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  ISO 9004:2000 یبر پایه ،خودارزیابی یطراحی سیستم مکانیزه
  با بهره گیری از رویکرد سیستم های خبره 

  

  ۳سلمان نظري شيركوهي و ۲سروش لاجوردي ، ۱نيک عمل صادق محمد محسن ،۱*رضائيكامران 

  دانشگاه تهران - فني هايدانشكدهپرديس  - استاديار گروه مهندسي صنايع ۱
  دانشگاه تهران -هاي فنيپرديس دانشكده -گروه مهندسي صنايع كارشناسي ارشد دانش آموخته ۲

  دانشگاه تهران -هاي فنيپرديس دانشكده -گروه مهندسي صنايع یدکتردانشجوي  ۳
 )٢٩/٢/٨٨ تاريخ تصويب,  ۱۰/۹/۸۲تاريخ دريافت (

  

  چکیده   
رويكـرد   یكار گرفتـه شـده در ايـن سيسـتم بـر پايـه      همدل خود ارزيابي بسيستمي مكانيزه جهت خودارزيابي طراحي شده و  ،در اين مقاله

بـه   است؛طراحي اين سيستم مكانيزه با بهره گيري از رويكرد سيستم هاي خبره . ايجاد شده است ٢٠٠٠: ٩٠٠٤فرآيندگراي استاندارد ايزو 
زه كه همان سرمميزين و ارزيابان سيسـتم مـديريت كيفيـت    سوالات ارزيابي و امتيازدهي، از دانش كارشناسان حو یاين مفهوم كه در تهيه

 Visualو از نـرم افـزار    . ذخيـره شـده اسـت    Accessاستفاده شده و اين دانش در پايگاه دانش ايجاد شده در محيط نـرم افـزار    ،هستند
Basic بق بـا مراحـل ايجـاد سيسـتم هـاي      مراحل ايجاد اين سيستم منط ،همچنين. استفاده شده است ،جهت ايجاد رابط كاربر و استنتاج
ارزيـابي  ISO 9004:2000 سازمان ها يا كاربران مختلف با وصل شدن به اين سيستم مي توانند خود را بـر اسـاس اسـتاندارد    . استخبره 

  .كرده، سطح بلوغ سيستم مديريت كيفيت خود را تعيين كرده و نقاط بهبود عملكرد را شناسايي كنند
  

  هاي خبرهخود ارزيابي، سيستم تضمين كيفيت، سيستم:  واژه های کلیدی   
  

 مقدمه
بـه عنـوان معتبرتـرين     ISO 9000سري استانداردهاي   

استاندارد بـين المللـي جهـت اسـتقرار سيسـتم تضـمين       
همواره مطـرح  بـوده و   هسـتند  و   اسـتاندارد       ،كيفيت

ISO 9004:2000    چارچوبي را براي استقرار يـك سيسـتم
با توجه به بهبود عملكرد  آت اثر بخش و كارمديريت كيفي

بـراي رسـيدن بـه ايـن هـدف،      . فراهم مـي كنـد   ،سازمان
هـاي مختلفـي را بـراي    روش  ISO 9004:2000استاندارد 

معرفي و پيشنهاد كرده است كـه   ،ارزيابي عملكرد سازمان
يـك    خـود ارزيـابي،  .اسـت  "خود ارزيـابي "ترين آن ها همم

يي سازمان و سطح بلـوغ  آخشي و كارارزيابي دقيق از اثر ب
و معمولا توسط مديريت  استسيستم مديريت كيفيت آن 

هدف از خـود ارزيـابي فـراهم    . شودانجام مي ،سازمان خود
ه به سازمان شواهد است ك یكردن خطوطي راهنما برپايه

-هـاي مناسـب را جهـت سـرمايه    كنند تا حيطهكمك مي
هدف  پس،. اسايي كندبهبود، شن ،گذاري منابع و در نتيجه

خودارزيـابي و   از اين تحقيق، طراحي يك سيستم مكانيزه
اي جهت تعيين سطح بلـوغ سـازمان و   فراهم آوري وسيله

طراحـي ايـن سيسـتم از    در . اسـت شناخت نقـاط بهبـود   

استفاده شـده   ،مبتني بردانش یهاي خبرهرويكرد سيستم
احـل  تم از مرس ـبدين معني كه مراحل ايجاد اين سي. است

دانش  ،هاي خبره پيروي مي كند و همچنينايجاد سيستم
بـا   ،كارشناسان در پايگاه دانشـي ذخيـره شـده و سيسـتم    

توجه به اطلاعات وارد شده توسـط كـاربر از طريـق رابـط     
  . كنداستنتاج مي ،وضعيت سازمان یكاربر درباره

 

  قبلی یفعالیت های صورت گرفته
هاي خبره در كنترل و كارگيري سيستم هطور كلي بهب  

بحث جديدي نيست و محققين بسـياري   ،تضمين كيفيت
در   Eyadaو  Crawford. فعاليت كـرده انـد   ،در اين زمينه

انـد كـه   اي را معرفـي كـرده  سيستم خبـره  ،تحقيقات خود
كيفيت مواد خريداري شده را كنترل مي نمايـد و در ايـن   

ــده م   ،راه ــامين كنن ــات ت ــون اطلاع ــاتي چ ــد از اطلاع انن
اطلاعات سـفارش خريـد و     گزارشات تعمير و نگهداري او،

بـه  . ]۱ [گزارشات بازرسي دريافت كالا استفاده كـرده انـد  
 یكـاربران از نقـاط ضـعف بـالقوه     ،ايـن سيسـتم   یوسيله

كننـده، نـواقص   تضمين كيفيت تـامين  یموجود در برنامه
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. شــوندآگــاه مــي  او محصــولات و نيازهــاي آموزشــي  
Crossfield  وDale   یهاي بـالقوه زمينه ،در تحقيق خود 

هاي خبـره را در مـديريت   استفاده و بهره گيري از سيستم
هـا  نتـايج تحقيـق آن  . ]٢ [اندمعرفي كرده ،كيفيت فراگير

هـاي خبـره در مـواردي چـون     دهد كـه سيسـتم  نشان مي
هزينه هاي كيفيـت، دريافـت كـالا،      كنترل فرآيند آماري،

هـا  تـامين كننـدگان و ارزيـابي    یتوسعه اقدامات اصلاحي،
-زمينه ،نيز در تحقيق خود  Willborn. بسيار كاربرد دارند

هاي هاي خبره در سازمانكارگيري سيستمههاي ايجاد و ب
ها را بررسـي  ك و بزرگ و سيستم تضمين كيفيت آنكوچ

 ـ   Kathawalaو  Allen .]٣ [كرده است راي چـارچوبي را ب
 ـ  یهـاي خبـره  ازي سيستمانتخاب و يكپارچه س -هقابـل ب

 .]٤ [اندكارگيري در مديريت كيفيت معرفي كرده
Edgell وKochhar یرويكردي  برپايـه  ،در تحقيق خود 

جهت تشـخيص و شناسـايي    ،هاي مبتني بر دانشسيستم
مشكلاتي كه مانع از پياده سازي اثر بخش سيستم تضمين 

در  Bayraktar .]٥ [كيفيت مي شوند، را مطرح كـرده انـد  
 یهـاي خبـره  سـتم سي یتحقيق خود از رويكـردي برپايـه  

جهت مميزي بعضـي از عناصـر سيسـتم     ،مبتني بر دانش
 ،در حقيقـت  .]٦ [اسـتفاده كـرده اسـت    ،تضمين كيفيـت 

ها در ارزيـابي و سـنجش   سيستم او براي كمك به سازمان
انبـارش، بسـته بنـدي و    «،  »خريد«، »بازنگري قراردادها«

ه طراحـي شـد   ،شـان تي ـسيستم تضـمين كيف  در» توزيع
  . است

  

  مراحل ایجاد سیستم 
هاي سيستم خبـره ماننـد   بسياري از نويسندگان كتاب  

Durkin ] ٧[  وTurban ] طـوط راهنمـايي را جهـت    خ]٨
فرآيند  ايجـاد ايـن   . هاي خبره ارائه كرده اندايجاد سيستم

ين مستازم طي نمودن مراحلي است كه  ا ،سيستم مكانيزه
.  اسـت هـاي خبـره   منطبـق بـا مراحـل ايجـاد سيسـتم      ،مراحل
  :زاند اعبارتاد شده، يمراحل 
  .تعريف مساله: فاز اول
  .انتخاب منابع كسب دانش: فاز دوم
  .طراحي مفهومي و امكان سنجي: فاز سوم

  .انتخاب محيط نرم افزار و سخت افزار: فاز چهارم
  .اوليه یساخت سيستم نمونه: فاز پنجم

  .ايجاد سيستم: ششم فاز
  .گذاري و پذيرش سيستممعتبرسازي، صحه: فاز هفتم

  

  تعريف مساله 
ها براي ارزيابي سطح بلـوغ سيسـتم   بسياري از سازمان  

مديريت كيفيت خود و شناسايي نقـاط بهبـود و يـا حتـي     
كـرد خـود   دست به انجام ارزيابي عمل ،كسب جوايز كيفيت

وسـط كارشناسـان يـا    توانـد ت ايـن ارزيـابي مـي   . مي زننـد 
مشاوران خارجي سازمان انجـام شـود و يـا خـود ارزيـابي      

انجام  ،توسط كارشناسان و تيم ارزيابي داخلي خود سازمان
وجود يك سيستم مكانيزه كه بتوانـد كـار و قضـاوت    . شود

كارشناسان داخلي يا خارجي را در مورد وضعيت عملكـرد  
     ، شــبيه ســازي كنــد ،سيســتم مــديريت كيفيــت ســازمان

. رهـا كنـد   ،تواند سازمان را از وابستگي به كارشناسـان مي
سـوالات   ،افراد درگير در كار، خود به سيستم وصـل شـده  

شـان راجـواب داده و از وضـعيت    مربوط به حيطه فعاليـت 
افـراد درگيـر    ،بسياري از اوقات. شوندعملكردشان آگاه مي

-پاسخممكن است  ،كارشناسان ارزياب یدر كار با مشاهده
خوشحال  ،هايي برخلاف واقعيت بدهند تا مديريت سازمان

ارزيابي به دور از محيطي  یدر صورتي كه اگر وظيفه. شود
خود افراد  یكيفيت، به عهده یپرتنش جهت كسب جايزه

درگير در كار گذارده شود، چه بسا پاسخ هاست كه صحيح 
 ،بعـلاوه . معلـوم شـود   ،داده شود و عملكرد واقعي سيسـتم 

توانـد بـه   آموزش ارزيابان سخت است و اين سيسـتم مـي  
تواند حتي بـه خـود   اين سيستم مي. جاي ارزيابان بنشيند

  .جهت بهبود عملكردشان كمك كند ،ارزيابان
اي مناسب زمينه ISO 9004:2000از آنجا كه استاندارد   

جوانب اعم از مالي،  یجهت بهبود عملكرد سازمان درهمه
ــي، زير ــاختيمحيط ــت و    س ــرده اس ــراهم ك ــره را ف و غي

هاي ذينفع سـازمان  طرف ديگر ،علاوه برمشتري ،همچنين
 ،را مانند تامين كنندگان، شـركا، افـراد سـازمان و جامعـه    

تواند مـدل مناسـبي جهـت    مورد توجه قرار داده است، مي
ــد  ــانيزه باشـ ــتم مكـ ــن سيسـ ــط ايـ ــابي توسـ           . خودارزيـ

قبلي در مورد  یتجربه ،هابسياري از سازمان که،نيضمن ا
ــتاندارد   ــازي اس ــاده س ــتم  ISO 9001:2000پي در سيس

 ،مديريت كيفيت دارند و چون سـاختار ايـن دو اسـتاندارد   
اجراي سيستم مكـانيزه خـود    ،در نتيجه ؛كاملا شبيه است

ها نبراي بسياري از سازما  ISO 9004:2000ارزيابي بر پايه
  .استقابل فهم 

  

  دانش  انتخاب منابع کسب
  :به دو بخش تقسيم مي شود ،اين فاز   
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  انتخاب منابع نوشتاری
ابع نوشـتاري معتبـر در مـورد    من ـ بتداا ،در اين بخش   

ــاده ــت پي ــديريت كيفي ــورد بررســي  ،ســازي سيســتم م م
و ]٩-١٠ [ ISO9000:2000سري اسـتانداردهاي . قرارگرفتند

 ISO [سـازي پيـاده  یكتب مختلـف در زمينـه   ،همچنين

تحقيقات پيشـين در    ،در قدم بعد. مطالعه شدند]9001١١
كارگيري رويكرد سيستم هـاي خبـره در طراحـي    همورد ب

  .]١-٦ [بررسي شدند  ،سيستم تضمين كيفيت
  

  انتخاب منابع انسانی 
هـاي خبـره، اسـتفاده از    يكي از خواص مهـم سيسـتم    

. موجود است یدانش تخصصي كارشناسان در مورد مساله
-RWTUVنفر از سـرمميزين ارشـد شـركت     ٦ ،از اين رو

Iran  ،كــه در صــنايع مختلــف توليــدي و خــدماتي كشــور
را مورد مميزي  ISO 9001:2000سيستم مديريت كيفيت 

 ISOبكـارگيري   یدر زمينـه  ،قرار داده بودند و همچنـين 

  . انتخاب شدند ،نيز تجربيات مفيدي داشتند 9004:2000
  

  نجی طراحی مفهومی و مطالعات امکان س
اگرچه بسياري از مشخصات اين فاز همزمان با اجـراي    

تر مي توان اين اما به صورتي دقيق ؛دو فاز قبل تعيين شد
  :فاز را به دو بخش زير تقسيم كرد

  

  مطالعات امکان سنجی عملکردی
ــه   ــن مرحل ــه هــدف،  ،در اي ــاربرد و معمــاري  یدامن ك

ابـه نـص   بن ،كاربرد سيستم یدامنه. سيستم تعريف شدند
 یشــامل همــه ISO 9004:2000صــريح خــود اســتاندارد 

هـاي خبـره بـه    آنجا كه رويكرد سيستم از. ها استسازمان
عنوان ابزاري جهت طراحـي ايـن سيسـتم انتخـاب شـده      

هـا  آن. اسـت عضو اصـلي   ٥شامل  ،است، معماري سيستم
موتـور اسـتنتاج،     ند از كسب دانش، پايگـاه دانـش،  اعبارت

  .ياتي و رابط كاربرعمل یحافظه 
  

  مطالعات امکان سنجی فنی 
افزار، دن نرم افزار، سختدر دسترس بو ،در اين قسمت  

دو  ،همچنـين . بررسـي شـدند   ،داده ها و دانش مورد نيـاز 
عنـوان  به  Visual Basic.Netو  Borland Cافزار نرم

جـا  از آن. كانديداهاي محيط برنامه نويسي انتخـاب شـدند  
  ،Cزبان  یه هاي سيستم خبره برپايهكه اغلب پوست

  

اند، قطعا مي تواند ابزار مناسبي براي ايجاد اين نوشته شده
-نـرم  Visual Basic.Netاز طرف ديگـر  . سيستم باشد
 ،گـراي آن مند است كه با توجه به رويكرد شيافزاري قدرت

 ،كار برنامه نويس را بسيار راحت مي كند و از طرف ديگـر 
  . تر استكاربر بسيار سهلكار با آن براي 

  

  افزار افزار و نرمانتخاب محیط سخت
در  Visual Basic.Netو  Borland Cافزار دو نرم  

جهـت  . نويسـي شـدند  كانديـداي محـيط برنامـه    ،فاز سوم
به حداقل سيستم  Visual Basic.Netنويسي در برنامه
 ٩٦و   Windows.NT (…, Me, XP, 2000)عامل 

نويسـي در  و جهـت برنامـه   استحتياج ا  RAMمگابايت 
Borland C   ــل ــتم عام ــداقل   DOSسيس ــا ح  ٥١٢ب

  .رسد يبه نظر مكافي ، RAMكيلوبايت 
  

  اولیه  یساخت سیستم نمونه
در حقيقــت زيربنـاي  سيســتم اسـت و از ســه   ، ٥فـاز    

تشكيل  ،نمايش دانش و موتور استنتاج بخش كسب دانش، 
  .شده است

  

  کسب دانش 
طول انجاميد به  ماه به ٤دانش كه مدت  كسب یمرحله

  :ند ازاشود كه عبارتشش قدم شكسته مي
  

 یاوليـه بـا مميـزين و تهيـه     یمصـاحبه : قدم اول
  پرسشنامه

نفر از  ٦اي با اوليه یدر قدم اول كسب دانش، مصاحبه  
 یكه در زمينـه  RWTUV- Iranسر مميزين ارشد شركت 

هـاي آموزشـي كيفيـت    صدور گواهينامـه و برگـزاري دوره  
 ISOابتـدا چـك ليسـت    . نـد، انجـام شـد   نكفعاليـت مـي  

صورت پرسشنامه تهيـه شـد و در اختيـار    هب  9004:2000
. سرمميزين قرارداده شد تا آن را ويـرايش و نهـايي كننـد   

اي طراحي شد كه پرسشنامه ،اين چك ليست یبراي تهيه
وال به صورت س ـ ،در آن تمام الزامات بخش هاي استاندارد

نظر خود را در مورد مناسب  ،تا سرمميزين ه بودمطرح شد
ها و اضافه كـردن سـوالي   بودن يا نبودن سوالات، تغيير آن

خش اي از سوالات بنيز نمونه )۱(جدول . جديد ابراز دارند
  .دهدخريد اين پرسشنامه را نشان مي
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  .نمونه اي از سوالات بخش خريد پرسشنامه تعيين سوالات : ۱جدول

 مناسب سوال شماره
تا حدودي 

 مناسب
 نامفهوم نامناسب

٢٤٣ 
آيا فرايندهاي  خريد بطرز كارا و اثر بخشي در جهت ارزيابي و كنترل

     محصولات خريداري شده تعريف شده اند؟

  

پر شدن پرسشنامه توسط هر یک از : قدم دوم
  سرممیزین 

  

  تعیین سوالات نهایی: قدم سوم
ي كــه تمــام ســرمميزين حضــور ي مجــدددر جلســه     

بحث و تبادل نظر در مورد چند مورد كـه نظـرات    ،داشتند
يـك   ،مختلفي وجـود داشـت صـورت پـذيرفت و در انتهـا     
تعـداد  . موافقت كلي در مورد سوالات نهايي صورت گرفـت 

گذاري و شماره در نظر گرفته شدهعدد  ٥١٧سوالات برابر  
تـا در   ام شـد تـايي انج ـ  ٤به صـورت فواصـل   ز، ينسوالات 

  . سوالاتي اضافه شودبعداً  ،صورت نياز
يگاه دانش هستند و پا یتشكيل دهنده ،سوالات نهايي     

بـه  . دارنـد  ١ها  پاسخي از نوع متغيـر دوتـايي  هريك از آن
سـوالات  . اسـت پاسخ هر سوال بلـه يـا خيـر     ،عبارت ديگر

اول، سوالاتي  یدسته :درون پايگاه دانش بر دو نوع هستند
هـا يكسـري سـوال    ستند كه با دادن پاسخ مثبت بـه آن ه

” مـادر “را سوالات ها ما آن. ر از كاربر پرسيده مي شودديگ
اي فقـط دريچـه   ،وزنـي ندارنـد  ” مـادر “سـوالات  . ناميممي

دوم، سوالاتي  یدسته. هستند براي ورود به سوالات اصلي
يسـتند و بـا دادن پاسـخ    هستند كه مادر سوالات ديگري ن

شـود و  ها به كاربر داده مـي ه يا وزن آنها نمرت به آنمثب
نمره كاربر در آن سوال صـفر   ،در صورت دادن پاسخ منفي

 ” بچـه يـا اصـلي   “اين سوالات را سـوالات   .منظور مي شود
به نمونه سوالات نهايي شده زيـر   ،به عنوان مثال. ناميممي

ــد شــكل ــد  )١(بخــش خري ــادر“ســوالات . رجــوع كني   ” م
 یبقيـه  ؛ ١٤٠٥و  ١٣٩٦و  ١٣١٦سـوال  : از: نـد از اعبارت

در صورتي كه كاربر به سوال . سوالات، سوالات بچه هستند
بـراي او   ١٣٩٢تـا   ١٣٢٠جواب بله دهـد سـوالات    ١٣١٦

وزن خـاص   ١٣٩٢تا  ١٣٢٠هر يك از سوالات . ظاهر شود
 ،خود را دارند كه كاربرد صورت دادن جواب مثبـت بـه آن  

 ١٣٩٦سـوال   ،به همين ترتيب. گيردرا مينمره يا وزن آن 
ــوالات   ــادر س ــت و  ١٤٤٨و   ١٤٠٥، ١٤٠٤،  ١٤٠٠م اس

  .است ١٤٤٤تا  ١٤٠٨مادر سوالات  ،خود ١٤٠٥سوال 
  
  

  تعیین سیستم امتیاز دهی: قدم چهارم
تعيين سطح بلـوغ   ،از آنجا كه هدف اصلي اين سيستم  

تم وجوديك سيس ،در نتيجه است، ،ي نقاط بهبوديو شناسا
در ايـن مرحلـه،   . الزامـي اسـت   ،امتياز دهـي بـه سـوالات   

 Kochharو  Edgellسيستم امتياز دهي اتخاذ شده توسط 
اثـر   ،در ايـن سيسـتم   .]٥ [انتخـاب شـد   ،جهـت اسـتفاده  

-م در يكي از چهار طبقه زير تقسيمبرآورده نشدن يك الزا
  : بندي مي شود

  .مدتمشكل بحراني بلند :) ٤امتياز (طبقه اول 
  .مدتمشكل بحراني كوتاه:  )٣امتياز (بقه دوم ط

 .مدتبلندمشكل جدي ) : ٢امتياز (طبقه سوم 
  .مدتمشكل جدي كوتاه:  )١امتياز (طبقه چهارم 

  

هـا و  تعیـین وزن سـوالات، زیـر بخـش    : پنجمقدم 
  های استانداردبخش

تـا   شـود از مميـز خواسـته مـي    ،حاضر یدر پرسشنامه  
هـاي درون بخـش و   يـر بخـش  درصد اهميت هر يـك از ز 

هاي درون استاندارد را بنـا بـه نظـر خـود     بخش ،همچنين
بخـش درون   ٥ر يـك از  ه ـ ،بـه عنـوان مثـال   . (بيان كنـد 

درصد داشته  ٢٠ند اهميتي برابر يكديگر، نتوااستاندارد مي
بـا توجـه بـه حجـم وسـيع كـار و زمـانبر بـودن و         ) باشند

ميـزي و تعيـين   كافي در امـر م  ینياز به تجربه ،همچنين
هـا كـه   يكي از آن ،وزن سوالات بنابه نظر خود سر مميزين

د جهـت تعيـين وزن   مورد تاييد بقيـه نيـز بـو    ،در حقيقت
هـاي اسـتاندارد انتخـاب و    هـا و بخـش  سوالات و در بخش

نمونه اي از وزن هاي تخصيص  .دشپرسشنامه توسط او پر
ورده آ  )۲(داده شده به سوالات زير بخش خريد در جدول 

بخـش   ٥با توجه بـه نظـر سـرمميز،     ،همچنين .شده است
هاي ت يكسان و تمام زير بخشاستاندارد داراي درجه اهمي

ــز داراي درجــه  اهميــت يكســاني  یدرون يــك بخــش ني
وضعيت كلي سـازمان از امتيـازي    ،برهمين اساس. هستند
هـاي  بيان  مي شود و براي هريك از بخـش  ٦٠٠٠برابر با 

ــتاندارد ــازي معــادل   ،اس ــراي هريــك از   ١٢٠٠امتي و ب
  . در نظر گرفته شد ٣٠٠ها امتيازي معادل زيربخش
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  .وزن هاي سوالات زير بخش خريد : ٢جدول 
 

 شماره سوال
وزن هاي تخصيص داده شده 

 توسط سرمميز

وزن (وزن هاي اصلاحي 
× تخصيص داده شده 

 )فاكتور اصلاحي
٢٢ ٤ ١٤٠٠  ،١٣٢٠،١٣٦٨ 
١٦ ٣ ١٤٤٨، ١٣٥٦،١٣٨٠ 
١١ ٢ ١٣٦٤،١٣٨٨،١٣٩٢،١٤٠٨،١٤٢٠، ١٣٦٠، ١٣٢٨،١٣٥٢ 

١٣٤٠،١٣٤٤،١٣٤٨،١٣٧٢،١٣٧٦،١٣٨٤، ١٣٣٦، ١٣٢٤،١٣٣٢،
٥ ١ ١٤٤٠، ١٤٣٦، ١٤٣٢، ١٤٢٨، ١٤٢٤، ١٤١٦، ١٤١٢، ١٤٠٤ 

 ٣٠٠ ٥٥ مجموع وزن سوالات
     

  اند؟انجام شده " ريدفرآيند خ "آيا اقدامات لازم جهت برآورده سازي  الزامات  )١٣١٦
  اند؟تعريف و  اجرا شده ،و اثر بخشي در جهت ارزيابي و كنترل محصولات خريداري شده آبه طرز كار ،آيا فرآيندهاي  خريد) ١٣٢٠       
  است؟مد نظر قرار گرفته ،آيا ارتباط الكترونيكي با تامين كنندگان) ١٣٢٤       
  اند؟لزامات محصولات خريداري شده به موقع و به طرز صحيحي تعيين شدهآيا در فرآيند خريد، ا) ١٣٢٨        

  ها ارزيابي مي شوند؟ی ارسال آنآيا هزينه هاي محصولات خريداري شده با توجه به عملكرد، قيمت و نحوه)١٣٣٢       
        
  تعريف شده است؟ ،ي درباره محصولات نامنطبقپاسخ گويي و اطلاع رسان یآيا نياز به سوابق كيفيتي در مورد نحوه)١٣٩٢        
  اند؟انجام شده " فرآيند كنترل تامين كنندگان "آيا اقدامات لازم جهت برآورده سازي  الزامات)١٣٩٦        
  شناسايي شده اند؟    ،مواد خريداري شده یتهيه یآيا منابع بالقوه)١٤٠٠        
  نظر است ؟مد ،ن و شركاي فعليكنندگاتامين یآيا توسعه)١٤٠٤        
  شود؟كنندگان انجام ميآيا فرآيند ارزيابي تامين)١٤٠٥        
  شود ؟ارزيابي مي ،كنندگان در برآورده سازي مواد مورد نيازآيا توانايي تامين)١٤٠٨        
  شود؟در نظر گرفته مي ،كنندگانارزيابي تامين هاي فرآيندكنندگان، به عنوان يكي از  وروديآيا اطلاعات سوابق تامين)١٤١٢        

  
                        در جامعه در نظر گرفته آنمربوطه و تصوير  یكنندگان در اتحاديه، جايگاه و نقش تامينكنندگانيند ارزيابي تامينآآيا در فر)١٤٤٤
  شود؟مي       

  ست؟بيني شده اپيش ،كنندههنگام ناتواني تامينههاي ذينفع بمان و رضايت طرفت حفظ عملكرد سازآيا اقدامات مورد نياز جه)١٤٤٨     
  

  .نمونه اي از سوالات زير بخش خريد :١شكل 
  

هـا در  يك فاكتور اصلاحي براي هريك از زير بخش        
 ٣٠٠رابـر  هـا ب ته شد تا مجموع امتيـازات درون آن گرفنظر
-وزن زير بخـش ها نيز مجموع براي هر يك از بخش. شود

 ،شود تا مجمـوع ي آن در يك فاكتور اصلاحي ضرب ميها
  . شود ١٢٠٠برابر 

  

  تصدیق نهایی توسط سرممیزین: قدم ششم
  نمايش دانش و موتور استنتاج

سـه  . استفاده شد ٢براي نمايش دانش از سيستم قواعد  
  :راي سيستم تعريف شدهدف اصلي ب

 .)ره آغاز شودمشاو(بخش انجام خود ارزيابي زير: ١هدف 
  

  

  .بخشاتمام خود ارزيابي زير: ٢هدف 
 .نمايش امتياز كسب شده: ٣هدف 

-با ارضا شدن قـوانيني بـرآورده مـي    هر يك از اين اهداف
حال بينيم هر يك از اين دو محيط برنامـه نويسـي   . شوند

  .كنندنمايش دانش را فراهم مي یچگونه وسيله
  Borland C -الف

قـوانين   یاز سه دسـته  Cمحيط براي نمايش دانش در 
ی و دسته اول مربوط به هدف اول یدسته. ديماستفاده كر

از پـس  . دوم و سوم مربوط به اهداف دوم و سـوم هسـتند  
ساخت اين قوانين، اين مطلب روشن شـد كـه در صـورت    

نويسي به تعداد زيـادي  جهت محيط برنامه Cانتخاب زبان 
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-كـار برنامـه   ،خـود از عبارات شرطي احتياج است كه اين 
  . نويس را بسيار سخت و طاقت فرسا مي كند

   Visual Basic.Net -ب
ابتـدا زيـر بخـش خريـد جهـت سـاخت        ،در اين قسمت

سوالات يا دانـش  در  ). ٢( شكل. اوليه انتخاب شد ینمونه
 Visualشـوند و در حقيقـت   ذخيره مي Accessنرم افزار 

Basic.Net    
  

بديهي است كـه كـاربر   . Accessرابطي است بين كاربر و 
زيرا در اين  ؛به سوالات درون پايگاه دسترسي نداشته باشد

از . هـا را تغييـر دهـد   سوالات و يا وزن آنتواند صورت مي
انجـام   Visual Basic.Netاستنتاج نيز توسـط   ،طرف ديگر

در صورت دادن پاسـخ مثبـت بـه     ،به عنوان مثال ؛شودمي
براي كاربر نمـايش   ١٣٩٢ ات ١٣٢٠، سوالات ١٣١٦سوال 

نشـان داده   ١٣٩٦سوال  ،صورتشود و در غير اينداده مي
ر مـورد عملكـرد   د Visual Basic.Netهمچنـين  . شودمي

عمـل   ،هـاي اسـتاندارد  هـا و بخـش  سازمان در زير بخـش 
استنتاج را انجام مـي دهـد و وضـعيت را بـه سـه صـورت       

ر د. ضعيف، متوسط و خوب بـه سـازمان اعـلام مـي كنـد     
پايــان، وضــعيت در يكــي از ســه حالــت ضــعيف، خــوب و 

-اوليه یمراحل ايجاد سيستم نمونه. متوسط قرار مي گيرد
  :ند ازاعبارت)  ٢(شكل ی
   Access ايجاد جداول مورد نياز در - ١

هـاي اسـتاندارد بـه همـراه     ها و زير بخـش عناوين بخش
ــك   ــر يــ ــاز هــ ــداول  ،امتيــ و      Section-Tableدر جــ

Subsection-Table در جدول . اندذخيره شدهEnterance-

Table  و در جـــدول  ”مـــادر“ســـوالاتQuestion-Table 
-به همراه وزن هر يك و پاسخ داده ”اصلي يا بچه“سوالات 

  .ذخيره شده است ،ها از طرف كاربرشده به آن
  

ها در هاي نمايش سوالات و درج پاسخايجاد فرم -٢
Visual Basic.Net   

دو فـرم سـاخته    ،هاي استاندارداز زير بخش براي هريك
هـر  ” مادر يـا ورودي “فرم اول جهت نمايش سوالات .  شد

جهت نمايش سوالات بچه يـا اصـلي    ،زير بخش و فرم دوم
  .در هر زير بخش استفاده شد

  

  گيري هاي گزارشايجاد فرم -٣
اختيـار كـاربر يـا     چندين گزارش مختلف را در ،سيستم

بخش، عملكـرد در  عملكرد در هر زير. هددسازمان قرار مي
انـواع   ،هر بخـش، عملكـرد كلـي و شـناخت نقـاط بهبـود      

گيري از تواند توسط گزارشسازمان ميمواردي هستند كه 
  . ها دسترسي پيدا كندسيستم به آن

  

هـاي  ها و زير بخـش هاي نمايش بخشايجاد فرم -٤
  استاندارد 

  

  سيستم ٣طراحي امنيت -٥
 ،طراح سيستم به اين پايگاه فقطكه  ،طراحي كد رمز

  .دارددسترسي 
  

  ایجاد سیستم
 ،اوليه در فاز قبلي، در ايـن فـاز   یپس از ايجاد نمونه   

    هــاي لازم بــراي تمــام پايگــاه دانــش تكميــل شــد و فــرم
 Visualهـاي اسـتاندارد در محـيط    ها و زيـر بخـش  بخش

Basic.Net ل اجرا دقيقا مراح ،براي اين كار. طراحي شدند
  . اوليه اجرا شد یشده در طي ايجاد نمونه

  

  معتبرسازی، صحه گذاری و پذیرش سیستم
ختيـار مميـزين   سيستم طراحي شـده در ا  ،در اين فاز  

هـا آن را در برابـر معيارهـاي پـذيرش     قرار داده شد تـا آن 
و . دگذاري قـرار ده ـ د معتبرسازي و صحهمور ،مدنظر خود

. داده شـد  ،غييراتـي در سيسـتم  هـا ت با توجه به نظرات آن
هـاي داراي  از مدير تضمين كيفيت يكي از شـركت سپس 

 ،تا جهت پذيرش سيستم شددعوت  ٩٠٠١گواهينامه ايزو 
  . آزمايش كند ،آن را در شرايط عملي

  

 نتایج و مطالعات آتی
سيسـتمي مكـانيزه جهـت خودارزيـابي      ،در اين پـروژه   

در ايجـاد  . حـي شـد  طرا ISO 9004:2000برپايه استاندارد 
هـاي خبـره   م از رويكرد و مراحل ايجاد سيستماين سيتس

كه دانش كارشناسان حوزه به طوري. بهره گرفته شده است
 ٩٠٠٠كه همـان مميـزين كيفيـت و اسـتانداردهاي ايـزو      

در پايگاه دانش ذخيره شده است و اين پايگـاه در   هستند،
نـرم افـزار    از ،همچنين. ايجاد شد Accessمحيط نرم افزار 

Visual Basic.Net   ــور ــاربر و موت ــط ك ــاد راب ــت ايج جه
ها سازمان ،كارگيري اين سيستمهبا ب. استنتاج استفاده شد

لكـرد  توانند بلوغ سيستم مديريت كيفيـت و سـطح عم  مي
 ،هايي را براي بهبود عملكـرد خود را ارزيابي كرده و فرصت

  .شناسايي كنند
هـاي خبـره در بحـث    با توجه بـه كـاربرد زيـاد سيسـتم    
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پنجره بخش هاي استاندارد

تحقق محصول

پنجره بخش تحقق محصول

خريد

۱۳۲۰سوال 

بله
۱۳۱۶سوال 

۱۳۹۲سوال 

۱۳۹۶سوال 
۱۴۰۰سوال 

بله

۱۴۰۵سوال 

۱۴۱۲سوال 

۱۴۴۴سوال 
بله

۱۴۴۸سوال 

۱۴۰۴سوال 
۱۴۰۸سوال 

خير

خير

سيستم مديريت
كيفيت

مسئوليت مديريت

مديريت منابع

اندازه گيري ، تجزيه
و تحليل و بهبود

خير

مناسـب   یتوانند زمينهموضوعات زير مي ،تضمين كيفيت
  :را براي تحقيقات آتي فراهم كنند

طراحي سيستم خبره جهت انجام اقدام اصلاحي و بهبود  -
   .دست آمده از خود ارزيابيهعملكرد باتوجه به نتايج ب

هاي خود ارزيابي تخصصي بـراي صـنايع   طراحي سيستم -
  .مختلف

  .و تحت وب On-lineهاي خود ارزيابي راحي سيستمط -
-  . . .  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
 .ساختار سوالات زیر بخش خرید : 2شکل  
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 واژه های انگلیسی به ترتیب استفاده در متن
1 - Binary   2 - Production Rules         3 - Security 
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