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توضیحات یا تعاریف -

(خط مشی ـ ماموریت ـ چشم انداز)مدیریتی اصول سیستم -

مباحث مهم و اولیه سیتم مدیریتی-

نقشه فرایندی-

نمونههمراهبهسازمانیفرایندهایتهیه-

تهیه فرمهای مورد نیاز واحدهای و فرایندهای به همراه نمونه-

نمونههمراهبهفرایندیهایشاخص-

سرفصل مباحث



https://t.me/ark_hseq@ARKSHOE @ARK_HSEQ

International Organization for Standardization (ISO): رسمیعنوان

سوییسژنو ـ: مقر

سازمان163ازمتشکل :جهانیفدراسیونی

ملیاستانداردسازمان : مرکز در ایران

شدهمنتشراستاندارد21000ازبیش
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تمرکز بر مشتری: اصل اول❑
رهبری : اصل دوم ❑
مشارکت کارکنان : اصل سوم ❑
رویکرد فرآیندی: اصل چهارم ❑
بهبود: اصل پنجم ❑
تصمیم گیری مبتنی : اصل ششم ❑

برشواهد
مدیریت ارتباطات : اصل هفتم ❑

اصول سیستم های مدیریت کیفیت
2015در ویرایش 

تمرکز بر مشتری: اصل اول❑
رهبری : اصل دوم ❑
مشارکت کارکنان : اصل سوم ❑
رویکرد فرآیندی: اصل چهارم ❑
رویکرد سیستمی به : اصل پنجم ❑

مدیریت
بهبود مستمر : اصل ششم ❑
بر تصمیم گیری مبتنی: اصل هفتم ❑

شواهد
با روابط متقابلا سودمند:اصل هشتم ❑

تامین کنندگان

ت اصول سیستم های مدیریت کیفی
2008در ویرایش 

اصول مدیریت کیفیت-1
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مندیهاینیازکردنبرآوردهکیفیت،مدیریتسیستماصلیتمرکز:اصل(الف
.استویانتظاراتازرفتنفراتربرایتلاشومشتری

رسایومشتریاناعتمادسازمان،کهشودمیحاصلوقتیموفقیتتداوم
.نمایدحفظوجلبراوابستهذینفعهایطرف
برایبیشترارزشایجادجهتفرصتیكمشتری،باتعاملابعادازیكهر✓

.کندمیفراهممشتری
داومتبهذینفعهایطرفسایرومشتریانآیندهوحالنیازمندیهایدرك✓
.کردخواهدکمكسازمانموفقیتتقویتو
نیازهاییبایستبنابراینومیباشندخودمشتریانبرمتکیسازمانها✓

اینونمایندبرآوردهراآنهاونمودهدركرامشتریانآیندهوفعلی
انمشتریانتظاراتازفراترباشدکهداشتهوجودسازماندرگرایش

.نمایندعمل

تمرکز بر مشتری: اصل اول

اصول مدیریت کیفیت-1
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ایجادراگیریجهتوهدفوحدتسطوح،همهدررهبران:اصل(الف
یتکیفاهدافتحققدرکارکنانتاکنند،میفراهمراشرایطیوکرده

.کنندمشارکتسازمان،

درراسازمانکارکنان،مشارکتوگیریجهتاهداف،وحدتایجاد
بهنیلبرایمنابعوفرایندهامشی،خطاسترات ژی،کردنهماهنگ

.سازدمیتواناخود،اهداف

رهبری : اصل دوم

اصول مدیریت کیفیت-1



https://t.me/ark_hseq@ARKSHOE @ARK_HSEQ

اصول مدیریت کیفیت-1

خط مشی 

تیسیستم مدیری

اهداف کلان

اهداف خرد 

برنامه های عملیاتی

هرم اهداف سازمانی

مدیران

ارشد

مدیران میانی

مدیران اجرایی

پرسنل سازمان
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اصول مدیریت کیفیت-1

SMARTاهداف
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باکارکنانتمامیکهاستضروریبسیارسازمانبرای:اصل(الف
.باشندارزشارائهبهمتعهدوتوانمندصلاحیت،

راماحتوگیرکردندرسازمان،یكکارایواثربخشمدیریتبرای
.دارداهمیتسطوحتمامیدرکارکنانتكتكبهگذاشتن

کارکنان،داناییومهارتافزایشوسازیتوانمند،شناسایی
.کندمیتسهیلسازماناهدافتحققدرراآنهامشارکت

مشارکت کارکنان: اصل سوم
اصول مدیریت کیفیت-1
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اصول مدیریت کیفیت-1

اثربصورتبینیپیشقابلوسازگارنتایجهنگامی:اصل(الف
دهایفراینقالبدرهافعالیتکهمی شودحاصلکاراتروتربخش

وییشناسامنسجم،سیستمیكصورتبهیکدیگربامرتبط
.شوندمدیریت

.استدهشتشکیلمتعاملفرآیندهایازکیفیتمدیریتسیستم
مامتشاملسیستم،اینوسیلهبهنتایجایجادچگونگیدرك

هددمیفرصتسازمانبهتعاملات،وهاکنترلمنابع،فرآیندها،
.کندبهینهراخودبخشیاثرتا

رویکرد فرایندی: اصل چهارم
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تعریف فرایندی
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تمیتعریف سیستم و رویکرد سیس

شناسایی فرایندها•
درك فرایندها•
مدیریت فرایندها•

انواع فرایندها
فرایندهای اصلی •
فرایندهای پشتیبانی•
فرایندهای مدیریتی•
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.هستندبهبودبرروزافزونتمرکزدارایموفقهایسازمان:اصل(الف

اتتغییربهواکنشعملکرد،سطححفظبرایسازمان،یكدربهبود
استضروریجدید،هایفرصتایجادبرایوبیرونیودرونی

بهبود: اصل پنجم

اصول مدیریت کیفیت-1
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چرخه دمینگ

14

اصول مدیریت کیفیت-1
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واهدادهارزیابیوتحلیلوتجزیهاساسبرگیریتصمیم:اصل(الف
.دهدمیافزایشرامطلوبنتایجارائهاحتمالاطلاعات،

عدمیمقداردارایمعمولاوپیچیدهفرآیندیكتواندمیگیریتصمیم
.باشدقطعیت

اهمیتآنهابالقوهنشدهبینیپیشنتایجومعلولیوعلتروابطدرك
.دارد

درربیشتاعتمادوعینیتبهمنجرهادادهتحلیلوشواهدها،واقعیت
.گرددمیسازیتصمیم

گیری مبتنی بر شواهدتصمیم : اصل ششم 

55

اصول مدیریت کیفیت-1
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ع،ذینفهایطرفباارتباطخود،موفقیتتداومبرایهاسازمان:اصل(الف
.کندمیمدیریتراکنندگانتأمینجملهاز

.دهندمیقرارتأثیرتحتراسازمانعملکردذینفعهایطرف

ثیراتتأکردنبهینههدفباذینفعهایطرفباراخودارتباطسازمانوقتی
.ابدیمیافزایشموفقیتتداوماحتمالکند،میمدیریتعملکردشبرآنها

سازمان،شـرکایوذینفعطرفهایباارتباطاتمدیـریت
.استبرخوردارویژهاهمیتازاغلب

مدیریت ارتباطات : اصل  هفتم

56

اصول مدیریت کیفیت-1
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سازیالزامات مستند

:مستندات سیستم کیفیت شامل ❖
خط مشی کیفیت❖
نظامنامه ❖
روش های اجرایی مدون سیستم کیفیت❖
های سیستم کیفیت، دستورالعملها، فرایند)سایر مدارك❖

...(ضوابط و
سوابق❖
...(خارج سازمان، داخل سازمان و )انواع الزامات ❖
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آن سیستم مدیریت کیفیت و فرایندهای

موردایفرایندهشاملکیفیت،مدیریتسیستمیكبایدسازمان

اد،ایجاستاندارد،اینالزاماتطبقبرراآنهابینتعاملونیاز

.بخشدبهبودراآندائماونمودهنگهداریواجرا
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خط مشی 

:خط مشی كیفیت باید

به شكل مدون در دسترس باشد( الف

در درون سازمان انتقال یافته، درک و بكار گرفته شود ( ب

در صورت مقتضی، برای طرف های ذینفع قابل دسترس باشد( ج
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وظایف، مسئولیت ها و اختیارات سازمانی

رتبط،مهاینقشبرایاختیاراتوهامسئولیتكهیابداطمینانبایدارشدمدیریت

استشدهدرکوابلاغسازماندروندروتعیین

:نمایدواگذاررازیراختیاراتوهامسئولیتبایدارشدمدیریت

انطباقندارداستاایننیازمندیهایباكیفیتمدیریتسیستماینكهازاطمینان(الف

دارد

.كنندمیفراهمراشدهریزیبرنامههایخروجیها،فراینداینكهازاطمینان(ب
گونهرهوكیفیتمدیریتسیستمعملكردمورددرارشدمدیریتبهدهیگزارش(ج

.بهبودبهنیاز
.سازمانسرتاسردرمشتریاننیازمندیهایازآگاهیافزایشازاطمینان(د
سیستمتتغییرااجراییوریزیبرنامههنگامسیستمیكپارچگیحفظازاطمینان(ه

كیفیتمدیریت
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برنامه ریزی

هافرصتوهاریسكبامقابلهبرایاقدامات

درهشداشارهمواردكیفیت،مدیریتسیستمبرایریزیبرنامههنگامباید،سازمان

بامرتبطهایفرصتوهاریسكوداشتهنظردررا2-4بندنیازمندیهایو1-4بندهای

:كندراتعیینزیرموارد

راشدهیریزبرنامهخروجی هایمی تواندكیفیتمدیریتسیستماینكهازاطمینان(الف

.نمایدتأمین

مطلوباثراتافزایش(ب

.ناخواستهاثراتكاهشیاپیشگیری(ج

.مداومبهبودبهدستیابی(د
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آنهابهنیلبرایریزیبرنامهوکیفیتاهداف
مرتبطفرایندهایوسطوحعملیات،درراكیفیتاهدافبایدسازمان
.نمایدتعیین
:بایدكیفیتاهداف

باشد،كیفیتمشیخطباسازگار(الف
باشد،گیریاندازهقابل(ب
.بگیرندنظردرراكاربردقابلالزامات(ج
باشد،مشتریرضایتافزایشوخدماتوكالاانطباقبامرتبط(د
گردد،پایش(ه
شود،دادهانتقال(و
شود،روزبهاقتضاءصورتدر(ز

((شودمدونبایدكیفیتاهداف))
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خط مشی

كهاستتكیفیبهنسبتسازمانتعهدكلیبیانیهكیفیتمشیخط
رایبسازمانرهبرتعهدبیانگرومی شوداتخاذارشدمدیریتتوسط

.باشدمیسازمانعملیاتنتیجهعنوانبهكیفیتبهرسیدن
دقیقبررسیآنخروجیواستشعاریكازبیشچیزیمشیخط

زیرشرحبهكیفی،اهدافواستراتژیكجهت،زمینهسازمان،اهداف
:است
سازمانیكوجوداصلیدلیل:هدف•
وگذارندمیتاثیرشركتبركهخارجیوداخلیمسائل:زمینه•

هستندآندرگیرطرفین
لیكطوربهسازمانبرایپیشرفتدلخواهمسیر:استراتژیكجهت•
یفیتكبارابطهدرگیریاندازهقابلمطلوب،نتیجه:كیفیتاهداف•
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نمونه خط مشی
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(Mission)ماموریت 

كهتاسشركتاهدافازكوتاهبیانیه ی یكشركت،مأموریتبیانیه ی
اتخدمومحصولاتنوعیعنیكسب وكارعملیاتدامنه یبرمبتنی

تنظیمآنجغرافیاییناحیه یوهدفبازارومشتریان شده،ارائه
.می شود
 وكاركسبمختلفزوایایوجوانبمنعكس كننده یمأموریتبیانیه ی

قیمت گذاری، شده،عرضهمحصولاتماهیتومحدوده:استشما
ولوژی،تكنازاستفادهرشد،پتانسیلبازار،موقعیتخدمات،كیفیت،

.جامعهورقباكارمندان،مشتریان،باشماروابط
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نمونه ماموریت
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(Vision)چشم انداز 

.استگرفتهقراراشارهموردسازماناهدافآندركهاستاظهارنامه ایچشم انداز
ینیمعمسیروكندعملكسب وكارهابرایراهنماییبه صورتمی تواندگزارهاین

مچشتهیهمراحل.كندفراهمكاركنانبرایاهدافبهدست یابیورشدبرایرا
:استزیرشرحبهانداز

اهمیتآنرشدبرایسازمانبلندمدتاهداف:كنیدشناساییراسازماناهداف-
.داردفراونی

داردراخودمتمایزارزش هایسازمانیهر:كنیدبرجستهراارزش ها-
ه وضوحبودقیقشفاف،عبارتیبایدشماچشم انداز:بنویسیدسادهامكانحدتا-

باشد؛كوتاهجمله2یا1حاویمی تواندعبارتاین.باشددرک شدنی
 ترتیبنبدیتاكنیدفكرخودصنعتمسیربه:كنیدفكر روپیشمسائلبه-

بماندباقیمرتبطآینده تانبااندازچشمنمونه
رایبراهنماییبه صورتچشم اندازكهآنجاییاز:كنیدتعیینرازمان بندی ای-

حاظلرازمان بندیآنبخشهربرایكهاستبهترمی كند،عملسازمانموفقیت
كنید
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(Vision)چشم انداز 

:چشم انداز كارآمد باید ویژگی های زیر را داشته باشد
شفاف باشد؛•
دقیق باشد؛•
برای افراد الهام بخش باشد؛•
چالش برانگیز باشد؛•
.در نهایت، به كسب وكار مربوط باشد•
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نمونه چشم انداز
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نوشته شده7تا بند •

ینمونه نقشه فرایند
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ینمونه نقشه فرایند
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....روش اجرایی، دستورالعمل و 

هایروشازتوانمیكدگذاری،برعلاوه......ودستورالعملاجرایی،روشتهیهبرای

:نموداستفادهزیر

.(مشابهشركتهای)الگوبرداری-

(واحدهردرونكاریروش)جمعیخرد-

(كاركنانجلسات)كاركنانهمكاری-

:فرایندهاتهیهبرایتوجهقابلموارد

.دارداهمیتبسیارسازمانواحدهایكاریروشونوعبامطابقتالبته-

.جدیدروشسازیپیادهبهسازمانكاریالگویدادنارجحیت-

كاركنانبااصطحكاکكمترینكاهش-
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....بندهای روش اجرایی، دستورالعمل و 

هدف-

كاربرددامنه-

تعاریف-

عملیاتروش/اجراروش-

مسئولیتها-

مرتبطمستندات-

فرمها/ضمایم-
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....نمونه روش اجرایی، دستورالعمل و 



https://t.me/ark_hseq@ARKSHOE @ARK_HSEQ

(ادامه.... )نمونه روش اجرایی، دستورالعمل و 
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(ادامه.... )نمونه روش اجرایی، دستورالعمل و 
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فرم

:كردتوجهزیرمواردبهبایدگذاری،شمارهبرعلاوهفرمهاتهیهبرای

بودناستفادهقابل-

بودندرکقابل-

شدهمختصر-

بودنمرتبط-
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نمونه فرم
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شاخص های فرایندی

:كردتوجهزیرمواردبهبایدفرایندها،شاخصهایتهیهبرای

بودنگیریاندازهقابل-

بودنبرانگیزچالش-

بودنمنطقی-

بودناندازه-
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نمونه شاخص فرایندی
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با تشكر از حضور و توجه حاضرین دوره


