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Joseph M. Juran

3

Supporting Matters/Juran.doc
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تعريف کيفيت
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:فگينبام 
، کليه مشخصات بازاريابي

مهندسي ، توليد و نگهداري
محصول و يا خدمت که از 

طريق خواسته هاي مشتري 
.برآورده مي شود

تعريف کيفيت
Armand V. Feigenbaum
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International Organization for Standardization

کشور در لندن اجتماع کردند و تصممم  هما ايدماد يمز سمابيان همم 25نمايندگان 1946در سال 

.المللي جديد گرفتند

. هود« ي آسان سابي همکاري و يکسان سابي هم  المللي در استانداردها صنعت» هدف اب اي  سابيان 

. کار خود را ها طور رسمي آغاب نمود1947فوريا 23در ISOاي  سابيان جديد 

.استاندارد هم  المللي ينتشر کرده است13700همش اب ISOتاکنون سابيان 1947اب سال 

تمان اب استانداردهايي هراي فعالمتهاي سنتي يثم  کشماوربي وسماخISOداينا هرنايا کاري سابيان 

.سابي ، يهندسي يکانمز، تدهمزات و ف  آوري اطلاعات را شاي  يي شود

کشور دنما ست147در حال حاضر ايزو شبکا اي اب يوسسات استاندارد يلي 

ISOسازماني بين المللي براي استاندارد سازي

ISOآشنايي با 
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كيفيت را اين استانداردها در ارتباط با هم مجموعه منسجمي از استانداردهاي نظام مديريت
لي را تسهيل تشكيل مي دهند كه تفاهم متقابل در بازرگاني ملي و بين المل

.مي كند 

➢ISO 9000:مدديريت به تشريح مباني نظامهاي مديريت كيفيت پرداخته و واژه شناسايي نظامهاي
كيفيت 

.رامشخص مي كند 

➢ISO9001:ود را يك نظام مديريت كيفيت را براي سازمانهايي كه مي خواهند توانمنددي خدالزامات
رسدانده و در فراهم ساختن محصولات منطبق با نيازهاي مشتري و كاربرد نيازمنديهاي قدانوني بده اابدات

.رضايت مشتري را تامين كنند مشخص مي سازد

➢ISO9004:رار خطوط راهنمايي را كه هم اار بخشي و هم كارآيي نظام مديريت كيفيت را مدنظر ق
ضايت هدف اين استاندارد عبارت است از ايجاد بهبود در عملكرد سازمانها و جلب ر. مي دهد ارائه مي كند

.مشتريان و ساير طرفهاي ذينفع 

➢ISO19011:طي راهنماييهايي درباره مميزي نظامهاي مديريت كيفيت و مديريت زيست محي
.ارائه مي كند 

ISO9000استانداردهاي آشنايي با خانواده
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رضايت سايرطرف هاي 
ذينفع

شرکت

مشتريان
صداي مشتريان

خدمات /محصول 
منطبق بانيازهاي 

مشتريان

يمشتريان راض

ترجيح شرکت ومحصولات
به ساير شرکت هاآن 

وفاداري مشتريان
(رابطه بلند مدت)

درآمد بيشتر

سود بيشتر

رضايت صاحبان 
سهام

رضايت کارکنان

رتوسعه بيشت رضايت جامعه

رضايت 
تامين کنندگان

مزاياي 
بيشتر

کارآفريني

نياز به مواد 
خدمات /قطعات/اوليه

ارجاع شرکت ومحصولات
به ساير مشتريانآن

رضايت 
توزيع کنندگان

يه توليد محصولات وارا
خدمات بيشتر

سازماناثرات سيستمهاي مديريت کيفيت در جلب رضايت کليه ذينفعان

ارتباط با 
مشتري

طراحي و 
توسعه

خريد

توليد
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جنبه هاي اصلی کيفيت

يكيفيت طراح-
خدمت  لحاظ /آيا خواسته هاي مشتري در طراحي محصول

گرديده است

كيفيت انطباق-
در ساخت ( خواسته هاي مشتري)آيا الزامات طراحي

خدمت لحاظ گرديده است/محصول
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ابعاد کيفيت

آيا محصول مي تواند وظيفه مورد نظر را انجام دهد ؟: عملکرد •

ونياز به نگهداري دارد ؟ هر چند وقت يکبار محصول خراب: قابليت اطمينان•

عمر مفيد محصول چقدر است ؟ : قابليت دوام •

به چه سادگي مي توان محصول را تعمير کرد ؟: قابليت تعمير پذيري •

محصول چگونه به نظر مي رسد ؟: زيبايي •

محصول چه کارهايي را انجام مي دهد ؟: ويژگي ها •

محصول و يا شرکت از چه شهرتي برخوردار است ؟: درک شده کيفيت•

شده ؟ درست,آيا محصول دقيقاً همانگونه که مد نظر طرح بوده : انطباق با استانداردها •

10



سير تكامل کيفيت

کارگران

سرپرستان 

بازرسي

يتکيفکنترل 

کيفيتکنترل 

(TQC) فرآگير 

کيفيتتضمين 

(QA)

تعالي تجاري      

 (BE)کيفيتمديريت

(TQM) جامع 

فرآگيري انسانها 

فرآگيري روشها و 
مستندات 

فرآگيري کنترل 

فرآگيري بازرسي

فرآگيري ذينفعان

زمان

مباحث
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مديريت کيفيت

 (QP)کيفيتطرحريزي

ه بر بخشي از مديريت کيفيت ک
خص تعيين اهداف کيفيت و مش

کردن فرآيندهاي 
اجرايي لازم و منابع مربوطه 
جهت برآورده کردن اهداف 

.کيفيت تمرکز دارد 

(QC)کيفيتکنترل

ت که بخشي از مديريت کيفي
ا بر برآورده کردن الزامات و ي

مربوط به خواسته هاي
.کيفيت تمرکز دارد 

کيفيتتضمين

ت که بخشي از مديريت کيفي
بر ايجاد اطمينان از اينكه
الزامات و يا خواسته هاي 

مربوط به کيفيت برآورده
.خواهند شد تمرکز دارد 

بهبود کيفيت

يت بخشي از مديريت کيف
که برافزايش توانايي

کردن جهت برآورده
الزامات وياخواسته هاي

کز مربوط به کيفيت تمر
.دارد 

کيفيتمديريت
فعاليت هاي هماهنگ شده 
جهت هدايت و کنترل يك 

کيفيتسازمان از نظر
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(TQM)گير امديريت کيفيت فر

جان TQMمدل 
(2004)اوكلند

Process

Planning

Communication

Performance

People
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ISO 9000استاندارد آشنايی با

:داردكاربردزيرموارددراستاندارداين

.هستنديمزيتجستجويدركيفيتمديريتسيستماستقرارطريقازكههاييسازمان-الف

وياالزاماتكهكنندحاصلاطمينانخودكنندگانتأمينازخواهندميكههاييسازمان-ب

شدخواهدبرآوردهآنهامحصولبهمربوطهايخواسته

محصولاتازكنندگاناستفاده-ج

هميتاآنهابرايكيفيتمديريتدراستفادهمورداصطلاحاتازمتقابليدرككهآنهايي-د

.(گذارانقانونومشتريان،كنندگانتامينقبيلاز)،دارد
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(ادامه)ISO 9000استاندارد آشنايی با

انطباقتعيينجهتازراكيفيتمديريتسيستموهستندسازمانازخارجياداخلدركهآنهايي-ه

،سازمانگذاران،قانونمميزانقبيلاز)كنندميمميزيياارزيابيISO9001استانداردالزاماتبا

.(كنندهثبتيا/وكنندهگواهيهاي

آنبرايمناسبكيفيتمديريتسيستمزمينهدروهستندسازمانازخارجياداخلدركهآنهايي-و

.دهندميآموزشيامشاورهسازمان

.مرتبطاستانداردهايكنندگانتدوين-ز
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سيستم هاي مديريت کيفيتدلايل وجودي

:رویكرد سیستم مدیریت کیفیت سازمان ها را ترغیب مي کند

ول مورد قبول کرده و به تعيين فرآيندهايي که جهت دستيابي به محصتحليلرا خواسته هاي مشتري تا •

مشتري کمك مي کند بپردازند و اين فرآيندها راتحت کنترل قرار دهند 

ايش رضايت فراهم آورد تا احتمال افزبهبود مداوم يك سيستم مديريت کيفيت مي تواند چارچوبي را براي •

.مشتري و رضايت ساير طرف هاي ذينفع را بيشتر کند 

صولاتي اين سيستم براي سازمان و مشتريان آن اين اطمينان را به وجود مي آورد که سازمان قادر است مح•

.نمايد برآوردهالزامات و يا خواسته ها را به طور يكنواخت ارايه کند که 
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رفته مي تواند درتمامي فرآيندها بكار گ(( بررسي و اقدام–اجرا –برنامه ريزي )) روش موسوم به  ✓
.اين روش را مي توان به صورت خلاصه به شرح زير توصيف نمود. شود 

والزاماتواهداف،هامشيخططبقبرمحصولوآيندهافرگيرياندازهوپايش:يبررس✓
.نتايجدهيگزارشومحصولبهمربوطهايخواستهيا

.فرآيندعملكردمداومبهبودجهتاقداماتانجام:اقـدام✓

Act

Plan

Do
Check

هايخواستهطبقبرنتايجارايهجهتلازمآيندهايفرواهدافتعيين:ريزيبرنامه✓
.سازمانهايمشيخطومشتري

.فرآيندهااجراي:اجــرا✓

بهبودرويكرد 
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رويكرد سيستم هاي مديريت کيفيت

ساير طرف هاي ذينفعو مشتريتعيين نيازها و انتظارات ✓

سازماناهداف کيفيتو خط مشي کيفيتتعيين ✓

و مسؤوليت هاي ضروري جهت دستيابي به اهداف کيفيتفرآيندهاتعيين ✓

ضروري جهت دستيابي به اهداف کيفيتمنابعتعيين و فراهم آوردن ✓

اثر بخشي و کارايي هر فرآيند اندازه گيريايجاد روش هايي براي ✓

هر فرآيند تعيين اثر بخشي و کاراييبه کار بردن نتايج اين اندازه گيري ها جهت ✓

از عدم انطباق ها و حذف علل آنپيشگيريتعيين طرقي جهت ✓

سيستم مديريت کيفيتبهبود مداومايجاد و به کارگيري فرآيندي جهت ✓
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الزامات سيستم هاي مديريت كيفيت و
الزامات مربوط به محصولات

واستهخياالزاماتوکيفيتمديريتهايسيستمالزاماتبينISO9000استانداردهايمجموعه•

.استقايلتمايزمحصولاتبهمربوطهاي

هرازهاسازمانتمامدرواستعمومي(ISO9001)کيفيتمديريتهايسيستمالزامات•

.دارندکاربردشدهعرضهمحصولردهبهتوجهبدوناقتصاديياصنعتيبخش

.کندنميتعيينرامحصولاتبهمربوطهايخواستهياالزاماتISO9001استاندارد

پيشباانسازمخودتوسطيامشتريانتوسطتواندميمحصولاتبهمربوطهايخواستهياالزامات•

.گرددتعيينمقرراتموجببهياومشتريهايخواستهبيني

،محصولاستانداردهاي،فنيمشخصاتدرمحصولاتبهمربوطهايخواستهياالزامات•

.باشدميمندرجمقرراتازناشيالزاماتدرياقرارداديهايتوافق،فرآينداستانداردهاي
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سيستم مديريت کيفيتمميزي
شودميامانجكيفيتمديريتسيستمالزاماتشدنبرآوردهميزانتعيينمنظوربههامميزي

هايفرصتشناساييوكيفيتمديريتسيستمبخشياثرارزيابيبرايمميزيهاييافته.
.گيردميقراراستفادهموردبهبود

انجامداخليمقاصدبراي،آنجانبازياسازمانخودتوسطاولشخصهايمميزي•
.باشدانطباقمورددرسازماناظهاريخودبرايمبناييتواندميوگيردمي

نجامامشتريجانبازاشخاصسايرتوسطياسازمانمشتريانتوسطدومشخصمميزي•
.گيردمي

ازمانساين.گيردميانجامبيرونيمستقلهايسازمانتوسطثالثشخصهايمميزي•
ردكهآنچهقبيلازالزاماتانطباقكنندهگواهيواندشدهصلاحيتتاييدمعمولاًها

.باشندمي،استشدهمشخصISO9001استاندارد
تكيفيمديريتهايسيستممميزيانجامبرايراهاييراهنماييISO19011استاندارد•

.دهدميارايهمحيطيزيستمديريتو
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ريتسيستم هاي مديريت کيفيت و ساير محورهاي سيستم هاي مدي

اهداف کيفيتنظر سيستم مديريت کيفيت آن بخش از سيستم مديريت سازمان است که بر دستيابي به نتايج از•

.بر حسب مورد تاکيد دارد طرف هاي ذينفعجهت تامين نيازها ، انتظارات و الزامات يا خواسته هاي 

ست ، رشد ، تامين مالي ، سوددهي ، محيط زيساير اهداف سازمان از قبيل موارد مربوط به مكملاهداف کيفيت •

.مي باشد بهداشت و ايمني کار

رد و با استفاده از تلفيق کسيستم مديريت کيفيتيك سازمان را مي توان با سيستم مديريتبخش هاي مختلف •

ص منابع ، تسهيل طرح ريزي ، تخصياين امر باعث . عناصر مشترك به صورت يك سيستم مديريت واحد در آورد 

.سازمان مي گردد تعيين اهداف تكميلي و ارزيابي اثر بخشي کلي

.سيستم مديريت سازمان رامي توان برطبق الزامات سيستم مديريت سازمان ارزيابي کرد •

و استاندارد ISO9001سيستم مديريت را همچنين مي توان بر طبق الزامات استانداردهايي از قبيل استاندارد •

ISO14001 ورت يا به صجداگانهاين نوع مميزي هاي سيستم مديريت را مي توان به طور . مورد مميزي قرار داد

.انجام داد تلفيقي
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الیالگوهاي تعرابطه بين سيستم هاي مديريت کيفيت و

ISO9000رويكرد سيستم هاي مديريت کيفيت که در مجموعه استانداردهاي 
.ي هستند مبتنمشترکيآمده است و رويكرد الگوهاي تعالي سازماني بر اصول 

:هر دو رويكرد 

.خود را شناسايي کند قوت ها و ضعف هايسازمان را قادر مي سازد تا ▪

.هستند ارزيابي نسبت به الگوهاي عموميشامل شرايطي براي ▪

. فراهم مي آورند بهبود مداومپايه اي براي ▪

.هستند شناسايي برون سازمانيشامل شرايطي براي ▪
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رابطه بين سيستم هاي مديريت کيفيت والگوهاي 
(ادامه)تعالی

با ISO 9000کيفيت مذکور در مجموعه استانداردهاي سيستم هاي مديريتبين رويكرد اختلاف•

.آنها استدامنه کاربرداز لحاظ الگوهاي تعاليرويكرد 

راهنمايي براي بهبودو الزامات سيستم هاي مديريت کيفيتISO9000جموعه استانداردهاي م•

ا مشخص اين الزامات ربرآورده شدنارزيابي سيستم هاي مديريت کيفيت . را ارايه مي دهند عملكرد

.مي کند 

سازد و در سازماني را ممكن ميارزيابي مقايسه اي عملكردالگوهاي تعالي شامل معيارهايي است که •

.مورد کليه فعاليت ها و کليه طرف هاي ذينفع سازمان قابل اعمال است 

ود را با عملكرد خبراي سازمان فراهم مي آورد تا بتواند مبناييمعيارهاي ارزيابي در الگوهاي تعالي •

.نمايد عملكرد ساير سازمان ها مقايسه
23



ساير سيستم هاي مديريتسازگاري با

ي هم راستا شده است تا به لحاظ منافع استفاده کنندگان ، سازگارISO14001اين استاندارد با استاندارد ✓

.بين اين دو استاندارد افزايش يابد 

زيست ريت اين استاندارد در بر گيرنده الزامات خاص ساير سيستم هاي مديريت از قبيل الزاماتي که در مدي✓

با . مي باشد، مديريت بهداشت وايمني کار، مديريت مالي يا مديريت ريسك درنظر گرفته شده اند ، نمحيطي 

ط سيستم اين حال اين استاندارد سازمان را قادر مي سازد تا سيستم مديريت کيفيت خود را با الزامات ذيرب

ور ايجاد يك سازمان مي تواند سيستم هاي مديريت فعلي خود را بمنظ. يا يكپارچه نمايد هم راستا مديريت ، 

.سيستم مديريت کيفيت که منطبق با الزامات اين استاندارد باشد تطبيق دهد 

24



ISO9001-2015مدل 
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26

ISO9001-2015 بندهاي استاندارد



27

مقدمه( 0بند 

کلیات( 0-1



28

اصول سیستم مدیریت کیفیت( 0-2



مشتری محوری: اصل اول 

29

اصول سیستم مدیریت کیفیت( 0-2



رهبری: اصل دوم

30

اصول سیستم مدیریت کیفیت( 0-2



مشارکت کارکنان: اصل سوم

31

اصول سیستم مدیریت کیفیت( 0-2



رویكرد : اصل چهارم

32

اصول سیستم مدیریت کیفیت( 0-2



بهبود: اصل پنجم

33

اصول سیستم مدیریت کیفیت( 0-2



تصميم گيري مبتني بر شواهد: اصل ششم

34

اصول سیستم مدیریت کیفیت( 0-2



مدیریت ارتباطات: اصل هفتم

35

اصول سیستم مدیریت کیفیت( 0-2



36

رویكرد فرایندی( 0-3



37

رویكرد فرایندی( 0-3



38

رویكرد فرایندی( 0-3



39

دامنه کاربرد( 1بند 

ارتباط با سایر سیستم ها( 0-4



40

مراجع الزامي( 2بند 

واژگان و تعاریف( 3بند 



41

محیط کسب و کار( 4بند 

درک سازمان و محیط آن(  4-1



42

درک نیاز و انتظارات ذینفعان(  4-2



43

تعیین دامنه کاربرد سیستم مدیریت کیفیت(  4-3



44

سیستم مدیریت کیفیت و فرایندهای آن(  4-4



45

رهبری( 5بند

رهبری و تعهد(  5-1



46

(ادامه)رهبری و تعهد (  5-1



47

خط مشي کیفیت( 5-2



48

(ادامه)خط مشي کیفیت ( 5-2



49

نقشهای سازماني، مسئولیت ها و اختیارات( 5-3



50

برنامه ریزی( 6بند

اقدامات برای مقابله با ریسک ها و فرصت ها(  6-1



51

اقدامات برای مقابله با ریسک ها و فرصت ها(  6-1



52

اهداف کیفیت و برنامه ریزی برای نیل به آنها(  6-2



53

(ادامه)اهداف کیفیت و برنامه ریزی برای نیل به آنها (  6-2



54

برنامه ریزی تغییرات(  6-3



55

(ادامه)برنامه ریزی تغییرات (  6-3



56

(تامین)پشتیباني ( 7بند

منابع(  7-1



57

(ادامه)منابع (  7-1



58

(ادامه)منابع (  7-1



59

(ادامه)منابع (  7-1



60

(ادامه)منابع (  7-1



61

(ادامه)منابع (  7-1



62

(ادامه)منابع (  7-1



63

صلاحیت( 7-2



64

آگاهي(  7-3



65

ارتباطات(  7-4



66

اطلاعات مدون(  7-5



67

اطلاعات مدون(  7-5

ایجاد و به روز کردن7-5-2



68

اطلاعات مدون(  7-5

کنترل اطلاعات مدون7-5-3



69

عملیات( 8بند

برنامه ریزی و کنترل عملیات(  8-1



70

برنامه ریزی و کنترل عملیات(  8-1



71

تعیین الزامات محصولات و خدمات(  8-2



72

تعیین الزامات محصولات و خدمات(  8-2



73

تعیین الزامات محصولات و خدمات(  8-2



74

تعیین الزامات محصولات و خدمات(  8-2



75

طراحي و توسعه محصولات و خدمات(  8-3



76

طراحي و توسعه محصولات و خدمات(  8-3



77

طراحي و توسعه محصولات و خدمات(  8-3



78

طراحي و توسعه محصولات و خدمات(  8-3



79

طراحي و توسعه محصولات و خدمات(  8-3



80

کنترل محصولات و خدمات خارجي(  8-4



81

کنترل محصولات و خدمات خارجي(  8-4



82اسلاید 

کنترل محصولات و خدمات خارجي(  8-4



83

تولید و ارایه خدمت(  8-5



84

تولید و ارایه خدمت(  8-5



85

تولید و ارایه خدمت(  8-5



86

تولید و ارایه خدمت(  8-5



87

تولید و ارایه خدمت(  8-5



88

ترخیص محصولات و خدمات(  8-6



89

کنترل خروجي نامنطبق(  8-7



90

کنترل خروجي نامنطبق(  8-7



91

ارزیابي عملكرد( 9بند

پایش، اندازه گیری و تجزیه و تحلیل و ارزیابي (  9-1



92

پایش، اندازه گیری و تجزیه و تحلیل و ارزیابي (  9-1



93

پایش، اندازه گیری و تجزیه و تحلیل و ارزیابي (  9-1



94

ممیزی داخلي (  9-2



95

ممیزی داخلي (  9-2



96

بازنگری مدیریت(  9-3



97

بازنگری مدیریت(  9-3



98

بازنگری مدیریت(  9-3



99

بهبود( 10بند

کلیات(  10-1



100

عدم انطباق و اقدام اصلاحي(  10-2



101

عدم انطباق و اقدام اصلاحي(  10-2



102

بهبود مستمر(  10-3



استانداردباآشنايي
ISO 19011

راهنمایي هایي برای ممیزی سیستم های مدیریت
(بخش پنجم)کیفیت و مدیریت زیست محیطي 

Guidelines for Quality and/or Environmental 

Management System Auditing

103



ISO 19011ساختار استاندارد 

دامنه-1

اصليمراجع-2

تعاریفوواژه  ها-3

مميزياصول-4

مميزيبرنامهیكمدیریت-5

مميزيفعاليت هاي-6

مميزانارزیابيوشایستگي-7

104



دامنه

كليه سازمان هاي نيازمند به اجراي مميزي هاي داخلي یا خارجي

سيستم هاي مدیریت كيفيت و زیست محيطي

مدیریت یك برنامه مميزي

يقابل كاربرد براي انواع دیگر مميزي ها، مشروط بر توجه ویژه به شایستگ

مـورد نيـاز اعضاي تيم مميزي

105



مراجع اصلی

ISO 9000 : 2000 ، مبـاني و-سيستم هاي مـديريت كيفيـت
اصطلاحات

ISO 14050 : 2002 واژه نامه-، مديريت زيست محيطي

106



مميزي

بـرايفرايندي سيستماتيك، مسـتقل و مسـتند

دســتيابي بــه شــواهد مميــزي و ميــزان تحقــق 

معيارهاي مميزي

واژههاوتعاريف

107



:ويژگيهاي مميزي هاي داخلي يا مميزي شخص اول 

بازنگري مديريت و ساير اهداف داخلي سازمان:هدف 

سازمان يا نماينده وي:مجري 

مبنايي براي اظهارنامه سازمان از ميزان انطباق:استفاده 

دم مي تواند با عاستقلال در مميزي، خصوصاً در سازمان هاي كوچكتر:يادآوري 

.مميزي اثبات گرددمسئوليت مميز در فعـاليت مـورد

شخص اولمميزي

108



( :شخص دوم)ويژگيهاي مميزي هاي خارجي 

طرف هاي ذينفع سازمان نظير مشتري يا نماينده وي: مجري 

( :شخص سوم)ويژگيهاي مميزي هاي خارجي 

سازمان هاي مميزي كننده مستقل خارجي، نظير سازمانهايي كه ثبـت يا صـدور: مجري 

.را انجام مي دهندISO 14001وISO 9001گـواهينامه انطبـاق با الزامات 

سوم/شخص دوممميزي

109



:(Combined Audit)مميزي هاي تلفيقي -

.هنگامي كه يك سيستم مديريت كيفيت و يك سيستم مديريت زيست محيطي با هم مميزي مي شود

:(Joint Audit)مميزي مشترك -

هنگــامي كــه دو يــا چنــد ســازمان مميزي كننــده در انجــام مميــزي يــك 

.همكاري مي نمايندمميزي شونده

ادامه-واژه ها و تعاريف
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معيارهاي مميزي
مجموعه  خط مشي ها، روش هاي اجرايي يا الزامات

معيارهاي مميزي به عنـوان مرجـع مـورد اسـتفاده قـرار : يادآوري 
.با آن مقايسه شود( 3-3)مي گيرد تا شواهد مميزي 

شواهد مميزي
يسوابق، اظهارات واقعي يا ساير اطلاعاتي كـه مـرتبط بـا معيارهـا

.مميزي بوده و قابل تصديق مي باشد
.شواهد مميزي مي تواند كيفي يا كمي باشد: يادآوري 

ادامه-واژه ها و تعاريف

111



يافته هاي مميزي
نتايج ارزيابي شواهد مميزي جمع آوري شده در برابر معيارهاي مميزي

مميزي يا فرصت هاي بهبود يافته هاي مميزي مي تواند تطابق يا عدم تطابق با معيارهاي: يادآوري 
.را نشان دهد

نتيجه مميزي
با درنظر گرفتن اهداف مميزي و كليه يافتـه هاي خروجي مميزي، فراهم شده توسط تيم مميزي

مميزي

ادامه-واژه ها و تعاريف
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مشتري مميزي
سازمان يا فرد متقاضي يك مميزي 

ه مشتري مميزي ممكـن اسـت مميزي شونـده يا هر سازمان ديگري ك: يادآوري 
.ساس قرارداد، حق درخواست مميزي را دارد،باشداطبق قانون يا بر

مميزي شونده
.سازماني كه در حال مميزي شدن مي باشد

ادامه-واژه ها و تعاريف
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ادامه-واژه ها و تعاريف

مميز
فرد ذيصلاح جهت انجام مميزي

تيم مميزي
ـان يك يا چند مميز انجام دهنـدة مميزي كه در صورت نياز تـوسط كارشناسـ

.فنـي پشتيبـاني مي شوند

.منصوب مي شوديك نفر از تيم مميـزي بـه عنـوان ســرمميز: 1يادآوري

.تيم مميزي ممكن است شامل مميزان كارآموزباشد: 2يادآوري 

114



كارشناس فني 

راهم فردي كه دانش يا تجربه خاصي را براي تيم مميزي فـ
.مي سازد
كـه مـرتبط بـا دانش يا تجربة خاص، دانش يا تجربه اي اسـت: 1يادآوري 

.مميزي يا زبان تكلم يا فرهنگ باشدسازمان، فرايند يا فعاليت مورد
.مميزي فعاليت نمي كنددر تيمكارشناس فني به عنوان مميز: 2يادآوري 

برنامه مميزي

مجموعه اي از يك يا چند مميـزي طرحريـزي شـده بـراي 
.و براي دستيابي به هدفي خاصمحدودة زماني مشخص

زي، يك برنامه مميزي شامل كليه فعاليت هاي لازم جهت طرحري: يادآوري 
.سازماندهي و انجام مميزي ها مي گردد

ادامه-واژه ها و تعاريف
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ادامه-واژه ها و تعاريف
طرح مميزي

شرحي از فعاليت ها و ترتيبات مرتبط با مميزي 
دامنه مميزي

گستره و حدود مميزي
فيزيكي، واحدهاي معمولاً دامنة مميزي شامل شرحي از موقعيت هاي: يادآوري 

.دسازماني، فعاليت ها و فرايندها،به  علاوه مدت زمان درنظر گرفته شده مي باش
شايستگي

يري ويژگي هاي فردي وتوانايي به اثبات رسيده دربكارگ
دانش ومهارتها
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.اصول مميزي شامل موارد ذيل مي باشد
رفتار اخلاقي
ارائه منصفانه

دقت حرفه اي مناسب
استقلال 

نگرش مبتني بر شواهد

اصول مميزي 

117



كليات •
اهداف و دامنه برنامه مميزي•
مسئوليت ها، منابع و روش هاي اجرايي برنامه مميزي•
اجراي برنامه مميزي•
سوابق برنامه مميزي•
پايش و بررسي برنامه مميزي•

مديريت يك برنامه مميزي

118



جهت اجراي فعاليت ها به شكلي كارا و اثربخش در چـارچوب
ت هاي زماني تعيين شـده، بــرنامه مميزي شامل تمامي فعالي

.مـرتبط با مـوارد ذيل مي گردد
طرحريزي مميزي ها

سازماندهي مميزي ها 
تعداد مميزي ها

تدارك منابع

کليات-مديريت يك برنامه مميزي 
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يكمديريتدر (PDCA)نمايش جريان فرايندي و کاربرد متدولوژي 
مميزيبرنامه

تفويض اختيار براي 
(1-5)برنامه مميزي 

(3-5و2-5)مميزيبرنامهتهيه
دامنهواهداف•
مسئوليتها•
منابع•
روشهاي اجرايي•

(5-5و4-5)مميزيبرنامهاجراي
مميزيهازمانبندي•
ارزيابي مميزان•
انتخاب تيمهاي مميزي•
اجراي فعاليتهاي مميزي•
نگهداري سوابق·•

(6-5)مميزيبرنامهبررسيوپايش
بررسيوپايش•
اقداماتجـهتنيــازهاشنــاسايي•

پيشگيرانهواصلاحي
بهبودبرايفرصتهاييشناسايي•

شايستگي و
ارزيابي مميزان

(7بند )

فعاليتهاي 
(6بند )مميزي 

اجرا

بهبود برنامه 
اقدام(6-5)مميزي 

برنامه ريزي

بررسي
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مجموعه اي از مميزي داخلي، شامل سيستم مديريت•
كيفيت در گستره سازمان

ـــخص دوم از • ـــديريت ش ـــتم م ـــاي سيس مميزي  ه
بالقوه محصولات بحراني كه در طـولتأمين  كنندگان
.مي شودشش ماه انجام

يــك برنامــه مميــزي همچنــين شــامل طرحريــزي •
مناسب، تأمين منـابع و تهيــه روش هــاي اجــرايي 

.مي باشدجهت اجراي مميزي هاي موجود در برنامه

مثال هايی از برنامه هاي مميزي
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كليات•

آغاز مميزي•

انجام بررسي مستندات•

آمادگي جهت فعاليت هاي مميزي در محل•

انجام فعاليت هاي مميزي در محل •

تهيه، تأييد و توزيع گزارش مميزي•

خاتمه مميزي•

پيگيري مميزي•

فعاليت هاي مميزي
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تصوير كلي فعاليت هاي شاخص مميزي-كليات 

آغاز مميزي
(6-2)

سرمميزتعيين
تعریف اهداف، دامنه و معيارهاي مميزي•
تعيين امكانپذیري مميزي•
انتخاب تيم مميزي•
هبرقراري تماس اوليه با مميزي شوند•

بررسي مستندات
(6-3)

مدیریتسيستممستنداتبررسي
تكفایتعيينوسوابقجملهازمربوطه

آنها
مميزيمعيارهايبهتوجه

آمادگي جهت فعاليتهاي مميزي در محل
(6-4)

تهيه طرح مميزي•
تقسيم كار در تيم مميزي•
تهيه مستندات كاري•

انجام فعاليتهاي مميزي در محل
(6-5)

افتتاحيهجلسةبرگزاري•
تبادل اطلاعات در طول مميزي•
نقشها و مسئوليتهاي راهنماها و •

ناظرین
جمع آوري و تصدیق اطلاعات•
خلق یافته هاي مميزي•
آماده كردن نتایج مميزي•
برگزاري جلسه اختتاميه•

تهيه، تأیيد و توزیع گزارش مميزي
(6-6)

مميزيگزارشتهيه•
تأیيد و توزیع گزارش مميزي•

خاتمه مميزي
(6-7)

گيرانه بعديانجام مميزي  پي
(6-8)123



تعيين سرمميز•
تعريف اهداف، دامنه و معيارهاي مميزي•
تعيين امكان پذيري مميزي•
انتخاب تيم مميزي•
برقراري تماس اوليه با مميزي  شونده•

آغاز مميزي
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هـتجبـايستيمميـزي شوندهمستنداتمحل،درمميزيانجامازقبل

يبررسموردمميزيمعيارهايبـا،(مـدون شدهآنچه)سيستمانطباق

مسيـستسـوابقومـداركشاملاستممكـنمستندات.گيردقرار

.باشدقبليمميزيگزارش هايومربوطهمديريت

سازمان،يپيچيدگومـاهيتاندازه،بهتوجهبـابـايستياوليهبررسي✓

.پذيردصورتمميزيدامنهواهداف

محلدرمميزيآغازتااستممكنبررسياينوضعيت ها،برخيدر✓

انجامشياثربخبهتعويق،ايناينكهبرمشـروط؛بيفتـدتعـويقبه

.نرساندآسيبيمميزي

بررسي مستندات-6-3
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در ساير وضـعيت ها ممكـن اسـت يـك بازديـد اوليـه از محـل بـراي درك✓

.تصويري كلي از اطلاعات موجود، انجام شود

لاوهچنانچه مستندسازي ناكـافي تشـخيص داده شـود، سـرمميز بايسـتي عـ

بــر مشــتري مميــزي، افــراد عهــده دار مســئوليت مــديريت برنامــه  مميــزي و

يــابايسـتي تصـميم گيري شـود كـه آ. مميزي شـونده را نيـز مطلــع نمايـد

.مميزي ادامه يابد يا تا رفع موارد مستندسازي مميزي معلق بماند

(ادامه)بررسی مستندات-6-3
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تهيه طرح مميزي-6-4-1

تقسيم کار در تيم مميزي-6-4-2

تهيه مستندات کاري-6-4-3

آمادگی جهت فعاليتهاي مميزي در محل-6-4
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برگزاري جلسه افتتاحيه -6-5-1

تبادل اطلاعات در جريان مميزي-6-5-2

نقش ها و مسئوليت هاي راهنمايان و ناظران-6-5-3

جمع آوري و تصديق اطلاعات-6-5-4

خلق يافته  هاي مميزي-6-5-5

آماده كردن نتايج مميزي-6-5-6

برگزاري جلسه اختتاميه-6-5-7

انجام فعاليت هاي مميزي در محل-6-5
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:نمايي از مراحل جمع آوري اطلاعات تا نيل به نتايج مميزي 

(ادامه)جمع آوري و تصديق اطلاعات -6-5-4

منابع اطلاعاتي

جمع آو ري از طريق نمونه گيري و 
تصديق مناسب

ارزيابي با معيارهاي مميزي

شواهد مميزي

بررسي

يافته هاي مميزي

نتايج مميزي

:روش هاي جمع آوري اطلاعات 

مصاحبه-1

مشاهده فعاليت ها-2

بررسي مستندات-3
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كليات -7-1

ويژگيهاي فردي-7-2

دانش و مهارت ها-7-3

تحصيلات، تجربه كاري، آموزش مميز و تجربه مميزي-7-4

حفظ و ارتقاي شايستگي-7-5

ارزيابي مميز-7-6

شايستگی و ارزيابی مميزان-7
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اطمينـــان و اعتمـــاد بــه فراينــد مميــزي بســتگي بــه شايســتگي افــراد مجــري مميــزي

.دارد

.اين شايستگي بر مبناي اثبات موارد ذيل مي باشد✓

(2-7)ويژگيهاي فردي مندرج در -1

حاصلـــــه از( 3-7)تـــــوانايي بكارگيـــــري دانــــش و مهـــــارت عنـــــوان شـــــده در -2

(4-7)تجربه كاري، آموزش مميز و تجربه مميزي عنوان شده در 

ـــنظم در ـــه اي مســـتمر و مشـــاركت م ـــق توســـعه حرف مميـــزان شايســـتگي  خـــود را از طري

.مميزي ها، توسعه، حفظ و بهبود مي دهند

کليات -7-1
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(ادامه)کليات -7-1

شايستگي

زيست محيطي 
دانش و مهارت هاي 
دانش و مهارتهاي مشترك(4-3-7)خاص زيست محيطي

(  2-3-7)و ( 7-3-1)

كيفيت
دانش و مهارتهاي 

(3-3-7)خاص كيفيت 

تجربه مميزي         آموزش مميز      تجربه كاري     تحصيلات 
(4-7)

ويژگيهاي فردي 
(2-7)
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(ادامه)انجام ارزيابی : گام چهارم -فرايند ارزيابی -7-6-2
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(ادامه)انجام ارزيابی : گام چهارم -فرايند ارزيابی -7-6-2
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پايان
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