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ی، تؾشيخ انضايات، عاخت ٔ يغتُذ عاصیيثاَ   

اعتاَذاسد یتشعش یعيغتى يذيشيت كيفيت يثتُ

ISO 9001:2008
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:يٕضٕػات دٔسِ

 ّيمذي    

 ّيختقشی اص تاسيخچ

 يفاْيى تؼاسيف ٔISO 9000 : 2008

  انضايات عيغتى يذيشيت كيفيتISO 9001:2008
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يمذيّ
:موارد زیر را تعریف

مشتری و مشتری گرایی

کیفیت

  رضایت مشتری

بهبود مستمر
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GOLD in the Mine = COPQ ْضيُّ كيفيت َايشغٕب

Effective

Reactive Approach

یافلاد یسٔػ ْا

Effective 

Proactive Approach

یپيؾگيش یسٔػ ْا

Cost Of Poor Quality

ْضيُّ كيفيت َايشغٕب

COPQ

QFD -

FMEA

           ، ضايؼات،  یتاصكاس

...ديشكشد، تٕلفات ٔ
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Quality Function Deployment (QFD)

• Quality function deployment (QFD) is a “method 
to transform user demands into design quality, to 
deploy the functions forming quality, and to 
deploy methods for achieving the design quality 
into subsystems and component parts, and 
ultimately to specific elements of the 
manufacturing process.”, as described by Dr. Yoji
Akao, who originally developed QFD in Japan in 
1966, when the author combined his work in 
quality assurance and quality control points with 
function deployment used in value engineering.
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Quality Assurance (QA)

• Quality assurance (QA) refers to the 
systematic activities implemented in a quality 
system so that quality requirements for a 
product or service will be fulfilled. It is the 
systematic measurement, comparison with a 
standard, monitoring of processes and an 
associated feedback loop that confers error 
prevention. This can be contrasted with 
quality control, which is focused on process 
outputs.
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http://en.wikipedia.org/wiki/Quality_system
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Quality Assurance (QA)

• Two principles included in QA are: "Fit for 
purpose", the product should be suitable for 
the intended purpose; and "Right first time", 
mistakes should be eliminated. 

• QA includes management of the quality of raw 
materials, assemblies, products and 
components, services related to production, 
and management, production and inspection 
processes.
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http://en.wikipedia.org/wiki/Quality_(business)


Quality Assurance (QA)

• Suitable quality is determined by product users, 
clients or customers, not by society in general. 

• It is not related to cost and adjectives or 
descriptors such "high" and "poor" are not 
applicable. For example, a low priced product 
may be viewed as having high quality because it 
is disposable where another may be viewed as 
having poor quality because it is not disposable.
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   Value Engineering (VE)

• Value engineering (VE) is a systematic method 
to improve the "value" of goods or products 
and services by using an examination of 
function. Value, as defined, is the ratio of 
function to cost. Value can therefore be 
increased by either improving the function or 
reducing the cost. It is a primary tenet of value 
engineering that basic functions be preserved 
and not be reduced as a consequence of 
pursuing value improvements.
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Quality Function Deployment (QFD)

• QFD is designed to help planners focus on 
characteristics of a new or existing product or service 
from the viewpoints of market segments, company, or 
technology-development needs. The technique yields 
charts and matrices.

• QFD helps transform customer needs (the voice of the 
customer [VOC]) into engineering characteristics (and 
appropriate test methods) for a product or service, 
prioritizing each product or service characteristic while 
simultaneously setting development targets for 
product or service.
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Failure Mode and Effects Analysis

• Failure mode and effect analysis (FMEA) was one 
of the first systematic techniques for failure 
analysis. 

• It was developed by reliability engineers in the 
1950s to study problems that might arise from 
malfunctions of military systems. 

• A FMEA is often the first step of a system 
reliability study. It involves reviewing as many 
components, assemblies, and subsystems as 
possible to identify failure modes, and their 
causes and effects.
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Failure Mode and Effects Analysis

• An FMEA is an inductive (forward logic) single point of 
failure analysis and is a core task in reliability 
engineering, safety engineering and quality 
engineering (Quality engineering is specially concerned 
with the "Process" (Manufacturing and Assembly) type 
of FMEA). A successful FMEA activity helps to identify 
potential failure modes based on experience with 
similar products and processes or based on common 
physics of failure logic. It is widely used in development 
and manufacturing industries in various phases of the 
product life cycle. Effects analysis refers to studying the 
consequences of those failures on different system 
levels.
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http://en.wikipedia.org/wiki/Reliability_engineering
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Inductive reasoning

• Inductive reasoning, also known as induction
or informally "bottom-up" logic, is a kind of 
reasoning that constructs or evaluates general 
propositions that are derived from specific 
examples. Inductive reasoning contrasts with 
deductive reasoning, in which specific 
examples are derived from general 
propositions.
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عاصياٌ یفؼانيت ْا

صياٌ

 یفذا

یيؾتش
يذقٕل 

جذيذ

Little Q

Big  Q

تٕنيذ ٔ اسائّ يذقٕل

فشآيُذ یطشاد

عيغتى يذيشيت كيفيت

يذقٕل یطشاد

اَتخاب طشح أنيّ

Q & Q
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فكش 

يذقٕل

 یْا یتشسع

یالتقاد

یطشاد

تذاسكات

تٕنيذ

كُتشل

یَگٓذاس

خذيات پظ اص 

فشٔػ

 يذيشيت كيفيت
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ISO 9000 یاعتاَذاسدْا یعش

ISO 9000

ٔ ٔاژگاٌ  یيثاَ–يذيشيت كفيت  یعيغتى ْا

ISO 9001

انضايات عيغتى يذيشيت كيفيت

ISO 9004

افضايؼ تٕاٌ عاصياٌ  یخطٕط ساًُْا تشا
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يختقشی اص تاسيخچّ
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يختقشی اص تاسيخچّ
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تؼاسيف ٔ يفاْيى

ISO 9000 : 2008
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.فرآيند کماحصل انجام ي

.دارد وجود محصول یبرا یعموم یطبقه بند چهار :1 یيادآور 

(نقل و حمل مثلا ) خدمات

(یكامپيوتر یبرنامه ها لغتنامه، مثلا ) نرم افزار

(موتور یمكانيك یبخش ها مثلا ) افزار سخت

(روان كار یروغن ها مثلا ) شده یفرآور مواد

:ميرود بکار زير موارد در محصول واژه استاندارد اين در

 از يا است شده گرفته نظر در مشتری يک برای که محصولی•

.است گرديده درخواست مشتری يک طرف

محصول تحقق فرآيندهای نظر مورد های خروجی از يک هر•

(Product)يذقٕل 
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 و گيرد می خدمت به را منابعی که ها فعاليت از ای مجموعه يا فعاليت

.نمايد می مديريت خروجی به ورودی تبديل جهت را آن

ا  فرآيند کي ی هایورود :1یيادآور  ديگر یفرآيندها ی هایخروج عموما

.هستند

 ارزش ايجاد جهت عموماا  سازمان کي داخل یفرآيندها:2یيادآور

. شوندیم اجراء و یطرح ريز شده كنترل شرايط تحت و افزوده

 انطباق انجام، سهولت يا یاقتصاد دلايل به كه یفرآيند :3یيادآور

ا  نباشد تصديق قابل آن محصول  ناميده "ويژه فرآيند" عنوان به غالبا

. شودیم

(Process)فشآيُذ 
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  :یيادآور

 تقسيم فعاليت ها و وظايف ،یفرع یفرآيندها به  توانیم را فرآيندها

.كرد

 مديريت در را یاساس نقش واقع در فرآيند کمال :فرآيند مالك

. كندیم ايفا آن صحيح

. كندیم اجرا را نظر مورد فرآيند كه است یگروه كننده هدايت

 یاجرا مسئوليت كه یافراد يا فرد :فرآيند یاپراتورها و مدير

. باشندیم عهده دار را فرآيند

(Process)فشآيُذ 
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از  یالزامات توسط مجموعه  ا یاز برآورده ساز یدرجه ا

.یذات ی هایويژگ

 ضعيف، نظير یتوصيفات با  تواندیم "كيفيت" واژه :1یيادآور
.باشد همراه یعاليا خوب

 است، یچيز در داشتن وجود یمعنا به "یذات" :2یيادآور
.یدائمیويژگ کي عنوان به به ويژه

(Quality)كيفيت 

25



انضاو خاؿ  کيذقٕل، فشآيُذ يا عيغتى كّ تّ ي کي یرات یٔيژگ

.يشتٕطُذ

 ٔيژِ تّ اعت، یچيض دس داؽتٍ ٔجٕد یيؼُا تّ یرات :1 یيادآٔس

.یدائً یٔيژگ کي ػُٕاٌ تّ

 عيغتى يا فشآيُذ يذقٕل، کي تّ كّ یٔيژگ :2 یيادآٔس

 کي (يذقٕل فادة يذقٕل، کي ليًت)  ياتذیي تخقيـ

. آيذیًَ ؽًاس تّ عيغتى يا فشآيُذ يذقٕل، یكيفيت یٔيژگ

(Quality Characteristic)كيفيت  یٔيژگ
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.یاص ييضاٌ دسجّ تشآٔسدِ ؽذٌ انضايات ٔ یتشداؽت يؾتش

 پاييٍ ييضاٌ یتشا یػًٕي ؽاخـ يؾتشياٌ ؽكايات :1 یيادآٔس

آٌ ٔجٕد ػذو ايا   آيذ،یي دغاب تّ یيؾتش یسضايتًُذ تٕدٌ

ّ ؽًاس یيؾتش یسضايتًُذ ييضاٌ تٕدٌ تالا یيؼُا تّ انضايا    ت

. آيذیًَ

يوٕسد تٕافوك  یتا ٔ یكّ انضايات يؾتش یُْگاي یدت: 2 یيادآٔس

ّ اَووووذ ٔ تووووشآٔسدِ  ِ اَذ، لووووشاس گشفت تضووووًيٍ  یايووووٍ تووووّ  يؼُووووؽووووذ

.َيغت یيؾتش یتالا یسضايتًُذ

(Customer Satisfaction) یيؾتش یسضايت يُذ

27



(Continual Improvement)تٓثٕد يغتًش 

یتشآٔسدِ عاص یآَكّ تٕاَاي یفؼانيت تكشاس ؽَٕذِ تشا

.انضايات افضايؼ ياتذ
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(Quality Policy)كيفيت  یيؾ خظ 

ّ ْا ٔ جٓت گيش عاصياٌ دس  کي یكه ی ْایخٕاعت

تا كيفيت كّ سعًا  تٕعظ يذيشيت اسؽذ ساتطّ 

. گشددیيعاصياٌ اػلاو 
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30

"It is not the employer who pays 
the wages. Employers only handle 
the money. It is the customer who 

pays the wages." ~ Henry Ford

چِ کسی حقَق ضوب را پرداخت هی کٌذ،
ٍ یب غبحت کبر؟ هطتری

(Customer) یيؾتش

http://www.1000ventures.com/business_guide/crosscuttings/quotes_customer.html


.كندی كه محصول را دريافت م یسازمان يا فرد

 و بهره بردار فروش، خرده رجوع، ارباب مصرف كننده، :مثال

خريدار

سااازمان  یيااا خااارج یداخلاا ی توانااد مشااتریم یمشااتر: یيااادآور

.باشد

(Customer) یيؾتش
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• "Perception is all there is..."

• Quality Is All About 

Customer’s Perceptions

Like beauty and truth, quality is in the eye of the 
beholder, your customer. 

. . .علف ثبیذ 
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(Customer) یيؾتش

http://www.1000ventures.com/business_guide/crosscuttings/knowing_people_perceptions.html
http://1000ventures.com/business_guide/crosscuttings/bizsys_customer.html
http://1000ventures.com/business_guide/crosscuttings/bizsys_customer.html
http://1000ventures.com/business_guide/crosscuttings/bizsys_customer.html
http://www.1000advices.com/guru/quotes_beauty.html
http://www.1000ventures.com/business_guide/mgmt_quality.html


. آوردیمحصول را فراهم م کكه ي یسازمان يا فرد

محصول، کي نماينده توليدكننده،توزيع كننده،خرده فروش، :مثال
.اطلاعات يا خدماتعرضه كننده

یخارج يا یداخل عرضه كننده تواند یم عرضه كننده :1یيادآور
.باشد سازمان

  عرضه كننده اوقات یگاه ،یقرارداد شرايط در :2یيادآور
. شودیم ناميده "پيمانكار"

ٍ كُُذِ  (Supplier)تايي
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كه از عملكرد يا موفقيت سازمان منتفع  یفرد يا گروه

. گرددیم

رضه كنندگان، عسازمان،سهامداران، كاركنان  ها،یمشتر :مثال

.بانكداران، اتحاديه ها، شركا يا مجامع

 يا آن از یبخش سازمان، کي از  تواندیم گروه کي :یيادآور
.شود تشكيل سازمان کي ازبيش

(Interested Party)طشف ريُفغ 
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(Conformity)اَطثاق 

انضاو  کي یتشآٔسدِ عاص
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(Non Conformity)ػذو اَطثاق 

ِ  َؾذٌ ي انضاو کتشآٔسد
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.الزام، مرتبط با كاربرد آن کي یعدم برآورده ساز 

 

 "انطباق عدم" و "عيب" مفهوم دو بين تمايز :یيادآور

 مهم بسيار  باشدیم یحقوق عواقبمتضمن اينكه به باتوجه

.است

(Defect)ػية 
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(Audit) یيًيض

كّ تّ يُظٕس كغة ی، يغتمم ٔ يغتُذکفشآيُذ عيغتًاتي

            پزيشد تا يؾخـ یْذفًُذ فٕست ي یٔ اسصيات یؽٕاْذ يًيض

ِ  اَذ .ؽٕد كّ تا چّ ييضاٌ يؼياسْا تشآٔسدِ ؽذ
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عاصياٌ پايذاس

39



40

يذيشيت كيفيت
ْؾت افم 

يذيشيت 

كيفيت

40



افٕل ْؾت گاَّ يذيشيت كيفيت 

 گرایمشتر سازمان -1

یراهبر -2

همكاران مشاركت -3

فرآيندگرا تفكر -4

مديريت به یسيستم تفكر -5

مستمر بهبود -6

موضوع برپايه یتصميم گير -7

ارتباط با تأمين كنندگان برپايه منافع متقابل -8
41



ی گشايیيؾتش. 1

بنابراين بايد . سازمان به مشتريان خود وابسته است

آنان شناخته شود، الزامات آنها  یو آت یفعل ینيازها

پا  یبرآورده شده و تلش گردد كه از الزامات مشتر

.فراتر گذاشته شود
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44

Define what quality means to you and your 

customers, and how it can help to achieve your 

business goals and compete more effectively for 
market share. 

تعریف کردى کیفیت از دیذ خَد ٍ از دیذ هطتری 1.

:فَق( کیفیت)چغَر هی تَاى ثب استفبدُ از تعبریف 2.

ثِ اّذاف تجبری خَد رسیذ -

رقبثتی هَثر جْت ثذست آٍردى سْن ثیطتری از ثبزار داضت-

 Rule No. 1

http://www.1000ventures.com/business_guide/crosscuttings/bizsys_customer.html
http://www.1000ventures.com/business_guide/crosscuttings/bizsys_customer.html
http://www.1000advices.com/guru/strategies_competitive_vk.html
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یساْثش. 2

عاصياٌ  یساْثشاٌ، ٔدذت دس ْذف، يغيش ٔ يذيظ داخه

 آٔسَذ كّ دس یسا تٕجٕد ي یآَٓا يذيط.  ًَايُذیسا ايجاد ي

آٌ، كاسكُاٌ تّ طٕس كايم يؾاسكت داؽتّ ٔ عاصياٌ 

.تتٕاَذ تّ اْذافؼ دعت پيذا كُذ
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Develop a strategy that defines a specific 

aspect of quality designed to provide a 

competitive advantage. Think outside the 

box; as you think about quality in your 

division, look at the bigger picture to address 

the strategy that will best guide your 
organization in the marketplace. 

هطخع کردى استراتژی، جْت تعریف ثخص خبغی از کیفیت  
. جْت ثذست آٍردى هسایبی رقبثتی

“!سبزهبًی فکر کٌین ٍلی ثخطی اقذام کٌین” 

 Rule No. 2

http://www.1000ventures.com/info/sca_brief.html
http://www.1000ventures.com/business_guide/crosscuttings/thinking_outside-the-box.html
http://www.1000ventures.com/business_guide/crosscuttings/thinking_outside-the-box.html


كاسكُاٌيؾاسكت . 3

عاصياٌ سا تؾكيم  کكاسكُاٌ دس كهيّ عطٕح، اعاط ي

. دُْذیي

 ْايؾاٌ دس ی ؽٕد تا تٕاَايیيؾاسكت كايم آَٓا تاػث ي

.جٓت يُافغ عاصياٌ تكاس گشفتّ ؽٕد
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Focus all functions and levels of your 

organization on quality and continuous 

improvement. Build a companywide lasting 

commitment to the process of continuous 

improvement. Involve multiple departments in 

cross-functional quality improvements 
processes. Kaizen!!

ثْجَد ٍ  کیفیتتورکس توبهی عولیبت ٍ سغَح سبزهبى ثر رٍی 
.هستور

.درگیر کردى ثخص ّب در عولیبت گرٍّی جْت ثْجَد کیفیت

 Rule No. 3

http://www.1000ventures.com/business_guide/im_cif_main.html
http://www.1000ventures.com/business_guide/im_cif_main.html


فشآيُذ گشاديذگاِ . 4

يشتثظ  یكّ يُاتغ ٔ فؼانيت ْا یَتايج يٕسد اَتظاس، ُْگاي

اداسِ ؽَٕذ، تغياس كاساتش تّ ” فشآيُذ”تا آَٓا تّ فٕست 

. آيُذیدعت ي

50
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Use an integrated approach: leverage 

your service-profit chain . . .

استفبدُ از یک رٍش یکپبرچِ جْت ثکبر گیری زًجیرُ 
. . .خذهبت تب سَد 

 Rule No. 4

http://www.1000ventures.com/business_guide/im_s-p_chain.html
http://www.1000ventures.com/business_guide/im_s-p_chain.html
http://www.1000ventures.com/business_guide/im_s-p_chain.html
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.دارد رضبیتوٌذی هطتریٍفبداری هطتری راثغِ هستقین ثب •

ارائِ ضذُ ثِ  ارزش سرٍیسعٌػر  اغلی در رضبیتوٌذی، •
.هطتری است

ٍفبداری در ( عولکرد خَة هبلی)ریطِ اغلی تَسعِ ٍ سَد •
.هی ثبضذ هطتری

زًجیری خذهبت تب سَد( تئَری ٍ هذل تجبری) 
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ثِ ٍجَد کبرآهذٍ  ٍفبدار،  پرسٌل راضیارزش ًیس تَسظ •
.هی آیذ 

حبغل سیبست ٍ سرٍیس ّبی کیفی  رضبیتوٌذی پرسٌل•
حوبیتی است کِ ًْبیتب  هٌجر ثِ رسبًذى هطتری ثِ جَاة 

.   هی ثبضذ( تَسظ پرسٌل)

“ارزش ًْبدى ثِ ّریک از پرسٌل ٍ هطتریبى”

زًجیری خذهبت تب سَد( تئَری ٍ هذل تجبری) 
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Use an integrated approach: leverage your 

service-profit chain; stress attention to details, 

but incorporate also competitive  

benchmarking, evaluation and continuous 

improvement – all combined in an interactive 

process with your team members and 
customers. 

یک فرآیٌذ یکپبرچِ تعبهل ثیي اعضبی تین ٍ هطتریبى، 
ثب ثکبرگیری زًجیرُ ی خذهبت تب سَد ثب تَجِ خبظ ثِ  

جسئیبت، ّوراُ ثب هحک زدى، ارزیبثی ٍ ثْجَد هستور  
.ثِ غَرت رقبثتی

 Rule No. 4

http://www.1000ventures.com/business_guide/im_s-p_chain.html
http://www.1000ventures.com/business_guide/im_s-p_chain.html
http://www.1000ventures.com/business_guide/im_s-p_chain.html
http://www.1000ventures.com/business_guide/effectiveness_operational.html
http://www.1000ventures.com/business_guide/effectiveness_operational.html


تّ يذيشيت یعيغتًديذگاِ . 5

 یاص فشآيُذْا یٔ اداسِ كشدٌ عيغتً ک، دسیؽُاعاي

ٔ  یْذف يؼيٍ ؽذِ يٕجة اثشتخؾ کي یيشتثظ تشا

. گشددیعاصياٌ ي یكاساي
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Build a measurement and benchmarking

methodology that will rank you against the 

competition and provide a mechanism for 

tracking your progress both independently and 

in comparison to industry wide best practices. …

:هطخع کردى
رٍضی جْت هحک زدى، ارزیبثی ٍ هطخع کردى جبیگبُ 1.

.خَد در هیبى رقجب

هکبًیسهی جْت پیگیری ٍ ًظبرت ثر پیطرفت خَد ثِ غَرت 2.
هستقل ٍ در هقبیسِ ثب عرف غٌعت هرثَعِ  

 Rule No. 5

http://www.1000ventures.com/business_guide/crosscuttings/benchmarking.html


57

. . . Measure quality improvements both in 

quality-specific terms and in terms of the impact 

it has on your short- and long-term business 

goals. Assess individual contributions to the 

quality process as part of every employee's 

periodic review. 
: ارزیبثی هیساى پیطرفت کیفی ثب تَجِ ثِ

الساهبت کیفیت 1ٍ.

.اثر آى ثر رٍی اّذاف ثلٌذ ٍ کَتبُ هذت کست ٍ کبر2.

هیساى ّوکبری ّر یک از پرسٌل در ارتجبط ثب فرآیٌذ کیفیت 
. هیجبیستی در لیست ضَاثظ ارزیبثی دٍرُ ای پرسٌل قرار گیرد

 Rule No. 5



يغتًشتٓثٕد . 6

عاصياٌ تٓثٕد يغتًش  یاص اْذاف دائً یيك

. تاؽذیي
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Top Management must be completely 

involved in the quality improvement process 

rather than simply supportive of it. Allow for 

independent assessment of the company's 

quality management system, and its product and 

service quality, and act on the findings. 

  ٍ درگیر کیفیت ثْجَد فرآیٌذ ثب کبهل غَرت ثِ ثبیذ ارضذ هذیریت
 .ثبضذ ّوراُ

 ٍ هحػَل کیفیت کیفیت، هذیریت سیستن ارزیبثی است ثْتر
  ثب (اغلاحی) اقذاهبت ٍ گرفتِ غَرت هستقل غَرت ثِ خذهبت

.گیرد ضکل پیطٌْبدت ثِ تَجِ

 Rule No. 6

http://www.1000ventures.com/info/executive_smart_brief.html


تش پايّ يٕضٕع یتقًيى گيش. 7

 یيؤثش ٔ فذيخ تش پايّ تذهيم يُطم یتقًيى گيش

ِ ْااطلاػات  .ٔ داد
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تش پايّ يٕضٕع یتقًيى گيش. 7

: یيادآٔس

.تّ آٌ تٕجّ كُيذ ،اعتدس تشگيشَذِ تؼٓذ ، تقًيى 

.تقًيًات خٕد سا تش پايّ يُطك تُا كُيذ

:یاستثاط افشاد تا تقًيى گيش

. گيشَذیكّ تقًيى ي یافشاد •

.كّ تايذ تقًيًات سا اجشا كُُذ یگشْٔ •

. پزيشَذیكّ اص ايٍ تقًيًات تاثيش ي یگشْٔ •
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Give ownership for quality to your 

employees, encourage a continuous flow of 

incremental improvements from the bottom of 

the organization's hierarchy. Quality is not 

something that management can mandate or 

dictate.  . . .

 Rule No. 7

http://www.1000ventures.com/business_guide/mgmt_kaizen_tqc_main.html
http://www.1000ventures.com/business_guide/mgmt_kaizen_tqc_main.html
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To gain employee commitment to the quality 

process, your company's management, control, 

and reward systems must be modified to give 

employees greater responsibility and opportunity 

to become quality and customer oriented and 

motivate them to strive for continuous 

improvement. 

 Rule No. 7

http://www.1000ventures.com/business_guide/im_tqm_main.html
http://www.1000ventures.com/business_guide/im_tqm_main.html
http://www.1000ventures.com/business_guide/crosscuttings/bizsys_customer.html
http://www.1000ventures.com/info/motivation_brief.html


ٍ كُُذگاٌ تش پايّ يُافغ يتماتماستثاط . 8 تا تأيي

ٍ كُُذگاٌ آٌ دس ايجاد اسصػ یتٕاَاي تّ  ،عاصياٌ ٔ تأيي

، کساتطّ يتماتم تش پايّ يُافغ يؾتش یٔعيهّ تشلشاس

. ياتذیافضايؼ ي
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Make quality a religion. Make quality 

second nature of all your employees. 

Without it, all the corporate statements, 

procedures and standards will prove to be 

rules that are meant to be broken. 

بدين اوجام ایه کار تمامی  .وُادیىٍ سازی کیفیت در پرسىل
“  قًاویه دي ريزٌ”شعارَا ي دستًر العمل َا تبدیل بٍ 

.می شًود

 Rule No. 8
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اسكاٌ يذيشيت كيفيت 

 Quality Planning                        كيفيت  یطشح سيض

Quality Control                                  كُتشل كيفيت 

Quality Assurance                            تضًيٍ كيفيت 

Quality Improvement                          تٓثٕد كيفيت
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يذيشيت كيفيت ٔ اسكاٌ آٌ

Quality) كيفيت یطشح سيض -1 Planning)

 يؾخـ ٔ یكيـف اْـذاف تُظيى یسٔ تش كّ كيفيت يذيشيت اص یتخؾ

/اْـذاف ايٍ یتشآٔسدِ عاص تّ كّ یيُاتؼ ٔ یػًهيات یفشآيُذْإًَدٌ

. گشددیي يتًشكض  اَجايذ،یي  انضايات

“يًٓتشيٍ سكٍ اص اسكاٌ يذيشيت كيفيت”

Quality) كيفيت كُتشل -2 Control)

 یكيفيت انضايات یتشآٔسدِ عاص یسٔ تش كّ كيفيت، يذيشيت اص یتخؾ

. گشددیييتًشكض
68



Quality) كيفيت تضًيٍ -3  Assurance)

 اص لاصو اطًيُاٌ یفشاْى آٔس یسٔ تش كّ كيفيت يذيشيت اص یتخؾ

. گشددیي يتًشكض  گشدَذیي تشآٔسدِ یكيفيت انضاياتايُكّ

Quality) كيفيت تٓثٕد -4  Improvement)

 یافوووووضايؼ تٕاَووووواي یاص يوووووذيشيت كيفيوووووت كوووووّ توووووش سٔ یتخؾووووو

ِ عاص . ًَايذیتًشكض ي یانضايات كيفيت یتشآٔسد
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