمـاي منشـور  -رضـایت مشـتري-مـدیریت کیفیـت « ،1392 سـال :10001ایزو  –ایراناستاندارد  -یادآوري
 تدوین شده است. ISO 10001: 2007بر مبناي استاندارد بین المللی  »هابراي سازمان رفتاري

]7[ ISO 10002 Quality management -- Customer satisfaction -- Guidelines for complaints 
handling in organizations 

هـایی بـراي رهنمود -ضـایت مشـترير -مدیریت کیفیـت«، 1387: سال 10002ایزو  –استاندارد ایران -یادآوري
 تدوین شده است ISO 10002: 2004المللی بر مبناي استاندارد بین »رسیدگی به شکایات در یک سازمان

]8[ ISO 10003 Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for dispute 
resolution external to organizations 

براي حـل رهنمودهایی  -رضایت مشتري-مدیریت کیفیت «، 1394سال  :10003ایزو  –رد ایراناستاندا -یادآوري
 تدوین شده است. ISO 10003: 2007المللی بر مبناي استاندارد بین »سازمان از رونیبدر اختلاف 

]9[ ISO 10004 Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for 
monitoring and measuring 

هـایی رهنمود -رضـایت مشـتري -مدیریت کیفیت«، 1389سال  10004ایزو تی اس  –استاندارد ایران -یادآوري
 تدوین شده است. ISO/TS 10004: 2010المللی بر مبناي استاندارد بین »گیريبراي پایش و اندازه

]10[ 
 

ISO 10005 Quality management systems — Guidelines for quality plans 
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]11[ ISO 10006 Quality management systems — Guidelines for quality management in 
projects 

هایی براي مـدیریت رهنمود –هاي مدیریت کیفیتسیستم«، 1388سال : 10006ایزو  –استاندارد ایران -یادآوري
 تدوین شده است. ISO 10006: 2003المللی بین بر مبناي استاندارد »هاکیفیت در پروژه

]12[  

ISO 10007 Quality management -- Guidelines for configuration management 

بر  »بنديهایی براي مدیریت پیکررهنمود -مدیریت کیفیت«، 1387سال  :10007ایزو  -استاندارد ایران -یادآوري
 تدوین شده است. ISO 10007: 2003المللی مبناي استاندارد بین

]13[ ISO 10008 Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for business-
to-consumer electronic commerce transactions 

هـایی بـراي رهنمود -رضـایت مشـتري -مـدیریت کیفیـت« ،1392سال  :17464استاندارد ملی ایران  -یادآوري
المللـی با استفاده از اسـتاندارد بین »)B2Cکننده (بین واحد کسب و کار و مصرف تجارت الکترونیکی تراکنش هاي

ISO 10008: 2013 .تدوین شده است 

]14[ ISO 10012 Measurement management systems — Requirements for measurement 
processes and measuring equipment 

الزامـات فراینـدهاي  -گیريهاي مـدیریت انـدازهسیسـتم« ،1386سـال  :10012ایزو  –راناستاندارد ای -یادآوري
 تدوین شده است. ISO 10012: 2003المللی بر مبناي استاندارد بین »گیريگیري و تجهیزات اندازهاندازه

]15[ ISO/TR 10013 Guidelines for quality management system documentation 

هاي هـایی بـراي مسـتندات سیسـتمرهنمود« ،1384سـال  :10013گزارش فنی ایزو  –ستاندارد ایرانا -یادآوري
 تدوین شده است. ISO/TR 10013: 2001المللی بر مبناي استاندارد بین »مدیریت کیفیت

]16[ ISO 10014 Quality management — Guidelines for realizing financial and economic 
benefits 

هایی بـراي تحقـق منـافع مـالی و رهنمود -مدیریت کیفیت« ،1388: سال 11888استاندارد ملی ایران  -یادآوري
 تدوین شده است. ISO 10014: 2006المللی با استفاده از استاندارد بین »اقتصادي

]17[ ISO 10015 Quality management — Guidelines for training 

بـر مبنـاي  »هایی براي آمـوزشرهنمود -مدیریت کیفیت« ،1382: سال 10015ایزو  –استاندارد ایران -یادآوري
 تدوین شده است. ISO 10015: 1999المللی استاندارد بین

]18[ ISO/TR 10017 Guidance on statistical techniques for ISO 9001:2000 

]19[ ISO 10018 Quality management — Guidelines on people involvement and 
competence 

براي مشارکت و شایستگی هایی رهنمود -مدیریت کیفیت« ،1393سال  :19243ایزو  –استاندارد ایران -یادآوري
 تدوین شده است. ISO 10018: 2012المللی با استفاده از استاندارد بین »کارکنان

69 



 1396(تجدیدنظر دوم): سال  9000ایزو  -استاندارد ملی ایران 
 

 کتابنامه (ادامه)

]20[ ISO 10019 Guidelines for the selection of quality management system consultants 
and use of their services 

هـایی بـراي انتخـاب مشـاوران سیسـتم مـدیریت رهنمود« ،1386سـال  :10019ایزو  –استاندارد ایران -یادآوري
 تدوین شده است. ISO 10019: 2005المللی بر مبناي استاندارد بین »کیفیت و استفاده از خدمات آنها

]21[ ISO 10241-1, Terminological entries in stsndards – part 1: General requiremnts and 
examples of presentation 

]22[ ISO 10241-2, Terminological entries in stsndards – part 2: Adoption of srandardized 
terminological entries 

]23[ ISO 14001, Environmental management systems – Requirements with guidance for 
use 

الزامـات همـراه بـا  -محیطیهاي مـدیریت زیسـتسیستم« ،1377سال  :14001ایزو  –استاندارد ایران -یادآوري
 تدوین شده است. ISO 14001: 1996المللی بر مبناي استاندارد بین م»راهنماي استفاده

]24[ ISO / TS 16949  Quality management   systems   -   Particular   requirements   for   
the application   of   ISO   9001:2008   for   automotive   production   and   relevant   
service   part organizations 

الزامـات ویـژه جهـت  -یـتهاي مـدیریت کیفسیسـتم« ،1389: سـال 16949ایـزو  –اسـتاندارد ایـران -یادآوري
بـراي سـازمآنهاي تولیـدي صـنعت خـودرو و قطعـات یـدکی  1388، سـال 9001ایزو  -کارگیري استاندارد ایرانبه

  تدوین شده است  ISO/TS 16949:2009المللی بر مبناي استاندارد بین »(گزارش فنی)مرتبط

]25[ ISO/IEC 17000  Conformity assessment – Vocabulary and general pronciples 

بر مبناي استاندارد  »واژگان و اصول عمومی -ارزیابی انطباق«، 1387، سال 17000استاندارد ایران ایزو  -یادآوري
 تدوین شده است. ISO/IEC 17000:2004 المللی بین

]26[ ISO 19011 Guidelines for auditing management systems 

بر مبنـاي  »هاي مدیریتهایی براي ممیزي سیستمرهنمود«، 1392سال  :19011یزو ا -استاندارد ایران -یادآوري
 تدوین شده است. ISO 19011: 2011المللی استاندارد بین

]27[ ISO/IEC 27001 Information technology — Security techniques —Information 
Security management systems – Requirements 

سـامانه  -فنـون امنیتـی -فنـّاوري اطلاعـات«، 1394: سـال 27001آي اي سی  -ایزو -تاندارد ایراناس -یادآوري
تدوین شـده  ISO/IEC 27001:2013المللی بر مبناي استاندارد بین »الزامات -(سیستم) مدیریت امنیت اطلاعات

 است.

]28[ ISO 31000 Risk management — Principles and guidelines 

اسـتاندارد  بـا اسـتفاده از» هـااصول و راهنمایی -مدیریت ریسک«، 1389سال  :13245استاندارد ایران  -یادآوري
 .تدوین شده است ISO 31000: 2009المللی بین
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]29[ ISO 50001, Energy management systems – Requirements wuth guidance for use 

الزامـات همـراه بـا راهنمـاي  -هاي مدیریت انرژيسیستم«، 1390: سال  50001ایزو  -ناستاندارد ایرا -یادآوري
 تدوین شده است. ISO 50001: 2011المللی بر مبناي استاندارد بین »استفاده

]30[ IEC 60050 – 192, International electrotechnical vocabulary – part 192: Dependability 
]31[ ISO/IEC Guide 2, Standardiztion and  related activities – general vocabulary 

]32[ ISO Gude 73, Risk management – Vocabulary 

]33[ ISO/IEC Guide 99, International vocabulary in metrology – Basic and general 
concepts and associated terms (VIM) 

 ISO/IEC Guide 99: 2007 راهنماي بین المللی با استفاده از ،1390لسا 4723ان استاندارد ملی ایر -یادآوري
 .تدوین شده است

]34[ Quality management principles 

 .باشدقابل دسترس می http://www.iso.org به نشانی ISO این نشریه در وبگاه سازمان -یادآوري
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 انگلیسی) –فهرست الفبایی اصطلاحات (فارسی 

 customer satisfaction code of conduct )5-9-3ئین رفتار مربوط به رضایت مشتري (آ

 test )8-11-3آزمون (

 effectiveness )11-7-3اثربخشی (

 deviation permit )6-12-3انحراف ( اجازه

 concession )5-12-3اجماع (

 dispute )6-9-3اختلاف (

شـده بـراي ذیرفتهپ سازمانی (اصطلاحکننده برونارائه
 )6-2-3سازمانی) (کننده برونارائه

external supplier (admitted term for 
external provider) 

 progress evaluation )9-11-3ارزیابی پیشرفت (

 scrap )10-12-3اسقاط (

 correction )3-12-3اصلاح (

 information )2-8-3اطلاعات (

 product configuration information )8-6-3اطلاعات پیکربندي محصول (

 documented information )6-8-3اطلاعات مدون (

 corrective action )2-12-3اقدام اصلاحی (

 preventive action )1-12-3اقدام پیشگیرانه (

 association )8-2-3انجمن (

 measurement )  4-11-3گیري (اندازه

 conformity )11-6-3انطباق (

 feedback )1-9-3بازخورد (

 inspection )7-11-3بازرسی (

 rework )8-12-3بازکاري (

 review )2-11-3بازنگري (

 audit programme )4-13-3برنامه ممیزي (

 output )5-7-3برونداد (

 outsource (verb) )6-4-3سپاري کردن (فعل)،  (برون

 improvement )1-3-3بهبود (

 quality improvement )8-3-3یفیت (بهبود ک

 continual improvement )2-3-3بهبود مداوم (

 monitoring )3-11-3پایش (

 quality management system realization )3-4-3پدیدآوري سیستم مدیریت کیفیت (
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 ادامه - انگلیسی) –فهرست الفبایی اصطلاحات (فارسی 

 project )2-4-3پروژه (

 configuration )6-10-3ندي (پیکرب

 metrological confirmation )6-5-3شناختی (تأئید اندازه

 provider )5-2-3کننده (تأمین

کننـده) کننده (اصطلاح پذیرفته شده براي ارائهتأمین
)3-2-5( 

supplier (admitted term for provider) 

 external provider )6-2-3سازمانی (کننده برونتأمین

 measuring equipment )6-11-3گیري (تجهیزات اندازه

 release )7-12-3ترخیص (

 verification )12-8-3تصدیق (

 quality assurance )6-3-3تضمین کیفیت (

 repair )9-12-3تعمیر (

 determination )1-11-3تعیین (

 capability )12-6-3توانمندي (

 audit team )14-13-3تیم ممیزي (

  vision )10-5-3انداز (چشم

 metrological function )9-2-3شناختی (حوزه کاري اندازه

 service )7-7-3خدمت (

 customer service )4-9-3به مشتري ( خدمت

 configuration baseline )7-10-3مبناي پیکربندي (خط 

 policy )8-5-3مشی (خط

 quality policy ) 9-5-3مشی کیفیت (خط

 data )1-8-3داده (

 audit scope )5-13-3شمول ممیزي (دامنه

 involvement )3-1-3دن (کردخیل

 grade )3-6-3درجه (

 regrade )4-12-3بندي مجدد (درجه

 strategy )12-5-3راهبرد (

 guide )3-13-3راهنما (

 customer satisfaction )2-9-3رضایت مشتري (

 procedure )5-4-3اجرایی (روش
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 ادامه - انگلیسی) –فهرست الفبایی اصطلاحات (فارسی 

 risk )9-7-3ریسک (

 requirement )4-6-3الزام (

 statutory requirement )6-6-3الزام قانونی 

 quality requirement )5-6-3الزام کیفیت (

 regulatory requirement )7-6-3الزام مقرراتی (

 infrastructure )2-5-3زیرساخت (

 record )10-8-3سابقه (

 organization )1-2-3سازمان (

 system )1-5-3سیستم (

 information system )4-8-3سیستم اطلاعات (

 management system )3-5-3سیستم مدیریت (

 measurement management system )7-5-3گیري (سیستم مدیریت اندازه

 quality management system )4-5-3ت (سیستم مدیریت کیفی

 competence )4-10-3( شایستگی

 configuration status accounting )14-8-3پیکربندي ( وضعیت شرح

 compliant )3-9-3شکایت (

 objective evidence )3-8-3شواهد عینی (

 audit evidence )8-13-3شواهد ممیزي (

نفع) براي طرف ذي شدهنفع (اصطلاح پذیرفتهصاحب
)3-2-3( 

stakeholder (admitted term for interested 
party) 

 validation )13-8-3گذاري (صحه

 design and development )8-4-3طراحی و تکوین (

 project management plan )11-8-3طرح مدیریت پروژه (

 audit plan )6-13-3طرح ممیزي (

 quality planning )35-3-3ریزي کیفیت (طرح

 interested party )3-2-3نفع (طرف ذي

 human factor )3-10-3عامل انسانی (

 nonconformity )9-6-3عدم انطباق (

 performance )8-7-3عملکرد (

 defect )10-6-3عیب (

 process )1-4-3فرایند (
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 ادامه - انگلیسی) –فهرست الفبایی اصطلاحات (فارسی 

 measurement process )5-11-3گیري (اندازه فرایند

 activity )11-3-3فعالیت ( 

 dependability )14-6-3قابلیت اعتماد (

 traceability )13-6-3قابلیت ردیابی (

 contract   )7-4-3قرارداد (

 item (admitted term for object) )1-6-3قلم (اصطلاح پذیرفته شده براي مورد) (

 efficiency )10-7-3کارایی (

 technical expert )16-13-3کارشناس فنی (

 audit client )11-13-3کارفرماي ممیزي (

 competence acquisition )4-4-3کسب شایستگی (

 change control )10-3-3( تغییر کنترل

 quality control )7-3-3کنترل کیفیت (

 quality )2-6-3کیفیت (

 mission  )11-5-3مأموریت (

 DRP-provider )7-2-3مجري فرایند حل اختلاف (

 product )6-7-3محصول (

 work environment )5-5-3محیط کاري (

 context of organization )2-2-3وکار سازمان (محیط کسب 

 document  )5-8-3مدرك (

 management )3-3-3مدیریت (

 project management )12-3-3مدیریت پروژه (

 configuration management )9-3-3مدیریت پیکربندي (

 top management )1-1-3بالا (مدیریت رده

 quality management )4-3-3مدیریت کیفیت (

   configuration authority )5-1-3مرجع مسئول پیکربندي (

گیري تغییـر در پیکربنـدي مرجع مسئول در تصـمیم
)3-1-5( 

dispositioning authority (admitted term for 
configuration authority) 

 engagement )4-1-3دادن (مشارکت

 quality management system consultant )2-1-3مشاور سیستم مدیریت کیفیت (

 customer )4-2-3مشتري (
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 ادامه - انگلیسی) –فهرست الفبایی اصطلاحات (فارسی 

 specification )7-8-3مشخصات (

 audit criteria )7-13-3معیارهاي ممیزي (

 auditor )15-13-3ممیز (

 audit )1-13-3ممیزي (

 combined audit )2-13-3ممیزي ترکیبی (

 joint audit )3-13-3ممیزي مشترك (

 auditee )12-13-3شونده (ممیزي

 entity (admitted term for object) )1-6-3( شده براي مورد)موجودیت (اصطلاح پذیرفته

 object )1-6-3مورد (

 configuration object )13-3-3مورد پیکربندي (

 specific case )15-8-3مورد خاص (

 success )3-7-3موفقیت (

 sustained success )4-7-3موفقیت پایدار (

 observer )17-13-3ناظر (

 audit conclusion )10-13-3گیري ممیزي (نتیجه

 quality manual )8-8-3نظامنامه کیفیت (

 innovation )15-6-3نوآوري (

 characteristic )1-10-3ویژگی (

 metrological characteristic )5-10-3شناختی (هاي اندازهویژگی

 quality characteristic )2-10-3( یهاي کیفیتویژگی

  objective )1-7-3هدف (

 quality objective )2-7-3هدف کیفیت (

شـده بـراي هیأت کنترل پیکربنـدي (اصـطلاح پذیرفته
 )5-10-3مرجع مسئول پیکربندي) (

configuration control board (admitted 
term  for configuration authority) 

 audit findings )9-13-3ممیزي ( هايیافته
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 فارسی) –فهرست الفبایی اصطلاحات (انگلیسی 

 activity )11-3-3(  فعالیت

 association )8-2-3انجمن (

 audit )1-13-3ممیزي (

 audit client )11-13-3کارفرماي ممیزي (

 audit conclusion )10-13-3گیري ممیزي (نتیجه

 audit criteria )7-13-3معیارهاي ممیزي (

 audit evidence )8-13-3شواهد ممیزي (

 audit findings )9-13-3ممیزي ( هايیافته

 audit plan )6-13-3طرح ممیزي (

 audit programme )4-13-3برنامه ممیزي (

 audit scope )5-13-3شمول ممیزي (دامنه

 audit team )14-13-3تیم ممیزي (

 auditee )12-13-3شونده (ممیزي

 auditor )15-13-3ممیز (

 capability )12-6-3توانمندي (

 change control )10-3-3( تغییر کنترل

 characteristic )1-10-3ویژگی (

 combined audit )2-13-3ممیزي ترکیبی (

 competence )4-10-3( شایستگی

 competence acquisition )4-4-3کسب شایستگی (

 compliant )3-9-3شکایت (

 concession )5-12-3اجماع (

 configuration )6-10-3پیکربندي (

 configuration authority )5-1-3سئول پیکربندي (مرجع م

 configuration baseline )7-10-3مبناي پیکربندي (خط 

شـده بـراي هیأت کنترل پیکربندي (اصطلاح پذیرفته
 )5-10-3مرجع مسئول پیکربندي) (

configuration control board (admitted term  
for configuration authority) 

 configuration management )9-3-3یکربندي (مدیریت پ

 configuration object )13-3-3مورد پیکربندي (

 configuration status accounting )14-8-3پیکربندي ( وضعیت شرح

 conformity )11-6-3انطباق (
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 ادامه - فارسی) –فهرست الفبایی اصطلاحات (انگلیسی 

 context of organization )2-2-3وکار سازمان (محیط کسب

 continual improvement )2-3-3بهبود مداوم (

 contract   )7-4-3قرارداد (

 correction )3-12-3اصلاح (

 correction )7-2-3مجري فرایند حل اختلاف (

 corrective action )2-12-3اقدام اصلاحی (

 customer )4-2-3مشتري (

 customer satisfaction )2-9-3رضایت مشتري (

 customer satisfaction code of conduct )5-9-3آئین رفتار مربوط به رضایت مشتري (

 customer service )4-9-3به مشتري ( خدمت

 data )1-8-3داده (

 defect )10-6-3عیب (

 dependability )14-6-3قابلیت اعتماد (

 design and development )8-4-3طراحی و تکوین (

 determination )1-11-3تعیین (

 deviation permit )6-12-3انحراف ( اجازه

-3گیري تغییر در پیکربندي (مرجع مسئول در تصمیم
1-5( 

dispute  resolution process provider 
(admitted term for DRP-provider) 

 dispute )6-9-3اختلاف (

 document  )5-8-3مدرك (

 documented information )6-8-3(اطلاعات مدون 

 DRP-provider )7-2-3مجري فرایند حل اختلاف (

 effectiveness )11-7-3اثربخشی (

 efficiency )10-7-3کارایی (

 engagement )4-1-3دادن (مشارکت

 entity (admitted term for object) )1-6-3شده براي مورد) (موجودیت (اصطلاح پذیرفته

 external provider )6-2-3سازمانی (کننده برونتأمین

شـده بـراي سازمانی  (اصطلاح  پذیرفتهکننده برونارائه
 )6-2-3سازمانی) (کننده برونارائه

external supplier (admitted term for 
external provider) 

 feedback )1-9-3بازخورد (
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 ادامه - فارسی) –فهرست الفبایی اصطلاحات (انگلیسی 

 grade )3-6-3درجه (

 guide )3-13-3راهنما (

 human factor )3-10-3عامل انسانی (

 improvement )1-3-3بهبود (

 information )2-8-3اطلاعات (

 information system )4-8-3سیستم اطلاعات (

 infrastructure )2-5-3زیرساخت (

 innovation )15-6-3نوآوري (

 inspection )7-11-3بازرسی (

 interested party )3-2-3نفع (طرف ذي

 involvement )3-1-3دن (کردخیل

 item (admitted term for object) )1-6-3قلم (اصطلاح پذیرفته شده براي مورد) (

 joint audit )1-13-3ممیزي مشترك (

 management )3-3-3مدیریت (

 management system )3-5-3سیستم مدیریت (

 measurement )  4-11-3گیري (اندازه

 measurement management system )7-5-3گیري (سیستم مدیریت اندازه

 measurement process )5-11-3گیري (فرایند اندازه

 measuring equipment )6-11-3گیري (تجهیزات اندازه

 metrological characteristic )5-10-3شناختی (هاي اندازهویژگی

 metrological confirmation )6-5-3شناختی (تأئید اندازه

 metrological function )9-2-3شناختی (حوزه کاري اندازه

 mission  )11-5-3مأموریت (

 monitoring )3-11-3پایش (

 nonconformity )9-6-3عدم انطباق (

 object  3.6.1 )1-6-3مورد (

 objective )1-7-3هدف (

 objective evidence )3-8-3شواهد عینی (

 observer )17-13-3ناظر (

 organization )1-2-3سازمان (

 output )5-7-3برونداد (
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 ادامه - فارسی) –فهرست الفبایی اصطلاحات (انگلیسی 

 outsource (verb) )6-4-3سپاري کردن (فعل)،  (برون

 performance )8-7-3عملکرد (

 policy )8-5-3مشی (خط

 preventive action )1-12-3اقدام پیشگیرانه (

 procedure )5-4-3اجرایی (روش

 process )1-4-3فرایند (

 product )6-7-3محصول (

 product configuration information )8-6-3اطلاعات پیکربندي محصول (

 progress evaluation )9-11-3ارزیابی پیشرفت (

 project )2-4-3پروژه (

 project management )12-3-3مدیریت پروژه (

 project management plan )11-8-3طرح مدیریت پروژه (

 provider )5-2-3کننده (تأمین

 quality )2-6-3کیفیت (

 quality assurance )6-3-3تضمین کیفیت (

 quality characteristic )2-10-3( یهاي کیفیتویژگی

 quality control )7-3-3فیت (کنترل کی

 quality improvement )8-3-3بهبود کیفیت (

 quality management )4-3-3مدیریت کیفیت (

 quality management system )4-5-3سیستم مدیریت کیفیت (

  quality management system consultant )2-1-3مشاور سیستم مدیریت کیفیت (

 quality management system realization )3-4-3یت کیفیت (پدیدآوري سیستم مدیر

 quality manual )8-8-3نظامنامه کیفیت (

 quality objective )2-7-3هدف کیفیت (

 quality planning )53-3-3ریزي کیفیت (طرح

 quality policy ) 9-5-3مشی کیفیت (خط

 quality requirement )5-6-3الزام کیفیت (

 record )10-8-3قه (ساب

 regrade )4-12-3بندي مجدد (درجه

 regulatory requirement )7-6-3الزام مقرراتی (

 release )7-12-3ترخیص (
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 ادامه - فارسی) –فهرست الفبایی اصطلاحات (انگلیسی 

 repair )9-12-3تعمیر (

 requirement )4-6-3الزام (

 review )2-11-3بازنگري (

 rework )8-12-3(بازکاري 

 risk )9-7-3ریسک (

 scrap )10-12-3اسقاط (

 service )7-7-3خدمت (

 specific case )15-8-3مورد خاص (

 specification )7-8-3مشخصات (

نفع) شده براي طرف ذينفع (اصطلاح پذیرفتهصاحب
)3-2-3( 

stakeholder (admitted term for interested 
party) 

  statutory requirement )6-6-3نونی الزام قا

 strategy )12-5-3راهبرد (

 success )3-7-3موفقیت (

کننـده) کننده (اصطلاح پذیرفته شده براي ارائهتأمین
)3-2-5( 

supplier (admitted term for provider) 

 sustained success )4-7-3موفقیت پایدار (

 system )1-5-3سیستم (

 technical expert )16-13-3ی (کارشناس فن

 test )8-11-3آزمون (

 top management )1-1-3بالا (مدیریت رده

 traceability )13-6-3قابلیت ردیابی (

 validation )13-8-3گذاري (صحه

 verification )12-8-3تصدیق (

 vision )10-5-3انداز (چشم

 work environment )5-5-3محیط کاري (
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