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 ثِ ًبم ذسا

 آضٌبٖٗ ثب سبظهبى هلٖ استبًساضز اٗطاى

، 1396ٍب٤١ٟ ت٤َ٭ت ٣ ت٤سق٦ ١ؾابٛ اساتب١ـاكؿ ، اثالاك ضاـ٥ ؿك ؿ٫ ٝاب٥       7ٝبؿ٩  ٭ِ ث٢ـ ٤ٝرت ث٦ ا٭لاٟ سبمٝبٟ ٬ٚٝ استب١ـاكؿ

 ٣ؽٮي٦ تقٮٮ٠ ، ث٦ ك٣م كسب٬١ ٣ ١طل استب١ـاكؿ٧ب٫ ٬ٚٝ ا٭لاٟ كا ثل ف٨ـ٥ ؿاكؿ . 

١ؾالاٟ ٝلاّان ٣ ٝسسساب     غابعت  ،٧ب٫ ى٬٢ ٝلّت ام ّبكض٢بسبٟ سبمٝبٟ ٧ب٫ ٝؾتٚو ؿك ّٞٮسٮ٤ٟع٤م٥تـ٣٭٠ استب١ـاكؿ ؿك 

ض٤ؿ ٣ ٤ّضط٬ ٧ٖٞبٛ ثب ٝػبٙظ ٬ٚٝ ٣ ثب ت٤ر٦ ث٦ ضالا٭ظ ت٤ٙٮاـ٫،   ف٬ٞٚ، پژ٧٣ط٬، ت٤ٙٮـ٫ ٣ اٍتػبؿ٫ إٓب٥ ٣ ٝلتجظ ا١زبٛ ٬ٝ

ٌ   ٪ى٢ب٣ك٫ ٣ تزبك٫ است ّا٦ ام ٝطابكّت إٓب٧ب١ا٦ ٣ ٢ٝػايب١     ٢٢ّاـٕبٟ،  ٣ ١ياـ، ضابٝ٘ ت٤ٙٮـ٢٢ّاـٕبٟ، ٝػاله     غابعجبٟ عا

١ا٤٭    ضا٤ؿ. پاٮص  ؿ٣ٙت٬ عبغا٘ ٝا٬  ٧ب٫ ؿ٣ٙت٬ ٣ مٮل٢٢ّـٕبٟ، ٝلاّن ف٬ٞٚ ٣ تؾػػ٬، ٨١بؿ٧ب، سبمٝبٟغبؿك٢٢ّـٕبٟ ٣ ٣اكؿ

 ضا٤ؿ ٣ پا  ام ؿك٭بىات    ٧ب٫ ٝلث٤ط اكسابٗ ٝا٬   ١يـ ٣ افضب٫ ّٞٮسٮ٤ٟاستب١ـاكؿ٧ب٫ ٬ٚٝ ا٭لاٟ ثلا٫ ١ؾلؽ٤ا٬٧ ث٦ ٝلارـ ف٫

ث٦ ف٤٢اٟ استب١ـاكؿ ٬ٚٝ )كس٬ٞ( ا٭لاٟ صابح ٣   ،٬ٚٝ ٝلتجظ ثب آٟ كضت٦ علط ٣ ؿك غ٤ك  تػ٤٭ت ٪١ؾل٧ب ٣ پٮط٨٢بؿ٧ب ؿك ّٞٮت

 ض٤ؿ.٢ٝتطل ٬ٝ

٢٢ّاـ   ١ٮن ثب كفب٭ت ض٤اثظ تقٮاٮ٠ ضاـ٥ ت٨ٮا٦ ٝا٬     غلاطف٢ٝ٫ـ ٣  ٧ب٫ فلا٦ٍ ٦ّ ٝسسسب  ٣ سبمٝبٟ ٤١٭  استب١ـاكؿ٧ب٭٬ پٮص

ٟ   ٣ ؿكغ٤ك  تػا٤٭ت، ثا٦ ف٢ا٤اٟ اساتب١ـاكؿ     ثلكس٬ ،ؿكّٞٮت٦ ٬ٚٝ علط ضا٤ؿ. ثاـ٭٠ تلتٮات،     صابح ٣ ٢ٝتطال ٝا٬    ٝٚا٬ ا٭الا

٬ٚٝ استب١ـاكؿ ٝلثا٤ط   ٪تـ٣٭٠ ٣ ؿك ّٞٮت 5 ك٩استب١ـاكؿ ٬ٚٝ ا٭لاٟ ضٞب َٝلكا  ض٤ؿ ٦ّ ثل اسبس استب١ـاكؿ٧ب٭٬ ٬ٚٝ ت٬َٚ ٬ٝ

 ـ.ث٦ تػ٤٭ت كسٮـ٥ ثبض ض٤ؿ تطْٮ٘ ٬ٝا٭لاٟ استب١ـاكؿ  ؿك سبمٝبٟ ٦ّ٬ٚٝ 

(ISO) ا٬ٚٚٞٙ استب١ـاكؿ ا٭لاٟ ام افضب٫ اغ٬ٚ سبمٝبٟ ثٮ٠ؿ سبمٝبٟ ٬ٚٝ استب١ـاك
ِ  ّٞٮسٮ٤ٟ ثٮ٠ ،1  2(IEC) ا٬ٚٚٞٙ اْٙتل٣ت٢ْٮا

(OIML) ض٢بس٬ ٍب٬١٤١ ا٬ٚٚٞٙ ا١ـام٥ ٣ سبمٝبٟ ثٮ٠
(CAC) ّٞٮسٮ٤ٟ ّـّ  مقا٭٬ 4است ٣ ث٦ ف٤٢اٟ ت٨٢ب كاثظ 3

ؿك ّطا٤ك   5

٧اب٫ ؽابظ ّطا٤ك، ام آؽال٭٠      استب١ـاكؿ٧ب٫ ٬ٚٝ ا٭لاٟ ض٠ٞ تا٤ر٦ ثا٦ ضالا٭ظ ّٚا٬ ٣ ١ٮبم٢ٝاـ٫    ٢ّـ. ؿك تـ٣٭٠  ىقبٙٮت ٬ٝ

 ض٤ؿ. ٕٮل٫ ٬ٝ ا٬ٚٚٞٙ ث٨ل٥ ٧ب٫ ف٬ٞٚ، ى٬٢ ٣ غ٢قت٬ ر٨بٟ ٣ استب١ـاكؿ٧ب٫ ثٮ٠ پٮطلىت

ٕبٟ، عيؼ سالاٝت  ٢٢ّـ ثٮ٬٢ ضـ٥ ؿك ٍب٤١ٟ، ثلا٫ عٞب٭ت ام ٝػله ت٤ا١ـ ثب كفب٭ت ٤ٝام٭٠ پٮص سبمٝبٟ ٬ٚٝ استب١ـاكؿ ا٭لاٟ ٬ٝ

ٝغٮغا٬ ٣ اٍتػابؿ٫، ارالا٫ ثقضا٬ ام      ٣ ا٭٬٢ٞ ىلؿ٫ ٣ ف٬ٝ٤ٞ، عػ٤ٗ اعٞٮ٢بٟ ام ّٮيٮات ٝغػا٤   ٣ ٝلاعؾاب  م٭سات    

استب١ـاكؿ٧ب٫ ٬ٚٝ ا٭لاٟ كا ثلا٫ ٝغػ٤   ت٤ٙٮـ٫ ؿاؽ٘ ّط٤ك ٣/٭ب اٍلاٛ ٣اكؿات٬، ثب تػ٤٭ت ض٤كا٫ فاب٬ٙ اساتب١ـاكؿ، ارجابك٫    

اٙٞٚٚا٬ ثالا٫ ٝغػا٤   ّطا٤ك، ارالا٫ اساتب١ـاكؿ ّب ٧اب٫ غابؿكات٬ ٣          عيؼ ثبماك٧اب٫ ثاٮ٠   ت٤ا١ـ ث٦ ٢ٝؾ٤ك. سبمٝبٟ ٢ّ٬ٝـ

٧ب ٣ ٝسسسب  ىقابٗ ؿك   ٢٢ّـٕبٟ ام ؽـٝب  سبمٝبٟ ث٦ استيبؿ٥ ثؾطٮـٟ. ٧ٞض٢ٮ٠ ثلا٫ اعٞٮ٢بٟ ٢ّـث٢ـ٫ آٟ كا ارجبك٫  ؿكر٦

٧اب ٣   ٝغٮغ٬، آمٝب٭طٖب٥ ٮت ٣ ٝـ٭ل٭ت م٭ستٝـ٭ل٭ت ّٮي ٧ب٫سٮست٤ٕٜا٬٧  ٝطب٣ك٥، آ٤ٝمش، ثبمكس٬، ٝٞٮن٫ ٣ غـ٣ك ٪مٝٮ٢

٧ب ٣ ٝسسسب  كا ثل اسابس ضا٤اثظ ١ؾابٛ     ٦١٤ٕ سبمٝبٟ استب١ـاكؿ ا٭٠ سبمٝبٟ ٣٬ٚٝسب٭٘ س٢زص،  (بٙٮجلاسٮ٤ٟ)ّٝلاّن ٣اس٢ز٬ 

٧اب  ْلؿ آ٧ٟب افغب ٣ ثل ف٢ّٚٞـ ٣ ؿك غ٤ك  اعلام ضلا٭ظ  مٛ، ٤ٕا٧ٮ٢بٝ٪ تأ٭ٮـ غلاعٮت ث٦ آٟ تأ٭ٮـ غلاعٮت ا٭لاٟ اكم٭بث٬ ٬ٝ

ا٬ٚٚٞٙ ٭ْب٧ب، ٣اس٢ز٬ ٣سب٭٘ س٢زص، تقٮٮ٠ فٮبك ىٚنا  ٕلا١ج٨ب ٣ ا١زبٛ تغَٮَب  ّابكثلؿ٫   ٢ّـ. تل٣٭ذ ؿستٖب٥ ثٮ٠ ١ؾبك  ٬ٝ

 .است سبمٝبٟثلا٫ اكتَب٫ سغظ استب١ـاكؿ٧ب٫ ٬ٚٝ ا٭لاٟ ام ؿ٭ٖل ٣ؽب٭و ا٭٠ 

 

 

                                                 

1- International Organization for Standardization 

2- International Electrotechnical Commission 

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

4- Contact point 

5- Codex Alimentarius Commission  
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 کو٘سَ٘ى فٌٖ تسٍٗي استبًساضز

 «اذتلاف ثطٍى سبظهبًٍٖفصل ثطإ حل  ّبٖٗ ٖٗضاٌّوب-ضضبٗت هطتطٕ-هسٗطٗت ک٘ف٘ت»

 /ٗب هحل اضتغبل:سوت ٍ ضئ٘س:

 عس٠، ماؿ٥ ٝٮلما٭٬

 ّبكض٢بس٬ ٢٨ٝـس٬ غ٢ب٭ـ()

 ضلّت غ٢ب٭ـ ؿك٭ب٭٬ ض٨ٮـ ؿك٣٭ط٬  

  

  زث٘ط:

  ٤١ضٮ٠، سب٭ب٬١

 (ّبكض٢بس٬ اكضـ ٢٨ٝـس٬ غ٢ب٭ـ)

 اؿاك٥ ّ٘ استب١ـاكؿ استبٟ ٧لٝنٕبٟ

  

  )اسب٬ٝ ث٦ تلتٮت عل٣ه اٙيجب( اػضب:

 س٤ٙٞبم، اعٞـملا٬ٝ

 (ّبكض٢بس٬ اكضـ ضٮ٬ٞ)

 اؿاك٥ ّ٘ استب١ـاكؿ استبٟ ٧لٝنٕبٟ 

  

 سٞٮ٦، اسٞبفٮ٬ٚ

 (ّبكض٢بس٬ اكضـ ٝـ٭ل٭ت ؿ٣ٙت٬)

 اؿاك٥ ّ٘ استب١ـاكؿ استبٟ اكؿثٮ٘ 

  

  ضٮـا، ثلا٤٧ئ٬

 (ّبكض٢بس٬ اكضـ ع٤ًَ)

 ٧لٝنٕبٟ  استبٟ اؿاك٥ ّ٘ استب١ـاكؿ

  

 ضٮ٤ا، ثلا٤٧ئ٬

 (ّبكض٢بس٬ اكضـ ع٤ًَ)

 لٝنٕبٟ ٧ استبٟ اؿاك٥ ّ٘ استب١ـاكؿ

  

 ٝغس٠، ث٨لا٬ٝ

 (ّبكض٢بس٬ ٢٨ٝـس٬ غ٢ب٭ـ)

 ضلّت غ٢ب٭ـ ؿك٭ب٭٬ ض٨ٮـ ؿك٣٭ط٬

  

 سٮبِٝ، ٭ؾضب٬ٙ عبر٬

 (ؿّتل٫ ٢٨ٝـس٬ غ٢ب٭ـ)

 ؿا١طٖب٥ ت٨لاٟ

  

 عزت، ؿ كا٬ٝ

 (ّبكض٢بس٬ ٢٨ٝـس٬ غ٢ب٭ـ)

 لاٟ ؿا١ص ضلّت اث

  

   سبٝبٟ، ثؾطبٟ ك٣ط

 (ّبكض٢بس٬ ٢٨ٝـس٬ ْٝب١ٮِ)

 ب١ـاكؿ ا٭لاٟسبمٝبٟ ٬ٚٝ است

  

 ٤١ش ٕ٘، سب٭ب٬١

 (ّبكض٢بس٬ اكضـ ٝـ٭ل٭ت ارلا٭٬)

 

  )ا٭ن٣ا٭٤ْ( ضلّت ٝزتٞـ ّطت٬ سبم٫ ٣ غ٢ب٭ـ ىلاسبع٘ ا٭لاٟ
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 سوت ٍ/ٗب هحل اضتغبل: )اسب٬ٝ ث٦ تلتٮت عل٣ه اٙيجب(  اػضب:

 اٝٮل، ضب٧ٮ٠

 (ّبكض٢بس٬ اكضـ ٢٨ٝـس٬ غ٢ب٭ـ)

 سبمٝبٟ ٬ٚٝ استب١ـاكؿ ا٭لاٟ

  

 آفك ،غبئٞٮبٟ

 )ؿّتل٫ ٝـ٭ل٭ت ثبمكٕب٬١(

 ا١ز٠ٞ ٝـ٭ل٭ت ا٭لاٟ

 
  

 ٢ٝػ٤ك، غـاٍت

 (ّبكض٢بس٬ اكضـ ٢٨ٝـس٬ غ٢ب٭ـ)

 غ٢ب٭ـ ؿك٭ب٭٬ ض٨ٮـ ؿك٣٭ط٬ ضلّت

  

 اٝٮ٠، مجٮطب٫٣

 ّبكض٢بس٬ ْٝب١ٮِ()

 ضلّت ٝزتٞـ ّطت٬ سبم٫ ٣ غ٢ب٭ـ ىلاسبع٘ ا٭لاٟ )ا٭ن٣ا٭٤ْ(

  

 ماؿ٥، ٝغٞـ ٢ّقب٬١

 س٬ غ٢ب٭ـ()ّبكض٢بس٬ اكضـ ٢٨ٝـ

 غ٢ب٭ـ ؿك٭ب٭٬ ض٨ٮـ ؿك٣٭ط٬ ضلّت

  

 ؿاك٭٤ش، ٝغ٤ٞؿ٫

 (٢٨ٝـس٬ ْٝب١ٮِ  ّبكض٢بس٬ اكضـ)

 ثلً استبٟ ٧لٝنٕبٟضلّت ٝـ٭ل٭ت ت٤ٙٮـ 

  

 ٝٮ٢ب، ١بغل٫

 (ّبك  ٝـ٭ل٭ت ّست ٣  ّبكض٢بس٬ اكضـ)

 ٧لٝنٕبٟ استبٟ اؿاك٥ ّ٘ استب١ـاكؿ 

  

 ٍٗطاستبض:
 

   سبٝبٟ، ثؾطبٟ ك٣ط

 (٢٨ـس٬ ْٝب١ٮِّبكض٢بس٬ ٝ)

 سبمٝبٟ ٬ٚٝ استب١ـاكؿ ا٭لاٟ
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 هٌسضخبت فْطست

 صفحِ ػٌَاى

 ط ٕيتبك صٮپ

 ٫ َٝـ٦ٝ 

 1 ٧ـه ٣ ؿا٦٢ٝ ّبكثلؿ  1

 1 ٝلارـ اٙنا٬ٝ   2

 2 اغغلاعب  ٣ تقبك٭و  3

 5 اغ٤ٗ كا٢٧ٞب   4

 5 ّٚٮب   1-4

 5  تق٨ـ   2-4

 5 پق٭ل٫ ٝسئ٤ٙٮت  3-4

 5 ٭ْپبكص٬ٖ اعلافب   4-4

 5 ٤ٕ٭٬ پبسؼ  5-4

 5 ٤ٝاىَت ثلا٫ ٝطبكّت   6-4

 5 ٍبثٚٮت ؿستلس٬  7-4

 5 ٢ٝبست ث٤ؿٟ 8-4

 6 ا١ػبه   9-4

 6 ضب٭ست٬ٖ  10-4

 6 ٤ٍٝـ ث٤ؿٟ  ث٦ 11-4

 6 ٝغلٝب٬ٖ١  12-4

 6 ضيبىٮت  13-4

 6  ت٤اىٌ 14-4

 6 ؽلىٮت 15-4

 6 ث٨ج٤ؿ 16-4

 7  ٝغ٤ك ٝطتل٫ك٣٭ْلؿ  17-4

 7 اؽتلاه  ٣ىػ٘ ع٘صبكص٤ة   5

 7 سبمٝبٟثبىت   1-5

 7 تق٨ـ   2-5

 8 اؽتلاه ٣ىػ٘ ٝط٬ ع٘  ؽظ  3-5

 8 ٝط٬  ؽظ ك٭ن٫ پب٭٦  1-3-5

 8 ٝط٬  ثبم١ٖل٫ ؽظ  2-3-5

 9 ٝط٬  سبمٕبك٫ ؽظ  3-3-5



 1399سبل (:اٍل سًظطٗتدس) 10003 ضوبضٓاٗعٍ – اٗطاى هلٖاستبًساضز 

 م 

 9 كؿ٥ ثب ٧ب٫ ٝـ٭ل٭ت  ٝسئ٤ٙٮت  4-5

 9 ـ٣٭٠ك٭ن٫، علاع٬ ٣ ت ط عل  6

 9 ّٚٮب    1-6

 10  ا٧ـاه  2-6

 10 ٧ب  ىقبٙٮت  3-6

 10  تطؾٮع  1-3-6

 10 علاع٬   2-3-6

 11 ب٭صآمٝ  3-3-6

 11 ٢ٝبثـ   4-6

 11 فٞٚٮب    7

 11 ّٚٮب    1-7

 11 اكربؿ ضْب٭ت   2-7

 12 ٣غ٤ٗ افلاٛ اؽتلاه   3-7

 12 سبمٝبٟ ت٢ؾٮٜ پبسؼ   4-7

 12 اكمضٮبث٬ اؽتلاه   1-4-7
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 18 اؽتلاه ٣ ىػ٘ ( كا٢٧ٞب٫ ع٘ ؿ٢٧ـ٥ إٓب٬٧پٮ٤ست اٙو )

 ٣ISO 10004 20 ، ا٭٠ استب١ـاكؿ ISO 10001، ISO10002 ثٮ٠ اكتجبط( ؿ٢٧ـ٥ إٓب٬٧) ةپٮ٤ست 

 21 ٤ٝاىَت ثب ٝطبكّت( كا٢٧ٞب٫ ؿ٢٧ـ٥ إٓب٬٧پٮ٤ست ح )

 23 ( كا٢٧ٞب٫ اْٝبٟ ؿستلس٬ ؿ٢٧ـ٥ إٓب٬٧پٮ٤ست   )

 26 ٢ٝبست ث٤ؿٟ( كا٢٧ٞب٫ ؿ٢٧ـ٥ إٓب٬٧پٮ٤ست ث )

 28 ( كا٢٧ٞب٫ ا١ػبهؿ٢٧ـ٥ إٓب٬٧پٮ٤ست د )

 30 ( كا٢٧ٞب٫ ضب٭ست٬ٖ ؿ٢٧ـ٥ إٓب٬٧پٮ٤ست س )

 31 ث٤ؿٟ  ٤ٍٝـ ( كا٢٧ٞب٫ ث٦ؿ٢٧ـ٥ پٮ٤ست ط )إٓب٬٧

 32 ( كا٢٧ٞب٫ ضيبىٮت ؿ٢٧ـ٥ پٮ٤ست ػ )إٓب٬٧

 34 ؿ٢٧ـٕبٟ  ( كا٢٧ٞب٫ ا١تؾبة اكائ٦ؿ٢٧ـ٥ إٓب٬٧پٮ٤ست ؿ )

 36 اؽتلاه  ٣ ىػ٘ ٝط٬ ع٘ ( كا٢٧ٞب٫ ؽظؿ٢٧ـ٥ إٓب٬٧پٮ٤ست ف )

 37 اؽتلاه  ٣ ىػ٘ ( كا٢٧ٞب٫ ف٢بغل علاع٬ ع٘ ؿ٢٧ـ٥ إٓب٬٧ت ك )پٮ٤س

 38 اؽتلاه  ٣ ىػ٘ ( ٤ٞ١ؿاك رل٭بٟ ع٘ؿ٢٧ـ٥ إٓب٬٧پٮ٤ست م )

 40 ١ب٦ٝ ّتبة
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  گفتبضپ٘ص

-٦ّ ١ؾستٮ٠« سبمٝب٬١ اؽتلاه ثل٣ٟ ٣ ىػ٘ ع٘ ٧ب٭٬ ٬كا٢٧ٞب٭-كضب٭ت ٝطتل٫-ٝـ٭ل٭ت ّٮيٮت»استب١ـاكؿ 

ٟ    تـ٣٭٠  1394ثبك ؿك سبٗ  ٧اب٫  ٣ ٢ٝتطل ضـ، ثل اسبس پٮط٨٢بؿ٧ب٫ ؿك٭ابىت٬ ٣ ثلكسا٬ ٣ تأ٭ٮاـ ّٞٮساٮ٤

ف٤٢اٟ استب١ـاكؿ ٬ٚٝ ا٭لاٟ ث٦ ك٣ش اضبك٥ ضـ٥ ا٫ ث٦ ا٢ٝ/٬ٚٚٞٙغ٦َ ٝلث٤ط ثل ٝج٢ب٫ پق٭لش استب١ـاكؿ٧ب٫ ثٮ٠

ؿ٣٭ست ٣ ؿك ثبك ٤ٝكؿ تزـ٭ـ١ؾل ٍلاك ٕلىت ٣  ا٣ٙٮ٠ثلا٫  5ضٞبك٩  ٬ٚٝ ا٭لاٟ، استب١ـاكؿ 7ؿك ٤ٝكؿ اٙو، ث٢ـ 

ا٭٢اِ ا٭ا٠   تػا٤٭ت ضاـ.    23/10/1399ٝا٤كػ   ٝاـ٭ل٭ت ّٮيٮات   ارلاسٮ٦ ّٞٮت٪ ٬ٚٝ استب١ـاكؿ ضػتٞٮ٠

، ثا٦  ٣1396 ت٤سق٦ ١ؾبٛ استب١ـاكؿ ، اثلاك ضـ٥ ؿك ؿ٫ ٝاب٥  ب٤١ٟ ت٤َ٭ت ٍ ١7ـاكؿ ث٦ است٢بؿ ث٢ـ ٭ِ ٝبؿ٩ استب

 ف٤٢اٟ استب١ـاكؿ ٬ٚٝ ا٭لاٟ ٢ٝتطل ٬ٝ ض٤ؿ .

سبؽتبك ٣ ضٮ٩٤  -)استب١ـاكؿ٧ب٫ ٬ٚٝ ا٭لاٟ 5استب١ـاكؿ٧ب٫ ٬ٚٝ ا٭لاٟ ثل اسبس استب١ـاكؿ ٬ٚٝ ا٭لاٟ ضٞبك٩ 

٧ب٫ ٬ٚٝ ٣ ر٨ب٬١ ؿك مٝٮ٦٢ تغ٤   ٣ پٮطلىت ثبعيؼ ٧ٖٞب٬ٝ ٣ ٧ٞب٬ٖ٢٧  ثلا٫ ض١٤ـ.١ٖبكش( تـ٣٭٠ ٬ٝ

ؾل ؽ٤ا٧ـ ضـ ٣ ٧ل پٮط٨٢بؿ٫ ٦ّ ٙن٣ٛ تزـ٭ـ١ غ٤ك ا٭لاٟ ؿك  ٧٬ٚٝب٫ غ٢ب٭ـ، ف٤ٚٛ ٣ ؽـٝب ، استب١ـاكؿ

ٍلاك  ت٤ر٦ ١ؾل ؿك ّٞٮسٮ٤ٟ ى٬٢ ٝلث٤ط ٤ٝكؿا٭٠ استب١ـاكؿ٧ب اكائ٦ ض٤ؿ، ٢٧ٖبٛ تزـ٭ـ تْٞٮ٘ثلا٫ اغلاط ٣ 

 ث٢بثلا٭٠، ثب٭ـ ٤ٞ٧اك٥ ام آؽل٭٠ تزـ٭ـ١ؾل استب١ـاكؿ٧ب٫ ٬ٚٝ ا٭لاٟ استيبؿ٥ ّلؿ. ؽ٤ا٧ـ ٕلىت.

 ض٤ؿ.1394٬ٝ: سبٗ 10003ٟ ضٞبك٩ ا٭٠ استب١ـاكؿ رب٭ٖن٭٠ استب١ـاكؿ ٬ٚٝ ا٭لا

٣ ت٨ٮ٦ ٣ تـ٣٭٠ ضـ٥ « ٝقبؿٗ ٭ْسبٟ»ث٦ ك٣ش ا٬ٚٚٞٙ م٭ل  ا٭٠ استب١ـاكؿ ٬ٚٝ ثل ٝج٢ب٫ پق٭لش استب١ـاكؿ ثٮ٠

ا٫  ا٢ٝ/٬ٚٚٞٙغ٦َ ثبضـ ٣ ٝقبؿٗ ٭ْسبٟ استب١ـاكؿ ثٮ٠ضبٝ٘ تلر٦ٞ تؾػػ٬ ّبٝ٘ ٝت٠ آٟ ث٦ مثبٟ ىبكس٬ ٬ٝ

 ٝنث٤ك است:

ISO 10003:2018- Quality management- Customer satisfaction-Guidelines for dispute 

resolution external to organizations 
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   هقسهِ

 کل٘بت 1-0

ٟ كا٢٧ٞب٭٬ ثلا٫ ؿ٢٧ـ٥  اكائ٦ا٭٠ استب١ـاكؿ   ـتاب عا٘ احالثؾص ٣ ّبكآ    اسات  ٫ ٝؾتٚاو ٧اب  سابمٝب اؽاتلاه   ٝا

٢٢ّـ ٣  ٨ٖ١ـاك٣٫  ارلا، ـ٣٭٠ت، علاع٬، ك٭ن٫ ط علكا  ٝتّب  ٭ب ؽـ٧ب٫ ٝلتجظ ثب  ضْب٭تثلا٫ سبمٝب٬١  ثل٣ٟ

ىػا٘   ّبك ع٘ ٣  ٣ سبم٢ْ١ـ  ٣ ىػ٘ ع٘ سبمٝب٬١ ؿك٣ٟ غ٤ك  ث٦ضْب٭ت٬ كا  سبمٝب٦ّٟ  ٢٧ٖب٬ٝ ث٨ج٤ؿ ثؾط٢ـ. 

 ٧اب٫  ك٣٭ا٦ ت٤ا٢١ـ ثـ٣ٟ ١ٮابم ثا٦    ٧ب ٬ٝ ثسٮبك٫ ام ضْب٭ت .٢ّـ ؽسبك  پٮـا ٬ٝ ثلا٫ رجلاٟ ع٬ٚ كا٥اؽتلاه، 

 ؿك ؿك٣ٟ سبمٝبٟ ع٘ ض١٤ـ. آٝٮن ٤ٝتؽػٕٮل ٣  ٣ٍت

كا ثلا٫ كساٮـ٬ٕ ثا٦     ٣ISO 10002 احلثؾص سبمٕبك ثب  آٝـّبكسبمٝب٬١  ؿك٣ٟ ىلا٭٢ـض١٤ـ  ٬ٝ ط٤٭ٌت٧ب  سبمٝبٟ -1ٗبزآٍضٕ

 .تـ٣٭٠ ١ٞب٭٢ـ٧ب  ضْب٭ت

ٟ  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه٧ب٫ ٝؾتٚي٬ ثلا٫  ك٣ش ٧اب اساتيبؿ٥    ٣ر٤ؿ ؿاكؿ ٣ اغغلاعب  ٝؾتٚي٬ ثلا٫ ت٤غاٮو آ

٧ست٢ـ. )ث٦ پٮ٤ست اٙو ٝلارق٦ ض٤ؿ(. ٧ال ك٣ش   ٢٢ّ3ـ٥ ٣ عْٜ 2، ٝط٤كت1٬ٕل٫ تس٨ٮ٧٘ب  ا٭٠ ك٣شا١ـ.  ضـ٥

 ٤ٝكؿ استيبؿ٥ ٍلاكٕٮل١ـ.  ؿ١جبٗ ٭ْـ٭ٖل س٦ ك٣ش ث٦ ٭ب ٤ٝ٣كؿ استيبؿ٥ ٍلاك ٕلىت٦ ت٤ا١ـ ث٦ ت٨٢ب٭٬  ٬ٝ

 :ض٤ؿ ٕلىت٦ّبك  ت٤ا١ـ ؿك ٤ٝاكؿ م٭ل ث٦ ا٭٠ استب١ـاكؿ ٬ٝ

 ؛بّٮبٟض ٦ث ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهٕٮل٫ مٝبٟ پٮط٨٢بؿ  ٣ تػٞٮٜ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه لا٭٢ـىعلاع٬  -اٙو

م٭لث٢ـ است،ث٦  استيبؿ٥ ضـ٥ «ٝزل٫»ؿك اؿا٦ٝ ٝت٠ ام اغغلاط ) ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ٝزل٫ا١تؾبة ٭ِ  -ة

 ( ٦ّ ٍبؿك ث٦ ثلآ٣كؿ٥ ّلؿٟ ١ٮبم٧ب ٣ ا١تؾبكا  ؽبظ سبمٝبٟ ثبضـ.ٝلارق٦ ض٤ؿ. 3-9

رٞٚا٦  ٧ب٫ ٝؾتٚي٬ ؿاضت٦ ثبض٢ـ، ام  ت٤ا٢١ـ ضْ٘ ١َبط ر٨بٟ، ٬ٝ تٞب٧ٛب٫ ؿ٣ٙت٬ ٣ ؽػ٤غ٬، ؿك ام ثؾص ٭بٟٝزل - 2ٗبزآٍضٕ

   ٧ب٫ غ٢ي٬ ص٢ـٕب٦١. ٣ ا١ز٠ٞ ٧ب٫ كسٮـ٬ٕ ث٦ ضْب٭ت ام ٝلارـ ؿ٣ٙت٬ ٧ٮئت، ٣٭ژ٥ غ٢ي٬ ٧ب٫ ا١ز٠ٞ

ضـ٥ ث٦  اكائ٦  ام كا٢٧ٞب٭٬ ا٢١ـت٤ ١٬ٝٮن  ٝزل٭بٟ، است ضـ٥تـ٣٭٠ ٧ب  سبمٝب٧ٟلص٢ـ ا٭٠ استب١ـاكؿ ثلا٫ استيبؿ٥ 

 ـام ا٭٠ كا٢٧ٞاب ؿك   ت٤ا٢١ـ ٬ٝص٢ٮ٠  ٧ٜ ٝزل٭ب٢ٟٝـ ض١٤ـ.  ث٨ل٧٥ب  سبمٝبٟ ؽا٤ؿ   عا٘ ٣ ىػا٘ اؽاتلاه    ىلا٭٢ا

 استيبؿ٥ ٢٢ّـ.

 ـ٣  كضاب٭ت ٝطاتل٫   ّابك  آ٭اٮ٠ ٧ٞالا٥   ثا٦ ٬ كا ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاى ىلا٭٢ـتب  ض١٤ـ ٬ٝ ط٤٭٧ٌب ت سبمٝبٟ  ىلا٭٢ا

٢٢ّاـ ٣ ث٨جا٤ؿ ثؾطا٢ـ ٣     ٨ٖ١اـاك٫ ، ارلا ٣ ـ٣٭٠ك٭ن٫، علاع٬، ت ط ٧ب عل ْب٭تسبمٝب٬١ كسٮـ٬ٕ ث٦ ض ؿك٣ٟ

 .سبم١ـ ٭ْپبكص٦ سبمٝبٟ ٧ب٫ ٝـ٭ل٭ت٬ سب٭ل سٮستٜ ٭بّٮيٮت  ثب٧ب كا  آٟ

 ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـ ا١ػبه ٣ ّبكآ٭٬كا ؿك اكمضٮبث٬ احلثؾط٬، ٧ب  سبمٝبٟاىلاؿ ٣  ت٤ا١ـ ٬ٝا٭٠ استب١ـاكؿ 

 :ت٤ا١ـ ٬ٝا٭٠ استب١ـاكؿ  رلا٫ا٭بك٫ ٢ّـ.  سبمٝبٟ

                                                 

1- Facilitative 

2- Advisory 

3- Determinative  
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 ٘٧اب٫  ٧ب٫ ٝجت٬٢ ثل ؿاؿٕاب٥ ٝؾػ٤غابب ثالا٫ اؽاتلاه    ىلا٭٢ـثب  َٝب٭س٦پق٭ل٫ ٦ّ ؿك  ا١قغبه ٣ ىػ٘ ع 

  ؛كا اكائ٦ ٢ّـ تل است تل ٣ سل٭ـ تل، آسبٟ ٧ن٭٦٢ ّٜٝلم٫،  ىلا

    ث٦ اىنا٭ص كضب٭ت ٣ ٣ىبؿاك٫ ٝطتل٫ ِّٞ ٢ّـ؛ 

 ٧اب ٣   اؿفب٧ب٫ سبمٝبٟ ٧ب ثت٤ا٢١ـ ؿ ٣ سبمٝبٟا٤ٖٙ٭٬ ىلا٧ٜ ٢ّـ ٦ّ ١سجت ث٦ آٟ اىلا ٟ  ٝج٢ا٬ ثال  كا  ٝزل٭اب

 ٮبث٬ ٢٢ّـ؛ض٣ ٢ٝػيب٦١ اكم ّبكآٝـاحلثؾص، فْٞٚلؿ 

  ٧ب ٣ ف٤اٍت ٍب٬١٤١  ضلا٭ظ ؿستلس٬، ٧ن٭٦٢ؿك ٤ٝكؿ  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهّبكثلاٟ ثب٥٤َٙ كسب٬١ ث٦  اعلاؿث٦

 آٟ ِّٞ ٢ّـ؛

 ٧ب اىنا٭ص ؿ٧ـ؛ ٟ فٚ٘ اؽتلاهت٤ا١ب٭٬ سبمٝبٟ كا ثلا٫ ض٢بسب٭٬ ٣ ثلعله ّلؿ 

 ٧ب ؿك سبمٝبٟ كا ث٨ج٤ؿ ثؾطـ؛ ٧ب ٣ اؽتلاه ضٮ٥٤ كسٮـ٬ٕ ث٦ ضْب٭ت 

 ٧ب٫ سبمٝبٟ ض٤ؿ، ىلا٧ٜ ٢ّـ؛ىلا٭٢ـؽـٝب  ٣ ، ّب ٧ب ت٤ا١ـ ٤ٝرت ث٨ج٤ؿ اعلافب  ثٮطتل٫ كا ٦ّ ٬ٝ 

 افتجبك سبمٝبٟ كا ث٨ج٤ؿ ثؾطٮـ٥ ٭ب ام آسٮت كسب١ـٟ ث٦ آٟ ر٤ٕٚٮل٫ ٢ّـ؛ 

 ٫ ؿاؽ٬ٚ ٣ ثٮ٠پق٭ل كٍبثتا٬ٚٚٞٙ كا ث٨ج٤ؿ ثؾطـ؛ 

  ؿكسلتبسل ثبماك ر٨ب٬١ افتٞبؿ ا٭زبؿ ٢ّـ؛ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهؿكؽػ٤ظ ٢ٝػيب٦١ ٣ ٭٤٢ْاؽت ث٤ؿٟ كىتبك 

 ثبضـ.  اٙناٝب  ٍب٬١٤١ ٣ َٝلكات٬ تبثـ  ت٤ا١ـ ٬٬ٝ سبمٝب١ ثل٣ٟ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه -3 آٍضٕٗبز

ت٤ا٢١ـ ٭ِ ّب  ٭ب ؽـٝت ام ٭ِ سبمٝبٟ ؿ٣ٙتا٬ ٣ ؽػ٤غا٬ ؿك٭بىات     ٦ّ٬ٝ ٧ب٭٬  ٭ب سبمٝبٟ اضؾبظ ٢ٝـ٫  كضب٭ت -4ٗبزآٍضٕ

 ا٭٠ استب١ـاكؿ است. ٝلّن ت٤ر٦ ٢٢ّـ،

 ISO 9001 ٍ ISO 9004اضتجبط ثب استبًساضّبٕ  2-0

٭ِ  ٝـسبمٕبك است ٣ ام عل٭ٌ ّبكثلؿ احلثؾص ٣ ّبكآ ISO 9004 ISO 9001٣ ا٭٠ استب١ـاكؿ ثب استب١ـاكؿ٧ب٫

غا٤ك    ت٤ا١اـ ثا٦   ٢ّـ. ا٭٠ استب١ـاكؿ ٝا٬  ام ا٧ـاه ا٭٠ ؿ٣ استب١ـاكؿ پطتٮجب٬١ ٬ٝ هع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلا ىلا٭٢ـ

 ١ٮن ٤ٝكؿ استيبؿ٥ ٍلاك ٕٮلؿ.   ٣ISO 9004 ISO 9001ٝستَ٘ ام استب١ـاكؿ٧ب٫

اؽاتلاه  ٣ىػ٘  ع٘ ىلا٭٢ـ٢ّـ.  اٙناٝبت٬ كا ثلا٫ سٮستٜ ٝـ٭ل٭ت ّٮيٮت ٝطؾع ٬ٝ  ISO 9001 استب١ـاكؿ

ٝاـ٭ل٭ت ّٮيٮات ٝا٤كؿ    ٬ ام سٮستٜ رنئغ٤ك   ت٤ا١ـ ث٦  ٬ٝ (٠ISO 10003 استب١ـاكؿ )ضلط ؿاؿ٥ ضـ٥ ؿك ا٭

 استيبؿ٥ ٍلاك ٕٮلؿ. 

ؿ٧اـ. اساتيبؿ٥    اكائ٦ ٬ٝ كا ٧ب٭٬ كا٢٧ٞب٭٬ ٤ٝىَٮت پب٭ـاك سبمٝبٟ ث٦ ٭بث٬ ؿست ث٦ ٢ٝؾ٤كISO 9004 استب١ـاكؿ 

٧اب ثاب ضابّٮبٟ ٣ اىانا٭ص      ٘ اؽاتلاه عا٘ ٣ ىػا  فْٞٚلؿ ؿك  اكتَب٫ت٤ا١ـ  ٬ٝ (ISO 10003) ام ا٭٠ استب١ـاكؿ

 ثا٦ ٤ٝىَٮات پب٭اـاك    ٭ابث٬  ؿسات تسا٨ٮ٘   ثلا٫ كا١يـ ٝلتجظ  ٧ب٫ ف٫ كضب٭ت ٝطتل٭بٟ، ضبّٮبٟ ٣ سب٭ل عله

 ،١ياـ ٝالتجظ   ٧اب٫ ف٫  ثبمؽ٤كؿ ام ٝطتل٭بٟ، ضبّٮبٟ ٣ ساب٭ل عاله   ثل اسبس ت٤ا١ـ ص٢ٮ٠ ٬ٝ اىنا٭ص ؿ٧ـ. ٧ٜ

 ٢ّـ. تس٨ٮ٘ كا ٧بىلا٭٢ـ، ؽـٝب  ٣ ّب ٧بث٨ج٤ؿ ٝـا٣ٛ ّٮيٮت 
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٧اب٫ غا٢ي٬ ٣   ٢٢ّاـٕبٟ، ا١زٞا٠   ضبٝ٘ تابٝٮ٠  ت٤ا٢١ـ ٬ٝ ٝلتجظ ١يـ ف٧٫ب٫  علهسب٭ل  مٮل ام ٝطتل٭بٟ ٣ ضبّٮبٟ، -ٗبزآٍضٕ

 ـتغت تبحٮل ، ٨١بؿ٧ب٫ ؿ٣ٙت٬ ٝلتجظ، ّبك٢ّبٟ، ٝبْٙبٟ ٣ سب٭ل ّسب٬١ ٦ّ ٫٫ ٝطتل٧ب سبمٝبٟ، ٧ب آٟافضب٫  عا٘ ٣ ىػا٘    ىلا٭٢ا

 ض٢ـ.ٕٮل١ـ، ثب ٍلاك ٬ٝ اؽتلاه

 ISO 10001 ،ISO10002  ٍISO 10004اضتجبط ث٘ي  3-0

سبمٕبك است. ا٭٠ ص٨بك استب١ـاكؿ  ISO 10004 ٣ ISO 10001، ISO 10002استب١ـاكؿ٧ب٫ا٭٠ استب١ـاكؿ ثب 

      ،٦ّ ا٭٠ استب١ـاكؿ ٕٮل١ـ. ٢٧ٖب٬ٝ ٤ٝكؿ استيبؿ٥ ٍلاك ؿك اكتجبط ثب ٭ْـ٭ٖلٝستَ٘ ٭ب  غ٤ك  ث٦ ت٤ا٢١ـ ٬ٝ

ISO 10001 ، ISO 10002  ٣ ISO 10004  ثؾط٬ ام صبكص٤ة  ت٤ا٢١ـ ٤ٝ٬ٝكؿ استيبؿ٥ ٍلاك ٕٮل١ـ، ٭ْـ٭ٖل ثب

ع٘ ٣ ىػ٘ ٣ ٧ب  ضْب٭ت، كسٮـ٬ٕ ث٦ ّبك آ٭ٮ٠كضب٭ت ٝطتل٫ ام عل٭ٌ اكتَب٫ ثلا٫   تل ٣ ٭ْپبكص٦ ٕستلؿ٥

 ثبض٢ـ. )ث٦ پٮ٤ست ة ٝلارق٦ ض٤ؿ(.  ، پب٭ص ٣ س٢زص كضب٭ت ٝطتل٫اؽتلاه

است. ص٢ٮ٠  ٧ب ثلا٫ سبمٝبٟ كضب٭ت ٝطتل٫ ّبك آ٭ٮ٤ٝ٠كؿ ضبٝ٘ كا٢٧ٞب٭٬ ؿك ISO 10001 استب١ـاكؿ

ت٤ا١ـ اعتٞبٗ ثل٣م  ٣ ؽـٝب  آٟ ا١تؾبك ؿاك١ـ، ٬ّٝب ٧ب   ٣ص٦ ٝطتل٭بٟ ام سبمٝبٟ  آٟ تجٮٮ٠، ؿك ّبك٫ آ٭ٮ٠

٧ب٭٬ ثل٣م  ٧ب ٣ ضْب٭ت اؽتلاه ٦ّ ٢٧ٖب٧٬ٝب كا عقه ٢ّـ.  ٧ب ٣ اؽتلاه ٝطْلا  كا ّب٧ص ؿ٧ـ ٣ فٚ٘ ضْب٭ت

٧ب  آٟ تغ٧ٌَب٫ سبمٝبٟ ثلا٫  ت٤ا١ـ ث٦ علىٮ٠ ؿك ؿكُ ا١تؾبكا  ٝطتل٫ ٣ تلاش ٬ٝ ّبك آ٭ٮ٢٢ّ٠ـ، ٣ر٤ؿ  ٬ٝ

 ِّٞ ٢ّـ.

 ت٣ ؽـٝ ّب ٧ب٫ ٝلتجظ ثب  سبمٝب٬١ ث٦ ضْب٭ت كسٮـ٬ٕ ؿك٣ٟ ثلا٫كا٢٧ٞب٭٬  ضبٝ٘  ISO 10002استب١ـاكؿ

سبمٝب٬١ ع٘  غ٤ك  ؿك٣ٟ ٧ب ث٦ ٦ّ ضْب٭ت مٝب٬١ رق٦ ض٤ؿ.(ٝلا ISO 10003 استب١ـاكؿ )ث٦ است. ا٭٠ استب١ـاكؿ

 ٕٮلؿ. ت٤ا١ـ ٤ٝكؿ استيبؿ٥ ٍلاك ١ط٤ؿ، ٬ٝ

٧ب٫ احلثؾص ثلا٫ پب٭ص ٣ س٢زص ىلا٭٢ـك٭ن٫  كا٢٧ٞب٭٬ ثلا٫ پب٭٦ ؿكثلٕٮل١ـ٥  ISO 10004 استب١ـاكؿ

  ISO 10004كآٟ ثل ٝطتل٭بٟ ثل٣ٟ سبمٝب٬١ است. كا٢٧ٞب٭٬ اكائ٦ ضـ٥ ؿ كضب٭ت ٝطتل٫ است. تٞلّن

٧ب٫ تقل٭و ىلا٭٢ـكا پطتٮجب٬١ ٢ّـ. ث٦ ف٤٢اٟ ٝخبٗ  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـ ارلا٫ك٭ن٫ ٣  ت٤ا١ـ پب٭٦ ٬ٝ

ع٘ ٣ ىػ٘  ىلا٭٢ـت٤ا٢١ـ ث٦ سبمٝبٟ ؿك پب٭ص ٣ س٢زص كضب٭ت ٝطتل٫ ؿك  ٬ٝ  ISO 10004ضـ٥ ؿك 

ع٘ ٣ ىػ٘  ىلا٭٢ـب  ٝلتجظ ثب ٝلارق٦ ض٤ؿ.( ث٦ ٧ٞٮ٠ تلتٮت اعلاف 3-8 )ث٦ م٭لث٢ـِّٞ ٢٢ّـ. اؽتلاه

٧ب  ت٢ب٣ة ٣ ٝب٧ٮت اؽتلاهث٦ ف٤٢اٟ ٝخبٗ  استيبؿ٥ ض٤ؿ.ت٤ا١ـ ؿك پب٭ص ٣ س٢زص كضب٭ت ٝطتل٫  ٬ٝ اؽتلاه

ٝلارق٦  2-3-7م٭لث٢ـ    ٬ٝISO 10004 ت٤ا٢١ـ ضبؽع مٮلٝستَٮٜ كضب٭ت ٝطتل٫ ثبض٢ـ.) ث٦ استب١ـاكؿ

   ض٤ؿ.(
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 حل ٍ فصل اذتلافثطإ  ّبٖٗ ضاٌّوبٖٗ-ضضبٗت هطتطٕ-هسٗطٗت ک٘ف٘ت

 سبظهبًٖ  ثطٍى

1 ّسف ٍ زاهٌٔ کبضثطز 

ٟ ثلا٫  ٧ب٭٬ كا٢٧ٞب٭٬اكائ٦ ا٭٠ استب١ـاكؿ ٧ـه ام تـ٣٭٠  ، ارالا،  ـ٣٭٠تا علاعا٬،  ، ك٭ان٫  ط عال  ر٨ات  سابمٝب

٧اب٭٬ ّا٦ ت٤ساظ سابمٝبٟ عا٘       ثلا٫ ضْب٭ت ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهاحلثؾص ٣ ّبكآٝـ ٭٢ـ ا٣ ث٨ج٤ؿ ىل ٨ٖ١ـاك٫

 . ثبضـ ٬ٝ ا١ـ، ١طـ٥

 ا٭٠ استب١ـاكؿ ثلا٫ ٤ٝاكؿ م٭ل ّبكثلؿ ؿاكؿ:

 ـ٣ ٧اب   ضاْب٭ت ٭٢ـ كساٮـ٬ٕ ثا٦   اىل ،سبمٝب٣ٟ ؽـٝب  ّب ٧ب ٧ب٫ ٝلتجظ ثب  ضْب٭ت  عا٘ ٣ ىػا٘    ىلا٭٢ا

 ؛اؽتلاه

 ضابٝ٘ ٝا٤اكؿ٫ ّا٦     ٝلم٫ ىلاّط٤ك ٭ب ّبك ؿك ؿاؽ٘  ٣  ٧ب٫ ّست ٧ب٫ ١بض٬ ام ىقبٙٮت ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه

 ٧ست٢ـ.  ١بض٬ ام تزبك  اْٙتل١٣ٮِ

٣ ؽـٝب  اكائ٦ ضـ٥ ؿك ١ؾل ٕلىت٦ ّب ٧ب ١ؾل ام ٤١ؿ ٭ب ا١ـام٥ ٭ب  غله٧ب  سبمٝبٟا٭٠ استب١ـاكؿ ثلا٫ استيبؿ٥ ؿك 

 : پلؿامؿ ٤ٝ٬ٝاكؿ م٭ل  ٣٦ ث است ضـ٥

 ٝطبكّت ٢ّـ؛ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهت٤ا١ـ ؿك  ٤ٍٝـ ٣ ص٦١٤ٖ ٬ٝ ٦ّ سبمٝبٟ ص٦ كا٢٧ٞب٭٬ ثلا٫ تقٮٮ٠ ا٭٠ 

 ٧ب؛ ٣ استيبؿ٥ ام ؽـٝب  آٟ ٝزل٭بٟك ا١تؾبة ٢ٝؾ٤ كا٢٧ٞب٭٬ ث٦ 

  ؛٬سبمٝب١ ٢ٝبثـ ّبى٬ ؿك٣ٟ ـ٣٭٣٠ ت ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه٣ تق٨ـ ٫٣ ث٦  كؿ٥ ثب ٝطبكّت ٝـ٭ل٭ت 

 ٢ٝػيب٦١، ٢ٝبست، ضيبه ٣ ٍبث٘ ؿستلس؛ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهثلا٫  ضل٣ك٭بت٬ 

  ؛ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهكا٢٧ٞب٭٬ ؿكثبك٥ ٝـ٭ل٭ت ٝطبكّت سبمٝبٟ ؿك 

 ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه. ىلا٭٢ـكمضٮبث٬ ٣ ث٨ج٤ؿ پب٭ص، ا  

 ٣  سبمٝبٟثٮ٠ ٭ِ  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاها٭٠ استب١ـاكؿ ثب ٧ـه ؽبظ ؿك مٝٮ٦٢ 

  ٢٢ّـ ٭ب كا ث٦ َٝبغـ ضؾػ٬ ٭ب ؽب٬ٖ١ ؽل٭ـاك٫ ٭ب استيبؿ٥ ٬ٝ٭ب ؽـٝبت٬  ّب ٧باىلاؿ٫ ٦ّ 

  ّبك٧ب٫ ٤ّصِ ٣ ّست 

 . است ضـ٥ؿك١ؾل ٕلىت٦ 

ّبكثلؿ ١اـاكؿ. ا٭ا٠ اساتب١ـاكؿ     ث٤ط ث٦ اضتنبٗل٧ٝب٫  ٧ب، ام ٍجٮ٘ اؽتلاه ٭ل اؽتلاها٭٠ استب١ـاكؿ ثلا٫ ع٘ سب

 ّبكثلؿ ١ـاكؿ.  ؿك٣ٟ سبمٝب٧٬١ب٫  ثلا٫ كسٮـ٬ٕ ث٦ ضْب٭ت
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2 هطاخغ العاهٖ 

 ٧ب اكربؿ ؿاؿ٥ ضـ٥ اسات. غ٤ك  اٙنا٬ٝ ث٦ آٟ ؿك ٝلارـ م٭ل ض٤اثغ٬ ٣ر٤ؿ ؿاكؿ ٦ّ ؿك ٝت٠ ا٭٠ استب١ـاكؿ ث٦

 ض١٤ـ. ض٤اثظ رنئ٬ ام ا٭٠ استب١ـاكؿ ٝغس٤ة ٬ٝ تلتٮت، آٟثـ٭٠

٧ب٫ ثقاـ٫ آٟ  تزـ٭اـ١ؾل ٧اب ٣  ٦اغالاعٮ ، ثبضـ ضـ٦ّ٥ ث٦ ٝلرق٬ ثب فّل تبك٭ؼ ا١تطبك اكربؿ ؿاؿ٥  غ٤كت٬ ؿك

٧ب اكربؿ ؿاؿ٥ ضـ٥ است، ؿك ٤ٝكؿ ٝلارق٬ ٦ّ ثـ٣ٟ فّل تبك٭ؼ ا١تطبك ث٦ آٟ .آ٣ك ١ٮستثلا٫ ا٭٠ استب١ـاكؿ اٙناٛ

 آ٣ك است.٧ب٫ ثقـ٫ ثلا٫ ا٭٠ استب١ـاكؿ اٙنا٦ٛاغلاعٮ٠ تزـ٭ـ١ؾل ٣ ٤ٞ٧اك٥ آؽل٭

 استيبؿ٥ ام ٝلرـ م٭ل ثلا٫ ّبكثلؿ ا٭٠ استب١ـاكؿ اٙنا٬ٝ است:

 .اٙناٝب  -ّٮيٮت٧ب٫ ٝـ٭ل٭ت  ، سٮست1396ٜ: سبٗ 9001 ضٞبك٥ ا٭ن٣ –استب١ـاكؿ ٬ٚٝ ا٭لاٟ  2-1

3 اصغلاحبت ٍ تؼبضٗف 

   .1ك٣ؿ ٬ٝ ّبك  ثISO 9000٦ استب١ـاكؿ اكائ٦ ضـ٥ ؿك  و٭استب١ـاكؿ، اغغلاعب  ٣ تقبك ٭٠ؿك ا

 اًدوي 3-1

association 

 .٭ب اضؾبظ فض٧٤ب  سبمٝبٟٝتطْ٘ ام  (12-3)م٭لث٢ـ  ٬سبمٝب١ ،<كضب٭ت ٝطتل٫>

 [8-2-3، م٭لث٢ـ٢ٝISO 9000:2015جـ: ]

 ضبکٖ 3-2

complainant 

 .٢ّـ ٬ٝ(كا ٝغلط 3-٦ّ3 ضْب٭ت٬ )م٭لث٢ـ ٧ب آٟ ٥( ٭ب ١ٞب٭٢ـ12-3)م٭لث٢ـ  سبمٝبٟ ،ضؾع

ؿ٢٧ـ ١ٮن ث٦ ف٤٢اٟ ضب٬ّ  اكربؿ ٬ٝ ٝزل٫ا٣ٗ، ضْب٭ت كا ث٦  ٝلع٦ٚ( ٦ّ ؿك 4-3ؿك ا٭٠ استب١ـاكؿ، ٝطتل٭ب٬١)م٭لث٢ـ -1ٗبزآٍضٕ

 .ض١٤ـ ٬ٍٝٚٞـاؿ 

 [است. اضبى٦ ضـ٥ 1٭بؿآ٣ك٫  -ثب تنٮٮلا  ،2-3م٭لث٢ـ  ،٢ٝISO10001:2018جـ: ]

 ضکبٗت   3-3

complaint                                                                                                                                                                                        

تجبط ؿك اك٭ب ؽـٝت آٟ ٭ب  ّب ( ؿك اكتجبط ثب 12-3٭ِ سبمٝبٟ )م٭لث٢ـ  ث١٦بكضب٭ت٬  ٟثٮب، <كضب٭ت ٝطتل٫>

٤ٚ٭غ٬ ٭ب تػل٭غ٬ غ٤ك  ت ث٦ ىػ٘ آٟ ٣ ع٘  ٧لٕب٥ ٦ّ پبسؼ ٭ب كا٥ ،٧ب كسٮـ٬ٕ ث٦ ضْب٭ت ىلا٭٢ـثب ؽ٤ؿ 

  .ثبضـ٤ٝكؿا١تؾبك 

                                                 

٣  ٫www.iso.org/obp ٧ب ٕب٥ ٣ةؿك  ٣IEC  ISOؿك استب١ـاكؿ٧ب٫  ّبككىت٦ ث٦اغغلاعب  ٣ تقبك٭و  -1

www.electropedia.org/ ٘ؿستلس است.ٍبث  

http://www.iso.org/obp
http://www.electropedia.org/
http://www.electropedia.org/
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 ثبضـ.   ،ٕقاكؿ تبحٮل ٬ٝ (4-٦ّ3 ثل ٝطتل٫)م٭لث٢ـ سبمٝب٧ٟب٫ ىلا٭٢ـٝلتجظ ثب سب٭ل  ت٤ا٢١ـ ٧ب ٬ٝ ضْب٭ت -1ٗبزآٍضٕ

 .  ٣ر٤ؿ آ٭٢ـ ث٦سبمٝبٟ  ثبٝستَٮٜ  ك  ٝستَٮٜ ٭ب مٮلغ٤ ث٦ ت٤ا٢١ـ ٧ب ٬ٝ ضْب٭ت -2ٗبزآٍضٕ

 [است. اضبى٦ ضـ٥ ٣2  1٭بؿآ٣ك٫  -ثبتنٮٮلا  ،3-9-3م٭لث٢ـ ، ٢ٝISO 9000:2015جـ: ]

 هطتطٕ   3-4

customer 
ت٤ا١اـ   ٢ّـ ٭ب ٬ٝ ٭ب ؽـٝت ٤ٝكؿ١ؾل ٭ب ٤ٝكؿ١ٮبم ؽ٤ؿ كا ؿك٭بىت ٬ٝ ّب ( ٦ّ 12-3)م٭لث٢ـ  ٬سبمٝب١٭ب  ضؾع

 ؿك٭بىت ٢ّـ.

 ـ ، ؿك٣ٟ سابمٝب٬١  ىلا٭٢ـ٭ب ؽـٝت ام ٢٢ّـ٥ ّب   ؿك٭بىتؽلؿ٥ ىل٣ش، ٨١ب٭٬،  ّبكثل٢٢ّـ٥، ّبكىلٝب،  ٝػله :هثبل ٭اب   غابعت ١يا

 ؽل٭ـاك.

 ٬ ثبضـ.  سبمٝب١ ٬ ٭ب ثل٣ٟسبمٝب١ ٝطتل٫ ٠ْٞٝ است ؿك٣ٟ -ٗبزآٍضٕ

 [4-2-3م٭لث٢ـ  ،٢ٝISO 9000:2015جـ: ]

 ضضبٗت هطتطٕ  3-5

customer satisfaction 

 . است ضـ٫٣٥ ثلآ٣كؿ٥ ا١تؾبكا   ٬ ٦ّ( ام ٝٮنا4١-3)م٭لث٢ـ ٝطتل٫ است٢جبط
٭اب ؽاـٝت    ّاب  ( ٭ب عت٬ ثلا٫ ٝطتل٫ ٤ٝكؿ١ؾل تب تغ٤٭ا٘  12-3ا١تؾبكا  ٝطتل٫ ٬ٝ ت٤ا١ـ ثلا٫ سبمٝبٟ )م٭لث٢ـ  -1ٗبزآٍضٕ

ثٮابٟ  ١ا٦  طاتل٫ عتا٬ إال    ث٦ سغظ ثب ٫ كضب٭ت ٝطتل٫ اْٝبٟ ؿاكؿ  مٛ ثبضـ ٦ّ ٭ِ ا١تؾبك ٝ ٭بث٬ ؿستضـ، ثلا٫ ٝق٤ٚٛ ١جب

 ، ثلآ٣كؿ٥ ض٤ؿ.ثبضـ طـ٥ٝطؾع ٭ب ارجبك ٦١١ ف٤ٞٝبب ث٦ غ٤ك  ت٤ٚ٭غ٬  ثبضـ ضـ٥

١جا٤ؿٟ ضاْب٭ت   ؿك ٤ٝكؿ پب٭ٮ٠ ث٤ؿٟ سغظ كضب٭ت ٝطتل٫ است، اٝاب   ٭ِ ضبؽع ٝتقبكه (3-٧3ب )م٭لث٢ـ ضْب٭ت -2ٗبزآٍضٕ

 ١ٮست.ثب ث٤ؿٟ سغظ كضب٭ت ٝطتل٫ ث٦ ٝق٢ب٫  اٙناٝبب

، ا٭٠ اٝل اٙناٝابب ثاب ث٤ؿٟ ساغظ    ثبضـ ضـ٥ٝطتل٫ ثب ٫٣ ٤ٝكؿ ت٤اىٌ ٍلاك ٕلىت٦ ٣ ثلآ٣كؿ٥  ٢٧ٖب٬ٝ ٦ّ اٙناٝب  عت٬ -3ٗبزآٍضٕ

 ٢ّـ.   ٬ٞ١  كضب٭ت ٝطتل٫ كا تضٞٮ٠

 [2-9-3م٭لث٢ـ  ،٢ٝISO 9000:2015جـ: ]

 هطتطٕ ثِ   ذسهت 3-6

customer service 

 ٭ب ؽـٝت. ّب ٭ِ سلتبسل صلؽ٦ عٮب   ع٤ٗ( ؿك 4-3)م٭لث٢ـ ثب ٝطتل٫ (12-3)م٭لث٢ـ تقبٝ٘ سبمٝبٟ

 [4-9-3م٭لث٢ـ ، ٢ٝISO 9000:2015جـ: ] 

 اذتلاف 3-7

dispute 

 ـ) فـٛ ت٤اىٌ ١بض٬ ام ضْب٭ت، <كضب٭ت ٝطتل٫>  ـ ٝزال٫ ّا٦ ثا٦    (3-3م٭لث٢ا  عا٘ ٣ ىػا٘ اؽاتلاه    ىلا٭٢ا

 .است ضـ٥( تسٚٮٜ 9-3)م٭لث٢ـ
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 ىلا٭٢ـ ٝزل٫ا٣ٗ ث٦  ٝلع٦ٚاربم٥ ثٮبٟ ١بكضب٭ت٬ كا ؿك  (4-٢3ـ ث٦ ٝطتل٭بٟ )م٭لث (12-3)م٭لث٢ـ٧ب  سبمٝبٟام  لؽ٬ث -1ٗبزآٍضٕ

٭ِ ضْب٭ت ٝغس٤ة ضاـ٥ ٣   ،ر٨ت اكائ٦ پبسؼ اكسبٗ ٕلؿؿ١بكضب٭ت٬  اؽ٨بك ٧لٕب٥ؿك ا٭٠ ضلا٭ظ ؿ٢٧ـ.  ٬ٝ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه

 ـ    ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـ ٝزل٫إلضْب٭ت ت٤سظ سبمٝبٟ ثـ٣ٟ ٝـاؽ٦ٚ  ضا٤ؿ.   ٭٘ ٝا٬ ، ع٘ ٣ ىػا٘ ١طا٤ؿ، ثا٦ اؽاتلاه تجا

ّا٦   پاٮص ام ا٭ا٠   ،كا ث٦ ؽ٤ؿ سبمٝبٟ اؽ٨بك ٢٢ّـ٦١٤ٕ ١بكضب٭ت٬ ا٣ٗ ٧ل ٝلع٦ٚؿك  ؿ٢٧ـ ٝطتل٭بٟ تلرٮظ ٧٬ٝب  سبمٝبٟثسٮبك٫ ام 

 ّبك ٕٮل١ـ. ؿك ثٮل٣ٟ ام سبمٝبٟ كا ث٦ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهّبك  سبم٣

 [6-9-3م٭لث٢ـ ، ٢ٝISO 9000:2015جـ: ]

   اذتلاف کٌٌسُ حل 3-8

dispute resolver 

ثالا٫ ّٞاِ    (9-3)م٭لث٢ـ  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـ ٝزل٫ت٤سظ ضـ٥  تقٮٮ٠ ضؾع، <كضب٭ت ٝطتل٫>

 (.7-3ؿك ع٘ ٭ِ اؽتلاه )م٭لث٢ـ٧ب  علهث٦ 

 .ّبك٢ّبٟ، ؿا٣عٚجبٟ ٭ب اىلاؿ عله ٍلاكؿاؿ هثبل:

 [6-1-3م٭لث٢ـ  ،٢ٝISO 9000:2015جـ: ] 

   حل ٍ فصل اذتلاف فطاٌٗس هدطٕ 3-9

DRP-provider 

dispute resolution process provider 

ارالا  كا تابٝٮ٠ ٣  ثٮل١٣ا٬   (7-3)م٭لث٢اـ   ع٘ ٣ ىػا٘ اؽاتلاه   ىلا٭٢ـ( ٦ّ 12-٬3 )م٭لث٢ـ سبمٝب١٭ب  ضؾع

 ٢ّـ. ٬ٝ

 ىالؿ ٣ ثا٦ ف٢ا٤اٟ    ضؾع ٭بع٬ٍ٤َ رـا ام سبمٝبٟ  ٤ٝ٬ر٤ؿ٭ت ؿاكا٫ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـ ٝزل٫ ٬ّٚع٤ك ث٦ -1ٗبزآٍضٕ

ِ   ثلؽ٬ ام ٣ضاقٮت ٕٮل١ـ. ؿك  استَلاٗ ٣ ا١ػبه ٤ٝكؿ تبّٮـ ٍلاك ٬ٝ ٧ب٫ ٣٭ژ٬ٕث٦ ا٭٠ تلتٮت  ثبضـ. ٬ٝ( 2-3ضب٬ّ)م٭لث٢ـ  ٧اب ٭ا

 ٭بثـ.   استَلاك ٬ٝ ( ع٘ ١طـ٥ 3-٧3ب٫ )م٭لث٢ـ  سبمٝبٟ ثلا٫ كسٮـ٬ٕ ث٦ ضْب٭ت ك٣ٟؿك ؿ ٝزنا٣اعـ 

٢ّاـ ٣ ام ١ؾال    لاكؿاؿ ٢ٝقَاـ ٝا٬  ٍا ، ٧اب  ثب عاله  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهثلا٫ اكائ٦  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـ ٝزل٫ -2ٗبزآٍضٕ

عا٘   ىلا٭٢ـ ٝزل٫ص٢ٮ٠  ٢ّٜ٧ـ  ٢٢ّـٕبٟ اؽتلاه كا تبٝٮ٠ ٬ٝ ، ع٘ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـ ٝزل٤ٕ٫ است.  فْٞٚلؿ٫ پبسؼ

ثا٦  ِّٞ ؿىتل٫، ا٤ٝك  ، ارلا٭٬ ٣ سب٭ل ّبك٢ّبٟ ٝـ٭ل٭ت٬ ثلا٫ تبٝٮ٠ ٢ٝبثـ ٝب٬ٙ، پطتٮجب٬٬١ّبك٢ّبٟ پطتٮجب١ام  ٣ ىػ٘ اؽتلاه

 ٢ّـ. استيبؿ٥ ٬ٝٝطبث٦ آٟ  ٤ٝاكؿ١ؾبكت٬ ٣  ٣اعـ٧ب٫رٚسب ، ٧ب٫  آ٤ٝمش، اتبً، ك٭ن٫ ٦ثل١بٝ

 ، ا١تيبف٬ ٣ ف٬ٝ٤ٞمٮلا١تيبف٧٬ب٫  ٤ٝر٤ؿ٭تر٦ٚٞ ام  ٧ب٫ ٝؾتٚو غ٤ك  ث٦ ت٤ا٢١ـ ٬ٝ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ٝزل٭بٟ -3ٗبزآٍضٕ

 ثبضـ.   ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ٝزل٫ت٤ا١ـ ٭ِ  ا١ز٠ٞ ٧ٜ ٬ٝ٭ِ . ثبض٢ـ

 استيبؿ٥ ٬ٝ ض٤ؿ. « ٝزل٫»ام اغغلاط  «ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـ ٝزل٫»ؿك ا٭٠ استب١ـاكؿ ث٦ رب٫ اغغلاط  -4ٗبزآٍضٕ

 [است. ٣٭لا٭ص ضـ٥ 4٭بؿآ٣ك٫  -، ثب تنٮٮلا 7-2-3م٭لث٢ـ ، ٢ٝISO 9000:2015جـ: ]

 ثبظذَضز     3-10

feedback 

 .٧ب ضْب٭تكسٮـ٬ٕ ث٦  ىلا٭٢ـ، ؽـٝت ٭ب ّب ٧ب، ١ؾلا  ٣ اؽ٨بكا  ٝلتجظ ثب  ؿ٭ـٕب٥، <كضب٭ت ٝطتل٫>
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( ؿك تقبٝ٘ است، 4-3( ثب ٝطتل٫ )م٭لث٢ـ12-٧3ب٭٬ ٦ّ سبمٝبٟ )م٭لث٢ـ ىلا٭٢ـت٤ا١ـ ؿك اكتجبط ثب سب٭ل  ثبمؽ٤ؿ ٬ٝ -ٗبزآٍضٕ

  اكائ٦ ض٤ؿ. 

  [است. ٭بؿآ٣ك٫ اضبى٦ ضـ٥-ثب تنٮٮلا ، 1-9-3م٭لث٢ـ ، ٢ٝISO 9000:2015جـ: ]

 ًفغ عطف شٕ  3-11

interested party 
 (ؿاك س٨بٛعت ١يـ )غب

تابحٮل ثپاق٭لؿ، ٭اب    ٭اب ام آٟ  ىقبٙٮت احل ثٖقاكؿ، ثل ٭ِ تػٞٮٜ ٭ب ت٤ا١ـ  ٬ٝ( ٦ّ 12-3)م٭لث٢ـ سبمٝبٟ٭ب  ضؾع

 .ؽ٤ؿ كا ث٦ ٣اسغ٦ ٭ِ تػٞٮٜ ٭ب ىقبٙٮت ٝتبحل ام آٟ ثـا١ـ

ِ   (، ٝبْٙبٟ، ّبك٢ّبٟ سابمٝبٟ، تابٝٮ٠  4-3ٝطتل٭بٟ )م٭لث٢ـ  :هثبل ٟ  ٢٢ّاـٕبٟ، ثب١ا ٜ   ؿاكاٟ، سابمٝب ٢٢ّاـ٥ َٝالكا ،    ٧اب٫ ت٢ؾاٮ

 .٧ب٫ ٝؾبٙو ثبضـ ت٤ا١ـ ضبٝ٘ كٍجب ٭ب ٕل٥٣ ا٫ ٦ّ ٬ٝ ٧ب، ضلّب ٭ب ربٝق٦ اتغبؿ٭٦

 [است. ٭بؿآ٣ك٫ عقه ضـ٥ -، ثب تنٮٮلا 3-2-3م٭لث٢ـ ، ٢ٝISO9000:2015جـ: ]

 سبظهبى  3-12

organization 
٧اب،  ٝسائ٤ٙٮت  ثاب  ٧ٞالا٥ كا  ث٦ ا٧ـاه ؽ٤ؿ، ٣ؽب٭و ؽابظ ؽا٤ؿ   ٭بث٬ ؿست٦ّ ثلا٫ ٭ب ٕل٬٧٣ ام اىلاؿ ضؾع 

 .ؿاك١ـ ٣ ك٣اثظ ٧باؽتٮبك

 س٨ب٬ٝ، ث٢ٖب٥، ٤ٝسس٦ تزبك٫، اىلاؿ غبعت اؽتٮبك، ضل٭ِ،ضؾع عَٮ٬َ، ضلّت، ضلّت ٝي٤٨ٛ سبمٝبٟ،  -1ٗبزآٍضٕ

ؿك ٧ب كا ؽ٤ا٥ ث٦ غ٤ك  س٨ب٬ٝ ٭ب مٮلس٨ب٬ٝ، ؿ٣ٙت٬ ٭ب ؽػ٤غ٬ ث٢ٮبؿ ؽٮل٭٦ ٭ب ٤ٝسس٦ ٭ب ثؾص ٭ب تلّٮج٬ ام آٟ ا١ز٠ٞ،

 ض٤ؿ. ، اٝب ث٦ آ٨١ب ٝغـ٣ؿ ٬ٞ١ٕٮلؿ ٬ٝثل
( 7-3)م٭لث٢ـ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـ٭٬ ٝلث٤ط است ٦ّ ٧لّـاٛ ؿك ٧ب سبمٝبٟا٭٠ استب١ـاكؿ ث٦ ا٤١اؿ ٝؾتٚي٬ ام  -2ٗبزآٍضٕ

ٟ ( عا٘ ١طاـ٥،   3-٧3اب٫ )م٭لث٢اـ    ٫ ؿاكا٫ ضاْب٭ت ٧ب سبمٝبٟضبٝ٘  ٧ب آ٧ٟب٫ ّبٝلاب ٝتيب٣ت٬ ؿاك١ـ.  ١َص عا٘ ٣ ىػا٘    ٝزل٭اب

اغاغلاط   ،سا٤٨ٙت  ٢ٝؾا٤ك  ث٧٦ست٢ـ. ؿك ا٭٠ استب١ـاكؿ،  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه٧ب٫ ىلا٭٢ـ٭ب پطتٮجبٟ  ٝزل٧٫ب٫  ٣ ا١ز٠ٞ ؽتلاها

٦ّ ضْب٭ت ع٘ ١طـ٥ فٚٮا٦ آٟ ٣را٤ؿ ؿاكؿ ٣ ؿك عابٗ عبضال      است ٤ٝر٤ؿ٭ت٬ٝق٢ب٫ ك٣ؿ، ث٦ ّبك  ث٧٦لرب ث٦ ت٨٢ب٭٬  «سبمٝبٟ»

ثلا٫ ت٤غٮو  «ا١ز٠ٞ»٣ «ٝزل٫»ثبضـ. ام اغغلاعب   ٧ب آٟام  ت٤ا١ـ ٬ٝآ٭٢ـ٥ است ٭ب ؿك  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه٧ب٫  عله٭٬ْ ام 

 ض٤ؿ.   استيبؿ٥ ٧٬ٝب  سبمٝبٟا٤١اؿ ؿ٭ٖل 

 [است. رب٭ٖن٭٠ ضـ٥ 2٭بؿآ٣ك٫ -، ثب تنٮٮلا 1-2-3م٭لث٢ـ  ،٢ٝISO9000:2015جـ: ]

4 اصَل ضاٌّوب    

 کل٘بت 4-1

 17-4 ا٬ٙ 2-4كا٢٧ٞب٭٬ است ٦ّ ؿك ث٢ـ٧ب٫  ام اغ٤ٗ ثل ٝج٢ب٫ پٮل٫٣ ٝـّبكآاحلثؾص ٣  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه

 .  است ضلط ؿاؿ٥ ضـ٥
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 تؼْس   4-2

 ثبضـ. ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـ ارلا٫سبمٝبٟ ىقب ٦١ ٝتق٨ـ ث٦ تقل٭و ٣ ض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

 گَٖٗ پبسد 4-3

 .٤ٝكؿ ت٤ر٦ ٍلاك ؿ٧ـ، ١ٮبم٧ب ٣ ا١تؾبكا  ٝطتل٫ كا ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهؿكسبمٝبٟ ض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

 بتٗکپبضچگٖ اعلاػ 4-4

ؿكسات اسات ٣    آٟ ع٘ ٣ ىػا٘ اؽاتلاه  اعلافب  ٝلتجظ ثب  ٦ّ سبمٝبٟ اعٞٮ٢بٟ عبغ٘ ٢ّـض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

 آ٣ك٫ ضـ٥ ٝلتجظ، غغٮظ، ّبٝ٘، ٝق٢بؿاك ٣ ٝيٮـ ٧ست٢ـ.  ٧ب٫ رٞـ ٕٞلا٥ ٢٢ّـ٥ ١ٮست ٣ ؿاؿ٥

 پصٗطٕ هسئَل٘ت 4-5

اٝب  ا١زبٛ ضـ٥ ٝالتجظ ثاب   ٧ب ٣ اٍـ تػٞٮٜؿ٬٧ ؿك ؽػ٤ظ  ٣ ٕناكش پق٭ل٫  ٝسئ٤ٙٮتسبمٝبٟ ض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

 ٢ّـ. ٨ٖ١ـاك٫ك٭ن٫ ٣  پب٭٦ كا ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه

   1هَافقت ثطإ هطبضکت 4-6

ؿا٣عٚجب٦١ ثبضـ.  ث٨تلاستض٤ؿ،  ٦ّ ت٤سظ سبمٝبٟ پٮط٨٢بؿ ٬ٝ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهٝطبكّت ضبّٮبٟ ؿك 

٠ غ٤ك  ٧ب٫ ْٝٞپٮبٝـ٧ب ٣ ىلا٭٢ـ٤ٝاىَت ثلا٫ ٝطبكّت ثلاسبس إٓب٬٧ ٣ ؿكُ ّبٝ٘ ض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

ؽلؿ ٭ب  كا ثلا٫ ا٧ـاه ضؾػ٬ ٭ب ؽب٬ٖ١ ٬ّٝب ٧ب ٣ ؽـٝب  پق٭لؿ. ٢٧ٖب٬ٝ ٦ّ ٝطتل٫ ىلؿ٫ است ٦ّ 

 ّب ٧ب ٣ ؽـٝب ا٫ ثلا٫ ؿك٭بىت آٟ  ضـ٥ ٤ٝاىَت ثلا٫ ٝطبكّت ضلط اٙناٛض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٢ّ٬ٞ١ـ،  استيبؿ٥ ٬ٝ

 (.ثبضـ )ث٦ پٮ٤ست ح ٝلارق٦ ض٤ؿ
 ا٫ ؿك ٍلاكؿاؿ٧ب٫ ضلّت ثب ضلّت ثبضـ. ضلط اٙناٛ ضـ٥ ت٤ا١ـ ٬ٝ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ع٤ٝ٘اىَت ثلا٫ ٝطبكّت ؿك  -1ٗبزآٍضٕ 

 ت٤ا١ـ تبثـ اٙناٝب  ٍب٬١٤١ ٣ َٝلكات٬ ؿك ١َبط ٝؾتٚو ر٨بٟ ثبضـ.   ٤ٝاىَت ثلا٫ ٝطبكّت ٬ٝ -2ٗبزآٍضٕ

 قبثل٘ت زستطسٖ  4-7

٦ پٮ٤سات   ٝلارقا٦   ٣ استيبؿ٥ ام آٟ آسبٟ ثبضـ )ثا  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـؿستلس٬ ث٦ ض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

 ض٤ؿ(.

  هٌبست ثَزى  4-8

٧ب٫   ع٘ كا٥اؽتلاه )ث٦ پٮ٤ست اٙو ٝلارق٦ ض٤ؿ( ٣ ٧ب٫  علهپٮط٨٢بؿ ضـ٥ ث٦  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه٤١ؿ ك٣ش 

 ٝت٢بست ثب ٝب٧ٮت اؽتلاه ثبضـ)ث٦ پٮ٤ست ث ٝلارق٦ ض٤ؿ(. ث٨تلاستثب٥٤َٙ ٍبث٘ ؿستلس ثلا٫ ضب٬ّ 

                                                 

1- Consent to participate 
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 اًصبف  4-9

ث٨تل ثب ضب٬ّ ض٤ؿ.  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه٦١ اؽتلاه ٣اكؿ ب٢ٝػيب٦١ ٣ غبؿٍ ع٘ ٢ٝؾ٤ك ث٦ سبمٝبٟض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

، ع٘ ٣ ىػا٘ اؽاتلاه  ٦ّ ؿك آٟ  اؽتلاه ٢٢ّـٕبٟ ع٦ّ٘ ّبك٢ّبٟ ٣ كا ا١تؾبة ٢ّـ  ٭ِ ٝزل٫ سبمٝبٟ است

٢٢ّـ٥ ثلا٫ ٧ل ؿ٣  ع٧ْٜب٫  ٧ب ٣ تػٞٮٜ ٧ب، ت٤غٮ٦ىلا٭٢ـٕلا ثبض٢ـ تب  عله ٣ فٮ٢ٮت اىلاؿ٫ ث٬ ،ؿؽٮ٘ ٧ست٢ـ

 ٧ب٫ ٝستَ٘ ض٢بؽت٦ ض١٤ـ )ث٦ پٮ٤ست د ٝلارق٦ ض٤ؿ(. ه ٢ٝػيب٦١ ث٤ؿ٥ ٣ ث٦ ف٤٢اٟ تػٞٮٜعل

 ضبٗستگٖ   4-10

، آٝا٤مش،  ٧اب  ضؾػا٬، ٨ٝابك    ٧ب٫ ٣٭ژ٬ٕؿاكا٫  ث٨تلاست اؽتلاه ٢٢ّـٕبٟ ع٣٘  ٝزل٭بّٟبك٢ّبٟ سبمٝبٟ، 

ثا٦ پٮ٤سات س   )ثبضا٢ـ   ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهٝلتجظ ثب ٧ب٫ ؽ٤ؿ  ا١زبٛ ٝسئ٤ٙٮتتغػٮلا  ٣ تزلث٦  مٛ ر٨ت 

 ٝلارق٦ ض٤ؿ(.

 هَقغ ثَزى  ثِ 4-11

٤ٝكؿ استيبؿ٥ تب رب٭٬ ٦ّ  ىلا٭٢ـ٣  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهثب ت٤ر٦ ث٦ ٝب٧ٮت  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

 سلفت ا١زبٛ ٕٮلؿ)ث٦ پٮ٤ست ط ٝلارق٦ ض٤ؿ(.  اْٝبٟ ؿاكؿ ث٦

 هحطهبًگٖ 4-12

٦ّ  اىطب٫  ض٤ؿ، ٖٝل ا٭٠ ٨ٖ١ـاك٫ضـ٥  غ٤ك  ٝغلٝب٦١ ٣ عيبؽت ث٦ث٨تلاست اعلافب  ضؾػ٬ ٍبث٘ ض٢بسب٭٬ 

اعلافب  ام عله ضؾع ٤ٝكؿ١ؾل غ٤ك  ٕٮلؿ. ثلا٫ اىطب٫ رٚت كضب٭ت ثبضـ ٭ب  آٟ ت٤سظ ٍب٤١ٟ اٙناٛ ضـ٥

٦ّ اىطب٫ آٟ  ض٤ؿ ٖٝل ا٭٠ ٨ٖ١ـاك٫ضـ٥  ٝغلٝب٦١ ٣ عيبؽتتزبك٫  كام٧ب٫ض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ، ضْ٘ث٦ ٧ٞٮ٠ 

  . ثبضـ ض٤ؿ، ٤ٝاىَت ثب اىطب ٕلىت٦ ضـ٥ كام تزبك٫ ث٦ آٟ ٝلث٤ط ٬ٝ ٭ب ام على٬ ٦ّ ثبضـ ضـ٥ت٤سظ ٍب٤١ٟ اٙناٛ 
٤ٝكؿ ثلا٫ ض٢بسب٭٬ ٫٣  ت٤ا١ـ ٬ٝ ،ؿك غ٤ك  ٝلتجظ ث٤ؿٟ ثب ىلؿ ٬ ٍبث٘ ض٢بسب٭٬، اعلافبت٬ است ٦ّاعلافب  ضؾػ-1ٗبزآٍضٕ

بث٦ ٍبث٘ ثبم٭بث٬ ثبضـ. ٝق٬٢ ؿٍٮاٌ  ٝط ؽبظ بٕل، ضٞبك٥ تٚي٠ ٭ب ض٢بسپست اْٙتل١٣ٮ٣ِ ام عل٭ٌ ١بٛ، ١طب٬١،  استيبؿ٥ ٍلاك ٕٮلؿ

 ر٨بٟ ٝتيب٣  است. سلاسلا٭٠ اغغلاط ؿك 

ؿسات آٝاـ٥ ؿك عا٬ اؽاتلاه ٣      استيبؿ٥ ٣ اىطب٫ اعلافاب  ثا٦   عبّٜ ثلٝط٬  ام عل٭ٌ ٭ِ ؽظ ت٤ا١ـ ا٭٠ اغ٘ ٬ٝ -2ٗبزآٍضٕ

 ض٤ؿ. ّبك ٕلىت٦ ٧ب٫ اؽتلاه، ث٦ ث٦ عله ٝط٬ كسب٬١ ا٭٠ ؽظ اعلاؿ

ا٣ٍب  ضل٣ك٫ است تب ام ٤٧٭ات سابمٝبٟ    ٕب٬٧، ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه٧ب ؿك  طبكّت ؿا٣عٚجب٦١ سبمٝبٟٝ ط٤٭ٌثلا٫ ت -3ٗبزآٍضٕ

 .  ثبضـ ضـ٦ّ٥ اىطب٫ آٟ ت٤سظ ٍب٤١ٟ اٙناٛ  عيبؽت ض٤ؿ، ٖٝل ا٭٠

 ضفبف٘ت 4-13

ٟ ثلا٫ ضبّٮبٟ،  ث٨تلاست٣ فْٞٚلؿ ٫٣  ٝزل٫، ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـاعلافب  ّبى٬ ؿكثبك٥  ٣ ٧اب   سابمٝب

 ثبضـ. ٣ض٠ ٣ ضيبه ضـ٥ف٤ٞٛ ٝلؿٛ ك

اعلافب   [اىطب٫]٣ فْٞٚلؿ ٫٣ اضبك٥ ؿاكؿ ٣ ٝنب٭ل ثب  ٝزل٫، ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـضيبىٮت ث٦ اعلافب  ؿكثبك٥  -ٗبزآٍضٕ

   ضؾػ٬ ؿكثبك٥ ضب٬ّ ٣ كام٧ب٫ تزبك٫ سبمٝبٟ است. 
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    تَافق 4-14

 ثب ت٤اىٌ علىٮ٠ ارلا ض٤ؿ. ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـ٭ِ ض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

 ت ظطف٘ 4-15

 عا٤ك  ثا٦  ٣ ـ٢ثبضا  ٢ٝبثـ ّبى٬ ؿك ؿستلس ٍلاك ٕلىت٦ ٣ تق٨اـ ضاـ٥   ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهثلا٫ ض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

 ٝـ٭ل٭ت ض١٤ـ.  ّبكآٝـاحلثؾص ٣ 

 ثْجَز  4-16

 ثبضـ.  سبمٝبٟ ام ا٧ـاه ؿائ٬ٞ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـ ّبكآ٭٬احلثؾط٬ ٣ ض٤ؿ اىنا٭ص  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

   هحَض هطتطٕضٍٗکطز  4-17

ث٨تلاست اتؾبف ٢ّـ ٣  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهبٟ ٭ِ ك٣٭ْلؿ تٞلّن ثب ٝطتل٫ كا ثب ت٤ر٦ ث٦ سبمٝض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

 ثبضـ. ثبمؽ٤كؿ ؿاضت٦

5 حل ٍ فصل اذتلافچبضچَة  

 سبظهبى ثبفت 5-1

، عا٘ ٣ ىػا٘ اؽاتلاه    ىلا٭٢ـ٣ ث٨ج٤ؿ  ٨ٖ١ـاك٫، ارلا، ـ٣٭٠، تك٭ن٫، علاع٬ علطؿك سبمٝبٟ ض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

  ؽ٤ؿ كا ؿك ١ؾل ثٖٮلؿ:  ثبىت

ؽبكر٬ ٣ ؿاؽ٬ٚ ٦ّ ٝلتجظ ثب ٧ـه سبمٝبٟ ٧ست٢ـ ٣ ثل ت٤ا١ب٭٬ آٟ ؿ٬٧ ٝسبئ٘  بسب٭٬ ٣ ١طب٬١ض٢ -

 ؛ٕقاك١ـ تبحٮل ٬ٝ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهث٦ ا٧ـاه  ٭بث٬ ؿستثلا٫ 

٧اب٫   عله٣ كىـ ١ٮبم٧ب ٣ ا١تؾبكا  ٝلتجظ ثب  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـ١يقبٟ ٝلتجظ ثب  ض٢بسب٭٬ ف٫ -

 ؛١يـ ف٫

آٟ ثاب ؿك ١ؾال ٕالىت٠ ٝسابئ٘     ر٦ٚٞ عـ٣ؿ ٣ ّابكثلؿ  ام  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ـىلا٭٢ض٢بسب٭٬ ؿا٦٢ٝ  -

 ١يقبٟ فّل ضـ٥. ؽبكر٬ ٣ ؿاؽ٬ٚ ٣ ١ٮبم٧ب٫ ف٫

 تؼْس   5-2

 ـث٦ ٭ِ  ث٨تلاست٣ سبمٝبٟ كا٧جل٫ كا ١طبٟ ؿ٧ـ  كؿ٥ ثب ٝـ٭ل٭ت ض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ  ـاحالثؾص ٣ ّبكآ  ىلا٭٢ا  ٝا

 3-5سابمٝبٟ اسات، ٝتق٨اـ ثبضاـ )ثا٦ ث٢اـ        هع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاٝط٬  ٦ّ ٝغبثٌ ثب ؽظ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه

تال٣٭ذ ؿ٧اـ.    ا٭٠ تق٨ـ كا ؿك فٞ٘ احجب  ٢ّاـ ٣  كؿ٥ ثب ث٦ ٣٭ژ٥ عبئن ا٧ٞٮت است ٦ّ ٝـ٭ل٭ت ٝلارق٦ ض٤ؿ( 

ؿاؽ٬ٚ  ىلا٭٢ـت٤ا١ـ ْٝٞ٘ ٝيٮـ٫ ثلا٫  ٬ٝ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه٫٤ٍ ٣ تق٨ـ ثـ٣ٟ اث٨بٛ ١سجت ث٦  كا٧جل٫٭ِ 

ْٝبٟ كا ثـ٧ـ ٦ّ ؿك ث٨ج٤ؿ اّبك٢ّبٟ سبمٝبٟ ٣ ضبّٮبٟ ا٭٠  ت٤ا١ـ ث٦ ضـ ٣ ٧٬ٝب٫ سبمٝبٟ ثب كسٮـ٬ٕ ث٦ ضْب٭ت
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٣ تق٨اـ ؿك ا٭زابؿ ٣ اضابف٦     كا٧جال٫ ا٭ا٠   ضا٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ ٧ب٫ سبمٝبٟ س٨ٮٜ ثبض٢ـ.ىلا٭٢ـؽـٝب  ٣ ، ّب ٧ب

 ضـ. ثب ٣ تبٝٮ٠ ٢ٝبثـ ّبى٬، ام ر٦ٚٞ آ٤ٝمش ثبمتبة ؿاضت٧٦ب  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهثلا٫  ٧ب٭٬ ك٣٭٣٦  ٝط٬ ؽظ

ع٘ ٣ ىػ٘ ٦ّ ثت٤ا٢١ـ ٝتق٨ـ ثبضـ  ٝـاحلثؾص ٣ ّبكآ ٝزل٭ب١ٟسجت ث٦ ا١تؾبة سبمٝبٟ   ث٨تل استص٢ٮ٠  ٧ٜ

 ا١زبٛ ؿ٢٧ـ)ث٦ پٮ٤ست ؿ ٝلارق٦ ض٤ؿ.( ىلا٭٢ـ ٬عا٣ عل سبمٝبٟكا سبمٕبك ثب ا٧ـاه  اؽتلاه

ثا٦ عل٭َا٬ اكمضاٮبث٬ ٢ّاـ ّا٦       ٦ّ تزلثا٦ ٣ ؽلىٮات ؽا٤ؿ كا    ض٤ؿ ٬ٝ٭ِ ا١ز٠ٞ است، ت٤غٮ٦  ٝزل٢٧٫ٖب٬ٝ ٦ّ  -ٗبزآٍضٕ

 ٢ّـ. ٬ٝثب٥٤َٙ كا ث٦ ٧ٞبٟ عل٭ٌ اكمضٮبث٬  ٝزل٭بٟ سبمٝبٟ

 حل ٍ فصل اذتلافهطٖ  ذظ 5-3

 هطٖ ذظ ضٗعٕ پبِٗ 5-3-1

٢ّـ. ا٭٠ ك٭ن٫  پب٭٦ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهضيبه ٣ ثـ٣ٟ اث٨ب٬ٝ ثلا٫  ٝط٬ ؽظ كؿ٥ ثب ٝـ٭ل٭ت ض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

ٝغٚـ  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـغ٬ ٝطتل٭بٟ كا ؿكثبك٥ ضلا٭تغت ص٦  سبمٝبٟضلط ؿ٧ـ  ٨تلاستث ٝط٬ ؽظ

ٜ كا ث٦ ضبّٮبٟ پٮط٨٢بؿ ؽ٤ا٧ـ ؿاؿ)ث٦ پٮ٤ست ف ٝلارقا٦ ضا٤ؿ(.    ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهؽ٤ا٧ـ ّلؿ ٣   ص٢اٮ٠  ٧ا

 ـتقٮٮ٠ ٢ّـ ٦ّ آ٭ب  مٛ است ضبّٮبٟ ٍج٘ ام ث٦ رل٭ابٟ اىتابؿٟ    سبمٝبٟ ض٤ؿ ت٤غٮ٦ ٬ٝ عا٘ ٣ ىػا٘    ىلا٭٢ا

ثالا٫ ّٚٮا٦    ٝطا٬  ؽظض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ. ؽٮلاستيبؿ٥ ٢٢ّـ ٭ب ٧ب  ضْب٭تكسٮـ٬ٕ ث٦ ؿاؽ٬ٚ  ىلا٭٢ـ، ام اؽتلاه

ضا٤ؿ   ت٤غاٮ٦ ٝا٬  ف٭٢يـ ٝلتجظ ٍبثا٘ ؿستلسا٬ ثبضاـ.    ٧ب٫  علهّبك٢ّبٟ ٝلتجظ، ضبّٮبٟ، ٝطتل٭بٟ ٣ ؿ٭ٖل 

 پطتٮجب٬١ ض٤ؿ.  ،ىلا٭٢ـ٣ ١َص ّبك٢ّبٟ ٢ٕزب١ـ٥ ضـ٥ ؿك ثؾص ٣ ا٧ـاه ٧ل  ٧ب ك٣٭٦ام عل٭ٌ  ٝط٬ ؽظ

ٝغابثٌ ثاب   ، ث٦ غ٤ك  ٤ٝكؿ ث٦ ٤ٝكؿ پا  ام ثال٣م اؽاتلاه    اؽتلاه ٭ب  ثل٣مپٮص ام  ٤ٝاىَت ٢ّـ ٦ّت٤ا١ـ  سبمٝبٟ ٬ٝ -ٗبزآٍضٕ

ؿك٦ٞ٧ ٤ٝاكؿ ٭ب ىَظ ص٢ٮ٠ تق٨ـ٫ كا ت٤ا١ـ  سبمٝبٟ ٬ٝ كا اكائ٦ ؿ٧ـ. ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهكا٥  َٝلك ضـ٥ ت٤سظ سبمٝبٟ،ٝقٮبك٧ب٫ 

٧ب٫ ١٤ٕب٤ٕٟ ام ٍجٮا٘ تق٨اـ ؿك ضاٞب١ت ؽاـٝب  پا  ام       ت٤ا١ـ ام كا٥ ٬ٝ ٍج٬ٚتق٨ـا   .ا١زبٛ ؿ٧ـٝقٮ٬٢ ام ٤ٝاكؿ ٧ب٫  كؿ٥ثلا٫ 

 ا١زبٛ ض٤ؿ.  ٝزل٧٫ب ثب  ٧ب٫ تجٚٮنبت٬ ٭ب ت٤اىٌ ىل٣ش ٭ب ٍلاكؿاؿ ٝطتل٫ )ث٦ پٮ٤ست ح ٝلارق٦ ض٤ؿ(، ؿك ٣فـ٥

 ٤ٝاكؿ م٭ل كا ٝـ ١ؾل ٍلاكؿ٧ـ: ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهٝط٬  سبمٝبٟ ؿك تـ٣٭٠ ؽظض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

 ض٢بسب٭٬ ٧ل٦١٤ٕ اٙناٝب  َٝلكات٬ ٣ ٍب٬١٤١ ٍبث٘ ارلا؛ 

  ١ٮبك٧ب٫ ٝب٬ٙ، فٞٚٮبت٬ ٣ سبمٝب٬١؛ 

 ٝط٬ ثل كضب٭ت ٝطتل٫؛ ثٮ٬٢ ضـ٥ ؽظ تبحٮل پٮص 

 ٝغٮظ كٍبثت٬؛ 

  ٧ب٫ ف٭٢يـ ٝلتجظ؛ ضبّٮبٟ، ٝطتل٭بٟ، ّبك٢ّبٟ ٣ سب٭ل علهؿك١٣ـاؿ ام 

 ٧ب ؿك سبمٝبٟ؛ ٧ب٫ كسٮـ٬ٕ ث٦ ضْب٭تـىلا٭٢كضب٭ت ٝطتل٫ ٣  ّبك آ٭ٮ٧٠ب٫ ٝـ٭ل٭ت ّٮيٮت، ىلا٭٢ـ 

 ٧ب. ، ٝب٢١ـ ؿاؿٕب٥ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ٧ب٫ رب٭ٖن٭٠ 
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 هطٖ ثبظًگطٕ ذظ 5-3-2

 ك٣م ٕلؿؿ.  ؿك ى٤اغ٘ ٢ٝؾٜ ثبم١ٖل٫ ٣ ؿك غ٤ك  ٙن٣ٛ ث٦ ٝط٬ ؽظض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

 هطٖ   سبظگبضٕ ذظ 5-3-3

 سبمٕبك ثبض٢ـ. لاهع٘ ٣ ىػ٘ اؽت٣ ٧ب  ضْب٭ت٧ب٫ ٝلتجظ ثب ّٮيٮت، كسٮـ٬ٕ ث٦  ٝط٬ ؽظض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

 ضزُ ثبلاهسئَل٘ت ّبٕ هسٗطٗت  5-4

 اعٞٮ٢بٟ عبغ٘ ٢ّـ ٦ّ: كؿ٥ ثب ٝـ٭ل٭ت ض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

 ؿك ؿك٣ٟ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽاتلاه  ٝط٬ ؽظ  ٟ  ٧٣اب، ساغ٤ط    ثؾاص ؿك ٬١ ضاـ٥ ٣ ا٧اـاه   كساب  اعالاؿ  سابمٝب

 ثبض٢ـ؛ ضـ٥ك٭ن٫  پب٭٧٦ب٫ ٝلث٤ع٦ ىلا٭٢ـ

 ث٨جا٤ؿ   ٣ ضاـ٥  ٨ٖ١اـاك٫ ارلا ٣ ، ـ٣٭٠، ت، علاع٬ك٭ن٫ ط علعجٌ ا٧ـاه ى٤ً  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـ

 است؛ ٭بىت٦

  ٧ب٫ ٬ّٚ سبمٝبٟ ؿك ر٨ت كضاب٭ت ٝطاتل٫ كا ؿكُ    ثب تلاش ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـّبك٢ّبٟ اكتجبط

 ٢٢ّـ؛ ٬ٝ

  ـ٣  ٍاب٬١٤١ ، ٢ٝػايب٦١،  احالثؾص  عا٘ ٣ ىػا٘ اؽاتلاه    ىلا٭٢ـسبمٝبٟ ٢ٝبثـ ٤ٝكؿ١ٮبم ثلا٫  كا ّا٦   ّبكآٝا

 ؿ٧ـ؛ ٢ّـ ٣ تؾػٮع ٬ٝ ض٤ؿ، تقٮٮ٠ ٬ٝ ؿ١ٮبم كا ٧ٜ ضبٝ٘ ٧٬ٝب٫ ٤ٝك آ٤ٝمش

 ٧ب  ؿك ثٮ٠ ٦ٞ٧ ّبك٢ّبٟ ٝلث٤ع٦ ؿك سبمٝبٟ، ٝطتل٭بٟ ٣ ضبّٮبٟ تل٣٭ذ ٣ ث٦ آٟ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـ

 ٣ پٮ٤ست   ٣ ػ ٝلارق٦ ض٤ؿ(؛ 13-4، 7-4ض٤ؿ )ث٦ ث٢ـ  كسب٬١ ٬ٝ اعلاؿ

  ؛است ضـ٥تقل٭و ضيبه ؿك سلتبسل سبمٝبٟ  ع٤ك ث٦ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهٝسئ٤ٙٮت ٣ اؽتٮبك ثلا٫ 

  عا٘ ٣ ىػا٘    ىلا٭٢ـ، ١ٞب٭٢ـٕبٟ سبمٝبٟ ؿك ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـؿك ؽػ٤ظ ٍبث٘ ت٤ر٦ ٧لضْب٭ت

   ض٤ؿ. كسب٬١ ٬ٝ اعلاؿ ٣ احلثؾصسل٭ـ آٝـ٥،  ٭ب ٧ل ١تٮز٦ ثـست ٝزل٫، اؽتلاه

6  سٍٗيت ضٗعٕ، عطاحٖ ٍ ح عط 

 کل٘بت  6-1

 ـ  ع٘ ٣ ىػا٘ اؽاتلاه   ىلا٭٢ـ ٭ِ ـ٣٭٠ تن٫، علاع٬ ٣ ك٭ ط عل سبمٝبٟض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ كا  احالثؾص ٣ ّبكآٝا

سابمٝبٟ  ث٨تل اسات   است. ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـضل٣ك٫ ثلا٫  ٧ب٫ ك٣٭٦ا٭زبؿ ا٭٠ اٝل ضبٝ٘ ؿ٧ـ.   ا١زبٛ

ك٭ن٫ ٣  ٢٧ٖبٛ پب٭٦ .كا ؿكُ ٢ّـ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه١يقبٟ ٝلث٤ط ث٦  ا١تؾبكا  ٣ ثلؿاضت ٝطتل٭بٟ ٣ سب٭ل ف٫

 ؿك كا ـ٢ـ ثل٣م ٢٢ّت٤ا١ ٧٬ٝب٭٬ ٦ّ  ٧ب ٣ ىلغت ك٭سِث٨تلاست ، سبمٝبٟ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـاستيبؿ٥ ام 

 ١ؾل ٕٮلؿ ٣ ٤ٝكؿ ثلكس٬ ٍلاك ؿ٧ـ. ا٭٠ ٤ٝاكؿ ؿك ث٢ـ٧ب٫ م٭ل آٝـ٥ است:
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 ٧ب؛٧ب ٣ ىلغت ٧ب ٣ ٝسبئ٘ ؽبكر٬ ٣ ؿاؽ٬ٚ ؿكثبك٥ ك٭سِىلا٭٢ـپب٭ص ٣ اكمضٮبث٬  -

 ٧ب٫ ؽبظ؛ ٧ب ٣ ىلغت ك٭سِاكم٭بث٬ ض٢بسب٭٬ ٣  -

ِ        ارلا، ـ٣٭٠ت ،ك٭ن٫، علاع٬ علط - ٧اب ٣   ٣ ثلكسا٬ اٍاـاٝب  اغالاع٬ ٣ ث٨ج٤ؿ٧اب٫ ٝالتجظ ثاب ك٭سا

  ٧ب٫ ض٢بسب٭٬ ٣ اكم٭بث٬ ضـ٥.  ىلغت

اسات   ٬تقل٭و ضـ٥ است، ك٭سِ احل فـٛ ٍغقٮت 9-7-3م٭لث٢ـ   ٧ISO 9001:2015ٞب١غ٤ك ٦ّ ؿك استب١ـاكؿ

١بكضب٭ت٬ ٝطتل٫  ثلا٫ تبحٮل ٢ٝي٬، ٭ِ ٦١٤ٞ١، ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهؿكعٮغ٦  بضـ.ت٤ا١ـ ٢ٝي٬ ٭ب ٝخجت ث ٦ّ ٬ٝ

است ٣ ٦١٤ٞ١ ا٫ ام ٭ِ احال ٝخجات ا٭ا٠     ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـ ثبك٥ؿك فب  اكائ٦ ضـ٥اعلا ّٞج٤ؿام ١بض٬ 

 ،لاهع٘ ٣ ىػ٘ اؽات  ىلا٭٢ـكا ث٦ ف٤٢اٟ ١تٮز٦ ثبم١ٖل٫  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهاست ٦ّ سبمٝبٟ ٢ٝبثـ ٝلتجظ ثب 

. ثب ثلكس٬ تؾػٮع ٣ ث٦ ّبكٕٮل٫ ٢ٝبثق٬ ٦ّ ٢ٝزل ث٦ اكتَب إٓب٬٧ ٝطتل٫ ام ؿ٧ـ ك٬ٝ ٤ٝكؿ ثلكس٬ ٝزـؿ ٍلا

٧اب٫   ؿا٦٢ٝ ٕستلؿ٥ اؽتلاهثلا٫ ٝـ٭ل٭ت ض٤ؿ، ٭ب ثب آ٤ٝمش ثٮطتل ث٦ ّبك٢ّبٟ  ٬ٝ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـ

 .پلؿاؽت ٧ب ا٭٠ ك٭سِ ت٤اٟ ث٦ ٬ٝ ،ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـاكربؿ ضـ٥ ث٦ 

اسات ّا٦ ٙن٣ٝابة ام    ٝلثا٤ط   ك٣ش رـ٭ـ ٠ْٞٝ ثلا٫ تغَاٌ پٮبٝاـ٧ب٫ ٝخجات   ٭ِ ض٢بسب٭٬ ث٦  ،٭ِ ىلغت

ت٤ا١اـ ؿك ١تٮزا٦ ٭اِ پٮطا٨٢بؿ      ض٤ؿ. ث٦ ف٤٢اٟ ٝخبٗ، ٭ِ سابمٝبٟ ٝا٬   ٧ب٫ ٤ٝر٤ؿ سبمٝبٟ ١بض٬ ٬ٞ١ ك٭سِ

 ض٢بسب٭٬ ٢ّـ. رـ٭ـ٫ كا ىلا٭٢ـ، ٭ِ ّب ، ؽـٝت ٭ب ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهضـ٥ ت٤سظ ٝطتل٫ ؿك  اكائ٦

 اّساف   6-2

ت٤غٮ٦ ؿست آ٭ـ، تقٮٮ٠ ٢ّـ.  ث٦ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه٣سٮ٦ٚ  ا٧ـاى٬ كا ٦ّ ٍلاك است ث٦ ٨تلاستسبمٝبٟ ث

٧ب  ٝلارق٦ ض٤ؿ.( ٣ تغٌَ آٟ 3-5، سبمٕبك ثبض٢ـ )ث٦ ث٢ـ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهٝط٬  ا٭٠ ا٧ـاه ثب ؽظض٤ؿ  ٬ٝ

ا٭٠ ا٧ـاه ؿك ض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝثبضـ.  س٢زص٘ ٧ب٫ فْٞٚلؿ٫ ٢ٝبست ٍبث ثب استيبؿ٥ ام ضبؽع ث٨تل است

 .ك٣م ض٤ؿ ى٤اغ٘ مٝب٬١ ٢ٝؾٜ ثبم١ٖل٫ ٣ ؿك غ٤ك  ٙن٣ٛ ث٦

 ّب   فؼبل٘ت 6-3

 ضٌبسٖ آس٘ت    6-3-1

٧اب٫ ٢ّا٬١٤    آ٭ب ٢ٝبثـ اضبى٬ ٭ب تنٮٮلا  ٤ٝكؿ ١ٮبم است، تلاش٦ّ  ا٭٠تقٮٮ٠  ٢ٝؾ٤ك ث٦ سبمٝبٟض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

 ٤ٝاكؿ م٭ل كا ٝـ١ؾل ٍلاك ؿ٧ـ: ت٤ا١ـ ٬ٝ ٮبث٬ضاكم٬ ٢ّـ. ص٢ٮ٠ اكم٭بث٧ب  اؽتلاه٣ ٧ب  ضْب٭تؽ٤ؿ كا ثلا٫ ع٘ 

 ٧ب؛ ٧ب ٣ اؽتلاه ٝب٧ٮت ٣ ؿىقب  تْلاك ضْب٭ت 

 ٧ب ؿك عبٗ عبضل؛ ص٬ٖ١٤ٖ كسٮـ٬ٕ ث٦ اؽتلاه 

 ٧ب ٤ٝىٌ ٭ب ١ب٤ٝىٌ است؛ ٧ب ؿك آٟ ٧ب٭٬ ٦ّ سبمٝبٟ ثلا٫ كسٮـ٬ٕ ث٦ اؽتلاه كا٥ 

 ٧ب؛ اؽتلاه ع٘ ٣ ىػ٧٘ب ٣ ٢ٝبىـ ٤ٝىَٮت ٣ ضْست ؿك  ٧ن٭٦٢ 

 ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهسبمٝب٬١  ثل٣ٟ ىلا٭٢ـ٧ب ٣ ٢ٝبىـ پق٭لش  ٧ن٭٦٢ . 
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 عطاحٖ   6-3-2

ع٘ ٣ ٧ب٫ كسٮـ٬ٕ ث٦ ضْب٭ت ٣  اسبس تغٚٮ٘ ىقبٙٮتكا ثل ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـ سبمٝبٟض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

ت٤ا١ـ ثب  ٬ٝ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـؽ٤ؿ علاع٬ ٢ّـ.  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهٝط٬  ؽظ، ٢ٝبثـ ٣ ىػ٘ اؽتلاه

ضا٤ؿ   ت٤غٮ٦ ٧٬ٝب سبمٕبك ثبضـ.  ثب آٟ ث٨تلاست٧ب٫ سٮستٜ ٝـ٭ل٭ت ّٮيٮت سبمٝبٟ پٮ١٤ـ ٭بثـ ٣ ىلا٭٢ـؿ٭ٖل 

ا٫ كا  ٝزل٫ٙغبػ ٢ّـ ٣ ٧ل  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه٧ب٫ ؿ٭ٖل كا ؿك كاثغ٦ ثب  ٧ب٫ سبمٝبٟ ا٭٠ علط ث٨تل٭٠ تزلث٦

 پٮ٤ست ك ٝلارق٦ ض٤ؿ(.)ث٦  ؿكٕٮل ٢ّـ. ٝطبكّت ٢ّـ، ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـ٦ّ ا١تؾبك ؿاكؿ ؿك 

 ضبٝ٘ ٤ٝاكؿ م٭ل است:ض١٤ـ  ؿك ١ؾل ٕلىت٦ ٦ّ٬ٝ ف٤ا٬ٚٝ 

 ؛4ضـ٥ ؿك ث٢ـ  اغ٤ٗ ضلط ؿاؿ٥ 

 ض١٤ـ  اكائ٦ ٬ٝ ٧ب٭٬ ٦ّ ا٤١اؿ اؽتلاه ٗ ٣ ّب ٧اب  ٭اب صا٦   بّٮبٟ ٝطاتل٭بٟ ٣ ضا  ّاـاٛ ؿسات٦ ام    )ثلا٫ ٝخاب

 ؽـٝبت٬(؛

 لىت؛ٕ ٧ب٫ ٬٢ْٞٝ ٦ّ ٝـ١ؾل ٍلاك ؽ٤ا٢٧ـ  ع٘ كا٥ 

 ؛٢٢ّـ٥( ، ٝط٤كت٬ ٣ /٭ب عْٜٕل٫ تس٨ٮ٘ض١٤ـ) ٬ ٦ّ پٮط٨٢بؿ ٬ٝع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاى٫  ٧ب ا٤١اؿ ك٣ش 

  ٧ب٫ ؽ٤ؿ كا ثال   تق٨ـ پٮطبپٮص ؽ٤ا٧ـ ؿاضت ٭ب تػٞٮٜ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهآ٭ب سبمٝبٟ ثلا٫ ٝطبكّت ؿك

 ٤ٞ١ؿ؛ ٭ِ ٝج٢ب٫ ٤ٝكؿ ث٦ ٤ٝكؿ اتؾبف ؽ٤ا٧ـ

 ِ؛ اؽتلاه ٢٢ّـٕبٟ ع٣٘  ٝزل٭بٟتقبٝ٘ ثب  ٣ ٝلتجظ ثب ا١تؾبة٧ب٫  ٧ب ٣ ىلغت ك٭س 

  ؛ اؽتلاه ٢٢ّـٕبٟ ع٘اعلام غلاعٮت 

 ؛ض٤ؿ )ث٦ پٮ٤ست   ٝلارق٦ ض٤ؿ.( ٧٬ٝب٫ ٦ّ ث٦ ضبّٮبٟ پلؿاؽت  ؿكغ٤ك  ٣ر٤ؿ، ٧ن٭٦٢ 

 ؛، تٚي٬٢ ٣/٭ب ا٭٢تل١ت()ثلا٫ ٝخبٗ عض٤ك٫، اؽ٨بك١ب٦ٝ ّتج٬ ١غ٥٤ ٝطبكّت علىٮ٠ 

 ٟ٣/٭اب   ّبك٫ ٧ب٫ آ٭ٮ٠كمضٮبث٬ ؽ٤ا٢٧ـ ضـ)اٙناٝب  ٍب٬١٤١ ٣ َٝلكات٬، ٧ب ا ٝقٮبك٧ب٭٬ ٦ّ اؽتلاه ثلاسبس آ

 ا١ػبه ٭ب فـاٙت(.

 ٢٢ّـ. كا ثلا٫ افضب ٣ ؿ٭ٖلاٟ علاع٬ ٬ٝ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه٧ب٫ ىلا٭٢ـ١ٮن  ٧ب ا١ز٠ٞ -ٍٕضٗبزآ

 هبٗصآظ 6-3-3

آٟ ثلا٫  ٕٮل٫ ّبك ث٦كا ٍج٘ ام  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـ ٬عا٧ب٫ عل ٣٭ژ٬ٕ ب٭صآمٝ ،سبمٝبٟض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

 ـ ٬ٝ ب٭صآم٧ٝب ٝـ١ؾل ٍلاك ؿ٧ـ.  ؿك ٤ٝكؿ م٭لٝز٤ٞف٦ ا٫ ام آٟ ،تٞب٬ٝ ضبّٮبٟ ؿك ٭اِ ٢ٝغَا٦ ٝغاـ٣ؿ     ت٤ا١ا

 ام ٢ٝؾال ث٨جا٤ؿ   ب٭ص٧ال آمٝا  عبغا٘ ام  ١تب٭ذ ض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝا١زبٛ ض٤ؿ.  ٝزل٫ثٮص ام ٭ِ رنلاىٮب٭٬ ٣ /٭ب 

 ـ. ٢ث٦ ث٨تل٭٠ ضْ٘ تغٌَ ٭بثٝط٬ ٣ ا٧ـاه سبمٝبٟ ثت٤ا١ـ  ض٤ؿ تب ؽظتغٚٮ٘ ٧ب٫ علط  ٣٭ژ٬ٕ
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 هٌبثغ  6-4

٧اب كا تابٝٮ٠ ٢ّاـ ٣     سبمٝبٟ ٢ٝبثق٬ ام ٍجٮ٘ ّبك٢ّبٟ، اعلافب ، ٤ٝاؿ، ٢ٝبثـ ٝب٬ٙ ٣ م٭لسبؽتض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

 :ّبكآٝـاحلثؾص ٣  ع٤ك ث٦تب ثت٤ا١ـ ٕٮلؿ  ّبك ث٦

 ٢ٝبسج٬ كا ا١تؾبة ٢ّـ؛ ٝزل٫ 

 ٢ّـ؛ ٝزل٫ّلؿ ٢ٝبست ّبك  ث٦ ِّٞ 

  ؛١ٞب٭ـٝطبكّت  ؽتلاهع٘ ٣ ىػ٘ ا ىلا٭٢ـؿك 

  كا اكمضٮبث٬ ٢ّـ. ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـآٟ ٣  اؽتلاه ٢٢ّـٕبٟ ع٘، ٝزل٫فْٞٚلؿ 

7 ػول٘بت  

 کل٘بت  7-1

ٕٮلؿ. ؿك  ّبك ث٦ ٢ٝػيب٦١، ّبكآٝـ ٣ احلثؾص ك٣ض٬ث٦  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهؽ٤ؿ كا ثلا٫  ٧ب٫ ك٣٭٦سبمٝبٟ ثب٭ـ 

ثب ت٤ر٦  ٬اعٞٮ٢بٟ ام ٧ٞب٢٧ٖت٬ ؽ٤ؿ كا ثلا٫ عػ٤ٗ ٧ب٫ فٞٚٮب ك٣ش ث٨تل است٣ سبمٝبٟ  ٝزل٫غ٤ك  ١ٮبم، 

 ٧ب٭٬ ك٣٭٦)ضبٝ٘  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهكؿ٭بث٬ اؽتلاه، افلاٛ اؽتلاه، اكم٭بث٬ ا٣ٙٮ٦ اؽتلاه، ضل٣ؿ اؽتلاه، ث٦ 

٣ پٮٖٮل٫ آٟ ت٢ؾٮٜ ٢٢ّـ. ٤ٞ١ؿاك ٕلؿش  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه١تب٭ذ ارلا٫ ض٤ا٧ـ ٝلتجظ(، آ٣ك٫  ثلا٫ رٞـ

 . ؿ٧ـ ؿك پٮ٤ست م آٝـ٥ است كا ١طبٟ ٬ٝ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهو ّبك٫ ٦ّ ٝلاع٘ ٝؾتٚ

 اضخبع ضکبٗت   7-2

ٟ ٕٮلؿ. ّابك  ثا٦ كا  ٝزال٫ ٧اب٫ عا٘ ١طاـ٥ ثا٦      اكربؿ ضاْب٭ت  ك٣٭٦ سبمٝبٟض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ  ـ ٝا٬  سابمٝب  ت٤ا١ا

. ا١ـ طـ٥ا١ـ ٬ٙ٣ ع٘ ١ ٤ٝكؿ كسٮـ٬ٕ ٍلاك ٕلىت٦ سبمٝبٟؿاؽ٬ٚ ت٤سظ  غ٤ك  ث٧٦ب٭٬ كا اكربؿ ؿ٧ـ ٦ّ  ضْب٭ت

١ا٦ ت٤ساظ    ٝزل٫اثتـا ت٤سظ  ٧ب آٟؽ٤ا٢٧ـ ضْب٭ت  ؿ٢٧ـ ٦ّ ٬ٝ اعلاؿ ٬ٝ سبمٝبٟضلا٭غ٬ ٦ّ ضبّٮبٟ ث٦ ؿك 

ٟ  عا٘ ٣ ىػا٘ اؽاتلاه    ٝطا٬  ؽاظ ٣  سبمٝبٟمٝب٬١ ٦ّ ٤ٝكؿ كسٮـ٬ٕ ٍلاك ٕٮلؿ تب  سبمٝبٟ  ص٢اٮ٠   سابمٝب

ضاْب٭ت كا ١ساجت ثا٦     سبمٝبٟض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝا١زبٛ ٕٮل١ـ. ت٤ا٢١ـ  ؿا١ـ، ا٭٠ ٝلارقب  ٬ٝ ٬ٝاكربفبت٬ كا ٝزبم 

، اكمضٮبث٬ ٢ّـ. ا١ـ ضـ٥ت٤غٮو  سبمٝبٟ٭ب ؿك ٍلاكؿاؿ ثب ٝطتل٫ ت٤سظ  ٝزل١٫ب٦ٝ ثب  ٝقٮبك٧ب٭٬ ٦ّ ؿك ٤ٝاىَت

 ـ  ٝزال٫ ٦ّ ثب ٝقٮبك٧ب ٝغبثَت ؿاضت٦ ثبضاـ ثا٦    ضْب٭ت كا ؿك غ٤كت٬ ث٨تلاست  سبمٝبٟ ، ؿك مٮال  اكرابؿ ؿ٧ا

ٜ  ٧ب٫ ٦ك٣٭ثب استيبؿ٥ ام ض٤ؿ سبمٝبٟ  ت٤غٮ٦ ٬ٝغ٤ك   ا٭٠ ت٤غاٮ٦   ص٢اٮ٠  ٢ٝبست ضْب٭ت كا ٝؾت٦ٝ٤ سبمؿ. ٧ا

ّا٦   عا٤ك٫  ٢ّـ ث٦ ض٤ؿ، كؿ٭بث٬ ٬ٝ اكربؿ ٬ٝ ٝزل٧٫ب٭٬ ٦ّ ث٦  اعٞٮ٢بٟ ٭بثـ ٦ّ ٦ٞ٧ ضْب٭تسبمٝبٟ  ض٤ؿ ٬ٝ

 ض٤ؿ.  پلؿاؽت٧٦ب  ٦ٞ٧ ضْب٭تث٦ 
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 ٍصَل اػلام اذتلاف   7-3

ثل فلا٥٣  ،سبمؿ ٝغٚـٝلتجظ كا ٟ ، ّبك٢ّبض٤ؿ ٬ٝ ضل٣ؿ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهمٝب٬١ ٦ّ  سبمٝبٟض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

٧اب٫ ؽابظ    ٝغٚـ ض١٤ـ، فجبكت٢ـ ام: اىلاؿ٫ ثاب ٝسائ٤ٙٮت   ت٤ا٢١ـ ٬ٝ، اىلاؿ ؿ٭ٖل٫ ٦ّ اؽتلاه ٢٢ّـ٥ ع٘اىلاؿ 

 ٧ب، ؽـٝب  ٝطتل٫ ٣ ا٤ٝك ع٬ٍ٤َ. ثلا٫ تضٞٮ٠ ّٮيٮت، كسٮـ٬ٕ ث٦ ضْب٭ت

 سبظهبى تٌظ٘ن پبسد  7-4

 اضظض٘بثٖ اذتلاف   7-4-1

 ـ ٬ٝ. ا٭٠ اٍـاٝب   مٛ كا ثلا٫ اكم٭بث٬ اؽتلاه ا١زبٛ ؿ٧ـب  اٍـاٝ سبمٝبٟض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ ضابٝ٘ ٝا٤اكؿ    ت٤ا٢١ا

 م٭ل ثبضـ:

  آ٨ٕا٬  ، ام ر٦ٚٞ س٤اثٌ ىل٣ش ٭ب ١سؾ٦ است ضـ٫٥ ٦ّ ٤ٝرت ثل٣م اؽتلاه ىلا٭٢ـ٭ب  ٝقب٦ٚٝس٤اثٌ ّست

ٝالتجظ   ٣ اعلافب ٧ب  ٢ٝتذ ام كسٮـ٬ٕ ث٦ ضْب٭تس٤اثٌ  ٦١٤ٕس٤اثٌ ثبمكس٬ ٭ب تقٞٮل، ٧ل)عست اٍتضب(، 

 ضب٬ّ )ؿك غ٤ك  ٣ر٤ؿ(؛٧ب٫ ثب٭ٖب٬١ ضـ٥ ت٤سظ  ثب ؿ٭ٖل ضْب٭ت

 علىٮات ام سابمٝبٟ    ٧ب ٣ سب٭ل اىلاؿ٫ ٦ّ ث٦ ٝط٤ك  ثب ّبك٢ّبٟ ى٬٢، ع٬ٍ٤َ، ىل٣ش، كسٮـ٬ٕ ث٦ ضْب٭ت

 ٢٢ّـ، ٝت٢بست ثب ٤ٝكؿ اؽتلاه. ّبك ٬ٝ

سابؿ٬ٕ ٍبثا٘    ثا٦ ٧ب٭٬ ٦ّ  ٍبٙت ؿ٭ٖل س٤اثٌ ٝلتجظ كا ؿك ٣ ضْب٭ت ،ٝقب٦ٚٝس٤اثٌ  سبمٝب٦ّٟ  ض٤ؿ ٬ٝت٤غٮ٦ 

٣/٭ب ٧ل عاله   اؽتلاه ٢٢ّـٕبٟ ع٘، ٝزل٫كا ؿك ٍبٙت ٢ٝبسج٬ ث٦  ٧ب آ٢ّٟـ تب ثت٤اٟ  ٨ٖ١ـاك٫ثبض٢ـ، تجـ٭٘ 

 .ؿ٭ٖل تغ٤٭٘ ؿاؿ

   ِ٘اٍل ٕط٘گ هَضغ اتربش 7-4-2

ؽا٤ؿ  ثاب٥٤َٙ   تٮثب ت٤ر٦ ث٦ ٝسائ٤ٙ  بمٮ٤ٝكؿ١ ٫س٤اثٌ ٝلتجظ ٣ ؿك١٣ـاؿ٧ب ٫آ٣ك ام رٞـ ثقـاست  ٨تلث سبمٝبٟ

 اتؾابف اكائ٦ ؿ٧ـ،  ٬است ث٦ ضبّ ٘٭٦ّ ؿك غ٤ك  ٣ر٤ؿ ٝب ٭٧٬ب  ع٘ ؽ٤ؿ كا ؿك ٤ٝض٤ؿ ٣ كا٥ ٦ٮا٣ٙ ٫لٮٕ ٤ٝضـ

 ٞببٮٝستَ ب٭ ٫ٝزل ٤ٝ٫ضـ ؽ٤ؿ كا ثلا ،اؽتلاه ىػ٘ ٣ ع٘ ٧٫ب ٦٭ك٣سبمٕبك ثب  ،سبمٝبٟ ض٤ؿ ٬ٝ ٦ٮت٤غ ٢ّـ. 

 :اتؾبف ض٤ؿ ل٭٤ٝاكؿ م ٫ثلا ت٤ا١ـ ٬ٝ ٦ٮا٣ٙ ٫لٮ٤ٕٝضـ( افلاٛ ٢ّـ. ٫ٝزل ث١٦سؾ٦  ِ٭)ثب اكائ٦  ٬ضبّ

  ٘است؛ ضب٬ّ ؿكؽ٤است ضـ٦ّ٥ ت٤سظ  غ٤كت٬ ٤ٝض٤ؿ ث٦ع 

 ٧ب٫ ؿكؽ٤است ضـ٥ ٭ب  ع٘ تٞب٬ٝ كا٥اٝب ٦١  لؽ٬اكائ٦ ث 

 ثبضـ ضـ٧٥ب٫ ؿكؽ٤است  ع٘ ٧ٮش ٭ِ ام كا٥ فـٛ اكائ٦ . 

٘  ٭ِ ٭ب ثٮطتلام ٭اِ كا٥  ،ؿ ث٦ ضب٬ّتػٞٮٜ ثٖٮل٭ِ سبمٝبٟ مٮل ٝق٤ٞٗ ١ٮست ٦ّ ثلا٫  ،ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهؿك -ٗبزآٍضٕ  عا

ّابك كا  ت٤ا١ـ ا٭ا٠   سبمٝبٟ ٬ٝ ١ٮست.آٟ ث٦ اكائ٦ سب٭ل ٝجب٬١ ٝٚنٛ ٭ب  ٧ب٫ ّبك٫ آ٭ٮ٠ٍب٤١ٟ، عجٌ  پٮط٨٢بؿ ؿ٧ـ ٦ّ ام ١ؾل سبمٝبٟ

 ـ  عا٘ ٣ ىػا٘ اؽاتلاه   اعتٞابٗ   تطؾٮعطتل٫ ٭ب ؿك ٝط٬ كضب٭ت ٝ ث٦ ف٤٢اٟ عس٠ ١ٮت، ث٦ ف٤٢اٟ ثؾط٬ ام ؽظ ، ا١زابٛ ؿ٧ا

   .ت٤ا٢١ـ ٤ٍٝقٮت كا ثب ؿ٭ـ ٝتيب٣ت٬ ث٢ٖلؿ ٭ب ؿاؿٕب٥ ٬ٝ ّبك آ٭ٮ٠ا١ز٠ٞ ١بؽل ثل 
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   حل ٍ فصل اذتلاف 7-5

 ٕگط ضٍش تسْ٘ل 7-5-1

٤ٝضـ ا٣ٙٮا٦ ؽا٤ؿ كا افالاٛ ّالؿ،      ٦ّ  ا٭٠ثقـ ام  سبمٝبٟ)ث٦ پٮ٤ست اٙو ٝلارق٦ ض٤ؿ(،  ٕل٫ تس٨ٮ٘ؿك ك٣ش 

ٟ ثبضاـ.   پٮط٨٢بؿ ٝتَبث٘ ثلا٫ ع٘ ٤ٝض٤ؿ، آٝبؿ٥ ؿك٭بىت پٮط٨٢بؿ ٭ب اكائ٦ ث٨تلاست  ـ ٝا٬  سابمٝب ص٢اٮ٠   ت٤ا١ا

٘ ٧اب٫   ضب٬ّ ٭ب ام عل٭ٌ تلاشام ث٦ غ٤ك  ٝستَٮٜ پٮط٨٢بؿ٧ب٭٬ كا  ؿك٭بىات ٢ّاـ. إال     اؽاتلاه  ٢٢ّاـ٥  عا

سابمؿ  ٝغٚـ ّبك٢ّبٟ ٝلتجظ كا ام ٤ٝضـ ضب٬ّ  ض٤ؿ ت٤غٮ٦ ٬ٝپٮط٨٢بؿ٫ ثلا٫ سبمش ؿك٭بىت ٢ّـ،   سبمٝبٟ

١ؾل ٕلىت٠ ثب ؿك ٣ ؿك١٣ـاؿ ثٮطتل٫ ٮبث٬ ثٮطتل٫ ا١زبٛ ؿ٧ـ ضاكم ت٤ا١ـ ٬ٝ سبمٝبٟٝلارق٦ ض٤ؿ(.  3-7)ث٦ ث٢ـ 

ٟ ضا٤ؿ   ت٤غٮ٦ ٬ٝ(. ٝلارق٦ ض٤ؿ 4-7ّست ٢ّـ)ث٦ ث٢ـ سبمش، پٮط٨٢بؿ  ؿك ؽػا٤ظ پاق٭لش ٭اب كؿ     سابمٝب

كا ثب ك٣ضا٬   اؽتلاه ٢٢ّـ٥ ع٘ضب٬ّ ٣/٭ب  ث٨تلاستسبمٝبٟ پٮط٨٢بؿ تػٞٮٜ ثٖٮلؿ ٭ب پٮط٨٢بؿ ٝتَبث٬ٚ ثـ٧ـ. 

٤ٝض٤ؿ كا  سبمٝبٟض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝؿك غ٤ك  پق٭لىت٦ ضـٟ، سبمؿ.  ٝغٚـاست،  ٝزل٫ ٧ب٫ ك٣٭٦ت٢بست ثب ٦ّ ٝ

 ـ، ع٘ ٣ ىػ٘ اؽاتلاه كسٮـ٬ٕ ث٦ اىلاؿ ؿؽٮ٘ ؿك ٢ّبٟ ٝلتجظ ام ر٦ٚٞ ٝطب٣ك ع٬ٍ٤َ ٣ ّبك ث٦ )ثا٦  اكرابؿ ؿ٧

  ٝلارق٦ ض٤ؿ(. 6-7ث٢ـ 

٧ب٫ ؿ٭ٖل٫ ثلا٫  تقٮٮ٠ ٢ّـ ٦ّ ص٦ ك٣ش ث٨تلاستٟ سبمٝب، ٍلاك ١ٖٮلؿ٤ٝكؿ ت٤اىٌ  ع٘ ؿك ا٭٠ ٝلع٦ٚ كا٥إل 

كا ام اسات٢جبط ؽا٤ؿ ؿك    ٝزل٫ثلا٫ اؽتلاه است ٣  ّبكثلؿ٢ٝ٫بست ٣ ؿك غ٤ك  ٣ر٤ؿ،  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه

 ا٭٠ مٝٮ٦٢ إٓب٥ ٢ّـ.

 کٌٌسُ    ّبٕ هطَضتٖ ٍ حکن ضٍش 7-5-2

 ث٨تلاسات ٥ ض٤ؿ، سابمٝبٟ  )ث٦ پٮ٤ست اٙو ٝلارق٦ ض٤ؿ( استيبؿ٢٢ّـ٥  ٝط٤كت٬ ٭ب عْٜام ك٣ش إل ٍلاك است 

ت٤غاٮ٦  اٍـاٝبت٬ ّا٦  ك٭ن٫ ٢ّـ ٣ تـاكُ ثجٮ٢ـ. ٦١٤ٞ١  ثل١ب٦ٝ ،ىلا٭٢ـؽ٤ؿ ؿك  ٝـثلا٫ ٝطبكّت احلثؾص ٣ ّبكآ

 ؿك م٭ل آٝـ٥ است: ،ا١زبٛ ض١٤ـ ض٤ؿ ٬ٝ

   ٝسئ٤ٗ اؿاك٫ پل١٣ـ٥؛اؽتػبظ 

  ٚي٬٢ ٣ ّتج٬(؛)ٝب٢١ـ عض٤ك٫، ت ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ٧ب٫ ك٣٭٦اكرظ ٝطبكّت سبمٕبك ثب  ك٣شتقٮٮ٠ 

  ا١زبٛ تغَٮَب  ثٮطتل ؿك غ٤ك  ٙن٣ٛ؛ 

 ؿ٬٧ ض٤ا٧ـ؛ سبمٝب٣ٟ  آ٣ك٫ رٞـ 

 ض٢بسب٭٬ ض٤٨ؿ ثب٥٤َٙ ٣ ض٤ا٧ـ ٝست٢ـ؛ 

 ؛ ٦ّ ٍبث٘ ٍج٤ٗ سبمٝبٟ ثبضـ ٧ب٫ ٝؾتٚو ع٘ كا٥ا٫ ام  ض٢بسب٭٬ ٕستل٥ 

 تقٮٮ٠ ٝسئ٬ٙ٤ ٦ّ اؽتٮبك سبمش ؿك ؽػ٤ظ ٤ٝض٤ؿ كا ؿاكؿ؛ 

  عست اٍتضب؛  ّتج٬،تـ٣٭٠ ٕناكش ضيب٬٧ ٣/٭ب 

  ؛ىلا٭٢ـٍج٘ ام اتٞبٛ سبمش ث٦  ٭بث٬ ؿست پتب١سٮ٘اكم٭بث٬ 
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  ىلا٭٢ـٝطبكّت ؿك . 

 سبظش 7-5-3

٢ّبٟ ٝلتجظ ام ر٦ٚٞ ٝطب٣ك ع٬ٍ٤َ، ّبك ث٦ ٤ٝض٤ؿ كا  سبمٝبٟض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٢ٝ٬ٝزل ث٦ سبمش ض٤ؿ،  ىلا٭٢ـإل 

 رق٦ ض٤ؿ(. ٝلا 6-7اكربؿ ؿ٧ـ )ث٦ م٭لث٢ـ  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهؿؽٮ٘ ؿك كسٮـ٬ٕ ث٦ اىلاؿ 

 پصٗطش تَصِ٘  7-5-4

ت٤را٦ راـ٫ ثا٦ ت٤غاٮ٦      ث٨تلاست سبمٝبٟ ا٫ پب٭بٟ پق٭لؿ)ث٦ پٮ٤ست اٙو ٝلارق٦ ض٤ؿ(،  ثب ت٤غٮ٦ ىلا٭٢ـإل 

پاق٭لش ٭اب فاـٛ پاق٭لش سابمٝبٟ عجاٌ        ضا٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ پق٭لؿ. آ٭ب آٟ كا ٦ّ٬ٝ ٝقغ٤ه ؿاكؿ ٣ تقٮٮ٠ ٢ّـ 

٣ ضاب٬ّ افالاٛ ضا٤ؿ. إال ت٤غاٮ٦ ت٤ساظ        ٝزال٫ ب ٝلتجظ ث ٧ب٫ ّبك٫ آ٭ٮ٣٠  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ٧ب٫ ك٣٭٦

ٝلارق٦ ض٤ؿ(، إال   6-7اكربؿ ؿاؿ٥ ض٤ؿ )ث٦ ث٢ـ  ارلاثلا٫  ٤ٝض٤ؿ  ث٨تل استمٝبٟ ٣ ضب٬ّ پق٭لىت٦ ض٤ؿ، سب

 ٣ ضب٬ّ افلاٛ ٢ّـ. ٝزل٫ؿ ٭٘ ؽ٤ؿ كا ثلا٫ كؿ آٟ ث٦  ث٨تلاستض٤ؿ، سبمٝبٟ ت٤غٮ٦ كؿ 

 کٌٌسُ  ثبظًگطٕ تصو٘ن حکن 7-5-5

، ثٖٮلؿ آ٭ب پٮٖٮل ثبم١ٖل٫ تػٞٮٜ استتػٞٮٜ  سبمٝبٟث٨تل است ض٤ؿ،  ٢٢ّـ٥ عْٜث٦ تػٞٮٜ  ٢ٝزل ىلا٭٢ـإل 

 ـ٤ٝرا٤ؿ  ارالا  ٍبثا٘   ٭ب ٍب٤١ٟ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ٧ب٫ ك٣٭٦إل ص٢ٮ٠ ثبم١ٖل٫ ٝغبثٌ ثب  ٧اـه ام ا٭ا٠   . ثبضا

ثا٦  ارقا٦ ضا٤ؿ(   ٝل 4)ثا٦ ث٢اـ    ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه٧ب٫  ٣ ك٣٭٦ّ٦ آ٭ب اغ٤ٗ اكم٭بث٬ ا٭٠ ١ْت٦ است  ،ثبم١ٖل٫

٭ب إل سبمٝبٟ تػاٞٮٜ ثا٦ پٮٖٮال٫    ؿك ؿستلس ١جبضـ ص٦ ٧ٮش ثبم١ٖل٫  . ص٢بٟ٭ب ؽٮل ا١ـ كفب٭ت ضـ٥ ؿكست٬

ض٤ؿ تب ام ارلا٫ كا٥ سبمٝبٟ اكربؿ   ّبك٢ّبٟ ٝلتجظ ؿك  تػٞٮٜ ث٦ض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝص٢ٮ٠ ثبم١ٖل٫ ١ـاضت٦ ثبضـ، 

 ٝلارق٦ ض٤ؿ(. 6-7)ث٦ ث٢ـع٘ اعٞٮ٢بٟ عبغ٘ ض٤ؿ 

 حل    ضاُ اخطإ 7-6

٘  كا٥ك٣ضا٬ ّا٦ سابمٕبك ثاب      ع٘ ثب ٧ال  ثلا٫ ارلا٫ كا٥سبمٝبٟ  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ثقـ امض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ  عا

ضبٝ٘ ٤ٝاكؿ  ٧ب ٕبٛا٭٠  ث٨تل است. ٦ّ  مٛ است ثلؿاكؿ٧لٕب٬ٝ كا  ،٢٢ّـ٥ ثبضـ عْٜ٭ب تػٞٮٜ ت٤غٮ٦  ،سبمش

 م٭ل ثبضـ: 

  ع٘ ت٤سظ سبمٝبٟ )ٝب٢١ـ استلؿاؿ ٭ب پلؿاؽت ٝجبٙل ٥كا ارلا٫ثلا٫ ٤ٝكؿ١ٮبم  ٝطؾع٧ل٦١٤ٕ اٍـاٛ تقٮٮ٠ 

 است(؛ ٭ب اٍـاٛ ؽبظ ؿ٭ٖل٫ ٦ّ ٍجلاب ؿكؽ٤است ٭ب ت٤اىٌ ضـ٥ ، اكائ٦ ؽـٝب ّب ؿ٭ٖل، تقٞٮل 

٢٢ّـ٥ ث٦ ارلا  ع٘ سبمش، ت٤غٮ٦ ٭ب تػٞٮٜ عْٜ ٦ّ  مٛ است ضب٬ّ ا١زبٛ ؿ٧ـ تب كا٬٥ ٣ر٤ؿ ؿاكؿ ٝطؾػ٧ب٫  اٍـاٛ -ٗبزآٍضٕ

اكائا٦   ت٤ساظ سابمٝبٟ ٭اب   ٝطؾع ضاـ٥   ث٦ ْٝبٟ تقٞٮل ّب ٣كؿٟ آپ٤ٗ، ث٦ ضلط ثبمٕلؿا١ـٟ ّب   ثبمٕلؿا١ـٟ ٝخبٗ:ؿكآ٭ـ )ثلا٫ 

 (ؽـٝتضْست ١بض٬ ام ٝـكُ ؿك ٤ٝكؿ ٧ل٦١٤ٕ ضلك ٣ م٭بٟ ٝتغٞ٘ ضـ٥ 

 ٝب٢١ـ ك٣اثظ ٝطتل٫، )ؿك٣ٟ ٣ ثل٣ٟ سبمٝبٟ ّبك٢ّبٟ ٝلتجظ ؿك  اٝبت٬ ث٦ ٧ب٫ ص٢ٮ٠ اٍـ ٝسئ٤ٙٮت ٣إقاك٫

٧ب، ىل٣ش ٣ ت٤ٙٮـ( ٣ ٝغٚـ ّلؿٟ ا٭٠ ّبك٢ّبٟ ام ٤ٝفاـ ٣ ٨ٝٚات    ١ٞب٭٢ـ٧٬ٕب، ٢٢ّـ٥ ئ٤ٗ ٝب٬ٙ، ت٤م٭ـٝس

 ؛ث٦ غ٤ك  ٢ٝبست٤ٝكؿ١ؾل،  ٧ب٫ مٝب٬١ ارلا٫ ٭ب صبكص٤ة رلاٍبث٘ ا
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  ت٤سظ ع٘  كا٥ ارلا٫پٮطلىت ٣ پب٭ص  سب٭ل٭٠ّبك٢ّبٟ ٝسئ٤ٗ، ضب٬ّ ٣ ع٘ ؿك ثٮ٠  ٥كا ارلا٧٫ٞب٬ٖ٢٧

 ب؛٧ آ٧ٟل ّـاٛ ام 

 ا١ـ؛ اٍـاٝب  ضل٣ك٫ ّبٝ٘ ضـ٥ ٦ّ تب٭ٮـ ا٭٠ 

  ٝزال٫ ؿ ٭٘ ص٢ٮ٠ تبؽٮل٫ ث٦  اىتـ ٬ٝ ث٦ تبؽٮل ارلا٭ب إل  ض٤ؿ ٬ّٝبٝ٘ ع٘  كا٥ ارلا٫افلاٛ مٝب٬١ ٦ّ 

 ؛افلاٛ ض٤ؿ

  ؿك غ٤ك  فاـٛ   ضب٬ّ ٣ؿك غ٤ك  كضب٭ت ؽبت٦ٞ ٭بىت٠ اؽتلاه ع٘ ٣  كا٥ ارلا٫ضب٬ّ ام كضب٭ت تقٮٮ٠

 ، ٤ٝكؿ١ٮبم است.، ؿك غ٤ك  ٣ر٤ؿ٦ّ ص٦ اٍـاٝب  ثٮطتل٫ تقٮٮ٠ ا٭٠ ع٘ كا٥ ارلا٫كضب٭ت ضب٬ّ ام 

ع٘ ٣ ىػا٘   ىلا٭٢ـ٭ب ام سلٕٮل٫ ع٘  كا٥ ارلا٫ضبٝ٘ ٝلاع٘ ثقـ٫ ثلا٫ عػ٤ٗ اعٞٮ٢بٟ ام  ت٤ا١ـ ٬ٝاٍـاٛ ثٮطتل  -2ٗبزآٍضٕ 

 ثبضـ.   اؽتلاه

 هرتَهِ کطزى پطًٍسُ   7-7

ثـ٣ٟ رجلاٟ ؽسبك  ث٦ ١تٮز٦  ىلا٭٢ـثبضـ ٭ب إل  ضـ٥ ارلا٢ٝـ٫  ثب كضب٭ت ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه٣ٍت٬ ٦ّ 

كا  سبمٝبٟؿك٣ٟ ٣ ثل٣ٟ ٣ّبك٢ّبٟ ٝلتجظ ؿك ت٤ا١ـ پل١٣ـ٥ اؽتلاه كا ٝؾت٦ٝ٤ ّلؿ٥  ٬ٝ سبمٝبٟكسٮـ٥ ثبضـ، 

 ض٤ؿ.  ٨ٖ١ـاك٫ سبمٝبٟس٤اثٌ عيؼ  ٝط٬ ؽظ ٝغبثٌ ثب ث٨تلاست. س٤اثٌ اؽتلاه ٝغٚـ سبمؿ

8 ٍ ثْجَز  ًگْساضٕ 

 پبٗص   8-1

 سبمٝب٣ٟ حجت ٢ّـ.  آ٣ك٫ ٧ب رٞـ اؽتلاهاعلافبت٬ كا ؿكثبك٥ ٝب٧ٮت، پٮطلىت ٣ ١تب٭ذ ّٚٮ٦  ٨تل استث سبمٝبٟ

 ٝزال٫ ؿسات آٝاـ٥ ام    ٧اب٫ ثا٦   ٭اب ام ؿاؿ٥  ٨ٖ١اـاك٫  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه٧ب٫ ؽ٤ؿ كا ؿك مٝٮ٦٢  ؿاؿ٥ ت٤ا١ـ ٬ٝ

 ك ٣ ٝيٮـ ثبضـ.ٝق٢بؿاآ٣ك٫ ضـ٥ ٝلتجظ، غغٮظ، ّبٝ٘،  اعلافب  رٞـض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ .استيبؿ٥ ٢ّـ

 تحل٘ل ٍ اضظض٘بثٖ  8-2

كا  عا٘ ٣ ىػا٘ اؽاتلاه   آٝاـ٥ ام   آ٣ك٫ ضـ٥ ٭ب ثا٦ ؿسات   ع٤ك ٢ٝؾٜ اعلافب  رٞـ سبمٝبٟ ث٦ض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

، ّب ٧اب ٧ب٭٬ ثالا٫ ث٨جا٤ؿ ٭اب تنٮٮالا  ؿك      ىلغت٣  ك١٣ـ٧ب ٢ٝـ ٣ ٢ٝغػلث٦ ىلؿ، ١ؾبٛ طْلا ٢ّـ تب ٝ تغٚٮ٘

، عا٘ ٣ ىػا٘ اؽاتلاه   كساٮـ٬ٕ ثا٦ ضاْب٭ت ٣     ٧اب٫  ك٣٭ا٦ ٫، ٧ب ثلا٫ كضب٭ت ٝطاتل  ؽـٝب  سبمٝبٟ، تلاش

 كا ض٢بسب٭٬ ٢ّـ. ٝزل٣٫ ا١تؾبة  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه١ٞب٭٢ـ٬ٕ ؿك 

   حل ٍ فصل اذتلاف فطاٌٗساظ هٌسٕ  ضضبٗتاضظض٘بثٖ  8-3

ثا٦ غا٤ك  ٝلتات اٍاـاٝبت٬      ث٨تلاست ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـ٢ٝـ٫ ضبّٮبٟ ام  ثلا٫ تقٮٮ٠ سغظ كضب٭ت

 ٧ب ثبضـ. ت٤ا٢١ـ ث٦ ضْ٘ ١ؾلس٢ز٬ تػبؿى٬ ام ضبّٮبٟ ٣ سب٭ل ضٮ٥٤ اٍـاٝب  ٬ٝا٭٠ غ٤ك  ٕٮلؿ. 

 ٝلارق٦ ض٤ؿ. ISO 10004كضب٭ت ٝطتل٫ ث٦ استب١ـاكؿ س٢زص ثلا٫ كا٢٧ٞب٭٬ ؿك ٤ٝكؿ پب٭ص ٣  -ٗبزآٍضٕ
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 ثبظًگطٕ هسٗطٗت 8-4

 کل٘بت  8-4-1

٢ٝؾ٤ك ١ٮا٘ ثا٦ ا٧اـاه     ث٦ كا سبمٝبٟ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـع٤ك ٢ٝؾٜ  ث٦كؿ٥ ثب  ٝـ٭ل٭ت ض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

 م٭ل ثبم١ٖل٫ ٢ّـ:

 ؛ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـ، ّيب٭ت، احلثؾط٬ ٣ ّبكآ٭٬ ٢ٝبست ث٤ؿٟ ٨ٖ١ـاك٫ -

عا٘  ٢٢ّـ٥ ّا٦ ؿك   ٧ب٫ عْٜ ٧ب ٣ تػٞٮٜ ت٤غٮ٧٦ب،  سبمشرـ٫ ثب  ٝغبثَت ٧ب٭٬ ام فـٛ پلؿاؽت٠ ث٦ ٦١٤ٞ١ -

 است؛ اتؾبف ضـ٥ ىػ٘ اؽتلاه ٣

 ؛ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـ١ٞب٭٢ـ٬ٕ سبمٝبٟ ؿك  ؿك ٧ب ض٢بسب٭٬ ٣ اغلاط ّبست٬ -

 ـ ،ؽاـٝب  ، ّب ٧اب ، ع٘ ٣ ىػ٘ اؽاتلاه  ىلا٭٢ـ٣ ١ٮبم ث٦ تنٮٮل ؿك ٧ب  ىلغت٧ب ٣  ك٭سِ اكم٭بث٬ - ٫ ٧بىلا٭٢ا

 ؛٢ٝـ٫ ٝطتل٫ ٧ب ثلا٫ كضب٭ت ٣ تلاش سبمٝبٟ

 ٧ب. ٧ب ٣ ىلغت اكمضٮبث٬ احلثؾط٬ اٍـاٝب  ا١زبٛ ضـ٥ ؿك اكتجبط ثب ك٭سِ -

 زضًٍساز   8-4-2

ٝاـ١ؾل   ٦ّ ؿك م٭ل آٝـ٥ است، ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهاعلافب  ٝلتجظ ثب  ٧ب٫ ٝـ٭ل٭ت ثبم١ٖل٫ض٤ؿ ؿك  ٮ٦ ٬ٝت٤غ

 :ٕٮلؿ  ٍلاك

  ٘ٝ؛ى٢آ٣ك٧٫ب٫  ٤١آ٣ك٫كٍجب ٭ب  ٧ب٫ اٙناٝب  ٍب٬١٤١ ٣ َٝلكات٬، ضٮ٥٤ ٝب٢١ـ تنٮٮلا  ؿك سبمٝب٬١ ثل٣ٟف٤ا 

  ٘ٝ٧ب ىلا٭٢ـ٬، ٢ٝبثـ ٍبث٘ ؿستلس، سبمٝب١بك ا٧ـاه، سبؽت ،ٝط٬ ؽظٝب٢١ـ تنٮٮلا  ؿك  سبمٝب٬١ ؿك٣ٟف٤ا

 ضـ٥؛ اكائ٦ؽـٝب  ّب ٧ب ٣ ٣ 

  ؛ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـفْٞٚلؿ ٬ّٚ 

  ؛ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـثبمؽ٤كؿ ؿك ٤ٝكؿ 

 ؛ٝزل٧٫ب٫  ؽػ٤ظ ك٣ش٧ب ؿك  ١تب٭ذ اكم٭بث٬ 

 ِ٧ب ضبٝ٘ اٍـاٝب  ٝلتجظ؛ ٧ب ٣ ىلغت ك٭س 

  ٧ب؛  ٧ب ٣ ىلغت ك٭سِ ثلا٫احلثؾط٬ اٍـاٝب  ا١زبٛ ضـ٥ 

 ٣ضقٮت اٍـاٝب  اغلاع٬؛ 

 ٜ٧ب٫ ٍج٬ٚ. ضـ٥ ؿك ثبم١ٖل٫ ٕٮل٫ اٍـاٝب  تػٞٮ 

، افتٞابؿ ٝطاتل٫ ثا٦    ّابكآ٭٬ ضبٝ٘ احلثؾطا٬،   ت٤ا١ـ ٬ٝ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـاعلافب  ؿك مٝٮ٦٢ فْٞٚلؿ ٬ّٚ  -ٗبزآٍضٕ

٧اب٫ ثاب٥٤َٙ ؿاؿٕاب٥( ٣ ١تاب٭ذ اكمضاٮبث٬       ٧ن٭٦٢ َٝب٭س٦ ثب ضبٝ٘)٧ب  ضـ٥، ٧ن٭٦٢ ٧ب٫ ع٘ ، كضب٭ت ٝطتل٫، ؿكغـ ضْب٭تسبمٝبٟ

 .  ثبضـ ٝزل٫ٝـا٣ٛ 
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 ثطًٍساز   8-4-3

 ٧ب٭٬ ؿك ٤ٝاكؿ م٭ل ثبضـ: ٧ب٫ ٝـ٭ل٭ت ضبٝ٘ تػٞٮٜ ثل١٣ـاؿ ثبم١ٖل٫ض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

  ؿك٧ب ٣ ىلا٭٢ـ سب٭ل٣ ٧ب  كسٮـ٬ٕ ث٦ ضْب٭ت، ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـث٨ج٤ؿ٧ب٭٬ ؿك احلثؾط٬ ٣ ّبكآ٭٬ 

 ٣ؽـٝب ؛ّب ٧ب 

 ؛ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهىق٬ٚ  ٝزل٢ٝ٫بست ث٤ؿٟ  ٣ فْٞٚلؿ، ٭ست٬ٖضب  

 ع٘ ٣ ىػ٘ ٧ب٫ آ٤ٝمض٬( ٝلتجظ ثب  )ٝب٢١ـ ثل١ب٦ٝ سبمٝب٧ٟب٫ ض٢بسب٭٬ ضـ٥  پلؿاؽت٠ ث٦ ١ٮبم٧ب ٣ ّبست٬

 .اؽتلاه

  ض١٤ـ. ٨ٖ١ـاك٣٫  ك٭ن٫ پب٭٧٦ب٫ ٝـ٭ل٭ت  ض٤ؿ س٤اثٌ ثبم١ٖل٫ ت٤غٮ٦ ٬ٝ

 ثْجَز هساٍم   8-5

كا ث٨ج٤ؿ ثؾطـ. ا٭ا٠ ّابك    ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـع٤ك ٝـا٣ٛ احلثؾط٬ ٣ ّبكآ٭٬  سبمٝبٟ ث٦ض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

 ؿست آ٭ـ.  ٧ب ٣ ث٨ج٤ؿ ٤١آ٣كا٦١ ث٦ ٧ب ٣ ىلغت ت٤ا١ـ ام عل٭ٌ اٍـاٝب  اغلاع٬ ٣ اٍـاٝب  ٝلتجظ ثب ك٭سِ ٬ٝ

ا١زبٛ  ،ض٤ؿ ٬ ٧٬ٝب٭ ثب٥٤َٙ ٦ّ ٢ٝزل ث٦ ضْب٭ت فٚ٘ ٝطْلا  ٤ٝر٤ؿ ٣كىـ سبمٝبٟ اٍـاٝبت٬ كا ثلا٫ ث٨تل است 

 ض٤ؿ.٧ب ر٤ٕٚٮل٫  آٟ ٣ ٤ٍ٣ؿ تب ث٦ تلتٮت ام ثل٣مؿ٧ـ 

 ض٤ؿ سبمٝبٟ: ت٤غٮ٦ ٬ٝ

 ؛ٕٮلؿّبك ث٦رستز٤، ض٢بسب٭٬ ٣  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـ٧ب كا ؿك  ث٨تل٭٠ ك٣ش 

 كا ؿك ؿاؽ٘ سبمٝبٟ ك٣اد ؿ٧ـ؛ ٝغ٤ك ك٣٭ْلؿ٫ ٝطتل٫ 

 ؛٢ّـ ط٤٭ٌكا ت ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ـ٣٭٤١٠آ٣ك٫ ؿك ت 

 سبمؿ؛ إٓب٥ ىلا٭٢ـكا ام ٧ل ٝط٬ْٚ ؿك  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـ ـ٣٭٠تؿ ٝسئ٤ٗ ؿك اىلا 

  است، تطؾٮع ؿ٧ـ.  اكائ٦ ضـ٥مؿ٬١  ك٣ش ٝخبٗ ث٦ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه٤ٝاكؿ٫ كا ٦ّ 
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 پَ٘ست الف 

 (زٌّسُ آگبّٖ)

  حل ٍ فصل اذتلافّبٕ  ضاٌّوبٕ ضٍش

 کل٘بت 1-الف

ٝتيب٣   ،ؿك سلتبسل ر٨بٟ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه٧ب٫  ا٤١اؿ ٝؾتٚو ك٣شثلا٫ ت٤غٮو استيبؿ٥ ضـ٥ اغغلاعب  

ثلا٫ ت٤غٮو ك٣ض٬ ؿ٭ٖل ؿك  اغغلاعب  ٭ْسبٟ ثلا٫ ت٤غٮو ك٣ض٬ ؽبظ ؿك ٭ِ ّط٤كثلؽ٬ ا٣ٍب   .است

استيبؿ٥ ض١٤ـ، ا٭٠  ١بسبمٕبكغ٤ك   ٦ّ اغغلاعبت٬ ث٦ ا١ـ. ثلا٫ ارت٢بة ام ا٭٠ ّط٤ك ؿ٭ٖل استيبؿ٥ ضـ٥

 ٣ «ٝط٤كت٬» ،«ٕل٫ تس٨ٮ٘»ٝجت٬٢ ثل فْٞٚلؿ اغغلاعب   ،٧ب٫ ٝت٤٢ؿ غٮو ك٣شثلا٫ ت٤ استب١ـاكؿ

٧ب٫ ١٤ٕب٤ٕٟ اكائ٦ ٣  ٧ب٫ ٨ٜٝ ك٣ش ٝطؾػ٦ ثبك٥كا٢٧ٞب٭٬ ؿك. ا٭٠ پٮ٤ست، ثلؿ ٬ّٝبك ث٦ «٢٢ّـ٥ عْٜ»

 ٢ّـ.   ض٢بسب٭٬ ٬ٝ كا ٧ب ؿك سلتبسل ر٨بٟ ت٤غٮو ا٭٠ ك٣شّبك كىت٦ ثلا٫  ث٦ ١٤ٕب٤ٕٟ اغغلاعب 

اساتيبؿ٥ ؿك ّطا٤ك ٝلث٤عا٦    عب٫٣ اغغلاعب  ٝا٤كؿ   ٭ِ پٮ٤ستپٮ٤ست كا ثب ت٤ا٢١ـ ا٭٠  ٨بؿ٧ب٫ استب١ـاكؿ ٬ٚٝ ١٬ٝ -ٗبزآٍضٕ

 تْٞٮ٘ ٢٢ّـ.  

  گطٕ تسْ٘لضٍش  2-الف

 عا٘ ٣ ىػا٘ اؽاتلاه   ؿك مٝٮ٦٢ ك٣ض٬ است ٦ّ ؿك آٟ ث٦ علىٮ٠ ؿك كسٮـٟ ث٦ ٭ِ ت٤اىٌ  ٕل٫ تس٨ٮ٘ك٣ش 

پٮطا٨٢بؿ ٣ ت٤غاٮ٦    ع٘ ٣ ىػا٘ اؽاتلاه   ٢٢ّـ٥ ع٘بغ٬ ت٤سظ ع٤ك٬ّٚ، ٧ٮش ١تٮز٦ ؽ ض٤ؿ. ث٦ ٝسبفـ  ٬ٝ

ا٫ ام ٢ٝيقا٘ تاب ىقابٗ     ؿك ٝغـ٣ؿ٥ ت٤ا١ـ ٢٢ّ٬ٝـ٥  ٫ تس٨ٮ٧٘ب ك٣ش. ض٤ؿ ٬ٞ١ تقٮٮ٠ا٫  ض٤ؿ. ٧ٮش ١تٮز٦ ٬ٞ١

 ٍلاك ٕٮل١ـ. 

ضا٤ؿ.   ٧اب  آٟاكتجبعاب   ث٦ عالىٮ٠ ؿك  ٝغـ٣ؿ ث٦ ِّٞ  ٝزل٫است ٦ّ ٝسبفـ  ّبك٢ّبٟ تل آٟ  ك٣ش ٢ٝيق٘

عا٘ ٣   ثبضـ، ٝب٢١ـ سبٝب٦١ ثالؽظ  ٝزل٫اىناك٫  ٣ك٫ ١لٛآاستيبؿ٥ ام ى٢ؿك ثلٕٮل١ـ٥  ت٤ا١ـ ٬ٝـت٬ ص٢ٮ٠ ٝسبف

 ـ  ٝزال٫  ى٢آ٣ك٦ّ٫ ثل پب٭٦ ا٭٢تل١ت است. ؿك ك٣ش ٢ٝيق٘، ّبك٢ّبٟ ٭ب  ىػ٘ اؽتلاه ٣ عالىٮ٠   ىَاظ ٤ٝاضا

ت٤ا١اـ     ام آٟ ٝا٬ ٢٢ّاـ ّا٦ پا    ٬ٝحجت ٣ ضجظ ؿ٢٧ـ ٣ ٧ل ت٤اى٬َ كا  ٧ب٫ پٮط٨٢بؿ ضـ٥ كا ا١تَبٗ ٬ٝ ع٘ كا٥

ٝاقاّلا  ٝسابفـ  ضاـ٥    ٭اب   ٕال٫  ٝٮب١ز٬ّلؿٟ امٚت  تس٨ٮ٦١٤ٕ٘  ٍلاكؿاؿ ٍبث٘ ارلا ثبضـ. ا٭٠غ٤ك  ٭ِ  ث٦

 ١ب٢ٝـ. ٬ٝ ٣سبعتتل كا  ض٤ؿ. ثب ٣ر٤ؿ ا٭٠، ؿك ثقض٬ ام ٢ٝبعٌ ر٨بٟ، ك٣ش ٢ٝيق٘ ١بٝٮـ٥ ٬ٝ

ل ؿاكؿ ثا٦ عالىٮ٠ ثالا٫ ض٢بساب٭٬     ٬ است ٦ّ ؿك ١ؾاؽتلاى ٢٢ّـ٥ ع٘تل  تل ٝستٚنٛ ٝطبكّت ىقبٗ ك٣ش ىقبٗ

غا٤ك  ٭اِ    ت٤ا١ـ ث٦ ٣ تلاش ر٨ت كسٮـٟ ث٦ ت٤اى٬َ ٦ّ ٧٬ٝب  ٧ب، ؿك ١ؾل ٕلىت٠ رب٭ٖن٭٠ ٕن٭٦٢ا٭زبؿ ٤ٝاكؿ، 

١ب٢ٝـ. ثب ٣ر٤ؿ ا٭ا٠ ؿك   ٬ٝكا امٚت ٣سبعت ّلؿٟ  تل تس٨ٮ٘ ٍلاكؿاؿ ٍبث٘ ارلا ثبضـ، ِّٞ ٢ّـ. ا٭٠ ك٣ش ىقبٗ

 ض٤ؿ.  ١بٝٮـ٥ ٬ٝ ٢٢ّـ٥ تس٨ٮ٘تل  ثقض٬ ام ٢ٝبعٌ ر٨بٟ ك٣ش ىقبٗ

٢٢ّـ٥، ٝٮب١ز٬، ٣اسغ٦ ٭ب  ٢ّـ، تس٨ٮ٘ ّلؿٟ استيبؿ٥ ٬ٝ ٬ كا ٦ّ ام ك٣ش ىقبٗ تس٨ٮ٘اؽتلاى ٢٢ّـ٥ عٕ٘ب٬٧ 

 ٤ٕ٭٢ـ.  عله ٬ٝ ٝسئ٤ٗ ث٬
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 ضٍش هطَضتٖ  3-الف

 ، ع٬ٍ٤َ ٭بعَٮ٬َك٣ش ٝط٤كت٬، ك٣ض٬ است ٦ّ ؿك آٟ ث٦ علىٮ٠ پٮط٨٢بؿ٧ب٭٬ ؿكثبك٥ ص٬ٖ١٤ٖ ع٘ ٤ٝاكؿ 

٧ب٭٬ اكائ٦  ؿك ثقض٬ ٤ٝاكؿ ت٤غٮ٧٦ب ٣  ث٦ آٟ علىٮ٠ ٭بث٬ ؿست٬ٖ ص١٤ٖاعتٞب٬ٙ ٣ پٮبٝـ٧ب٫ ؿ٭ٖل ٤ٝاكؿ، 

 .ض٤ؿ ٬ٝ

. پٮل٫٣ ام ض٤ؿ ١٬ٝبٝٮـ٥ ٮبث٬ ٭ب ٝغ٦ْٞ ٤ّصِ ضآ٣ك، اكم اٙناٛؿا٣ك٫ مٮل٤ٝاكؿ،   ٤ؿ ك٣ش ؿك ثقض٬ا٭٠ ١

ؿك  ؿك ثلؽ٬ ٤ٝاٍـ٬ٙ٣ آ٣ك ١ٮست،  اٙناٛت٤سظ ٭ِ سبمٝبٟ ٕلص٦ ام ١ؾل ع٬ٍ٤َ ٝط٤كت٬  ىلا٭٢ـ٧ب٫  ت٤غٮ٦

    )ث٦ .ض٤ؿ ١٬ٝؾل ٕلىت٦ ٢٢ّـ٥ است، ؿك  است، كاض٬ ٝتق٨ـ٦ّ سبمٝبٟ ث٦ آٟ  ٫ّبك آ٭ٮ٦ّ٠ آ٭ب  تقٮٮ٠ ا٭٠

ISO 10001)ٝلارق٦ ض٤ؿ 

 ـ ٝا٬ كا ّا٦ ام ك٣ش ٝطا٤كت٬ اساتيبؿ٥     ٬اؽتلاىا  ٢٢ّاـ٥   ع٘ ، ٢ٝ1ػاي٦  ٧ٮاب   ،ؿا٣كتا٤اٟ ٝطاب٣ك،    ٝا٬  ٢ّا

 ١بٝٮـ. ىل٭بؿكس ٝلؿٛ عله ٭ب  ث٥٬، ٢٢ّـ اكمضٮبث٬

  کٌٌسُ حکن ضٍش 4-الف

 ست٢ـٝؿك ثلؽ٬ ٤ٝاٍـ ٣ ع٘  ٣اٍق٬ض٤ؿ. ٤ٝاكؿ  ٬ٝاكمضٮبث٬  ،آٟ اؽتلاهك٣ض٬ است ٦ّ ؿك  ٢٢ّـ٥ عْٜك٣ش 

 .ض٤ؿ ٬ٝا١زبٛ  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهؿك مٝٮ٦٢ ص٬ٖ١٤ٖ ٕٮل٫  تػٞٮ٣ٜ  ض٤ؿ ٬ٝ

 ك ٣ آ٣ ا٭٠ ك٣ش ام ١ؾل ع٬ٍ٤َ ثلا٫ علىٮ٠ اٙناٛ 

 ؿك مٮبة اٍـاٛ ثقـ٫ ٧ل ٭ِ ام علىٮ٠ ٭ب  -اٙو

 ت٤سظ ضب٬ّ پق٭لىت٦ ض٤ؿ ٭ب  مٝب٬١ ٝطؾػ٬ؿك ؿ٣ك٥  إل -ة

 ت٤سظ ٧ل٭ِ ام علىٮ٠ كؿ ١ط٤ؿمٝب٬١ ٝطؾػ٬ إل ؿك ؿ٣ك٥  -ح

 ارلا است.  ؿك ؿاؿٕب٥ ٍبث٘

٧اب٫   اسات. ٣ضاقٮت   اضابك٥ ضاـ٥  آ٣ك( ٛ )اٙانا  غ٤ك  عْٞٮت ٭ب اكمضاٮبث٬  ضـ٥ ؿك ث٢ـ اٙو ٤١فبب ث٣٦ضقٮت ت٤غٮو  -1ٗبزآٍضٕ 

 آ٣ك ٝطل٣ط، اضبك٥ ؿاكؿ.  ث٦ عْٞٮت ٭ب اكمضٮبث٬ اٙناٛ ا٣ٍب  ٕب٬٧ ،ت٤غٮو ضـ٥ ؿك ث٢ـ ة ٣ ح

ٛ  ٬كا ام ١ؾال عَا٤ٍ   بٟٮ٦ّ ضبّ ض٤ؿ ٬ام ٢ٝبعٌ ر٨بٟ اربم٥ ؿاؿ٥ ١ٞ ٬ؿك ثقض ،ضـ ٕيت٦ّ٦  ع٤ك ٧ٞبٟ -2ٕبزآٍضٗ  ـ اٙانا  .٢٢ّا

ٟ  ٬ٝا  ٢ّـ، ٢٢ّ٬ـ٥ استيبؿ٥ ٝ ش عْٜكا ٦ّ ام ك٣ ٬اؽتلاى ٢٢ّـ٥ ع٘  ب٭ا  عاله  ٬ثا  بة،ٮ، اكمضا ٢ٝػاي٦  ب ٮا ٧ٝطاب٣ك، ؿا٣ك،   تا٤ا

 .  ـٮ١بٝٝلؿٛ  بؿكس٭ىل

كا ثالا٫ ٭اِ ١ا٤ؿ     ع٘ ٣ ىػ٘ اؽاتلاه ت٤ا١ـ ثٮص ام ٭ِ ك٣ش  ٬ٝ اؽتلاه ٢٢ّـ٥ ع٘ؿك ثقض٬ ام ٢ٝبعٌ ر٨بٟ،  -3ٗبزآٍضٕ 

٢٢ّـ٥ ىقبٗ ث٦  ت٤ا١ـ ام تس٨ٮ٘ ٢٢ّـ٥ ٬ٝ، تس٨ٮ٘ثبضـ طـ٥تس٨ٮ٘ كاض٬ ١ ىلا٭٢ـص٦ ضب٬ّ ام  ، ص٢بٟاؽتلاه ارلا ٢ّـ. ثلا٫ ٝخبٗ

٢٢ّـ٬ٕ ٤ٝكؿ كا عا٘ ١ْالؿ،    تس٨ٮ٘ ىلا٭٢ـتلتٮت إل ض٤ؿ(. ث٦ ٧ٞٮ٠  ٢٢ّـ٥ ت٤غٮ٦ ثـٗ ض٤ؿ )ؿك ا٭٠ عبٙت ٭ِ ٝطب٣ك ٬ٝ اكائ٦

٘ َٝلكاتا٬ ثا٦    ، اٙناٝب  ٍاب٬١٤١ ٣ ٢ٝبعٌ ر٨بٟ سب٭ل٤ا١ـ تػٞٮ٬ٞ كا اكائ٦ ؿ٧ـ. ؿك ت ٢٢ّـ٥ ٬ٝ تس٨ٮ٘ ارابم٥   اؽاتلاه  ٢٢ّاـ٥  عا

 كا ثلا٫ ٧ٞبٟ ٤ٝكؿ اؽتلاه ارلا ٢ّـ.  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـتب ثٮص ام ٭ِ ٤١ؿ  ؿ٧ـ ١٬ٞ
 

                                                 

1-Panel 
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 پَ٘ست ة 

 (زٌّسُ آگبّٖ)

 10004، اٗي استبًساضز ٍ اٗعٍ 10002، اٗعٍ 10001اضتجبط ث٘ي اٗعٍ 

 عا٘ ٣ ىػا٘ اؽاتلاه   ٣ ٧اب   ضاْب٭ت كساٮـ٬ٕ ثا٦    ،آ٭ٮ٠ ّبككا ٦ّ ٝلتجظ ثب  سبمٝب٧ٟب٫ ىلا٭٢ـ 1-٤ٞ١ؿاكة 

 . ؿ٧ـ ٬ٝٝطتل٫ است، ١طبٟ س٢زص كضب٭ت  ٣ پب٭ص ٣ سبمٝب٬١ ثل٣ٟ

 ت٤سظ ٭ِ ٝطتل٫ ٭ب ضب٬ّ ؿ٭ٖل ٝغلط ض٤ؿ.   ت٤ا١ـ ٬ٝ٭ِ ضْب٭ت  -ٗبزآٍضٕ

 

ISO10004ٍ اٗي استبًساضز ،ISO 10001،ISO 10002اضتجبط زاذلٖ  1-ضکل ة

 ٭ب ؽـٝت ّب ١يـ ٝطتل٫ ؿك 

 ؽبت٦ٞ تقبٝ٘

  آ٭ٮ٠ ّبككفب٭ت 

 ّلؿٟ پل١٣ـ٥ ٝؾت٦ٝ٤

 ١ب٦ٝ ارلا٭٬كفب٭ت  آ٭ٮ٠

 ّلؿٟ پل١٣ـ٥ٝؾت٦ٝ٤

 تقبٝ٘ 

 سبمٝبٟ  –ٝطتل٫ 

 ثلٝج٢ب٫ ّبكآ٭ٮ٠
ISO 10001 

٧ب ثل ٝج٢ب٫  كسٮـ٬ٕ ث٦ ضْب٭ت
ISO10002 

 ثل ٝج٢ب٫  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه
ISO10003 

ضْب٭ت ع٘ ٣ 

 است؟ ىػ٘ ضـ٥

ضْب٭ت 

 است؟ضـ٥

 ٫
٫ ثلٝج٢ب

ت ٝطتل
ص كضب٭

ص ٣ س٢ز
پب٭

IS
O

1
0
0
0
4

 

 ؽٮل

 ؽٮل

 ث٦ٚ

 ث٦ٚ

 پطتٮجب٬١

 ؿثبمؽ٤ك

 ثبمؽ٤كؿ

 ثبمؽ٤كؿ

 ؿثبمؽ٤ك

 ٣ك٣ؿ٫

 ٣ك٣ؿ٫

 پطتٮجب٬١

 پطتٮجب٬١

 ٣ك٣ؿ٫
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 حپَ٘ست 

 (زٌّسُ آگبّٖ)

  هطبضکت ثب هَافقت ٕوبضاٌّ

 کل٘بت    1-ح

ؿا٣عٚجب٦١ ثبضـ.  است ضـ٥پٮط٨٢بؿ  سبمٝب٦ّٟ ت٤سظ  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهٝطبكّت ضبّٮبٟ ؿك ض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

اعتٞاب٬ٙ ثبضاـ. ٣ٍتا٬ ّا٦     پٮبٝـ٧ب٫ ٧ب ٣ ىلا٭٢ـثل اسبس إٓب٬٧ ٣ ؿكُ ّبٝ٘  ٨تلاست٤ٝاىَت ثب ٝطبكّت ث

ت٤غٮ٦ ٢ّـ،  استيبؿ٥ ؿك ا٧ـاه ضؾػ٬ ٭ب ؽب٬ٖ١ ؽل٭ـاك٫ ٫٬ٝ ؽـٝبت٬ ثلا ٣ّب ٧ب  ٝطتل٫ ىلؿ٫ است ٦ّ

 . ٤ٝاىَت ثب ٝطبكّت ضلع٬ اٙنا٬ٝ ثلا٫ ؿك٭بىت ا٭٠ ّب ٧ب ٣ ؽـٝب  ثبضـض٤ؿ  ٬ٞ١

 اعتٞب٬ٙ است.  پٮبٝـ٧ب٧٫ب ٣ ىلا٭٢ـام  علىٮ٤ٝ٠اىَت ؿا٣عٚجب٦١ ثلا٫ ٝطبكّت ٝجت٬٢ ثل إٓب٬٧ ٣ ؿكُ ّبٝ٘ 

 ىَت ثب ٝطبكّت ٣ر٤ؿ ؿاكؿ:ؿ٣ ٤ٝكؿ ٨ٜٝ ؿك اكتجبط ثب ٤ٝا

  ٝجت٬٢ ثل إٓاب٬٧ ٣ ؿكُ   ثلا٫ ٝطتل٫ ٣ ضبّٮبٟ اكائ٦ ض٤ؿ تب ٤ٝاىَت ثب ٝطبكّت ث٨تلاستص٦ اعلافبت٬

 ٝلارق٦ ض٤ؿ.( 2-) ث٦ ث٢ـ حّبٝ٘ ثبضـ

 ٤ٝاىَت ثب ٝطبكّت ٢ٝبست است)ؿك اكتجبط ثب ٤ٝاىَت ثب ٝطبكّت ٍج٘ ام ثل٣م اؽتلاه  اؽقمٝب٬١ ثلا٫  ص٦

 ٝلارق٦ ض٤ؿ(. 4-٣ ؿك اكتجبط ثب ٤ٝاىَت ثب ٝطبكّت ثقـ ام ثل٣م اؽتلاه ث٦ ث٢ـ ح 3-ث٦ ث٢ـ ح

  اعلاػبت قجل اظ هَافقت ثب هطبضکت  2-ح

٦ّ ثالا٫ ٝطاتل٭بٟ ٣ ضابّٮبٟ ٍجا٘ ام ٤ٝاىَات ثاب        ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهاعلافب  ؿك ؽػ٤ظ ض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

 است، ضبٝ٘ ٤ٝاكؿ م٭ل ثبضـ: ٝطبكّت ىلا٧ٜ ضـ٥

 ؛ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهيبؿ٥ ضـ٥ ؿك )٧ب٫( است ك٣ش 

   ؛ٝزل٫ٝغـ٣ؿ٥ اؽتٮبكا 

 ٝجبٙن٬ ٦ّ ؿك غ٤ك  ٤ٝض٤فٮت ؿاضت٠، ضبّٮبٟ ثب٭ـ ثپلؿام١ـ؛ 

 ت٤ا١اـ پلؿاؽات ضا٤ؿ ٣ اْٝابٟ ثبمپلؿاؽات       ٧ب ّا٦ ٝا٬   ٧ب٫ اعتٞب٬ٙ، عـاّخل رجلاٟ ؽسبك  ع٘ ا٤١اؿ كا٥

 است؛ غله ضـ٥ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه٧ب٭٬ ٦ّ ؿك  ٧ن٭٦٢

 عَا٬ٍ٤ ، اغا٤ٗ  ٧اب٫ ّابك   آ٭اٮ٠ ضا١٤ـ)ثلا٫ ٝخابٗ:    ٧ب اكمضٮبث٬ ٬ٝ ؽتلاه ١سجت ث٦ آٟٝقٮبك٧ب٭٬ ٦ّ ا ،

 فـاٙت(؛

  ؿاؿٕب٥؛٧ب٫  ١سجت ث٦ ك٣٭٧٦ب٫ فٞـ٥  تيب٣ 

 ا٫ ؿك ؽػ٤ظ اؽتلاه ٭ب ا٤١اؿ اؽتلاه ثٮب١ٮ٦  ٟ ٧اب ّابكثلؿ    ٧ب٫ ٝطؾع ٦ّ ٤ٝاىَت ثب ٝطبكّت ؿكٝا٤كؿ آ

 ؿاكؿ؛

  ٛعا٘ ٣ ىػا٘    افٞب٧ٗب٫ ٍبث٘  ك٣٭٦ا٫ ام  ٬ٖ١٤ ّست ١سؾ٣٦ صٖ ىلا٭٢ـ، ص٬ٖ١٤ٖ ؿستلس٬ ث٦ ٝزل١٫ب

 ؛اؽتلاه

 ٤ٝكؿا١تؾبك ثلا٫ تْٞٮ٘ ٧ل ك٣ش ٝتيب٣ ؛مٝب٬١  صبكص٤ة 
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 ٟ٢٢ّـ٥ ٤ٝاىٌ ١جبضـ، آ٭ب عٌ كىت٠ ث٦ ؿاؿٕب٥ ام ٫٣ سٚت ؽ٤ا٧ـ ضـ ٭ب ٦١. ص٦ ضب٬ّ ثب تػٞٮٜ عْٜ ص٢ب 

 ّلؿٟ ام عٌ كىت٠ ث٦ ؿاؿٕب٥، ٍب٬١٤١ ١ٮست. ١ؾل ام ضب٬ّ ر٨ت غلهؿك ثقض٬ ام ٢ٝبعٌ ر٨بٟ، ؿكؽ٤است  -ٗبزآٍضٕ

 هَافقت ثب هطبضکت قجل اظ ثطٍظ اذتلاف   3-ح

آ٣ك استيبؿ٥ ٢ّـ ٣ ام  اٙناٛ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهؽ٤ا٧ـ ٦ّ ام  ٕب٬٧ ضلع٬ ؿك ٭ِ ٍلاكؿاؿ ىل٣ش، امٝطتل٫ ٬ٝ

اسات.   ؿ مبٙجبب ٙغبػ ضـ٧٥ب ا٭٠ ٤ٝك ١ؾل ٢ّـ. ؿك ٍلاكؿاؿ٧ب٫ ثٮ٠ سبمٝبٟ غلهعٌ ؽ٤ؿ ر٨ت كر٤ؿ ث٦ ؿاؿٕب٥ 

كا ثلا٫ َٝبغـ ضؾػ٬ ٭اب ؽاب٬ٖ١ ؽل٭اـاك٫    ٦ّ ٝطتل٫ ّب ٧ب ٣ ؽـٝب   ٢٧ٖب٬ٝؿك ثقض٬ ام ٢ٝبعٌ ر٨بٟ 

 ٍب٬١٤١ است.  ، ا٭٠ ٤١ؿ ٍلاكؿاؿ، مٮل٢ّـ ٬ٝ

كا  ع٘ ٣ ىػا٘ اؽاتلاه  ؿ٭ٖل ى٤٢ٟ  ت٤ا٢١ـ ٦ّ٬ٝ ٝب٭٘ ٧ست٢ـ كضب٭ت ٝطتل٫ كا اىنا٭ص ؿ٢٧ـ، ٧ب٭٬  سبمٝبٟ

كا ٝٚانٛ  ٧اب   عاله ك ؿ٢٧ـ تب ثت٤ا٢١ـ ث٦ ثسٮبك٫ ام ٝنا٭ب٫ ٝيبؿ ٍج٘ ام ثل٣م اؽتلاه ؿست ٭بث٢ـ، اٝاب  ٝـ١ؾل ٍلا

 ٤ٝاكؿ م٭ل است: ٧ب٫ ؿ٭ٖل ضبٝ٘  ا٭٠ ك٣ش١ؾل ٢٢ّـ.  ٢٢ْ١ـ ٦ّ ام عٌ ٝلارق٦ ث٦ سٮستٜ ؿاؿٕب٥ غله

 ؛ت٤سظ علىٮ٠ استع٘ ؿا٣عٚجب٦١  ث٦ كا٥ ٭بث٬ ؿست٦ّ ٧ـه آٟ  ٕل٫ تس٨ٮ٧٘ب٫  ك٣ش 

 ث٤ؿ؛ آ٣كؽ٤ا٧ـ ٦ّ ؿك غ٤ك  ت٤اىٌ علىٮ٠، اٙنا٧ٛب٭٬  ٧ب٫ ٢ٝتذ ث٦ ت٤غٮ٦ ٣شك 

 ث٤ؿ؛ آ٣كؽ٤ا٧ـ ٢٢ّـ٥ ٦ّ ت٨٢ب مٝب٬١ ٦ّ ضب٬ّ تػٞٮٜ كا ثپق٭لؿ، اٙناٛ ٧ب٫ عْٜ ك٣ش 

 ٦ّ ثقـ ام ثل٣م اؽتلاه غ٤ك  پق٭لؿ. ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهت٤اىٌ ثب ٝطبكّت ؿك 

 هَافقت ثب هطبضکت ثؼس اظ ثطٍظ اذتلاف   4-ح

ث٨تال  ، ضا٤ؿ  ٕلىتا٦ ٢٢ّـ٥ ثقـ ام ثل٣م اؽتلاه  عْٜ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهؿك ٤ٝاكؿ٫ ٦ّ ٤ٝاىَت ثب ٝطبكّت ؿك 

ٌ   ض٤ؿ ت٤غٮ٦ ٬ٝ كا ثلا٫ ٝطبكّت اٝضب ٢٢ّـ ٦ّ ا٫ ١ب٦ٝ ت٤اىٌ علىٮ٠است  ١بٝا٦ ضابٝ٘ ضالع٬ ام     ا٭ا٠ ت٤اىا

ا٫ ام  ٣ ص٬ٖ١٤ٖ ّست ١ساؾ٦  ٝزل٫اكسبٗ ض٤ؿ، ١بٛ  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـاؽتلاى٬ ٦ّ ٍلاك است ثلا٫ 

 ثبضـ.  اؽتلاه ٢٢ّـ٥ ع٣٘ ٝغـ٣ؿ٥ اؽتٮبكا   ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهك٣٭٦ ٍبث٘ افٞبٗ 
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 تپَ٘ست 

 (زٌّسُ آگبّٖ)

 اهکبى زستطسٖ  ضاٌّوبٕ

 کل٘بت     1-ت

 ٣ استيبؿ٥ ام آٟ آسبٟ ثبضـ.  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـث٦  ٭بث٬ ؿستض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

٧ب٫ ٍبثا٘   ، ٧ن٭٦٢ىلا٭٢ـٍبثٚٮت ؿستلس٬  ٫ث٦ اكتجبعب  ٤ٝحل ٣ اكتَب ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهث٦  ٭بث٬ ؿستاْٝبٟ 

 ثست٬ٖ ؿاكؿ. ىلا٭٢ـرل٭بٟ ا١ـاؽت٠ ٣ ٝطبكّت ؿك  ثلا٫ ث٣٦ ىَـاٟ ٤ٝا١ـ  ىلا٭٢ـتبٝٮ٠ ثلا٫ استيبؿ٥ ام 

 ـىلا٧ب٫ ١٤ٕب٬١٤ٕ كا ثالا٫ ؿك ؿساتلس ٍالاكؿاؿٟ     ٧ب٭٬ ام كا٥ ٝخبٗ 7-ا٬ٙ   2-ث٢ـ٧ب٫   عا٘ ٣ ىػا٘    ٭٢ا

 ؿ٢٧ـ.  ٢ٝغ٬َ ١طبٟ ٬ٝ غ٤ك  ث٦ اؽتلاه

 اضتجبعبت   2-ت

٧اب٫   عاله ٕستلؿ٥ ث٦ ضبّٮبٟ، ؿ٭ٖال ٝطاتل٭بٟ ٣    ع٤ك ث٦ ث٨تلاست ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهث٦  ٭بث٬ ؿستٍبثٚٮت 

 افلاٛ ض٤ؿ. تجظٝل ١يـ ف٫

ثلا٫ اعلافب  ٝلث٤ط ث٦ ثبض٢ـ ٦ّ  ٭بث٬ ؿست٧ب٭٬ ٍبث٘  ٭ب ٍبٙت ٧ب بٟث٦ مث ٝسبفـ اعلافب  ٣ ض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

اعلافب  ث٦ مثب٬١ ضيبه ٣ ثـ٣ٟ ض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝا١ـ.  ّب ٧ب ٣ ؽـٝب  ؿك ٢٧ٖبٛ پٮط٨٢بؿ ٭ب تغ٤٭٘ استيبؿ٥ ضـ٥

٧ب٫ رب٭ٖن٭٠ ٝخ٘ ض٢ٮـاك٫، صبح ثنكٓ، عل٣ه ثلرست٦ ثنكٓ، ثل٭٘، ام عل٭اٌ   اث٨بٛ ٤١ضت٦ ض٤ؿ ٣ ؿك ٍبٙت

 ثبضـ. ٭بث٬ ؿستٕب٥ ؿك ؿستلس ١ٮن، ٍبث٘  كا٭ب١ب٦ٝ ٭ب ٭ِ ٣ة

عسا٬  ا٤ٖٙ ٭اب ت٤ا١اب٭٬    ،ث٦ اعلافب  ثلا٫ ؿستلس٦ّ٬ ؿ٧ـ  ضلط ٬ٝاكائ٦ ٝتيب٣  ٭ب ٝزـؿ٫ كا  ،ٍبٙت رب٭ٖن٭٠٭ِ  -ٗبزآٍضٕ

. ثب اكائ٦ ٦ٞ٧ ؿك١٣ـاؿ٧ب ٣ ثل١٣ـاؿ٧ب )٭ق٬٢ اعلافب  ٣ ّبكّلؿ٧ب( ؿك عـاٍ٘ ٭ِ ٍبٙات راب٭ٖن٭٠   است ضـ٥ٝتيب٣ت٬ ؿك ١ؾل ٕلىت٦ 

تا٤اٟ ّٞاِ ّالؿ. ف٤اٝا٘ اكائا٦ ّا٦        اك٫ ٣ ٙٞس٬( ث٦ اىلاؿ ثٮطتل٫ ام ر٦ٚٞ اىلاؿ٫ ثب ٝطْلا  مثبٟ/س٤اؿ، ٬ٝؿ٭ـٝخبٗ  ع٤ك ث٦)

 ضبٝ٘ ٤ٝاكؿ م٭ل است:ت٤ا٢١ـ ؿك ؽ٤ا١ب ث٤ؿٟ ٣ س٤٨ٙت ؿكُ احل ثٖقاك١ـ،  ٬ٝ

 آكا٭٬؛ غيغ٦ -

 ك١ٔ ٣ تٞب٭ن صبح؛-

 ا١ـام٥ ٣ سجِ ٤١ؿ ٍٜٚ ٣ ١ٞبؿ٧ب؛  -

 ص٢ـ٭٠ مثبٟ.  اْٝبٟ ا١تؾبة ٣ استيبؿ٥ ام-

 . است ضـ٥آ٣كؿ٥  ٧ISO/IEC37ب٭٬ ثلا٫ استيبؿ٥ ام ّب ٧ب ت٤سظ ٝطتل٭بٟ ؿك  ؿست٤كاٙقٞ٘

٧ب٫ ٝؾتٚو ٝخلاب ؿك ٢٧ٖبٛ ىل٣ش ٣ تطْٮ٘ پل١٣ـ٥ ٭اِ ضاْب٭ت    ت٤ا١ـ ت٤سظ سبمٝبٟ ع٬ مٝبٟ اكتجبعب  ٬ٝ

سابمٝب٬١   ٤ٝىٌ كسٮـ٬ٕ ؿك٧ٟ٣ب٫ ١بىلا٭٢ـسبمٝبٟ عـاٍ٘ ؿك ا١ت٨ب٫ ض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝؿك سبمٝبٟ غ٤ك  ٕٮلؿ. 

 كسب٬١ ٢ّـ.  ث٦ ضْب٭ت، اعلاؿ
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كضاب٭ت   آ٭ٮ٠ ّابك ٧ب ؿك ص٢ـ٭٠ ْٝبٟ غ٤ك  ٕٮل١ـ، ثٮطتل٭٠ احل كا ؿاك١ـ، ٝخلاب ؿك  كسب٬١ ص٦ ا٭٠ اعلاؿ ص٢بٟ

٦ّ ث٦ ٭ِ  ٝست٢ـات٧٬ب٫ ضْب٭ت، ٍلاكؿاؿ٧ب٫ ىل٣ش ٣  ٧ب، ىلٛ ٕب٥ ٧ب، ٣ة ٧ب٫ ىل٣ضٖب٥ ٝطتل٫، غيغ٦ ١ٞب٭ص

 ؿ٢٧ـ. پب٭بٟ ٬ٝ ٬سبمٝب١ ؿك٣ٟ ٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهع ىلا٭٢ـ

 ّب  ّعٌِٗ  3-ت

ثلا٫ ٝطتل٭بٟ ثـ٣ٟ ٧ٮش ٧ن٭٦٢ ٭ب ثب ٧ن٭٦٢ ٝق٬ٙ٤َ ١سجت ثا٦ اكمش   ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهاكائ٦ ض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

 ض٤ؿ. غلى٦  َٝل٣ٟ ث٦ ىلا٭٢ـاؽتلاه ٢ٝتذ ث٦ ٭ِ 

 ثِ خطٗبى اًساذتي ٍ هطبضکت  فطاٌٗس  4-ت

ث٦  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـرل٭بٟ ا١ـاؽت٠ ٣ ٝطبكّت ؿك  ث٦ ثلا٫ ث٦ ضبّٮبٟ ١بكاض٬ىلغت٬  ض٤ؿ ت٤غٮ٦ ٬ٝ

 پق٭ل است، ؿاؿ٥ ض٤ؿ.  ٦ّ تب عـٝق٤َٗ اْٝبٟ ك٣ض٬

ٝـ١ؾل ٍلاك ٕٮل١اـ.  ث٨تلاست ٦ّ ٧ب٫ اكمض٢ٞـ٫ ٧ست٢ـ  ٬ٖٞ٧ ك٣شتٚي٠، كا٭ب١ب٦ٝ، ١ٞبثل ٭ب اؽ٨بك١ب٦ٝ ثلؽظ، 

٥، ؿستلس٬ ثا٦ اعلافاب  پل١٣اـ٥ ٭اب ؿك٭بىات پبساؼ ثا٦ سا٤ا  ،         ٧ب٫ ا١تؾبة ضـ٥ ثلا٫ تطْٮ٘ پل١٣ـ ك٣ش

٣ سب٭ل ضلا٭غ٬ ٦ّ سبمٝبٟ ٣ ضب٬ّ ثب ى٤اغ٘ م٭بؿ ام ٝلم٫ ىلا ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه٢ٝبست ثبضـ. ؿك  ث٨تلاست

٬ ٦ّ ٝطبكّت كا ثـ٣ٟ ١ٮابم ثا٦ ٝسابىل  تسا٨ٮ٘     ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاى٧ب٫  ٭ْـ٭ٖل ٍلاكؿاك١ـ، استيبؿ٥ ام ك٣ش

 ا٧ٞٮت است. ٢٢ّـ، عبئن  ٬ٝ

 اعلاػبت   5-ت

كا  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـ٦ّ سب٭ل ْٝت٤ثبت٬ ٣  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه٧ب٫ ّبٝ٘ ٣ ٍبث٘ ؿكُ ثلا٫ ضل٣ؿ  ىلٛ

ٍبثا٘ ؿساتلس    ث٨تلاسات ـ، ٢ا ؿ٧ ضلط ٝا٬ ث٨تل٭٠ ضْ٘ ٢٢ّـ ٣ ص٬ٖ١٤ٖ ٝطبكّت علىٮ٠ كا ث٦  ت٤غٮو ٬ٝ

ثبضاـ ّا٦ ؿك ثابماك ّب ٧اب ٣ ؽاـٝب  ام آٟ اساتيبؿ٥        ب٬١ثث٦ ٧ٞبٟ م٧ب  ض٤ؿ اعلافب  ٣ ىلٛ ت٤غٮ٦ ٬ٝ ثبض٢ـ.

 ض٤ؿ.  ٬ٝ

 زٗسُ کبضکٌبى آهَظش 6-ت

 ع٘ ٣ ىػ٘ اؽاتلاه  ىلا٭٢ـام ٧ل ٣ر٬٨ ؿك  ٣ٮ٠ ؿ٭ـ٥ ٣ ؿ٭ٖل ٢ٝبثـ ثلا٫ ِّٞ ث٦ ّٚٮ٦ على ّبك٢ّبٟ آ٤ٝمش

 ستلس ثبض٢ـ.ؿك ؿ ث٨تلاست، ىلا٭٢ـام ر٦ٚٞ تطْٮ٘ پل١٣ـ٥ اؽتلاه، اكائ٦ پل١٣ـ٥ ٣ تطل٭ظ ؿا٦٢ٝ ّبكثلؿ 

١ٮبم٧ب٫ اىلاؿ٫ ثب ١بت٤ا٬١ رس٬ٞ ٭ب ؿ٭ٖل ١ٮبم٧اب٫ ؽابظ كا ٝاـ١ؾل     ث٨تلاست٧ٞض٢ٮ٠ ٝسبفـ  ىلا٧ٜ ضـ٥ 

 ع٤ك ٤ٝحل ٝطبكّت ٢ّـ. ٍلاك ؿ٧ـ تب ثت٤ا٢١ـ ث٦

 ضسوٖ ثَزى  غ٘ط 7-ت

 ؿاضت٦ ض٤ؿ. ٦ٖ١كس٬ٞ  ضلا٭ظ اؽتلاه ٝت٢بست است، مٮل٦ّ ثب  تب رب٭٬ ىلا٭٢ـض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

ارابم٥   ٮ٠عالى  ث٨تلاسات  ١ٮست. ك١٣ـ، ٬ّٝبك  ٦١٤ٕ ٦ّ ؿك ؿاؿٕب٥ ع٬ٍ٤َ ث٦ آ٤ٍٟا١ٮ٠ كس٬ٞ ٦ پٮل٫٣ ام ١ٮبم ث

كا ثط١٤٢ـ ٭ب ثجٮ٢٢ـ،  ؿ٭ٖلعله  عَٮ٬َ ثؾص٣ ؿ٢٧ـ  ؽ٤ؿ كا اكائ٧٦ب ٣ ض٤ا٧ـ  استـ ٗ، اضـثبض٢ـ تب ٤ٝ ؿاضت٦

 ثبضـ، ٝغـ٣ؿ ٢ّـ.  كثظ ص٦ تْلاك٫ ٭ب ث٬ ت٤ا١ـ ض٤ا٧ـ كا ص٢بٟ ٬ٝ اؽتلاه ٢٢ّـ٥ عٕ٘لص٦ 
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٭ب ٝسبفـ  ض١٤ـ. ٥ تقٮٮ٠ ٢٢ّـ ١ٞب٭٢ـاربم٥ ؿاضت٦ ثبض٢ـ تب ت٤سظ ضؾػ٬ ث٦ ا١تؾبة ؽ٤ؿ،  ٮ٠علىث٨تلاست 

 ،تب٭ٮاـ ٢ّاـ ّا٦ ا١تؾابة     ٝزال٫ ضا٤ؿ   ت٤غاٮ٦ ٝا٬  ٍب٤١ٟ ٝغ٬ٚ اربم٥ ص٢ٮ٠ ١ٞب٭٢ـ٬ٕ كا ١ـ٧ـ. ٦ّ  ا٭٠ٖٝل 

ٝق٤ٞ ب ث٤ؿ، م٭لا  ٝيٮـ ؽ٤ا٧ـ ىلا٭٢ـ٥ ؿاكؿ ؿك ع٬ عض٤ك ىلؿ٫ ٦ّ ١ٞب٭٢ـص٢ٮ٠  ٧ٜ. است ضـ٥ؿا٣عٚجب٦١ ا١زبٛ 

٣را٤ؿ   ع٘ ٣ ىػ٘ اؽاتلاه ٦ّ ىلؿ٫ ثب اؽتٮبك ثلا٫  ؿ٧ـ ٣٬ٝ اعٞٮ٢بٟ  ض٤ؿ ٬ٝاكائ٦ ث٨تل٭٠ ض٤ا٧ـ ٢ٝتذ ث٦ 

 ؿاكؿ.

 ٧ب٫ اكتجبع٬ اْٙتل١٣ٮ٬ْ ؿ٭ٖل ٭ب ّتج٬ ا١زبٛ ض١٤ـ.  عض٤ك٫، تٚي٬٢ ٭ب ام كا٥ ت٤ا٢١ـ ٧٬ٝب  اكائ٦

 پق٭ل٫ ؿاؿ٥ ض٤ؿ. ا١قغبه ٧ب آٟؿك ك٣ش اكائ٦  ٮ٠على ث٦ض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ
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 ثپَ٘ست 

 (زٌّسُ آگبّٖ)

 هٌبست ثَزى ضاٌّوبٕ

 کل٘بت     1-ث

ثب٥٤َٙ ٍبث٘ ؿستلس ثلا٫  ع٘  پٮط٨٢بؿ٫ ثلا٫ علىٮ٠ ؿك٤ٝكؿ ٭ِ اؽتلاه ٣ كا٥ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه٤١ؿ ك٣ش 

 ت ؿاضت٦ ثبضـ.ثب ٝب٧ٮت اؽتلاه ت٢بسث٨تلاست ضب٬ّ، 

  ّب  ضٍش هٌبست ثَزى   2-ث

ـ. ا٭٠ ؿ٢٧كا ث٦ ضبّٮبٟ پٮط٨٢بؿ  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه٫ ٧ب ك٣ش٭ِ ٭ب ثٮص ام ٭ِ ٤١ؿ ام  ت٤ا٢١ـ ٧ب ٬ٝ سبمٝبٟ

 پٮط٨٢بؿ ثل اسبس ف٤اٝ٘ م٭ل ثبضـ:ا٭٠ ض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

  ٬؛سبمٝب١ضلا٭ظ ٣ ١ٮبم٧ب٫ 

 ٧ب٫ ٝطتل٫؛ ا٤ٙ٣٭ت 

 ؛ٝزل٧٫ب٫  ت٤غٮ٦ 

  ؛ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهعتٞب٬ٙ مٝبٟ ا ٝـ 

 ٧ب؛ ٧ن٭٦٢ 

 پٮضٮـ٬ٕ ٤ٝض٤ؿ اؽتلاه؛ 

 ضل٣ك  ٝغلٝب٬ٖ١؛ 

 ؛ ٮ٠ؽ٤است٦ ٭ب ١ٮبم ثلا٫ اكتجبط ٝستٞل ثٮ٠ على 

 ؛ٮ٠م٬١ على ٍـك  ١سج٬ صب٦١ 

  پق٭ل؛  ا١قغبه ٧ب٫ضل٣ك  پٮبٝـ 

 ؛ ؽػ٤ظ ض٤ا٧ـ ٝت٢بٍض٧ب٭٬ ؿك ضل٣ك  تػٞٮٜ ٭ب ٭بىت٦ 

 ٟسبمٝب٬١؛ ضل٣ك  ىطبك ثل٣ 

  ؛ع٬ٍ٤َبكض٢بسبٟ ى٬٢ ٭ب سب٭ل ّبكض٢بسبٟ ٣ ا٧ٞٮت ٤ٝاكؿ ّ ١ٮبم ث٦ 

 پٮبٝـ ضل٣ك  ١ؾبك  ف٬ٝ٤ٞ ثل. 

ث٨تلاسات  ٢ّـ،  سبمٝبٟ پٮط٨٢بؿ ٬ٝ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهٝط٬  ٢٢ّـ٥ كا عجٌ ؽظ ٦ّ ٭ِ ك٣ش تس٨ٮ٘ ٝزل٫

تسا٨ٮ٘   ٧ب٫ اكائ٦ ٢ّـ. ك٣ش ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهع٤ك ّبٝ٘ پٮط٨٢بؿ ك٣ش ٝق٤ّك كا ث٦ ف٤٢اٟ كا٧ْبك اكرظ  ث٦

٧ب٫ تس٨ٮ٘ ٢٢ّـ٥، اؽاتلاه كا عا٘ ٢٢ْ١اـ ٣     تل ٣ ثب ٝنب٭ل  ّٞتل ٧ست٢ـ. إل ك٣ش ٧ن٭٦٢ تل، ّٜ امٚت سل٭ـ

 ثبض٢ـ.    ٧ب پٮط٨٢بؿ ضـ٥ ا٭٠ ك٣ش ث٨تلاست٧ب٫ ؿ٭ٖل٫ كا ٦ّ ؿك ؿستلس است ا١تؾبة ٢ّـ،  سبمٝبٟ ك٣ش
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  ّب حل ضاُهٌبست ثَزى    3-ث

 ٧اب٭٬  ع٘  است، كا٥ بك ؿ٧ـ تب ثلا٫ رجلاٟ ٝط٬ْٚ ٦ّ ثبفج ضْب٭ت ضـ٥اؽتٮ ٝزل٫ث٦ ض٤ؿ سبمٝبٟ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

 ـ است  ٢بست٦١٤ٕ ٦ّ ٝ آٟ ٧ب ع٘ كا٥ ث٨تل است اكائ٦ ؿ٧ـ.عـاٍ٘ ّيب٭ت ثب   ٝـ١ؾل ٍلاك ٕلىت٦ ٣ پٮطا٨٢بؿ ضا١٤

 ضبٝ٘ ٤ٝاكؿ م٭ل است: ٦ّ

  ؛ّب تقٞٮل 

 ؛ّب ٧ب٫  استلؿاؿ ٧ن٭٦٢ 

 ٧ب٫ ؽـٝب ؛ استلؿاؿ ٧ن٭٦٢ 

 ىل٣ش؛ ىسؼ ٍلاكؿاؿ 

 ٢ٝؾ٤ك ثلعله ّلؿٟ ٝطْ٘. ٧ب ر٨ت اٍـاٛ ؽبظ ث٦ كا٢٧ٞب٭٬ ث٦ ٭٬ْ ام عله 

٧اب٫ ٣ّٮا٘ ٣ ساب٭ل     ع٤ك ٝخابٗ ٧ن٭٢ا٦   ت٤ا٢١ـ ت٤سظ ٤ٍا١ٮ٠ ٝغ٬ٚ ٝزبم ٭ب اٙناٛ ض١٤ـ. ث٦ ٬ٝثٮطتل ٧ب٫  ع٘ كا٥

 . ٧ب  ٧ب٫ ٝلتجظ ٣ سب٭ل ؽسبك ٧ب، ؽسبك  ١ٞب٭٢ـ٬ٕ
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 جپَ٘ست 

 (سُزٌّ آگبّٖ)

 اًصبف ضاٌّوبٕ

 

٢ٝػيب٦١ ٣ غبؿٍب٦١ آٟ ثب ضب٬ّ ٣اكؿ ض٤ؿ. ٢ٝؾ٤ك ع٘  ث٦ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهسبمٝبٟ ؿك ض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

آٟ،  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهؿك ؿؽٮ٘ ّبك٢ّبٟ ٣  ٢٢ّـٕبٟ ع٘ا٫ كا ا١تؾبة ٢ّـ ٦ّ  ٝزل٫سبمٝبٟ ث٨تلاست 

ثلا٫ ٧ل ؿ٣ عله ٢٢ّـ٥  ٧ب٫ عْٜ تػٞٮ٧ٜب ٣  ت٤غٮ٧٦ب، ىلا٭٢ـ٦ّ  ع٤ك٫ ثبض٢ـ، ث٦ٕلا  فٮ٢ٮتعله ٣  ث٬

 تطؾٮع ؿاؿ٥ ض١٤ـ. ع٤ك ٝستَ٘ ٣ ث٦فبؿ ٦١ ثبض٢ـ 

٧ب ؿ٣ك ثبض٢ـ تب  ام ١ي٤ف عله ىلا٭٢ـؿك تٞبٛ ٝـ   ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه٣ ّبك٢ّبٟ  ٢٢ّـٕبٟ ع٘ض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

 ،على٬ ٝستَ٘ ثبضـ. ث٬ع٬ٚ ثلا٫ اؽتلاه، ثلآٝـ٥ ام ؿا٣ك٫  ٧ب ثلا٫ تقٮٮ٠ ٝغ٤ٚثٮت ٣ كسٮـٟ ث٦ كا٥ تلاش آٟ

 ؿست آ٭ـ. ٧ب ث٦ ام عل٭ٌ تٚيٮ٬َ ام ىقبٙٮت ضْ٘ ت٤ا١ـ ث٦ ث٨تل٭٠ ٣ ا١ػبه ٬ٕٝلا٭٬  فٮ٢ٮت

ؿك ثؾص ؽػ٤غا٬، تابٝٮ٠ ٝاب٬ٙ ام عاله ٭اِ       «ّبك ثب ٝطتل٫ ٣ ّست » ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه٧ب٫  ؿك ثٮطتل علط -1ٗبزآٍضٕ 

٘ ت٤ا١ـ ثلا٫ ٧ٞا٦ ٭اب ثؾاص     ٭٠ تبٝٮ٠ ٝب٬ٙ ٬ٝإٮلؿ.  ٭ِ اؽتلاه ؽبظ غ٤ك  ٬ٝ تزبك٫ا١ز٠ٞ ٣/٭ب  عله  ٧ن٭٢ا٦   ت٤را٦  ٍبثا

اعتٞب ب ت٤ساظ افضاب٭٬ اؿاك٥   ٢ّـ،  ٭ب تب٭ٮـ ٬ٝ بٝٮ٠كا ت ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـپق٭لؿ. فلا٥٣ ثل آٟ ا١ز٬٢ٞ ٦ّ غ٤ك   ىلا٭٢ـ

٢ٝؾ٤ك عػا٤ٗ اعٞٮ٢ابٟ    ث٦ «ا١ػبه»ثبض٢ـ. اغ٘  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه٧ب٫  ٢ـ ام علهت٤ا١ ٬ٝ ثلؽ٬ ا٣ٍب  ٦ّ عجٌ علط ض٤ؿ ٬ٝ

 ك٣اثظ ٝب٬ٙ ٣ فض٤٭ت ٍلاك ١ٖٮلؿ. تبحٮل٧ب ر٨ت ع٘ ٧ل٦١٤ٕ اؽتلاه تغت  است ٦ّ تلاشام ا٭٠ اٝل 

ٕٮالؿ ّا٦ ٭اِ     استيبؿ٥ ٍلاك ٬ٝض٢بؽت٠ ا٭٠ ٣اٍقٮت ٤ٝكؿ ثلا٫ ث٦ كسٞٮت  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهاغغلاط ّبك٢ّبٟ  -2ٍضٕآٗبز

عا٤ك ٝخابٗ، ٝاـ٭ل     ؿؽٮ٘ ١ٮست٢ـ )ثا٦  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه٭ت ارلا٭٬ است ٦ّ ؿك اعتٞب ب ؿاكا٫ ّبك٢ّب٬١ ؿك سغظ ٝـ٭ل ٝزل٫

 تزابك٫ ٢٢ّاـٕبٟ   ثب ٝطبكّتك٣اثغ٬ ٢٢ّـ ٣  ٍلاكؿاؿ٧ب ٝقاّل٥ ٬ٝاكضـ ارلا٭٬، ٝـ٭ل اكضـ فٞٚٮب  ٭ب ٝـ٭ل اكضـ ٝب٬ٙ(، اٝب ثلا٫ 

 ب  ؽبظ است. ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاىَ٘ ٝلث٤ط ث٦ . اٙناٛ ا١ػبه ٣ ؿا٣ك٫ ٝستؿاك١ـ١ـاك١ـ،  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه٦ّ ٧ٮش اكتجبع٬ ثب 

 آ٭ـ:  ؿست م٭ل ث٦ ٤ٝاكؿ٧ب ٝب٢١ـ  ام عل٭ٌ تلّٮج٬ ام ىقبٙٮت ضْ٘ ث٦ ث٨تل٭٠ ت٤ا١ـ ٬ٝ ا١ػبه

 ٫ ثالا٫  ىلا٭٢ـضـ٥ ٦ّ ٍج٘ ام آمبم ٧ل  ٢ٝتطل ٧ب٫ ك٣٭٦عجٌ ٢٢ّـ٥  ٧ب٫ ٝط٤كت٬ ٭ب عْٜ ؿٟ ك٣شّبكثل ث٦

٧اب٫ ّبٝا٘،    ، ىلغات ٮ٠ثلا٫ ّٚٮ٦ على ث٨تلاست٧ب  ّبكثلؿ آ٣ٟ  ٧ب ك٣٭٦ص٢ٮ٠  .علىٮ٠ ٍبث٘ ثلكس٬ است

اعٞٮ٢بٟ ؿ٧ـ ٦ّ ٧ل ت٤غٮ٦  ث٨تلاست٧ب  ىلا٧ٜ ٢ّـ ٣  ٢ٝػيب٦١ ٣ ٝتقبؿ٬ٙ كا ثلا٫ ٝطبكّت ؿك ٦ٞ٧ ك٣ش

 است؛ اؽتلاه ٢٢ّـ٥ ع٘ضـ٥ ثلا٫ ٧ب٫ اكائ٦  استـ ٗ٭ب تػٞٮ٬ٞ ثل اسبس ض٤ا٧ـ ٣ 

 ا١تػابة  غالىبب  ٣  اؽاتلاه  ٢٢ّـٕبٟ ع٘ثلا٫ ّبك٢ّبٟ ٣  ّبك٫ ٧ب٫ آ٭ٮ٧٠ب٫ تضبؿ ٢ٝبىـ ٣  اتؾبف سٮبست

ثت٤اٟ ا١تؾبك ؿاضات فٮ٢ٮات   ام ا٭طبٟ ٬ ٦ّ ؿك آٟ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاى ىلا٭٢ـث٦ ٭ِ  اؽتلاه٢٢ّـٕبٟ  ع٘

ثبضاـ. ثا٦   ١جب٭ـ ثل كىتبكضبٟ احلٕاقاك   اؽتلاه٢٢ّـٕبٟ  ع٘٭ب ٢ٝبىـ  ا ف٤اعو ضؾػ٬، ١ؾل ٣ ٕلا ثبض٢ـ

 ـ ضاـ٥ ث٦ ٣سٮ٦ٚ ٭٬ْ ام علىٮ٠ اؽتلاه اساتؾـاٛ   اؽتلاه٢٢ّـ٥  ع٘ف٤٢اٟ ٝخبٗ إل ٭ِ  ، ا٭ا٠ اٝال   ثبضا

 احلٕقاك ثبضـ؛ ٕلا٭٬  فٮ٢ٮتثلا٫ عيؼ  اؽتلاه ٢٢ّـ٥ ع٘ت٤ا١ـ ثل ت٤ا١ب٭٬  ٬ٝ
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 ٟ٦ّ رجلاٟ ؽـٝت  ؿاؿٟ ام ا٭٠ اعٞٮ٢ب ٘ )ؿكغا٤ك  ٣را٤ؿ( تغات تابحٮل ٝب٧ٮات       اؽاتلاه ٢٢ّاـٕبٟ   عا

 ٢٢ّـ٥ ١جبضـ؛ ٧ب٫ عْٜ ٧ب ٭ب تػٞٮٜ ٧ب٫ ٣٭ژ٥، ت٤غٮ٦ سبمش

  ام ٣ؽب٭و ٝغ٦ٙ٤ ثـ٣ٟ ؿٙٮ٘ ٤ٝر٦؛ اؽتلاه٢٢ّـ٥  ع٘فـٛ ثل٢ّبك٫ 

  ؽبغ٬ كا ث٦ عـاٍ٘ ثلسب١ـ؛ك٣ض٬ ٦ّ ؽـٝب  ْٝلك ثب ٧ل عله ث٦  اؽتلاه٢٢ّـٕبٟ  ع٘ا١تػبة 

  ٬ٙ ضا٤ؿ،  غ٤ك  ٬ّٚ ٭ب رنئ٬ ت٤سظ سبمٝب٬١ ٦ّ عله اؽتلاه اسات، تابٝٮ٠ ٝاب    ث٦ ٝزل٫ؿك مٝب٬١ ٦ّ

 ٧ب٫ ٣٭ژ٥ تبحٮل ١ٖقاكؿ؛ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهٝلاعؾب  تبٝٮ٠ ٝب٬ٙ ؿك ٦ّ  اؿٟ ام ا٭٠اعٞٮ٢بٟ ؿ

  است، ثلا٫ علىٮ٠، ٧ٞالا٥ ثاب    ٢ٝؾ٤ك ع٘ ٭ِ اؽتلاه ا١تؾبة ضـ٥ ٦ّ ث٦ اؽتلاه٢٢ّـ٥  ع٤٧٘٭ت اىطب٫

ك٫ اف٤٢اٟ احلٕقث٦ت٤ا١ـ  ع٤ك ٢ٝغ٬َ ٦ّ٬ٝ ث٦ؿاكؿ ٧ب  ثب ٧ل٭ِ ام عله اؽتلاه٢٢ّـ٥  ع٧٘ل اكتجبع٬ ٦ّ 

ؿٙٮ٘  كا ثب اؽتلاه٢٢ّـ٥  ع٘بٙص ا١تؾبة ٝزبم ثبض٢ـ ىلغت ص على٬ تقجٮل ض٤ؿ،  ث٨تلاست علىٮ٠ ثل ث٬

 ؿاضت٦ ثبض٢ـ؛ؽ٤ة 

      ؿك ؿستلس ٍلاكؿاؿٟ ؽـٝب  ّبكض٢بسبٟ ى٬٢ )ام ر٦ٚٞ ّبكض٢بسبٟ ع٬ٍ٤َ( ثالا٫ ضابّٮبٟ، ؿك غا٤ك

 اٍتضب ٣ ضل٣ك  ثلا٫ ع٘ فبؿ ٦١ اؽتلاه؛

 ٜ٦ّ ثلا٫ عا٘ فبؿ ١ا٦    ٢٢ّـ٥، ؿك غ٤كت٬ ٭ِ ك٣ش عّْٜبكٕٮل٫  ض٨بؿ  ؿاؿٟ ؿك ث٦ّلؿٟ اٙناٛ ث٦  ىلا٧

 ٭ِ اؽتلاه ضل٣ك٫ ثبضـ ٣ ٍب٤١ٟ ٝغ٬ٚ اربم٥ ؿ٧ـ؛

 ٣ اعٞٮ٢بٟ ؿاؿٟ  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه٢٢ّـ٥  ع٘ؿك ؽػ٤ظ ٝغـ٣ؿ٥ اؽتٮبك ٮ٠ علىكسب٬١ ضيبه ث٦  اعلاؿ

 است؛ ٧بؽتٮبك٢٢ّـ٥ ؿك ٝغـ٣ؿ٥ آٟ ا ٦ّ ٧ل ت٤غٮ٦ ٭ب تػٞٮٜ عْٜ ام ا٭٠

 ٢٢ّـ٥ ثلا٫ علىٮ٠؛ ٧ب٫ عْٜ ٣ تػٞٮ٧ٜب  پٮطبپٮص ض٤اثظ استيبؿ٥ ضـ٥ ثلا٫ ت٤غٮ٦ اىطب٫ 

 سبمٝبٟ ٣ ضب٬ّ ثاب رنئٮاب  ّابى٬    سبؿ٥ ٣ ْٝت٤ة ث٦ كسب٬١ ت٤غٮ٦ ٭ب تػٞٮٜ ٣ ٢ٝغٌ آٟ ث٦ مثبٟ  اعلاؿ

 ع٤ك احلثؾص ارلا ض٤ؿ؛ ٦ّ ثت٤ا١ـ ث٦ ع٤ك٫ ث٦

آ٭اٮ٠  ت٤ا٢١ـ ٝجت٬٢ ثل اغ٤ٗ ع٬ٍ٤َ، فـاٙت،  كثظ ١جبضـ، ٬ٝ ثب ٍب٤١ٟ ف٫ٝنب٭ل ٢٢ّـ٥  ع٧ْٜب٫  ٦ّ تػٞٮٜ ؿكغ٤كت٬ -3ٗبزآٍضٕ

 ثبض٢ـ.٤ٝاكؿ  ٭ب تٚيٮ٬َ ام ا٭٠ ّبك

 ـ ضـ٧٥ب پق٭لىت٦  ٦ّ ت٤غٮ٦ ثلا٫ سبمش ت٤سظ عله ٢٧ٖب٬ٝ  ٟ ٝا ، ثبضا غا٤ك  ْٝتا٤ة    آٟ ثا٦  ـ٣ٟ ّالؿ

 ثبضـ؛ ارلاا٫ ٦ّ عجٌ ٍب٤١ٟ ٍبث٘  ٦١٤ٕ ث٦

 ٢٢ّـ٥ ٤ٝاىٌ ٧ست٢ـ ٭ب ؽٮل.  ٧ب ثب سبمش ٭ب تػٞٮٜ عْٜ عله٦ّ آ٭ب  تقٮٮ٠ ا٭٠ 
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 ذپَ٘ست 

 (زٌّسُ آگبّٖ)

 ضبٗستگٖ ضاٌّوبٕ

 

 کل٘بت  1-ذ

، آٝا٤مش  ضؾػ٬، ٨ٝبك  ٧ب٫ ٣٭ژ٬ٕؿاكا٫  اؽتلاه٢٢ّـٕبٟ  ع٣٘  ٝزل٭بٟ، سبمٝبّٟبك٢ّبٟ ض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

٧ب عيؼ  ا٭٠ث٨تلاست ثؾص ثبض٢ـ.  ا٫ كضب٭ت ٤ٕ٦١ ٧ب٫ ؽ٤ؿ ث٦ ٣ تزلث٦ ٤ٝكؿ١ٮبم ثلا٫ ثلف٨ـ٥ ٕلىت٠ ٝسئ٤ٙٮت

ث٨جا٤ؿ  ا٫  اكمضٮبث٬ ٝزاـؿ ؿ٣ك٥ ٝب٢١ـ تزلث٦ ّبك٫ ثٮطتل، آ٤ٝمش ٝستٞل ضبٝ٘ ١ؾبك  ٣  ٧ب٭٬ كا٥ـ ٣ ام ١ٕلؿ

  .ا١ـ ضـ٥م٭ل ضلط ؿاؿ٥ ؿك ٧ب  ك٣شا٭٠  تضٞٮ٠ ض٤ؿ. ٧ب٭٬ ك٣شت٤ا١ـ ام عل٭ٌ  ؿاؿ٥ ض١٤ـ. ضب٭ست٬ٖ ٬ٝ

 ضطاٗظ احطاظ صلاح٘ت  2-ذ

ض٤ؿ ّا٦ تضاٞٮ٠   ك٭ن٫  پب٭٦ا٫  ٦١٤ٕ ث٦ ث٨تلاست اؽتلاه٢٢ّـٕبٟ  ع٘ضلا٭ظ اعلام غلاعٮت ثلا٫ ّبك٢ّبٟ ٣ 

٣ پطاتْبك   ثال  ٧اب  آٟپق٭لىت٦ ض٤ؿ ٣  ٝزل٦ّ٫ ٍلاك است ت٤سظ ٢ّـ سغظ ٨ٝبك  ٝت٢بست ثب اؽتلاىبت٬ است 

 ٧ب٫ ٨ٜٝ تبّٮـ ؿاك١ـ.  غـاٍت ث٦ ف٤٢اٟ ضلا٭ظ اعلام غلاعٮت

 آهَظش   3-ذ

ىالا٧ٜ ضا٤ؿ.   ٧ب٫ ٤ٝكؿ ١ٮابم   ؿك ؿا١ص ٣ ٨ٝبك  اؽتلاه٢٢ّـٕبٟ  ع٘آ٤ٝمش ثلا٫ ّبك٢ّبٟ ٣ ض٤ؿ  غٮ٦ ٬ٝت٤

 ثلا٫ ٝخبٗ:

 ٬ٝپق٭لىت٦  ٝزل٦ّ٫ ت٤سظ ٧ب٭٬  ٝلتجظ ثب اؽتلاه ٍبث٘ ارلا٫ ٧ل اٙناٛ ٣ارـ ضلا٭ظض٤ؿ؛ 

 ث٦ آٟ؛ ٭بث٬ ؿست٧ب٫  ا٧ٞٮت ا١ػبه ٣ ك٣ش 

 ؛٠ٮٍبث٘ ؿستلس٬ ر٨ت ِّٞ ث٦ على٧ب٫  ك٣ش 

 ٧ب ؿؽٮ٘ ٧ست٢ـ؛ ٦ّ ؿك آٟ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه٧ل ك٣ش ارلا٫  ّبكثلؿ٫ ثلا٫ ٧ب٫ ك٣٭٧٦ب ٣  ٝط٬ ؽظ 

  ٗ٭ب اغ٤ٗ فـاٙت ٦ّ ؿك اؽتلاه ّبكثلؿ ؿاكؿ. آ٭ٮ٠ ّبك، ٍبث٘ ارلا ٍب٬١٤١اغ٤ 

ٟ ٧اب٫   ا٤ٙ٣٭ات ٣ ٢٢ّاـ٥   ع٧ْٜب٫  ٧ب ٭ب تػٞٮٜ ، ٝجب٬١ ت٤غٮ٦ض٤ؿ ٦ّ٬ٝ پق٭لىت٦ ٧ب٭٬  ثبت٤ر٦ ث٦ ٤١ؿ اؽتلاه -ٗبزآٍضٕ ، سابمٝب

ؿك ٍب٤١ٟ ٝغٚا٬  ٦ّ  ا٭٠، ٧ٞٮط٦ ضل٣ك٫ ١ٮست، ٖٝل اؽتلاه٢٢ّـٕبٟ  ع٘آ٤ٝمش كس٬ٞ ع٬ٍ٤َ ٣ افغب٫ ٝز٤م تؾػػ٬ ثلا٫ 

 .  ثبضـ ضـ٥اٙناٛ 

 إ زٍضُاضظض٘بثٖ   4-ذ

٘ فْٞٚالؿ ٣ اعالام غالاعٮت     ا٫ ؿ٣ك٥اكمضاٮبث٬   ٜ ٣  اؽاتلاه ٢٢ّاـٕبٟ   عا ٝقٮبك٧ااب٫  ث٨تال اسات  ص٢اٮ٠   ٧ا

 ا١زبٛ ض٤ؿ.  اؽتلاه٢٢ّـٕبٟ  ع٘ثلا٫ اعلام غلاعٮت  ٝزل٫ضـ٥ ت٤سظ  ك٭ن٫ پب٭٦
 . است ضـ٥اكائ٦  10015ا٭ن٣  -ّبك٢ّبٟ ؿك استب١ـاكؿ ا٭لاٟٞب٭٬ ثٮطتل ؿك اكتجبط ثب ضب٭ست٬ٖ كا٢٧ -ٗبزآٍضٕ
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 حپَ٘ست 

 (زٌّسُ آگبّٖ)

 ثَزى  هَقغ ضاٌّوبٕ ثِ

 

تب عـ اْٝابٟ ثا٦    ،استيبؿ٥ ضـ٥ ىلا٭٢ـٝب٧ٮت اؽتلاه ٣ ثب ؿك ١ؾل ٕلىت٠  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

 سلفت اكائ٦ ض٤ؿ.

ضاـ٥ ٣    ثلؿٟ ا٭٠ اغ٘، ا٭زبؿ صبكص٤ة مٝب٬١ ٤ٝكؿ ا١تؾبك ثالا٫ اتٞابٛ ٧ال ك٣ش ٝتياب٣  پٮطا٨٢بؿ     ّبك ث٦ؿك 

٧اب ؿك   ٝلتجظ، ٝيٮـ اسات. صابكص٤ة مٝاب٬١ ثاب ؿك ١ؾال ٕالىت٠ تياب٣         ٮ٠علىث٦ تٞب٬ٝ  ٧ب آٟ كسب٬١ اعلاؿ

ّبى٬ ثا٦ ٍاـك   ٧اب٫ ٭اِ اؽاتلاه ؽابظ، ث٨تلاسات      عاله ٝتياب٣   ا١تؾبكا   ٣ ١ٮبم٧ب ٧٣ب  اؽتلاه٬ٕ پٮضٮـ

 پق٭ل ثبضـ.  ا١قغبه

ا١غجابً   ٝسائ٤ٙٮت  ؿك ٝزل٣٫  ٮ٠علىكثظ ٍلاك ٕٮلؿ.  تغت تبحٮل اٙناٝب  ٍب٬١٤١ ف٫ ت٤ا١ـ ٬ٝصبكص٤ة مٝب٬١ 

 س٨ٮٜ ٧ست٢ـ. ضـ٥ك٭ن٫  پب٭٦ثب صبكص٤ة مٝب٬١ 

لافاب  ص٢اٮ٠   ٭اب اع إٓاب٬٧ ٭بث٢اـ   ّابك  ام پٮطالىت   ٮ٠ت اؽتلاه كؿ٭ابث٬ ضا٤ؿ ٣ عالى   ص٢ٮ٠ إل پٮطلى ٧ٜ

 ث٤ؿ. ٍبث٘ ؿستلس ثبضـ، ٝيٮـ ؽ٤ا٧ـ اؽتلاه٢٢ّـٕبٟ  ع٣٘  ٧ب٭٬ ثلا٫ علىٮ٠ كؿ٭بث٬

ؿ٭ٖل ؿك ٭ِ  ٝزل٫٫  ٧ب ٍضب٭٬ ٭ب ك٣ش ٧ب٫ ك٣٭٦ثلا٫ استيبؿ٥ ام  ٮ٠ث٤ؿٟ ؿك مٝب٬١ ٦ّ على ٤ٍٝـ ث٦ص٢ٮ٠  ٧ٜ

عا٤ ٬١ ضا٤ؿ، ْٝٞا٠ اسات      ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـإل قٮ٠، ؿك ٤١ثت ٧ست٢ـ، ا٧ٞٮت ؿاكؿ. ثبم٥ مٝب٬١ ٝ

ؿست آ٭ـ ٦ّ ثا٦ ١ٞب٭٢اـ٥    ت٤ا١ـ ث٦ ث٨تل٭٠ ١غ٤ ث٦ ث٤ؿٟ مٝب٬١ ٬ٝ ٤ٍٝـ ٝب١ـ تطْٮ٘ پل١٣ـ٥ ؿك ؿاؿٕب٥ ٕلؿؿ. ث٦

ثبضـ  ضـ٥تي٤٭ض   ،ى٬بضـ٥ ضي اؽتٮبك٧ب٫ تقل٭و٧ب،  ثلا٫ كىـ اؽتلاه ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـسبمٝبٟ ؿك 

 ثت٤ا١ـ ث٦ سلفت ام ؿ٭ٖلاٟ ؿك سبمٝبٟ ّست اؽتٮبك ٢ّـ.٭ب 
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 خپَ٘ست 

 (زٌّسُ آگبّٖ)

 ضفبف٘ت  ضاٌّوبٕ

 کل٘بت   1-خ

 ـاعلافب  ّبى٬ ؿكثابك٥  ض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ ٣ فْٞٚالؿ آٟ ثالا٫ ضابّٮبٟ،     ٝزال٫ ، عا٘ ٣ ىػا٘ اؽاتلاه    ىلا٭٢ا

 .٢ٝتطل ض٤ؿ ٧ب ٣ ف٤ٞٛ سبمٝبٟ

 . ٍلاكؿاكؿ١يـ  ٧ب٫ ف٫ علهتٞب٬ٝ ٦ّ ا٭٠ اعلافب  ؿك ؿستلس عبغ٘ ٢٢ّـ اعٞٮ٢بٟ ٧ب  سبمٝبٟت ث٨تلاس

 ّب ٍ ػولکطزّب  ، ضٍشفطاٌٗساعلاػبت زضثبضُ   2-خ

 ضبٝ٘ ٤ٝاكؿ م٭ل ثبض٢ـ:  ت٤ا١ـ ٣٬ٝ فْٞٚلؿ آٟ  ٝزل٫اعلافب  ٝيٮـ ؿكثبك٥ ؽـٝب  

  ؛ٝزل٫اعلافب  ّبٝ٘ تٞبس ثلا٫ 

 ضـ٥؛ ٧ب٫ اكائ٦ ضـ٥ ٣ ا٤١اؿ ك٣ش ٬ٕا٤١اؿ اؽتلاىب  كسٮـ 

 ت٤ا٢١ـ  ٧ب٫ تغٞٮ٘ ضـ٥، ٬ٝ ٝطتٞ٘ ثل ٧ن٭٦٢ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه٧ب٫ ؽبظ  ا٫ ٦ّ ٝغبثٌ آٟ ك٣ش ١غ٥٤

 ضل٣ؿ ض١٤ـ؛

 ٧ب )عض٤ك٫، تٚي٬٢، پست٬ ٭ب ثلؽظ(؛ ١غ٥٤ ٝطبكّت ت٤سظ عله 

  ؛اؽتلاهٕبٟ ٢٢ّـ ع٘على٬  ٧ب ٣ ث٬ غلاعٮت ث٦ صبٙص ّطٮـ٣ٟ ١غ٥٤ اعلام غلاعٮت، ا١تؾبة 

  ٜؿك ؿستلس؛ ٧ب٫ ع٘ كا٥( ٣ ّبك آ٭ٮ٠ع٤ك ٝخبٗ: ٍب٤١ٟ، فـاٙت،  ٧ب )ث٦ ٕٮل٫ ؿكثبك٥ اؽتلاه ٝجب٬١ تػٞٮ 

  ؽ٤ا٧ـ ضـ؛ ٝطب٧ـ٥صبكص٤ة مٝب٬١ ٦ّ 

 ْٜض٤ؿ؛ ٬ٝ رنا ٢٢ّـ٥ ٭ب ض٢بسب٭٬ اٍـاٝبت٬ ٦ّ ٢ٝزل ث٦ افٞبٗ تػٞٮٜ ع 

 ٝط٬ ؿك مٝٮ٦٢ ٝغلٝب٬ٖ١؛  ؽظ 

  ضا٤ؿ ٣ صا٦ تاـاثٮل عيابؽت٬     ٬ ٦ّ ٭ِ عله اؽتلاه است، تابٝٮ٠ ٝاب٬ٙ ٝا٬   ام رب١ت سبمٝب١ ٝزل٫آ٭ب 

ٜ    ؿ٧ـ ٦ّ تبٝٮ٠ ٝب٬ٙ ؿك كىـ اؽتلاهاست تب اعٞٮ٢بٟ  ثلٍلاكضـ٥ ٧اب ٭اب    ص٢اٮ٠ ؿك ت٤غاٮ٦   ٧اب٫ ٣٭اژ٥، ٧ا

 ٢٢ّـ٥ احلٕقاك ١ٮست. ٧ب٫ عْٜ تػٞٮٜ

 سبلاًِ گعاضش   3-خ

ؿاك٫ ام  ت٤ا١ـ اكمضٮبث٬ ٝق٬٢ ٬ٝ ٝزل٫سب ٦١  ا١تطبك ٭ِ ٕناكشتطؾٮع ؿ٢٧ـ ٦ّ ٧ب  سبمٝبٟض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

 ضبٝ٘ ث٢ـ٧ب٫ م٭ل ثبضـ: ت٤ا١ـ  ٣ فْٞٚلؿ آٟ اكائ٦ ؿ٧ـ. ٕناكش سب ٦١ ٬ٝ ٝزل٫

 عا٘ ٣ ىػا٘     ٧ب٫ ع٘ ضـ٥ ٭اب عا٘ ١طاـ٥ ؿك ٧ال ك٣ش     ٧ب٫ ؿك٭بىت ضـ٥، تقـاؿ اؽتلاه تقـاؿ اؽتلاه

ٜ  ٧ب ٭ب تػٞٮٜ ٣ تقـاؿ ت٤غٮ٦ اؽتلاه ِ ّاـاٛ   تقاـاؿ٫ ٭اب ٧اٮش   ٧ٞا٦،  ٢٢ّاـ٥ ّا٦    ٧ب٫ عْا ٧اب٫   ام ّٞا

 ّلؿ٥ است؛كا تبٝٮ٠ ضـ٥   ؿكؽ٤است

 ؛اؽتلاه ث٤ؿٟ ع٘ ٤ٝاكؿ ٤ٍٝـ ث٦ 
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   ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـضـ٥ ام عل٭ٌ  ؽت٦ض٢بسٮست٬ٞ ض٢بسب٭٬ ٝطْلا. 

ّا٦ سابمٝبٟ ٤ٝاىَات     طا١٤ـ، ٖٝال ا٭ا٠   ١سبمٝبٟ ؽبظ ض٢بسب٭٬ ٭ِ ٧ب٫ ٢ٝتطل ضـ٥ ثب  ؿاؿ٥ض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ

  ثبضـ. ّلؿ٥

 صَضت هَضزٕ  ثِ حل ٍ فصل اذتلافاًتطبض ًتبٗح    4-خ

ق٨ـ ت٦ّ ٝغلٝب٬ٖ١  ٝخبٗ ٤ٝكؿ٫ ثب عزٜ ّٜ ٣ ٢ٝبىـ آ٤ٝمض٬ م٭بؿ( ٣ ؿك عب٬ٙ ع٤ك ث٧٦ب٫ ٢ٝبست ) ؿك ٣ضقٮت

٧اب ٭اب    ، سابمش ٢٢ّاـ٥  ٧ب٫ عْٜ تػٞٮ٧ٜب،  )ت٤غٮ٦ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه، ٝت٠ ١تب٭ذ ٭ِ ٤ٝكؿ ض٤ؿ ضـ٥ عيؼ 

 طل ض٤ؿ. ت٢ٝ ت٤ا١ـ ٤٬ٝاىٌ ثبض٢ـ، ٧ب ٝ علهص٦ ٦ٞ٧  بٟاعلافب  ٝلتجظ( ص٢
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 زپَ٘ست 

 (زٌّسُ آگبّٖ)

 زٌّسگبى اًتربة اضائِ ضاٌّوبٕ

 

 ، ث٦ ضلط م٭ل است:ـٝـ ١ؾل ٍلاك ٕٮل١ ٝزل٢٧٫ٖبٛ ا١تؾبة  سبمٝبٟت٤سظ  ٨تلاستف٤ا٬ٚٝ ٦ّ ث

  عا٘ ٣ ىػا٘ اؽاتلاه   ؿك كاثغ٦ ثب كا ل استب١ـاكؿ ؿ٭ٖل٫ ، ا٭٠ استب١ـاكؿ ٭ب ٧ٝزل٫، سبمٝبٟآ٭ب ؿك ثلآ٣كؿ 

 است؛ ثلا٫ استيبؿ٥ ا١تؾبة ّلؿ٥

  ٧ب ٣ ٨١بؿ٧ب٫ ؿ٣ٙت٬ عٞب٭ت  ، كسب٦١غ٢ي٧٬ب٫  ا١ز٢٢ّ٠ٞـ٥ ٣  ٝػله١نؿ ٝطتل٭بٟ سبمٝبٟ،  ٝزل٫افتجبك

 ام ٝػله؛

  ،٧1ب٫ ٝطاتل٫  صپٮٞب٭٧ب٫ ٝـ٭ل٭ت،  ٧ب٫ ٝستَ٘، ثبم١ٖل٫ ضـ٥ ام اكمضٮبث٬ ١تب٭ذ ّستؿك غ٤ك  ٣ر٤ؿ 

 )ثلا٫ ٝخبٗ ؿك فْٞٚلؿ(؛ ٧ب٭٬ كا ١طبٟ ؿ٧ـ ٧ب ٣ ٕلا٭ص ت٤ا١ـ تٞب٭٘ ٦ّ ٬ٝ

 ا١ـ؛ استيبؿ٥ ّلؿ٥ ٝزل٫ؿ٭ٖل٫ ٦ّ ام ؽـٝب  ٧ب٫  ٧ب ام سبمٝبٟ ت٤غٮ٦ 

 ٧ب٫ سبمٝبٟ سبمٕبك٫ ؿاكؿ؛ ٧ب٫ آٟ ثب اكمش ٣ ك٣ش ٝزل٦ّ٫  ا٫ ٕستل٥ 

  ا١ـ تْبٙٮو ؽ٤ؿ كا ١سجت ثا٦ سابمٝبٟ ٣ ضابّٮبٟ    ٦ّ ثت٤ ٣ اعتٞبٗ ا٭٠ ٝزل٫، ٣ضقٮت ٝب٬ٙ ٝزل٫تزلث٦

 ؛سبمٝبٟ ثلآ٣كؿ٥ ٢ّـ

 ام رٞٚا٦  ، ٬فٞٚٮابت ٧ب٫ ىلا٭٢ـسب٭ل ٧ب ٣  كسٮـ٬ٕ ث٦ ضْب٭ت٧ب٫ ىلا٭٢ـت٤ا٢١ـ ثب  ٬ٝ ٝزل٧٫ب٫  آ٭ب ك٣ش

 ٧ٞب٢٧ٔ ض١٤ـ؛ ،ثلا٫ تجبؿٗ اعلافب  ى٢آ٣ك٫استيبؿ٥ ام 

 ثلا٫  اؽتلاه٢٢ّـ٥  ع٦ٚ٘ ١غ٥٤ اكائ٦ ٤ٝاكؿ ثلا٫ ام رٞ كا ١ٮبم٧ب٫ سبمٝبٟ ،ٝزل٫ ٧ب٫ ك٣٭٦ا٫ ٦ّ  ٕستل٥(

 ّتج٬( ثلآ٣كؿ٥ ٢٢ّـ؛ٝخبٗ ضيب٬٧ ٣

 ٧اب كا   ، عا٘ م٣ؿ٢٧ٖابٛ اؽاتلاه   ٝزل٫پٮط٨٢بؿ ضـ٥ ت٤سظ  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه٧ب٫  ا٫ ٦ّ ك٣ش ٕستل٥

 ٢ّـ؛ تس٨ٮ٘ ٬ٝ

 ٧ب٫ ٝستَٮٜ ٣ مٮلٝستَٮٜ ثلا٫ سبمٝبٟ ٣ ضبّٮبٟ آٟ؛ ٧ن٭٦٢ 

 ٧اب٭٬ ّا٦ ثالا٫     بى٬ ثلا٫ ؿك٭بىت، پٮٖٮال٫ ٣ عا٘ ا١ا٤اؿ ٣ اثقابؿ اؽاتلاه     ٢ٝبثـ ّ ،ٝزل٫ا٫ ٦ّ  ٕستل٥

 ا١ـ، ؿك اؽتٮبك ؿاكؿ؛ كسٮـ٬ٕ ت٤اىٌ ضـ٥

                                                 

1- Customer surveys 
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  ٣ ّبكض٢بسابٟ ى٢ا٬ )ضابٝ٘ ّبكض٢بسابٟ عَا٬ٍ٤( ثا٦        اؽاتلاه ٢٢ّاـٕبٟ   ع٘ ،تقـاؿ ّبى٬ ث٦ ٝزل٫آ٭ب

 ٢ّـ ٭ب ؿك ؿستلس ؿاكؿ؛ استؾـاٛ ٬ٝ ،ٍـكّيب٭ت آ٤ٝمش ؿ٭ـ٥

  سبمٝبٟ ٣ ضاب٬ّ ثاب ىبغا٦ٚ م٭ابؿ ام ٭ْاـ٭ٖل      ٦ّ  مٝب٧٬١ب  اؽتلاهر٨ت كسٮـ٬ٕ ث٦  ٧ب٭٬ ك٣ش ٝزل٫آ٭ب

 ؿاكؿ؛، ؿكاؽتٮبك ٝلم٫ ىلا٧ب٫  ٣ضقٮتٍلاكؿاك١ـ، ٝخ٘ 

  ؽا٤ؿ ثلٍالاك    عا٘ ٣ ىػا٘ اؽاتلاه   ٣ ث٨ج٤ؿ ٝـا٣ٛ ؽاـٝب    اكمضٮبث٧٬ب٭٬ ثلا٫ پب٭ص، ىلا٭٢ـ ٝزل٫آ٭ب

 است. ٤ٞ١ؿ٥
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 شپَ٘ست 

 (زٌّسُ گبّٖآ)

  حل ٍ فصل اذتلافهطٖ  ضاٌّوبٕ ذظ

 تؼْس قجلٖ اٗدبز   1-ش

سبمٝبٟ اكمش تق٨ـ ٍج٬ٚ ض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝض٤ؿ، تق٨ـ ٍج٬ٚ ا٭زبؿ  ،ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه٦ّ آ٭ب ثلا٫  ا٭٠ؿكتقٮٮ٠ 

اك ٝـ١ؾل ٍال  سبمٝبٟا٧ـاه  ٧ب ٣ ٝط٬ ؽظ٣ ثلا٫ ؿ٭ٖل  سبمٝبٟرب١ج٦ كضب٭ت ٝطتل٭بٟ  ٧ب٫ ٦ٞ٧ كا ثلا٫ تلاش

 : ٝـ١ؾل ٍلاك ؿ٧ـكا ف٤اٝ٘ م٭ل  ث٨تلاست سبمٝبٟؿ٧ـ. 

  اكتَب٫ اعتٞب٬ٙ افتجبك ٬ّٚ سبمٝبٟ؛ 

 ً٧ب٫ ٍب٬١٤١ ٣ َٝلكات٬ ٍبث٘ ارلا؛ ض٢بسب٭٬ ٧ل٦١٤ٕ اٙناٝب  ٭ب ٝط٤ 

 ً٭ِ ا١ز٠ٞ؛  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه٧ب٫  ؿك ثل١ب٧٦ٝب ثلا٫ ٝطبكّت  ٧ل٦١٤ٕ اٙناٝب  ٭ب ٝط٤ 

 ؛ٝزل٫ؿ٬٧ آٝبك٫  ٧ب٫ ٕناكش يٮت ٣ ث٨ج٤ؿ سبمٝبٟ ام ؿاؿ٧٥ب٫ ّٮىلا٭٢ـٕلىت٠ ام  ث٨ل٥ 

  ؛ىلا٭٢ـتٞب٭٘ ٝطتل٫ ث٦ استيبؿ٥ ام  ط٤٭ٌٍج٬ٚ ؿك تٝن٭ت اعتٞب٬ٙ ا٭زبؿ تق٨ـ 

  ٗ١ؾل ضبّٮبٟ؛  ٧ب٫ ٤ٝكؿ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهاكمش پ٬ٙ٤ ٝق٤ٞ 

 ١٤ـ؛ؿك اٍب٦ٝ ؿف٤ا تغٞٮ٘ ض ت٤ا٢١ـ ٬ٝغ٤ك   ا٭٧٠ب٭٬ ٦ّ ؿك مٮل  ّب٧ص ٧ن٭٦٢ ٬ ثلا٫ىلغت 

  عا٘ ١طاـ٥ ثاب٬ٍ     ،٧اب٫ ؿاؽٚا٬   كسٮـ٬ٕ ث٦ ضاْب٭ت  ىلا٭٢ـ ت٤سظك٣ؿ  ٧ب٭٬ ٦ّ ا١تؾبك ٬ٝ ضْب٭تتقـاؿ

 ثٞب٢١ـ.

 هطبضکت هَضز ثِ هَضز   2-ش

ٟ    ضا٤ؿ  ت٤غاٮ٦ ٝا٬  ١ـاضت٦ ثبضاـ،   ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهإل سبمٝب٬١ تق٨ـ ٍج٬ٚ ثلا٫   ٝقٮبك٧اب٫ تقٮاٮ٠ مٝاب

٧اب   ضاْب٭ت كا ث٦ تٞب٬ٝ ّبك٢ّب٬١ ٦ّ ثب كسٮـ٬ٕ ثا٦   ٤ٝكؿثلٝج٢ب٫ ٤ٝكؿ ث٦  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهؿك ٝطبكّت 

٦١٤ٕ ٝقٮبك٧ب ف٤ا٬ٚٝ ام ر٦ٚٞ ٤ٝاكؿ م٭ل كا ٝـ ١ؾال   ا٭٠ض٤ؿ  ت٤غٮ٦ ٬ٝ. ٢ّـ ٬ٝف٤ٞ كسب٬١ اعلاؿّبك ؿاك١ـ،  سل٣

 ٍلاكؿ٧ـ: 

  ؛ؽ٤است٦ ؿف٫٤سب٭ل ٝٮناٟ اؽتلاه ٣ 

 ٭بىت٦،  ب٧ص٧ب٫ ّ ٧ل٦١٤ٕ ى٤ا٭ـ ارت٢بة ام ٝلارق٦ ث٦ ؿاؿٕب٥ ام ر٦ٚٞ ٧ن٭٦٢ 

 ٍب٬١٤١ ٣ َٝلكات٬ ٍبث٘ ارلا؛٧ب٫  ٝط٤ً ض٢بسب٭٬ اٙناٝب  ٭ب 

  ثل ك٣اثظ سبمٝبٟ ثب ٝطتل٫ ٣ افتجبك ٬ّٚ سبمٝبٟ.  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهفـٛ احل ثب٥٤َٙ 
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 پَ٘ست ض

 (زٌّسُ آگبّٖ)

  حل ٍ فصل اذتلافضاٌّوبٕ ػٌبصط عطاحٖ 

ؿاكا٫ ٝنا٭ب ٣ ٝقب٭ت ؽابظ ؽا٤ؿ ٧سات٢ـ.     ّـا٧ٛل ٦ّ  ٣ر٤ؿ ؿاكؿ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهثلا٫  م٭بؿ٫ ٧ب٫ علط

ت٤ا١اـ ت٤ساظ    ضا١٤ـ. ا٭ا٠ اغا٤ٗ ٝا٬     ٧ب٫ ٝؾتٚاو اساتيبؿ٥ ٝا٬    ٧ب٫ ١٤ٕب٤ٕٟ ؿك علط اغ٤ٗ كا٢٧ٞب ث٦ ك٣ش

٣ساٮ٦ٚ   ؿ٢٧اـ ٭اب ثا٦    ؿك ثابماك اكائا٦ ٝا٬    ّٚا٬ غا٤ك    كا ثا٦  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽاتلاه ؿ٢٧ـٕب٬١ ٦ّ پٮط٨٢بؿ  اكائ٦

٫ افضب ٣ ساب٭ل٭٠  ثلا ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه٧ب ثلا٫  ٢ـ ٭ب ت٤سظ ا١ز٧٠ٞست ٧ب٭٬ ا١ز٠ٞ ؿ٢٧ـٕب٬١ ٦ّ ؽ٤ؿ اكائ٦

 ثبض٢ـ.  ضـ٥ ك٭ن٫ پب٭٦ ا١ـ، ا١تؾبة ضـ٥

 ١ٮست. ضـ٥ ٣ ٦ٞ٧ ض٤ٞٗ  ٕلىت٦ؿك ١ؾل  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهؿاؿٟ ف٢بغل ٝؾتٚو علط  ثلا٫ ١طبٟ 1-رـ٣ٗ ك

 حل ٍ فصل اذتلافػٌبصط عطاحٖ ثطإ ٕ ضاٌّوب 1 -خسٍل ض

 طاحٖ ػٌبصط ع ّب  هثبل

٧ب٫  ٢٢ّـ٥، سبمٝبٟ ٧ب٫ ٝػله ٧ب٫ غ٢ي٬، اتغبؿ٭٦ ا١ز٠ٞ

 ٧ب٫ ثبمكٕب٬١، ٝبْٙبٟ ىلؿ٫ مٮلا١تيبف٬، سبمٝبٟ

ؿك ؿستلس  ٝزل٧٫ب٭٬ ام ١ؾل سبؽتبك ع٬ٍ٤َ  ص٦ ٕن٭٦٢

 است؟

ارلا ١طـٟ ضٞب١ت تق٤٭ض ٣ تقٞٮل، ىَـاٟ مٝبٟ اكسبٗ، مٮل 

 ٣اٍق٬ ث٤ؿٟ آ٬٨ٕ، ١َض ٍلاكؿاؿ، تق٨ـ ّب 
 ض١٤ـ؟ كسٮـ٬ٕ ٬ٝ ٝزل٧٫ب٭٬ ت٤سظ  اؽتلاه ص٦ ٤١ؿ

آ٣ك ٭ب  ٢٢ّـ٥ )اٙناٛ ، ٝط٤كت٬، ٣/٭ب عْٜٕل٫ تس٨ٮ٘

 آ٣ك( اٙناٛ مٮل
 ضـ؟ ٬ پٮط٨٢بؿ ؽ٤ا٧ـ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاى٧ب٫  ص٦ ك٣ش

٧ب ام ٭ِ ٭ب ؿ٣ عله، عٌ فض٤٭ت ا١ز٠ٞ، ؿ٣ٙت ٭ب  ٧ن٭٦٢

 افغب٫ ؽٮل٭٦
 ض٤ؿ؟ ام ١ؾل ٝب٬ٙ تبٝٮ٠ ٬ٝ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاهص٦١٤ٖ 

 ؿك غ٤ك  ١ٮبم ٢٢ّـ٥، ، ىَظ تػٞٮٜ ع٫ْٜٕل ىَظ تس٨ٮ٘

 ٢٢ّـ٥  ث٦ ٧ٞلا٥ تػٞٮٜ عْٜ ٫ٕل تس٨ٮ٘

ؿك ٭ِ اؽتلاه  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه٧ب٭٬ ام  ص٦ ك٣ش

 ضـ؟  ىلؿ٫ استيبؿ٥ ؽ٤ا٢٧ـ

سبٗ سبث٦َ  10سبفت آ٤ٝمش ثبضـ، 40تغت  ث٨تلاست

 ثبضـ، ٣ّٮ٘ ثبضـ. ٝلتجظ ؿاضت٦
 ث٤ؿ؟ ؽ٤ا٧ـ   ص٦ اؽتلاه٢٢ّـ٥  ع٘اعلام غلاعٮت 

ؿاكاٟ ص٢ـٕب٦١ ٝت٤امٟ ٦ّ سبمٝبٟ كا اؿاك٥  ، س٨بّٛبك آ٭ٮ٠

استؾـاٛ  ٝزل٫ت٤سظ  اؽتلاه٢٢ّـٕبٟ  ع٢٢ّ٘ـ،  ٬ٝ

٢ٝيِ  ٝزل٫ام ّبك٢ّبٟ  اؽتلاه٢٢ّـٕبٟ  ع٘ض١٤ـ،  ٬ٞ١

 ٧ست٢ـ.

 ؿست ؽ٤ا٧ـ آٝـ؟ ص٦١٤ٖ استَلاٗ ث٦

 ٣/٭ب فـاٙت ّبك آ٭ٮ٠ٕٮلا٦١ ٍب٤١ٟ،  افٞبٗ سؾت
 ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه٧ب٫  ٕٮل٫ ص٦ ٝقٮبك٧ب٭٬ ثلا٫ تػٞٮٜ

 ضـ؟ استيبؿ٥ ؽ٤ا٧ـ 

ٕٮل٫ تس٨ٮ٘  تػٞٮٜك٣م ٍج٘ ام  40ك٣م،  ٧60ب  ؿك  تػٞٮٜ

 ا١زبٛ ؽ٤ا٧ـ ضـ.
 ضـ؟  اؽتلاه ؿك ص٦ صبكص٤ة مٝب٬١ ع٘ ؽ٤ا٧ـ

 ، تٚي٠، تب٭ٮـ ْٝت٤ة، ثلؽظعض٤ك٫
٧ب٭٬ ٍبث٘ ؿستلس  ؿك ص٦ ضْ٘ ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه

 ث٤ؿ؟  ـؽ٤ا٧
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 پَ٘ست ظ

 (زٌّسُ آگبّٖ)

 حل ٍ فصل اذتلافًوَزاض گطزش 

 ٝلارق٦ ض٤ؿ.( 1-)ث٦ ضْ٘ م .ؿ٧ـ ٬ٝكا ١طبٟ  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه٧ب٫ ٝؾتٚو  ٕبٛ 1-ضْ٘ م
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 حل ٍ فصل اذتلافًوَزاض گطزش  1-ضکل ظ

 ضْب٭ت ع٘ ١طـ٥

 (7-7ضـٟ پل١٣ـ٥ )ث٢ـٝؾت٦ٝ٤  *٢ٝب٭ـ ٤ٝر٤ؿ ؿ٭ٖل؟ؿاؿٕب٥ ٭ب 

 (6-7ع٘ )ث٢ـكا٥ ارلا٫ (7-7پل١٣ـ٥ )ث٢ـ ضـٟٝؾت٦ٝ٤

 (4-5-2٣7-5-٢٢ّ7ـ٥ )م٭لث٢ـ ك٣ش عْٜ

 (3-٣7غ٤ٗ افلاٛ اؽتلاه )ث٢ـ 

 (1-4-7اكم٭بث٬ اؽتلاه )م٭لث٢ـ

 (2-4-7ٕٮل٫ ا٣ٙٮ٦ )م٭لث٢ـ٤ٝضـ

 (1-5-7)م٭لث٢ـ ٕل٫ك٣ش تس٨ٮ٘

 (2-5-٣7ش ٝط٤كت٬ )م٭لث٢ـك

اكربؿ 

-7ضْب٭ت)ث٢ـ

تَصِ٘ تَسظ ّط زٍعطف 

 (4-5-7پصٗطفتِ  ضسُ؟ )ظٗطثٌس

٧ب٫ ٝلتجظ ثب ؿ٣ تػٞٮٜ

 عله؟ 

است؟  اؽتلاه ع٘ ضـ٥

 (3-5-7)ث٢ـ

ضـ٥ ٧ب٫ پق٭لىت٦تػٞٮٜ

 ت٤سظ ضب٬ّ؟

 ؽٮل

 ؽٮل

 ؽٮل

 ؽٮل

 ؽٮل

 ث٦ٚ

 ث٦ٚ

 ث٦ٚ

 ث٦ٚ

 ث٦ٚ

استيبؿ٥ ٢ّـ. ا٭٠ ٤ٝض٤ؿ  ع٘ ٣ ىػ٘ اؽتلاه ىلا٭٢ـت٤ا١ـ ؿك ٧ل مٝبٟ ٣ ٧ل ٝلع٦ٚ ام عٌ ؽ٤ؿ ثلا٫ ثٮل٣ٟ كىت٠ ام ٬ّ ٬ٝ٭ِ ضب -ٗبزآٍضٕ *

 ت٤ا١ـ ثست٦ ث٦ ضلا٭ظ )ث٦ ف٤٢اٟ ٝخبٗ ؿك ٍلاكؿاؿ ضلّت ثب ضلّت( ٝغـ٣ؿ٭ت ؿاضت٦ ثبضـ.  ٬ٝ
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