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 :ترجمه

 ماهان باوند سواد كوهي

 رامینا باوند سواد كوهي

 روژینا باوند سواد كوهي

 پریا محسن زاده

 امیرحسین بهشتي منفرد

 OSP و گروه تحقیقات و مهندسي شركت

 ویراستار:

 نفردامیرحسین بهشتي م

 سوم ایثار خیابان - طاهری خیابان -( جردن)آفریقا بلوار - : تهرانOSP مهندس مشاور  دفتر مركزی شركت

 طبقه اول -30پلاک – اطهر شهید خیابان-

  22039196-200، 22039295-300تلفکس: 

  09351029805شماره واتساپ: 

 o.coinfo@ospc       info@ospco.netآدرس ایمیل: 

 تومان 300000قیمت:

 

 

تمامي حقوق این اثر محفوظ است. تکثیر یا تولید مجدد آن كل یا جزء، به هر صورت ]چاپ، كپي، صوت، 

 تصویر و انتشار الکترونیکي[ بدون اجازه ممنوع است.



 OSP باز تهران یركت مهندسي پردازش ساختارهاش

 

4 

 

 ترین قدیمي و اولین OSP مدیریتي مشاور مهندسین شركت توسط هشد كسب های موفقیت از ایي نمونه

 راهبری، اموزش، مشاوره، خدمات ارائه حال در 13۷5 سال از كه كشور، در مشاور مدیریتي مهندس شركت

 بیش و باشد مي المللي بین سطحدر  و عزیزمان كشور در مدیریتي های سیستم كلیه سازی پیاده و استقرار

 .است نموده اجرا وژهپر هزار 12 از
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 :OSP قسمتي از شرح فعالیت و خدمات قابل ارائه مهندسین مشاوره مدیریتي شركت

حوزه ابزار ها و فنون تخصصي در 

 سیستم مدیریت

 حوزه استاندارد های عمومي مدیریت راهنما-حوزه استاندارد های پشتیبان

SPC 
ISO 10001, 10002, 10003, 

10004 
ISO 9001 

FMEA ISO 10006 ISO 9004 

Risk Assessment ISO 10015 ISO 14001 

Other conformity 

certificates 
Suggestion System ISO 45001 

حوزه استاندارد های مرجع برای 

 افراد
PAS series ISO 50001 

 SCC IWA series ISO/IEC 27001 سطح مدیران 

 SCC Other conformity certificates سطح کارکنان 
IMS(Integrated Management 

Systems) 

 HSE-MS حوزه استاندارد های صنفي / تخصصي

ISO/IEC 16949 AS/EN 9100 SA 8000(Social Accountability) 

ISO/IEC 29001 ISO 28001 
Energy Management Sestem( 

EN 16001 …) 

ISO22000 HACCP, BRC, IFS, GMP 
BCM (Business Continuity 

Management) 

ISO/IEC 20000 ISO 13485 
ONR 49000 (EN 31000) Risk 

Management 

IRIS 
CDM(Clean development 

Mechanism) 

Other Management System 

Standards 

ISO 3834 
Other Management System 

Standards 
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 رپیش گفتا

 

افتخار دارد به  OSPمدیریت شركت پردازش ساختار های باز تهران 

جهاني به سوی نظام های ویکرد همگام با راطلاع برساند كه 

مدیریت متمركز و یکپارچه، خط مشي خود را تامین نیازمندی های 

بخش های مختلف صنعت و خدمات كشور در زمینه ارائه خدمات 

مشاوره، خط مشي خود را تامین نیازمندی های بخش های مختلف 

ی، صنعت و خدمات كشور در زمینه ارائه خدمات مشاوره، راهبر

 و ممیزی سیستم های مدیریت قرار داده است. پیاده سازیآموزش، 

ی مدیریت كه مورد توجه شركت ها برای تداوم اهم این سیستم ها

و بقاء و سود دهي آن ها بوده و امکان رقابت در در بازار را مطرح 

، ISO9000( سری QMSمي نماید، شامل سیستم مدیریت كیفیت )

سیستم مدیریت  ،ISO14000سری  (EMS) محیط زیستيمدیریت 

(، سیستم HACCPسیستم مدیریت ایمني مواد غذایي ) ،ISO45000( سری OH&Sایمني و بهداشت شغلي )

و همچنین سیستم  HSEسیستم مدیریتي ، EFQM، مدل تعالي سازماني ISO17025مدیریت كیفیت آزمایشگاه 

به این مهم با استفاده از تجربه  دستیابي مي باشد. ISO/TS29001مدیریت كیفیت در صنایع نفت، گاز و پتروشیمي 

تیم تخصصي در زمینه های مرتبط با پیاده سازی، ممیزی و مشاوره سیستم های مدیریتي از یک طرف و استفاده از 

بهره گیری از كادر مستقیم  كارشناسان ارشد مجرب در زمینه های نختلف مهندسي از سوی دیگر فراهم آمده است.

مدیریتي و همکاری با شركت های مختلف گواهي دهنده از سوی  زی سیستم هایی پیاده سار پروژه هادرگیر د

 دیگر نیز به ارزش افزوده این گروه مهندسي تجلي ویژه ای بخشیده است.

شركت كه با آموزش پرسنل خود در زمینه های مختلف و در ابعاد گسترده در ارتقاء صلاحیت ها و دانش فني آنان 

 ي داند.مبهبود عملکرد خود را در ارائه خدمات مشاوره در این مهم برداشته و های موثری گام 

  با آرزوی توفیقات الهي       

 كوهيادسو باوند نماها                                                                                                                                            

  رئیس هیئت مدیره       
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 مانع ترینبزرگ آن نبود و است امروز مدیریت در نشده مطرح مساله ترینبزرگ اجرا ❖

 .شودمي گذاشته دیگر علل گردن به اشتباه به كه است هایيناكامي تربیش و موفقیت

 دخو اجتماعي هایلیتئومس برای و اندشده وقف درست كارهای برای كه هایيشركت ❖

 كارها این كه هستند یيهاآن از سودآورتر كنند كار آن براساس كه دارند ایتعهدنامه

 . كنندنمي را

 .آورید روی استراتژیک هایایده و تفکر به. استراتژیک برنامه به پرداختن جای به ❖

 .داشت توجه یانترمش سبد داشتن به باید محصولات سبد داشتن جای به(بازارداني) نوین بازاریابي در ❖

 .نشویم بازنده دوبار زمینه یک در تا بکوشیم: است روشن پیروزی و برد رمز ❖

 .گیردمي یاد چیز گاهي و بردمي گاهي بازی در انسان ❖

 در همواره خشنود مشتری یک عنوان به را اسکیمو بلکه <.نیست اسکیمو به یخچای فروش. >امروز بازاریابي هنر ❖

 .است داشتن كنار

 ایشان از توانمي باشیم داشته شنوا گوشي و بوده ارتباط در هاآن با واسطهبي اگر. دارند یایيوگ زبان یانمشتر  ❖

 .گرفت یاد زیادی چیزهای

 و دهد فرمان مدیر كه نیست چیزی تحوی زیرا. شود پیموده مدیر خود كوششبه باید تحوی ناهموار مسیر ❖

 .كنند اجرا دیگران

 بیکاری از. باشد داشته خواهان كه كند عرضه محصولي بتواند انسان رگا. باشید یمشتر پي در. شغل جای به ❖

 .است یافتهنجات

 (زور كاربست) شمشیر با و( اندیشه كاربست)قلم با: داد تغییر توانمي دوگونه را دنیا ❖

 .كرد دیریتم را هاآن تواننمي مردم به عشق بدون اما.داشت دوست را آنان ولي نبود مردم مدیر توانمي ❖

 .دیگران داوطلبانه پیروی جلب هنر یعني مدیریت ❖

 .شودمي شکست باعث غرور و شده غرور باعث اغلب موفقیت ❖

 .بگذارند دست روی دست خوب هایآدم است كافي. ابلیس پیروزی برای ❖
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 .است كنوني مشتریان داشتننگه خشنود هزینه برابر پنج حداقل. تازه مشتری یک آوردن دست به هزینه ❖

 .ببرد دلخواه مسیر به را آن و گرفته دست به را خویش كار سررشتهء واندتمي كس هر ❖

 را او درون توانیدنمي. فراندهید گوش خوب كسي سخنان به چنانچه. است دیگران به دادن گوش هنر مدیریت ❖

 .بشناسید

 .گذاردمي سازمان اختیار در را رقابتي امتیاز ترینبزرگ. هاآموخته شتاب با بستن كار به و یادگیری توان ❖

 .بنگریم اندآمده گرد اطرافش در كه هایيآن به كه است این فرمانروا یک هوش برآورد روش اولین ❖

 در و بازار هر در و رشته هر در. كنید بسیج مشترک هدف یک سوی به را سازمان یک كاركنان همهء بتوانید اگر ❖

 .دش خواهید موفق زماني هر در. رقیبي هر برابر

 .دهندمي ترجیح مرگ بر را كردن فکر هم هاخیلي. نکنند فکر اما بمیرند دهندمي ترجیح هاانسان تربیش ❖

 .كند اعتماد خود همکاران به. شدن تنرویین جای به كه است كسي آگاه عامل مدیر ❖

 .آن مخالف نه. گیرد صورت كنندهمصرف ذهنیت راستای در باید محصوی یک تمایز ❖

 ناگهان اكنون اما. است بوده نفت و طلا. زمین مانند طبیعي منابع به یابيدست در میابياك تربیش ختاری طوی در ❖

 .است نشسته آن جای به دانش و برگشته ورق

 به تبدیل تواننمي را دارایي. فقیرند سرمایه نظر از اما ثروتمند هادارایي نظر از فقیر كشورهای. موارد تربیش در ❖

 .باشد حاكم نقانو كه آن مگر كرد سرمایه

 .بازندمي همیشه. جنبندنمي كه هایيآن و بازندمي گاهي. جنبندمي خود جای از كه هایيآن ❖

 .نیست مهم چیز هیچ كه بدان پس. باشد مهم چیز همه اگر ❖

 .دانندمي فرهیخته هاانسان از مندیبهره را خود سازمان پیروزی رمز. امروز دنیای پیروزمند مدیران ❖

 به. خود(هوشمندی) شخصیت با راستاهم شغل در كه آیدمي دست به زماني هاانسان خشنودی و شادی اكثرحد ❖

 .شوند گمارده كار

 .نماید تبدیل عملکرد به و كند كشف را او همتایبي هوشمندی و كند نفوذ فرد درون به كه است این مدیر نقش ❖
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. تنبل شاگرد. كنندمي گذاریسرمایه هاتفاوت این بر بلکه. دپذیرنمي را كاركنان تفاوت تنها نه برجسته مدیران ❖

 .است ضعیف یا خوب معلم دارد وجود كه چیزی تنها. ندارد وجود ضعیف یا احمق

 .كنیم كار بازنشستگي دوران فرارسیدن امید به تنها كه است آن از ارزشمندتر زندگي ❖

 .آورمرگ شکست نه و است پایدار پیروزی نه ❖

 جای بروند است بهتر دارند احساسي چنین اگر اما ;شوند واقع قرباني ندهند اجازه گاههیچ بگویید انكاركنانت به ❖

 .كاركنند دیگری

 .است بلندتر گفتار صدای از. كردار صدای ❖

 از را صفحه كنممي سعي و شده بلند خود جای از پیوسته طور به. هستم باختن حای در شطرنج بازی در هرگاه ❖

 .برممي پي امداده انجام كه ایاحمقانه هایحركت به گاه آن. كنم نگاه رقیبم سر پشت

 .كرد كاری باید. نیست كافي خواستن. كرد اقدام باید. نیست كافي دانستن ❖

 .كنید نگاه بدان دزدانه و بروید آینه كنار. بدانید را كاركنانتان نکردن كار خوب دلیل خواهیدمي اگر ❖

 .ندارد زمان اتلاف جز حاصلي. نشود اداره خوب كه ایجلسه ❖

 .است آن ساختن. آینده بینيپیش راه بهترین ❖

 .كندمي باخبر را نفر 20 ناخشنود مشتری یک اما. گویدمي نفر سه به را رضایتش. خشنود مشتری یک ❖

 چه كهاین مورد در. است پیشرفت در وقفه باعث كسي چه كهاین دربارهء بحث جای به. نکنید سرزنش را كسي ❖

 .كنید بحث است شرفتیپ مانع چیز

                                                                                                                               .ایدشده خسته كه آنگاه نه. باشد شده انجام شما كار كه بکشید كار از دست زماني ❖

 

 سوادكوهي باوند رامینا                                                                                                                             

  دیرهئت مئیس هینایب ر                                                                                                                              
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 .است شده تهیه ISO 9000:2026 استاندارد ویرایش آخرین ترجمه مبنای بر حاضر كتاب

 امروزه كار، و كسب میادین شدن تر رقابتي با كه است آن از حاكي آمارها كه آنجایي از

 هدف با كتاب این لذا نمایند، مي استانداردها سازی پیاده به اقدام كثیری سازمانهای

 عملکرد بیشتر هرچه شدن نزدیکتر و استانداردها الزامات اثربخش سازی ادهیپ در نمایيراه

 گرفته قرار مخاطبین اختیار در المللي بین استانداردهای سطح به عزیزمان، كشور سازمانهای

 .است

 پست طریق از را خود نظرات كتاب، این مطالب خصوص در نظر نقطه گونه هر داشتن صورت در است خواهشمند

 :فرمایید ارسال زیر ونیکيالکتر

info@ospco.co 

 تمامي برای و كرده تشکر اند نموده مشاركت كتاب این چاپ و ترجمه در كه همکاراني كلیه از است لازم پایان در

 نمایم. موفقیت آرزوی كننده استفاده عزیزان

 

 زاده محسن  پریا                                                                                                                                                 

 املمدیرع                                                                                                                                                         
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 پیشگفتار

 تدوین. است( ISO اعضای) استاندارد ملي نهادهای از متشکل جهاني فدراسیون یک( ISO) استانداردسازی الملليبین سازمان

 برای كه شنداب مندلاقهع موضوعي به كه اعضایي از یک هر. شودمي انجام ISO فني هایكمیته طریق از معمولاً الملليبین استانداردهای

 ISO با كه غیردولتي، و دولتي المللي،بین هایسازمان. باشند داشته نماینده كمیته آن در دارند حق است، شده تشکیل فني كمیته آن

 ریهمکا الکتروتکنیکي، استانداردسازی با مرتبط موضوعات تمامي در ISO. كنندمي مشاركت فعالیت این در نیز هستند ارتباط در

 .دارد( IEC) الکتروتکنیک الملليبین كمیسیون با نزدیکي

 در آن، آتي روزرسانيبه و نگهداری برای شدهگرفته نظر در فرآیندهای همچنین و سند این تدوین برای استفاده مورد فرآیندهای

 ISO اسناد مختلف انواع ایرب موردنیاز تأیید متفاوت معیارهای باید خاص، طوربه. اندشده تشریح 1 بخش ،ISO/IEC هایدستورالعمل

 شود رجوع) است شده تدوین 2 بخش ،ISO/IEC هایدستورالعمل در مندرج ویرایشي قواعد با مطابق سند این. گیرند قرار توجه مورد

 (.www.iso.org/directives به

ISO باشد اختراع حقوق یا حق از استفاده ممستلز است ممکن سند این اجرای كه كندمي جلب احتمال این به را كاربران توجه .ISO 

 این انتشار تاریخ در. كندنمي اتخاذ موضعي سند، این با مرتبط ادعاشده اختراع حقوق هرگونه كاربرد قابلیت یا اعتبار شواهد، خصوص در

 نکرده دریافت باشد، موردنیاز دسن این اجرای برای است ممکن كه اختراعي حقوق یا حق وجود بر مبني ایاطلاعیه گونههیچ ISO سند،

 اطلاعات و نباشد وضعیت آخرین بیانگر است ممکن اطلاعات این كه شودمي داده هشدار سند این كنندگاناستفاده به حال، این با. است

 يشناسای البق در مسئولیتي هیچ ISO. آورد دست به www.iso.org/patents در موجود اختراعات داده پایگاه از توانمي را روزبه

 .داشت نخواهد اختراع حقوق این از یک هر یا تمام

 به و شده ارائه كاربران استفاده تسهیل منظوربه كه است اطلاعاتي صرفاً است، گرفته قرار استفاده مورد سند این در كه تجاری نام هر

 .نیست ISO توسط خدمت یا محصول آن توصیه یا تأیید منزله

 اطلاعات همچنین انطباق، ارزیابي با مرتبط ISO اختصاصي عبارات و اصطلاحات مفهوم استانداردها، نهداوطلبا یتماه درباره توضیح برای

 به ،(TBT) تجارت فني موانع زمینه در( WTO) جهاني تجارت سازمان اصول به ISO پایبندی به مربوط

www.iso.org/iso/foreword.html شود مراجعه. 

 همکاری با و اصطلاحات و مفاهیم ،SC 1 زیركمیته كیفیت، تضمین و كیفیت مدیریت ،ISO/TC 176 فني كمیته توسط سند این

 شده تهیه( وین نامهتوافق) CEN و ISO بین فني همکاری نامهتوافق با مطابق و( CEN) استانداردسازی اروپایي كمیته فني كمیته

 .است

 .است گرفته قرار بازنگری مورد فني نظر از و كندمي زینجایگ و لغو را( ISO 9000:2015) چهارم ویرایش پنجم، ویرایش این
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Foreword 

ISO (the International Organization for Standardization) is a worldwide federation of national 

standards bodies (ISO member bodies). The work of preparing International Standards is normally 

carried out through ISO technical committees. Each member body interested in a subject for which a 

technical committee has been established has the right to be represented on that committee. 

International organizations, governmental and non-governmental, in liaison with ISO, also take part in 

the work. ISO collaborates closely with the International Electrotechnical Commission (IEC) on all 

matters of electrotechnical standardization. 

The procedures used to develop this document and those intended for its further maintenance are 

described in the ISO/IEC Directives, Part 1. In particular, the different approval criteria needed for the 

different types of ISO document should be noted. This document was drafted in accordance with the 

editorial rules of the ISO/IEC Directives, Part 2 (see www.iso.org/directives). 

ISO draws attention to the possibility that the implementation of this document may involve the use of 

patent(s). ISO takes no position concerning the evidence, validity or applicability of any claimed 

patent rights in respect thereof. As of the date of publication of this document, ISO had not received 

notice of any patent(s) which may be required to implement this document. However, implementers 

are cautioned that this may not represent the latest information, which may be obtained from the 

patent database available at www.iso.org/patents. ISO shall not be held responsible for identifying any 

or all such patent rights. 

Any trade name used in this document is information given for the convenience of users and does not 

constitute an endorsement. 

For an explanation of the voluntary nature of standards, the meaning of ISO specific terms and 

expressions related to conformity assessment, as well as information about ISO's adherence to the 

World Trade Organization (WTO) principles in the Technical Barriers to Trade (TBT), see 

www.iso.org/iso/foreword.html. 

This document was prepared by Technical Committee ISO/TC 176, Quality management and quality 

assurance, Subcommittee SC 1, Concepts and terminology, in collaboration with the European 

Committee for Standardization (CEN) Technical Committee, in accordance with the Agreement on 

technical cooperation between ISO and CEN (Vienna Agreement). 

This fifth edition cancels and replaces the fourth edition (ISO 9000:2015), which has been technically 

revised. 
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 :است زیر شرح به اصلي تغییرات

 یافته تغییر «واژگان و مباني — كیفیت مدیریت» به «واژگان و مباني — كیفیت مدیریت هایسیستم» از استاندارد عنوان •

 نماید؛ منعکس بهتر را آن یافتهتوسعه محتوای تا است

 در مندرج ساختار با همسویي منظوربه ،۴ دبن به 2 بند از كیفیت مدیریت اصول و بنیادی مفاهیم انتقال با سند ساختار •

 است؛ یافته اختصاص «الزامي مراجع» به اكنون 2 بند نتیجه، در است؛ شده بازآرایي ،2 بخش ،ISO/IEC هایدستورالعمل

 و «كیفیت مدیریت بنیادی مفاهیم» عناوین تحت همسو گروه دو در مباني این و شده افزوده مباني بخش به جدیدی مطالب •

 دهند؛ پوشش را كیفیت حوزه در نوظهور روندهای تا اندشده بندیدسته «كیفیت مدیریت با مرتبط تکمیلي یماهمف»

 ISO/TC 176 اسناد در ایجادشده تغییرات انعکاس منظوربه نیز اصطلاحات برخي تعاریف و شده اضافه جدیدی اصطلاحات •

 اند؛شده اصلاح

 .دهند نشان ترروشن صورتبه را اصطلاحات میان روابط تا اندشده بازآرایي الف پیوست در مندرج نمودارهای •

 سایتوب در نهادها این كامل فهرست. شود ارسال مربوطه كشور استاندارد ملي نهاد به باید سند این درباره پرسش یا بازخورد هرگونه

 .است دسترس در استانداردسازی الملليبین سازمان

 مقدمه

 مدیریت استانداردهای و كیفیت مدیریت اسناد برای استفاده مورد واژگان و مبنا سند این. كندمي ارائه را كیفیت مدیریت مباني سند این

 شده تهیه كیفیت مدیریت واژگان و مفاهیم بنیادی، اصول درک برای كنندهاستفاده به كمک هدف با سند این. كندمي فراهم را كیفیت

 سیستم استانداردهای و كیفیت مدیریت اسناد از و كند سازیپیاده كارآمد و اثربخش طوربه را یتكیف مدیریت سیستم یک بتواند تا است

 چارچوبي مبنای بر كه كندمي پیشنهاد را مناسب ریزیبرنامه با كیفیت مدیریت سیستم یک سند این. نماید كسب ارزش كیفیت مدیریت

. نماید كمک اهدافشان تحقق در هاسازمان به تا كندمي یکپارچه را كیفیت یتیرمد با مرتبط شدهتثبیت مفاهیم و اصول كه است استوار

 و نفعذی هایطرف سایر و مشتریان انتظارات و نیازها كردن برآورده در خود تعهدات و وظایف به نسبت سازمان آگاهي افزایش آن هدف

 .است آن خدمات و محصولات از رضایت به دستیابي

 كیفیت مدیریت اصول درک درصدد ابتدا باید كنندهاستفاده خود، سازمان كیفیت مدیریت سیستم برای ارزش ترینبیش به دستیابي برای

 اصل هفت شامل ۴.2 بند در سند این. دهندمي تشکیل را كیفیت مدیریت اسناد مبنای كیفیت مدیریت اصول. باشد هاآن منطق و

 سازمان چرا دهدمي توضیح كه «منطق» یک كند،مي تشریح را اصل كه «بیان» کی كیفیت، مدیریت اصل هر برای. است كیفیت مدیریت

 دهد، انجام اصل كارگیریبه در تواندمي سازمان یک كه «ممکن اقدامات» و اصل به منتسب «كلیدی مزایای» كند، توجه اصل این به باید

 .است شده ارائه

 به نسبت تا كند درک را ۴.۴ بند در كیفیت مدیریت با مرتبط تکمیلي مفاهیم و ۴.3 بند در بنیادی مفاهیم باید سپس كنندهاستفاده

 برای كه هستند مفاهیمي بنیادی، مفاهیم. كند پیدا شناخت كیفیت مدیریت سیستم استانداردهای تدوین برای هاآن از استفاده نحوه

 یک در كیفیت مدیریت اثربخش كاربرد با كه هستند یميمفاه تکمیلي، مفاهیم. هستند ناپذیرجدایي كلي، طوربه كیفیت مدیریت درک

 .هستند مرتبط سازمان
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The main changes are as follows: 

• the title has been changed from "Quality management systems — Fundamentals and 

vocabulary" to "Quality management — Fundamentals and vocabulary" to better represent the 

enhanced content;  

• the document has been restructured by moving the fundamental concepts and quality 

management principles from Clause 2 to Clause 4 to align with the structure in the ISO/IEC 

Directives, Part 2; Clause 2 is now Normative references;  

• additions have been made to the fundamentals, dividing them into two congruent groups, 

"Fundamental quality management concepts" and "Additional concepts relevant to quality 

management", to address emerging trends in quality;  

• terms have been added and definitions modified to reflect changes to ISO/TC 176 documents;  

• the diagrams in Annex A have been restructured to illustrate the relationship between terms.  

Any feedback or questions on this document should be directed to the user's national standards body. 

A complete listing of these bodies can be found at www.iso.org/members.html.  

Introduction 

This document provides the fundamentals of quality management. It provides the foundation and the 

vocabulary for quality management documents and quality management standards. This document is 

intended to help the user understand the fundamental principles, concepts and vocabulary of quality 

management, in order to be able to effectively and efficiently implement a quality management 

system (QMS) and realize value from quality management documents and QMS standards. This 

document proposes a well-planned QMS, based on a framework that integrates established principles 

and concepts relevant to quality management, in order to help organizations realize their objectives. It 

aims to increase an organization's awareness of its duties and commitment in fulfilling the needs and 

expectations of its customers and other interested parties, and in achieving satisfaction with its 

products and services. 

To gain the most value for their organization's QMS, the user should first seek to understand the 

quality management principles and their rationale. The quality management principles form the basis 

of quality management documents. This document contains seven quality management principles in 

4.2. For each quality management principle, there is a "Statement" describing the principle, a 

"Rationale" explaining why the organization would address the principle, "Key benefits" attributed to 

the principle, and "Possible actions" an organization can take in applying the principle. 

The user should then understand the fundamental concepts in 4.3 and additional concepts relevant to 

quality management in 4.4 to seek insight into how they are used to develop QMS standards. 

Fundamental concepts are those which are integral to the understanding of quality management in 

general. Additional concepts are those relevant to the effective application of quality management 

within an organization. 
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 اصطلاحات، كه نمایدمي حاصل اطمینان و كندمي عمل كیفیت مدیریت اسناد ایبر یکپارچه زباني عنوانبه 3 بند در مندرج واژگان

 این. اندشده تعریف دقیق و روشن صورتبه روند،مي كار به ISO/TC 176 توسط شدهتدوین كیفیت مدیریت اسناد در كه گونههمان

 كیفیت مدیریت سیستم استانداردهای و كیفیت دیریتم اسناد تمامي برای كه است تعاریفي و اصطلاحات شامل انتشار، زمان در سند،

 سیستم استانداردهای برای مختلف هایبخش خاص تعاریف و اصطلاحات شامل سند این. دارند كاربرد ISO/TC 176 توسط شدهتدوین

 هایمدخل ایيفبال نمایه و اندشده تنظیم مفهومي ترتیب اساس بر تعاریف و اصطلاحات. باشدنمي بخش هر خاص كیفیت مدیریت

 موضوعي بندیگروه كه است مفهومي نمودارهای از ایمجموعه شامل الف پیوست. است شده ارائه سند این انتهای در شناختياصطلاح

 .است شده انجام هاآن مبنای بر 3 بند در تعاریف و اصطلاحات

 ISO/TC 176 توسط شدهتدوین كیفیت مدیریت سیستم هایاستاندارد در پركاربرد و اضافي هایواژه برخي درباره راهنمایي: یادداشت

 .است شده ارائه[ 19] مرجع در هستند، لغت فرهنگ در مشخص معنای دارای كه

 كاربرد دامنه 1

 :كندمي تعیین هستند، كاربرد قابل زیر موارد برای عمومي طوربه كه را كیفیت مدیریت اصول و بنیادی مفاهیم سند این

 هستند؛ پایدار موفقیت به دستیابي پي در كیفیت، مدیریت سیستم سازیپیاده طریق از كه هایيسازمان —

 هستند؛ خود الزامات با منطبق خدمات و محصولات مستمر ارائه در سازمان توانایي از اطمینان دنبال به كه مشتریاني —

 خواهند برآورده خدمات و محصولات لزاماتا اینکه بر مبني هستند خود تأمین زنجیره از اطمینان دنبال به كه هایيسازمان —

 شد؛

 كیفیت مدیریت در استفاده مورد واژگان از مشترک درک طریق از ارتباطات بهبود دنبال به كه نفعيذی هایطرف و هاسازمان —

 هستند؛

 دهند؛مي انجام ISO 9001 الزامات برابر در را انطباق ارزیابي كه هایيسازمان —

 كیفیت؛ مدیریت زمینه در مشاوره یا ارزیابي آموزش، دهندگانارائه —

 .مرتبط استانداردهای كنندگانتدوین —

 توسط شدهتدوین كیفیت مدیریت سیستم استانداردهای و كیفیت مدیریت اسناد تمامي برای كه كندمي تعریف را اصطلاحاتي سند این

ISO/TC 176 دارند كاربرد. 

 .است كاربرد قابل ها،آن وكاركسب مدل یا پیچیدگي اندازه، از نظرصرف ها،سازمان تمامي برای سند این

 الزامي مراجع 2

 .ندارد وجود الزامي مرجع هیچ سند این در

 تعاریف و اصطلاحات 3

ISO و IEC كنندمي نگهداری زیر هاینشاني در استانداردسازی در استفاده برای را شناسياصطلاح داده هایپایگاه: 

 است؛ دسترس در https://www.iso.org/obp نشاني در: ISO آنلاین مرور سکوی —

 .است دسترس در /https://www.electropedia.org نشاني در: IEC پدیاالکترونیک —
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The vocabulary in Clause 3 serves as a unified language for quality management documents, ensuring 

the terms are clearly and accurately defined as used within the quality management documents 

developed by ISO/TC 176. This document contains the terms and definitions that apply to all quality 

management documents and QMS standards developed by ISO/TC 176, at the time of publication. 

This document does not contain sector-specific terms and definitions for sector-specific QMS 

standards. The terms and definitions are arranged in conceptual order, with an alphabetical index of 

the terminological entries provided at the end of this document. Annex A includes a set of concept 

diagrams on which the thematic grouping of the terms and definitions in Clause 3 is based. 

NOTE Guidance on some additional frequently used words in the QMS standards developed by 

ISO/TC 176, and which have an identified dictionary meaning, is provided in Reference [19]. 

1 Scope 

This document establishes the fundamental concepts and principles of quality management which are 

universally applicable to the following: 

— organizations seeking sustained success through the implementation of a quality management 

system (QMS); 

— customers seeking confidence in an organization's ability to consistently provide products and 

services conforming to their requirements; 

— organizations seeking confidence in their supply chain that product and service requirements 

will be met; 

— organizations and interested parties seeking to improve communication through a common 

understanding of the vocabulary used in quality management; 

— organizations performing conformity assessments against the requirements of ISO 9001; 

— providers of training, assessment or advice in quality management; 

— developers of related standards. 

This document defines terms that apply to all quality management documents and QMS standards 

developed by ISO/TC 176. 

This document is applicable to all organizations, regardless of size, complexity or business model. 

2 Normative references 

There are no normative references in this document. 

3 Terms and definitions 

ISO and IEC maintain terminology databases for use in standardization at the following addresses: 

— ISO Online browsing platform: available at https://www.iso.org/obp 

— IEC Electropedia: available at https://www.electropedia.org/ 
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 سازمان با مرتبط اصطلاحات 3.1

 سازمان 3.1.1

 .دارد( 3.۷.11) خود اهداف به دستیابي برای را خود خاص روابط و اختیارات ها،مسئولیت وظایف، كه افراد از گروهي یا شخص

 مشاركت، مرجع، وكار،كسب بنگاه، مؤسسه، شركت، انفرادی، وكاركسب دارای فرد به، محدود اما شامل، سازمان مفهوم: 1 یادداشت

 .شودمي باشند، خصوصي یا تيدول نشده،ثبت یا شدهثبت اینکه از نظرصرف ها،آن از تركیبي یا هاآن از بخشي یا نهاد، یا خیریه مؤسسه

 در كه دارد اشاره تربزرگ نهاد آن از بخشي به تنها «سازمان» اصطلاح باشد، تربزرگ نهاد یک از بخشي سازمان چنانچه: 2 یادداشت

 .دارد قرار( 3.۴.9) كیفیت مدیریت سیستم دامنه

 سازمان زمینه 3.1.2

 داشته تأثیر( 3.۷.11) آن اهداف به دستیابي و تعیین در( 3.1.1) سازمان رویکرد بر توانندمي كه خارجي و داخلي مسائل از تركیبي

 .باشند

 هایطرف قبال در سازمان رفتار و هاگذاریسرمایه ،(3.۷.10) خدمات و( 3.۷.9) محصولات با توانندمي سازمان اهداف: 1 یادداشت

 .باشند مرتبط( 3.1.۴) آن نفعذی

 مورد در كه دارد كاربرد عمومي خدمات دهندهارائه یا غیرانتفاعي هایسازمان مورد در اندازه همان به «زمانسا زمینه» مفهوم: 2 یادداشت

 .دارد كاربرد انتفاعي هایسازمان

 .كند كمک سازمان زمینه تعیین به تواندمي( 3.۴.3) زیرساخت درک: 3 یادداشت

 ارشد مدیریت 3.1.3

 .كنندمي كنترل و هدایت سطح بالاترین در را( 3.1.1) سازمان كه افراد از گروهي یا شخص

 .دارد را سازمان در منابع تأمین و مسئولیت تفویض اختیار ارشد مدیریت: 1 یادداشت

 كه شودمي اطلاق افرادی به ارشد مدیریت دهد، پوشش را سازمان یک از بخشي تنها( 3.۴.2) مدیریت سیستم دامنه چنانچه: 2 یادداشت

 .كنندمي كنترل و هدایت را زمانسا از بخش آن

 نفعذی طرف 3.1.۴

 نفعذی

 آن تأثیر تحت را خود یا گیرد قرار آن تأثیر تحت بگذارد، تأثیر( 3.2.12) فعالیت یا تصمیم یک بر تواندمي كه( 3.1.1) سازمان یا شخص

 .كند تلقي
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3.1 Terms related to organization 

3.1.1 organization 

person or group of people that has its own functions with responsibilities, authorities and relationships 

to achieve its objectives (3.7.11) 

Note 1 to entry: The concept of organization includes, but is not limited to, sole-trader, company, 

corporation, firm, enterprise, authority, partnership, charity or institution, or part or combination 

thereof, whether incorporated or not, public or private. 

Note 2 to entry: If the organization is part of a larger entity, the term “organization” refers only to the 

part of the larger entity that is within the scope of the quality management system (3.4.9). 

 

3.1.2 context of the organization 

combination of internal and external issues that can have an effect on an organization's (3.1.1) 

approach to specifying and achieving its objectives (3.7.11) 

Note 1 to entry: The organization's objectives can be related to its products (3.7.9) and services 

(3.7.10), investments and behaviour towards its interested parties (3.1.4). 

Note 2 to entry: The concept of “context of the organization” is equally applicable to not-for-profit or 

public service organizations as it is to those seeking profits. 

Note 3 to entry: Understanding the infrastructure (3.4.3) can help to define the context of the 

organization. 

3.1.3 top management 

person or group of people who directs and controls an organization (3.1.1) at the highest level 

Note 1 to entry: Top management has the power to delegate authority and provide resources within 

the organization. 

Note 2 to entry: If the scope of the management system (3.4.2) covers only part of an organization, 

then top management refers to those who direct and control that part of the organization. 

3.1.4 interested party 

stakeholder 

person or organization (3.1.1) that can affect, be affected by, or perceive itself to be affected by a 

decision or activity (3.2.12) 
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 یا شركا ها،اتحادیه مقرراتي، و قانوني مراجع بانکداران، ،(3.1.9) كنندگانتأمین سازمان، یک در افراد مالکان، ،(3.9.1) مشتریان: مثال

 .باشد مخالف فشار هایگروه یا رقبا شامل تواندمي كه جامعه

 مشاركت 3.1.5

 .موقعیت یا رویداد ،(3.2.12) فعالیت یک در شركت

 شدندرگیر 3.1.6

 (.3.۷.11) مشترک اهداف به دستیابي برای هاآن به كمک و( 3.2.12) هافعالیت در( 3.1.5) مشاركت

 نوآوری 3.1.۷

 .شودمي ارزش بازتوزیع یا ایجاد موجب كه( 3.5.3) یافتهتغییر یا جدید موضوع

 .شوندمي مدیریت عموماً نوآوری، به منجر( 3.2.12) هایفعالیت: 1 یادداشت

 .است توجهقابل خود تأثیر در عموماً نوآوری: 2 تیادداش

 انجمن 3.1.8

 .عضو اشخاص یا هاسازمان از متشکل( 3.1.1) سازماني

 كنندهتأمین 3.1.9

 دهندهارائه

 .كندمي ارائه( 3.۷.10) خدمت یک یا( 3.۷.9) محصول یک كه( 3.1.1) سازمان

 .خدمت یک یا محصول یک دهفروشن یا فروشخرده كننده،توزیع تولیدكننده،: مثال

 .باشد سازمان به نسبت خارجي یا داخلي تواندمي كنندهتأمین: 1 یادداشت

 .شودمي گفته «پیمانکار» گاهي كنندهتأمین به قراردادی، وضعیت یک در: 2 یادداشت

 خارجي كنندهتأمین 3.1.10

 خارجي دهندهارائه

 .نیست( 3.1.1) سازمان از بخشي كه( 3.1.9) دهندهارائه

 (.3.۷.10) خدمت یک یا( 3.۷.9) محصول یک فروشنده یا فروشخرده كننده،توزیع تولیدكننده،: مثال
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EXAMPLE Customers (3.9.1), owners, people in an organization, providers (3.1.9), bankers, 

regulatory authorities, unions, partners or society that can include competitors or opposing pressure 

groups. 

3.1.5 involvement 

taking part in an activity (3.2.12), event or situation 

3.1.6 engagement 

involvement (3.1.5) in, and contribution to, activities (3.2.12) to achieve shared objectives (3.7.11) 

3.1.7 innovation 

new or changed object (3.5.3) realizing or redistributing value 

Note 1 to entry: Activities (3.2.12) resulting in innovation are generally managed. 

Note 2 to entry: Innovation is generally significant in its effect. 

3.1.8 association 

organization (3.1.1) consisting of member organizations or persons 

3.1.9 provider 

supplier 

organization (3.1.1) that provides a product (3.7.9) or a service (3.7.10) 

EXAMPLE Producer, distributor, retailer or vendor of a product or a service. 

Note 1 to entry: A provider can be internal or external to the organization. 

Note 2 to entry: In a contractual situation, a provider is sometimes called “contractor”. 

3.1.10 external provider 

external supplier 

provider (3.1.9) that is not part of the organization (3.1.1) 

EXAMPLE Producer, distributor, retailer or vendor of a product (3.7.9) or a service (3.7.10). 
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 اختلاف حل فرایند دهندهارائه  3.1.11

 .كندمي اجرا و فراهم را( 3.3.1) خارجي( 3.9.۴) اختلاف حل فرایند یک كه( 3.1.1) سازمان یا شخص

 شاكي و فرد یک عنوانبه شخص یا سازمان از كه است حقوقي شخصیت یک اختلاف حل فرایند دهندهارائه كلي، طوربه: 1 یادداشت

 در مستقل واحد یک ها،موقعیت برخي در. گیرندمي قرار تأكید مورد طرفيبي و استقلال هایویژگي ترتیب، این به. است مستقل( 3.9.6)

 .شودمي ایجاد( 3.9.3) نشدهحل شکایات به رسیدگي برای سازمان داخل

( 3.۷.3) عملکرد قبال در و دهد ارائه را اختلاف حل تا كندمي منعقد قرارداد هاطرف با اختلاف حل فرایند دهندهارائه: 2 تیادداش

 از اختلاف حل فرایند دهندهارائه همچنین،. كندمي تأمین را( 3.9.5) اختلاف كنندگانحل اختلاف، حل فرایند دهندهارائه. است پاسخگو

 هایاتاق آموزش، ریزی،برنامه در كمک اداری، پشتیباني مالي، منابع تأمین برای مدیریتي كاركنان سایر و اجرایي ي،پشتیبان كاركنان

 .كندمي استفاده مشابه وظایف و نظارت جلسات،

 یک. عمومي و انتفاعي غیرانتفاعي، نهادهای جمله از باشند، داشته مختلفي اشکال توانندمي اختلاف حل فرایند دهندگانارائه: 3 یادداشت

 .باشد اختلاف حل فرایند دهندهارائه تواندمي نیز( 3.1.8) انجمن

 مستمر بهبود 3.1.12

 (.3.۷.3) عملکرد ارتقای برای تکرارشونده( 3.2.12) فعالیت

 كیفیت مدیریت سیستم مشاور 3.1.13

 ارائه( 3.8.۴) اطلاعات یا مشاوره و كندمي كمک( 3.1.1) سازمان به( 3.3.6) كیفیت مدیریت سیستم تحقق زمینه در كه شخصي

 .دهدمي

 .كند كمک( 3.۴.9) كیفیت مدیریت سیستم از هایيبخش تحقق در تواندمي همچنین مشاور: 1 یادداشت

 كه مشاوری و كیفیت مدیریت سیستم شایسته مشاور بین تمایز نحوه درباره هایيراهنمایي ISO 10019 استاندارد: 2 یادداشت

 .كندمي ارائه ندارد، را لازم ستگيشای

 مدیریت با مرتبط اصطلاحات 3.2

 مدیریت 3.2.1

 (.3.1.1) سازمان یک كنترل و هدایت برای( 3.2.12) شدههماهنگ هایفعالیت

 .باشد اهداف این به دستیابي برای( 3.3.1) فرآیندها و( 3.۷.11) اهداف و( 3.۴.5) هامشيخط ایجاد شامل تواندمي مدیریت: 1 یادداشت
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3.1.11 DRP-provider 

dispute resolution process provider 

person or organization (3.1.1) that supplies and operates an external dispute (3.9.4) resolution process 

(3.3.1) 

Note 1 to entry: Generally, a DRP-provider is a legal entity, separate from the organization or person 

as an individual and the complainant (3.9.6). In this way, the attributes of independence and fairness 

are emphasized. In some situations, a separate unit is established within the organization to handle 

unresolved complaints (3.9.3). 

Note 2 to entry: The DRP-provider contracts with the parties to provide dispute resolution, and is 

accountable for performance (3.7.3). The DRP-provider supplies dispute resolvers (3.9.5). The DRP-

provider also utilizes support, executive and other managerial staff to supply financial resources, 

clerical support, scheduling assistance, training, meeting rooms, supervision and similar functions. 

Note 3 to entry: DRP-providers can take many forms including not-for-profit, for-profit and public 

entities. An association (3.1.8) can also be a DRP-provider. 

3.1.12 continual improvement 

recurring activity (3.2.12) to enhance performance (3.7.3) 

3.1.13 quality management system consultant 

person who assists the organization (3.1.1) on quality management system realization (3.3.6), giving 

advice or information (3.8.4) 

Note 1 to entry: The consultant can also assist in realizing parts of a quality management system 

(3.4.9). 

Note 2 to entry: ISO 10019 provides guidance on how to distinguish a competent quality management 

system consultant from one who is not competent. 

3.2 Terms related to management 

3.2.1 management 

coordinated activities (3.2.12) to direct and control an organization (3.1.1) 

Note 1 to entry: Management can include establishing policies (3.4.5) and objectives (3.7.11), and 

processes (3.3.1) to achieve these objectives. 
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 یک كنترل و اداره برای مسئولیت و اختیار دارای كه افراد از گروهي یا شخص یعني دارد؛ اشاره افراد به گاهي «مدیریت» واژه: 2 یادداشت

 از ایمجموعه عنوانبه «مدیریت» مفهوم با اشتباه از جلوگیری برای رود،مي كار به معنا این در «مدیریت» كه هنگامي. هستند سازمان

 توصیه« ...باید مدیریت» عبارت مثال، برای. شود گرفته كار به كنندهتوصیف نوعي با همراه همواره باید بالا، در شدهتعریف هایفعالیت

 از باید هستند، افراد منظور كه مواردی در صورت، این غیر در. است مناسب «...باید( 3.1.3) ارشد مدیریت» عبارت كه حالي در شود،نمي

 (.مدیران یا مدیریتي مثال، برای) شود استفاده نظر مورد مفهوم انتقال برای دیگری هایواژه

 كیفیت مدیریت 3.2.2

 (.3.5.2) كیفیت با ارتباط در( 3.2.1) مدیریت

 برای( 3.3.1) فرآیندها و( 3.۷.12) كیفیت اهداف و( 3.۴.6) كیفیت هایمشيخط جادیا شامل تواندمي كیفیت مدیریت: 1 یادداشت

 كیفیت بهبود و( 3.2.8) كیفیت كنترل ،(3.2.۷) كیفیت تضمین ،(3.2.6) كیفیت ریزیطرح طریق از كیفیت اهداف این به دستیابي

 .باشد( 3.2.9)

 بهبود 3.2.3

 (.3.۷.3) عملکرد ارتقای برای( 3.2.12) فعالیت

 .باشد منفرد یا تکرارشونده تواندمي فعالیت: 1 یادداشت

 مطلوب روش 3.2.۴

 پذیرفته الگو یک عنوانبه شودمي توصیه بنابراین و نمایدمي ایجاد( 3.۷.1) خوبي نتایج و كندمي عمل خوبيبه است شده اثبات كه روشي

 .شود

 شایسته آنکه از پیش و گرفته قرار آزمون مورد زمان طول در معمولاً ود،شمي توصیف مطلوب روش یک عنوانبه كه روشي: 1 یادداشت

 .است شده اعتبارسنجي تکرارشونده هایآزمون طریق از شود، شناخته گسترده پذیرش

 .شودمي شناخته «روش بهترین» عنوان با «مطلوب روش» شرایط، برخي در: 2 یادداشت

 الگوبرداری 3.2.5

 (.3.۷.3) عملکرد بهبود هدف با مشابه هایروش ایمقایسه تحلیل یا ارزیابي

 اجرای نحوه و( 3.3.1) فرآیندها ،(3.۷.11) اهداف و( 3.۴.12) راهبردها ،(3.۴.5) هامشيخط مورد در تواندمي الگوبرداری: 1 یادداشت

 .شود گرفته كار به( 3.1.1) سازمان ساختارهای و( 3.۷.10) خدمات ،(3.۷.9) محصولات ها،آن
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Note 2 to entry: The word “management” sometimes refers to people, i.e. a person or group of people 

with authority and responsibility for the conduct and control of an organization. When “management” 

is used in this sense, it should always be used with some form of qualifier to avoid confusion with the 

concept of “management” as a set of activities defined above. For example, “management shall...” is 

deprecated whereas “top management (3.1.3) shall...” is appropriate. Otherwise different words 

should be adopted to convey the intent when related to people (e.g. managerial or managers). 

3.2.2 quality management 

management (3.2.1) with regard to quality (3.5.2) 

Note 1 to entry: Quality management can include establishing quality policies (3.4.6) and quality 

objectives (3.7.12), and processes (3.3.1) to achieve these quality objectives through quality planning 

(3.2.6), quality assurance (3.2.7), quality control (3.2.8) and quality improvement (3.2.9). 

3.2.3 improvement 

activity (3.2.12) to enhance performance (3.7.3) 

Note 1 to entry: The activity can be recurring or singular. 

3.2.4 good practice 

method that has been proven to work well and produce good results (3.7.1), and is therefore 

recommended to be adopted as a model 

Note 1 to entry: A method described as a good practice has usually been tested over time and 

validated through repeated trials before being accepted as worthy of broad adoption. 

Note 2 to entry: In some circumstances “good practice” is referred to as “best practice”. 

3.2.5 benchmarking 

comparative evaluation or analysis of similar practices with the aim of improving performance (3.7.3) 

Note 1 to entry: Benchmarking can be applied to policies (3.4.5), strategies (3.4.12) and objectives 

(3.7.11), processes (3.3.1) and their operation, products (3.7.9), services (3.7.10) and the 

organization's (3.1.1) structures. 
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 كیفیت ریزیطرح 3.2.6

 ارائه برای ضروری( 3.3.1) فرآیندهای كردن مشخص و( 3.۷.12) كیفیت اهداف تعیین بر متمركز( 3.2.2) كیفیت مدیریت از بخشي

 .كیفیت اهداف به دستیابي برای مرتبط منابع و ،(3.۷.10) خدمات و( 3.۷.9) محصولات

 .باشد كیفیت ریزیطرح از شيبخ تواندمي( 3.8.10) كیفیت هایطرح ایجاد: 1 یادداشت

 كیفیت تضمین 3.2.۷

 (.3.5.6) كیفیت الزامات شدن برآورده از اطمینان ایجاد بر متمركز( 3.2.2) كیفیت مدیریت از بخشي

 كیفیت كنترل 3.2.8

 (.3.5.6) كیفیت الزامات كردن برآورده بر متمركز( 3.2.2) كیفیت مدیریت از بخشي

 كیفیت بهبود 3.2.9

 (.3.5.6) كیفیت الزامات كردن برآورده برای توانایي افزایش بر متمركز( 3.2.2) كیفیت یریتدم از بخشي

 .باشند مرتبط( 3.5.11) ردیابي قابلیت یا( 3.۷.16) كارایي ،(3.۷.1۷) اثربخشي مانند ایجنبه هر با توانندمي كیفیت الزامات: 1 یادداشت

 پروژه مدیریت 3.2.10

 درگیر افراد تمامي در انگیزه ایجاد و ،(3.2.11) پروژه یک هایجنبه تمامي دهيگزارش و كنترل ،(3.1.13) ایشپ سازماندهي، ریزی،طرح

 .پروژه اهداف به دستیابي برای آن در

 پروژه 3.2.11

 .شودمي انجام( 3.۷.11) هدف یک به دستیابي برای كه فردیمنحصربه( 3.3.1) فرآیند

 با كه است پایان و شروع هایتاریخ با شدهكنترل و هماهنگ( 3.2.12) هایفعالیت از ایمجموعه ملشا عموماً پروژه یک: 1 یادداشت

 .دارد مطابقت منابع، و هزینه زماني، هایمحدودیت جمله از ،(3.5.1) مشخص الزامات

 مشخص پایان و شروع تاریخ دارای عموماً و دهد تشکیل را تربزرگ پروژه ساختار یک از بخشي تواندمي منفرد پروژه یک: 2 یادداشت

 .است

 همزمان و تدریجي صورتبه( 3.10.1) خدمت یا محصول هایویژگي و شوندمي روزرسانيبه دامنه و اهداف ها،پروژه برخي در: 3 یادداشت

 .شوندمي تعریف پروژه پیشرفت با
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3.2.6 quality planning 

part of quality management (3.2.2) focused on setting quality objectives (3.7.12) and specifying 

processes (3.3.1) necessary for providing products (3.7.9) and services (3.7.10), and related resources 

to achieve the quality objectives 

Note 1 to entry: Establishing quality plans (3.8.10) can be part of quality planning. 

3.2.7 quality assurance 

part of quality management (3.2.2) focused on providing confidence that quality requirements (3.5.6) 

will be fulfilled 

3.2.8 quality control 

part of quality management (3.2.2) focused on fulfilling quality requirements (3.5.6) 

3.2.9 quality improvement 

part of quality management (3.2.2) focused on increasing the ability to fulfil quality requirements 

(3.5.6) 

Note 1 to entry: The quality requirements can be related to any aspect such as effectiveness (3.7.17), 

efficiency (3.7.16) or traceability (3.5.11). 

3.2.10 project management 

planning, organizing, monitoring (3.1.13), controlling and reporting of all aspects of a project 

(3.2.11), and the motivation of all those involved in it to achieve the project objectives 

3.2.11 project 

unique process (3.3.1) undertaken to achieve an objective (3.7.11) 

Note 1 to entry: A project generally consists of a set of coordinated and controlled activities (3.2.12) 

with start and finish dates, conforming to specific requirements (3.5.1), including the constraints of 

time, cost and resources. 

Note 2 to entry: An individual project can form part of a larger project structure and generally has a 

defined start and finish date. 

Note 3 to entry: In some projects, the objectives and scope are updated and the product or service 

characteristics (3.10.1) defined progressively as the project proceeds. 
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 .باشد( 3.۷.10) خدمت یا( 3.۷.9) محصول یک از واحد چند یا یک تواندمي پروژه یک( 3.۷.8) خروجي: ۴ یادداشت

 .شودمي ایجاد پروژه عمر طول برای و تاس موقتي معمولاً پروژه سازمان: 5 یادداشت

 .نیست مرتبط پروژه اندازه با لزوماً پروژه هایفعالیت میان تعاملات پیچیدگي: 6 یادداشت

 فعالیت 3.2.12

 .شود انجام باید( 3.2.11) پروژه یک تکمیل برای كه كار از مشخصي بخش <هاپروژه>

 .شود شناسایي شدهمشخص موجودیت ترینكوچک عنوانبه تواندمي عموماً پروژه یک در فعالیت: 1 یادداشت

 پروژه سازمان 3.2.13

 هایطرف تمامي برای باید كه است حدودی و( 3.2.11) پروژه اختیار سطوح و هامسئولیت ها،نقش شامل كه موقتي ساختار <هاپروژه>

 .شود رسانياطلاع و تعریف پروژه یک( 3.1.۴) نفعذی

 پروژه مدیریت طرح 3.2.1۴

 .كندمي مشخص را( 3.2.11) پروژه یک( 3.۷.11( )های)هدف به دستیابي برای ضروری موارد كه( 3.8.۷) سندی

 .دهد ارجاع آن به یا باشد( 3.8.10) پروژه كیفیت طرح شامل باید پروژه مدیریت طرح: 1 یادداشت

 منابع، سازماني، ساختارهای با مرتبط هایطرح نندام مورد، حسب دیگری، هایطرح شامل همچنین پروژه مدیریت طرح: 2 یادداشت

 .دهدمي ارجاع هاآن به یا است امنیت مدیریت و ایمني و بهداشت مدیریت زیست،محیط مدیریت ریسک، مدیریت بودجه، بندی،زمان

 پیشرفت ارزیابي 3.2.15

 (.3.2.11) پروژه( 3.۷.11) اهداف به دستیابي در شدهحاصل پیشرفت میزان ارزیابي <هاپروژه>

 معیارهای اساس بر ،(3.3.1) پروژه فرآیندهای سراسر در و( 3.2.16) پروژه عمر چرخه مناسب نقاط در باید ارزیابي این: 1 یادداشت

 .شود انجام( 3.۷.10) خدمات یا( 3.۷.9) محصولات و پروژه فرآیندهای

 .شود( 3.2.1۴) پروژه مدیریت طرح بازنگری به منجر تواندمي پیشرفت هایارزیابي( 3.۷.1) نتایج: 2 یادداشت

 پروژه عمر چرخه 3.2.16

 (.3.2.11) پروژه یک پایان تا آغاز از مراحل از مشخصي مجموعه <هاپروژه>
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Note 4 to entry: The output (3.7.8) of a project can be one or several units of a product (3.7.9) or 

service (3.7.10). 

Note 5 to entry: The project’s organization is normally temporary and established for the lifetime of 

the project. 

Note 6 to entry: The complexity of the interactions among project activities is not necessarily related 

to the project size. 

3.2.12 activity 

<projects> identified piece of work that is required to be undertaken to complete a project (3.2.11) 

Note 1 to entry: The activity in a project can generally be recognized as the smallest identified entity. 

3.2.13 project organization 

<projects> temporary structure that includes project (3.2.11) roles, responsibilities, and levels of 

authority and boundaries that need to be defined and communicated to all interested parties (3.1.4) of 

a project 

3.2.14 project management plan 

document (3.8.7) specifying what is necessary to meet the objective(s) (3.7.11) of a project (3.2.11) 

Note 1 to entry: A project management plan should include or refer to the project’s quality plan 

(3.8.10). 

Note 2 to entry: The project management plan also includes or references such other plans as those 

relating to organizational structures, resources, schedule, budget, risk management, environmental 

management, health and safety management and security management, as appropriate. 

3.2.15 progress evaluation 

<projects> assessment of progress made on achievement of project (3.2.11) objectives (3.7.11) 

Note 1 to entry: This assessment should be carried out at appropriate points in the project life cycle 

(3.2.16) across project processes (3.3.1), based on criteria for project processes and products (3.7.9) or 

services (3.7.10). 

Note 2 to entry: The results (3.7.1) of progress evaluations can lead to revision of the project 

management plan (3.2.14). 

3.2.16 project life cycle 

<projects> defined set of phases from the start to the end of a project (3.2.11) 
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 پروژه مرحله 3.2.1۷

 و تحقق توسعه، پردازی،مفهوم مانند ،(3.2.12) هافعالیت از مدیریت قابل هایمجموعه به( 3.2.16) پروژه عمر چرخه تقسیم <هاپروژه>

 .خاتمه

 فرآیند با مرتبط اصطلاحات 3.3

 فرآیند 3.3.1

 ارائه( 3.۷.1) نتیجه یک تا كندمي تبدیل را هاآن یا كرده استفاده هاورودی از كه متعامل یا مرتبط( 3.2.12) هایفعالیت از ایمجموعه

 .دهد

 بستگي اشاره مورد زمینه به شود، نامیده( 3.۷.10) خدمت یا( 3.۷.9) محصول ،(3.۷.8) خروجي فرآیند، یک نتیجه اینکه: 1 یادداشت

 .دارد

 هایورودی عموماً نیز فرآیند یک هایخروجي و هستند دیگر فرآیندهای هایخروجي عموماً فرآیند یک هایورودی: 2 یادداشت

 .هستند دیگر فرآیندهای

 .شوند نامیده «فرآیند» توانندمي نیز دارند قرار متوالي صورتبه كه متعامل و مرتبط فرآیند چند یا دو: 3 یادداشت

 اطمینان و شود ایجاد ارزش تا شوندمي اجرا و ریزیطرح شدهكنترل شرایط تحت عموماً( 3.1.1) سازمان یک در فرآیندها: ۴ یادداشت

 .هستند دستیابي قابل موردنظر نتایج كه شود حاصل

 اغلب كرد، اعتبارسنجي اقتصادی صورتبه یا آسانيبه تواننمي را شدهحاصل خروجي( 3.5.9) انطباق آن در كه فرآیندی: 5 یادداشت

 .شودمي نامیده «ویژه فرآیند»

 اجرایي روش 3.3.2

 (.3.3.1) فرآیند یک یا( 3.12) فعالیت یک انجام برای شدهمشخص روش

 .باشند نشده مستند یا شده مستند توانندمي اجرایي هایروش: 1 یادداشت

 فرآیند مالک 3.3.3

 (.3.3.1) فرآیند یک نگهداری و تعریف مسئول( تیم یا) شخص <كیفیت فرهنگ>

 فرآیند مالک پروژه، سطح در است؛ استاندارد فرآیند یک تشریح مسئول( تیم یا) شخص فرآیند مالک سازمان، سطح در: 1 یادداشت

 مالک چندین دارای مسئولیت، مختلف سطوح در تواندمي فرآیند یک بنابراین،. است شدهتعریف فرآیند تشریح مسئول( تیم یا) شخص

 .باشد
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3.2.17 project phase 

<projects> division of a project life cycle (3.2.16) into manageable sets of activities (3.2.12), such as 

conception, development, realization and termination 

3.3 Terms related to process 

3.3.1 process 

set of interrelated or interacting activities (3.2.12) that uses or transforms inputs to deliver a result 

(3.7.1) 

Note 1 to entry: Whether the result of a process is called an output (3.7.8), a product (3.7.9) or a 

service (3.7.10) depends on the context of the reference. 

Note 2 to entry: Inputs to a process are generally the outputs of other processes and outputs of a 

process are generally the inputs to other processes. 

Note 3 to entry: Two or more interrelated and interacting processes in series can also be referred to as 

a “process”. 

Note 4 to entry: Processes in an organization (3.1.1) are generally planned and carried out under 

controlled conditions to add value and to ensure that intended results can be achieved. 

Note 5 to entry: A process where the conformity (3.5.9) of the resulting output cannot be readily or 

economically validated is frequently referred to as a “special process”. 

3.3.2 procedure 

specified way to carry out an activity (3.12) or a process (3.3.1) 

Note 1 to entry: Procedures can be documented or not. 

3.3.3 process owner 

<quality culture> person (or team) responsible for defining and maintaining a process (3.3.1) 

Note 1 to entry: At the organizational level, the process owner is the person (or team) responsible for 

the description of a standard process; at the project level, the process owner is the person (or team) 

responsible for the description of the defined process. A process can therefore have multiple owners at 

different levels of responsibility. 
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 فرآیندی رویکرد 3.3.۴

 و( 3.3.1) خود داخلي فرآیندهای( 3.1.1) سازمان یک آن در كه( 3.2.1) مدیریت به مندنظام رویکرد <اقتصادی و مالي مزایای>

 .كندمي مدیریت و پایش شناسایي، را هاآن تعاملات

 كار جریان 3.3.5

 .است ضروری وظیفه یک تکمیل برای كه( 3.2.12) هافعالیت از ایمجموعه <مستندسازی>

 كاری جریان .شود نامیده «خودكارنیمه كار جریان» تواندمي شود،مي انجام دستي دخالت بدون آن از بخشي كه كاری جریان: 1 یادداشت

 .شود نامیده «خودكار كار جریان» تواندمي شود،مي انجام دستي دخالت بدون كامل طوربه كه

 .شوند مستند توانندمي كار هایجریان: 2 یادداشت

 كیفیت مدیریت سیستم تحقق 3.3.6

 (.3.۴.9) كیفیت مدیریت سیستم یک مستمر بهبود و نگهداری سازی،پیاده مستندسازی، ایجاد،( 3.3.1) فرآیند

 تغییر ماتریس 3.3.۷

 را سازماني تغییر مراحل و( 3.۷.10) خدمت یا( 3.۷.9) محصول تحقق مراحل بین رابطه كه دوبعدی ایآرایه <سازماني تغییر مدیریت>

 .دهدمي نشان

 .شوندمي هارائ عمودی محور در سازماني تغییر مراحل و افقي محور در خدمت یا محصول تحقق مراحل: 1 یادداشت

 تجمیعي مدل 3.3.8

 .سازماني تغییر فعلي وضعیت از تركیبي دیدگاه <سازماني تغییر مدیریت>

 .دهدمي نشان( 3.3.۷) تغییر ماتریس روی بر را( 3.1.۴) نفعذی هایطرف هایموقعیت تركیبي، دیدگاه: 1 یادداشت

 مداخله 3.3.9

 .كندمي تغییر( 3.1.1) سازمان یک رفتار آن طریق از كه( 3.3.1) فرآیندی <سازماني تغییر مدیریت>

 افراد توسعه 3.3.10

 با همراه آموزش و یادگیری هایفرصت ایجاد طریق از پیشرفته یا جدید( 3.10.6) شایستگي كسب به كاركنان تشویق <آموزش>

 .شدهكسب نتایج كارگیریبه برای شرایطي
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3.3.4 process approach 

<financial and economic benefits> systematic approach to management (3.2.1) in which an 

organization (3.1.1) identifies, monitors and manages its internal processes (3.3.1) and their 

interactions 

3.3.5 workflow 

<documentation> series of activities (3.2.12) necessary to complete a task 

Note 1 to entry: A workflow that is partially carried out without manual interference can be referred to 

as a “semi-automated workflow”. A workflow that is completely carried out without manual 

interference can be referred to as an “automated workflow”. 

Note 2 to entry: Workflows can be documented. 

3.3.6 quality management system realization 

process (3.3.1) of establishing, documenting, implementing, maintaining and continually improving a 

quality management system (3.4.9) 

3.3.7 change matrix 

<organizational change management> two-dimensional array showing the relationship between 

product (3.7.9) or service (3.7.10) realization stages and organizational change stages 

Note 1 to entry: The product or service realization stages are presented on the x-axis and 

organizational change stages on the y-axis. 

3.3.8 aggregation model 

<organizational change management> combined view of the current state of organizational change 

Note 1 to entry: The combined view presents the positions of interested parties (3.1.4) on the change 

matrix (3.3.7). 

3.3.9 intervention 

<organizational change management> process (3.3.1) through which the behaviour of an organization 

(3.1.1) is changed 

3.3.10 people development 

<training> encouragement of employees to acquire new or advanced competence (3.10.6) by creating 

learning and training opportunities with circumstances to deploy the outcomes that have been 

acquired 

 



 OSP باز تهران یركت مهندسي پردازش ساختارهاش

 

37 

 

 

 توسعه و طراحي 3.3.11

 .كنندمي تبدیل موضوع آن برای رتيجزئ الزامات به را( 3.5.3) موضوع یک به مربوط( 3.5.1) الزامات كه( 3.3.1) فرآیندها از ایمجموعه

 الزامات با مقایسه در توانندمي و هستند پژوهش( 3.۷.1) نتیجه اغلب توسعه، و طراحي ورودی دهندهتشکیل الزامات: 1 یادداشت

( 3.10.1) هاژگيوی اساس بر عموماً الزامات. شوند بیان تركلي و ترگسترده مفهومي با توسعه، و طراحي( 3.۷.8) خروجي دهندهتشکیل

 .باشد داشته وجود توسعه و طراحي مرحله چندین است ممکن ،(3.2.11) پروژه یک در. شوندمي تعریف

 تعریف برای گاهي و شوندمي استفاده مترادف صورتبه گاهي «توسعه و طراحي» اصطلاح و «توسعه» و «طراحي» هایواژه: 2 یادداشت

 .روندمي راك به كلي توسعه و طراحي مختلف مراحل

 مثال، برای) كرد استفاده كنندهتوصیف یک از توانمي است، توسعه و طراحي حال در كه چیزی ماهیت دادن نشان برای: 3 یادداشت

 (.فرآیند توسعه و طراحي ،(3.۷.10) خدمت توسعه و طراحي ،(3.۷.9) محصول توسعه و طراحي

 فعل سپاری،برون 3.3.12

 .دهد انجام را سازمان یک( 3.3.1) فرآیند یا وظیفه از بخشي( 3.1.1) خارجي سازمان یک آن اساس بر كه ترتیبي ایجاد

 قرار دامنه در شدهسپاریبرون فرآیند یا وظیفه اگرچه دارد، قرار( 3.۴.2) مدیریت سیستم دامنه از خارج خارجي سازمان یک: 1 یادداشت

 .دارد

 قرارداد 3.3.13

 آورالزام توافق

 سیستم با مرتبط اصطلاحات 3.۴

 سیستم 3.۴.1

 متعامل یا مرتبط عناصر از ایمجموعه

 مدیریت سیستم 3.۴.2

 فرآیندها همچنین ،(3.۷.11) اهداف و( 3.۴.5) هامشيخط ایجاد برای( 3.1.1) سازمان یک متعامل یا مرتبط عناصر از ایمجموعه

 .اهداف آن به دستیابي برای( 3.3.1)

 .دهد پوشش را حوزه چندین یا حوزه یک تواندمي یتمدیر سیستم یک: 1 یادداشت

 .است سازمان عملیات و ریزیطرح ها،مسئولیت و هانقش سازمان، ساختار شامل مدیریت سیستم عناصر: 2 یادداشت

 .باشند سازمان باورهای و قواعد ها،روش ها،مشيخط شامل توانندمي مدیریت سیستم عناصر: 3 یادداشت
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3.3.11 design and development 

set of processes (3.3.1) that transform requirements (3.5.1) for an object (3.5.3) into more detailed 

requirements for that object 

Note 1 to entry: The requirements forming input to design and development are often the result (3.7.1) 

of research and can be expressed in a broader, more general sense than the requirements forming the 

output (3.7.8) of design and development. The requirements are generally defined in terms of 

characteristics (3.10.1). In a project (3.2.11), there can be several design and development stages. 

Note 2 to entry: The words “design” and “development” and the term “design and development” are 

sometimes used synonymously and sometimes used to define different stages of the overall design 

and development. 

Note 3 to entry: A qualifier can be applied to indicate the nature of what is being designed and 

developed (e.g. product (3.7.9) design and development, service (3.7.10) design and development, 

process design and development). 

3.3.12 outsource, verb 

make an arrangement where an external organization (3.1.1) performs part of an organization’s 

function or process (3.3.1) 

Note 1 to entry: An external organization is outside the scope of the management system (3.4.2), 

although the outsourced function or process is within the scope. 

3.3.13 contract 

binding agreement 

3.4 Terms related to system 

3.4.1 system 

set of interrelated or interacting elements 

3.4.2 management system 

set of interrelated or interacting elements of an organization (3.1.1) to establish policies (3.4.5) and 

objectives (3.7.11), as well as processes (3.3.1) to achieve those objectives 

Note 1 to entry: A management system can address a single discipline or several disciplines. 

Note 2 to entry: The management system elements include the organization’s structure, roles and 

responsibilities, planning and operation. 

Note 3 to entry: The management system elements can include the organization’s policies, practices, 

rules and beliefs. 
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 .یابد دست خود اهداف به تا كندمي مدیریت منظم صورتبه را خود یکدیگر با مرتبط عناصر سازمان یک: ۴ یادداشت

 شدهتعیین و مشخص هایبخش سازمان، شدهتعیین و مشخص وظایف سازمان، كل تواندمي مدیریت سیستم یک دامنه: 5 یادداشت

 .شود شامل را هاازمانس از گروهي میان در وظیفه چند یا یک یا سازمان

 زیرساخت 3.۴.3

 (.3.1.1) سازمان یک عملیات برای نیاز مورد( 3.۷.10) خدمات و تجهیزات تأسیسات،( 3.۴.1) سیستم <سازمان>

 كار محیط 3.۴.۴

 .شودمي انجام آن تحت كار كه شرایطي مجموعه

 و تقدیر هایطرح روشنایي، دما، مانند) باشند زیستيمحیط و يشناختروان اجتماعي، فیزیکي، عوامل شامل توانندمي شرایط: 1 یادداشت

 (.جو تركیب و ارگونومي شغلي، استرس تشویق،

 مشيخط 3.۴.5

 .است شده بیان( 3.1.3) آن ارشد مدیریت توسط رسمي طوربه كه( 3.1.1) سازمان یک گیریجهت و نیات <سازمان>

 كیفیت مشيخط 3.۴.6

 (.3.5.2) یفیتك با مرتبط( 3.۴.5) مشيخط

 :كیفیت مشيخط: 1 یادداشت

 است؛ سازگار( 3.1.1) سازمان كلي مشيخط با عموماً -

 باشد؛ همسو سازمان( 3.۴.11) مأموریت و( 3.۴.10) اندازچشم با تواندمي -

 .كندمي فراهم( 3.۷.12) كیفیت اهداف تعیین برای چارچوبي -

 .باشند كیفیت مشيخط ایجاد برای مبنایي توانندمي سند این در شدهارائه( 3.2.2) كیفیت مدیریت اصول: 2 یادداشت

 فرهنگ 3.۴.۷

 .یکپارچه و مشترک شدهمشاهده رفتارهای و هانگرش اخلاق، تاریخچه، باورها، ها،ارزش <كیفیت فرهنگ>

 كیفیت فرهنگ 3.۴.8

 كه( 3.۷.10) خدمات و( 3.۷.9) محصولات ارائه و ،(3.۷.12) اهداف و( 3.۴.6) كیفیت مشيخط به دستیابي پشتیبان( 3.۴.۷) فرهنگ

 .كنندمي برآورده را( 3.1.۴) نفعذی هایطرف سایر و( 3.9.1) مشتریان انتظارات و نیازها
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Note 4 to entry: An organization manages its interrelated elements in an orderly manner to achieve its 

objectives. 

Note 5 to entry: The scope of a management system can include the whole of the organization, 

specific and identified functions of the organization, specific and identified sections of the 

organization, or one or more functions across a group of organizations. 

3.4.3 infrastructure 

<organization> system (3.4.1) of facilities, equipment and services (3.7.10) needed for the operation 

of an organization (3.1.1) 

3.4.4 work environment 

set of conditions under which work is performed 

Note 1 to entry: Conditions can include physical, social, psychological and environmental factors 

(such as temperature, lighting, recognition schemes, occupational stress, ergonomics and atmospheric 

composition). 

3.4.5 policy 

<organization> intentions and direction of an organization (3.1.1) as formally expressed by its top 

management (3.1.3) 

3.4.6 quality policy 

policy (3.4.5) related to quality (3.5.2) 

Note 1 to entry: The quality policy: 

- is generally consistent with the overall policy of the organization (3.1.1); 

- can be aligned with the organization's vision (3.4.10) and mission (3.4.11): 

- provides a framework for the setting of quality objectives (3.7.12). 

Note 2 to entry: The quality management (3.2.2) principles presented in this document can form a 

basis for the establishment of a quality policy. 

3.4.7 culture 

<quality culture> integrated shared values, beliefs, history, ethics, attitudes and observed behaviours  

3.4.8 quality culture 

culture (3.4.7) supporting the achievement of a quality policy (3.4.6) and objectives (3.7.12), and the 

delivery of products (3.7.9) and services (3.7.10) that meet the needs and expectations of customers 

(3.9.1) and other interested parties (3.1.4) 
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 كیفیت مدیریت سیستم 3.۴.9

 (.3.5.2) كیفیت با مرتبط( 3.1.1) سازمان یک( 3.۴.2) كلي مدیریت سیستم از بخشي

 اندازچشم 3.۴.10

 .است شده بیان( 3.1.3) ارشد مدیریت توسط كه گونههمان شود، تبدیل آن به خواهدمي( 3.1.1) سازمان یک آنچه انِآرم

 مأموریت 3.۴.11

 .است شده بیان( 3.1.3) ارشد مدیریت توسط كه گونههمان خود، موجودیت از( 3.1.1) سازمان هدف

 راهبرد 3.۴.12

 (.3.۷.11) كلي یا بلندمدت هدف یک به دستیابي برای طرحي

 اقتصادی منفعت 3.۴.13

 ایجاد برای منابع و( 3.۴.2) مدیریت سیستم( 3.3.1) فرآیندهای اثربخش سازیپیاده طریق از كه منفعتي <اقتصادی و مالي مزایای>

 .آیدمي دست به( 3.1.۴) آن با مرتبط نفعذی هایطرف و( 3.1.1) سازمان یک كلي ارزش و سلامت بهبود و ارزش

 مالي منفعت 3.۴.1۴

 .پولي شکل به شدهبیان( 3.2.3) سازماني بهبود <اقتصادی و مالي مزایای>

 .شوند محقق صرفهبهمقرون( 3.۴.2) مدیریت سیستم( 3.3.1) فرآیندهای اجرای طریق از باید مالي منافع: 1 یادداشت

 الزام با مرتبط اصطلاحات 3.5 

 الزام 3.5.1

 .است الزامي یا ضمني عموماً ،شدهبیان كه انتظاری یا نیاز

 كه است این بر معمول رویه یا عرف ،(3.1.۴) نفعذی هایطرف و( 3.1.1) سازمان در كه معناست این به «ضمني عموماً: »1 یادداشت

 .باشد ضمني نظر، مورد انتظار یا نیاز

 (.3.8.1۴) مدون اطلاعات در مثال، برای است، شده بیان كه است الزامي شده،مشخص الزام: 2 یادداشت

 الزام ،(3.۷.9) محصول الزام مثال، برای كرد، استفاده الزام از خاصي نوع كردن مشخص برای كنندهتوصیف یک از توانمي: 3 یادداشت

 (.3.5.6) كیفیت الزام ،(3.9.1) مشتری الزام ،(3.2.2) كیفیت مدیریت الزام ،(3.۷.10) خدمت
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3.4.9 quality management system 

QMS 

part of the overall management system (3.4.2) of an organization (3.1.1) related to quality (3.5.2) 

3.4.10 vision 

aspiration of what an organization (3.1.1) would like to become as expressed by top management 

(3.1.3)  

3.4.11 mission 

organization's (3.1.1) purpose for existing as expressed by top management (3.1.3) 

3.4.12 strategy 

plan to achieve a long-term or overall objective (3.7.11) 

3.4.13 economic benefit 

<financial and economic benefits> benefit attained through the effective implementation of 

management system (3.4.2) processes (3.3.1) and resources to generate value and improve the health 

and overall worth of an organization (3.1.1) and its relevant interested parties (3.1.4) 

3.4.14 financial benefit 

<financial and economic benefits> organizational improvement (3.2.3) expressed in monetary form 

Note 1 to entry: Financial benefits should be realized by implementing cost-effective management 

system (3.4.2) processes (3.3.1). 

3.5 Terms related to requirement 

3.5.1 requirement 

need or expectation that is stated, generally implied or obligatory 

Note 1 to entry: "Generally implied" means that it is custom or common practice for the organization 

(3.1.1) and interested parties (3.1.4) that the need or expectation under consideration is implied. 

Note 2 to entry: A specified requirement is one that is stated, e.g. in documented information (3.8.14). 

Note 3 to entry: A qualifier can be used to denote a specific type of requirement, e.g. product (3.79) 

requirement, service (3.7.10) requirement, quality management (3.2.2) requirement, customer (3.9.1) 

requirement, quality requirement (3.5.6). 
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 .شوند ایجاد سازمان خود توسط یا مختلف نفعذی هایطرف توسط توانندمي الزامات: ۴ یادداشت

 آن اگر حتي باشد، ضروری مشتری انتظار کی كردن برآورده است ممکن ،(3.9.13) مشتری بالای رضایت به دستیابي برای: 5 یادداشت

 .باشد الزامي یا ضمني عموماً نه و باشد شده بیان نه انتظار

 كیفیت 3.5.2

 .كندمي برآورده را( 3.5.1) الزامات ،(3.5.3) موضوع یک( 3.10.1) ذاتي هایویژگي از ایمجموعه كه ایدرجه

 .شود استفاده عالي یا خوب ضعیف، نندام هایيصفت با تواندمي «كیفیت» اصطلاح: 1 یادداشت

 .است موضوع در موجود معنای به ،«یافتهتخصیص» مقابل در ،«ذاتي: »2 یادداشت

 موضوع 3.5.3

 .باشد تصور قابل یا ادراک قابل كه چیزی هر

 .منبع ،(3.۴.1) سیستم ،(3.1.1) سازمان شخص، ،(3.3.1) فرآیند ،(3.۷.10) خدمت ،(3.۷.9) محصول: مثال

 نسبت» مثال برای) باشند غیرمادی ،(«الماس» ،«كاغذ برگ یک» ،«موتور» مثال برای) باشند مادی توانندمي موضوعات: 1 ادداشتی

 (.«علمي فرضیه» ،«شاختک» مثال برای) باشند خیالي یا( «پروژه طرح» ،«تبدیل

 .[اندشده اضافه 1 یادداشت به فتعری حروف. است شده اضافه مثال — اصلاح با ،ISO 1087:2019، 3.1.1: منبع]

 درجه 3.5.۴

 .شودمي داده یکسان عملکردی كاربرد با( 3.5.3) موضوع یک برای( 3.5.1) مختلف الزامات به كه ایرتبه یا دسته

 .هتل یک بروشور در هتل رده هواپیما، بلیت كلاس: مثال

 .شودمي شخصم عموماً درجه ،(3.5.6) كیفیت الزام یک تعیین هنگام: 1 یادداشت

 قانوني الزام 3.5.5

 .گذارقانون نهاد یک توسط شدهمشخص( 3.5.1) الزامي الزام

 كیفیت الزام 3.5.6

 (.3.5.2) كیفیت با مرتبط( 3.5.1) الزام
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Note 4 to entry: Requirements can be generated by different interested parties or by the organization 

itself. 

Note 5 to entry: It can be necessary for achieving high customer satisfaction (3.9.13) to fulfil an 

expectation of a customer even if it is neither stated nor generally implied or obligatory. 

3.5.2 quality 

degree to which a set of inherent characteristics (3.10.1) of an object (3.5.3) fulfils requirements 

(3.5.1)  

Note 1 to entry: The term "quality" can be used with adjectives such as poor, good or excellent. 

Note 2 to entry: "Inherent", as opposed to "assigned", means existing in the object. 

3.5.3 object 

anything perceivable or conceivable 

EXAMPLE Product (3.79), service (3.7.10), process (3.3.1), person, organization (3.1.1), system 

(3.4.1), resource. 

Note 1 to entry: Objects can be material (e.g. an "engine", a "sheet of paper", a "diamond"), 

immaterial (e.g. "conversion ratio", "project plan") or imagined (e.g. "unicorn", "scientific 

hypothesis"). 

[SOURCE: ISO 1087:2019, 3.1.1, modified-Example added. Articles added in Note 1 to entry.] 

3.5.4 grade 

category or rank given to different requirements (3.5.1) for an object (3.5.3) having the same 

functional use  

EXAMPLE Class of airline ticket, category of hotel in a hotel brochure. 

Note 1 to entry: When establishing a quality requirement (3.5.6), the grade is generally specified. 

3.5.5 statutory requirement 

obligatory requirement (3.5.1) specified by a legislative body 

3.5.6 quality requirement 

requirement (3.5.1) related to quality (3.5.2) 
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 شناختياندازه الزام 3.5.۷

 بودن اعتمادقابل از اطمینان برای لازم هایروش و معیارها شامل كه( 3.11.8) گیریاندازه فرآیندهای برای( 3.5.1) الزامات از ایمجموعه

 .است كاربردقابل مقررات و الزامات با هاآن انطباق و( 3.11.۴) هاگیریاندازه

 تناوب ،(3.5.11) شناختياندازه ردیابي قابلیت گیری،اندازه فرآیند صحت و دقت شامل جمله، از توانند،مي موارد این: 1 یادداشت

 .باشند ضروری نگهداری عملیات و كاركنان آموزش سطوح كالیبراسیون،

 محصول الزامات رد و هستند جدا( 3.۷.9) محصول الزامات از عموماً گیریاندازه فرآیندهای برای شناختياندازه الزامات: 2 یادداشت

 (.شوندمي بیان دو، هر یا مشخصات، پاییني حد یا بالایي حد صورتبه معمولاً) شوندنمي مشخص

 مقرراتي الزام 3.5.8

 .است شده اختیار دارای گذارقانون نهاد یک سوی از كه مرجعي توسط شدهمشخص( 3.5.1) الزامي الزام

 انطباق 3.5.9

 (.3.5.1) الزام یک سازیبرآورده

 .شودنمي توصیه آن از استفاده اما است، مترادف «همخواني» اصطلاح: 1 یادداشت

 توانمندی 3.5.10

 .كرد خواهد برآورده را خروجي آن به مربوط( 3.5.1) الزامات كه( 3.۷.8) خروجي یک تحقق برای( 3.5.3) موضوع یک توانایي

 .اندشده تعریف ISO 3534-2 در آمار حوزه در( 3.3.1) فرآیند توانمندی به مربوط اصطلاحات: 1 یادداشت

 ردیابي قابلیت 3.5.11

 (.3.5.3) موضوع یک محل یا كاربرد تاریخچه، ردیابي توانایي

 :باشد مرتبط زیر موارد با تواندمي ردیابي قابلیت ،(3.۷.10) خدمت یک یا( 3.۷.9) محصول یک گرفتن نظر در هنگام: 1 یادداشت

 قطعات؛ و مواد منشأ -

 فرآوری؛ ریخچهتا -

 .تحویل از پس خدمت یا محصول محل و توزیع -

 .است شدهپذیرفته تعریف ،ISO/IEC Guide 99 در شدهارائه تعریف شناسي،اندازه حوزه در: 2 یادداشت
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3.5.7 metrological requirement 

set of requirements (3.5.1) for measurement processes (3.11.8) that include criteria and practices 

necessary to ensure that measurements (3.11.4) are reliable and comply with applicable requirements 

and regulations  

Note 1 to entry: This may include, among other things, the accuracy and precision of the measurement 

process, metrological traceability (3.5.11), calibration frequency, personnel training levels, necessary 

maintenance operations. 

Note 2 to entry: Metrological requirements for measurement processes are generally separate from 

product (3.7.9) requirements and are not specified in the latter (usually given as an upper or lower 

specification limit or both). 

3.5.8 regulatory requirement 

obligatory requirement (3.5.1) specified by an authority mandated by a legislative body 

3.5.9 conformity 

fulfilment of a requirement (3.5.1) 

Note 1 to entry: The term "conformance" is synonymous but deprecated. 

3.5.10 capability 

ability of an object (3.5.3) to realize an output (3.7.8) that will fulfil the requirements (3.5.1) for that 

output 

Note 1 to entry: Process (3.3.1) capability terms in the field of statistics are defined in ISO 3534-2. 

3.5.11 traceability 

ability to trace the history, application or location of an object (3.5.3) 

Note 1 to entry: When considering a product (3.79) or a service (3.7.10), traceability can relate to:  

- the origin of materials and parts; 

- the processing history: 

- the distribution and location of the product or service after delivery. 

Note 2 to entry: In the field of metrology, the definition in ISO/IEC Guide 99 is the accepted 

definition.  
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 اتکا قابلیت 3.5.12

 .نیاز مورد زمان در انتظار، مورد عملکرد انجام توانایي

 .[اندشده حذف مدخل هاییادداشت — اصلاح با ،IEC 60050-192:2015، 192-01-2: منبع]

 انطباق عدم 3.5.13

 (.3.5.1) الزام یک نشدن برآورده

 نقص 3.5.1۴

 .شدهمشخص یا موردنظر استفاده با مرتبط( 3.5.13) انطباق عدم

 مسائل با مرتبط موارد ویژهبه است، حقوقي مفاهیم دارای زیرا است، اهمیت حائز «انطباق عدم» و «نقص» مفاهیم میان تمایز: 1 یادداشت

 (.3.۷.10) خدمت و( 3.۷.9) محصول مسئولیت

 اطلاعات ماهیت تأثیر تحت اندتومي است، شده گرفته نظر در( 3.9.1) مشتری توسط كه گونههمان موردنظر، استفاده: 2 یادداشت

 .گیرد قرار( 3.1.9) دهندهارائه توسط شدهارائه نگهداری، یا برداریبهره هایدستورالعمل مانند ،(3.8.۴)

 اقدام با مرتبط اصطلاحات 3.6

 اقدام 3.6.1

 .چیزی به دستیابي برای( 3.2.12) فعالیت

 پیشگیرانه اقدام 3.6.2

 .بالقوه نامطلوب وضعیت یک یا( 3.5.13) بالقوه انطباق عدم یک علل ای علت حذف برای( 3.6.1) اقدام

 .باشد داشته وجود بالقوه انطباق عدم یک برای علت یک از بیش است ممکن: 1 یادداشت

 انحراف مجوز 3.6.10

 .آن تحقق از پیش( 3.۷.10) خدمت یا( 3.۷.9) محصول یک اولیه شدهمشخص( 3.5.1) الزامات از انحراف اجازه

 صادر خاص استفاده یک برای و مشخص زماني دوره یک یا خدمات و محصولات از محدودی مقدار برای عموماً انحراف مجوز: 1 یادداشت

 .شودمي
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3.5.12 dependability 

ability to perform as and when required 

[SOURCE: IEC 60050-192:2015, 192-01-2, modified - Notes to entry deleted.] 

3.5.13 nonconformity 

non-fulfilment of a requirement (3.5.1) 

3.5.14 defect 

nonconformity (3.5.13) related to an intended or specified use 

Note 1 to entry: The distinction between the concepts "defect" and "nonconformity" is important as it 

has legal connotations, particularly those associated with product (3.79) and service (3.7.10) liability 

issues. 

Note 2 to entry: The intended use as intended by the customer (3.9.1) can be affected by the nature of 

the information (3.8.4), such as operating or maintenance instructions, provided by the provider 

(3.1.9). 

3.6 Terms related to action 

3.6.1 action 

activity (3.2.12) to achieve something 

3.6.2 preventive action 

action (3.6.1) to eliminate the cause(s) of a potential nonconformity (3.5.13) or a potential undesired 

situation Note 1 to entry: There can be more than one cause for a potential nonconformity. 

3.6.10 deviation permit 

permission to depart from the originally specified requirements (3.5.1) of a product (3.79) or service 

(3.7.10) prior to its realization 

Note 1 to entry: A deviation permit is generally given for a limited quantity of products and services 

or period of time, and for a specific use. 
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 آزادسازی 3.6.11

 .بعدی فرآیند یا( 3.3.1) فرآیند یک بعدی مرحله به دادن ادامه اجازه

 .شودمي استفاده سند خود یا افزارنرم از نسخه یک به اشاره برای اغلب «آزادسازی» واژه ،(3.8.۷) اسناد و افزارنرم هزمین در: 1 یادداشت

 نتیجه با مرتبط اصطلاحات 3.۷

 نتیجه 3.۷.1

 .چیزی پیامد

 .باشد( هاخروجي یا خروجي یک كاربرد یا استفاده پیامد یعني) پیامد یک یا( 3.۷.8) خروجي یک شکل به تواندمي نتیجه: 1 یادداشت

 ریسک 3.۷.2

 .قطعیت عدم اثر

 .منفي یا مثبت — است انتظار مورد از انحراف اثر،: 1 یادداشت

 به، مربوط( 3.10.۴) دانش یا درک با، مرتبط( 3.8.۴) اطلاعات كمبود از ناشي جزئي، صورتبه حتي وضعیت، قطعیت، عدم: 2 یادداشت

 .است آن وقوع مالاحت یا آن پیامد رویداد، یک

 .شودمي مشخص ها،آن از تركیبي یا بالقوه، پیامدهای و رویدادها به ارجاع با اغلب ریسک: 3 یادداشت

 .شودمي بیان آن با مرتبط وقوع احتمال و( شرایط در تغییرات شامل) رویداد یک پیامدهای از تركیبي صورتبه اغلب ریسک: ۴ یادداشت

 .باشد داشته وجود منفي پیامدهای احتمال تنها كه شودمي استفاده هنگامي اهيگ «ریسک» واژه: 5 یادداشت

 عملکرد 3.۷.3

 (.3.۷.1) گیریاندازه قابل نتیجه

 .باشد مرتبط كیفي یا كمي هاییافته به تواندمي عملکرد: 1 یادداشت

 هاسیستم ،(3.۷.10) خدمات ،(3.۷.9) محصولات ،(3.3.1) فرآیندها ،(3.2.12) هافعالیت مدیریت به تواندمي عملکرد: 2 یادداشت

 .باشد مرتبط( 3.1.1) هاسازمان یا( 3.۴.1)

 نگرپس شاخص 3.۷.۴

 .دهدمي ارائه( 3.۷.3) گذشته عملکرد از اینشانه كه( 3.۷.6) معیار <اقتصادی و مالي مزایای>
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3.6.11 release 

permission to proceed to the next stage of a process (3.3.1) or the next process 

Note 1 to entry: In the context of software and documents (3.8.7), the word "release" is frequently 

used to refer to a version of the software or the document itself. 

3.7 Terms related to result 

3.7.1 result 

consequence of something 

Note 1 to entry: A result can take the form of an output (3.7.8) or an outcome (i.e. consequence of the 

use or application of an output or outputs). 

3.7.2 risk 

effect of uncertainty 

Note 1 to entry: An effect is a deviation from the expected - positive or negative. 

Note 2 to entry: Uncertainty is the state, even partial, of deficiency of information (3.8.4) related to, 

understanding or knowledge (3.10.4) of, an event, its consequence, or likelihood. 

Note 3 to entry: Risk is often characterized by reference to potential events and consequences, or a 

combination of these. 

Note 4 to entry: Risk is often expressed in terms of a combination of the consequences of an event 

(including changes in circumstances) and the associated likelihood of occurrence. 

Note 5 to entry: The word "risk" is sometimes used when there is the possibility of only negative 

consequences.  

3.7.3 performance 

measurable result (3.7.1) 

Note 1 to entry: Performance can relate either to quantitative or qualitative findings. 

Note 2 to entry: Performance can relate to managing activities (3.2.12), processes (3.3.1), products 

(3.79), services (3.7.10), systems (3.4.1) or organizations (3.1.1). 

3.7.4 lagging indicator 

<financial and economic benefits> metric (3.7.6) that gives an indication of past performance (3.7.3)  
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 نگرپیش شاخص 3.۷.5

 .دهدمي ارائه( 3.۷.3) انتظار مورد عملکرد از اینشانه كه( 3.۷.6) معیار <اقتصادی و مالي مزایای>

 معیار 3.۷.6

 .شودمي تفادهسا( 3.۷.1) نتیجه یک ارزیابي یا سازیكمي برای كه( 3.11.۴) تصدیق قابل گیریاندازه <اقتصادی و مالي مزایای>

 .عملکرد كلیدی شاخص عملکرد، شاخص شاخص،: مثال

 وریبهره 3.۷.۷

 (.3.10.۴) دانش و( 3.۷.10) خدمات ،(3.۷.9) محصولات ارائه یا ارتقا ایجاد، تولید، توانایي <اقتصادی و مالي مزایای>

 خروجي 3.۷.8

 (.3.3.1) فرآیند یک( 3.۷.1) نتیجه

 دخیل( 3.10.1) هایویژگي غلبه به باشد،( 3.۷.10) خدمت یا( 3.۷.9) محصول( 3.1.1) سازمان زا خروجي یک اینکه: 1 یادداشت

 یک است؛ خدمت سفارشي، نقاشي یک ارائه كه حالي در است، محصول گالری، یک در فروش برای نقاشي یک مثال، برای) دارد بستگي

 در شدهدادهسفارش همبرگر یک ارائه و سفارش دریافت كه حالي رد است، محصول فروشي،خرده فروشگاه یک در شدهخریداری همبرگر

 (.است خدمت یک از بخشي رستوران، یک

 محصول 3.۷.9

 .شود تولید( 3.9.1) مشتری و سازمان بین ایمعامله هیچ انجام بدون تواندمي كه( 3.1.1) سازمان یک( 3.۷.8) خروجي

 تحویل هنگام اما یابد،مي تحقق شود، انجام مشتری و( 3.1.9) دهندهارائه بین ایعاملهم لزوماً آنکه بدون محصول یک تولید: 1 یادداشت

 .باشد( 3.۷.10) خدمت عنصر شامل تواندمي اغلب مشتری، به آن

 .است ملموس عموماً كه است این محصول یک غالب عنصر: 2 یادداشت

 شدهفرآوری مواد(. لاستیک مثال، برای) است شمارش قابل( 3.10.1) ویژگي یک آن مقدار و است ملموس افزارسخت: 3 یادداشت

 اغلب شدهفرآوری مواد و افزارسخت(. غیرالکلي هاینوشیدني و سوخت مثال، برای) است پیوسته ویژگي یک هاآن مقدار و هستند ملموس

 تلفن برنامه ای،رایانه برنامه مثال، برای) است شده لتشکی( 3.8.۴) اطلاعات از تحویل، رسانه از نظرصرف افزار،نرم. شوندمي نامیده «كالا»

 (.رانندگي گواهینامه موسیقایي، اثر یک تکثیر حق لغت، فرهنگ محتوای راهنما، كتابچه همراه،

 خدمت 3.۷.10

 .شودمي انجام( 3.9.1) مشتری و سازمان بین ضرورتاً( 3.2.12) فعالیت یک حداقل آن در كه( 3.1.1) سازمان یک( 3.۷.8) خروجي
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3.7.5 leading indicator 

<financial and economic benefits> metric (3.7.6) that gives an indication of expected performance 

(3.7.3) 

3.7.6 metric 

<financial and economic benefits> verifiable measurement (3.11.4) used for quantifying or evaluating 

a result (3.7.1) 

EXAMPLE Indicator, performance indicator, key performance indicator. 

3.7.7 productivity 

<financial and economic benefits> ability to generate, create, enhance or deliver products (3.7.9), 

services (3.7.10) and knowledge (3.10.4) 

3.7.8 output 

result (3.7.1) of a process (3.3.1) 

Note 1 to entry: Whether an output of the organization (3.1.1) is a product (3.79) or a service (3.7.10) 

depends on the preponderance of the characteristics (3.10.1) involved (e.g. a painting for sale in a 

gallery is a product whereas the supply of a commissioned painting is a service, a hamburger bought 

in a retail store is a product whereas receiving an order and serving a hamburger ordered in a 

restaurant is part of a service). 

3.7.9 product 

output (3.7.8) of an organization (3.1.1) that can be produced without any transaction taking place 

between the organization and the customer (3.9.1) 

Note 1 to entry: Production of a product is achieved without any transaction necessarily taking place 

between the provider (3.1.9) and the customer, but can often involve this service (3.7.10) element 

upon its delivery to the customer.  

Note 2 to entry: The dominant element of a product is that it is generally tangible. 

Note 3 to entry: Hardware is tangible and its amount is a countable characteristic (3.10.1) (e.g. tyres). 

Processed materials are tangible and their amount is a continuous characteristic (e.g. fuel and soft 

drinks). Hardware and processed materials are often referred to as "goods". Software consists of 

information (3.8.4) regardless of the delivery medium (e.g. computer program, mobile phone app, 

instruction manual, dictionary content, musical composition copyright, driver's licence). 

3.7.10 service 

output (3.7.8) of an organization (3.1.1) with at least one activity (3.2.12) necessarily performed 

between the organization and the customer (3.9.1) 
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 .هستند ناملموس عموماً خدمت یک غالب عناصر: 1 یادداشت

 خدمت ارائه هنگام همچنین ،(3.5.1) مشتری الزامات تعیین برای مشتری با تعامل نقطه در هایيفعالیت شامل اغلب خدمت: 2 یادداشت

( هابیمارستان و مدارس مثال برای) عمومي هایسازمان یا حسابداری مؤسسات ها،بانک مانند مستمر رابطه یک شامل تواندمي و است

 .باشد

 :باشد زیر موارد شامل مثال، برای تواند،مي خدمت یک ارائه: 3 یادداشت

 تعمیر باید كه خودرو یک مثال، برای) شودمي انجام مشتری توسط شدهارائه( 3.۷.9) ملموس محصول یک روی بر كه فعالیتي -

 ؛(شود

 تهیه برای نیاز مورد درآمد صورت مثال، برای) شودمي انجام مشتری توسط شدهارائه سناملمو محصول یک روی بر كه فعالیتي -

 ؛(مالیاتي اظهارنامه

 ؛(دانش انتقال زمینه در( 3.8.۴) اطلاعات ارائه مثال، برای) ناملموس محصول یک تحویل -

 (.هارستوران و هاهتل در مثال، برای) مشتری برای مطلوب فضای ایجاد -

 .شودمي تجربه مشتری توسط عموماً خدمت کی: ۴ یادداشت

 هدف 3.۷.11

 .دستیابي مورد( 3.۷.1) نتیجه

 .باشد عملیاتي یا تاكتیکي راهبردی، تواندمي هدف یک: 1 یادداشت

 هاآن مثال، برای. باشند مرتبط( زیستمحیط ایمني، و بهداشت مالي، مثال، برای) مختلف هایحوزه به توانندمي اهداف: 2 یادداشت

 .باشند( 3.3.1) فرآیند یا( 3.۷.10) خدمت ،(3.۷.9) محصول ،(3.2.11) پروژه یک مختص یا سازمان كل سطح در توانندمي

 از استفاده با یا( 3.۷.12) كیفیت هدف عملیاتي، معیار مقصود، موردنظر، نتیجه مانند دیگری هایشکل به تواندمي هدف یک: 3 یادداشت

 .شود بیان( گذاریهدف غایت، منظور، مثال، برای) مشابه یمعنا با دیگری هایواژه

 ،(3.۴.6) كیفیت مشيخط راستای در ،(3.1.1) سازمان توسط كیفیت اهداف ،(3.۴.9) كیفیت مدیریت هایسیستم زمینه در: ۴ یادداشت

 .شوندمي تعیین مشخص نتایج به دستیابي برای

 كیفیت هدف 3.۷.12

 (.3.5.2) تكیفی با مرتبط( 3.۷.11) هدف

 .هستند ناملموس عموماً خدمت یک غالب عناصر: 1 یادداشت3.1.1) سازمان كیفیت مشيخط اساس بر عموماً كیفیت اهداف: 1 یادداشت

 .شوندمي مشخص سازمان در مرتبط( 3.3.1) فرآیندهای و سطوح وظایف، برای عموماً كیفیت اهداف: 2 یادداشت
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Note 1 to entry: The dominant elements of a service are generally intangible. 

Note 2 to entry: Service often involves activities at the interface with the customer to establish 

customer requirements (3.5.1) as well as upon delivery of the service and can involve a continuing 

relationship such as banks, accountancies or public organizations (e.g. schools, hospitals). 

Note 3 to entry: Provision of a service can involve, for example, the following: 

- an activity performed on a customer-supplied tangible product (3.7.9) (e.g. a car to be 

repaired); 

- an activity performed on a customer-supplied intangible product (e.g. the income statement 

needed to prepare a tax return); 

- the delivery of an intangible product (e.g. the delivery of information (3.8.4) in the context of 

knowledge transmission); 

- the creation of ambience for the customer (e.g. in hotels and restaurants). 

Note 4 to entry: A service is generally experienced by the customer. 

3.7.11 objective 

result (3.7.1) to be achieved 

Note 1 to entry: An objective can be strategic, tactical or operational. 

Note 2 to entry: Objectives can relate to different disciplines (e.g. finance, health and safety, 

environment). They can be, for example, organization-wide or specific to a project (3.2.11), product 

(3.7.9), service (3.7.10) or process (3.3.1).  

Note 3 to entry: An objective can be expressed in other ways, such as an intended result, as a purpose, 

as an operational criterion, as a quality objective (3.7.12) or by the use of other words with similar 

meaning (e.g. aim, goal, target). 

Note 4 to entry: In the context of quality management systems (3.4.9), quality objectives are set by the 

organization (3.1.1), consistent with the quality policy (3.4.6), to achieve specific results. 

3.7.12 quality objective 

objective (3.7.11) related to quality (3.5.2) 

Note 1 to entry: Quality objectives are generally based on the organization's (3.1.1) quality policy 

(3.4.6). 

Note 2 to entry: Quality objectives are generally specified for relevant functions, levels and processes 

(3.3.1) in the organization. 
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 موفقیت 3.۷.13

 (.3.۷.11) هدف یک به دستیابي <سازمان>

 آن،( 3.1.۴) نفعذی هایطرف نیازهای و آن مالي یا اقتصادی منافع بین توازن ایجاد به نیاز بر( 3.1.1) سازمان یک موفقیت: 1 یادداشت

 و نفعذی هایگروه شركا، ،(3.1.9) هندگاندارائه سازمان، افراد ،(مالکان) سهامداران/گذارانسرمایه كاربران، ،(3.9.1) مشتریان مانند

 .دارد تأكید جوامع

 پایدار موفقیت 3.۷.1۴

 .زماني دوره یک طي( 3.۷.13) موفقیت <سازمان>

 شناختيبوم و اجتماعي محیط منافع و( 3.1.1) سازمان یک مالي-اقتصادی منافع بین توازن ایجاد به نیاز بر پایدار موفقیت: 1 یادداشت

 .دارد تأكید

 دهندگانارائه سازمان، افراد مالکان، ،(3.9.1) مشتریان مانند سازمان، یک( 3.1.۴) نفعذی هایطرف با پایدار موفقیت: 2 یادداشت

 .است مرتبط جامعه و شركا ها،اتحادیه بانکداران، ،(3.1.9)

 گیریاندازه نتیجه 3.۷.15

 .گیریاندازه نتیجه

 در كه دیگری مرتبط اطلاعات هرگونه همراه به اند،شده داده نسبت گیریاندازه مورد كمیت یک به كه كمیت مقادیر از ایمجموعه

 (.3.8.۴) است دسترس

 ممکن هاآن از برخي كه ایگونهبه است، كمیت مقادیر مجموعه درباره «مرتبط اطلاعات» حاوی عموماً گیریاندازه نتیجه: 1 یادداشت

 .شود بیان احتمال چگالي تابع شکل به تواندمي موضوع این. باشند مقادیر سایر به نسبت یگیرهانداز مورد كمیت از ترنماینده است

 .نیست معتبر گیریاندازه قطعیت عدم درباره مرتبط بیان یک بدون گیریاندازه نتیجه هیچ: 2 یادداشت

 .[است شده اضافه 2 جدید یادداشت. اندشده حذف 3 و 2 هاییادداشت — اصلاح با ،ISO/IEC Guide 99:2007، 2.9: منبع]

 كارایي 3.۷.16

 .شدهاستفاده منابع و آمدهدستبه( 3.۷.1) نتیجه بین رابطه

 اثربخشي 3.۷.1۷

 (.3.۷.1) شدهریزیبرنامه نتایج به دستیابي و( 3.2.12) شدهریزیبرنامه هایفعالیت تحقق میزان
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3.7.13 success 

<organization> achievement of an objective (3.7.11) 

Note 1 to entry: The success of an organization (3.1.1) emphasizes the need for a balance between its 

economic or financial interests and the needs of its interested parties (3.1.4), such as customers 

(3.9.1), users, investors/shareholders (owners), people in the organization, providers (3.1.9), partners, 

interest groups and communities. 

3.7.14 sustained success 

<organization> success (3.7.13) over a period of time 

Note 1 to entry: Sustained success emphasizes the need for a balance between the economic-financial 

interests of an organization (3.1.1) and those of the social and ecological environment. 

Note 2 to entry: Sustained success relates to the interested parties (3.1.4) of an organization, such as 

customers (3.9.1), owners, people in an organization, providers (3.1.9), bankers, unions, partners and 

society. 

3.7.15 measurement result 

result of measurement 

set of quantity values being attributed to a measurand together with any other available relevant 

information (3.8.4) 

Note 1 to entry: A measurement result generally contains "relevant information" about the set of 

quantity values, such that some may be more representative of the measurand than others. This may 

be expressed in the form of a probability density function (PDF). 

Note 2 to entry: No measurement result is valid without an associated statement of measurement 

uncertainty. 

[SOURCE: ISO/IEC Guide 99:2007, 2.9, modified-Notes 2 and 3 to entry deleted. New Note 2 to 

entry added.]  

3.7.16 efficiency 

relationship between the result (3.7.1) achieved and the resources used 

3.7.17 effectiveness 

extent to which planned activities (3.2.12) are realized and planned results (3.7.1) are achieved 
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 اسناد و اطلاعات داده، با مرتبط اصطلاحات 3.8

 داده 3.8.1

 (.3.5.3) موضوع یک به مربوط هایواقعیت

 داشبورد 3.8.2

 كلیدی نتایج روندهای و( 3.۷.3) عملکرد ارائه برای كه هاداده گرافیکي و عددی هاینمایش از تركیبي <اقتصادی و مالي مزایای>

 .شودمي استفاده( 3.۷.1)

 .روند نمودارهای ای،دایره نمودارهای پارتو، نمودارهای راهنمایي، چراغ نمودارهای: مثال

 ریآما روش 3.8.3

 خدمات ،(3.3.1) فرآیندها ،(3.۷.9) محصولات در تغییرپذیری با مرتبط( 3.8.1) كمي هایداده تحلیل شناسيروش <آماری هایروش>

 .مطالعه مورد( 3.5.3) موضوع درباره( 3.8.۴) اطلاعات ارائه منظوربه مطالعه، مورد هایپدیده و( 3.۷.10)

 برای اندازه همان به باشند،( عددی) كمي هایداده به تبدیل قابل( غیرعددی) كیفي هایداده كه صورتي در آماری هایروش: 1 یادداشت

 .هستند استفاده قابل نیز هاآن

 اطلاعات 3.8.۴

 (.3.8.1) معنادار هایداده

 اطلاعاتي سیستم 3.8.5

 (.3.1.1) سازمان یک در استفاده مورد ارتباطي هایكانال از ایشبکه

 عیني شواهد 3.8.6

 .كنندمي پشتیباني را چیزی صحت یا وجود كه( 3.8.1) هایيداده

 .آیند دست به دیگر هایروش طریق از یا( 3.11.13) آزمون ،(3.11.۴) گیریاندازه مشاهده، طریق از توانندمي عیني شواهد: 1 یادداشت

 مرتبط( 3.8.۴) اطلاعات سایر یا واقعیت اظهارات ،(3.8.12) سوابق شامل عموماً( 3.12.1) ممیزی مقاصد برای عیني شواهد: 2 یادداشت

 .هستند تصدیق قابل و( 3.12.1۴) ممیزی معیارهای با

 سند 3.8.۷

 .شودمي نگهداری آن روی بر اطلاعات كه ایرسانه و( 3.8.۴) اطلاعات

 .استاندارد گزارش، نقشه، اجرایي، روش سند ،(3.8.8) مشخصات ،(3.8.12) سابقه: مثال
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3.8 Terms related to data, information and documents 

3.8.1 data 

facts about an object (3.5.3) 

3.8.2 dashboard 

<financial and economic benefits> combination of numerical and graphical data displays used to 

present performance (3.7.3) and trends of key results (3.7.1) 

EXAMPLE Traffic light charts, Pareto charts, pie charts, trend charts. 

3.8.3 statistical technique 

statistical method 

<statistical techniques> methodology for the analysis of quantitative data (3.8.1) associated with 

variation in products (3.7.9), processes (3.3.1), services (3.7.10) and phenomena under study to 

provide information (3.8.4) on the object (3.5.3) of the study 

Note 1 to entry: Statistical techniques are equally applicable to qualitative (non-numeric) data if such 

data can be converted to quantitative (numeric) data. 

3.8.4 information 

meaningful data (3.8.1) 

3.8.5 information system 

network of communication channels used within an organization (3.1.1) 

3.8.6 objective evidence 

data (3.8.1) supporting the existence or verity of something 

Note 1 to entry: Objective evidence can be obtained through observation, measurement (3.11.4), test 

(3.11.13) or by other means. 

Note 2 to entry: Objective evidence for the purpose of audit (3.12.1) generally consists of records 

(3.8.12), statements of fact or other information (3.8.4) which are relevant to the audit criteria 

(3.12.14) and verifiable. 

3.8.7 document 

information (3.8.4) and the medium on which it is contained 

EXAMPLE Record (3.8.12), specification (3.8.8), procedure document, drawing, report, standard. 
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 .باشد هاآن از تركیبي یا اصلي، نمونه یا عکس نوری، یا الکترونیکي مغناطیسي، ایرایانه دیسک كاغذ، تواندمي رسانه: 1 یادداشت

 .شودمي نامیده «مستندات» اغلب( سوابق و مشخصات مثال، برای) اسناد از ایمجموعه: 2 یادداشت

 الزامات است ممکن حال، این با. شوندمي مربوط اسناد انواع همه به( بودن خوانا الزام ال،مث برای( )3.5.1) الزامات برخي: 3 یادداشت

 .باشد داشته وجود( بازیابي قابلیت الزام مثال، برای) سوابق برای و( بودن بازنگری كنترل تحت الزام مثال، برای) مشخصات برای متفاوتي

 مشخصات 3.8.8

 (.3.5.1) الزامات كنندهبیان( 3.8.۷) سند

 (.3.8.13) كاری دستورالعمل اجرایي، روش سند فني، نقشه ،(3.8.10) كیفیت طرح ،(3.8.9) كیفیت راهنمای: مثال

 آزمون مشخصات و( 3.3.1) فرآیند مشخصات اجرایي، روش سند مثال، برای( )3.2.12) هافعالیت با تواندمي مشخصات یک: 1 یادداشت

 .باشد مرتبط( نقشه و عملکرد مشخصات محصول، مشخصات مثال، برای)( 3.۷.9) محصولات یا(( 3.11.13)

 در بنابراین و كند بیان نیز را( 3.3.11) توسعه و طراحي از شدهحاصل( 3.۷.1) نتایج تواندمي الزامات، بیان با مشخصات، یک: 2 یادداشت

 .شود استفاده( 3.8.12) سابقه عنوانبه تواندمي موارد برخي

 كیفیت یراهنما 3.8.9

 كنندهمشخص و آن( 3.۷.10) خدمات و( 3.۷.9) محصولات منابع، ساختار، ،(3.1.1) سازمان كنندهتوصیف( 3.8.1۴) مدون اطلاعات

 (.3.8.۷) اسناد سایر به ارجاع با یا مستقیم طوربه آن،( 3.۴.9) كیفیت مدیریت سیستم

 .باشند متفاوت سازمان هر پیچیدگي و اندازه با متناسب الب،ق و جزئیات نظر از توانندمي كیفیت راهنماهای: 1 یادداشت

 كیفیت طرح 3.8.10

 .شوند گرفته كاربه( 3.5.3) مشخص موضوع یک برای باید كه مرتبط منابع و هامسئولیت ،(3.6.1) اقدامات از( 3.8.8) مشخصاتي

 مشخص مورد 3.8.11

 (.3.8.10) كیفیت طرح یک موضوع <كیفیت ریزیطرح>

 هایخروجي سایر یا( 3.3.13) قرارداد ،(3.2.11) پروژه ،(3.۷.9) محصول ،(3.3.1) فرآیند یک تواندمي مشخص مورد: 1 شتیاددا

 .باشد كیفیت طرح برای( 3.۷.8) موردنظر

 سابقه 3.8.12

 .شدهانجام( 3.2.12) هایفعالیت از شواهدی دهندهارائه یا شدهحاصل( 3.۷.1) نتایج كنندهبیان( 3.8.۷) سند
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Note 1 to entry: The medium can be paper, magnetic, electronic or optical computer disc, photograph 

or master sample, or combination thereof. 

Note 2 to entry: A set of documents (e.g. specifications and records) is frequently called 

"documentation". 

Note 3 to entry: Some requirements (3.5.1) (e.g. the requirement to be readable) relate to all types of 

documents. However, there can be different requirements for specifications (e.g. the requirement to be 

revision controlled) and for records (e.g. the requirement to be retrievable). 

3.8.8 specification 

document (3.8.7) stating requirements (3.5.1) 

EXAMPLE Quality manual (3.8.9), quality plan (3.8.10), technical drawing, procedure document, 

work instruction (3.8.13). 

Note 1 to entry: A specification can be related to activities (3.2.12) (e.g. procedure document, process 

(3.3.1) specification and test (3.11.13) specification) or products (3.79) (e.g. product specification, 

performance specification and drawing). 

Note 2 to entry: By stating requirements, a specification can also state results (3.7.1) achieved by 

design and development (3.3.11) and thus in some cases can be used as a record (3.8.12). 

3.8.9 quality manual 

documented information (3.8.14) describing the organization (3.1.1), its structure, resources, products 

(3.7.9) and services (3.7.10) and specifying its quality management system (3.4.9) directly or by 

reference to other documents (3.8.7) 

Note 1 to entry: Quality manuals can vary in detail and format to suit the size and complexity of an 

individual organization. 

3.8.10 quality plan 

specification (3.8.8) of the actions (3.6.1), responsibilities and associated resources to be applied to a 

specific object (3.5.3) 

3.8.11 specific case 

<quality planning> subject of a quality plan (3.8.10) 

Note 1 to entry: The specific case can be a process (3.3.1), product (3.79), project (3.2.11), contract 

(3.3.13) or other intended output (3.7.8) for the quality plan. 

3.8.12 record 

document (3.8.7) stating results (3.7.1) achieved or providing evidence of activities (3.2.12) 

performed 
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 اقدام ،(3.11.12) گذاریصحه از شواهدی ارائه و( 3.5.11) ردیابي قابلیت سازیرسمي برای مثال، برای توانند،مي سوابق: 1 یادداشت

 .شوند استفاده( 3.6.۴) اصلاحي اقدام و( 3.6.2) پیشگیرانه

 كاری دستورالعمل 3.8.13

 .وظایف انجام نحوه تفصیلي شرح <مستندات>

 ،(3.8.8) مشخصات ها،نقشه در شدهدرج فني هاییادداشت ها،مدل الگوها، جریان، نمودارهای تفصیلي، وبمکت هایشرح: مثال

 .هاآن از تركیبي یا هالیستچک ویدئویي، و صوتي هایفایل تصاویر، تجهیزات، دستورالعمل راهنماهای

 صورت در. كنندمي توصیف را استفاده مورد( 3.8.1۴) نمدو اطلاعات و تجهیزات مواد، هرگونه كاری، هایدستورالعمل: 1 یادداشت

 .شوندمي نیز پذیرش معیارهای شامل كاری هایدستورالعمل بودن، مرتبط

 مدون اطلاعات 3.8.1۴

 قرار آن روی بر اطلاعات كه ایرسانه و( 3.1.1) سازمان یک توسط گرفتن قرار نگهداری و كنترل تحت برای نیاز مورد( 3.8.۴) اطلاعات

 .دارد

 .باشد منبعي هر از و ایرسانه و قالب هر در تواندمي مدون اطلاعات: 1 یادداشت

 :باشد داشته اشاره زیر موارد به تواندمي مدون اطلاعات: 2 یادداشت

 ؛(3.3.1) مرتبط فرآیندهای شامل ،(3.۴.2) مدیریت سیستم

 ؛(مستندات) سازمان عملیات انجام منظوربه ایجادشده اطلاعات

 ((.3.8.12) سوابق) شدهحاصل( 3.۷.1) نتایج اهدوش

 فرم 3.8.15

 (.3.۴.9) كیفیت مدیریت سیستم نیاز مورد( 3.8.1) هاداده ثبت برای استفاده مورد( 3.8.1۴) مدون اطلاعات <مستندات>

 سابقه یعني) شود نگهداری ایدب كه شودمي تبدیل مدوني اطلاعات به فرم شوند،مي وارد فرم یک در هاداده كه هنگامي: 1 یادداشت

(3.8.12.)) 

 مشتری با مرتبط اصطلاحات 3.9

 مشتری 3.9.1

 در سازمان یا شخص این برای كه كندمي دریافت را( 3.۷.10) خدمتي یا( 3.۷.9) محصول واقعاً یا تواندمي كه( 3.1.1) سازمان یا شخص

 .است آن نیاز مورد یا شده گرفته نظر
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Note 1 to entry: Records can be used, for example, to formalize traceability (3.5.11) and to provide 

evidence of verification (3.11.12), preventive action (3.6.2) and corrective action (3.6.4). 

3.8.13 work instruction 

<documentation> detailed description of how to perform tasks 

EXAMPLE Detailed written descriptions, flow charts, templates, models, technical notes incorporated 

into drawings, specifications (3.8.8), equipment instruction manuals, pictures, audios and videos, 

checklists or combinations thereof. 

Note 1 to entry: Work instructions describe any materials, equipment and documented information 

(3.8.14) to be used. When relevant, work instructions include acceptance criteria. 

3.8.14 documented information 

information (3.8.4) required to be controlled and maintained by an organization (3.1.1) and the 

medium on which it is contained 

Note 1 to entry: Documented information can be in any format and media and from any source. 

Note 2 to entry: Documented information can refer to: 

-the management system (3.4.2), including related processes (3.3.1); 

information created in order for the organization to operate (documentation); 

evidence of results (3.7.1) achieved (records (3.8.12)). 

3.8.15 form 

<documentation> documented information (3.8.14) used to record data (3.8.1) required by the quality 

management system (3.4.9) 

Note 1 to entry: A form becomes documented information to be retained (i.e. a record (3.8.12)) when 

data are entered. 

3.9 Terms related to customer 

3.9.1 customer 

person or organization (3.1.1) that can or does receive a product (3.79) or a service (3.7.10) that is 

intended for or required by this person or organization 
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 و نفعذی ،(3.3.1) داخلي فرآیند یک از خدمت یا محصول كنندهدریافت فروش،خرده نهایي، كاربر كارفرما، ،(3.9.8) كنندهمصرف: مثال

 .خریدار

 .باشد سازمان به نسبت خارجي یا داخلي تواندمي مشتری: 1 یادداشت

 بازخورد 3.9.2

 شکایات به رسیدگي فرآیند یا( 3.۷.10) خدمت ،(3.۷.9) محصول یک به نسبت علاقه ابراز و هادیدگاه نظرات، <مشتری رضایت>

(3.3.1.) 

 شکایت 3.9.3

 فرآیند خود یا آن،( 3.۷.10) خدمت یا( 3.۷.9) محصول با بطمرت ،(3.1.1) سازمان یک به شدهارائه نارضایتي ابراز <مشتری رضایت>

 .است انتظار مورد ضمني یا صریح صورتبه وفصل،حل یا پاسخ آن در كه ،(3.3.1) شکایات به رسیدگي

 اختلاف 3.9.۴

 .است شده ارائه( 3.1.11) اختلاف وفصلحل فرآیند دهندهارائه یک به كه( 3.9.3) شکایت یک از ناشي توافق عدم <مشتری رضایت>

 فرآیند دهندهارائه یک به نخست وهله در را خود نارضایتي دهندمي اجازه خود( 3.9.1) مشتریان به( 3.1.1) هاسازمان برخي: 1 یادداشت

 شکایت یک به شود،مي ارسال سازمان به پاسخ دریافت برای نارضایتي ابراز كه هنگامي وضعیت، این در. كنند ابراز اختلاف وفصلحل

 اختلاف یک به نشود، وفصلحل سازمان توسط( 3.3.9) اختلاف وفصلحل فرآیند دهندهارائه مداخله بدون كه صورتي در و شودمي تبدیل

 وفصلحل از سپس و كنند ابراز سازمان به را نارضایتي هرگونه ابتدا هاآن مشتریان دهندمي ترجیح هاسازمان از بسیاری. شودمي تبدیل

 .كنند استفاده سازمان از خارج فاختلا

 اختلاف كنندهحل 3.9.5

 یک وفصلحل در طرفین به كمک برای( 3.1.11) اختلاف وفصلحل فرآیند دهندهارائه یک توسط كه شخصي <مشتری رضایت>

 .شودمي تعیین( 3.9.۴) اختلاف

 (.3.3.13) قراردادی كاركنان داوطلبان، كاركنان،: مثال

 شاكي 3.9.6

 .كندمي مطرح را( 3.9.3) شکایتي كه هاآن نماینده یا( 3.1.1) سازمان شخص، <مشتری رضایت>

 مشتری خدمات 3.9.۷

 (.3.۷.10) خدمت یک یا( 3.۷.9) محصول یک عمر چرخه سراسر در( 3.9.1) مشتری یک با( 3.1.1) سازمان یک تعامل

 كنندهمصرف 3.9.8
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EXAMPLE Consumer (3.9.8), client, end-user, retailer, receiver of product or service from an internal 

process (3.3.1), beneficiary and purchaser. 

Note 1 to entry: A customer can be internal or external to the organization. 

3.9.2 feedback 

<customer satisfaction> opinions, comments and expressions of interest in a product (3.7.9), service 

(3.7.10) or complaints-handling process (3.3.1) 

3.9.3 complaint 

<customer satisfaction> expression of dissatisfaction made to an organization (3.1.1), related to its 

product (3.7.9) or service (3.7.10), or the complaints-handling process (3.3.1) itself, where a response 

or resolution is explicitly or implicitly expected 

3.9.4 dispute 

<customer satisfaction> disagreement, arising from a complaint (3.9.3), submitted to a dispute 

resolution process (DRP) provider (3.1.11) 

Note 1 to entry: Some organizations (3.1.1) allow their customers (3.9.1) to express their 

dissatisfaction to a DRP- provider in the first instance. In this situation, the expression of 

dissatisfaction becomes a complaint when sent to the organization for a response, and becomes a 

dispute if not resolved by the organization without DRP-provider intervention (3.3.9). Many 

organizations prefer their customers to first express any dissatisfaction to the organization before 

utilizing dispute resolution external to the organization. 

3.9.5 dispute resolver 

<customer satisfaction> individual person assigned by a dispute resolution process (DRP) provider 

(3.1.11) to assist the parties in resolving a dispute (3.9.4) 

EXAMPLE Staff, volunteer, contract (3.3.13) personnel. 

3.9.6 complainant 

<customer satisfaction> person, organization (3.1.1) or their representative making a complaint 

(3.9.3)  

3.9.7 customer service 

interaction of an organization (3.1.1) with a customer (3.9.1) throughout the life cycle of a product 

(3.7.9) or a service (3.7.10) 

3.9.8 consumer 
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 .است( 3.۷.10) خدمات و( 3.۷.9) محصولات نهایي كنندهاستفاده كه شخصي

 شامل را خدمت یا محصول موجود و بالقوه كاربران از طیفي «كنندهمصرف» اصطلاح از استفاده سند، این مقاصد برای: 1 یادداشت

 :مثال برای شود،مي

 هستند؛ آن یدخر یا خدمت یا محصول یک از استفاده بررسي حال در كه افرادی -

 اند؛كرده خریداری موردی صورتبه را خدمت یا محصول یک كه افرادی -

 هستند؛ خدمت یا محصول یک برای بلندمدت یا مدتكوتاه( 3.3.13) قرارداد دارای كه افرادی -

 كنند؛مي پرداخت را خدمت یا محصول هزینه مستقیماً كه خدمت یا محصول یک نهایي كنندگاناستفاده -

 .كنندنمي پرداخت را خدمت یا محصول هزینه كه خدمت یا محصول یک نهایي كنندگاناستفاده -

 كه افرادی مثال، برای) نیست است، كرده خریداری را خدمت یا محصول كه( 3.9.1) مشتری همان لزوماً نهایي كنندهاستفاده: 2 یادداشت

 (.شودمي پرداخت دیگری فرد توسط یا گروه این دافرا از یکي توسط یا آن هزینه و كنندمي صرف غذا رستوران یک در

 خدمت با مرتبط كالاهای یا خدمات» و «شخص» با «مردم عموم فردی عضو» — اصلاح با ،ISO/IEC Guide 76:2020، 3.5: منبع]

 سراسر در «خدمت» از پیش «محصول» واژه. اندشده جایگزین تعریف در «خدمات و محصولات» با« (هوشمند بلندگوی مثال، برای)

 .[است شده اضافه 2 و 1 هاییادداشت

 كنندهمصرف با وكاركسب الکترونیکي تجارت تراكنش 3.9.9

 كنندهمصرف با وكاركسب الکترونیکي تجارت تراكنش

 كه( 3.۷.10) خدمات و( 3.۷.9) محصولات ارائه برای( 3.9.8) كنندهمصرف یک و( 3.1.1) سازمان یک بین تعاملات از ایمجموعه

 .شودمي تسهیل برخط صورتبه

 محتوا 3.9.10

 خدمات و( 3.۷.9) محصولات ،(3.1.1) سازمان یک درباره( 3.8.۴) اطلاعات ارتباط برقراری با مرتبط سازوكارهای و تصاویر عبارات،

 (.3.9.9) كنندهمصرف با وكاركسب الکترونیکي تجارت تراكنش و آن،( 3.۷.10)

 كنندهمصرف با وكاركسب الکترونیکي تتجار تراكنش ضوابط 3.9.11

 كنندهمصرف با وكاركسب الکترونیکي تجارت تراكنش ضوابط

 از پشتیباني در مرتبط مقررات و شودمي داده( 3.9.8) كنندگانمصرف به( 3.1.1) هاسازمان توسط كه هاقول از ایمجموعه یا قول

 (.3.9.9) دهكننمصرف با وكاركسب الکترونیکي تجارت هایتراكنش

 .شوندمي شناخته «ضوابط و شرایط» عنوانبه معمولاً كه باشند مواردی از عناصری شامل توانندمي هاقول: 1 یادداشت
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person who is the end user of products (3.7.9) and services (3.7.10) 

Note 1 to entry: For the purposes of this document, use of the term "consumer" includes a range of 

potential and existing product or service users, for example: 

- those thinking about using or purchasing a product or a service; 

- those who have purchased a one-off product or service; 

- those in a short or long-term product or service contract (3.3.13); 

- end users of a product or a service paying directly for the product or service; 

- end users of a product or a service not paying for the product or service. 

Note 2 to entry: The end user is not necessarily the customer (3.9.1) who purchased the product or 

service (e.g. persons having a meal at a restaurant that is paid for either by one person in this group or 

by a different person). 

[SOURCE: ISO/IEC Guide 76:2020, 3.5, modified "individual member of the general public" 

replaced by "person" and "services or service-related goods (e.g. a smart speaker)" replaced by 

"products and services" in the definition. "product" added before "service" throughout Notes 1 and 2 

to entry.] 

3.9.9 business-to-consumer electronic commerce transaction 

B2C ECT 

<business-to-consumer electronic commerce transaction> set of interactions between an organization 

(3.1.1) and a consumer (3.9.8) for the provision of products (3.7.9) and services (3.7.10), facilitated 

online  

3.9.10 content 

<business-to-consumer electronic commerce transaction> wording, images and related mechanisms 

associated with communicating information (3.8.4) about an organization (3.1.1), its products (3.7.9) 

and services (3.7.10), and the business-to-consumer electronic commerce transaction (3.9.9) 

3.9.11 business-to-consumer electronic commerce transaction code 

B2C ECT code 

<business-to-consumer electronic commerce transaction> promise or set of promises made by 

organizations (3.1.1) to consumers (3.9.8), and related provisions in support of B2C ECTS (3.9.9) 

Note 1 to entry: Promises can include elements of what are commonly referred to as "terms and 

conditions". 
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 كنندهمصرف با وكاركسب الکترونیکي تجارت تراكنش دهندهارائه 3.9.12

 كنندهمصرف با وكاركسب الکترونیکي تجارت تراكنش دهندهارائه

 تراكنش به مربوط( 3.2.12) فعالیت یا( 3.3.1) فرایند یک كه( 3.1.1) سازمان <كنندهمصرف با وكاركسب الکترونیکي تجارت تراكنش>

 تراكنش سیستم كه است سازماني از خارج و كندمي تأمین سازمان یک برای را( 3.9.9) كنندهمصرف با وكاربسك الکترونیکي تجارت

 .كندمي اداره را كنندهمصرف با وكاركسب الکترونیکي تجارت

 مشتری رضایت 3.9.13

 مشتری انتظارات شدن برآورده میزان از( 3.9.1) مشتری ادراک

 یا( 3.۷.9) محصول تحویل زمان تا مربوطه، مشتری خود برای حتي یا ،(3.1.1) سازمان برای مشتری رانتظا است ممکن: 1 یادداشت

 شود، برآورده مشتری از انتظاری باشد لازم است ممکن مشتری، بالای رضایت به دستیابي برای. نباشد شدهشناخته( 3.۷.10) خدمت

 .نباشد الزامي یا ضمني عموماً نشده، بیان انتظار آن اگر حتي

 مشتری بالای رضایت معنای به لزوماً شکایت نبود اما هستند، مشتری پایین رضایت متداول شاخص یک( 3.9.3) شکایات: 2 یادداشت

 .نیست

 را مشتری بالای رضایت لزوماً امر این باشند، شده برآورده و شده توافق مشتری با( 3.5.1) مشتری الزامات كه هنگامي حتي: 3 یادداشت

 .كندنمي نتضمی

 مشتری رضایت رفتاری ضوابط 3.9.1۴

 مشتری رضایت افزایش هدف با و شودمي داده( 3.9.1) مشتریان به خود رفتار خصوص در( 3.1.1) سازمان یک توسط كه هایيقول

 .است آن با مرتبط مقررات و( 3.9.13)

 به رسیدگي هایروش و( 3.8.۴) تماس اطلاعات ،هایتمحدود شرایط، ،(3.۷.11) اهداف شامل تواندمي مرتبط مقررات: 1 یادداشت

 .باشد( 3.3.2( )3.9.3) شکایات

 ویژگي با مرتبط اصطلاحات 3.10

 ویژگي 3.10.1

 متمایزكننده مشخصه

 .باشد یافتهتخصیص یا ذاتي تواندمي ویژگي یک: 1 یادداشت

 .باشد كمي یا كیفي تواندمي ویژگي یک: 2 یادداشت

 :زیر موارد جمله از دارد، وجود ویژگي از مختلفي طبقات: 3 یادداشت
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3.9.12 business-to-consumer electronic commerce transaction provider 

B2C ECT provider 

<business-to-consumer electronic commerce transaction> organization (3.1.1) that supplies a B2C 

ECT (3.9.9)process (3.3.1) or activity (3.2.12) to an organization and that is external to the 

organization operating the B2C ECT system 

3.9.13 customer satisfaction 

customer's (3.9.1) perception of the degree to which the customer's expectations have been fulfilled 

Note 1 to entry: It can be that the customer's expectation is not known to the organization (3.1.1), or 

even to the customer in question, until the product (3.79) or service (3.7.10) is delivered. It can be 

necessary for achieving high customer satisfaction to fulfil an expectation of a customer even if it is 

neither stated nor generally implied or obligatory. 

Note 2 to entry: Complaints (3.9.3) are a common indicator of low customer satisfaction but their 

absence does not necessarily imply high customer satisfaction. 

Note 3 to entry: Even when customer requirements (3.5.1) have been agreed with the customer and 

fulfilled, this does not necessarily ensure high customer satisfaction. 

3.9.14 customer satisfaction code of conduct 

promises, made to customers (3.9.1) by an organization (3.1.1) concerning its behaviour, that are 

aimed at enhanced customer satisfaction (3.9.13) and related provisions 

Note 1 to entry: Related provisions can include objectives (3.7.11), conditions, limitations, contact 

information (3.8.4). and complaints (3.9.3) handling procedures (3.3.2). 

3.10 Terms related to characteristic 

3.10.1 characteristic 

distinguishing feature 

Note 1 to entry: A characteristic can be inherent or assigned. 

Note 2 to entry: A characteristic can be qualitative or quantitative. 

Note 3 to entry: There are various classes of characteristic, such as the following: 
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a) ؛(زیستي یا شیمیایي الکتریکي، مکانیکي، هایویژگي مثال، برای) فیزیکي 

b) ؛(شنوایي یا بینایي چشایي، لامسه، بویایي، با مرتبط مثال، برای) حسي 

c) ؛(تکاریدرس صداقت، ادب، مثال، برای) رفتاری 

d) ؛(تداوم بودن، دسترس در اطمینان، قابلیت شناسي،وقت مثال، برای) زماني 

e) ؛(انسان ایمني با مرتبط یا فیزیولوژیکي ویژگي مثال، برای) ارگونومیک 

f) (.هواپیما یک سرعت حداكثر مثال، برای) كاركردی 

 كیفیت ویژگي 3.10.2

 .است مرتبط( 3.5.1) مالزا یک با كه( 3.5.3) موضوع یک( 3.10.1) ذاتي ویژگي

 .دائمي ویژگي یک عنوانبه ویژهبه است، چیزی در بودن موجود معنای به ذاتي: 1 یادداشت

 .شودنمي محسوب موضوع آن كیفیت ویژگي ،(موضوع یک قیمت مثال، برای) موضوع یک به یافتهتخصیص ویژگي: 2 یادداشت

 انساني عامل 3.10.3

 .گذاردمي تأثیر بررسي مورد( 3.5.3) وضوعم بر كه شخص یک( 3.10.1) ویژگي

 .باشند اجتماعي یا شناختي فیزیکي، توانندمي هاویژگي: 1 یادداشت

 .باشند داشته( 3.۴.2) مدیریت سیستم یک سازیپیاده بر توجهيقابل تأثیر توانندمي انساني عوامل: 2 یادداشت

 دانش 3.10.۴

 .سازدمي پذیرامکان را زمینه با متناسب و مؤثر( 3.6.1) اقدام و گیریتصمیم كه دركي

 (.3.2.۴) خوب هایرویه عملي، دانش ها،بینش: مثال

 .دارد وجود هاآن بین و( 3.1.1) هاسازمان و هاتیم افراد، درون در دانش: 1 یادداشت

 مهارت 3.10.5

 [ISO 30400:2022، 3.1۴.12: بعمن] .مشخص انتظار با مطابق وظیفه یک انجام برای شدهآموخته توانایي <آموزش>

 شایستگي 3.10.6

 (.3.۷.1) موردنظر نتایج به دستیابي برای( 3.10.5) هامهارت و( 3.10.۴) دانش كارگیریبه توانایي
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a) physical (e.g. mechanical, electrical, chemical or biological characteristics); 

b) sensory (e.g. related to smell, touch, taste, sight, hearing); 

c) behavioural (e.g. courtesy, honesty, veracity); 

d) temporal (e.g. punctuality, reliability, availability, continuity); 

e) ergonomic (e.g. physiological characteristic, or related to human safety); 

f) functional (e.g. maximum speed of an aircraft). 

3.10.2 quality characteristic 

inherent characteristic (3.10.1) of an object (3.5.3) related to a requirement (3.5.1) 

Note 1 to entry: Inherent means existing in something, especially as a permanent characteristic. 

Note 2 to entry: A characteristic assigned to an object (e.g. the price of an object) is not a quality 

characteristic of that object. 

3.10.3 human factor 

characteristic (3.10.1) of a person having an impact on an object (3.5.3) under consideration 

Note 1 to entry: Characteristics can be physical, cognitive or social. 

Note 2 to entry: Human factors can have a significant impact in the implementation of a management 

system (3.4.2).  

3.10.4 knowledge 

understanding that enables effective context-specific decisions and action (3.6.1) 

EXAMPLE Insights, know-how, good practices (3.2.4). 

Note 1 to entry: Knowledge exists within and between individuals, teams and organizations (3.1.1). 

3.10.5 skill 

<training> learned capacity to perform a task to a specified expectation  

[SOURCE: ISO 30400:2022, 3.14.12] 

3.10.6 competence 

ability to apply knowledge (3.10.4) and skills (3.10.5) to achieve intended results (3.7.1) 
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 شناختياندازه ویژگي 3.10.۷

 .بگذارد تأثیر( 3.11.۴) گیریاندازه( 3.۷.1) نتایج بر تواندمي كه( 3.10.1) ویژگي

 .هستند شناختياندازه ویژگي چندین دارای معمولاً( 3.11.9) گیریاندازه تجهیزات: 1 یادداشت

 .رندگی قرار كالیبراسیون موضوع توانندمي شناختياندازه هایویژگي: 2 یادداشت

 پیکربندی 3.10.8

 پیکربندی اطلاعات در كه( 3.۷.10) خدمت یا( 3.۷.9) محصول یک( 3.10.1) یکدیگر با مرتبط فیزیکي و عملکردی هایویژگي

 .اندشده تعریف( 3.10.10)

 پیکربندی قلم 3.10.9

 .كندمي برآورده را ينهای استفاده مورد كاركرد یک كه( 3.10.8) پیکربندی یک در موجودیتي <پیکربندی مدیریت>

 پیکربندی اطلاعات 3.10.10

 یا( 3.۷.9) محصول پشتیباني و برداریبهره ،(3.11.12) گذاریصحه تحقق، طراحي، به مربوط( 3.5.1) الزامات <پیکربندی مدیریت>

 (.3.۷.10) خدمت

 پیکربندی وضعیت حسابداری 3.10.11

 تغییرات اجرای وضعیت و پیشنهادی تغییرات وضعیت ،(3.10.10) پیکربندی اطلاعات رسمي دهيگزارش و ثبت <پیکربندی مدیریت>

 .تأییدشده

 پیکربندی مبنای خط 3.10.12

 را( 3.۷.10) خدمت یا( 3.۷.9) محصول یک( 3.10.1) هایویژگي كه ایتأییدشده( 3.10.10) پیکربندی اطلاعات <پیکربندی مدیریت>

 مورد خدمت یا محصول عمر چرخه سراسر در( 3.2.12) هافعالیت برای مرجع عنوانهب و كندمي تعیین مشخص زماني نقطه یک در

 .گیردمي قرار استفاده

 تعیین با مرتبط اصطلاحات 3.11

 تعیین 3.11.1

 .هاآن هایویژگي مقادیر و( 3.10.1) ویژگي چند یا یک كردن مشخص برای( 3.2.12) فعالیتي
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3.10.7 metrological characteristic 

characteristic (3.10.1) which can influence the results (3.7.1) of measurement (3.11.4) 

Note 1 to entry: Measuring equipment (3.11.9) usually has several metrological characteristics. 

Note 2 to entry: Metrological characteristics can be the subject of calibration. 

3.10.8 configuration 

interrelated functional and physical characteristics (3.10.1) of a product (3.79) or service (3.7.10) 

defined in configuration information (3.10.10) 

3.10.9 configuration item 

<configuration management> entity within a configuration (3.10.8) that satisfies an end use function 

3.10.10 configuration information 

<configuration management> requirements (3.5.1) for product (3.7.9) or service (3.7.10) design, 

realization, verification (3.11.12), operation and support 

3.10.11 configuration status accounting 

<configuration management> formalized recording and reporting of configuration information 

(3.10.10), the status of proposed changes and the status of the implementation of approved changes 

3.10.12 configuration baseline 

<configuration management> approved configuration information (3.10.10) that establishes the 

characteristics (3.10.1) of a product (3.79) or service (3.7.10) at a point in time that serves as 

reference for activities (3.2.12) throughout the life cycle of the product or service 

3.11 Terms related to determination 

3.11.1 determination 

activity (3.2.12) to find out one or more characteristics (3.10.1) and their characteristic values 
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 بازنگری 3.11.2

 (.3.۷.11) شدهتعیین اهداف به دستیابي برای( 3.5.3) موضوع یک( 3.۷.1۷) اثربخشي یا كفایت بودن، مناسب( 3.11.1) تعیین

 ،(3.6.۴) اصلاحي اقدام بازنگری ،(3.9.1) مشتری( 3.5.1) الزامات بازنگری ،(3.3.11) توسعه و طراحي بازنگری مدیریت، بازنگری: مثال

 .همتا بازنگری

 .باشد نیز( 3.۷.16) كارایي تعیین شامل تواندمي بازنگری: 1 یادداشت

 پایش 3.11.3

 (3.2.12) فعالیت یک یا( 3.3.1) فرایند یک ،(3.۴.1) سیستم یک وضعیت( 3.11.1) تعیین

 .باشد نقادانه مشاهده یا نظارت بررسي، به نیاز است ممکن وضعیت، تعیین برای: 1 یادداشت

 .كند تعیین نیز را( 3.۷.10) خدمت یک یا( 3.۷.9) محصول یک وضعیت تواندمي پایش: 2 یادداشت

 .شودمي انجام مختلف هایزمان در یا مختلف مراحل در كه است( 3.5.3) موضوع یک وضعیت تعیین عموماً پایش: 3 یادداشت

 گیریاندازه 3.11.۴

 مقدار یک تعیین برای( 3.3.1) فرایندی

 .است كمیت یک مقدار عموماً شدهتعیین مقدار ،ISO 3534-2:2006، 3.2.1 با مطابق: 1 یادداشت

 گیریاندازه مدیریت سیستم 3.11.5

 (3.11.۴) گیریاندازه با ارتباط در( 3.۴.2) مدیریت سیستم

 شناختياندازه كاركرد 3.11.6

 (3.11.5) گیریاندازه مدیریت سیستم اجرای و تعریف برای فني و اداری مسئولیت با كاركردی

 شناختياندازه تأیید 3.11.۷

 لازم هاآن موردنظر كاربرد به مربوط( 3.5.1) الزامات با( 3.11.9) گیریاندازه تجهیزات انطباق از اطمینان برای كه عملیاتي مجموعه

 .است

 و ضروری( 3.6.۷) تعمیر ای تنظیم هرگونه ،(3.11.12) گذاریصحه یا كالیبراسیون شامل عموماً شناختياندازه تأیید: 1 یادداشت

 و پلمب هرگونه همچنین تجهیزات، موردنظر كاربرد به مربوط( 3.5.۷) شناختياندازه الزامات با مقایسه و آن، از پس مجدد كالیبراسیون

 .است موردنیاز گذاریبرچسب
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3.11.2 review 

determination (3.11.1) of the suitability, adequacy or effectiveness (3.7.17) of an object (3.5.3) to 

achieve established objectives (3.7.11) 

EXAMPLE Management review, design and development (3.3.11) review, review of customer (3.9.1) 

requirements (3.5.1), review of corrective action (3.6.4), peer review. 

Note 1 to entry: Review can also include the determination of efficiency (3.7.16). 

3.11.3 monitoring 

determining (3.11.1) the status of a system (3.4.1), a process (3.3.1) or an activity (3.2.12) 

Note 1 to entry: To determine the status, there can be a need to check, supervise or critically observe. 

Note 2 to entry: Monitoring can also determine the status of a product (3.79) or a service (3.7.10). 

Note 3 to entry: Monitoring is generally a determination of the status of an object (3.5.3), carried out 

at different stages or at different times. 

3.11.4 measurement 

process (3.3.1) to determine a value 

Note 1 to entry: According to ISO 3534-2:2006, 3.2.1, the value determined is generally the value of a 

quantity. 

3.11.5 measurement management system 

management system (3.4.2) with regard to measurement (3.11.4) 

3.11.6 metrological function 

function with administrative and technical responsibility for defining and implementing the 

measurement management system (3.11.5) 

3.11.7 metrological confirmation 

set of operations required to ensure that measuring equipment (3.11.9) conforms to the requirements 

(3.5.1) for its intended use 

Note 1 to entry: Metrological confirmation generally includes calibration or verification (3.11.12), any 

necessary adjustment or repair (3.6.7) and subsequent recalibration, and comparison with the 

metrological requirements (3.5.7) for the intended use of the equipment, as well as any required 

sealing and labelling. 

 

 



 OSP باز تهران یركت مهندسي پردازش ساختارهاش

 

75 

 

 محقق باشد، نشده مستند و اثبات رموردنظ كاربرد برای گیریاندازه تجهیزات بودن مناسب كه زماني تا شناختياندازه تأیید: 2 یادداشت

 .شودنمي

 .است مجاز خطاهای حداكثر و پذیریتفکیک دامنه، قبیل از ملاحظاتي شامل موردنظر كاربرد به مربوط الزامات: 3 یادداشت

 .شوندينم مشخص محصول الزامات در و هستند متمایز( 3.۷.9) محصول الزامات از معمولاً شناختياندازه الزامات: ۴ یادداشت

 گیریاندازه فرایند 3.11.8

 كمیت یک مقدار تعیین برای عملیاتي مجموعه

 گیریاندازه تجهیزات 3.11.9

 گیریاندازه فرایند یک تحقق برای كه ها،آن از تركیبي یا كمکي، تجهیزات یا مرجع ماده گیری،اندازه استاندارد افزار،نرم گیری،اندازه ابزار

 .است ضروری( 3.11.8)

 گیریاندازه خدمت 3.11.10

 .شوندمي انجام گیریاندازه یک مستندسازی یا( 3.11.۴) گیریاندازه یک اجرای برای كه( 3.3.1) مرتبط فرایندهای و وظایف یا وظیفه

 تعمیر فرایند در هاگیریاندازه كه مواردی در تجهیزات،( 3.6.۷) تعمیر مانند وظایفي شامل «گیریاندازه خدمت» اصطلاح: 1 یادداشت

 .شودمي نیز گیرند،مي قرار استفاده مورد

 بازرسي 3.11.11

 (3.5.1) شدهمشخص الزامات با( 3.5.9) انطباق( 3.11.1) تعیین

 .كرد استفاده( 3.11.12) گذاریصحه اهداف برای آن از توانمي دهد، نشان را انطباق بازرسي یک( 3.۷.1) نتیجه اگر: 1 یادداشت

 .دهد نشان را انطباق از ایدرجه یا ،(3.5.13) انطباق عدم یا انطباق تواندمي بازرسي یک هیجنت: 2 یادداشت

 گذاریصحه 3.11.12

 .اندشده برآورده( 3.5.1) شدهمشخص الزامات اینکه بر مبني ،(3.8.6) عیني شواهد ارائه طریق از تأیید،

 ،(3.11.1) تعیین اشکال سایر یا( 3.11.11) بازرسي یک( 3.۷.1) نتیجه واندتمي گذاریصحه یک برای موردنیاز عیني شواهد: 1 یادداشت

 .باشد ،(3.8.۷) اسناد بازنگری یا جایگزین محاسبات انجام مانند

 .شوندمي نامیده «صلاحیت احراز فرایند» گاهي گذاری،صحه برای شدهانجام( 3.2.12) هایفعالیت: 2 یادداشت

 .شودمي استفاده متناظر وضعیت تعیین برای «شدهگذاریصحه» واژه: 3 یادداشت
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Note 2 to entry: Metrological confirmation is not achieved until and unless the fitness of the 

measuring equipment for the intended use has been demonstrated and documented. 

Note 3 to entry: The requirements for intended use include such considerations as range, resolution 

and maximum permissible errors. 

Note 4 to entry: Metrological requirements are usually distinct from, and are not specified in, product 

(3.7.9) requirements. 

3.11.8 measurement process 

set of operations to determine the value of a quantity 

3.11.9 measuring equipment 

measuring instrument, software, measurement standard, reference material or auxiliary apparatus, or a 

combination thereof, necessary to realize a measurement process (3.11.8) 

3.11.10 measurement service 

task(s) and associated processes (3.3.1) performed to implement a measurement (3.11.4) or to 

document a measurement 

Note 1 to entry: The term "measurement service" includes tasks such as repair (3.6.7) of equipment 

where measurements are used in the repair process. 

3.11.11 inspection 

determination (3.11.1) of conformity (3.5.9) to specified requirements (3.5.1) 

Note 1 to entry: If the result (3.7.1) of an inspection shows conformity, it can be used for purposes of 

verification (3.11.12). 

Note 2 to entry: The result of an inspection can show conformity or nonconformity (3.5.13) or a 

degree of conformity. 

3.11.12 verification 

confirmation, through the provision of objective evidence (3.8.6), that specified requirements (3.5.1) 

have been fulfilled 

Note 1 to entry: The objective evidence needed for a verification can be the result (3.7.1) of an 

inspection (3.11.11) or of other forms of determination (3.11.1) such as performing alternative 

calculations or reviewing documents (3.8.7).  

Note 2 to entry: The activities (3.2.12) carried out for verification are sometimes called a 

"qualification process".  

Note 3 to entry: The word "verified" is used to designate the corresponding status. 
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 آزمون 3.11.13

 مشخص موردنظر استفاده یا كاربرد یک برای( 3.5.1) الزامات با مطابق( 3.11.1) تعیین

 .كرد استفاده( 3.11.1۴) اعتبارسنجي اهداف برای آن از توانمي دهد، نشان را( 3.5.9) انطباق آزمون یک( 3.۷.1) نتیجه اگر: 1 یادداشت

 اعتبارسنجي 3.11.1۴

 برآورده مشخص، موردنظر استفاده یا كاربرد یک به مربوط( 3.5.1) الزامات اینکه بر مبني ،(3.8.6) عیني شواهد ارائه طریق از تأیید،

 .اندشده

 مانند ،(3.11.1) تعیین از دیگری شکل یا( 3.11.13) آزمون یک( 3.۷.1) نتیجه اعتبارسنجي، برای موردنیاز عیني شواهد: 1 یادداشت

 .است ،(3.8.۷) اسناد بازنگری یا جایگزین محاسبات انجام

 .شودمي استفاده متناظر وضعیت تعیین برای «شدهاعتبارسنجي» واژه: 2 یادداشت

 .باشد شدهسازیشبیه یا واقعي تواندمي اعتبارسنجي برای استفاده شرایط: 3 یادداشت

 ممیزی با مرتبط اصطلاحات 3.12

 ممیزی 3.12.1

 معیارهای شدن برآورده یزانم تعیین منظوربه هاآن عیني ارزیابي و شواهد آوردندستبه برای مستقل و مندنظام( 3.3.1) فرایندی

 (3.12.1۴) ممیزی

 تركیبي ممیزی تواندمي و باشد( سوم طرف یا دوم طرف) خارجي ممیزی یا( اول طرف) داخلي ممیزی تواندمي ممیزی: 1 یادداشت

 .باشد( حوزه چند یا دو تركیب( )3.12.2)

 .شودمي انجام سازمان طرف از رجياخ طرف یک توسط یا( 3.1.1) سازمان خود توسط داخلي ممیزی: 2 یادداشت

( 3.3.2) اجرایي روش یک اساس بر( 3.5.3) موضوع یک( 3.5.9) انطباق( 3.11.1) تعیین شامل ممیزی یک اساسي عناصر: 3 یادداشت

 .شودمي انجام ممیزی فرایند عینیت و طرفيبي از اطمینان برای منتخب افرادی توسط كه است

 اظهار برای مبنایي توانندمي و شوندمي انجام داخلي اهداف سایر و( 3.11.2) مدیریت بازنگری برای يداخل هایممیزی: ۴ یادداشت

 .شود داده نشان ممیزی مورد( 3.2.12) فعالیت قبال در مسئولیت از بودن آزاد طریق از تواندمي استقلال. باشند سازمان توسط انطباق

 از دیگری اشخاص توسط یا ،(3.9.1) مشتریان مانند هستند، نفعذی سازمان در كه یيهاطرف توسط دوم طرف هایممیزی: 5 یادداشت

 خدمات كه هایيسازمان مانند مستقل، و خارجي كنندهممیزی هایسازمان توسط سوم طرف هایممیزی. شوندمي انجام هاآن طرف

 .وندشمي انجام دولتي نهادهای یا كنند،مي ارائه انطباق ثبت یا گواهي صدور

 .شودمي انجام كنندهممیزی سازمان چند یا دو توسط كه باشد( 3.12.3) مشترک ممیزی یک تواندمي همچنین ممیزی: 6 یادداشت
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3.11.13 test 

determination (3.11.1) according to requirements (3.5.1) for a specific intended use or application 

Note 1 to entry: If the result (3.7.1) of a test shows conformity (3.5.9), it can be used for purposes of 

validation (3.11.14).  

3.11.14 validation 

confirmation, through the provision of objective evidence (3.8.6), that the requirements (3.5.1) for a 

specific intended use or application have been fulfilled 

Note 1 to entry: The objective evidence needed for a validation is the result (3.7.1) of a test (3.11.13) 

or other form of determination (3.11.1) such as performing alternative calculations or reviewing 

documents (3.8.7). 

Note 2 to entry: The word "validated" is used to designate the corresponding status. 

Note 3 to entry: The use conditions for validation can be real or simulated. 

3.12 Terms related to audit 

3.12.1 audit 

systematic and independent process (3.3.1) for obtaining evidence and evaluating it objectively to 

determine the extent to which the audit criteria (3.12.14) are fulfilled 

Note 1 to entry: An audit can be an internal audit (first party) or an external audit (second party or 

third party), and it can be a combined audit (3.12.2) (combining two or more disciplines). 

Note 2 to entry: An internal audit is conducted by the organization (3.1.1) itself, or by an external 

party on its behalf. 

Note 3 to entry: The fundamental elements of an audit include the determination (3.11.1) of the 

conformity (3.5.9) of an object (3.5.3) according to a procedure (3.3.2) carried out by people selected 

to ensure impartiality and objectivity of the audit process. 

Note 4 to entry: Internal audits are conducted for management review (3.11.2) and other internal 

purposes and can form the basis for an organization's declaration of conformity. Independence can be 

demonstrated by the freedom from responsibility for the activity (3.2.12) being audited. 

Note 5 to entry: Second-party audits are conducted by parties having an interest in the organization, 

such as customers (3.9.1), or by other persons on their behalf. Third-party audits are conducted by 

external, independent auditing organizations such as those providing certification or registration of 

conformity or governmental agencies. 

Note 6 to entry: An audit can also be a joint audit (3.12.3) conducted by two or more auditing 

organizations.  
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 تركیبي ممیزی 3.12.2

 .شودمي انجام( 3.۴.2) دیریتم سیستم چند یا دو برای( 3.12.5) شوندهممیزی واحد یک در زمانهم طوربه كه( 3.12.1) ممیزی

 مربوط استانداردهای توسط توانندمي باشند، دخیل تركیبي ممیزی یک در توانندمي كه مدیریت سیستم یک از هایيبخش: 1 یادداشت

 شوند،مي تهگرف كاربه( 3.1.1) سازمان توسط كه فرایند استانداردهای یا خدمت استانداردهای محصول، استانداردهای مدیریت، سیستم به

 .شوند مشخص

 مشترک ممیزی 3.12.3

 .شودمي انجام( 3.1.1) كنندهممیزی سازمان چند یا دو توسط( 3.12.5) شوندهممیزی واحد یک در كه( 3.12.1) ممیزی

 ممیزی كنندهدرخواست 3.12.۴

 .كندمي ارائه را( 3.12.1) ممیزی یک انجام درخواست كه شخصي یا( 3.1.1) سازمان

 شوندهممیزی واحد 3.12.5

 .گیردمي قرار ممیزی مورد كه( 3.1.1) سازمان

 راهنما 3.12.6

 .شودمي منصوب( 3.12.۷) ممیزی تیم به كمک برای( 3.12.5) شوندهممیزی واحد توسط كه شخصي <ممیزی>

 ممیزی تیم 3.12.۷

 .شوندمي پشتیباني( 3.12.9) فني متخصصان توسط نیاز، صورت در و دهندمي انجام را( 3.12.1) ممیزی یک كه شخص چند یا یک

 .شودمي منصوب ممیزی تیم سرممیز عنوانبه ممیزی تیم( 3.12.8) ممیزان از یکي: 1 یادداشت

 .باشد نیز آموزش حال در ممیزان شامل تواندمي ممیزی تیم: 2 یادداشت

 ممیز 3.12.8

 .دهدمي انجام را( 3.12.1) ممیزی یک كه شخصي

 فني متخصص 3.12.9

 .دهدمي قرار( 3.12.۷) ممیزی تیم اختیار در را مشخصي تخصص یا( 3.10.۴) دانش كه شخصي <ممیزی>

 حوزه ،(3.۷.10) خدمت ،(3.۷.9) محصول ،(3.3.1) فرایند ،(3.2.12) فعالیت ،(3.1.1) سازمان به مشخص تخصص یا دانش: 1 یادداشت

 .شودمي مربوط( 3.۴.۷) فرهنگ یا زبان ممیزی، مورد
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3.12.2 combined audit 

audit (3.12.1) carried out together at a single auditee (3.12.5) on two or more management systems 

(3.4.2)  

Note 1 to entry: The parts of a management system that can be involved in a combined audit can be 

identified by the relevant management system standards, product standards, service standards or 

process standards being applied by the organization (3.1.1). 

3.12.3 joint audit 

audit (3.12.1) carried out at a single auditee (3.12.5) by two or more auditing organizations (3.1.1) 

3.12.4 audit client 

organization (3.1.1) or person requesting an audit (3.12.1) 

3.12.5 auditee 

organization (3.1.1) being audited 

3.12.6 guide 

<audit> person appointed by the auditee (3.12.5) to assist the audit team (3.12.7) 

3.12.7 audit team 

one or more persons conducting an audit (3.12.1), supported if needed by technical experts (3.12.9) 

Note 1 to entry: One auditor (3.12.8) of the audit team is appointed as the audit team leader. 

Note 2 to entry: The audit team can include auditors-in-training. 

3.12.8 auditor 

person who conducts an audit (3.12.1) 

3.12.9 technical expert 

<audit> person who provides specific knowledge (3.10.4) or expertise to the audit team (3.12.7) 

Note 1 to entry: Specific knowledge or expertise relates to the organization (3.1.1), the activity 

(3.2.12), process (3.3.1), product (3.7.9), service (3.7.10) discipline to be audited, language or culture 

(3.4.7). 
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 .كندنمي فعالیت( 3.12.8) ممیز عنوانبه ممیزی تیم فني متخصص: 2 یادداشت

 گرمشاهده 3.12.10

 .كندنمي فعالیت( 3.12.9) فني متخصص یا( 3.12.8) ممیز عنوانبه اما كند،مي همراهي را( 3.12.۷) ممیزی تیم كه شخصي

 ممیزی برنامه 3.12.11

 مشخص هدفي با و شده ریزیبرنامه مشخص زماني بازه یک برای كه( 3.12.1) ممیزی ندچ یا یک از ایمجموعه به مربوط ترتیبات

 .شوندمي هدایت

 ممیزی دامنه 3.12.12

 (3.12.1) ممیزی یک مرزهای و حدود

 دهافرآین و( 3.2.12) هافعالیت سازماني، واحدهای مجازی، و فیزیکي هایمکان از توصیفي شامل عموماً ممیزی دامنه: 1 یادداشت

 .است پوشش تحت زماني دوره همچنین ،(3.3.1)

 خدمتي یا دهدمي انجام كار برخط، محیط یک از استفاده با( 3.1.1) سازمان یک آن در كه است مکاني مجازی مکان: 2 یادداشت

 .دهند انجام فیزیکي هایمکان به توجه بدون را فرآیندها بتوانند افراد كه ایگونهبه كند؛مي ارائه( 3.۷.10)

 ممیزی طرح 3.12.13

 (3.12.1) ممیزی یک به مربوط ترتیبات و( 3.2.12) هافعالیت شرح

 ممیزی معیارهای 3.12.1۴

 .شوندمي مقایسه هاآن با( 3.8.6) عیني شواهد و گیرندمي قرار استفاده مورد مرجع عنوانبه كه( 3.5.1) الزامات از ایمجموعه

 اغلب «انطباق عدم» یا «انطباق» هایواژه باشند،( مقرراتي و قانوني الزامات شامل) قانوني الزامات زی،ممی معیارهای چنانچه: 1 یادداشت

 .شوندمي استفاده( 3.12.16) ممیزی یافته در

 نوني،قا الزامات ،(3.8.13) كاری هایدستورالعمل ،(3.3.2) اجرایي هایروش ،(3.۴.5) هامشيخط شامل توانندمي الزامات: 2 یادداشت

 .باشند غیره و قراردادی تعهدات

 ممیزی شواهد 3.12.15

 .باشند تصدیق قابل و بوده( 3.12.1۴) ممیزی معیارهای با مرتبط كه( 3.8.۴) اطلاعات سایر یا واقعیت اظهارات ،(3.8.12) سوابق

 ممیزی یافته 3.12.16

 (.3.12.1۴) ممیزی معیارهای برابر در شدهگردآوری( 3.12.15) ممیزی شواهد ارزیابي از حاصل( 3.۷.1) نتایج
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Note 2 to entry: A technical expert to the audit team does not act as an auditor (3.12.8). 

3.12.10 observer 

individual who accompanies the audit team (3.12.7) but does not act as an auditor (3.12.8) nor a 

technical expert (3.12.9) 

3.12.11 audit programme 

arrangements for a set of one or more audits (3.12.1) planned for a specific time frame and directed 

towards a specific purpose 

3.12.12 audit scope 

extent and boundaries of an audit (3.12.1) 

Note 1 to entry: The audit scope generally includes a description of the physical and virtual locations, 

organizational units, activities (3.2.12) and processes (3.3.1), as well as the time period covered. 

Note 2 to entry: A virtual location is where an organization (3.1.1) performs work or provides a 

service (3.7.10) using an online environment allowing individuals to perform processes irrespective of 

physical locations. 

3.12.13 audit plan 

description of the activities (3.2.12) and arrangements for an audit (3.12.1) 

3.12.14 audit criteria 

set of requirements (3.5.1) used as a reference against which objective evidence (3.8.6) is compared 

Note 1 to entry: If the audit criteria are legal (including statutory or regulatory) requirements, the 

words "compliance" or "non-compliance" are often used in an audit finding (3.12.16). 

Note 2 to entry: Requirements may include policies (3.4.5), procedures (3.3.2), work instructions 

(3.8.13), legal requirements, contractual obligations, etc. 

3.12.15 audit evidence 

records (3.8.12), statements of fact or other information (3.8.4), which are relevant to the audit criteria 

(3.12.14) and verifiable 

3.12.16 audit finding 

results (3.7.1) of the evaluation of the collected audit evidence (3.12.15) against audit criteria 

(3.12.14) 
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 .هستند( 3.5.13) انطباق عدم یا( 3.5.9) انطباق دهندهنشان ممیزی هاییافته: 1 یادداشت

 دستبه( 3.5.8) مقرراتي الزامات یا( 3.5.5) قانوني الزامات از شدهانتخاب ممیزی معیارهای برابر در كه ممیزی هاییافته: 2 یادداشت

 .باشند ترعای عدم یا رعایت دهندهنشان توانندمي اند،آمده

( 3.2.۴) خوب اقدامات ثبت یا( 3.2.3) بهبود هایفرصت ،(3.۷.2) هاریسک شناسایي به منجر توانندمي ممیزی هاییافته: 3 یادداشت

 .شوند

 ممیزی گیرینتیجه 3.12.1۷

 (3.12.16) ممیزی هاییافته تمامي و ممیزی اهداف گرفتن نظر در از پس ،(3.12.1) ممیزی یک( 3.۷.1) نتیجه

 دور راه از ممیزی روش 3.12.18

 .شودمي استفاده( 3.12.5) شوندهممیزی محل جزبه مکاني هر از( 3.2.12) ممیزی هایفعالیت انجام برای كه روشي

 كامل( 3.12.1) ممیزی یک به دستیابي برای محل، در ممیزی هایروش با تركیب در توانندمي دور راه از ممیزی هایروش: 1 یادداشت

 .شوند استفاده اثربخش و

( 3.1.1) سازمان یک آن در كه هایيمکان یعني شوند؛ استفاده مجازی هایمکان برای توانندمي دور راه از ممیزی هایروش: 2 یادداشت

 بدون را( 3.3.1) فرآیندها دهدمي امکان افراد به و كندمي ارائه( 3.۷.10) خدمتي یا دهدمي انجام كار برخط، محیط یک از استفاده با

 .كنند اجرا فیزیکي هایمکان به توجه

 مورد دیگری محل ممیزی برای شونده،ممیزی از محل یک در( 3.12.8) ممیز توسط توانندمي دور راه از ممیزی هایروش: 3 یادداشت

 [ISO/IEC TS 17012:2024، 3.1: منبع] .گیرند قرار استفاده

 كیفیت مدیریت مباني ۴

 كلیات ۴.1

 توانایي سازمان به هاآن. دهندمي تشکیل را كیفیت مدیریت مباني اند،شده تشریح ۴.۴ و ۴.3 ،۴.2 در كه كیفیت مدیریت مفاهیم و اصول

 آن در امروزه سازمان یک كه ایزمینه. دهندمي را خارجي و داخلي مسائل زمینه دو هر در مستمر تغییرات از ناشي هایچالش با مواجهه

 و نوآوری اطلاعات، فناوری جدید، هایفناوری جهاني، تأمین هایزنجیره و بازارها شتابان، تغییرات تأثیر تحت توانديم كندمي فعالیت

 اعتبار بر مستقیمي تأثیر تواندمي همچنین: است مشتری رضایت از فراتر كیفیت مدیریت تأثیر. گیرد قرار اصلي منبع یک عنوانبه دانش

 .باشد داشته سازمان پایدار موفقیت و

 تنهایيبه اصلي یا مفهوم هیچ. شوند گرفته نظر در مجزا صورتبه نه و كل یک عنوانبه باید هاآن متقابل روابط و اصول مفاهیم، تمام

 برای قصدی و است شده انجام سند این درک و خوانایي افزایش هدف با ۴.۴ و ۴.3 بین مفاهیم تقسیم و نیست دیگری از ترمهم

 .دارد حیاتي اهمیت هاآن كاربرد در مناسب تعادل یافتن زمان، هر در. ندارد مفاهیم كاربرد جداسازی
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Note 1 to entry: Audit findings indicate conformity (3.5.9) or nonconformity (3.5.13). 

Note 2 to entry: Audit findings made against audit criteria selected from statutory requirements (3.5.5) 

or regulatory requirements (3.5.8) can indicate compliance or non-compliance. 

Note 3 to entry: Audit findings can lead to the identification of risks (3.7.2), opportunities for 

improvement (3.2.3) or recording good practices (3.2.4). 

3.12.17 audit conclusion 

result (3.7.1) of an audit (3.12.1), after consideration of the audit objectives and all audit findings 

(3.12.16) 

3.12.18 remote auditing method 

method used for conducting audit activities (3.2.12) from any place other than the location of the 

auditee (3.12.5) 

Note 1 to entry: Remote auditing methods can be used in combination with on-site methods to achieve 

a full and effective audit (3.12.1). 

Note 2 to entry: Remote auditing methods can be used for virtual locations, i.e. where an organization 

(3.1.1) performs work or provides a service (3.7.10) using an online environment, enabling 

individuals to execute processes (3.3.1) irrespective of physical locations. 

Note 3 to entry: Remote auditing methods can be used by the auditor (3.12.8) at one site of the auditee 

to audit another site. 

[SOURCE: ISO/IEC TS 17012:2024, 3.1] 

4 Fundamentals of quality management 

4.1 General 

The quality management principles and concepts described in 4.2, 4.3 and 4.4 constitute the 

fundamentals of quality management. They give the organization the ability to meet the challenges of 

ongoing change in both internal and external issues. The context in which an organization works 

today can be influenced by accelerated changes, global markets and supply chains, new technologies, 

information technology, innovation, and knowledge as a principal resource. The impact of quality 

management extends beyond customer satisfaction: it can also have a direct impact on the 

organization's reputation and sustained success. 

All concepts, principles and their interrelationships should be seen as a whole and not in isolation. No 

individual concept or principle is more important than another and the division of concepts between 

4.3 and 4.4 is to enhance readability and understanding of this document without intent to separate the 

application of the concepts. At any time, finding the right balance in their application is critical. 
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 كیفیت مدیریت اصول ۴.2

 كلیات ۴.2.1

 خود كیفیت مدیریت سیستم بهبود یا ایجاد منظوربه هاسازمان برای مستحکم مبنایي سند، این در شدهتشریح كیفیت مدیریت اصول

 .كنندمي فراهم

 به وابسته و مرتبط اصولي عنوانبه باید سازمان، در هاآن كارگیریبه هنگام كرد، درک منفرد صورتبه توانمي را اصول از یک هر اگرچه

 .شوند گرفته نظر در یکدیگر

 .هستند كاربرد قابل سازماني هر كیفیت مدیریت سیستم برای عمومي طوربه و كنندمي عمل اساسي راهنمایي عنوانبه اصول این

 مشتری بر تمركز ۴.2.2

 بیان ۴.2.2.1

 .است مشتری انتظارات از رفتن فراتر برای تلاش و مشتری الزامات كردن برآورده كیفیت، مدیریت اصلي تمركز

 منطق ۴.2.2.2

 با تعامل از جنبه هر. كندمي كمک سازمان پایدار موفقیت به نفع،ذی هایطرف سایر و نمشتریا آینده و فعلي انتظارات و نیازها درک

 .كندمي فراهم نفعذی هایطرف سایر و مشتریان اعتماد حفظ و ایجاد برای فرصتي مشتری،

 كلیدی مزایای ۴.2.2.3

 :از اندعبارت بالقوه كلیدی مزایای از برخي

 مشتری؛ تجربه بهبود -

 مشتری؛ رضایت افزایش -

 مشتری؛ وفاداری بهبود -

 تکراری؛ وكاركسب افزایش -

 سازمان؛ اعتبار ارتقای -

 .مشتریان پایگاه گسترش -
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4.2 Quality management principles 

4.2.1 General 

The quality management principles outlined in this document provide organizations with a solid 

foundation for developing or improving their QMS. 

While each principle can be understood individually, they should be viewed as interrelated and 

interdependent when applied within the organization. 

These principles serve as fundamental guidance and are universally applicable to any organization's 

QMS. 

4.2.2 Customer focus 

4.2.2.1 Statement 

The primary focus of quality management is to meet customer requirements and to strive to exceed 

customer expectations. 

4.2.2.2 Rationale 

Understanding the current and future needs and expectations of customers and other interested parties 

contributes to the sustained success of the organization. Every aspect of customer interaction provides 

an opportunity to build and retain the confidence of customers and other interested parties. 

4.2.2.3 Key benefits 

Some potential key benefits are: 

- improved customer experience; 

- increased customer satisfaction; 

- improved customer loyalty; 

- enhanced repeat business; 

- enhanced reputation of the organization; 

- expanded customer base. 
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 ممکن اقدامات ۴.2.2.۴

 :است زیر موارد شامل ممکن اقدامات

 شود؛ اقدام هاآن به نسبت و كرده درک را نفعذی هایطرف سایر و مشتریان آینده و فعلي انتظارات و نیازها

 شوند؛ مرتبط مشتریان انتظارات و نیازها با سازمان اهداف و هامشيخط

 شوند؛ رسانيعلااط سازمان سراسر در مشتریان انتظارات و نیازها

 بهبود و پشتیباني تحویل، تولید، توسعه، طراحي، ریزی،برنامه مشتریان، انتظارات و نیازها كردن برآورده منظوربه خدمات و محصولات

 یابند؛

 شود؛ انجام مناسب اقدامات و شده پایش و گیریاندازه مشتری رضایت

 گیرند؛ قرار رسیدگي مورد و تعیین بگذارند، تأثیر مشتری هتجرب و رضایت بر توانندمي كه هایيفرصت و هاریسک

 .شود حاصل پایدار موفقیت تا شوند مدیریت فعال طوربه مشتریان با روابط

 رهبری ۴.2.3

 بیان ۴.2.3.1

 اهداف به دستیابي در افراد آن در كه كنندمي فراهم را شرایطي و كرده ایجاد را گیریجهت و هدف وحدت سطوح، تمامي در رهبران

 .باشند داشته مشاركت سازمان كیفیت

 منطق ۴.2.3.2

 برای را خود منابع و فرآیندها ها،مشيخط راهبردها، تا سازدمي قادر را سازمان افراد، مشاركت و گیریجهت و هدف وحدت ایجاد

 .كند همسو اهدافش به دستیابي

 كلیدی مزایای ۴.2.3.3

 :از اندعبارت بالقوه كلیدی مزایای از برخي -

 سازمان؛ كیفیت اهداف به دستیابي در كارایي و اثربخشي افزایش -

 سازمان؛ فرآیندهای بهتر هماهنگي -

 سازمان؛ وظایف و سطوح بین ارتباطات بهبود -

 .موردنظر نتایج به دستیابي برای آن افراد و سازمان قابلیت بهبود و توسعه -
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4.2.2.4 Possible actions 

Possible actions include: 

- understand and take action on the current and future needs and expectations of customers and 

other interested parties; 

- link the organization's policies and objectives to customer needs and expectations; 

- communicate customer needs and expectations throughout the organization; 

- plan, design, develop, produce, deliver, support and improve products and services to meet 

customer needs and expectations; 

- measure and monitor customer satisfaction and take appropriate actions; 

- determine and address risks and opportunities that can affect customer satisfaction and 

experience; 

- actively manage relationships with customers to achieve sustained success. 

4.2.3 Leadership 

4.2.3.1 Statement 

Leaders at all levels establish unity of purpose and direction and create conditions in which people are 

engaged in achieving the organization's quality objectives. 

4.2.3.2 Rationale 

Creation of unity of purpose and the direction and engagement of people enable an organization to 

align its strategies, policies, processes and resources to achieve its objectives. 

4.2.3.3 Key benefits 

Some potential key benefits are: 

- increased effectiveness and efficiency in meeting the organization's quality objectives; 

- better coordination of the organization's processes; 

- improved communication between levels and functions of the organization; 

- development and improvement of the capability of the organization and its people to deliver 

desired results. 
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 ممکن اقدامات ۴.2.3.۴

 :است زیر موارد شامل ممکن اقدامات

 شوند؛ رسانياطلاع سازمان سراسر در سازمان فرآیندهای و هامشيخط راهبرد، انداز،چشم مأموریت، -

 شوند؛ حفظ و ایجاد سازمان سطوح تمامي در اعتماد و انصاف مشترک، هایارزش -

 شوند؛ ترویج و ایجاد اخلاقي رفتار و كیفیت فرهنگ -

 شود؛ تشویق كیفیت به نسبت سازمان سراسر در هدتع -

 باشند؛ سازمان افراد برای مثبتي الگوهای سطوح، تمامي در رهبران كه شود حاصل اطمینان -

 شود؛ تشویق موردنظر آثار تقویت و مسائل به پیشگیرانه رسیدگي منظوربه ریسک بر مبتني تفکر -

 گیرد؛ قرار افراد اختیار در پاسخگویي با اههمر اقدام برای موردنیاز اختیار و آموزش منابع، -

 .شود قدرداني آنان مشاركت از و شوند تشویق و بخشيالهام مشاركت برای افراد -

 افراد مشاركت ۴.2.۴

 بیان ۴.2.۴.1

 برای ارزش ارائه و ایجاد در سازمان قابلیت افزایش برای سازمان، سطوح تمامي در كنندهمشاركت و شدهتوانمندسازی شایسته، افراد

 .هستند ضروری نفع،ذی هایطرف سایر و مشتریان

 منطق ۴.2.۴.2

. دارد اهمیت آنان دادن مشاركت و سطوح همه در افراد تمامي به گذاشتن احترام سازمان، یک كارآمد و اثربخش مدیریت منظوربه

 .كندمي تسهیل سازمان كیفیت اهداف به دستیابي در را افراد مشاركت شایستگي، ارتقای و توانمندسازی قدرداني،

 كلیدی مزایای ۴.2.۴.3

 :از اندعبارت بالقوه كلیدی مزایای از برخي

 ها؛آن به دستیابي برای انگیزه افزایش و سازمان افراد توسط سازمان كیفیت اهداف درک بهبود -

 بهبود؛ هایفعالیت در افراد مشاركت افزایش -

 ؛خلاقیت و عمل ابتکار فردی، توسعه ارتقای -

 افراد؛ رضایت افزایش -
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4.2.3.4 Possible actions 

Possible actions include: 

- communicate the organization's mission, vision, strategy, policies and processes throughout 

the organization; 

- create and sustain shared values, fairness, and trust at all levels of the organization; 

- establish and promote a quality culture and ethical behaviour; 

- encourage an organization-wide commitment to quality; 

- ensure that leaders at all levels are positive examples to people in the organization; 

- encourage risk-based thinking to proactively address issues to enhance desired effects; 

- provide people with the required resources, training and authority to act with accountability; 

- inspire, encourage and recognize the contribution of people. 

4.2.4 Engagement of people 

4.2.4.1 Statement 

Competent, empowered and engaged people at all levels throughout the organization are essential to 

enhance the organization's capability to create and deliver value for customers and other interested 

parties. 

4.2.4.2 Rationale 

In order to manage an organization effectively and efficiently, it is important to respect and involve all 

people at all levels. Recognition, empowerment and enhancement of competence facilitate the 

engagement of people in achieving the organization's quality objectives. 

4.2.4.3 Key benefits 

Some potential key benefits are: 

- improved understanding of the organization's quality objectives by people in the organization 

and increased motivation to achieve them; 

- enhanced involvement of people in improvement activities; 

- enhanced personal development, initiatives and creativity; 

- enhanced people satisfaction; 
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 سازمان؛ سراسر در همکاری و اعتماد افزایش -

 .سازمان سراسر در مشترک فرهنگ و هاارزش به توجه افزایش -

 ممکن اقدامات ۴.2.۴.۴

 :است زیر موارد شامل ممکن اقدامات

 یابد؛ ارتقا آنان فردی مشاركت اهمیت از اهيآگ و درک تا شود برقرار ارتباط افراد با -

 شود؛ ترویج سازمان سراسر در همکاری -

 شود؛ تسهیل تجربه و دانش گذاریاشتراکبه و آزاد بحث -

 باشند؛ داشته عمل ابتکار ترس، بدون و كرده تعیین را عملکرد هایمحدودیت تا شوند توانمند افراد -

 شود؛ تقدیر و قدرداني ادافر بهبود و یادگیری مشاركت، انگیزه، از -

 شود؛ فراهم فردی اهداف با مقایسه در عملکرد خودارزیابي امکان -

 .شود انجام مناسب اقدامات و رسانياطلاع نتایج شده، انجام هانظرسنجي افراد، ایترض ارزیابي منظوربه -

 فرآیندی رویکرد ۴.2.5

 بیان ۴.2.5.1

 كه متعامل یا مرتبط فرآیندهای عنوانبه هافعالیت كه شوندمي حاصل كارآمدتر و تراثربخش زماني بیني،پیش قابل و منسجم نتایج

 .شوند مدیریت و درک كنند،مي عمل منسجم سیستم یک عنوانبه

 منطق ۴.2.5.2

 قادر را سازمان سیستم، این توسط نتایج ایجاد چگونگي درک. است شده تشکیل متعامل یا مرتبط فرآیندهای از كیفیت مدیریت سیستم

 .دهد بهبود را آن عملکرد و سیستم تا سازدمي

 كلیدی مزایای ۴.2.5.3

 :از اندارتعب بالقوه كلیدی مزایای از برخي

 بهبود؛ هایفرصت و كلیدی فرآیندهای بر هاتلاش تمركز توانایي افزایش -

 ؛مسوه فرآیندهای از متشکل سیستم یک طریق از بینيپیش قابل و منسجم نتایج به دستیابي -

 ای؛وظیفهبین موانع كاهش و منابع از كارآمد استفاده فرآیندها، اثربخش مدیریت طریق از عملکرد سازیبهینه -
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- enhanced trust and collaboration throughout the organization; 

- increased attention to shared values and culture throughout the organization. 

4.2.4.4 Possible actions 

Possible actions include: 

- communicate with people to promote understanding and awareness of the importance of their 

individual contribution; 

- promote collaboration throughout the organization; 

- facilitate open discussion and sharing of knowledge and experience; 

- empower people to determine constraints to performance and to take initiatives without fear; 

- recognize and acknowledge people's motivation, contribution, learning and improvement; 

- enable self-evaluation of performance against personal objectives; 

- conduct surveys to assess people's satisfaction, communicate the results and take appropriate 

actions. 

4.2.5 Process approach 

4.2.5.1 Statement 

Consistent and predictable results are achieved more effectively and efficiently when activities are 

understood and managed as interrelated or interacting processes that function as a coherent system. 

4.2.5.2 Rationale 

The QMS consists of interrelated or interacting processes. Understanding how results are produced by 

this system enables an organization to improve the system and its performance. 

4.2.5.3 Key benefits 

Some potential key benefits are: 

- enhanced ability to focus effort on key processes and opportunities for improvement; 

- consistent and predictable results through a system of aligned processes; 

- optimized performance through effective process management, efficient use of resources and 

reduced cross-functional barriers; 
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 .آن كارایي و اثربخشي انسجام، خصوص در نفعذی هایطرف در اطمینان ایجاد برای سازمان توانمندسازی -

 ممکن اقدامات ۴.2.5.۴

 :است زیر واردم لشام ممکن اقدامات

 شوند؛ تعیین هاآن به دستیابي برای لازم فرآیندهای و سیستم اهداف -

 شوند؛ برقرار فرآیندها مدیریت برای گویيپاسخ و مسئولیت اختیار، -

 شوند؛ تعیین منابع هایمحدودیت اقدام، از پیش و شده درک سازمان هایقابلیت -

 شود؛ تحلیل سیستم كل بر منفرد فرآیندهای در تغییرات یرتأث و شده تعیین فرآیندها متقابل هایوابستگي -

 مدیریت سازمان، كیفیت اهداف به كارآمد و اثربخش دستیابي منظوربه سیستم، یک عنوانبه هاآن متقابل روابط و فرآیندها -

 شوند؛

 ارزیابي و تحلیل پایش، ی،گیراندازه برای نیز و هاآن بهبود و فرآیندها اجرای برای لازم اطلاعات كه شود حاصل اطمینان -

 است؛ دسترس در سیستم كل عملکرد

 .شوند مدیریت بگذارند، تأثیر كیفیت مدیریت سیستم كلي نتایج و فرآیندها هایخروجي بر توانندمي كه هایيریسک -

 بهبود ۴.2.6

 بیان ۴.2.6.1

 .دارند تمركز بهبود بر مستمر طوربه موفق، هایسازمان

 منطق ۴.2.6.2

 نشان واكنش خود خارجي و داخلي شرایط در تغییرات به كند، حفظ را عملکرد فعلي سطوح تا است ضروری سازمان یک رایب دبهبو

 .نماید ایجاد جدید هایفرصت و كند مدیریت را هاریسک دهد،

 كلیدی مزایای ۴.2.6.3

 :از اندعبارت بالقوه كلیدی مزایای از برخي

 مشتری؛ رضایت و زمانسا قابلیت فرآیندها، عملکرد بهبود -

 ي؛اصلاح و پیشگیرانه اقدامات آن از پس و ای،ریشه علل تعیین و بررسي بر تمركز افزایش -

 خارجي؛ و داخلي هایفرصت و هاریسک به نسبت واكنش و بینيپیش توانایي افزایش -
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- enabling the organization to provide confidence to interested parties related to its consistency, 

effectiveness and efficiency. 

4.2.5.4 Possible actions 

Possible actions include: 

- define objectives of the system and processes necessary to achieve them; 

- -establish authority, responsibility and accountability for managing processes; 

- understand the organization's capabilities and determine resource constraints prior to action; 

- determine process interdependencies and analyse the effect of modifications to individual 

processes on the system as a whole; 

- manage processes and their interrelations as a system to achieve the organization's quality 

objectives effectively and efficiently; 

- ensure the necessary information is available to operate and improve the processes and to 

measure, monitor, analyse and evaluate the performance of the overall system; 

- manage risks which can affect outputs of the processes and overall outcomes of the QMS. 

4.2.6 Improvement 

4.2.6.1 Statement 

Successful organizations have an ongoing focus on improvement. 

4.2.6.2 Rationale 

Improvement is essential for an organization to maintain current levels of performance, to react to 

changes in its internal and external conditions, to manage risks and to create new opportunities. 

4.2.6.3 Key benefits 

Some potential key benefits are: 

- improved process performance, organizational capability and customer satisfaction; 

- enhanced focus on root cause investigation and determination, followed by prevention and 

corrective actions; 

- enhanced ability to anticipate and react to internal and external risks and opportunities; 
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 جهشي؛ بهبودهای به هم و تدریجي بودهایبه به هم توجه افزایش -

 بهبود؛ برای یادگیری از اثربخش استفاده -

 .نوآوری به گرایش افزایش -

 ممکن اقدامات ۴.2.6.۴

 :است زیر موارد شامل ممکن اقدامات

 شود؛ ترویج سازمان سطوح تمامي در بهبود اهداف ایجاد -

 داده آموزش بهبود، اهداف به دستیابي برای پایه هایشناسيروش و اابزاره كارگیریبه نحوه خصوص در سطوح تمامي در افراد -

 شوند؛

 اجرای برای فرآیندهایي دارند؛ شایستگي بهبود اقدامات آمیزموفقیت تکمیل و ویجتر برای افراد كه شود حاصل اطمینان -

 شوند؛ گرفته كاربه و یافته توسعه سازمان سراسر در بهبود هایپروژه

 شوند؛ ممیزی و بازنگری پیگیری، بهبود اقدامات نتایج و تکمیل ،جراا ریزی،برنامه -

 شوند؛ ادغام یافتهتغییر یا جدید فرآیندهای و خدمات محصولات، توسعه در بهبود به مربوط ملاحظات -

 .شود تقدیر و قدرداني بهبود از -

 شواهد بر مبتني گیریتصمیم ۴.2.۷

 بیان ۴.2.۷.1

 و كرده ایجاد را موردنظر نتایج كه دارد بیشتری احتمال شوند،مي اتخاذ اطلاعات و هاداده ارزیابي و تحلیل اساس بر كه هایيتصمیم

 .كنند هدایت بهبود سمت به را سازمان

 منطق ۴.2.۷.2

 متعدد بعمنا و انواع شامل اغلب فرآیند این. است همراه قطعیت عدم با حدی تا همواره و باشد پیچیده فرآیندی تواندمي گیریتصمیم

. دارد اهمیت ناخواسته بالقوه پیامدهای و معلولي و علت روابط درک. باشد ذهني تواندمي كه است هاآن تفسیر همچنین و هاورودی

 .كنندمي ایجاد سازمان نفعذی هایطرف تمامي نفع به گیریتصمیم در را بیشتری اطمینان و عینیت ها،داده تحلیل و شواهد ها،واقعیت
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- enhanced consideration of both incremental and breakthrough improvement; 

- effective use of learning for improvement; 

- enhanced drive for innovation. 

4.2.6.4 Possible actions 

Possible actions include: 

- promote the establishment of improvement objectives at all levels of the organization; 

- educate and train people at all levels on how to apply basic tools and methodologies to 

achieve improvement objectives; 

- ensure people are competent to successfully promote and complete improvement actions; 

develop and deploy processes to implement improvement projects throughout the 

organization;  

- track, review and audit the planning, implementation, completion and results of improvement 

actions; 

- integrate improvement consideration into development of new or modified products, services 

and processes; 

- recognize and acknowledge improvement. 

4.2.7 Evidence-based decision-making 

4.2.7.1 Statement 

Decisions based on the analysis and evaluation of data and information are more likely to produce 

desired results and lead the organization to improve. 

4.2.7.2 Rationale 

Decision-making can be a complex process and it always involves some uncertainty. It often involves 

multiple types and sources of inputs, as well as their interpretation, which can be subjective. It is 

important to understand cause and effect relationships and potential unintended consequences. Facts, 

evidence and data analysis lead to greater objectivity and confidence in decision-making for the 

benefit of all the organization's interested parties. 
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 كلیدی مزایای ۴.2.۷.3

 :از اندعبارت بالقوه كلیدی مزایای از خيبر

 گیری؛تصمیم فرآیندهای بهبود -

 اهداف؛ به دستیابي ایيتوان و فرآیند عملکرد ارزیابي بهبود -

 عملیاتي؛ كارایي و اثربخشي بهبود -

 تصمیمات؛ و هادیدگاه تغییر و كشیدن چالش به بازنگری، توانایي افزایش -

 .گذشته یماتتصم اثربخشي دادن نشان توانایي افزایش -

 ممکن اقدامات ۴.2.۷.۴

 :است زیر موارد شامل ممکن اقدامات

 شوند؛ پایش و گیریاندازه تعیین، سازمان عملکرد دادن نشان برای كلیدی هایشاخص -

 گیرند؛ قرار مرتبط افراد اختیار در موردنیاز اطلاعات و هاداده تمامي -

 هستند؛ دسترس در و ایمن اعتماد، قابل دقیق، كافي ازهاند به اطلاعات و هاداده كه شود حاصل اطمینان -

 شوند؛ ارزیابي و تحلیل مناسب هایروش از استفاده با اطلاعات و هاداده -

 دارند؛ شایستگي نیاز، حسب اطلاعات، و هاداده ارزیابي و تحلیل برای افراد كه شود حاصل اطمینان -

 .شوند انجام شهود، و تجربه با توازن ایجاد با اههمر شواهد، اساس بر اقدامات و شده اتخاذ تصمیمات -

 روابط مدیریت ۴.2.8

 بیان ۴.2.8.1

 .كنندمي مدیریت نفعذی هایطرف با را خود روابط هاسازمان پایدار، موفقیت به دستیابي برای

 منطق ۴.2.8.2

 منظوربه خود نفعذی هایطرف تمامي با ار دخو روابط سازمان كه زماني. گذارندمي تأثیر سازمان یک عملکرد بر نفعذی هایطرف

 با روابط مدیریت. دارد وجود پایدار موفقیت به دستیابي برای یشتریب احتمال كند، مدیریت سازمان عملکرد بر هاآن تأثیر سازیبهینه

 .است برخوردار ایویژه اهمیت از آن شركای و كنندگانتأمین هایشبکه
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4.2.7.3 Key benefits 

Some potential key benefits are: 

- improved decision-making processes; 

- improved assessment of process performance and ability to achieve objectives; 

- improved operational effectiveness and efficiency; 

- increased ability to review, challenge and change opinions and decisions; 

- increased ability to demonstrate the effectiveness of past decisions. 

4.2.7.4 Possible actions 

Possible actions include: 

- determine, measure and monitor key indicators to demonstrate the organization's 

performance; 

- -make all data and information needed available to the relevant people; 

- ensure that data and information are sufficiently accurate, reliable, secure and available; 

- analyse and evaluate data and information using suitable methods; 

- ensure people are competent to analyse and evaluate data and information as needed; 

- make decisions and take actions based on evidence, balanced with experience and intuition. 

4.2.8 Relationship management 

4.2.8.1 Statement 

For sustained success, organizations manage their relationships with interested parties. 

4.2.8.2 Rationale 

Interested parties influence the performance of an organization. Sustained success is more likely to be 

achieved when the organization manages relationships with all of its interested parties to optimize 

their impact on its performance. Relationship management with its provider and partner networks is of 

particular importance. 
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 كلیدی مزایای ۴.2.8.3

 :از اندعبارت بالقوه كلیدی مزایای از برخي

 هایطرف از یک هر با مرتبط هایمحدودیت و هافرصت به پاسخگویي طریق از آن نفعذی هایطرف و سازمان عملکرد افزایش -

 نفع؛ذی

 نفع؛ذی هایطرف میان در هاارزش و اهداف مشترک درک -

 و هاریسک مدیریت و شایستگي و منابع گذاریاشتراکبه طریق از نفعذی هایطرف برای ارزش ایجاد قابلیت افزایش -

 مرتبط؛ هایفرصت

 .كندمي فراهم را خدمات و محصولات باثبات جریان كه تأمین زنجیره مدیریت ارتقای -

 ممکن اقدامات ۴.2.8.۴

 :است زیر موارد شامل ممکن اقدامات

 طوربه جامعه یا جوامع افراد، گذاران،سرمایه گذار،مقررات نهادهای مشتریان، كا،شر كنندگان،تأمین مانند) نفعذی هایطرف -

 شوند؛ تعیین سازمان با هاآن رابطه و( كلي

 شوند؛ بندیاولویت و تعیین شوند، ریتمدی باید كه نفعذی هایطرف با روابط -

 كنند؛ برقرار توازن بلندمدت ملاحظات و مدتكوتاه منافع بین كه شوند ایجاد روابطي -

 شوند؛ گذاشته اشتراکبه و آوریجمع نفعذی هایطرف با منابع و تخصص اطلاعات، -

 شوند؛ تقویت بهبود ابتکارات تا شود ارائه عنفذی هایطرف به عملکرد بازخورد مقتضي، صورت در و شده گیریاندازه عملکرد -

 شوند؛ ایجاد نفعذی هایطرف ایرس و شركا كنندگان،تأمین با بهبود و توسعه مشترک هایفعالیت -

 .گیرند قرار تقدیر مورد و تشویق شركا و كنندگانتأمین دستاوردهای و بهبودها -

 كیفیت مدیریت بنیادی مفاهیم ۴.3

 كیفیت ۴.3.1

 بر هاآن ناخواسته و موردنظر تأثیرات و مشتریان انتظارات و نیازها كردن برآورده میزان اساس بر سازمان، یک خدمات و لاتحصوم كیفیت

 یا قبول قابل كیفیت ضعیف، یا خوب كیفیت توانندمي نفعذی هایطرف سایر یا مشتریان بنابراین،. شودمي تعیین نفعذی هایطرف سایر

 .كنند بهتجر را قبول غیرقابل
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4.2.8.3 Key benefits 

Some potential key benefits are: 

- enhanced performance of the organization and its interested parties through responding to the 

opportunities and constraints related to each interested party; 

- common understanding of objectives and values among interested parties; 

- increased capability to create value for interested parties by sharing resources and competence 

and managing relevant risks and opportunities; 

- enhanced supply chain management that provides a stable flow of products and services. 

4.2.8.4 Possible actions 

Possible actions include: 

- determine interested parties (such as providers, partners, customers, regulators, investors, 

people, communities or society as a whole) and their relationship with the organization;  

- determine and prioritize interested party relationships that should be managed;  

- establish relationships that balance short-term gains with long-term considerations;  

- gather and share information, expertise and resources with interested parties; 

- measure performance and provide performance feedback to interested parties, as appropriate, 

to enhance improvement initiatives; 

- establish collaborative development and improvement activities with providers, partners and 

other interested parties; 

- encourage and recognize improvements and achievements by providers and partners. 

4.3 Fundamental quality management concepts 

4.3.1 Quality 

The quality of an organization's products and services is determined by the extent to which they meet 

the needs and expectations of customers, and their intended and unintended impacts on other 

interested parties. Therefore, customers or other interested parties can experience good or poor 

quality, acceptable or unacceptable quality. 
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 منفعت و مشتری برای هاآن شدهادراک ارزش به بلکه نیست، تهابسو خدمات و محصولات موردنظر كاركرد و عملکرد به تنها ارزیابي این

 .است وابسته نیز نفعذی هایطرف سایر برای هاآن

 طریق از كه شودمي منجر فرآیندهایي و هافعالیت ها،نگرش رفتارها، به كه كندمي ترویج را فرهنگي دارد، تمركز كیفیت بر كه سازماني

 .كنندمي ایجاد منفعت و ارزش نفع،ذی هایطرف سایر و مشتریان اراتنتظا و نیازها ساختن برآورده

 كیفیت مدیریت ۴.3.2

 خود موردنظر نتایج به دستیابي برای را كیفیت بهبود و كیفیت تضمین كیفیت، كنترل كیفیت، ریزیبرنامه آیندهایفر كیفیت، مدیریت

 را نفعذی هایطرف سایر و مشتریان انتظارات و نیازها كه شودمي مربوط اینهگوبه سازمان مدیریت به كیفیت مدیریت. گیردمي كاربه

 .كند برآورده

 را نفعذی هایطرف سایر با اثربخش روابط و داده افزایش را سازمان در افراد مشاركت زمانهم و دارد تمركز مشتریان بر كیفیت مدیریت

 حمایت شواهد بر مبتني گیریتصمیم به تعهد حفظ همچنین و كاری هایشیوه و اهمشيخط توسعه در رهبری از امر این. كندمي حفظ

 ایگونهبه كند،مي فراهم منسجم كیفیت مدیریت سیستم یک در فرآیندها مستمر بهبود و توسعه یبرا مبنایي كیفیت مدیریت. كندمي

 صورتبه كه هنگامي كیفیت، مدیریت اصول. شوند مدیریت آمدكار و اثربخش طوربه بتوانند فرآیندها میان تعاملات و متقابل روابط كه

 .دهندمي تشکیل را سازمان در كیفیت فرهنگ و كیفیت مدیریت مبنای شوند،مي گرفته كاربه یکپارچه

 (QMS) كیفیت مدیریت سیستم ۴.3.3

 این كیفیت مدیریت سیستم این، بر هلاوع. كندمي فراهم یکدیگر با مرتبط و متعامل فرآیندهای از چارچوبي كیفیت مدیریت سیستم

 سیستم از. كندمي مرتبط نفعذی هایطرف سایر برای منافع تحقق و مشتریان برای ارزش ایجاد برای موردنیاز منابع با را فرآیندها

 برای موردنیاز بعمنا و فرآیندها كیفیت، اهداف هاآن طریق از سازمان كه شودمي استفاده هایيفعالیت مدیریت برای كیفیت مدیریت

 .كندمي تعیین را موردنظر نتایج به دستیابي

 تصمیمات مدتكوتاه و بلندمدت پیامدهای گرفتن نظر در با تا سازدمي قادر را ارشد مدیریت كیفیت، مدیریت سیستم یک سازیپیاده

 پیامدهای به رسیدگي به مربوط اقدامات و هارصتف و هاریسک تعیین برای لازم منابع سیستم این. كند بهینه را منابع از استفاده خود،

 .كنديم فراهم را خدمات و محصولات ارائه در ناخواسته و موردنظر

 را لازم اطمینان حال، عین در و دهند بهبود را خود عملکرد سازدمي قادر را هاسازمان كیفیت، مدیریت سیستم یک مستمر بهبود و حفظ

 .كند ایجاد رقابتي مزیت تواندمي همچنین امر این. كنند فراهم خود هایقابلیت به نسبت نفعذی هایطرف برای

 هماهنگ مشترک هدف یک راستای در منابع و تصمیمات فرآیندها، تمامي كه دهدمي اطمینان ساختاریافته، چارچوب یک كردن فراهم

 را افراد آگاهي و هستند همسو سازمان یک هایالیتفع تمامي كه كند حاصل اطمینان تواندمي كیفیت مدیریت سیستم یک. اندشده

 به و داده افزایش را افراد مشاركت تواندمي امر این. دهد افزایش رود،مي نتظارا آنان از موردنظر نتایج به دستیابي برای آنچه به نسبت

 .كند كمک قوی سازماني كیفیت فرهنگ یک ایجاد
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This assessment is not only dependent on the intended function and performance of the products and 

services, but also their perceived value to the customer and benefit to other interested parties. 

An organization focused on quality promotes a culture that results in the behaviour, attitudes, 

activities and processes that deliver value and benefit through fulfilling the needs and expectations of 

customers and other interested parties. 

4.3.2 Quality management 

Quality management applies to the processes of quality planning, quality control, quality assurance 

and quality improvement to achieve its intended results. It is about managing the organization so that 

it meets the needs and expectations of its customers and other interested parties. 

Quality management focuses on customers, while at the same time enhancing engagement of people 

in the organization and maintains effective relationships with other interested parties. It supports 

leadership in the development of policies and practices, as well as maintaining a commitment to 

evidence-based decision- making. It provides a basis for ongoing development and improvement of 

processes within a coherent QMS, so that interrelationships and interactions among processes can be 

managed effectively and efficiently. The quality management principles when applied together form 

the foundation of quality management and a quality culture in the organization. 

4.3.3 Quality management system (QMS) 

The QMS provides a framework of interacting and interrelated processes. In addition, the QMS 

connects these processes with the resources required to deliver value for customers and realize 

benefits for other interested parties. A QMS is used to manage activities by which the organization 

determines quality objectives, processes, and resources needed to achieve intended results. 

Implementing a QMS enables top management to optimize the use of resources, considering the long- 

and short-term consequences of their decision. It provides the resources to determine risks and 

opportunities, and actions to address intended and unintended consequences in providing products and 

services. 

Maintaining and continually improving a QMS enables organizations to improve their performance, 

while providing confidence in their capabilities to interested parties. This can also provide a 

competitive advantage. 

Providing a structured framework ensures all processes, decisions and resources are coordinated 

toward a common objective. A QMS can ensure that all activities of an organization are aligned and 

make people aware of what is required of them to achieve intended results. This can increase 

engagement of people and assist in establishing a strong organizational quality culture. 
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 كیفیت تضمین ۴.3.۴

 این. شد خواهند رآوردهب نآنا انتظارات و نیازها كه كندمي فراهم نفعذی هایطرف سایر و مشتریان اطمینان برای مبنایي كیفیت تضمین

 این. شود حاصل خدمات و محصولات ارائه در خیلد فرآیندهای و كیفیت مدیریت سیستم اثربخشي از شواهدی ارائه طریق از تواندمي امر

 .شود انجام فرآیندها گیریاندازه و پایش با مرتبط هایفعالیت نتایج ارائه طریق از تواندمي كار

. است آن نفعذی هایطرف سایر و مشتریان با سازمان یک رابطه از مهمي جنبه شد، خواهند برآورده انتظارات و اازهنی اینکه از اطمینان

 مبنایي گردد،مي ارائه آنچه و شودمي داده وعده آنچه میان سازگاری. دارد كاربرد آتي روابط هم و فعلي روابط مورد در هم موضوع این

 سازمان درون افراد برای همچنین اثربخش كیفیت تضمین. كندمي فراهم نفعذی هایطرف سایر یتحما و مشتریان آتي وفاداری برای

 .كنندمي عمل درستکاری و اخلاق با نفع،ذی هایطرف سایر و مشتریان و سازمان میان رابطه در كه كندمي ایجاد اطمینان

 كیفیت كنترل ۴.3.5

 قرار استفاده مورد كند،مي برآورده را خدمات و محصولات به مربوط الزامات مستمر طوربه انسازم اینکه از اطمینان برای كیفیت كنترل

 ارائه یا تولید مختلف مراحل در خدمات و محصولات آزمون و بازرسي پایش، برای كه است مندینظام هایفعالیت شامل امر این. گیردمي

 از حاصل اطلاعات. اندشده ارائه موردنظر نتایج و شده برآورده لزاماتا هك كندمي تأیید اثربخش كیفیت كنترل. اندشده طراحي

 .كندمي فراهم كیفیت بهبود و كیفیت تضمین برای را يهایورودی كیفیت، كنترل هایفعالیت

. باشند خدمات و لاتمحصو فرآیندها، پیچیدگي و ماهیت با متناسب كه شوند ریزیبرنامه ایگونهبه توانندمي كیفیت كنترل هایفعالیت

 .باشد همسو صلاحیت، دارای افراد هایمهارت از استفاده سازیبهینه با تواندمي كیفیت كنترل فرآیندها، كلیدی هایجنبه كنترل با

 نامطلوب، آثار كاهش یا پیشگیری عین در نفع،ذی هایطرف سایر و مشتریان انتظارات و نیازها ساختن برآورده برای كیفیت كنترل

 .باشد داشته سازمان اعتبار و موفقیت بر مثبتي تأثیر تواندمي امر این. است وریضر

 مستمر بهبود و كیفیت مدیریت اثربخشي از اطمینان برای مبنایي كردن فراهم در كیفیت، كنترل هایفعالیت از حاصل اطلاعات

 .دارد اهمیت خدمات و محصولات فرآیندها،

 این. گیردمي قرار استفاده مورد كیفیت اهداف به دستیابي منظوربه لازم منابع و هافعالیت فرآیندها، ریزیمهبرنا برای كیفیت ریزیبرنامه

 :كه دهدمي اطمینان امر

 دارد؛ وجود تأمین مورد خدمت یا محصول برای الزامات از روشن و مشخص ایمجموعه -

 .دارد ودوج خدمت یا محصول تحقق برای فرآیندها از مشخصي تعامل و توالي -

. شوند تنظیم تو در تو صورتبه توانندمي كیفیت هایطرح و است بندیمقیاس قابل كیفیت ریزیبرنامه بنیادی، مفاهیم سایر همانند

 كیفیت مدیریت سیستم طراحي حال در جدید سازمان یک كه زماني همانند شود؛ انجام سیستم سطح در تواندمي كیفیت ریزیبرنامه

 هایطرح در موردنیاز جزئیات میزان. شود انجام خاص پروژه یک چارچوب در یا منفرد فرآیند یک سطح در تواندمي ینمچنه. است خود

 .باشد متفاوت خدمت، یا محصول یک توسعه مرحله اساس بر همچنین و دیگر سازمان به سازماني از تواندمي كیفیت
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4.3.4 Quality assurance 

Quality assurance provides customers and other interested parties with a basis for confidence that 

their needs and expectations will be fulfilled. This can be achieved by providing evidence of the 

effectiveness of the QMS, and the processes involved in the delivery of products and services. This 

can be done by providing results of relevant process monitoring and measurement activities. 

Confidence that needs and expectations will be fulfilled is an important aspect of the relationship of 

an organization with its customers and other interested parties. This applies to both current and future 

relationships. Consistency between what is promised and what is delivered provides a basis for future 

customer loyalty and support by other interested parties. Effective quality assurance also provides 

people within the organization with confidence that they are acting with ethics and integrity in the 

relationship between the organization and its customers and other interested parties. 

4.3.5 Quality control 

Quality control is used to ensure that the organization consistently meets requirements for products 

and services. It involves systematic activities designed to monitor, inspect and test products and 

services at various stages of production or delivery. Effective quality control confirms requirements 

are met and intended results are delivered. Information from quality control activities provides inputs 

to quality assurance and quality improvement. 

Quality control activities can be planned to be appropriate to the nature and complexity of processes, 

products and services. By controlling key aspects of processes, quality control can be consistent with 

optimizing the use of the skills of competent people. 

Quality control is essential to meeting the needs and expectations of customers and other interested 

parties, while preventing or reducing undesired effects. This can have a positive effect on the success 

and reputation of an organization. 

Information from quality control activities is important in providing a basis for confidence in the 

effectiveness of quality management and the ongoing improvement of processes, products and 

services. 

Quality planning is used to plan for the processes, activities and resources necessary to achieve 

quality objectives. It ensures: 

- there are a clear set of requirements for the product or service to be supplied; 

- there is a specified sequence and interaction of processes to realize the product or service. 

Like in other fundamental concepts, quality planning is scalable, and quality plans can be nested. 

Quality planning can occur at the system level, as if one were designing the QMS for a new 

organization. It can also occur at the level of an individual process or within a specific project. The 

detail required in quality plans can vary from organization to organization, as well as the point in the 

development cycle of a product or service. 
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 و بگیرد نظر در را نفعذی هایطرف توسط شدهتعیین الزامات و كندمي فعالیت آن در سازمان كه را ایزمینه باید كیفیت ریزیبرنامه

 .دهد رارق مدنظر دارند، رسیدگي به نیاز كه را هایيفرصت و هاریسک همچنین

 و نیازها تواندمي كیفیت ریزیامهبرن. كندمي مرتبط نفعذی هایطرف سایر یا مشتری نیازهای با را كیفیت ترتیبات كیفیت، ریزیبرنامه

 دتوانمي سازمان كیفیت، ریزیبرنامه نتیجه در. كند تبدیل سازمان یک كیفیت مدیریت شدهریزیبرنامه ترتیبات به را مشتری انتظارات

 .است موردنظر نتایج ایجاد به قادر كه كند حاصل طمینانا

 فرآیند مدیریت ۴.3.۷

 مقاصد و اهداف به آنها دستیابي از اطمینان منظوربه فرآیندها مستمر بهبود و كنترل اجرا، ریزی،برنامه شامل است عملي فرآیند، مدیریت

 مدیریت ایوظیفه مرزهای میان در منسجم صورتبه فرآیندها هایخروجي و هافعالیت ها،ورودی دهدمي امکان فرآیند مدیریت. سازمان

 .شوند حاصل كارآمد و اثربخش صورتبه موردنظر نتایج كه شوند مدیریت ایگونهبه توانندمي یکدیگر با مرتبط فرآیندهای. شوند

 ارزش فرآیندها، سازیبهینه و تحلیل طریق از مستمر ودبهب و عملکرد پایش منابع، بهتر تخصیص امکان طریق از تواندمي فرآیند مدیریت

 .كندمي تسهیل را نفعذی هایطرف سایر و مشتریان انتظارات و نیازها به دستیابي همچنین. كند ایجاد

 ریسک بر مبتني تفکر ۴.3.8

 نظر در شامل امر این. كندمي رویجت نسازما سطوح تمامي در را قطعیت عدم آثار مدیریت و بندیاولویت به تعهد ریسک، بر مبتني تفکر

 با مطابق امور تحقق عدم احتمال با مواجهه هنگام دیگر، اقدام با مقایسه در اقدام یک انتخاب از ناشي بالقوه هایزیان و منافع گرفتن

 .است فرصت، یک رفتن دست از جمله از برنامه،

 در ریسک بر مبتني تفکر ترویج. شودمي منجر هافعالیت انجام و ریزیامهبرن هنگام ترآگاهانه گیریتصمیم به ریسک بر مبتني تفکر

 قادر را سازمان همچنین ریسک بر مبتني تفکر از استفاده. كنند تمركز كار انجام نحوه بهبود بر تا كندمي كمک افراد به سازمان سراسر

 .كند اجتناب غیرضروری پیچیدگي از ها،فرصت از گیریبهره و منفي پیامدهای رساندن حداقل به با سازدمي

 سازماني كیفیت فرهنگ ۴.3.9

 این. دارد اشاره سازمان یک در افراد مشترک شدهمشاهده رفتارهای و هانگرش یخچه،تار باورها، ها،ارزش به سازماني كیفیت فرهنگ

 شواهدی وجود. شودمي تقویت مستمر طوربه و فتهگر قرار تأثیر تحت سازمان از سطحي هر در افراد هاینگرش و رفتارها طریق از فرهنگ

 سراسر در رفتاری هایجنبه سایر توسط تواندمي امر این. است ضروری سازماني كیفیت فرهنگ ترویج به ارشد مدیریت تعهد بر دال

 .شود پشتیباني ها،ارزش و اخلاق مانند سازمان،

 یکدیگر با نفعذی هایطرف سایر و مشتریان نیازهای ساختن برآورده برای زدسامي قادر را افراد اثربخش، سازماني كیفیت فرهنگ یک

 ترویج جامعه و شریک هایسازمان خارجي، كنندگانتأمین با و سازمان داخل در را مثبت روابط ،بهبود به مشترک تعهد. كنند همکاری

 سازماني هایویژگي سایر و هافرهنگ رسوم، و آداب وبچارچ در تواندمي سازمان یک كیفیت فرهنگ كه شود توجه است لازم. كندمي

 .شود بیان و گرفته قرار تأثیر تحت محلي
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Quality planning should consider the context in which the organization operates and the requirements 

determined by the interested parties, and should take into account the risks and opportunities that need 

to be addressed. 

Quality planning connects quality arrangements with the needs of the customer or other interested 

parties. Quality planning can translate the needs and expectations of the customer into the planned 

quality management arrangements of an organization. As a result of quality planning, an organization 

can ensure that it can produce the intended results. 

4.3.7 Process management 

Process management is the practice of planning, implementing, controlling and continually improving 

processes to ensure they achieve the organization's goals and objectives. Process management enables 

process inputs, activities and outputs to be managed coherently across functional boundaries. 

Interrelated processes can be managed so that intended results are achieved effectively and efficiently. 

Process management can add value by allowing for better resource allocation, monitoring of 

performance, and continual improvement through analysis and optimization of processes. It also 

facilitates meeting the needs and expectations of customers and other interested parties. 

4.3.8 Risk-based thinking 

Risk-based thinking promotes a commitment to prioritizing and managing the effects of uncertainty at 

all levels of the organization. It involves the consideration of the potential benefits and harms of 

exercising one choice of action over another when faced with a possibility of something not going as 

intended, including a missed opportunity. 

Risk-based thinking leads to better informed decision-making when planning and performing 

activities. Promoting risk-based thinking throughout the organization assists people to focus on 

improving how work is done. Using risk-based thinking also enables the organization to avoid 

unnecessary complexity by minimizing negative consequences and taking advantage of opportunities. 

4.3.9 Organizational quality culture 

Organizational quality culture refers to the shared values, beliefs, history, attitudes and observed 

behaviours of people within an organization. This is influenced and consistently reinforced through 

the behaviours and attitudes of people at any level of the organization. Evidence of top management 

commitment to promoting an organizational quality culture is essential. This can be supported by 

other aspects of behaviour throughout the organization such as ethics and values. 

An effective organizational quality culture enables people to work together to meet the needs of 

customers and other interested parties. A shared commitment to improvement promotes positive 

relationships within the organization and with external providers, partnering organizations and the 

community. It is important to note that an organization's quality culture can be influenced and 

expressed within the context of local customs, cultures and other organizational characteristics. 
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 روحیه تیمي، انسجام كارآمد، و اثربخش عملکرد رقابتي، مزیت ایجاد كار، محیط بهبود جمله از مزایایي تواندمي سازماني كیفیت فرهنگ

 با افراد تعامل نحوه بر نيزماسا كیفیت فرهنگ. كند فراهم را مشتری رضایت افزایش و اهداف به دستیابي جهت در قوی همسویي بالا،

 میزان شود،مي ایجاد آن در دانش كه ایزمینه بر تواندمي همچنین. گذاردمي تأثیر نفعذی هایطرف سایر و مشتریان یکدیگر،

 و ستقرارا هجمل از كیفیت، مدیریت از مهمي جنبه سازماني كیفیت فرهنگ. باشد تأثیرگذار تغییر با سازگاری قابلیت و آن گذاریاشتراک

 .است كیفیت مدیریت سیستم یک اثربخش نگهداری

 مستمر بهبود ۴.3.10

 باید فعالیت این. شود انجام منظم یا مکرر متناوب، صورتبه تواندمي كه است عملکرد ارتقای برای تکرارشونده فعالیت یک مستمر بهبود

 انواع تمامي و شود اعمال كیفیت مدیریت از ایجنبه هر در تواندمي مستمر بهبود. باشد داشته ادامه دارد وجود سازمان كه زماني تا

 .گیرددربرمي را بهبود هایشناسيروش

 تقویت را نفعذی هایطرف سایر و مشتریان انتظارات و نیازها كردن برآورده به تعهد سازمان، یک سطوح تمامي در بهبود بر مستمر كزتمر

 و محصولات فرآیندها، و یافتهتخصیص منابع فعلي، عملکرد درباره خود دانش از مداوم طوربه ر،ستمم بهبود طریق از سازمان یک. كندمي

 از حاصل منافع سازیبهینه به منجر تواندمي امر این. كندمي استفاده بهبود هایفرصت ریزیبرنامه برای بیرون، از شدهتأمین خدمات

 .دهدمي نشان بهتر نتایج به دستیابي به را خود تعهد پذیرد،مي را مستمر بهبود هك يسازمان. شود ارزش ایجاد و اهداف به دستیابي

 كیفیت مدیریت با مرتبط اضافي مفاهیم ۴.۴

 سازمان زمینه ۴.۴.1

 ندمان داخلي مسائل شامل تواندمي سازمان یک زمینه. گیرندمي قرار آن تأثیر تحت و دارند وجود خود عملیاتي محیط بستر در هاسازمان

 فناوری، قانوني، عوامل مانند خارجي مسائل شامل همچنین. باشد عملکرد و دانش تاریخچه، و فرهنگ ها،ارزش انداز،چشم مأموریت،

 .است دولتي تأثیرات و محیطيزیست اقتصادی، اجتماعي، اقلیمي، تغییرات تأثیر فرهنگي، بازار، رقابتي،

 تعیین گذارند،مي تأثیر شدهریزیبرنامه كیفیت اهداف به دستیابي برای آن توانایي بر كه را مسائلي خود، زمینه درک طریق از سازمان

 انتظارات و نیازها كردن برآورده و آن هایفرصت و هاریسک مدیریت برای را لازم شفافیت سازمان، زمینه درک این، رب علاوه. كندمي

 .كندمي فراهم نفعذی هایطرف

 فعنذی هایطرف ۴.۴.2

 سازمان پایدار موفقیت برای توجهيقابل فرصت توانندمي انتظاراتشان و نیازها شدن برآورده صورت در كه دارند وجود نفعيذی هایطرف

 .باشند ریسک یک توانندمي ها،آن نشدن برآورده صورت در و كنند فراهم

 مفهوم. است سازمان بر هاآن تأثیر و هاآن انتظارات و هایازن مرتبط، نفعذی هایطرف شناسایي سازمان، زمینه درک فرآیند از بخشي

 هایطرف دادن مشاركت طریق از هاسازمان  .دهدمي گسترش صرف مشتری از فراتر را كیفیت مدیریت تمركز دامنه نفع،ذی هایطرف

 و بینيپیش را بالقوه هایریسک دهند، هبودب ار خود اعتبار و كلي عملکرد مثال، برای توانند،مي هاآن با مثبت روابط ایجاد و نفعذی

 و مقررات قوانین، با انطباق از و كنند حمایت سازماني اثربخش راهبردهای توسعه از بخشند، بهبود را راهبردی گیریتصمیم دهند، كاهش

 .كنند حاصل اطمینان مرتبط استانداردهای
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An organizational quality culture can provide benefits including an improved work environment, a 

competitive edge, effective and efficient performance, team cohesiveness, high morale, strong 

alignment towards goal achievement and increased customer satisfaction. Organizational quality 

culture influences the way people interact with each other, their customers and other interested 

parties. It can also influence the context within which knowledge is created, the extent to which 

people share it and the adaptability to change. Organizational quality culture is an important aspect of 

quality management, including the effective establishment and maintenance of a QMS. 

4.3.10 Continual improvement 

Continual improvement is a recurring activity to enhance performance which can take place 

intermittently, frequently or regularly. It should continue as long as the organization exists. Continual 

improvement can be applied to any aspect of quality management and encompasses all types of 

improvement methodologies. 

A consistent focus on improvement at all levels of an organization promotes commitment to meeting 

the needs and expectations of customers and other interested parties. Through continual improvement, 

an organization consistently uses its knowledge of current performance, assigned resources, and 

externally provided processes, products and services to plan improvement opportunities. This can 

result in optimizing the benefits of achieving objectives and delivering value. An organization that 

embraces continual improvement demonstrates its commitment to achieving better results. 

4.4 Additional concepts relevant to quality management 

4.4.1 Context of an organization 

Organizations exist within, and are influenced by, the context of their operating environment. The 

context of an organization can include internal issues such as mission, vision, values, culture and 

history, knowledge and performance. It also includes external issues such as legal, technological, 

competitive, market, cultural, impact of climate change, social, economic, environmental and 

governmental influences. 

By understanding its context, the organization determines issues which influence its ability to achieve 

the planned quality objectives. Further, understanding its context provides clarity to the organization 

to manage its risks and opportunities and meet the needs and expectations of interested parties. 

4.4.2 Interested parties 

There are interested parties that can provide a significant opportunity for organizational sustained 

success if their needs and expectations are met, and a risk if they are not. Part of the process for 

understanding the context of the organization is to identify relevant interested parties, their needs and 

expectations, and their effect on the organization. The concept of interested parties extends the focus 

of quality management beyond the customer alone. By engaging and building positive relationships 

with interested parties, organizations can, for example, improve their overall performance and 

reputation, anticipate and mitigate potential risks, improve strategic decision-making, support the 

development of effective organizational strategies, and ensure compliance with relevant laws, 

regulations and standards. 
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 یکپارچه مدیریت سیستم ۴.۴.3

 را سازمان اجرا، ورتص در كه كندمي یکپارچه را خود فرآیندهای و وظایف مدیریت برای سازمان رویکرد یکپارچه، مدیریت سیستم یک

 .كند برآورده را نفعذی هایطرف سایر و مشتریان انتظارات و نیازها و یافته دست خود اهداف به سازدمي قادر

 در ایمني و سلامت و اطلاعات امنیت محیطي،زیست عملکرد عملیاتي، كارایي خدمت، و محصول كیفیت شامل توانندمي اهداف این

 .باشند كار محیط

 هاییورود به نسبت جامع دیدگاهي ارائه طریق از را خود عملکرد كندمي كمک هاسازمان به یکپارچه مدیریت سیستم یک داشتن

 را منابع كارآمدتر بندیاولویت و تخصیص همچنین. دهند بهبود اثربخش، فرآیندهای اجرای و طراحي هنگام ای،وظیفه مختلف هایحوزه

 .كند كمک متعارض اطلاعات از جلوگیری یا تلافا شكاه به تواندمي و كرده تسهیل

 به منجر كه ارتباطات بهبود و هاهزینه كاهش كارایي، و اثربخشي افزایش ها،مشيخط و اهداف همسویي از اندعبارت مزایا از هایينمونه

 .شودمي سازماني كیفیت فرهنگ تقویت

 چرخشي اقتصاد ۴.۴.۴

 آن هدف. گیردمي دربر محدود منابع مصرف از اقتصادی فعالیت كردن جدا طریق از را عاتوضوم از ایگسترده طیف چرخشي اقتصاد

 یک در. كندمي كمک تولیدشده پسماند كاهش و پایداری به طریق این از و است موجود منابع ارزش و اربردك میزان بیشترین حفظ

 و بازیافت بازتولید، كاربری، تغییر بازسازی، مجدد، استفاده ری،نگهدا مانند فرآیندهایي طریق از مواد و محصولات چرخشي، اقتصاد

 .مانندمي باقي چرخه در سازیكمپوست

 از و نمود بازیافت را هاآن اجزای یا كرد استفاده مجدداً یا تعمیر استفاده، هاآن از بتوان كه است محصولاتي طراحي شامل چرخشي اقتصاد

 ردیابي قابلیت و خدمت ارائه و تولید توسعه، و طراحي در بازنگری نیازمند همچنین. رساند حداقل هب ار اولیه مواد از استفاده طریق این

 .است محصول عمر چرخه سراسر در فرآیندها در تعدیلاتي ایجاد نیازمند تغییر این. است پسامصرف مواد كارگیریبه همچنین و منابع

 اثربخش ارتباطات. دارد تمركز جامعه تمامي برای مثبت منافع بر و است «دفع و دهتفااس تولید، برداشت،» مدل از فراتر چرخشي اقتصاد

 را نفعذی هایطرف برابر در آن پاسخگویي و شهرت و سازمان در افراد مشاركت تواندمي كند،مي برجسته را پایداری به سازمان تعهد كه

 .دهد افزایش

 :كندمي ایجاد اجتماعي و طبیعي اقتصادی، سرمایه اصل، سه اساس بر يرخشچ اقتصاد یک عمر، چرخه دیدگاه از استفاده با

 آلودگي؛ و پسماند حذف برای طراحي -

 استفاده؛ چرخه در مواد و محصولات داشتنگه -

 .طبیعي هایسیستم بازسازی -

 منابع مصرف كاهش و آلودگي و دپسمان زیستي، تنوع رفتن دست از اقلیمي، تغییرات مانند جهاني هایچالش با مقابله رویکرد، این هدف

 .است محدود
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4.4.3 Integrated management system 

An integrated management system unifies an organization's approach to managing its functions and 

processes which when implemented, enable it to achieve its objectives and to meet the needs and 

expectations of customers and other interested parties. 

These objectives can include product and service quality, operational efficiency, environmental 

performance, information security, and health and safety in the workplace. 

Having an integrated management system helps organizations improve performance by providing a 

comprehensive view of the inputs from the various functional disciplines while designing and 

executing effective processes. It also facilitates a more efficient allocation and prioritization of 

resources and can help to reduce waste or avoid conflicting information. 

Examples of benefits include aligned objectives and policies, increased effectiveness and efficiency, 

reduction in costs and improved communication leading to a strengthened organizational quality 

culture. 

4.4.4 Circular economy 

The circular economy includes a wide variety of topics by decoupling economic activity from the 

consumption of finite resources. Its objective is to maintain the greatest usefulness and value of 

existing resources, thus contributing to sustainability and the reduction of waste generated. In a 

circular economy, products and materials are kept in circulation through processes such as 

maintenance, reuse, refurbishment, repurposing, remanufacture, recycling and composting. 

A circular economy involves the design of products that can be used, repaired or re-used, or the 

components recycled, thereby minimizing the use of raw materials. It also requires a rethinking of 

design and development, production and service provision, and resource traceability, and the 

incorporation of post- consumer materials. This change requires adjustments in processes throughout 

the product life cycle. 

A circular economy goes beyond the model of "take, make, use and dispose" and focuses on positive 

benefits for all of society. Effective communication highlighting an organization's commitment 

towards sustainability can enhance people engagement within the organization and its reputation with, 

and accountability to, interested parties. 

Using a life cycle perspective, a circular economy generates economic, natural and social capital 

based on three principles: 

- design to eliminate waste and pollution; 

- keep products and materials in use; 

- regenerate natural systems. 

This aims to tackle global challenges such as climate change, biodiversity loss, waste and pollution to 

reduce the consumption of finite resources. 
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 نوظهور هایفناوری ۴.۴.5

 كاربرد در توانندمي هافناوری این. هستند موجود هایفناوری در شدهحاصل بهبودهای یا نوآورانه و جدید هایفناوری نوظهور، هایفناوری

 هافناوری این. بگذارند تأثیر هاسازمان و تصادیاق هایبخش جامعه، مختلف هایجنبه بر و باشند داشته بالایي قطعیتعدم و تأثیر خود

 .دارند را افراد و هاسازمان برای جدید هایفرصت ایجاد و سنتي هایروش در اختلال ایجاد توانایي اغلب

 كنند، سازیساده را فرآیندها تا سازند قادر را هاسازمان توانندمي زیرا كنند،مي ایفا كیفیت مدیریت در مهمي نقش ظهورنو هایفناوری

 در هاسازمان به توانندمي كه كنندمي فراهم را ایپیشرفته هایروش هافناوری این. بخشند ارتقا را كلي عملکرد و دهند بهبود را كارایي

. شوند جرمن بهتر خدمات و محصولات فرآیندها، به نهایت در و كنند كمک تراثربخش ایشیوه به كیفیت الزامات سازیدهآوربر و تعیین

 تأثیر كیفیت مدیریت سیستم عملکرد بر تواندمي باشد، نشده درک كامل طوربه هاآن تأثیر كه صورتي در نوظهور، هایفناوری از استفاده

 .بگذارد نامطلوب

 تغییر حال در روندهای با سریع سازگاری برای هاآن توانمندسازی با تا كنند كمک هاسازمان به توانندمي همچنین نوظهور هایریفناو

 وجود موضوعاتي استفاده، مورد هایفناوری از نظرصرف. بگیرند پیشي رقبا از نفع،ذی هایطرف سایر و مشتریان انتظارات و نیازها و بازار

 .باشند نيسازما تغییر مدیریت و شایستگي سازماني، دانش منابع، اطلاعات، امنیت اطمینان، قابلیت طراحي، شامل توانندمي كه دارند

 نوآوری ۴.۴.6

 مدیریتي هایسیستم و وكاركسب هایمدل سازمان، ساختار فرآیندها، خدمات، یا محصولات فناوری، در تغییرات به تواندمي نوآوری

 .است سودمند تصادفي، نوآورانه هایفعالیت جایبه مند،نظام رویکرد یک از رداریرخوب. باشد مربوط

 انتظارات و نیازها درک با نوآوری. شود نفعذی هایطرف سایر برای منافع یا مشتریان برای افزوده ارزش ایجاد به منجر تواندمي نوآوری

 و شود محقق بازار جایگاه یا فرآیندها عملکرد، یافته،تغییر یا جدید خدمات یا تمحصولا طریق از تواندمي نوآوری آنجا، از. شودمي آغاز

 .كند فراهم را زشار بازتوزیع یا تحقق امکان

 .باشد متفاوت بازار شرایط و منابع فرهنگ، صنعت، سازمان، اندازه مانند مختلفي عوامل به بسته تواندمي نوآوری بودن عملي و فرصت

 تواندمي همچنین و است نفعذی هایطرف سایر و مشتریان انتظار مورد یا جدید انتظارات و نیازها به سخگویيپا برای راهي نوآوری

 .دهد ارتقا را پایداری

 هایطرف سایر برای منافع و مشتریان برای ارزش پایدار، رشد كیفیت، كارایي، و اثربخشي ارتقای برای كلیدی عامل تواندمي نوآوری

 پیچیده مسائل حل و هاهزینه كاهش وری،بهره افزایش با تواندمي نوآوری. باشد هافرصت و هاریسک به پرداختن یياناتو و نفعذی

 .كند ایجاد رقابتي مزیت وكار،كسب

 تغییر مدیریت ۴.۴.۷

 و نامطلوب پیامدهای از ابجتنا یا كاهش عملکرد، بهبود منظوربه سازمان، در تغییر كنترل و اجرا تسهیل برای تواندمي تغییر مدیریت

 مشاركت تغییر، مدیریت برای راهبردی تدوین تغییر، به نیاز تعیین شامل امر این. گیرد قرار استفاده مورد موردنظر، نتایج به دستیابي

 .است تغییر اجرای برای آموزش و پشتیباني كردن فراهم و سازمان در افراد با ارتباط برقراری و دادن
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4.4.5 Emerging technologies 

Emerging technologies are new and innovative technologies or improvements of already existing 

technologies. They can have high impact and uncertainty in their application and affect various 

aspects of society, economic sectors and organizations. These technologies often have the ability to 

disrupt traditional methods and create new opportunities for organizations and individuals. 

Emerging technologies play a crucial role in quality management because they can enable 

organizations to streamline processes, improve efficiency and enhance overall performance. These 

technologies provide advanced methods that can help organizations determine and address quality 

requirements more effectively, ultimately leading to better processes, products and services. The use 

of emerging technologies can adversely affect the performance of the QMS if their impact is not fully 

understood. 

Emerging technologies can also help organizations stay ahead of the competition by enabling them to 

adapt quickly to changing market trends and the needs and expectations of customers and other 

interested parties. Regardless of the technologies used, there are issues that can include design, 

dependability, information security, resources, organizational knowledge, competence and 

organizational change management. 

4.4.6 Innovation 

Innovation can relate to changes in technology, products or services, processes, the structure of the 

organization, business models and management systems. It is beneficial to have a systematic 

approach, rather than random innovation activity. 

Innovation can result in added value for customers or benefits for other interested parties. Innovation 

begins with an understanding of needs and expectations. From there, innovation can be achieved 

through new or changed products or services, performance, processes or market position, enabling 

realization or redistribution of value. 

The opportunity and practicality of innovation can vary depending on various factors such as the 

organization's size, industry, culture, resources and market conditions. 

Innovation is a way to meet new or anticipated needs and expectations of customers and other 

interested parties, and also can enhance sustainability. 

Innovation can be a key factor to enhance effectiveness and efficiency, quality, sustained growth, 

value to customers and benefits to other interested parties, and the ability to address risks and 

opportunities. Innovation can provide a competitive advantage by increasing productivity, reducing 

costs and solving complex business problems. 

4.4.7 Change management 

Change management can be used to facilitate the implementation and control of change within the 

organization to improve performance, mitigate or avoid adverse outcomes, and achieve intended 

results. This involves determining the need for change, developing a strategy for managing the  
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 موضوع یک به واكنش یا داخلي تصمیم یک از ناشي تواندمي تغییر. شود گرفته كار به سازمان سطوح تمامي در تواندمي تغییر مدیریت

 .گذاردمي تأثیر سازمان بر كه باشد نفعذی طرف یک سوی از بیروني

 كاهش را یسکر نتیجه، در و بخشد بهبود را سازماني عملکرد و كرده سازگار محیط با را خود تا سازدمي قادر را سازمان ،ییرتغ مدیریت

 مدیریت و گرفته قرار توجه مورد باید كه است مهمي موضوعات شامل امر این. سازد بهینه را نتایج و كند برداریبهره هافرصت از دهد،

 .ساختاری و فناوری هایجنبه كنار در فرهنگي، و اجتماعي انساني، هایجنبه جمله از شوند،

 افزایش را افراد مشاركت برسانند، حداقل به را مقاومت كنند، هدایت را تغییر پیچیده فرآیند تا كندمي كمک هاسازمان به تغییر مدیریت

 .دهند افزایش را آمیزموفقیت نتایج به بيدستیا احتمال و بخشند بهبود را ارتباطات كنند، تضمین را تداوم دهند،

 مشتری تجربه ۴.۴.8

 شناختيروان و فیزیکي عاطفي، ارتباط شامل مفهوم این. است سازمان یک به نسبت مشتری احساس كنندهمنعکس مشتری تجربه

 .است شدهارائه خدمت یا محصول با مشتریان

 و آشنایي نخستین از شود؛مي شامل را تعاملات تمامي و یابدمي گسترش ریمشت با سازمان تعامل عمر چرخه سراسر در مشتری تجربه

 كند؛مي كمک مشتری وفاداری و رضایت بهبود به امر این. آن با مرتبط هایپیگیری و استفاده خرید، تا خدمت، یا محصول یک بررسي

 .شودنمي صلحا شدهبیان انتظارات و نیازها سازیبرآورده طریق از صرفاً همواره كه موضوعي

 از صرفاً آنچه از فراتر را مشتری تجربه تواندمي سازمان هایفعالیت در مشتری دادن مشاركت طریق از شخصي روابط و اعتماد ایجاد

 .دهد بهبود است، دستیابي قابل خدمت یا محصول عملکرد طریق

 دانش مدیریت ۴.۴.9

 تسهیل سازمان عملکرد بهبود برای را دانش كارگیریبه و ایجاد كه ستا تاقداما از ایمجموعه و تخصصي حوزه یک دانش، مدیریت

 به دانش مدیریت. شودمي ایجاد دانش گذاریاشتراکبه و حفاظت نگهداری، استفاده، حفظ، ایجاد، كسب، منظوربه دانش مدیریت. كندمي

 .كندمي كمک ها،آن نشدا و افراد بودندسترس در تغییر رغمعلي زمان، طول در پایدار عملکردی حفظ

 رفتن دست از از جلوگیری منظوربه. دارند قرار اهسازمان یا هاگروه افراد، اختیار در كه است هایيبینش و تخصص تجربه، شامل دانش

 .دارد اهمیت دانش مندنظام مدیریت سازمان، در دانش

 منفعت یا ارزش و یافته دست خود اهداف به سازمان، پایداری و يكارای اثربخشي، بهبود با تا كندمي كمک سازمان به دانش مدیریت

 .كند ایجاد

 سازمان افراد دسترس در استفاده محل در بلکه نروند، بین از ارزشمند تجربیات و هابینش كه كندمي حاصل اطمینان دانش مدیریت

 و مستمر بهبود از تغییر، حال در هایمحیط با سازگاری و گذشته تجربیات از یادگیری برای هاسازمان توانمندسازی با امر این. باشند

 .كندمي پشتیباني نوآوری
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change, engaging and communicating with people in the organization, and providing support and 

training to implement the change. 

Change management can be applied at all levels of the organization. The change can be a result of an 

internal decision or the response to an external issue from an interested party that affects the 

organization. 

Change management enables the organization to adapt to the environment and improve organizational 

performance, thus mitigating risk, taking advantage of opportunities and optimizing results. It 

includes important issues to be considered and managed such as human, social and cultural aspects 

along with technological and structural aspects. 

Change management helps organizations navigate the complex process of change, minimize 

resistance, increase engagement of people, ensure continuity, improve communication, and increase 

the likelihood of successful outcomes. 

4.4.8 Customer experience 

Customer experience reflects how a customer feels about an organization. It includes the emotional, 

physical and psychological connection customers have with the product or service provided. 

Customer experience extends through the full life cycle of the organization's engagement with the 

customer, including all interactions, from first discovering and researching a product or service, to its 

purchase, use and associated follow up. This helps to improve customer satisfaction and loyalty that is 

not always achieved by solely fulfilling stated needs and expectations. 

Building trust and personal relationships by involving the customer in the organization's activities can 

improve the customer experience beyond what can be achieved through product or service 

performance alone. 

4.4.9 Knowledge management 

Knowledge management is a discipline and set of practices that facilitate knowledge creation and 

application to improve organizational performance. Knowledge management is established to acquire, 

create, retain, use, maintain, protect and share knowledge. Knowledge management aids consistent 

performance over time, despite changing availability of people and their knowledge. 

Knowledge includes experience, expertise and insights held by individuals, groups or organizations. 

To prevent loss of knowledge in the organization, it is important to manage knowledge in a systematic 

way. 

It helps the organization achieve its objectives and create value or benefit by improving the 

organization's effectiveness, efficiency and sustainability. 

Knowledge management ensures that valuable insights and experiences are not lost but are accessible 

at the point of use to people in the organization. It supports continual improvement and innovation by 

enabling organizations to learn from past experiences and adapt to changing environments. 
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 و محصولات سازد قادر را سازمان و كنند درک بهتر را مشتریان انتظارات و نیازها تا كند كمک هاسازمان به تواندمي دانش مدیریت

 .كند كمک سازمان در افراد توسعه به تواندمي همچنین. دهد ارائه تریاثربخش و ترشدهسازیشخصي خدمات

 اطلاعات مدیریت ۴.۴.10

 و بودن كامل بودن، موقعبه بودن،مرتبط دقت،. باشد تصور یا ادراک قابل كه است چیزی هر درباره معنادار هایواقعیت شامل اطلاعات

 و نگهداری سازی،ذخیره یکپارچگي، كسب، اطلاعات، مدیریت. دارند كیفیت مدیریت بر توجهيقابل تأثیر اطلاعات، پذیریدسترس

 قابل اطلاعات كردن فراهم با امر این. كند جلوگیری سازمان اطلاعات از سوءاستفاده از تواندمي و كندمي كنترل را هاداده از اظتحف

 .كندمي پشتیباني عملیاتي كارایي و گیریتصمیم از موقع،به و اعتماد

 بر تواندمي و بگذارد تأثیر نفعذی هایطرف ظاراتانت و نیازها سازیبرآورده مانند مواردی بر تواندمي اطلاعات مدیریت كفایت

 در عملکرد كلیدی عامل یک اطلاعات، اثربخش مدیریت. باشد اثرگذار غیره و نسازما اعتبار قوانین، با انطباق مشتری، وفاداری/رضایت

. هستند وابسته گیریتصمیم هنگام در و استفاده محل در دقیق اطلاعات بودن دسترس در به فرآیندها از بسیاری. است كیفیت مدیریت

 مصرف و ایجاد میان زماني فاصله كه مواردی در ویژهبه دارد، اهمیت آن از سازگار و صحیح استفاده برای اطلاعات یکپارچگي از حفاظت

 .است كوتاه بسیار اطلاعات

 تأثیر سازمان زمینه بر توانندمي خارجي، منابع طریق از ایجادشده اطلاعات مانند دارند، قرار سازمان مستقیم كنترل از خارج كه اطلاعاتي

 كه مخرب عوامل برابر در شخصي، هایداده جمله از ها،داده از محافظت برای حفاظتي تمهیدات ایجاد به توجه همچنین. بگذارند

 .دارد اهمیت شوند، عملکردی یا مالي قانوني، اختلالات موجب توانندمي

 افراد با مرتبط هایجنبه ۴.۴.11

 و باشند برخوردار كیفیت مدیریت سیستم در فعالیت برای مناسب شایستگي از افراد كه است مهم. هستند سازمان در اساسي منابعي افراد

 تا كند فراهم افراد برای را هایيفرصت كه است ارشد مدیریت مسئولیت این. باشند داشته را لازم تجربه و تحصیلات آموزش،

 را مانساز اهداف به دستیابي در اقداماتشان مشاركت نحوه و خود هایمسئولیت هاآن كه ایگونهبه دهند، توسعه را زملا هایشایستگي

 .كنند درک

 سیستم شوندمي موجب موارد این. است سازمان یک در افراد از پشتیباني و كارگیریبه توسعه، جذب، شامل افراد با مرتبط هایجنبه

 .كند عمل كارآمد و اثربخش رتصوبه كیفیت مدیریت

 ارتباطات. دهدمي افزایش را سازمان با افراد مشاركت هستند، هاآن مدیریت تحت كه افرادی و ارشد مدیریت بین اثربخش ارتباطات

 ازمان،س هزمین درک و آگاهي ،(مرتبط نفعذی هایطرف با یعني) خارجي و( سازمان سراسر در یعني) اثربخش و شدهریزیبرنامه داخلي

 .دهدمي افزایش را كیفیت مدیریت سیستم و نفعذی هایطرف سایر و مشتریان انتظارات و نیازها

 یا هاریسک كند، پایش را نتایج و فرآیندها كند، فراهم را لازم منابع سازدمي قادر را سازمان كیفیت، مدیریت سیستم در افراد تمشارك

 .نماید اجرا را مناسب ماتقداا و كند ارزیابي و تعیین را هافرصت
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Knowledge management can help organizations to better understand the needs and expectations of 

customers, enabling the organization to provide more personalized and effective products and 

services. It can also contribute to the development of people in the organization. 

4.4.10 Information management 

Information comprises meaningful facts about anything perceivable or conceivable. The accuracy, 

relevance, timeliness, completeness and accessibility of information significantly impact quality 

management. Information management controls the acquisition, integrity, storage, preservation and 

protection of data, and can prevent the misuse of an organization's information. It supports decision-

making and operational efficiency by providing reliable and timely information. 

The adequacy of information management can impact such things as the fulfilment of interested 

parties' needs and expectations and can affect customer satisfaction/loyalty, compliance with 

legislation, reputation of the organization, etc. Effective management of information is a key 

performance factor in quality management. Many processes are dependent on the availability of 

accurate information at the point of use and in decision-making. Protecting the integrity of 

information is important for proper and consistent use, especially where there is immediacy between 

the generation and consumption of information. 

Information beyond the immediate control of the organization, such as that generated through external 

sources, can impact the context of the organization. It is also important to consider and provide 

safeguards to protect data, including personal data, from malicious entities which can create legal, 

financial or performance disruptions. 

4.4.11 People aspects 

People are essential resources within the organization. It is important that people have the appropriate 

competence to work within the QMS, and that they have the necessary training, education and 

experience. It is the responsibility of top management to provide opportunities for people to develop 

these necessary competencies, so that they will understand their responsibilities and how their actions 

contribute to the achievement of the organization's objectives. 

People aspects include attracting, developing, deploying and supporting people within an 

organization. These enable the QMS to function effectively and efficiently. 

Effective communication between top management and the people they manage enhances engagement 

with the organization. Planned and effective internal (i.e. throughout the organization) and external 

(i.e. with relevant interested parties) communication increases awareness and understanding of the 

context of the organization, the needs and expectations of customers and other interested parties, and 

the QMS. 

The engagement of people within the QMS enables the organization to provide the necessary 

resources, monitor processes and results, determine and evaluate risks or opportunities and implement 

appropriate actions. 
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 وكاركسب تداوم ۴.۴.12

 .است آن از پس و اختلال یک وقوع طول در خدمات و محصولات ارائه ادامه برای سازمان یک نایيتوا وكار،كسب تداوم

 هاآن از و دهد پاسخ هاآن به كند، حفاظت هاآن برابر در شود، آماده اختلالات برای سازدمي قادر را سازمان وكار،كسب تداوم مدیریت

 .است هازیرساخت خرابي و تروریستي یا خرابکارانه اقدامات عفوني، هایبیماری طبیعي، دثحوا شامل اختلالات از هایينمونه. شود بازیابي

 به حداقل یا حذف، برای وكاركسب تداوم برنامه قالب در اقدام برنامه یک توانمي هایي،ریسک و تهدیدها چنین رتأثی تعیین از پس

 .كرد ایجاد شدهشناسایي هایریسک رساندن، حداقل

 تعیین شامل امر این. كندمي آماده اختلال با مقابله برای را راهکارهایي و كرده تعیین را سازمان یک هایاولویت وكار،كسب تداوم یتمدیر

 تهیه و هامسئولیت و هانقش سازیشفاف برای پاسخ ساختارهای ایجاد ها،آن رساندن حداقل به یا هاریسک آن تأثیر از اجتناب ها،ریسک

 دانش، دیریتم ایمني، و بهداشت تأمین، زنجیره مدیریت تأسیسات، مدیریت مانند موضوعاتي امر این. است وكاركسب تداوم یهابرنامه

 .گیرددربرمي را عمومي روابط و بحران ارتباطات ها،تمرین و آموزش اضطراری، شرایط مدیریت

 سایر و مشتریان با هاسازمان رابطه از كلیدی ایجنبه شد، خواهند آوردهبر اختلالات وقوع هنگام در انتظارات و نیازها اینکه از اطمینان

 .است نفعذی هایطرف

 بنیادی اصول و مفاهیم از استفاده با كیفیت مدیریت سیستم توسعه ۴.5

 كیفیت مدیریت سیستم یک هایویژگي ۴.5.1

 كلیات ۴.5.1.1

 هاسازمان اثربخشي، حفظ برای. كندمي فراهم هافعالیت و فرآیندها رایب ار ساختاری و است سازگارشونده كیفیت مدیریت سیستم یک

 از اطمینان تغییر، مدیریت برای ساختاریافته چارچوبي كیفیت، مدیریت سیستم یک. كنند سازگار تغییر حال در هایزمینه با را خود باید

 .كندمي فراهم سازماني بهبود از پشتیباني و سازگاری

 و فرآیندها ها،سیستم برخي كه حالي در. كنند نوآوری اساسي، بهبودهای همچنین و تدریجي بهبودهای پیشبرد برای انندتومي هاسازمان

 انطباق، و سازگاری از اطمینان برای دیگر برخي دارند، نیاز پذیریانعطاف به تغییر حال در شرایط به پاسخگویي برای هافعالیت

 را پیچیدگي سازدمي قادر را هاسازمان كه كندمي فراهم ساختاریافته چارچوبي كیفیت، مدیریت سیستم یک. مانندمي باقي ساختاریافته

 .نمایند حفظ را عملیاتي اثربخشي و كنند تنظیم را راهبردها كنند، مدیریت

 سیستم ۴.5.1.2

 در اطلاعات این. كنند شناسایي را مرتبط نفعذی هایطرف انتظارات و نیازها تا هستند خارجي و داخلي زمینه درک دنبال به هاسازمان

 توانندمي فرآیند یک هایخروجي. گیردمي قرار استفاده مورد سازمان پایداری و اهداف به دستیابي برای كیفیت مدیریت سیستم توسعه

 هر رسند،مي نظر به مشابهي ایفرآینده از متشکل اغلب آن كیفیت مدیریت سیستم و سازمان هر اگرچه. باشند دیگر فرآیندهای ورودی

 .است فردمنحصربه آن كیفیت مدیریت سیستم و سازمان
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4.4.12 Business continuity 

Business continuity is the ability of an organization to continue delivery of products and services 

during and following a disruption. 

Business continuity management enables an organization to prepare for, protect against, respond to 

and recover from disruptions. Examples of disruptions include acts of nature, infectious diseases, acts 

of sabotage or terrorism, and infrastructure failure. 

Once the impact of such threats and risks is determined, a plan of action in the form of a business 

continuity plan can be introduced to eliminate, or at least minimize, the identified risks. 

Business continuity management determines an organization's priorities and prepares solutions to 

address disruption. It includes determining risks, avoiding or minimizing the impact of those risks, 

creating response structures to clarify roles and responsibilities, and producing business continuity 

plans. It involves issues such as facilities management, supply chain management, health and safety, 

knowledge management, emergency management, training and exercises, crisis communications, and 

public relations. 

Confidence that needs and expectations will be fulfilled when disruptions occur is a key aspect of the 

relationship of organizations with their customers and other interested parties. 

4.5 Developing a QMS using fundamental concepts and principles 

4.5.1 Attributes of a QMS 

4.5.1.1 General 

A QMS is adaptive and provides structure for processes and activities. To remain effective, 

organizations should adapt to changing contexts. A QMS provides a structured framework for 

managing change, ensuring consistency, and supporting organizational improvement. 

Organizations can innovate to drive both incremental and breakthrough improvements. While some 

systems, processes, and activities require flexibility to respond to changing conditions, others remain 

structured to ensure consistency and conformity. A QMS provides a structured framework that 

enables organizations to manage complexity, adjust strategies, and maintain operational effectiveness. 

4.5.1.2 System 

Organizations seek to understand the internal and external context to identify the needs and 

expectations of relevant interested parties. This information is used in the development of the QMS to 

achieve the objectives and sustainability of the organization. The outputs from one process can be the 

inputs into other processes. Although often appearing to be comprised of similar processes, each 

organization and its QMS is unique. 
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 فرآیندها ۴.5.1.3

 شدهمشخص پارامترهای و هاآن تعریف شامل نیاز، صورت در كه شوندمي توصیف كیفیت مدیریت سیستم یک چارچوب در فرآیندها

 نتایجي به دستیابي برای فرآیندها ینا. سازدمي پذیرامکان را بهبود و گیریاندازه ساختاریافته، حکمراني كاربرد، قابل موارد در و است

 بر تأثیرشان دلیل به فرآیندها برخي. دارند تعامل یکدیگر با وظایف میان مرزهای و سازمان اهداف نفع،ذی هایطرف انتظارات با سازگار

 .دارند پشتیبان نقش دیگر برخي كه حالي در هستند، حیاتي عملیاتي، اثربخشي و انطباق كیفیت،

 الیتفع ۴.5.1.۴

 هامسئولیت ها،نقش ارچوبچ این. كنندمي همکاری یکدیگر با خود هایفعالیت انجام در كیفیت، مدیریت سیستم یک چارچوب در افراد

 درک اساس بر و اندشده ایجاد رسمي صورتبه هافعالیت برخي. كندمي تعریف سازمان اهداف با همسویي از اطمینان برای را تعاملات و

 خارجي هایورودی به دارند، نیاز پذیریانعطاف به هافعالیت برخي. اندگرفته شکل نفعذی هایطرف انتظارات و نیازها و انازمس اهداف

 حفظ حکمراني و سازگاری تا كنندمي فعالیت ساختاریافته چارچوب یک در هاآن تمامي. اندنشده ایجاد رسمي صورتبه و هستند وابسته

 .شود

 كیفیت مدیریت تمسیس توسعه ۴.5.2

 و سازمان زمینه در تغییرات راهبردی، برنامه در تغییرات به پاسخ در و سازمان توسط نیاز صورت در باید كیفیت مدیریت سیستم یک

 استفاده مورد خود خدمات و محصولات كیفیت مدیریت برای كه است هایيرویه و هاسیاست دارای سازمان هر. یابد توسعه مستمر بهبود

 رسمي سیستم یک توسعه خصوص در را اطلاعاتي سند این. خیر یا باشند شده ریزیبرنامه رسمي صورتبه موارد این خواه دهد،مي رقرا

 در هاآن بودن مناسب و دارند وجود سازمان در قبل از كه مواردی است لازم. كندمي ارائه كیفیت مدیریت هایفعالیت مدیریت برای

 مدیریت با مرتبط اسناد سایر و ISO 9004 و ISO 9001 استانداردهای با همراه سند، این از توانمي سپس. ندشو تعیین سازمان زمینه

 توسط شدهتدوین كیفیت مدیریت اسناد. كرد استفاده منسجم كیفیت مدیریت سیستم یک توسعه در سازمان به كمک برای كیفیت،

ISO/TC 176/SC 3 (یعني ISO 10001 تا ISO/TS 10020)، سیستم یک جهت موردنیاز فرآیندهای برخي توسعه برای را هایيراهنمایي 

 هایفعالیت عملکرد بهبود و پایش اجرا، ریزی،برنامه برای چارچوبي كیفیت مدیریت سیستم یک. كنندمي ارائه اثربخش كیفیت مدیریت

 دقیق طوربه را سازمان فرآیندهای و اهداف نیازها، باید هبلک باشد؛ پیچیده نباید كیفیت مدیریت سیستم. كندمي فراهم كیفیت مدیریت

 .كنند فراهم ارزشمندی راهنمایي توانندمي سند این در شدهارائه بنیادی اصول و یممفاه كیفیت، مدیریت سیستم توسعه در. كند منعکس

 برنامه، یک. یابندمي تکامل شرایط، تغییر و انازمس یادگیری با هابرنامه. است مستمر فعالیتي كیفیت، مدیریت سیستم یک ریزیبرنامه

 مدیریت اسناد سایر و سند این هایراهنمایي كه كند حاصل اطمینان باید و گیردمي نظر در را سازمان كیفیت مدیریت هایفعالیت

 .دهدمي پوشش را كیفیت

 با كه هایيشاخص. كند ارزیابي و پایش اجرا، از پس ار نسازما عملکرد هم و خود كیفیت مدیریت سیستم الزامات اجرای هم باید سازمان

 .كنند تسهیل را ارزیابي و پایش هایتفعالی این توانندمي اند،گرفته قرار توجه مورد دقت
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4.5.1.3 Processes 

Processes are described within the framework of a QMS, which includes their definition and specified 

parameters where necessary, enabling structured governance, measurement and improvement where 

applicable. These processes interact to deliver results consistent with expectations of interested 

parties, organizational objectives, and boundaries between functions. Some processes are critical due 

to their impact on quality, conformity, and operational effectiveness, while others play a supporting 

role. 

4.5.1.4 Activity 

People collaborate in carrying out their activities within the framework of a QMS, which defines 

roles, responsibilities, and interactions to ensure alignment with organizational objectives. Some 

activities are formally established, based on an understanding of the objectives of the organization and 

the needs and expectations of interested parties. Some activities require adaptability, depend on 

external inputs and are not formally established. They all operate within a structured framework to 

maintain consistency and governance. 

4.5.2 Development of a QMS 

A QMS should be developed as necessary by the organization in response to changes in its strategic 

plan, changes to the context of the organization and continual improvement. Every organization has 

policies and practices it uses to manage the quality of its products and services, whether they have 

been formally planned or not. This document provides information on developing a formal system to 

manage quality management activities. It is necessary to determine those which already exist in the 

organization and their suitability within the context of the organization. This document, along with 

ISO 9001 and ISO 9004 and other relevant quality management documents, can then be used to assist 

the organization to develop a cohesive QMS. The documents on quality management developed by 

ISO/TC 176/SC 3 (ie. ISO 10001 to ISO/TS 10020) provide guidance in developing certain processes 

needed for an effective QMS. A QMS provides a framework for planning, executing, monitoring and 

improving the performance of quality management activities. The QMS should not be complicated; 

rather it should accurately reflect the needs, objectives, and processes of the organization. In 

developing the QMS, the fundamental concepts and principles given in this document can provide 

valuable guidance. 

Planning a QMS is an ongoing activity. Plans evolve as the organization learns and circumstances 

change. A plan takes into account the quality management activities of the organization and should 

ensure that it covers the guidance of this document and other quality management documents. 

The organization should monitor and evaluate both the implementation of the requirements of its 

QMS and the performance of the organization following implementation. Carefully considered 

indicators can facilitate these monitoring and evaluation activities. 
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 الزامات سازیرآوردهب میزان تعیین و هاریسک شناسایي آن، اجرای و كیفیت مدیریت سیستم اثربخشي ارزیابي برای ایوسیله ممیزی

 شدهآوریجمع شواهد تحلیل اساس بر بهبود، و اصلاحي اقدامات. شود آوریجمع عیني شواهد باید ها،ممیزی بودن اثربخش برای. است

 .دهد ارتقا بالاتری سطوح به را سازمان عملکرد و شود منجر نوآوری به تواندمي شدهكسب شدان. شوندمي انجام

 سازماني تعالي هایمدل و مدیریتي هایسیستم استانداردهای سایر كیفیت، مدیریت سیستم استانداردهای ۴.5.3

 سایر ،ISO/TC 176 توسط شدهتدوین كیفیت یتمدیر سیستم استانداردهای در كه كیفیت مدیریت سیستم یک به مربوط رویکردهای

 را سازمان هاآن تمامي. هستند مشتركي اصول اساس بر اند،شده تشریح سازماني تعالي هایمدل و مدیریتي هایسیستم استانداردهای

 موضوعات از بسیاری ي،نونك زمینه در. هستند بهبود برای هایيراهنمایي حاوی و كند شناسایي را هافرصت و هاریسک سازندمي قادر

 با مرتبط استانداردهای. گرفت نظر در كیفیت مدیریت سیستم در پارامترهایي عنوانبه توانمي را اعتبار و اعتماد اخلاق، نوآوری، مانند

 ISO مثال برای) شغلي بهداشت و ایمني ،(ISO 14001 مثال برای) محیطيزیست مدیریت ،(ISO 9001 مثال برای) كیفیت مدیریت

 موضوع این به ماني،ساز تعالي هایمدل و مدیریتي استانداردهای سایر همچنین ،(ISO 50001 مثال برای) انرژی مدیریت و( 45001

 .اندپرداخته

 هاراهنمایي و الزامات از جامع ایمجموعه ،ISO/TC 176 توسط شدهتدوین كیفیت مدیریت سیستم استانداردهای و كیفیت مدیریت اسناد

 برای ISO 9004. كندمي مشخص را كیفیت مدیریت سیستم یک الزامات ISO 9001. كنندمي فراهم كیفیت مدیریت سیستم یک ایبر را

. كندمي ارائه راهنمایي عملکرد، بهبود و پایدار موفقیت به دستیابي منظوربه كیفیت مدیریت سیستم یک اهداف از ایگسترده طیف

 .اندشده ارائه خاص هایبخش برای اختصاصي الملليبین استانداردهای در همچنین فیتكی مدیریت سیستم یک الزامات

 یک از پشتیباني در فني موضوعات و كیفیت مدیریت سیستم یک اجزای برای راهنمایي دارای استانداردهای از هایينمونه: 1 یادداشت

 .ISO 14001 و ISO 9001، ISO/IEC 27001 از اندعبارت كیفیت مدیریت سیستم

. شوند یکپارچه واحد مدیریت سیستم یک در توانندمي مدیریتي هایسیستم استانداردهای سایر و سازمان یک مدیریت سیستم الزامات

 و ISO 9001، ISO 14001، ISO/IEC 27001 مانند المللي،بین استاندارد چندین الزامات برابر در را خود مدیریت سیستم تواندمي سازمان

ISO 50001، كند ممیزی .ISO 19011 كندمي ارائه سازمان یک مدیریت سیستم ممیزی خصوص در را هایيراهنمایي. 

 .كندمي ارائه مفیدی راهنمایي[ 20] مرجع: 2 یادداشت
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Auditing is a means of evaluating the effectiveness of the QMS and its implementation, to identify 

risks and to determine the fulfilment of requirements. For audits to be effective, objective evidence 

should be collected. Actions are taken for correction and improvement based upon analysis of the 

evidence gathered. The knowledge gained can lead to innovation, taking the organization's 

performance to higher levels. 

4.5.3 QMS standards, other management system standards and organizational excellence 

models  

The approaches to a QMS described in QMS standards developed by ISO/TC 176, in other 

management system standards and in organizational excellence models are based on common 

principles. They all enable an organization to identify risks and opportunities and contain guidance for 

improvement. In the current context, many issues such as innovation, ethics, trust and reputation can 

be regarded as parameters within the QMS. Standards related to quality management (e.g. ISO 9001), 

environmental management (e.g. ISO 14001), occupational health and safety (e.g. ISO 45001) and 

energy management (e.g. ISO 50001), as well as other management standards and organizational 

excellence models, have addressed this. 

The quality management documents and QMS standards developed by ISO/TC 176 provide a 

comprehensive set of requirements and guidance for a QMS. ISO 9001 specifies requirements for a 

QMS. ISO 9004 provides guidance on a wide range of objectives of a QMS for sustained success and 

improved performance. Requirements for a QMS are also provided in sector-specific International 

Standards. 

NOTE 1 Examples of standards with guidance for components of a QMS and technical subjects in 

support of a QMS are ISO 9001, ISO/IEC 27001 and ISO 14001. 

The requirements of an organization's management system and other management system standards 

can be integrated into one management system. The organization can perform an audit of its 

management system against the requirements of multiple International Standards, such as ISO 9001, 

ISO 14001, ISO/IEC 27001 and ISO 50001. ISO 19011 provides guidance on auditing an 

organization's management system. NOTE 2 Reference [20] provides useful guidance. 
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