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        فصل چهارمفصل چهارمفصل چهارمفصل چهارم

 ISO 9000مديريت كيفيت با استفاده از مديريت كيفيت با استفاده از مديريت كيفيت با استفاده از مديريت كيفيت با استفاده از 

         مقدمهمقدمهمقدمهمقدمه    - - - - 1111- - - - 4444

حتي پيش از اينكه اصطلاح مديريت  ست كه در طي قرون به وقوع پيوسته ونتيجه تلاشهاي عملي ا 9000ايزو 

توان پيشرفتي طبيعي و  را مي ISO 9000از برخي جهات . اين تلاش ها وجود داشته است كيفيت ابداع گردد

براي اولين بار توسعه يافته است  9000اينكه چه زماني مفاهيم زير بنايي ايزو . حركتي بسوي تكامل دانست

م توسط مصريان اصول بازرسي به عنوان يك استاندارد بكار گرفته شايد از زمان ساخت اهرا. مشخص نيست

  . شده است مي

در رم باستان  ”collegia“هايي در بين صنعتگران و تجار با نام  دهد گردهمايي شواهدي وجود دارد كه نشان مي

. اده مي شده استوجود داشته است كه به عنوان ابزاري براي بازرگاني انحصاري و ايجاد فعاليتهاي تجاري استف

“collegia” كتاب . بطور خاص در استانبول امروزي باقي ماند در امپراطوري بيزانس و“Book of the 

Perfect” با آن درگير خواهند  900ها جهت مواجه با آنچه احتمالاً در سال  كه دستورالعملي است براي دولت

بر  صنفي ايجاد شده، اعمال كنترلهاي سفت و سخت نمايد كه اولين وظيفه سازمانهاي تشريح مي فصلاين . بود

  . ويژه در خصوص اهداف مالي و افزايش ماليات بوده استه صنعتگران و تجار ب

اي خود و همچنين  با رشد جوامع از نظر ابعادي و ايجاد شهرها، تجار و صنعتگران به منظور تقويت منافع حرفه

در قرن يازدهم در اروپا اصناف در اقتصادهاي محلي . يجاد نمودندانجام كمكها و حمايتهاي متقابل، اصناف را ا

مزيت رقابتي تجارت آنها ايجاد استاندارد براي كيفيت كالاها و تجميع  .نقشهاي مهم و متنوعي را داشتند

  . فعاليتهاي بازرگاني بوده است

  : باشد اين است كه بنابراين آنچه كه از ديدگاه تاريخي قابل استنباط مي

  است هاي دور باقي مانده  استاندارد يك مفهوم باستاني است كه از هزاره •

 شود مير به شكل گيري استاندارد اي براي تاييد انطباق بوده كه غالباً منج وسيله •
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اي  ي وسيلهرسميت بخشكه  رسد ميباشد و به نظر  فعاليتهاي كاري به قدمت قرنها مي 1رسميت بخشي •

 هااستاندارداست براي رسيدن به 

جهت محافظت از تجار و صنعتگران براي قرنها وجود ) بسته به استاندارد كالا و خدمات( تنظيم بازار  •

 . داشته است

بعنوان يكي از اجزاء (كنترل كيفيت . هاي رسمي كيفيت هنوز ايجاد نشده بودند سيستم 1950تا قبل از سال 

كاركرد در صنايع ظهور پيدا نمود و اصول آن بوسيله بعد از جنگ جهاني دوم بصورت يك ) مديريت كيفيت

اولين استاندارد بين المللي  1959در سال . در هندبوك كنترل كيفيت مدون گرديد 1951در سال  2جوران

اين استاندارد . منتشر گرديد 3بوسيله وزارت دفاع ايالات متحده (mil std 9858)) براي الزامات برنامه كيفي(

نشان  1-4اين روند پيشرفت در شكل . هاي كيفي بعد از خود را پايه ريزي نمود هاي سيستمتمامي استاندارد

  . داده شده است

  

  روند پيشرفت استانداردهاي سيستم هاي مديريت كيفيت -1- 4شكل 

        ISO 9000فلسفه كلي استاندارد فلسفه كلي استاندارد فلسفه كلي استاندارد فلسفه كلي استاندارد     - - - - 2222- - - - 4444

جوامع انسانها بيشتر به تامين كالاها و با گسترش . از زمان شروع تمدن، بقاء جوامع به تجارت وابسته بوده است

تجارت تا به امروز به واسطه روابط . وابسته شدند ،خدماتي كه با منابع خودشان قادر به تامين آنها نبودند

روابط به دليل وجود صداقت و اعتماد، زنده و . مستحكم بين تامين كننده و مشتري ادامه پيدا نموده است

                                                           
1
 - Formalizing 

2
 - Juran 

3
 - US Department of Defense 
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يافتن به داشتن توان تحويل يك محصول يا خدمات در زمان توافقي و با  برنده شدن و شهرت. پوياست

توافق شده كار بسيار دشواريست و سازمانها در چنين شرايطي غالباَ شهرت  هاي توافق شده و با قيمت مشخصه

 خود را در برابر تهديدهاي خارجي محافظت مي نمايند درصورتيكه معمولا شهرت سازمانها نه بوسيله عوامل

رساند و  شكستن عهد، به هر دليل كه باشد به شهرت آسيب مي. بيند خارجي كه بوسيله عوامل داخلي آسيب مي

شود كه يك سازمان آنچه را تعهد نموده كه خود شخصاً انجام دهد را انجام ندهد و اين  عهد زماني شكسته مي

دارد ولي قادر  آن راندارد و يا توان  آن راانجام تواند بيفتد كه سازمان تعهدي را بپذيرد كه توان  اتفاق زماني مي

بطور كامل درباره آن  ISO 9000همان چيزي است كه خانواده استاندارد  اين .به مديريت موثر آن كار نيست

ها به  اي از شرايط كه هرگاه به درستي اعمال گردد به سازمان جهت توسعه توانايي مجموعه: نمايد صحبت مي

  .فظ رضايت مشتري كمك خواهد نمودمنظور ايجاد و ح

ندارد وجود ايزو يك استاندارد محصول نيست يعني هيچ الزامي در آن براي يك محصول يا خدمات مشخص  

و خدمات براي ارضاء اين  بلكه فقط ضوابطي است كه هرگاه تعيين نيازها و انتظارات مشتري و تامين كالاها

  . گردد مديريت سازمان اعمال مي بر روي ،نيازها و انتظارات مد نظر باشد

را انتخاب نموده و به وسيله آن به درك  9000توان تنها يك استاندارد از سري خانواده ايزو  متأسفانه نمي

هر يك از اين استانداردها بوسيله كميته متفاوتي توليد شده . واضحي از آنچه ايزو تماماً به دنبال آن است رسيد

يك جفت سازگار باشند با اين وجود مفاهيمي در  9004و  9000بوده است كه ايزو  است و اگر چه فرض بر اين

وجود دارد كه بطور واضح به استانداردهاي ديگر منتقل شده است و ابهاماتي كه وجود دارد هيچ يك  9000ايزو 

ارتباط بين آنها را برقرار  بنابراين فرد بايد خط به خط استاندارد را بخواند،. از استانداردها آنها را حل نكرده است

در ادامه به منظور پر نمودن اين فاصله به بازبيني كلي . گيري نمايد نموده و از آنچه كه احساس نموده نتيجه

  .استاندارد خواهيم پرداخت

دلايل وجودي آنها هستند كه از طريق بيانيه ماموريت و چشم انداز آن سازمان قابل ارائه  1اهداف يك سازمان 

  . باشند مي

بنابراين با . باشند به منظور شكل دادن به رفتارها و ايجاد ارزشهاي اصلي سازمان مي 2وجود سياستهاي كيفي

  .شود يكسان پنداشته مي 3سياستهاي سازمان

                                                           
1
 - Organization’s Purpose 

2
 - Quality Policy 

3
 - Corporate Policy 
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باشد كه به منظور برآوردن نيازها و انتظارات تمام سهامداران ايجاد شده است  ميكيفيت، يك هدف استراتژيك 

  . شود يكسان پنداشته مي بنابراين با اهداف سازماني

كردن اهداف و ماموريتهايش  برآوردهسيستم مديريت كيفيت نوعي سيستم مديريت است كه سازمان را قادر به 

  .نمايد مي

تگي، تناسب و اثربخشي سيستم مديريت قضاوت نمود كه ببينيم سيستم چقدر در مورد شايس توان مياينطور 

خوب قادر است سازمان را براي رسيدن به اهدافش سازماندهي نمايد، با كارايي بالا عمل نمايد و ماموريت و 

ركيبي از بايد توجه داشت كه تمركز ساده بروي يك جنبه خاص از كارايي در حاليكه ت. اهدافش را به اجرا گذارد

  .شود، سودي حاصل نمي نمايد فاكتورها منجر به كارايي سازمان مي

به دنبال اين هستند كه ببينند آيا تامين كنندگانشان توانايي ارائه كيفيت مورد نظر آنها را دارند و از  نامشتري

توانند  اند مي بدست آوردهبراساس اعتمادي كه آنها  ازهاي آنها را تامين خواهند نمود؟نظر زمان تحويل و هزينه ني

  : توانند تامين كنندگان خود را انتخاب نمايند ي مختلفي ميها روشبه  درواقع مشتريان. انتخاب نمايند

  صرفا براساس عملكرد گذشته، شهرت و يا نظر .1

  هاي تامين كنندگان بالقوه توسط خودشان  از طريق ارزيابي نمودن توانايي .2

  اجرايي توسط يك مشاور خارجيبراساس ارزيابي توانايي هاي  .3

با اين حال مواردي . نمايند تامين كنندگان خود را انتخاب مي 2يا  1ي ها روشبيشتر مشتريان با استفاده از 

و يا كمبود منابع  1ها به دليل عدم وجود مدارك كافي براي انتخاب گزينه  وجود خواهند داشت كه اين گزينه

گزينه سوم براي .استفاده از اين گزينه ها مقدور نخواهد بود 2كافي و غير اقتصادي بودن براي انتخاب گزينه 

سازمانها توسط يك عامل سوم كه به هيچ . شرايطي است كه يك سازوكار ارائه تاييديه توسعه پيدا كرده باشد

باشد مورد  وابسته نيست و مرجع معتبر صدور گواهينامه مي يك از دو طرف يعني تامين كنندگان و مشتريان

  .گيرد ارزيابي قرار مي

طباقي شود و در صورتيكه هيچ عدم ان انجام مي ISO 9001براساس الزامات  تواند ميهايي  ارزيابي چنين 

ازهاي مشتري در اين گواهي مدركي است دال بر اينكه سازمان توانايي تامين ني. شود مشاهده نگردد گواهي اعطا 

توانند اعتماد مورد نيازشان را از  حالا مشتريان به راحتي مي. خصوص كالا و يا خدمات خاص تعيين شده را دارد

را براي محصول يا خدمات مورد نظر آنها دريافت  ISO 9001طريق بررسي اينكه آيا يك تامين كننده گواهي 
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ميزان شايستگي ارزياب و امانت داري مرجع صدور گواهي استوار بنابراين اعتبار گواهي بر . نموده، بدست آورند

  .باشد مي

زان باشند كه اين موضوع به مي سازمانهاي تجاري براي بقاء خود به ايجاد و حفظ رضايت مشتري نيازمند مي

  اينكه چگونه . هاي آنها بستگي دارد توانايي

  نتظارات مشتري را شناسايي نماييدنيازها و ا - 1

  مندي آنها خواهد شد تبديل نماييد انتظارات مشتري را به خدمات و كالاهايي كه باعث رضايتنيازها و  - 2

  ن را جذب سازمان نماييدمشتريا - 3

  .نمايد تامين كنيد مي برآوردهرا خدمات و كالاهايي كه نيازهاي مشتري  - 4

افزايش رقابتهاي  ازطرفي .اند ي خودشان را توسعه دادهها روشبسياري از سازمانها براي راضي نمودن مشتريان، 

سازمانها  .تر كه به كيفيت توجه دارند شكل بگيرند المللي باعث شده كه مشترياني با انتظارات بيشتر و دقيق بين

ي مديريت كارا و ها روشبه منظور ماندن در رقابت و به جهت اصلاح عملكرد اقتصادي نياز به بكارگيري فزاينده 

موارد ديگر كه شامل مدلهاي تعالي كسب و . بيان كننده يكي از اين مدلهاست 9000ايزو در واقع . اثربخش دارند

  .باشند و مديريت فرآيند مي 2، مدلهاي بلوغ توانايي ها1شش سيگما :باشند عبارتند از كار مي

اعتماد مشتري ممكن است از طريق هر  ،بيان شده فوق را داشته باشد 4تا  1aهاي  درصورتيكه سازمان توانايي 

در صورتيكه اعتماد مشتري فقط از  .يك از سه عامل شهرت، ارزيابي مشتري يا ارزيابي عامل سوم ايجاد گردد

قابل حصول باشد، سازمان براي ادامه كسب و كار خود با آن مشتري خاص  9001طريق مشاهده گواهينامه ايزو 

اما به عنوان مثال فقط در . نخواهد داشت 9001اي جز اخذ گواهينامه ايزو  هيا در آن بخش خاص از بازار چار

بنابراين  .اند ثبت شده 9001در ايزو % 5/2ميليون سازمان تجاري وجود دارد كه از ميان آنها  5/2انگلستان حدود 

اي خود را بدون كمك ه سازمانها در انگلستان قادر هستند اعتماد مشتريان به توانايي% 95توان فرض كرد كه  مي

بدست آورند اما اين فرض به معني اين نيست كه مفاهيم متجلي در خانواده استاندارد ايزو داراي  9001ايزو 

شوند ولي اين  باشند بلكه به اين معناست كه در اكثر اين سازمانها بيشتر اين مفاهيم به كار گرفته مي نقص مي

چرا كه در برخي روابط كاري اعتماد بيشتر بر . اند ه رسمي احساس نكردهسازمانها تاكنون نيازي به اخذ گواهينام

  . مبناي شهرت شكل گرفته تا گواهينامه

                                                           
1
 - Six Sigma 

2
 - Capacity Maturity Model 
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خانواده . هيچ الزامي براي گواهينامه وجود ندارد 9000بنابراين درك اين مطلب بسيار مهم است كه در ايزو 

تواند باعث پيشرفت اهداف و فرايندهاي سازمان  استاندارد به سازمان در كشف كارهاي درستي كه انجام آنها مي

بدست آوردن گواهينامه ايزو . شود ميگردد كمك نموده و منجر به رسيدن آنها به حد استانداردهاي بين المللي 

نمايند،  را تحميل مي 9001تن ايزو فقط در مواردي كه مشتريها هنگام عقد قرارداد يا انجام خريد، داش 9001

 . رسد مي الزامي به نظر

        تشريح استانداردهاتشريح استانداردهاتشريح استانداردهاتشريح استانداردها    - - - - 3333- - - - 4444

  : وجود دارد 9000در خانواده ايزو  سه استاندارد

  مباني و اصطلاحات – 9000سيستم مديريت كيفيت ايزو 

  الزامات  - 9001سيستم مديريت كيفيت ايزو 

  .راهنماي بهبود عملكرد - 9004سيستم مديريت كيفيت ايزو 

اين استانداردها وسيله اي است براي ايجاد ارتباط و تحكيم مفاهيم، در زمينه مديريت كيفيت كه توسط يك 

عمده كاربران اين . استاندارد بين المللي، به تاييد رسيده است 1كميته بين المللي به نمايندگي از پيكره

ولي نبايد فراموش . فعاليت كنند  خواهند به عنوان مشتري يا تامين كننده ا سازمانهايي هستند كه مياستاندارده

هر سه  .باشد ها مي كنيم كه هدف اصلي آنها جلب رضايت مشتري و ساير ذينفعان از طريق بهبود توانايي

اصولا مفاهيم و اصطلاحاتي كه در ايزو . باشند استاندارد به يك اندازه مهم هستند چرا كه به يكديگر وابسته مي

هايي از اين مباني  نيز به جنبه 9004هم به آنها اشاره شده و در ايزو  9000ريزي شده است در ايزو  پي 9001

در جدول . رود اشاره شده است بكار مي) درگير كردن منافع همه ذينفعان سازمان(كه در ماوراء انطباق محصول 

. اشاره شده است 9001ون به شباهت ها و تفاوت هاي اعضاي خانواده استاندارد ايزو از منظر هاي گوناگ 1- 4

                                                           
1
 - Bodies 
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  9000مرور كلي خانواده استاندارد ايزو  -1-4جدول 

  1منظر  9000خانواده ايزو   9000ايزو   9001ايزو   9004ايزو 

كردن  برآوردهارزيابي سازمان از نظر 

  نيازها و انتظارات تمامي ذينفعان

هاي  مبنايي يكسان براي ارزيابي تواناييتامين 

سازمان جهت ارضاء خواست مشتري و 

  هاي معين قابل اجرا نيازمندي

تسهيل درك مفاهيم و زبان عمومي 

  مورد استفاده در خانواده استانداردها

كمك به سازمان جهت كارايي عملكرد 

  سيستم مديريت كيفيت
  اهداف

جهت ارزيابي ميزان بهبود قراردادي 

  اهداف سازمانها

اين استاندارد قصد ندارد به عنوان 

راهنما براي دستيابي به الزامات ايزو 

  بكار گرفته شود 9001

  استفاده جهت ارائه گواهينامه و اهداف قراردادي
استفاده جهت ايجاد ارتباط بين ايزو 

  9004و  9001

تسهيل ايجاد تفاهم متقابل بين تجارت 

سازمان ملي و بين المللي و كمك به 

  براي رسيدن به يك موفقيت پايدار

  مقاصد

تامين راهنمايي براي بهبود عملكرد 

  سازمان

هاي سيستم مديريت كيفيت با  تعريف نيازمندي

اين هدف كه سازمان را براي جلب رضايت 

  مداوم مشتريان توانمند نمايد

تعريف اصول و مفاهيم پايه اي و 

اصطلاحات بكار برده شده در خانواده 

  9000ايزو 

  محدوده  مديريت كيفيت

بكارگيري در سازمانهايي كه به دنبال 

راهنمايي براي توسعه سيستم 

مديريت كيفيت و بهبود عملكردشان 

  هستند

خواهند نشان  بكارگيري در سازمانهايي كه مي

دهند توانايي تامين كالاها و خدماتي كه 

نمايد و الزامات  خواست مشتري را تامين مي

نمايد، با هدف بالا بردن  رعايت ميخود را 

  رضايت مشتري را دارند

قابليت بكارگيري در تمامي عبارات 

  9000استفاده شده در خانواده ايزو 

قابليت بكارگيري در تمام سازمانها بدون 

  توجه به اندازه و ميزان پيچيدگي آنها
  دامنه كاربرد

  بخش 8

  بند 64

  بدون الزام

  بخش 8

  بند 51

  الزام 250

  قالب و شكل  استاندارد 3  تعريف 81
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كردن نيازها و الزامات مشتريان و به منظور توسعه و  برآوردهير را به عنوان روشي براي زمراحل  9000ايزو 

  :عملياتي كردن يك سيستم مديريت كيفيت بيان نموده است

  ندان مو انتظارات مشتريان و ساير علاق تشريح نيازها - 1

  و اهداف كيفي براي سازمانهاي كيفي  ايجاد سياست - 2

  تشريح فرآيندها و مسئوليتهاي لازم براي دستيابي به اهداف كيفي  - 3

  تشريح و تامين منابع لازم براي دستيابي به اهداف كيفي  - 4

  گيري اثربخشي و كارايي هر يك از فرآيندها  ه ايجاد روشي جهت انداز - 5

  ها براي بيان ميزان اثربخشي و كارايي هر يك از فرآيندها  اعمال اين سنجه - 6

  ها و حذف دلايل آنها  تشريح معناي پيشگيري از عدم انطباق - 7

  ايجاد و اعمال يك فرآيند جهت بهبود مستمر سيستم مديريت كيفيت  - 8

باشد بلكه الزاماتي را تعيين  ويكرد ميشامل الزاماتي است كه نه تنها متضمن اين ر 9001چهار بخش از ايزو 

ترتيب خاصي باشد   الزامات بصورت فرآيندي كه داراي. نمايد كه از اصول مديريت كيفيت مشتق شده است مي

نمايند مگر اينكه اين الزامات  ارائه نشده است و در برخي موارد آنها از روش پيشنهادي مشخصي پيرو نمي

 9001هاي ايزو  بخش. شود ه به تجربه ثابت شده منجر به محصول بي كيفيت ميبرخواسته از اشتباهاتي باشد ك

  : باشد به قرار زير مي 9004و 

  مقدمه 

  1محدوده - 1

  2منابع - 2

  3واژگان و تعاريف - 3

                                                           
1
 - Scope 

2
 - Normative Reference 

3
 - Terms and Definitions 
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  1سيستم مديريت كيفيت - 4

  2هاي مديريت مسئوليت - 5

  3مديريت منابع - 6

  4تحقق محصول - 7

  5گيري، آناليز و بهبود اندازه - 8

بجاي بيان هر يك از اجزاء  9001ايزو  4بخش . شود ميشروع  4از بخش  9001الزام آور ايزو  هاي بخشدر واقع 

در برخي موارد اين الزامات . پردازد ميخاص سيستم، به بيان الزامات پايه اي براي ايجاد يك سيستم مديريت 

بدي نيست چرا كه اين مسئله به دليل تاكيد بر مجدداً در ساير بندهاي استاندارد بيان شده است اما اين چيز 

بر خلاف نسخه هاي قبلي  .باشد هاي لازم براي توسعه، اجرا، اصلاح و بهبود چنين سيستمي مي اصول و فعاليت

استاندارد تمركز از مستندسازي به فرايندها منتقل شده است و بنابراين اين الزامات عمومي تنها برخي از 

-4در شكل . دهد باشد را مورد تاكيد قرار مي كه براي توسعه يك سيستم كارا مورد نياز مي فعاليتهاي كليدي را

  .آورده شده است 90001بخش چهارم استاندارد مديريت كيفيت ايزو  2

        سيستم مديريت كيفيتسيستم مديريت كيفيتسيستم مديريت كيفيتسيستم مديريت كيفيت. . . . 4444

 الزامات عمومي . 4.1

  الزامات مستندسازي عمومي. 4.2

  مستند سازي سيستم 1.2.4

  دفترچه كيفي. 2.2.4

  كنترل مدارك. 3.2.4

  كنترل سوابق كيفي.4.2.4

  

  9001استاندارد ايزو  4بندهاي بخش  -2- 4شكل 

                                                           
1
 - Quality Management System 

2
 - Management Responsibility 

3
 - Resource Management 

4
 - Product Realization 

5
 - Measurement, analysis and improvement 
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وجود نداشته است ولي ارتباطي كه بين اين بندها وجود  4اگر چه قصدي براي ايجاد توالي بين بندهاي بخش 

  . باشد قابل نمايش مي چرخهدارد، بصورت يك 

استاندارد بطور  5باشد در بخش  به شدت جزء وظايف مديريت مي 9001نياز ايزو در حاليكه اجراي الزامات مورد 

 "...مديريت ارشد بايد"در اين بخش تمام بندها با عبارت . مستقل به مسئوليت مديريت ارشد پرداخته شده است

  . به تصوير كشيده شده است 4- 3بندهاي اين بخش در شكل . شود ميشروع 

ريزي  بخش بجاي پرداختن به يك محصول خاص بطور واضح به بكارگيري فرآيند برنامهچهار بند ابتدايي اين 

  .استراتژيك پرداخته است

بايست به  بنابر اين، اين اعضاء هيئت مديره هستند كه هنگام ايجاد چشم انداز، ماموريت و ارزشها و اهدافشان مي

ارتباط واضحي بين نيازهاي . باشند ت استاندارد مياين الزامات جزء مهمترين الزاما. اين الزامات توجه نمايند

مشتري، سياستها، اهداف و فرآيندها وجود دارد و در يك مدار پيوسته هر يك از آنها سوق دهنده به سمت 

قصد ايجاد يك توالي را ندارند ولي با اين وجود هر يك از اين  5هاي استاندارد در بخش  ديگريست اگر چه بندي

حركت را مشخص نموده و باعث مي گردد كه سازمان در  بخشي از يك فرآيند است كه مسير دهبندها نشان دهن

  .رقابت باقي بماندمسير 

        مسئوليت مديريتمسئوليت مديريتمسئوليت مديريتمسئوليت مديريت. . . . 5555

  تعهد مديريت. 5.1

  تمركز بر مشتري. 5.2

  سياستهاي كيفي. 5.3

  ريزي برنامه. 5.4

  اهداف كيفي .5.4.1

  سيستم مديريت كيفيت ريزي برنامه. 5.4.2

  اختياروارتباطات مسئوليت،. 5.5

  اختيار مسئوليت،. 5.5.1

  نماينده مديريت. 5.5.2

  ارتباطات داخلي. 5.5.3
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  بازنگري مديريت. 5.6

  عمومي. 5.6.1

  بازنگري ورودي . 5.6.2

  بازنگري خروجي .5.6.3

  

  9001استاندارد ايزو  5بندهاي بخش  -3- 4شكل 

  

اي از آنچه  هيشود؛ بيان آغاز مي 1قرار دهيم، اين چرخه با چشم اندازاگر ما الزامات را در يك چرخه به هم مرتبط 

باشد چرا كه اين مشتري  خواهيم باشيم يا انجام دهيم و سپس در مرحله بعد تمركز بر روي مشتري مي كه مي

شما افتد كه شما بدانيد بازار  گيرد سازمان باقي بماند يا نه؟ اين موضوع وقتي اتفاق مي است كه تصميم مي

توانيد  چيست؟ چه كساني مشتريان شما خواهند بود و اين مشتريان كجا هستند؟ بعد از آن است كه شما مي

  .ماموريت و اهداف سازمان خود را تعيين نماييد

باشد  ها را كه راهنماي شما در مسير حركت مي توانيد سياستها و ارزش به كمك ماموريت يا اهداف، شما مي 

كه حركت به سمت مقصد را نشان مي  نشانه هايي، 2ي براي اهدافچارچوبها به ايجاد  سياست اين. تعيين نماييد

بطوريكه همه در يك جهت حركت  3سياستها اجرايي نخواهد شد مگر با ايجاد تعهد. نمايد دهند كمك مي

بايست فرايندها كه  ها مي بايست براي دستيابي به اهداف ايجاد شوند و براي ايجاد اين برنامه مي 4ها برنامه. نمايند

اي حاصل  اين كارها نتيجه بدون انجام. شوند 5ريزي در واقع متضمن رسيدن به نتايج هستند شناسايي و طرح

براي هر كاري هم فرآيندي وجود دارد و همچنين برنامه ها نيازمند مشخص نمودن مسئوليتها و . نخواهد شد

  .باشند مي ،ه كاري خواهد بوداختيارات و اينكه چه كسي متعهد به انجام چ

ارتباطي داخلي كه داراي اثر بخشي لازم باشد براي اطمينان از اينكه هر كسي بداند  يو در نهايت ايجاد كانالها

بدون دانستن . باشد ضروري مي ،انجام دهد آن رابراي دستيابي به نتيجه چه چيزي لازم است و چطور بايد 

را بايد طي كنيد، چه موانعي ممكن است در مسير وجود داشته باشد و يا  اينكه شما كجا هستيد، چه مسافتي

بنابراين مطابقت دادن كارايي . چه نيروهايي بر موفقيت شما تاثيرگذار خواهند بود هيچ سفري نبايد آغاز گردد

                                                           
1
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ري فعلي با واقعيت ها و پيش بيني آنچه كه پيش روست امري ضروريست بطوريكه براي تعيين اينكه چه كا

باشد و يا اينكه چه تغييراتي در توانايي هاي سازمان بايد ايجاد شود تا بتواند  ن سازمان ضروري ميداشت نگهبراي 

بنابراين نيازهايي را كه بخش . بايست يك چرخه كامل را طي نماييم اهداف و ماموريت هايش را انجام دهد، مي

باشد كه اين موضوع  مي 1وريت به استثنا توسعه فرآيندهامورد توجه قرار داده است شامل فرآيند مديريت مام 5

  . استاندارد مورد بررسي قرار گرفته است 4در بخش 

هاي قبلي پراكنده بودند  تمامي الزامات ارتباطات منابع را كه تا حدودي در نسخه  9001استاندارد ايزو  6بخش 

در تمام سازمانها، مديريت . اند شدهايش داده نم 4-4ي اين بخش در شكل ابنده. در يكجا گردآوري نموده است

اي از فرآيندهاي به هم مرتبط است كه غالباً به  در عمل مديريت منابع مجموعه. منابع حرفه اي كليدي است

  :مثلاً. گيرد انجام مي  تفكيك هر بخش

  . شود منابع مالي بوسيله واحد مالي كنترل مي •

  . شود مواد خريداري شده و تجهيزات و تداركات توسط واحد خريد كنترل مي •

  . گيري به كمك واحد كاليبراسيون انجام مي گيرد تعميرات و نگهداري تجهيزات اندازه •

  . شود ميتعميرات و نگهداري كارخانه توسط واحد تعميرات و نگهداري كنترل  •

  . شود كنترل مي توسعه كاركنان توسط واحد توسعه منابع انساني •

 .گيرد ها توسط واحد مديريت تسهيلات صورت مي تعميرات و نگهداري ساختمان •

ريزي براي منابع، فراهم كردن  نمايند بطوريكه اين كنترل ممكن است شامل برنامه اين بخشها منابع را كنترل مي

كنند چرا كه آنها  منابع را مديريت نمي آنها، نگهداري منابع و نهايتاً كنترل پسماندها باشد اما هيچگاه بطور كامل

بنابراين آنها فقط بخش كوچكي از كارهاي لازم براي . به تنهايي مشتري و استفاده كنندگان اين منابع نيستند

  . نمايند دهند در مجموع آنها منابع مالي، فيزيكي و انساني سازمان را كنترل مي مديريت منابع را انجام مي

 مديريت منابعمديريت منابعمديريت منابعمديريت منابع. 6

  تدارك منابع -6.1

  منابع انساني -6.2

  عمومي-6.2.1

  آگاهي و شايستگي,آموزش-6.2.2

  زيرساختها-6.3
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  محيط كاري-6.4

  

  9001استاندارد ايزو  6بندهاي بخش  -4- 4شكل 

  

شود و نهايتاً  ريزي شود در ادامه بدست آمده و گسترش يافته و نگهداري مي هر مقدار منابع كه در ابتدا برنامه

بايست مديريت شود متفاوت خواهد  جزئيات هر فرآيندي بسته به نوع منابعي كه مي. شود تبديل به پسماند مي

ها فسخ  شود اما در اين مورد هم قراردادهاي كاري و استخدام البته منابع انساني تبديل به پسماند نمي. بود

كند اما بر روي تاثيرات  بع بيان نمينحوه دفع پسماند را براي تك تك منا 9001اگر چه ايزو . گردد مي

باشد و بطور مثال اگر يك كارخانه اتوماتيك،  پسماندهاي منابع و محصولات بر محيط و ذينفعان متمركز مي

تواند مورد پيگرد  براي مشتريان خود مي  پسماند خود را در آبهاي زيرزميني رها كند به دليل ايجاد ناراحتي

  .قانوني قرار بگيرد

ه استاندارد بطور خاص به منابع مالي اشاره نكرده است اما واضح است كه براي اجرا و نگهداري سيستم اگر چ 

در بخش مديريت منابع بيان نشده » خريد«. باشند مديريت و به تبع آن حركت سازمان منابع مالي مورد نياز مي

يري بندهاي مختلف استاندارد نبايد بنابراين محل قرارگ. به آن اشاره شده است» تحقق محصول«اما در قسمت 

مانع از تصور در خصوص كامل نبودن استاندارد شود چرا كه محل قرارگيري اين بندها بر طبق استفاده كاربران 

متاسفانه امكان برقرار كردن ارتباط بين . آن انتخاب شده و براساس يك رويكرد فرآيندي طبقه بندي نشده است

  .شهاي ديگر بصورت يك چرخه وجود ندارداين بخش از استاندارد و بخ

باشد كه با مديريت  مندي تقاضا مي فرآيند كسب رضايت .بيان شده است 9001ايزو  7تحقق محصول در بخش 

ها ورودي  نمايد؛ سفارش همچنين با فرآيند پول نقد كه بيان مي. باشد منابع و فرآيند ايجاد تقاضا در ارتباط مي

هاي بانكي و  باشد در نتيجه اين فرآيند ممكن است شامل فعاليت د متفاوت ميها پول نق هستند و خروجي

شود؛ فرآيندي كه به راحتي زير  بنابراين الزامات تحقق محصول شامل الزامات خريد هم مي. صورتحسابها باشد

له خدمات گيرد چرا كه فرآيندي است كه براي كسب تمامي منابع فيزيكي از جم مجموعه مديريت منابع قرار مي

  .باشد نمي) محصول(رود و محدود به كسب مالكيت اجزاء  بكار مي

 8رسد با بخش  باشد كه به نظر مي گيري مي شامل الزاماتي براي كنترل ابزارهاي اندازه 7همچنين بخش 

گيري،  سازگارتر باشد اما كنترل محصول نامنطق كه بيشتر از طريق كنترل محصول صورت مي گيرد تا اندازه
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شود كه  يك تقاضا زماني ايجاد مي. كند تحقق محصول بازاريابي يا ايجاد تقاضا را بيان نمي. ذف شده استح

 توجه نمايد كه ايجاد تقاضا. مشتري از طريق يك سفارش يا دعوت به مناقصه در خواستي از سازمان داشته باشد

قرار گرفته است چرا كه به  7خش استاندارد بيان شده است و طراحي محصول در ب 2.5فقط از طريق بند 

اگر محصولي به . شود سادگي مشخص است كه طراحي محصول به محصولات خاص مورد نياز مشتري مربوط مي

هاي مختلف بند. د بخشي از ايجاد تقاضا باشدتوان ترتيب ايجاد تقاضا طراحي شده باشد اين فرآيندكاري مي

  :نمايش داده شده است 5-4در شكل  7بخش 

 حقق محصولحقق محصولحقق محصولحقق محصولتتتت. 7

  فرايندهاي تحقق ريزي برنامه-7.1

  فرايند هاي مربوط به مشتري-7.2

  الزامات مربوط به محصول تعيين-7.2.1

  بازنگري الزامات مربوط به محصول-7.2.2

  ارتباط با مشتري-7.2.3

  يا توسعه/طراحي و -7.3

  يا توسعه/طراحي و ريزي برنامه -7.3.1

  يا توسعه/ي طراحي وها ورودي -7.3.2

  يا توسعه/خروجي هاي طراحي و -7.3.3

  يا توسعه/بازنگري طراحي و -7.3.4

  يا توسعه/ارزيابي طراحي و -7.3.5

  يا توسعه/تصديق طراحي و -7.3.6

  يا تغييرات توسعه/كنترل طراحي و -7.3.7

  خريد-7.4

  كنترل خريد-7.4.1

  اطلاعات خريد -7.4.2

  ارزيابي محصول خريداري شده-7.4.3

  خدمات و توليدتدارك  -7.5

  كنترل تدارك خدمات و توليد -7.5.1

  تصديق فرايندها-7.5.2
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  شناسايي و قابليت پيگيري-7.5.3

  ويژگيهاي مشتري -7.5.4

  نگهداري محصول -7.5.5

  پايشو  گيري اندازهكنترل ابزارهاي -7.6

  

  9001استاندارد ايزو  7بندهاي بخش  -5- 4شكل 

  

هاي سازماني قابل ارائه به بازار و  اگر ما بخواهيم در يك چرخه، الزامات را با هم مرتبط كنيم، داشتن توانايي

هاي همچون ارتباط با مشتري و تشريح الزامات مشتري، الزامات  هاي جذب شده، اين چرخه با نيازمندي مشتري

اين نيازمنديها مسلما . ، آغاز مي گرددباشد ميكنترل گروه ها و سازمان كه مرتبط با تامين محصول و خدمات 

باعث ايجاد ارتباط بيشتر با مشتري خواهد شد و به منظور اطمينان از اينكه الزامات به درستي درك شده و 

تشريح شده يكبار مورد   كردن آنها را داريم لازم است كه الزامات برآوردهتاييد اينكه ما توانايي لازم براي 

اگر ما نيازي مشخص براي محصول يا خدماتي خاص داشته باشيم احتمالاً نياز به يك . گيردبازنگري قرار 

كار و اطمينان از موفقيت پروژه و مراقبت از تمام  خواهيم داشت و براي انجام اين ريزي تحقق محصول برنامه

  .اقدام پيشگيرانه خواهيم بودي ها روشهاي مشتري كه بطور اماني نزد ما قرار گرفته نيازمند استفاده از  دارايي

ما وظيفه طراحي و توسعه محصول را بر عهده خواهيم داشت و براي انجام اينكار احتمالاً نيازمند شناخت 

محصول، خريد مواد، اجزاء وخدمات و همچنين نيازمند ساخت نمونه اوليه با استفاده از فرآيند تدارك توليد و 

بايست اطلاعات محصول را  بعد از مرحله معتبر شدن طراحي ما مي. يم بودهاي جديد خواه اعتباردهي به فرآيند

از آنجا كه مشتريان در . به منظور جذب مشتري در بازار منتشر نماييم و ارتباط با مشتري را افزايش دهيم

خصوص پيشنهاد ما سئوال خواهند نمود به منظور بيان مطابقت محصول پيشنهادي با نيازهاي مشتريان و 

حال وقت آن است پيش از . انايي ما براي تامين اين نيازها مي بايست چندين بار الزامات را تشريح نماييمتو

ابتدا . اينكه قرارداد تامين كالايي را امضاء نماييم با مشتريان واقعي كه متقاضي محصول ما هستند روبرو شويم

كه توانايي تامين محصول به اندازه مورد نياز و با  و تاييد نماييم بايست الزامات را مجدداً بازنگري نماييم مي

ريزي نموده و سپس  بايست يكبار ديگر تحقق محصول را برنامه بندي تحويل مورد تقاضا را داريم پس مي زمان

بايست در صورت امكان  در طول زمان توليد يا تحويل محصول ما مي. اقدام به توليد يا تامين خدمات نماييم

گيري و نظارت را  گيري و نظارت را انجام داده و ابزارهاي اندازه اندازه. محصول را نگهداري نماييم قابليت رديابي
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 .بايست نظارت و سنجش اعمال گردد در هر مرحله از عمليات مي .ندها و هم بر محصول كنترل نماييمهم بر فراي

ترل محصول نامنطبق نموده و به منظور بايست اقدام به كن اگر مغايرت غير قابل قبولي در محصول يافت شد مي

در طول زمان توليد يا تحويل خدمات . ها را مورد تحليل قرار دهيم تسهيل در انجام اقدام اصلاحي، داده

بايست به  از همان ابتدا مي. هاي مشتريان باشيم بايست در جستجوي حفظ محصول و مراقبت از دارايي مي

بايست  حفظ نماييم مي آن راه و به منظور تحويل صحيح محصول هاي محصول متعهد بود تمامي تاييديه

به منظور تكميل چرخه ارتباط با مشتري . محصول را براي مشتري حمل نماييم يا فرآيند انتقال را كامل كنيم

  .بايست شروع به استخراج بازخورد از عملكردمان نماييم مي

استاندارد را با هم تركيب نموديم چرا كه اين دو  8 هاي و بسياري از بخش 7هاي  تا اين قسمت تمامي بخش 

گيري، تحليل و بهبود است كه  اندازه 9001استاندارد ايزو  8بخش . بخش چندان از هم قابل تفكيك نيستند

  . نمايش داده شده است 4- 6بندهاي مختلف آن در شكل 

  گيري، تحليل و بهبود اندازه. 8

 ريزي برنامه .8.1

 و مانيتورينگ گيري اندازه .8.2

  رضايت مشتري. 8.2.1

  ارزيابي داخلي. 8.2.2

  و مانيتورينگ فرايندها گيري اندازه. 8.2.3

  و مانيتورينگ محصول گيري اندازه. 8.2.4

  بهبود. 8.5

  براي بهبود مستمر ريزي برنامه .8.5.1

  اقدام اصلاحي. 8.5.2

  

  9001استاندارد ايزو  8بندهاي بخش  -5- 5شكل 
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گيري به  حتي هنگاميكه اندازه. گيري، تحليل و بهبود براي دستيابي به كيفيت، حياتي هستند اندازهفرآيندهاي 

هاي آنها داريم  گيرد، ما اطلاعات كمي در مورد فرآيند يا خروجي كمك ابزارهاي كاملا شناخته شده صورت مي

ما با . شود، نتايج ما را گمراه خواهد كردگيري انجام  ازهاند شدهاما اگر با ابزارهاي نامناسب براي هدف تعريف 

و هر ماه به اهداف  اوتي بر مبناي حقايق داشته باشيمتوانيم قض گيري قابل اطمينان مي كمك نتايج يك اندازه

ي موجود قابل دستيابي ها روشتحليل حقايق به ما خواهد گفت كه آيا اهداف تعيين شده با كمك . نگاه كنيم

گيري بدون  اندازه. خواهيم هايي است كه ما مي تري نياز داريم و يا اهداف درست هماني بهها روشاست يا به 

      .يك مقدار هدف براي مقايسه نتايج، بيهوده خواهد بود

هميشه مقادير مورد انتظار . نمايد انگيزه مي بنابراين مقدار هدف حياتي است اما مقدار دلخواه پرسنل را بي

گيري از اهداف سازماني تا ابعاد اجزاء  كز باشد بطوريكه در طول چرخه اندازهبايست بر روي اهداف متمر مي

در سازمان، فرآيند و  هاي اهداف و مقاصد مقاديرمورد انتظار، سنجه محصول يك ارتباط مبنايي كامل بين

  . محصول وجود داشته باشد

افتند آنها  تغييرات دائماً اتفاق مي. يي نمودشود را شناسا تغييراتي كه در عملكرد ايجاد مي توان ميگيري  با اندازه

. آيند در همه چيز وجود دارند و به دلايلي همچون محدوديت هاي فيزيكي، اجتماعي و يا اقتصادي بوجود مي

اگر چه هنگاميكه ما . نماييم انتظار تفاوت اندكي را داريم بررسي مي موردوقتي كه پارامتر يكساني را در دو 

نماييم ممكن است انتظار نداشته باشيم تغيير  گيري مي پارامترهاي يكساني را به كمك ابزارهاي يكسان اندازه

ي درك اين برا. هايي خواهد شد گيري منجر به بروز مغايرت اتفاق بيافتد اما اشتباهات طبيعي در سيستم اندازه

تغييرات نيازمند اين هستيم كه دلايل بروز آنها را بدانيم برخي تغييرات نشان دهنده تغييرات طبيعي هستند و 

آنها رفتارهاي طبيعي يك فرآيند هستند و تا زمانيكه در محدوده قابل قبول باشند . باشند بيني مي قابل پيش

بيني هستند اما  شوند و غير قابل پيش امنظم نشان داده ميباقي تغييرات با رفتارهاي ن. باشند قابل تحمل مي

  . گيري تحليل و بهبود، تشريح نموده و حذف نمود توان دلايل بروز آنها را در طول اندازه مي

اگر . ترتيب منطقي از ساختار الزامات در اين بخش ارائه شد كه البته شكاف هايي هم در آن وجود دارد

تواند به درك موضوع كمك  آورده شود مي 5.8تا  2.8در سر فصل بندهاي  1.8بند  اصطلاحات به كار رفته در

 5.8تا  2.8مجزا از الزامات بندهاي  1.8الزامات بند . تر شده باشد بايست واضح در اين روش ارتباطات مي. نمايد

اين  .هاي آماري تكنيك در مورد كنترل محصول نامنطبق و الزامات آن براي استفاده از 3.8نيست البته بجز بند 

شوند يكبار بيان شده  گيري و تحليل تمام فرآيند ها اعمال مي ، اندازهپايشالزامات اخير به دليل اينكه بر روي 

گيري،  ظاهر شده نه بخاطر اينكه كاري براي انجام در اندازه 8براي محصول نامنطبق در بخش  3.8بند . است
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قادر به نشان دادن اين مطلب بود كه محصول  7طر كه قرارگيري آن در بند تحليل و بهبود دارد بلكه به اين خا

تمامي الزامات  8بخش نبايد اينگونه فرض شود كه  .توانست از سيستم مديريت خارج شود نامنطبق مي

  : همچنين در بندهاي ذيل بيان شده است پايشگيري و  اندازه. شود و بهبود را شامل ميگيري، پايش  اندازه

  در زمينه گزارش گيري از عملكرد سيستم ) 2.5.5بند (نماينده مديريت  •

  در زمينه بازنگري كفايت سيستم ) 6.5(بازنگري مديريت  •

  ) 6.7( پايشگيري و  كنترل ابزارهاي اندازه •

  ) 5.3.7(ها  طراحي و توسعه تاييد •

  ) 5.3.7(ها  گذاري طراحي و توسعه صحه •

  ) 3.4.7(تاييد محصولات خريداري شده  •

  : همچنين تحليل در بندهاي ذيل بيان شده

  . سيستم مديريت را متاثر نمايد تواند ميدر زمينه تغييراتي كه ) 6.5(بازنگري مديريت  •

  .در زمينه ارزيابي اثر تغييرات) 7.3.7(كنترل طراحي و توسعه تغييرات  •

 گيري اندازهدر زمينه سيستم ) 7.6( پايشو  گيري اندازهكنترل ابزار هاي  •

  : همچنين بهبود در بندهاي ذيل بيان شده

  در زمينه تغييرات سياستهاي كيفي ) 6.5(بازنگري مديريت  •

  ) 7.3.7(كنترل طراحي و توسعه تغييرات  •

  در زمينه برقراري ارتباط موثر با سيستم مديريت ) 3.5.5(ارتباطات داخلي  •

 در ارتباط با منابع لازم براي بهبود مستمر ) 1.6(تامين منابع  •

در طول زمان طراحي و توسعه يك : كنيم را در چندين حلقه مجزا به هم مرتبط 8توانيم الزامات بخش  مي

گيرانه براي جلوگيري از وقوع  فرايندكاري يا يك تجارت به منظور شناسايي مشكلات بالقوه و اتخاذ اقدامات پيش

قبل از اجراي فرايندهاي سيستم مديريت يا هر  .عهد به بازنگري فعاليتهاي در حال انجام باشيمبايست مت آنها مي

تا اينكه مطمئن ) يا متعهد به انجام اعتباردهي به فرآيندها باشيم(بايست مميزي داخلي انجام دهيم  تغييري مي

ازمان به تحقق اهداف و سياستهايش شويم اين فرآيندها به الزامات مربوط به استاندارد دست خواهند يافت و س

شود  اي كه كشف مي هر مشكل بالقوه. قادر خواهد بود و محصولات و خدمات مورد نياز را توليد خواهد نمود

در يك مرحله . بايست موضوعي براي اقدامات پيشگيرانه به منظور جلوگيري از وقوع چنين مشكلاتي باشد مي

. خاص انجام گيرد گيري محصول به منظور مطابقت با الزامات و اندازه يشپابايست  مناسب از فرآيند توليد مي
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اي متعهد به مميزي محصول شويد، كنترل محصول نامنطبق را  براي ايجاد اثر بخشي كنترل فرآيند، بطور دوره

به انجام  به منظور شناسايي عدم انطباقها آغاز نماييد و هنگاميكه اهداف فرايندي محقق نشده باشد خود را ملزم

  .اقدامات اصلاحي نماييد

بايست ارزيابي داخلي انجام گيرد تا مشخص  اي مي پس از معرفي فعاليتهاي جديد يا تغيير يافته و بطور دوره 

شود و آيا براي رسيدن به بهبود، تعهدي به اقدام اصلاحي با  شود كه آيا برنامه ريخته شده درست انجام مي

ريزي  به منظور ارزيابي اينكه آيا فرايندها توانايي لازم براي رسيدن به نتايج برنامه .كمك كنترل بهتر وجود دارد

انجام دهيم و براي تشخيص اينكه آيا نتايج بدست  پايشگيري و  بايست بطور دوره اي اندازه شده را دارند مي

اي باشيم و  انجام ارزيابي دورهبايست متعهد به  باشد يا خير مي هاي انجام شده مي ريزي آمده حاصل اجراي برنامه

ها اقدامات اصلاحي انجام داده و با اعمال كنترل هاي بهتر باعث  بايد به منظور كاهش مغايرت در صورت لزوم مي

  . ايجاد بهبود شويم

 ي حاصل از اين بازنگريها را تحليل نموده و با استفاده بهتر از منابع باعث ايجاد بهبودها دادهبايست  همچنين مي

گاهي اوقات بعد از تعيين اهداف كلان سازماني، سياستها و اهداف و همچنين برقراري فرايندهاي كارآمد . شويم

ها را گردآوري نموده و  مندي مشتري داده بايست به منظور رصد ميزان رضايت براي رسيدن به اين اهداف مي

ترتيب بندها با  .ترلهاي بهتر، بهبود ايجاد نماييمتحليل نماييم و با تعهد به انجام اقدامات اصلاحي و از طريق كن

چون برخي بندها در استاندارد در چند جا آورده شده و باقي بندها . آنچه كه در استاندارد بيان شد يكسان نيست

 جداتوانيد با بندها بصورت  ها منتقل شده است و اين موضوع نشان دهنده اين است كه شما نمي به ديگر بخش

  . اييد و يا براي آنها يك توالي خاص و مشخص تعيين نماييدبرخورد نم

شدن سازمان را قادر به تامين كالاها و  برآوردهاي از الزاماتي است كه در صورت  شامل مجموعه 9001ايزو 

بسته به اينكه اين . نمايد مي برآوردهخدماتي خواهد نمود كه رضايت مشتري را جلب نموده و نيازهايش را 

اما سازمانها به هيچ عنوان . توانند باعث حركت بيشتر رو به جلو سازمان گردند چطور تعبير شوند ميالزامات 

  .نيستند) 9001ايزو (مجبور به اخذ گواهينامه 

با اهدافي همچون بهبود مستمر و عملكرد كلي  9001نسبت به ايزو  وسيعتري از اهداف را رنج 9004ايزو  

از مشتري فراتر رفته و نيازها و انتظارات تمامي ذينفعان را مورد  9004ن ايزو شود بنابراي سازمان، شامل مي

  .توجه قرار داده است
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توانيد با توسعه سيستم مديريت  ريزي استراتژيك اين دو استاندارد سازگار با هم اين است كه شما مي نتيجه پي

نيازهاي مشتري و جلب رضايت او شويد و به  نمودن برآوردهرا بدست آورده و بنابراين قادر به  9001خود، ايزو 

براي توسعه محدوده سيستم مديريت خود، توانايي جلب رضايت تمامي  9004هاي ايزو  دنبال آن با انجام توصيه

شروع نموده و سپس به سادگي براي دريافت  9004توانيد با ايزو  البته شما مي. آوريد ذينفعان را بدست مي

 . قدام نماييدا 9001گواهينامه ايزو 
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