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 مقدمه -0

اند و های پیشتاز، مفهوم دیگری پیدا کردهسازمانبا ورود به هزاره سوم میلادی، بسیاری از مفاهیم در 

نیز از این دگرگونی در امان  7اند. واژه مشتریدار شدهبه دنبال آن نقش جدیدی را در جوامع عهده

کند. بلکه امروز مفهوم روابط نمانده است. زیرا این واژه دیگر تنها یک معامله تجاری را تداعی نمی

به بعد  7984های ابتدایی دهه (. از سال7494 کند. )الیاسی و علیقلیپیدا می، ها در یک تعامل راانسان

های بازرگانی دگرگونی و چرخش عمیقی را به سوی توجه به مشتریان پیدا کردند و به اغلب فعالیت

(. رضایت 78-27 ،7485شود. )خانلری این نتیجه رسیدند که قدرت مشتریان روز به روز بیشتر می

های آتی سازمان معرفی کرد. امروزه توجه روزافزون به شرط تمام موفقیتتوان پیشیمشتری را م

ها فراهم کرده است که برای بالا بردن سازمان، های مشتریان، این ضرورت را برای سازمانخواسته

                                                           
7 Customer 
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ت ه اس( ولی آنچه در دهة پیشین تغییر یافت2442  2و لوس ارتباطات با مشتریان را بهبود بخشند )کریستین

( در 2447 4های بازاریابی بر پایه اطلاعات است )رییل و پینبهینه ساختن ارتباط با مشتری از راه برنامه

آوری، به عنوان یک استراتژی جمع 3«سی.آر.ام»کنند از ها تلاش میبازار امروز موسسات و سازمان

ری ضایت مشتری و سرانجام وفادادستیابی و استفاده از داده و اطلاعات برای افزایش ارزش مشتری و ر

ا طراحی هآوری دادهای از فرایندهایی است که برای جمعمشتری استفاده کنند. سی.آر.ام فن یا مجموعه

 های راهبردی خود یاری کند. سازد که سازمان را برای ارزیابی گزینهشده و اطلاعاتی را فراهم می

های تمتر از سیسکسب مزیت رقابتی و سودآوری بیشها برای بقا،باتوجه به اینکه امروزه سازمان

ینی همراه است. های سنگتر آنها با هزینهکنند که بیشاتوماسیون مدیریت ارتباط با مشتری استفاده می

 توانند باها میسازی شوند و سازمانهای ایرانی، لازم است نخست بومیافزارها برای سازماناین نرم

های مدیریت ارتباط با مشتری را در افزاری، سیستمهای نرمنده راهکاریدههای ارائهکمک شرکت

افزار، نخست لازم است، آنها برای نرمسازیها و مدلحوزه خود طراحی کنند. اما قبل از طراحی فرایند

فرایندهای مورد نیاز سازمانی را شناسایی کرد و سپس با توجه به نیازها و الزامات استراتژیک سازمان 

 مدلی را برای طراحی فرایندهای مدیریت ارتباط با مشتری ارائه داد. 

ها برای رسیدن به هدف خاص است. به عبارت دیگر، روشی ای ساختارمند از فعالیتفرایند مجموعه

توان فرایند تعریف کرد. مدیریت فرایند کسب و کار، شود را میکه کارها در یک سازمان انجام می

اب ها حستوسعه فرایندها است که به عنوان یک عنصر مهم در موفقیت سازمان یک علم ارزیابی و

ها معرفی شد و با ظهور تکنولوژی، سازمان 7994در دهه  5آید. نظریه مدیریت فرایند کسب و کارمی

به این نتیجه رسیدند که از آن تنها در پشت صرنه استفاده نکند و باید فرایندها را هماهنگ و 

 ازی کنند.استانداردس

بندی، فرایندهای مدیریت ارتباط با مشتری را عمودی و افقی، جلو پیشخوان و پشت در یک گروه

اند. فرایندهای عمودی اشاره به فرایندهایی دارد که به طور بندی کردهپیشخوان، اولیه و ثانویه دسته

قی اشاره به فرایندهای میان اند. فرایندهای افو کار قرار داده شدهکامل در زمینه عملکردهای کسب 

ر هایی دارد که با مشتری به صورت مستقیم دای اشاره به فرایندوظیفه ای دارد. فرایندهای میانوظیفه

ر دهای پشت پیشخوان اشاره به فرایندهای پنهان دارد که با مشتری ارتباط هستند. در حالیکه فرایند

 (74-71، 7494ارتباط نیستند. )شعبانی بهمند
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ا اختصاص هبرای مدیریت یک فرایند، لازم است نخست آن فرایند را تعریف کرد و وظایف را به نقش

 (2474 6ریزی و اجرا شدند، ارزیابی را ایجاد کرد. )پیترسونداد، و زمانی که فرایندها طرح

و مطابق با  یبازده نیشتریخدمات با ب نیارائه بهتر یبراافزاری های نرمسامانه یتوانمنداز دیگر سوی، 

و انواع  ارائه خدمات یراهبردها نیی، توجه به تعتیرساخیو ز یفن یهاهیبر لا افزونکاربران، ی تقاضا

از مشتریان با توجه  یفن یبانیخدمات پشت . بنابرایناست ی نیز بسیار پر اهمیتکیسطوح خدمات الکترون

اربران ک ازین یزم برخوردار باشد تا پاسخگولا تیفیاز ک دی، بابه راهبردهای ارائه خدمات درسازمان

 یازهایامکان است که ن کیو  کندینم دیقابل لمس تول یاست که کالا یتیفعال ،خدمت ارائه باشد.

است  یتیدر نظرگرفت، فعال توانیخدمات م یبرا ی رایانهایکه در دن ی. مفهومکندرا برآورده  یخاص

دمت فنی خ تر،ینبه صورت ف ایو  دهدیانجام م گریبرنامه د کیبا درخواست  ایرایانه برنامه کیکه 

 . (7486 زادهی)قاسمعلاست کامل از راه دور  یبرنامه قابل دسترس کی در بخش فناوری اطلاعات

. خرندیخاص م ازیخود را از برآورده شدن ن تیبلکه آنها رضا کنند،ینم یداریمرصول را خر انیمشتر

 یارزش کاف کند تا هیته یمشتر دیخدمات را از د دیابنیمدر ت،یموفق یمات براکننده خدارائه نیبنابرا

 یابزار ،یفن یبانیپشت خدمات. (7492 ی. )ذاکردینما جادیا خواهندیکه کاربران م یجیبه صورت نتا

 انین مشترموجب از دست رفت یفن یبانیدر پشت فیاست و خدمات ضع کنونی انیحفظ مشتر یبرا یقو

 انیترمش تیجلب رضافنی از مشتریان  یبانیاصل پشت نیمهمتر. (2472 خواهد شد. )مرمد قاسم یفعل

 یرقابت یهاتیمطلوب از مز تیفیبا ک ییگوو پاسخ انیها و انتظارات مشترازیشناخت نبنابراین است، 

 .(7489 یدی. )حمشوندیها مرسوب مسازمان

 یاریمناسب باعث خواهد شد تا بس یراهبرد تیریو وجود مد یفن یبانیمطلوب در بخش پشت تیریمد

ردن ک تیریمداز سوی دیگر  .برسد دلخواه جهیبه نت یبانیموارد درخواست کمک از واحد پشت از

از  یبانیتپش میت کیعملکرد مؤثر  یوجود دارند، برا یبانیمراحل پشت یکه در هماهنگ ییهاشکاف

 مهم است.  کاربران

 یبانیپشت یهامیدر ت یهماهنگ لیتسه یبرا واطلاعات  یفناور یطراح یتیریپرداختن به چالش مد یبرا

 فیتوص رآشکابطور کامل و  یبانیپشت یم هایدر ت یشکاف هماهنگ ی، لازم است که مرورهاکاربران

و  شودیاز مرورها، انجام م کیحل مسئله در هر  یندهایفرآ یهایژگیمربوط به و هایاقدامشوند. 

کند در نظر گرفته یکمک م یهماهنگ یهاشکاف تیریاطلاعات که به مد یفناور یهایژگیو

 . (7995 راتنام. )شودیم
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 تعریف عملیاتی -0-0

  پژوهشگاه علوم و فناوری اطلاعات ایران.  ایرانداک:

 ارجخ کاربر دارای و شده طراحی سازمانی اهداف پیشبرد برای ایرانداک از سوی که هاییسامانه :سامانه

 است. ایرانداک داخل ازیا 

 و اله،رس نامه،پایان ثبت ملی سامانة ،( گنج) ایران علمی اطلاعات سامانه های پرکاربرد: به پایگاه

 همانندجو گفته می شود. سامانة و پژوهش، پیشینة سامانة ،(ثبت) پیشنهاده

اطلاعات  یپژوهشگاه علوم و فناور شنهادهیرساله، و پ ،نامهانیپامتن تمام لیفا سامانه ثبت: 1سامانة ملی ثبت

 ( رانداکی)ا رانیا

 و یلیتکملاتیترص انیبه دانشجو پشینة پژوهشدرخواست و اعلام سامانة  :8سامانة پیشینة پژوهش

 پژوهشگران 

اشاعه اطلاعات تمام متن پایان نامه ها/ رساله ها  پایگاه)گنج(،  رانیا یاطلاعات علم گاهیاپ :9پایگاه گنج

 و پیشنهاده های ترصیلات تکمیلی.

مدارک  گریو د هاو رساله هانامهانیخودکار در متن کامل پا یوجوجست سامانه : 74سامانة همانندجو

نبع و م یهمانند یاندازه و نمایشهمانند  یهانوشته یابیباز برای  در وب نیو همچن رانداکیدر ا یعلم

 اطلاعات همانند 

 تفادهاس پرکاربرد ایرانداک هایسامانه از که همه افرادی )مشتریان( داخل یا خارج از ایرانداک :انکاربر

 .کنندمی

ه و مسئولیت مرتوایی سامان عملکرد ماموریت مدیریت واحدهای سازمانی ایرانداک که :سامانه برداربهره

  .دارد عهده بر را

افزار، پایگاه داده، و در لایه نرم سامانه های پرکاربرد را فنی از  پشتیبانی مسئولیت که فردی :فنی انپشتیب

 .دارد عهده افزار برسخت

 و داده، پایگاه فزار،انرم لایه در سامانه فنی پشتیبانی و مدیریت مسئولیت که : واحدیبخش پشتیبانی فنی

 .دارد عهده بر را افزارسخت

واحد مدیریت ارتباط با مشتریان ایرانداک، که مسئولیت پاسخگویی و رسیدگی به  :کاربرانپشتیبان 

 ها در خارج از ایرانداک را دارد.های کاربران سامانهمشکلات و پرسش
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وکار و بازاریابی است که فناوری، فرآیندها و تمام استراتژی جامع کسب مدیریت ارتباط با مشتری:

و  کند تا به ایجاد و حفظ ارتباطات بلندمدترا پیرامون مشتری یکپارچه میوکار های کسبفعالیت

 (2444 77سودآور با مشتریان برسد. )فینبرگ و رمانو

 ادبیات پژوهش -0-2

 یات مختلفو خدمات پس از فروش اصطلاح یفن یبانیاز مرصولات، پشت یبانی، پشتیمشتر یبانیپشت

اند)سلوچ و و مرصول مورد استفاده قرارگرفته یاز مشتر یبانیپشت یموضوع برا اتیهستند که در ادب

جانسون و  ؛2447 اک،ی؛ آربان7994 ،ی؛ کوهن و م7996؛ لومبا، 2474 ،ی؛ کاندامپول2446همکاران، 

و به   یفن  یبانینظران  از  آن  به  عنوان  پشتازصاحب یاریاز  خدمت که بس  یبانی(.  پشت2443اولهاگر، 

  و  یبانیاز  پشت یمختلف یهاکرده اند، شکل ادیه خدمات پس از فروش از آن مجموع ریعنوان  ز

به   یابیها   به  کاربران خود  در  راستای  دستها و شرکتکه  سازمان گیرددربر میرا    ییهاتیحما

(. خدمات پس از فروش به 2474 ی)کاندامپول دهندیشده  ارائه  م  گرفتهحداکثر  ارزش  از  خدمت  

 در استفاده از آن اختصاص انیاز مشتر تیخدمت که به حما ایمرصول   دیپس از خر تیمجموع فعال

؛ جانسون و اولهاگر، 2447 اک،ی؛ آربان2474 ،ی؛ کاندامپول 2446و همکاران،  چشود)سلو یم گفتهدارد 

در  یکلکاربران در هنگام مواجهه با مش ای انیاست که مشتر نیا فنی یا کاربری یبانیهدف پشت (. 2443

 اک،یبانآر)کنند افتیرا در ییهاراه حل ،گیرندمیکه  یخدمت ایکرده اند  یداریکه خر یمرصول  بار

ار یبس ایتواند ساده یم کنندیم افتیکاربران در که ینوع خدمات .(2443 ؛ جانسون و اولهاگر2447

 ی( و در برخهیلا نیپاسخ داد) در اول عیسر اریکاربر بس پرسشوان به تیاوقات م یاریباشند. بس دهیچیپ

 هیعان ) لانفیذ گرید ای ستمیس گرانیلکارشناسان و ترل گریارجاع به د ازمندیممکن است ن  هازمان

برخط، و  یگوو، گفتلیمی، الفنت راهاند از تویم کاربری یبانیپشت یی( باشد. بخش اجراشتریدوم و ب

 یرا برا یفن یهابه کاربران کمک کند و راه حل یبیترک ای تکیبه صورت  انیمشتر یبانیپشت افزارنرم ای

 ،ی؛ کاندامپول 2446سلوچ و همکاران، ؛ 2448مارینا و همکاران، استفاده از خدمت مورد نظر ارائه دهد)

 پژوهشی، در (.2443 ؛ جانسون و اولهاگر،2447 اک،ی؛ آربان7994 ،ی؛ کوهن و م7996؛ لومبا، 2474

شان داد که ن یبررس جیقرار گرفتند نتا یمورد بررس یخدمات مشاوره فن نهیسامانه در زم کیکاربران 

همچون: مشکلات ورود به  یکاربران شامل موارد از سویاز مشکلات روزمره عنوان شده  یاریبس

از  گریها و موارد دادداشتی یکربندیمربوط به پ راتیگذرواژه، درخواست توض ی، بازنشانستمیس

شکل که م دهدینشان م پژوهش نیا جینتا یبوده است. از موارد دهیچیمشکلات تا موارد پ نیترساده
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افراد  تیکاربران حسن ن تیرضا یاصل لیدهنده برطرف شده است و دلپاسخ نخستین از سویکاربران، 

 .(2473 . )هالاستمات بوده خد زیم یبانیپشت یبودن شخص جوابگو یاپاسخ دهنده و حرفه

ود تا شها زیر چتر مدیریت ارتباط با مشتری، زمینه ای فراهم میبا ورود فناوری اطلاعات به سازمان

افزارهای مرور حرکت کنند و با به کارگیری نرمهای هوشمند و دانشها به سمت سازمانسازمان

کاهش دهند و ارتباطات با مشتریان در زمان  های پردازش اطلاعات رامدیریت ارتباط با مشتری، هزینه

کمتر و با سرعت بیشتری انجام شود که نتیجه نهایی آن، افزایش قدرت رقابتی سازمان در مریط پرتلاطم 

 آوری اطلاعات کامل مشتریانامروزی است. مزیت دیگر است که مدیریت ارتباط با مشتری، با جمع

کند، شتریان را بر اساس راهبردها و معیارهای سازمان فراهم میبندی مدر یک پایگاه داده، امکان طبقه

یب غتواند رسیدن به هدف مدیریت ارتباط با مشتری یعنی حذف، کاهش و عدم ترکه این امر می

  (.75-78، 7496 مشتریان را تسهیل کند. )حسنی

بهبودی  کسب هیچهای مدیریت ارتباط با مشتری به شکست یا درصد از پروژه 14گفتنی است، حدود 

ترین عوامل در افزایش نرخ شکست از مهم (. 7497 الهی و حیدری) شود.در عملکرد سازمان منجر می

 توان به شکست در مهندس دوباره فرآیندهای کسب و کار،های مدیریت ارتباط با مشتری میبرنامه

عدم تعریف فرایند کسب و کار پیش از اجرای مدیریت ارتباط با مشتری و نیز وجود مشکلات در 

بر اساس . (74-77، 7494ه کرد )شعبانی بهمند سنجش اثربخشی اجرای مدیریت ارتباط با مشتری اشار

توان با بکارگیری های مدیریت ارتباط با مشتری میمطالعات پیشین به منظور افزایش نرخ موفقیت برنامه

 راستایی موفق بین فرایندهای کسب و کار و عملیاتوکار، هممدیریت موثر تغییرات فرایندی کسب 

های مدیریت ارتباط با مشتری سهم بسزایی در موفقیت برنامهفناوری اطلاعات و نیز فهم و درک 

 (.2474 و همکاران 72مدیریت ارتباط با مشتری داشت. )فردریک

  تیها  قرار  دارند و رضاها و موسسهتتوجه  شرک  یکاربران  در  کانون  اصله امروزاز دیگر سوی، 

. (2446 . )سلوچ و همکاراندیآیحساب مبه  یرقابت تیمرصول به عنوان مز ایخدمت  افتیآنها از در

تواند یم انیترمش تیاست. رضا دیجد انیبه مشتر یابیدست یشرط لازم برا یخوب از مشتر یبانیپشت

نها آ یبرا یرقابت تیمز جادیداده و موجب ا شیرا افزا دیمرصول جد ایخدمت  هیارا تیموفق زانیم

زده  نیتخم (.7999، یو داد ی؛ کاندامپول7983، یلیروزنبرگ و چپ؛ 2446 گردد)سلوچ و همکارانمی

اشد داشته ب دیجد انیاز به دست آوردن مشتر یکمتر نهیپنج برابر هز یشود که حفظ مشتریم

خدمات و  ،از مشاغل یاریاز آنجا که بس .(7999 یو داد ی؛ کاندامپول7983، یلی)روزنبرگ و چپ

 ن احتمالبنابرای است شیدر حال افزا یوابستگ نیاطلاعات وابسته هستند و ا یمرصولات به فناور
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دمات و به خ یقبول قرار دارد. افراد در هنگام دسترس رقابلیسطح غ در معمولاو  افزایشی، زین یخراب

 یواربا مشکل و دش یگوناگون یهادارد از جنبه یدیکل نقش  اطلاعات درآنها یورکه فنا یمرصولات

اسخ مشکلات پ نیتر به اتر و در دسترسیبا ارائه خدمات قو دیااطلاعات ب یفناورو شوند یمواجه م

 ماتدبالاتر در خ تیفیک ی، تقاضا براافزون بر این(.  2474 ،ی؛ کاندامپول2446دهد. )سلوچ و همکاران، 

 هیاختلال در ارا ایاست و هرگونه نقص و  شیدائم در حال افزا طوربه  انیمشتر یارائه شده از سو

 یهانهیهز شیمرصول و افزا ایخدمت  هیموجب اخلال در روند ارا تواندیاطلاعات، م یخدمات فناور

 نهیهز و کاربران انیاز مشتر تیبا حما دیاطلاعات با یاست که استفاده از فناور یدرحال نی. اشودآن 

 (.2447 کند)گوفن لیرا ترم یقابل قبول

فراهم شدن  ین روبرو هستند مربوط به چگونگبا آاطلاعاتی  یهاکه سامانه یمشکلات نیاز مهمتر یکی

 ترشی. بشودمیسامانه ارائه  از سویاست که  یاستفاده از امکانات یلازم برا یو کارها ساز

دو گروه  نی. اشوندیم بندیدستهدو گروه  در شودیتقاضا م یفن یبانیکه از واحد پشت ییهادرخواست

معتقد است مصرف کننده نه  گرانروس رفع مشکل هستند.  یهاخدمت و درخواست یهادرخواست

مند است. علاقه زین ندهایعلاقه دارد بلکه به خود فرا یبانیپشت یندهایفرا افتیدر جهیتنها به آنچه از نت

 یاز نظر و نیو همچن یو یبرا زین یاز نظر عملکرد - یفن تیفیک ای - یفن جهیعملکرد، نت یچگونگ

ارائه  یهااطلاعات و سامانه یمبرث فناور در  مهم است. اریکرده است بس افتیکه در یدر مورد خدمت

موقع، به یهاهیکه شامل، توص یکمک را مرل خدمات قابل دسترس یهاراه ،یخدمات اطلاعات

به  ی امروزهفن یبانیپشت. (7995راتانام . )رندیگیبه کاربر است، در نظر م یاقدامات کمک ایاطلاعات 

رخط و ب یبانیپشت ینصب، آموزش کاربر، مستندسازو  تاز مرصولا تیمختلف حما یکارکردها

( 23-42، 7494 یی. )رضادهدهای اصلی آن را تشکیل میبخشمرصول  یتقارو ا یروزآمدساز

که  شوندیم دهیکش یدهندگان خدماتارائه یبه سو یرقابت یفضا کیدر  انیمشتر ایکاربران و بنابراین 

 (.23-42، 7494 ییباشد.) رضا تری نسبت به رقباادراک شده از خدمات آنها در حد بالا تیفیک

و  انیتربه مش شتریب ییشکوفا یبرا اتاطلاع یارائه دهندگان خدمات فناوربر این اساس، لازم است 

وابط ر دیاطلاعات با ی. ارائه دهندگان خدمات فناورکننداطلاعات توجه  یاستفاده از فناور یهانهیهز

آنها را  دلخواه جیخود و نتا انیخدمات مشتر تیرا حفظ کنند، تا بتوانند ماه انیمداوم خوب با مشتر

اطلاعات  یفناور در راتییخود در ارتباط باشند و از تغ انیطور منظم با مشترهب دیبا آنهادرک کنند. 

در مرصول و خدمات  ازیمورد ن یهاشرفتیپ ای راتییچند وقت چه تغ نکهیو ا دیجد یعملکردها یبرا

 یتجار یندهایدرک کنند کدام فرا انی(.  تا مشتر2474 یشود آنها را آگاه سازند)کاندامپولیانجام م

 ان بتوانندو کاربر انیکه مشتر یهستند، به طور تیاهم یکمتردارا کیدارند و کدام  یاتیح یتیمورام
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 و مقرون به صرفه بودن یریپذبودن، انعطاف اطلاعات را با سطح مناسب در دسترس یخدمات فناور

 تیفیبهبود ک یبرا ییهااطلاعات لازم است راه یدهندگان خدمات فناور هیمورد استفاده قرار دهند. ارا

 دیپس از تولر این اساس، (. ب2448 ) زنگ و چندیابیاطلاعات ب یاز فناور یبانیو پشت یخدمات مشتر

که  ی(. هنگام2448 چنرود که به طور مداوم و خوب کار کند) زنگ و  یمرصول، انتظار م ایخدمت 

حل شود ) زنگ و  عیانتظار دارند به سرعت پاسخ داده شود و سر انیوجود دارد ، مشتر یمشکل

گهداری نی در گذشته نه چندان دور تنها برای کالاهایی که نیازمند تعمیر و یا فن یبانی(. پشت2448چن

 یهاشرکتها، بخصوص فناوری اطلاعات، دگرگونی در فناوریبا (. 2445 سیمونشد)بودند ارایه می

کمک و مشاوره در زمینه استفاد  درست  به دارانیخر ازینتولید و عرضةکننده خدمات و مرصولات از 

 گمنیو سل بودراو) و مطلوب از مرصول یا خدمت، و دریافت خدمات مناسب پشتیبانی، آگاه شدند

بانی از برای پشتی کنند  خدمت دارای توان و تخصص کافیشرکت ارایهانتظار  دارد   (. کاربر2445

از راه  ارایه خدمات پشتیبانی فنی دارای  از مشتری تی(. حما2445  مونی)سخدمت ارائه شده، باشد

که زیرا   (2444 نی)گوفکنند هزینه زیادی است و موسسات در بیشتر موارد آن را هزینه اضافی تلقی می

 زنند.( بنابراین از انجام به بهترین شکل ممکن سر باز می2444  لاکاسک) ستندیسودآور نبه طور مستقیم 

فرایندهای مدیریت ارتباط با مشتری به صورت گسترده از سوی مرققان زیادی مورد بررسی قرار گرفته 

( و خرد )متمرکز بر است. فرایندهای مدیریت ارتباط با مشتری در دو نوع کلان )در سطح سازمان

اند. بندی شدهمدیریت تعاملات مشتری به منظور نگهداشت یک رابطه بلند مدت سودآور( دسته

هایی است که از سوی سازمان در خصوص فرایندهای مدیریت ارتباط با مشتری نیز به عنوان فعالیت

( وتاه مدت یا بلند مدتها برپایة مدت روابط )کشود و این فعالیتروابط مدیریت مشتری انجام می

شوند. فرایندهای ارتباط با مشتری بخشی از مدیریت ارتباط با مشتری است. فرایندهایی بندی میگروه

 یدیسهم کل رانداکیا. (2443  مدار بودن اولویت اول آنها است )زابلااز کسب و کار هستند که مشتری

طلاعات ا یعلوم و فناور نهیدر زم یپژوهش یاازهیاز ن یبه بخش ییگوخدمات به منظور پاسخ هیدر ارا

 یاکشور و در راست یپژوهشگران و جامعه علم ازیپاسخ به ن یبرا رانداکیرا در کشور بر عهده دارد. ا

ستفاده خدمت با ا هیو ارا دیاز پژوهش و پژوهشگران اقدام به تول یبانیپشت نهیزم درخود  یها تیمامور

، 7498 اسفند انیتا پا 7498ماه  فروردین یزمان بازهر اطلاعات، د یةاست. بر پاکرده ی سامانه اطلاعات  44از 

 یهاکاربرگه ای  انامهیرادرخواست از راه   816هزار و  47، نیتلف تماس 625هزار و  57کم کاربران دست

از مشکلات اعلام شده در  یقابل توجه شمار داشته اند. یمراجعه حضور 129ها و موجود در سامانه

ت ثب یمل ةسامان؛ )گنج( رانیا یاطلاعات علم گاهیپاشامل  رانداکیا دمورد چهار سامانه پرکاربر

 رسدیر مهمانندجو بوده است که به نظ ةسامان؛ پژوهش ةنیشیپ ةسامان ؛)ثبت( شنهادهیرساله، و پ نامه،انیپا
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مراجعه  شمارآن،  یینامه اجرانییو آ  یآثارعلم هیو مقابله با تقلب در ته یریشگیبا توجه به ابلاغ قانون پ

از  یبانیدر پشت کارآمدتر یهاروش ازمندین رانداک،یا جهیدر نت  افتیخواهد  شیها افزاسامانه نیبه ا

در وجود م تیوضع یو مستندساز یآن است تا با بررس یپژوهش در پ نیها است. اسامانه نیا کاربران

 هیبهبود ارا یرا برا ییو راهکارها  شنهادیپ رانداکیپرکاربرد ا یهاسامانه کاربراناز  یبانیپشترایند ف

 کند.

 هاي پرکاربردسامانه -0-3

 پایگاه پژوهش، و ، همانندجو، پیشینة(ثبت) پیشنهاده و رساله، ،نامهپایان ثبت ملی های سامانةسامانه

 رانیاطلاعات ا یپژوهشگاه علوم و فناورهای ترین سامانهاز پرکاربرد (گنج) ایران علمی اطلاعات

 یهانهیرا در زم ایرانداک یدیکل یهاتیمأمور مرسوب می شوند که در راستای انجام( رانداکی)ا

ن ها دارای بیشتریسامانه نیادهند. پوشش می اخلاق پژوهش ،یاطلاعات علم و فناور تیریپژوهش، مد

 . سازدیبا کاربران آن را فراهم م رانداکیا هیدوسو ارتباطاست که  کاربران 

 ها،نهادهپیش اشاعه و ثبت نامهبر اساس آیین (ثبت) پیشنهاده و رساله، ،نامهپایان ثبت ملی سامانة

 ها،اهدانشگ همه از  آنها در پدیدآوران حقوق از صیانت و تکمیلی ترصیلات هایرساله و ها،نامهپایان

 ،علوم وزارت نظر زیر غیردولتی و دولتی فناوری و پژوهشی، عالی، آموزش مراکز و ها،پژوهشگاه

 یفناور و علوم پژوهشگاه در را مدارک این متنتمام فایل که است خواسته فناوری و ترقیقات،

 ،نامهپایان ثبت ملی سامانه ایرانداک فرایند، این سازیآسان برای. کنند ثبت( ایرانداک) ایران اطلاعات

 به یشنهاده،پ تصویب از پس دانشجویان. است گذارده دانشجویان اختیار در را (ثبت) پیشنهاده و رساله،

 و هانامهپایان. کنندمی دریافت گیریره شناسه و ثبت را خود پیشنهاده اطلاعات و مراجعه سامانه این

. شوندمی اهدانشگ پذیرش آماده ایرانداک، پذیرش و متنتمام فایل بارگذاری و ثبت از پس نیز هارساله

 هایگام برای ار آن باید دانشجو و است سامانه در رساله یا نامهپایان ثبت منزلهبه گیریره شناسه دریافت

 را دانشجو اطلاعات و شودمی سامانه وارد دانشگاه سپس. کند اعلام ترصیل مرل مؤسسه به بعدی

 گزارش منتشر نشده(. شود)علیدوستیمی پایانی ثبت سامانه در کند، تأیید اگر و بررسی

 و هانامهپایان ترینتازه از عنوان هزار هاده افزایش حال در و کامل متن پشتوانه با «همانندجو» سامانه

 و علمی اخلاق بهبود برای کشور علمی جامعه خواست به پاسخ در علمی مدارک دیگر و هارساله

. است شده اندازیراه علمی هایبدرفتاری از گیریپیش چنینهم و معنوی و فکری مالکیت از حمایت

 داشتنگه به کمک در گامی علمی، مدارک دیگر و هارساله و هانامهپایان نوشتار در همانندجویی

. است اطلاعات به همگان آزاد دسترسی برای سازیزمینه و فناوری و علم گسترش و پدیدآوران حقوق
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 در علمی مدارک دیگر و هارساله و هانامهپایان کامل متن در خودکار وجویجست با «همانندجو»

 ار همانند اطلاعات منبع و همانندی یاندازه و بازیابی را همانند هاینوشته وب، در همچنین و ایرانداک

 در هاالهرس و هانامهپایان از دفاع همچنین و پیشنهاده تصویب از پیش همانندجو کاربرد. دهدمی نمایش

 نظر یرز غیردولتی و دولتی فناوری یا پژوهشی، عالی، آموزش هایمؤسسه یا ها،پژوهشگاه ها،دانشگاه

 عرفیم با گرامی استادان سامانه، این کاربست برای. است الزامی فناوری و ترقیقات، علوم، وزارت

 هاینوشته سامانه، به ورود از پس توانندمی پس آن از و آیندمی در سامانه این عضویت به هامؤسسه

 این، بر افزون. کنند دریافت زمان ترینکوتاه در را همانندجویی نتیجه و بارگذاری را خود دانشجویان

 آنها که را مدارکی همانندجویی نتیجه و کنند معرفی سامانه این به را خود دانشجویان توانندمی استادان

 نیز لمیع هایکتاب ناشران همچنین و هاهمایش و هانشریه برای «همانندجو» .ببینند کنند،می بارگذاری

 علمی مدرک گونه همه سامانه، این در عضویت با توانندمی برگزارکنندگان و ناشران و رودمی کار به

 شرکت مشارکت با «همانندجو. »یابند آسودگی آنها فکری مالکیت درستی از و کنند همانندجویی را

 (.نشده منتشر گزارش علیدوستی)است شده اندازیراه و طراحی پارسیان دانش سبوی

 یعلم هایمقاله از بخشی و شوندمی انجام هارساله و هانامهپایان در دانشگاهی هایپژوهش از بسیاری

 آنها تاوردهایدس کاربست و کلیدی منابع این به یابیدست آسانی. هستند هاپژوهش همین دستاورد نیز

. تاس ارزشمند بسیار کشور صنعت برای تولید چرخه در و پژوهشگران برای پژوهش فرایند در

 و علم اطلاعات اشاعه و دهی،سازمان ثبت، کار( ایرانداک) ایران اطلاعات فناوری و علوم پژوهشگاه

 دماتخ ارائه و هارساله و هانامهپایان از اینسخه دریافت مرکز دیرباز از و دارد عهده بر را کشور فناوری

 را ژوهشپ پیشینه سامانه پشتوانه، این با ایرانداک. است بوده کشور علمی جامعه به آنها رسانیاطلاع

 و تکمیلی ترصیلات دانشجویان به و است کرده اندازیراه کشور علمی نظام به خدمت برای

 کشور در هشد انجام هایرساله و هانامهپایان در ویژهبه خود، کار پیشینه از تا کندمی کمک پژوهشگران

 کاربران. شوند آشنا نیز خود پژوهش درباره موجود منابع با و کنند پرهیز دوباره کار از و یابند آگاهی

 رداختپ را آن هزینه و ثبت را خود درخواست و شوند سامانه وارد آن، تأیید و نام ثبت از پس توانندمی

 همه نیز و کاربر برای زمان ترین¬کوتاه در ایرانداک دیدهآموزش کارشناسان بررسی نتیجه. نمایند

 (.نشده منتشر گزارش علیدوستی)شودمی فرستاده بخواهد، کاربر که کسانی

 اتاطلاع مدیریت خدمات در اطلاعات فناوری کاربرد دستاورد ،(گنج) ایران علمی اطلاعات پایگاه

 زا بخش این پیشینه. است( ایرانداک) ایران اطلاعات فناوری و علوم پژوهشگاه در فناوری و علم

 و علمی اسناد اشاعه و دهی،سازمان گردآوری، کار که گرددبازمی چهل دهه به ایرانداک خدمات

 و هامهناپایان از گنج روزآمد هایداده بیشترین اکنون چند هر. شد آغاز علمی اسناد مرکز در فناورانه
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 لتی،دو هایگزارش پژوهشی، هایطرح و است گسترده آن قلمرو ولی آنهاست، هایپیشنهاده و هارساله

 در 7414 سال در بار نخستین ایران، علمی اطلاعات پایگاه کار. دارد بر در نیز را علمی هایمقاله و

 پایگاه این 7414 سال در. شد شروع «اسآیاسآیاسدیسی» افزارنرم مریط و «فریممین» هایرایانه

 که بود 7418 سال. گرفت قرار کاربران دسترس در دور از «صبا» نام با ایشبکه در «آپدایال» فناوری با

 فناوری تپیشرف با پس آن از. شد فراهم وب در نیز گنج به دسترسی و شد وارد ایرانداک به اینترنت

 با آن زا گوناگونی هاینسخه زمان، گذر در و است یافته ایتازه هایقابلیت نیز پایگاه این اطلاعات،

 کشور علمی یهاگنجینه ترینبزرگ از پیشینه هزار صدها با پایگاه این. اندرفته کاربه روز هایفناوری

 ارهز هاده کاربر، هزار ده از بیش روزانه و است جهان و ایران پژوهشگران از بسیاری مرجع اکنونهم و

 (.نشده منتشر گزارش علیدوستی)دهندمی انجام آن در وجوجست

 مشتریان   -0-0

می اثر ز آن اکه در دستیابی سازمان به اهدافش اثر می گذارند و یا  افراد یا گروههایی منریفبه اعتقاد 

 .  تعریف ذینفعان ممکن است در طول زمان تغییر کند. حتیبه عنوان ذینفعان شناخته می شوند پذیرند

ذی نفعان را گروههایی می داند که برای بقاء و موفقیت  2446آخرین تعریف خود در سال  فریمن در

من معتقد است که سازمان دفری(. 7494 همکارانو  هانیک ،یآزاد)شرکت ها لازم و ضروری هستند

 خود باید به عنوان گروهی از ذینفعان در نظر گرفته شود و هدف سازمان باید مدیریت علایق، نیازها و

 (.7494و همکاران،  هانیک ینقطه نظرات آنها باشد)آزاد

ه برای ک کندمیارائه شده است، بیان  «وود»، و «اگل»، «میشل»که توسط  برتری و شناسایی نظریه

بندی ذینفعان برتر باید سه ویژگی مشروعیت قدرت،و فوریت روابط و تعاملات بالفعل شناسایی و طبقه

 . مشروعیت(Mitchell, Agle, and Wood 7991) مند ارزیابی شوده صورت نظامو بالقوه آنها با سازمان ب

درک عمومی از میزان درستی، مناسب بودن و تناسب موجودیت، اعمال و مطالبات ذینفع با که آن را 

بارتند ع منشأ مشروعیتتعریف میکند.  ارزش ها، هنجارها و باورهای اجتماعی )متناسب بودن تعاملات(

که دارای  مشروعیت مطالبات ذینفع -4مشروعیت اعمال ذینفع،  -2شروعیت موجودیت ذینفع، م -7: از

. است های اجتماعیناشی از مسئولیت و مشروعیتناشی از حقوق قانونی،  مشروعیت دو نوع است 

ای سه دار خواهد مرقق شود.  قدرتتوانایی کسی که قدرت دارد، نتایج آنطور که می به مفهوم قدرت

ها و یا مالی: استفاده از منابع مالی، مشوق -2اجباری: استفاده از زور و یا تهدید،  -7 است اءمنش

اعتباری: استفاده از منابع نمادین برای اعمال قدرت )مانند استفاده  -4سودمندگرایی برای اعمال قدرت، 

ای از فوریت درجه .(Mitchell, Agle, and Wood 7991) ها برای اعمال قدرت بر سازماناز رسانه

ی: درجه تأخیر مدیریتی حساسیت زمان -7منشأ فوریت: است.  فوریت مطالبات ذینفعان برای توجه به آن
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 گزاراست )خدمت حیاتی بودن: اهمیت مطالبه یا رابطه با ذینفع -2گیری یا توجه به مطالبه ذینفع، در ارتباط

، در دارا بودن یا نداشتن هر کدام از این سه ویژگی مبتنی بر این سه ویژگی، هر ذینفع بر اساس(.  7498

این طبقات را در سه گروه به شرح زیر جای داده « میشل»گیرد. طبقه ذینفعان ممکن قرار می 1یکی از 

 Mitchell, Agle, and Wood)نیز قابل مشاهده است 7-2است. جزئیات هر طبقه و جایگاه آن در شکل 

7991): 

 «ذینفعانی که تنها یک ویژگی را دارا هستند.«: ذینفعان پنهان 

 «ذینفعانی که دو ویژگی از سه ویژگی را دارا هستند.«: ذینفعان مورد انتظار 

 «ذینفعانی که هر سه ویژگی را دارا هستند.«: کنندهذینفعان تعیین 

 
 های ذینفعان طبقه .7-7شکل 

خوب را برای هر کدام از این طبقات ذینفعان  راهبردهای یک چارچوب« میشل»سپس در گام دوم، 

 در هر طبقه می توان به موارد زیر اشاره کرد: راهبردهاهای این ارائه کرده است. از مشخصه

 ؛های ذینفع و نقش آنها در ارتباط با سازمانهای اصلی ویژگیبیان و تفسیر مشخصه 

 ؛موفقیت سازمان در آیندهنفع طبقه مورد نظر در موفقیت یا عدم یبیان نقش ارتباط ذ 

 د و نروه های دیگر داشته باشتشریح تغییراتی که ممکن است ذینفع یک طبقه به طبقه

 ؛برخورد با آن

 در موارد مورد نیاز نوع ارتباط ذینفع یک طبقه با ذینفع طبقه دیگر در ارتباط با سازمان. 
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 . فهرست دسته ذینفعان ایرانداک 7-2شکل 

 زمان بخش پشتیبانی ساختار و سا -0-5

 ،ابزارهای فناوری اطلاعات ایرانداکخدمات و  بر تیریمدمرکز فناوری اطلاعات ایرانداک با هدف 

ی هاایجاد شده است. این مرکز از چهار بخش اداره سامانهاطلاعات وارتباطات  تیفراهم ساختن امنو 

کیل شده ها تشو گروه پشتیبانی سامانهریزی فناوری اطلاعات، اطلاعاتی، اداره زیرساخت، گروه برنامه

 است.

 
 . ساختار سازمانی مرکز فناوری اطلاعات7-4 شکل

مرکز فناوری اطلاعات

گروه پشتیبانی 
سامانه های اطلاعاتی

دفتر برنامه ریزی و 
طراحی فناوری 

اطلاعات

ادار  زیرساخت های 
اطلاعاتی

ادار  سامانه های 
اطلاعاتی
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 هاي اطلاعاتیادارة سامانه -0-6

 یدکاربرریو غ یکاربرد یازهایو استقرار ن نیها و نظارت بر تامسامانه یو معمار یطراح وظیفة

 آنها را به عهده دارد.  توسعه یهاندیفرا وافزارها نرم

 
 اداره سامانه های اطلاعاتی ی. ساختار سازمان7-3 شکل

 

 هاي اطلاعاتیادارة زیرساخت -0-7

رفع  خرید، استقرار، آزمون، پشتیبانی، کنترل، نگهداری، تعمیر،ریزی، های مرتبط با برنامهراهبری فرایند

بر  های ارتباطی پژوهشگاهشبکه و زیر ساختخطا و بهبود عملکرد و امنیت تجهیزات و خدمات لایه 

 عهده این واحد است.

 
 اداره زیرساخت های اطلاعاتی یساختار سازمان 7-5 شکل

 ریزي و طراحی فناوري اطلاعاتدفتر برنامه -0-8

ز های مورد نیانامهها و نظامنامهها، بخشمشیها، اصول، خطنامهها، شیوهها، دستورالعملتدوین سیاست

 ریزی است.پژوهشگاه در ارتباط با حوزه فناوری اطلاعات از وظایف دفتر برنامه

 
 دفتر برنامه ریزی و طراحی فناوری اطلاعات ی. ساختار سازمان7-6 شکل

 هاي اطلاعاتیگروه پشتیبانی سامانه -0-9

اده از و حل مشکلات کاربران در استف ،ییراهنما ،یبانیپشت ندیبهبود و توسعه فرا ت،یریمدوظیفه 

 های اطلاعاتی است.گروه پشتیبانی سامانهپژوهشگاه را برعهده  یهاو سامانه هاسیسرو

رییس ادار  سامانه های اطلاعاتی

کارشناس مسئول کارشناس

رییس ادار  زیرساخت های اطلاعاتی

کارشناس سخت افزار کارشناس شبکه

رییس دفتر برنامه ریزی و طراحی فناوری اطلاعات

کارشناس



  76 رانیاطلاعات ا یپرکاربرد پژوهشگاه علوم و فناور یِسامانه ها انِیاز مشتر یفن یِبانیبهبود پشت یبرا ییراهکارها هیارا

 

 
 گروه پشتیبانی سامانه های اطلاعاتی ی. ساختار سازمان7-1 شکل

 

های رخواستدها، و پیگیری گویی، راهنمایی  مشکلات و پرسشوظیفه اصلی گروه پشتیبانی پاسخ

های کاربران از مسیرهای گوناگون به گروه های اطلاعاتی ایرانداک است. درخواستکاربران  سامانه

شود و گروه بر اساس فرایندهایی که در ادامه آمده است وظیفه پیگیری و پاسخ به پشتیبانی ارسال می

 برای و کنندمی استفاده تلفنی هایاستم ثبت برای افزارنرم از پشتیبانی ها را دارد. گروهاین درخواست

 در تدرخواس اطلاعات پشتیبانی، کارشناسان به ایمیل یا و فرم واسطهبه شده ارسال هایدرخواست

 سپ تاشود می صادر سیستم توسط درخواست شماره و شودمی ثبت support.irandoc.ac.ir افزارنرم

 کارکرد از یبخش تنها پشتیبانی گروه موجود فرایند. نمایند رسیدگی و پیگیری کارشناسان آن از

 رایندف در که هاییبخش با بیشتر آشنایی برای. دهدمی پوشش را help deskیا و تیکتینگ هایسیستم

 هابخش این تصرمخ معرفی به هستند درگیر ایرانداک کاربرد پر های سامانه مشتریان از فنی پشتیبانی

 .پردازیممی

 هاهاي کاربران سامانهورود درخواستمسیرهاي  -0-01

 ها؛ارسال ایمیل از راه کاربرگ تماس با ما در سامانه .7

 ارسال ایمیل مستقیم به نشانی ایمیل گروه؛ .2

 تلفن؛ .4

 حضوری؛ .3

 ها.ثبت درخواست ویرایش اطلاعات در کارتابل سامانه .5

 

 اهداف پژوهش -0-00

  ؛رانداکیپرکاربرد ا یهاسامانهاز کاربران  یبانیموجود پشت تیوضع یسازمستند

 .رانداکیپرکاربرد ا یهاسامانهکاربران از  یبانیبهبود پشت یبراراهکارهایی  شنهادیپ

رییس گروه پشتیبانی سامانه  های اطلاعاتی

کارشناس مسئول کارشناس
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 روش  -0-02

اطلاعات  یروش گردآور. استپیمایشی   -یفیو توص یاز نوع کاربرد و ییفک کردیرو این پژوهش با

ستفاده از با ا یساز. مستندشده است یآورجمع هاو با استفاده ابزار مصاحبه داده یدانیو م یاکتابخانه

 یو با کمک  ابزارها (کاروکسب یهاندیفرا شیو نما یسازمدل یبرا یاستاندارد) 74BPMNاستاندارد 
73BPMS (یم امکان ترس یکیگراف طیمر کیقراردادن  اریکه با در اخت هایی مانند ویزیونرم افزار

 .شدانجام  را فراهم می آورد(سازمان  یجار یندهایو بهبود فرآ یکپارچگیایجاد،فرایندها

 

 اي خطا تحلیل ریشه هايگام -0-02-0

 در وشایندناخ حوادث یا خرابی وقوع شناسایی منظور به یافته ساختار فرایندی ، ای خطاترلیل ریشه

 است. آن اب مرتبط نتایج کاهش یا اشکالات و خرابی تکرار از جلوگیری هدف با معلولی و علت روابط

 قطری از تا شودمی آوریجمع نظر مورد مشکل زمینه در جودمو شواهد وقایع،ای خطا ترلیل ریشه در

 صورت هب کنیم. اگر طراحی را مشکل آن مجدد تکرار از پیشگیری برای موثر اصلاحی راهکارهای آن

 رفع برای یاقدامات صرفاً و نشود پرداخته رخدادها و مسائل و مشکلات ریشه به تاثیرگذار و عمیق کاملا

عیتی در وض است ممکن و گشت خواهند باز دوباره مشکلات این تردیدبی پذیرد انجام مشکل آثار

. ودب نخواهد ها تکرار معیوب چرخه بررسی جز ایچاره که ایجاد کنند را بیشتری خاص مشکلات

 پس رد که معلولی و علت روابط از روشن درکی ایجاد و اطلاعات گذاشتن اشتراک به با بنابراین

ها، از طریق روش موثر راهکارهای کارگیری به شناسایی و و کشف توانایی و دارد وجود مشکلات

 دست یابد.ای ترلیل ریشه ها و ابزارهتکنیک

  یا مسئله تعریف مشکل: اول گام -0-02-0-0

 لهمسئ دقیق تعریف برای ها داده مدارک و و اسناد ، شواهد برخیبه گردآوری   است لازم اول گام در

اطمینان حاصل شود که اطلاعات کافی برای شناخت مشگل  مختلف های روش ازو  .شود اقدام

 اییشناس اصلیها مسئله ریسک مراسبه و نتایج و پیامدها ارزیابی از پس و. است شده گردآوری

 .شودمی

                                                           
74 Business Process Model & Notation 

73 Business Process Management System 
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 معلولی و علت تحلیل :دوم گام-0-02-0-2 

 از دتاًعم مرحله این در دنکنمی اقدام مسئله معلولی و علت روابط ترلیل به تیم اعضای دوم گام در 

 یا و عیقط معلولی و علت مسیرهای شودمی استفاده شواهد بررسی و رابطه ایجاد برای فکری طوفان

 شودمی جامان ترلیلپایان رویداد  سمت به رویداد وقوع از عموماً و شوندمی دهی اعتبار و تعیین احتمالی

 . شودمی فراهم مشکل موثرتر حل و معلولی و علت روابط شناسایی امکان ترتیب این به و

  راهکارها تعیین و شناسایی :سوم گام -0-02-0-3

 شودیم اعتباردهی و شناساییایجاد مشکل  عوامل و علل فکری طوفان جلسات انجام با مرحله این در

 شود.می ارائه ارزیابی معیارهای اساس بر های اصلاحیراهکار و

  راهکارها اثربخش اجراي سازيپیاده :چهارم گام-0-02-0-0 

 شودمی سازیپیاده و اجرا مصوب اجرایی برنامه اساس بر شده تعیین اصلاحی راهکارهای گام این در

 صورت هب به طور کلی. گیرندمی قرار پیگیری مورد شده تعیین پیش از هایدوره شدن سپری از پس و

 .شودیم اقدام هاجوییصرفه میزان تعیین و شده انجام اقدامات اثربخشی ارزیابی به نسبت سالانه

 

 تحلیل ریشه اي خطا هاي تکنیک

 طوفان فکري -0-02-2-0

 ترغیب ون هایایده تولید به ار افراد که است مسئله حل برای راحت رویکرد فکری طوفان تکنیک 

 کریف طوفان از .شود تبدیل بدیعی و خلاقانه هایحلراه به واندتمی هاایده این از برخیکه  کندمی

 رآیندهایف با مسئله حل که آنجایی از .شودمی استفاده مسئله حل در اولیه هایحل راه و ایده تولید برای

 سانسوری نبدو و آزاد مریط تواندمی فکری طوفان ،دارد زیادی بسیار اهمیت ترلیلی و یافته ساختار

 خلاقیت قوه از که این دلیل به فکری طوفان .شوند ترغیب مشارکت به افراد همه آن در که کند فراهم را

د افرا همه که آنجایی از و است خاص امتیاز دارای بردمی بهره هاآن انبوه تجارب و گروه اعضای همه

 ددهمی کاهش را اجرا هایمخاطره اینکه بر افزون دارند حلراه به رسیدن در نقشی کنندمی احساس

نتخاب شده افراد ا ابتدا فکری طوفان جلسات برگزاری برای .دهدمی افزایش نیز را گروهی همبستگی

 نشست در همسئل سپس دنشومی دعوت نشست در حضور برای های گوناگون پیرامون مشکلبا تخصص

 سپ کند بیان را مشکل حل برای ایایده ونههر گ ممانعت بدون است مختار هرکس و شودمی مطرح
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 مهه و دهدمی انجام را موضوع بر تمرکز و برث هدایت در سعی کننده تسهیل عنوان به فردیآن  از

 .شود ایجاد هاحل راه برای جمعی توافق تا کنندمی تلاش و بندی جمع مسئله حل برای را هاایده

 چرا پنج -0-02-2-2

 پنج راهبرد کند.می یابی مسئله و مشکل کمکبه ریشه که است مسئله حل ساده تکنیک یک «چرا پنج»

 ،معمولاً .”است؟ شده باعث را مسئله این چیزی چه ”و  ”چرا؟: ”اینکه طرح و مسائل در دقت شامل چرا

 به را ردیگ پاسخی دوم، ی”چرا“ به پاسخ و دارد بدنبال را دیگری ی”چرا”، ”چرا؟”مورد اولین به پاسخ

 اصلی فلسفه. شود پرسیده هم سر پشت چرای بار پنج تا شودمی توصیه ترتیب همین به و داشته دنبال

 خود که ستا اییافته بروز علائم شود، می نامیده مشکل اشتباه به معمولا آنچه که است این راهبرد این

 خود شکاف ینا.  است شده ناشی افتادمی اتفاق باید آنچه با افتاده اتفاق آنچه بین شکاف سری یک از

 جلوگیری یبرا دهدمی پیشنهاد ساده تکنیک این. هستند ناپیدا معمولا که است تریایعلل ریشه دارای

 این در .دنمو اقدام آنها رفع به نسبت و کرده شناسایی را ایریشه علل این باید مشکلات مجدد وقوع از

 مربوط هایجواب. شود پرسیده چرا بار پنج باید مشکل ایپایه و اصلی علت و ریشه یافتن برای تکنیک

 در. وندشمی آشکار بعدی چراهای به پاسخ در که هستند دیگری هایعلت معلول خود اولیه چراهای به

 بروز رد موثر عوامل از جامعی بینش و شده آشکار مشکل بروز در دخیل عوامل از بسیاری فرایند این

 روابط مساله، تعیین یک ای ریشه علت تعیین به از مزایایی این روش کمک .آیدمی دست به مشکل

 نیاز و اشتهد راحتی کاربرد بدلیل اینکه ابزار گی این ساده مساله و یک مختلف ایریشه هایعلت بین

 .توان اشاره کردندارد می آماری ترلیل به
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 دمه مق -2

ت موجود، لاپیدا کردن معایب و مشک برای بررسی یک سیستم و یا مطالعه یک روش برای ارائه راه حل بهتر 

سازی ندو مست لاعاتاین امر تنها از طریق جمع آوری اط است.یا روش مورد نظر و آشنایی کامل با سیستم  نیازمند

 قرارگیرند. باید مورد توجه  هاعلتتا آن جاییکه ممکن است باید مرحله  این در. ت ممکن استآن وضعی

 دستصریح در مورد نروه انجام یک کار یا معایب موجود در آن بلاعات طتوان اکه می ترین روشمناسب

تواند وظیفه خود را به روشی بهتر انجام آیا می. اینکه دهدانجام میسوال از کارمندی است که آن کار را  آورد 

  .دهد، یا اینکه چه معایبی در آن کار وجود دارد

 روش -2-0

 سئلهم دقیق تعریف برای هاداده و مدارک و اسناد شواهد، برخی گردآوری با موجود وضعیت مستندسازی برای

 گروه یسرئ  با هایینشست ساختار بدون مصاحبه روش از استفاده با موجود، مستندات مطالعه از پس شد. اقدام

 پشتیبانی خدمات رایها به که هاییبخش دیگر وکارکنان پشتیبانی، بخش وکارکنان اطلاعاتی هایسامانه پشتیبانی

 فرایندهای BPMN استاندارد از استفاده با و شد انجام هستند مشغول ایرانداک پرکاربرد هایسامانه کاربران به

 ،BPMN. است کار و کسب فرآیندهای نمایش برای استاندارد زبان یک عنوان به BPMN. شد مستند موجود

 نجاما معمول طور به را کار و کسب فرآیندهای سازیمدل عملیات بتواند که است سازیمدل زبان یک توسعه

 که هاالمان از ترتخصصی مجموعه یک و اصلی گرافیکی هایالمان از مجموعه یک به BPMN نمادهای. دهد

 سیاهه سپس .است شده آورده فرایند هر انتهایی بخش در استفاده هایالمان شودمی تقسیم هستند، نیز توسعه قابل

 شد. تدوین پشتیبانی بخش کارکنان نظرات اساس بر موجود مشکلات
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 هاي ایرانداک در یک نگاهپشتیبانی سامانه -2-2

پیشینة پژوهش، و  نامه، رساله و پیشنهاده،، پایانهای ملی ثبتازکاربران سامانهمسئولیت پشتیبانی گروه پشتیبانی 

از  داکرانیا یهاسامانه یبانیگروه پشت خارج ازهمانندجو سامانه دار است و پایگاه اطلاعات علمی گنج، را عهده

  د.شویم یبانیپشتشرکت سبوی دانش پارسیان  سوی

 از مسیرهای زیر به گروه پشتیبانی ارسال می شود:کاربران درخواست های پشتیانی 

 تلفن؛

 مستقیم؛ رایانامه

 های اطلاعاتی؛در سامانه ما با تماس هایکاربرگرایانامه از راه 

 های اطلاعاتی؛در سامانه ویرایش کارتابلارسال درخواست ویرایش از راه 

 .حضوری مراجعه

 گروه پشتیبانیرسیده به هاي شمار درخواست -2-3

ویرایش ل کارتابتلفن، رایانامه مستقیم،کاربرگ های تماس، پنجگانههایی که از مسیرهای فراوانی درخواست

اند به گروه پشتیبانی رسیده 7499تا پایان آذر  7499ابتدای فروردین از و مراجعه کاربران حضوری،  ،اطلاعات

 در جدول زیر آمده است:

 7499تا پایان آذر  7499از ابتدای فروردین شمار درخواست های رسیده به گروه پشتیبانی  .2-7دول ج
 مستقیم رایانامه تلفن 

 جمع پاییز تابستان بهار جمع پاییز تابستان بهار نام سامانه

 6637   5274 7347 9987   6413 4641 همانندجو

 7444 316 783 414 44444 24824 1847 3452 ثبت

 629 224 752 251 76494 5465 1254 4112 پیشینه

 385 236 13 765 8841 2165 3795 7811 گنج

 8188 932 5624 2226 61977 28654 25654 74648 جمع

 

 7499تا پایان آذر  7499های رسیده به گروه پشتیبانی از ابتدای فروردین . ادامه شمار درخواست 2-2جدول 

جمع  مراجعه حضوری ویرایشکارتابل   تماس هایکاربرگه 

 جمع زپایی انتابست بهار جمع پاییز انتابست بهار جمع پاییز انتابست بهار  کل

 76624 7 4 7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 همانندجو

 35449 54 1 34 4 8817 4381 4489 2295 2482 925 825 642 ثبت

 79749 26 4 24 4 182 448 223 224 7672 529 544 584 نهیشیپ

 77115 74 4 74 4 7741 285 413 338 7446 345 421 513 گنج

 92816 81 74 11 4 74164 3774 4681 2964 5444 7889 7655 7186 جمع
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ر تلفن، رایانامه مستقیم، ها از پنج مسیاست، درخواستداده شده نشان  7همانطور که در جدول شماره 

ها، و مراجعه حضوری به گروه پشتیبانی ارسال ها، کارتابل ویرایش در سامانههای تماس با ما در سامانهکاربرگ

های تلفنی ، رایانامه کاربرگ تماس با ما، و رایانامه های مستقیم به ترتیب بیشترین ند. در این میان درخواستشومی

 فراوانی را دارند. 

 ها وضعیت موجود فرایند -2-0

برای مستند سازی فرایندهای وضعیت موجود، با رییس بخش پشتیبانی سامانه های اطلاعاتی و همکاران آن بخش 

یان تر بشهمانطور که پیاست.  شدههای انجام شده تدوین مصاحبهتشکیل و فرایندها براساس  گووجلسات گفت

ابل وری، و کارتهای کاربران از مسیرهای تلفن، رایانامه )مستقیم، کاربرگ تماس با ما(، حضشد، درخواست

شده ادهایی از مسیرهای یاز درخواست د. برای انجام هر کدامنشوها به گروه پشتیبانی ارسال میویرایش در سامانه

 شود. انه انجام میشود فرایندها و اقدامات جداگبه گروه پشتیبانی ارسال می

 شود:های زیر انجام میهای کاربران اقدامبه طور کلی برای انجام  درخواست

 ارسال درخواست از مسیرهای یاد شده از سوی کاربر؛ -7

 بررسی درخواست از سوی کارشناس پشتیبانی؛ -2

های )در این نرم افزار همه درخواست supportدر نرم افزار جو یا ثبت درخواست و جست -4

د و برای حفظ تاریخچه درخواست کاربران پس از نشوران در گروه پشتیبانی ثبت میکارب

 ؛جو می شود(وثبت تازه درخواست اطلاعات کاربر در آن جست

باشد  لپس از بررسی کارشناس پشتیبانی، اگر مشکل از سوی کارشناس پشتیبانی قابل ح -3

 کند و فرایند به پایان می رسد؛کاربر را راهنمایی می

 اگر درخواست نیاز به بررسی بیشتر داشته باشد، به کارشناس فنی سامانه ارجاع می شود؛ -5

 پس از بررسی کارشناس فنی و حل مشکل کاربر نتیجه به کاربر اعلام می شود. -6
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  کاربران یبانیپشت يهادرخواست یبانیپشت یبررس یکل ندیفرا -2-5

 

 پشتیبانی کاربران های. فرایند کلی پشتیبانی درخواست2-7دفراین
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 کاربران یبانیپشتتلفنی  يهادرخواست یبررس ندیفرا -2-6

 

فارسیکام  تلفن از نرم افزارهای کاربران تلفن است. برای پاسخگویی کی از پر شمارترین ورودی درخواستی

 برداری شده است. بهره

 شود:انجام میهای زیر های تلفنی کاربران فرایندبرای بررسی درخواست

 های تلفنی پژوهشگاه و اتصال به سیستم صوتی؛ طتماس کاربر با خ -7

 های گویا سیستم صوتی؛راهنمایی کاربر از راه پیام -2

 در صورتی که کاربر نیاز به راهنمایی بیشتر داشته باشد، به کارشناس پشتیبان وصل خواهد شد؛ -4

 ؛ کارشناس پشتیبانی از سویگو و راهنمایی کاربر وگفت -3

)در این نرم افزار همه درخواست های کاربران در  supportجو یا ثبت درخواست در نرم افزار وجست -5

گروه پشتیبانی ثبت می شود و برای حفظ تاریخچه درخواست کاربران پس از ثبت تازه درخواست 

 شود(وجو میاطلاعات کاربر در آن جست

بر را کارشناس پشتیبانی قابل حل باشد کار پس از بررسی کارشناس پشتیبانی، اگر مشکل از سوی -6

 رسد؛کند و فرایند به پایان میراهنمایی می

 شود؛به کارشناس فنی سامانه ارجاع می اگر درخواست نیاز به بررسی بیشتر داشته باشد، -1

 شود.ل کاربر نتیجه به کاربر اعلام میپس از بررسی کارشناس فنی و حل مشک -8
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 های ثبت، پیشینه، و پایگاه گنجسامانه تلفنی کاربران های. فرایند پشتیبانی درخواست2-2فرایند 
نج
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 تلفنی کاربران سامانه همانندجو های. فرایند پشتیبانی درخواست2-4فرایند 

پشتیبانی کاربران دانشجو و استادان همانند جو از راه تلفن
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  کاربران یبانیپشترایانامه  يهادرخواست یبررس ندیفرا -2-7

 

های کاربران از راه رایانامه است. رایانامه یا از تلفنی پر شمارترین ورودی درخواستهای پس از درخواست

ا که ب شود.به گروه پشتیبانی ارسال می CRMها یا از راه ایمیل مستقیم به نشانی ربرگ تماس با ما سامانهراه کا

رفته کارشناس مربوطه قرار گعهده بر ها بر اساس جدول زیر مسئولیت بررسی رایانامهتقسیم کار انجام شده 

  است. 
 . مسیرهای ارتباطی کاربران با بخش پشتیبانی2-4جدول

 کارشناس مسیر

 کارشناس سامانه ثبت ا ما سامانه ملی ثبتکاربرگ تماس ب

 کارشناس سامانه پیشینه کاربرگ تماس با ما سامانه پیشینه پژوهش

 کارشناس سامانه گنج کاربرگ تماس با ما پایگاه اطلاعات علمی گنج

 کارشناس  CRMارسال ایمیل مستقیم به نشانی 

 کارشناس سامانه همانندجو ارسال ایمیل مستقیم یا کاربرگ تماس با ما همانندجو

 

 زیر انجام می شود:کاربران فرایند رایانامه  هایستبرای بررسی درخوا

 ارسال ایمیل از سوی کاربر از راه کاربرگ تماس با ما یا نشانی مستقیم؛ -7

 دریافت ایمیل از سوی کارشناس مسئول سامانه؛ -2

)در این نرم افزار همه درخواست های کاربران در  supportجو یا ثبت درخواست در نرم افزار وجست -4

گروه پشتیبانی ثبت می شود و برای حفظ تاریخچه درخواست کاربران پس از ثبت تازه درخواست 

 ؛اطلاعات کاربر در آن جستجو می شود(

پس از بررسی کارشناس پشتیبانی، اگر مشکل از سوی کارشناس پشتیبانی قابل حل باشد کاربر را  -3

 رسد؛کند و فرایند به پایان میی میراهنمای

 شود؛به کارشناس فنی سامانه ارجاع می اگر درخواست نیاز به بررسی بیشتر داشته باشد، -5

 شود.ل کاربر نتیجه به کاربر اعلام میپس از بررسی کارشناس فنی و حل مشک -6
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کاربران سامانه همانند جو های رایانامه. فرایند پشتیبانی درخواست2-9فرایند 
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 جونماینده دانشگاه سامانه همانند کاربران یبانیپشتي هادرخواست یبررس ندیفرا -2-8

 

ه تقسیم شود  به سه دستهایی که از سوی نمایندگان دانشگاه به پشتیبانی سامانه همانندجو ارسال میدرخواست

پرسش یا بروز مشکل در سامانه.  -4درخواست اعتبار ،    -2درخواست عضویت در سامانه،    -7شوند:  می

 شود:های زیر از سوی کارشناس پشتیبانی انجام میدام ها اقبرای بررسی این درخواست

 درخواست عضویت در سامانه:

 ارسال درخواست از سوی موسسه به پشتیبانی سامانه؛ -7

 بررسی درخواست از سوی پشتیبانی و ارسال درخواست به دبیرخانه ایرانداک؛ -2

 ثبت نامه درخواست در دبیرخانه و ارجاع به رییس ایرانداک؛ -4

 ایرانداک و ارجاع به پشتیبان همانند جو برای اقدام؛ تایید رییس -3

 ساخت عضویت از سوی کارشناس پشیتبان و ارسال پاسخ به موسسه. -5

 درخواست اعتبار:

 ارسال درخواست از سوی موسسه به پشتیبانی سامانه؛ -7

 بررسی درخواست از سوی پشتیبانی و ارسال درخواست به دبیرخانه ایرانداک؛ -2

 معاونت مالی ایرانداک و بررسی درخواست از سوی معاونت مالی؛ارسال درخواست به  -4

 صدور پیش فاکتور از سوی معاونت مالی و ارسال به موسسه؛ -3

 واریز هزینه از سوی موسسه و ارسال فیش واریزی به پشتیبانی همانندجو؛ -5

 تخصیص اعتبار از سوی کارشناس پشتیبان و ارسال پاسخ به موسسه. -6

 شود:های زیر انجام میتور داشته باشد اقداماگر موسسه درخواست فاک

 ارسال درخواست از سوی موسسه به پشتیبانی سامانه؛ -7

 بررسی درخواست از سوی پشتیبانی و ارسال درخواست به دبیرخانه ایرانداک؛ -2

 ارسال درخواست به معاونت مالی ایرانداک و بررسی درخواست از سوی معاونت مالی؛ -4

 عاونت مالی و ارسال به موسسه؛صدور پیش فاکتور از سوی م -3

 واریز هزینه از سوی موسسه و ارسال فیش واریزی به پشتیبانی همانندجو؛ -5

 تخصیص اعتبار از سوی کارشناس پشتیبان و ارسال پاسخ به موسسه. -6

 صدور فاکتور و ارسال اصل فاکتور به موسسه از سوی معاونت مالی ایرانداک.  -1

 پرسش یا بروز مشکل در سامانه:
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 ارسال درخواست از سوی موسسه به پشتیبانی سامانه؛ -7

 بررسی درخواست از سوی کارشناس پشتیبانی؛ -2

 اگر مشکل برطرف شود اعلام به کاربر ؛ -4

 اگر مشکل برطرف نشود ارجاع به کارشناس فنی؛ -3

 بررسی مشکل از سوی کارشناس فنی و اعلام نتیجه؛ -5

اعلام نتیجه نهایی به کاربر از سوی کارشناس پشتیبان. -6
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در سامانه همانندجو کاربران دانشگاه ایمیل یا تلفنی های. فرایند پشتیبانی درخواست2-74فرایند 
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  کاربران یبانیپشتویرایش اطلاعات  يهادرخواست یبررس ندیفرا -2-9

 

اهات می شوند به دلیل اشتب در بیشتر اوقات اطلاعات هویتی که از سوی کاربران در سامانه های ایرانداک ثبت

نیاز به ویرایش از سوی کاربران دارند. برای انجام این فرایند در سامانه پیشینه و سامانه ملی ثبت، فرم  تایپی

ی/ رایانامه طراحی شده است و کاربران در این فرم درخواست خود را ثبت کرده و درخواست ویرایش کدمل

 کنند.کارشناسان پشتیبانی و فنی در همین کارتابل درخواست را بررسی و ارجاع می

 ثبت درخواست در کارتابل از سوی کاربر؛ -7

 بررسی درستی درخواست از سوی کارشناس پشتیبانی؛ -2

 ارجاع به کارشناس فنی؛در صورت درستی درخواست  -4

 انجام ویرایش از سوی کارشناس فنی و اعلام نتیجه به کاربر. -3
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 کاربران های ویرایش اطلاعاتدرخواستاز . فرایند پشتیبانی 2-77فرایند 
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 حضوري کاربران یبانیپشتي هادرخواست یبررس ندیفرا -2-01

کاربران حضوری رخواست های شماری از کاربران برای پیشبرد  درخواست های خود به صورت حضوری به ایرانداک مراجعه می کنند. برای بررسی د

 های زیر انجام می شود:فرایند

)در این نرم افزار همه درخواست های کاربران در گروه پشتیبانی ثبت می شود و برای حفظ تاریخچه  supportجو یا ثبت درخواست در نرم افزار وجست -7

 ؛درخواست کاربران پس از ثبت تازه درخواست اطلاعات کاربر در آن جستجو می شود(

 می رسد؛ کند و فرایند به پایانررسی کارشناس پشتیبانی، اگر مشکل از سوی کارشناس پشتیبانی قابل حل باشد کاربر را راهنمایی میپس از ب -2

 اگر درخواست نیاز به بررسی بیشتر داشته باشد، به کارشناس فنی سامانه ارجاع می شود؛ -4
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 اعلام می شود.پس از بررسی کارشناس فنی و حل مشکل کاربر نتیجه به کاربر  -3
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 سیاهه مشکلات موجود  -2-00

 به نج،گ پایگاه و همانندجو، پژوهش، پیشینه ثبت، هایسامانه از استفاده هنگام های سامانه کاربران

. تاس پذیرامکان هاسامانه گوناگون هایبخش در مشکلات این رخداد. شوندمی رو به رو مشکلاتی

 تیبانی با کارکنان بخش پش های کارشناسیکه طی نشست ،های پرکاربردمانهسا مشکل 63ای از  سیاهه

 آمده است. 3شماره جدول  درکه فهرست آن بدست آمده است با استفاده از تکنیک طوفان فکری 

 سیاهه مشکلات موجود در سامانه های همانندجو، ثبت، پیشینه پژوهش و گنج. 2-3جدول

 مشکلات ردیف

 رفع مشکل کاربران به صورت آنلاین و آنی؛نبود امکان  7

 و راهنمایی دقیق کاربران؛ نبود مستندات کافی برای پاسخ 2

 ها میان گروه پشتیبانی فنی و پشتیبانی کاربری؛نبود فرایندهای مصوب گردش درخواست 4

 های روتین؛خودکار نبودن  پاسخ به درخواست 3

 های ثبت شده؛درخواستهای تلفنی و ازدیاد تماس 5

 ها؛ها بر اساس سامانهبندی پرسشنبود دسته 6

 ها بر اساس نوع مشکل و درخواست؛بندی پرسشنبود دسته 1

 نبود فهرستی از مشکلات به همراه راهنمای حل آنها؛ 8

 وجو در سیاهه مشکلات؛نبود امکان جست 9

 نبود امکان دسته بندی مشکلات 74

 ها به کاربران.فرایند ارزیابی میزان موثر بودن پاسخنبود  77

 گیری از مرکز تماس خطوط هوشمند نبود بهره 72

 خانه؛تلفن به اتصال نبودن امکان 74

 ورودی؛ تلفنهای شماره نبود امکان نمایش 73

 پشتیبانی؛ خطوط در منتظر کاربران هایصف نبود امکان نمایش 75

  تلفنخانه از ورودی هایتماس خودکار اولیه ثبت نبود امکان 76

 پروفایل برای کاربران؛ ایجاد نبود امکان  71

 نبود امکان ثبت و نمایش تاریخچه تماس  78

 تماس؛ هر به پیگیری کد اختصاص نبود امکان 79

 کاربر؛ هر ثبت شده اطلاعات ویرایش نبود امکان 24

 خاص؛ پشتیبانی به کاربران گروهی هدایت نبود امکان 27
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 مشکلات ردیف

 تماس؛ هر برای تگ موضوعی تخصیص نبود امکان 22

 کارشناس؛ به اتصال از پیش صوتی هایپیام ضبط نبود امکان 24

 صوتی؛ هایپیام و تلفنی هایتماس کمی از گیریگزارش نبود امکان تهیه 23

 ها؛درخواست ارجاع برای راهبر تعریف نبود امکان 25

 کارشناسان گروه براساس مختلف دسترسی سطوح تعریف نبود امکان 26

 ها به سطوح فنی ؛نبود امکان ارجاع درخواست 21

 نبود امکان تعریف گردش کار یا ویرایش گردش کارهای موجود؛ 28

 های متفاوت ؛  وضعیت با هایدرخواست برای نبود امکان هشدار 29

 راه دور؛از  سامانه پشتیبانی به اتصال نبود امکان 44

 ؛ Server Mail به اتصال نبود امکان 47

 هر درخواست؛ ازای به اختصاصی پروفایل ایجاد و هادرخواست خودکار اولیه ثبت نبود امکان 42

 ایمیل یا کارتابل کاربر؛ نشانه با ورودی درخواست هر به پیگیری کد اختصاص نبود امکان 44

 کاربر؛ پروفایل اساس بر پیشین ارتباطات تاریخچه نبود  امکان نمایش 43

 ها؛امکان پرداخت هزینه در صورت افزایش شمار درخواست نبود 45

 های ثبت شده از سوی کاربرنبود امکان مردودسازی شمار درخواست 46

 ایرانداک؛ هایسامانه هایفرم به اتصال امکان 41

 ایمیل؛ راه از سامانه درون در کاربر شده ثبت هایدرخواست به پاسخ نبود امکان  ارسال 48

 ؛ موضوع و سامانه اساس بر پاسخ برای موجود پیش از هایقالب تعریف نبود امکان  49

 کاربر؛ برای ارسالی هایپاسخ به فایل ضمیمه نبود امکان  34

 کاربر؛ به ارسالی هایو آرشیو پاسخ نبود امکان  بایگانی 37

 ها در بر اساس فیلدهای مورد نیاز؛وجو در میان درخواستجستنبود امکان   32

 درخواست؛ هر ارجاعات وضعیت ویرایش نبود امکان  34

 سازمانی؛ ایمیل راه از سامانه بردارانبه بهره رسانیاطلاع نبود امکان  33

 گروهی؛ پاسخگویی برای شده ثبت درخواستهای گروهی انتخاب نبود امکان  35

 .آفیس مایکروسافت مانند مرتبط فزارهایانرم سایر تهیه خروجی در امکان  نبود 36

 شده؛ثبت هایدرخواست گزارش نبود امکان  تهیه 31

 های همیشگی، راهنما و...؛ پنل مدیریت برای ایجاد صفراتی چون پرسش 38
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 مشکلات ردیف

 پشتیبان کاربران؛ آنلاین وگوی زندهگفت نبود امکان  39

  گفتگوها، تاریخچه بایگانی نبود امکان   54

 وگو؛گفت از آغاز پیش کاربری اطلاعات نبود امکان  دریافت 57

 شده؛  انجام وگویگفت مرتوای بندیزنی و دسته برچسب نبود امکان   52

 وگوهای انجام شده؛گفت  از گیریگزارش نبود امکان  54

 آن؛ ویرایش همچنین و صوتی نظرسنجی تعریف نبود امکان  53

 آنی؛ صورت به نظرسنجی نتایج مشاهده نبود امکان  55

 متنی با سوالات مورد نظر؛ نظرسنجی طراحی نبود امکان  56

 کاربران؛ گروهی به نظرسنجی ارسال نبود امکان  51

 کاربران در نظرسنجی. هایپاسخ ترلیل نبود امکان  58

 نبود راهنمای مستندسازی فرایندهای پشتیبانی؛ 59

 تهیه پایگاه داده از اطلاعات کاربران؛ امکان نبود 64

 ها؛پاسخگویی خودکار به درخواست  امکان نبود 67

 گیری عملکرد پشتیانان فنی و کاربری؛اندازه امکان نبود 62

 های ثبت شده؛های کمی و کیفی از درخواستطراحی گزارش امکان نبود 64

 های ایرانداک.بهبود عملکرد سامانههای طراحی گزارش امکان نبود 63

 

 در سامانه ها اعلام شده بندي مشکلاتستهد -2-02

یبانی برگزار مدیر بخش پشت های پرکاربرد وبا کارشناسان سامانههایی بندی مشکلات نشستدستهبرای 

 کهاربرد های پرکمشکلات بر اساس سامانهپیرامون این موضوع های کارشناسی بر پایه برثگردید و 

ه نویسی و ورود بای نامهکاربران سامانه ثبت در بخشبندی شد. آمده است، دسته 3شماره جدول  در

ران سامانه بمتن بیشترین مشکلات را دارند.کارات فراداده و بارگذاری فایل تمامسامانه، ثبت اطلاع

پرداخت  وپیشینه،  یهای نام نویسی و ورود به سامانه، ثبت درخواست بررسپیشینه پژوهش در بخش

ام نویسی و نهای می گنج نیز در بخشهزینه درخواست بیشترین مشکلات را دارند.کاربران پایگاه عل

ا ر متن از پایگاه بیشترین مشکلاتوجو در پایگاه، دریافت فایل تمامورود به پایگاه، جست

ات فراداده و نه، ثبت اطلاعنویسی و ورود به ساماهای نامدر بخش جودارند.کاربران سامانه همانند
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کلات بر بندی اولیه از مشدستهدر ادامه  بیشترین مشکلات را دارند. و پرداخت متنبارگذاری فایل تمام

 .آمده است 5اساس نظر کارکنان بخش پشتیبانی در جدول شماره 

 هامشکلات اصلی در سامانه و فهرست . دسته بندی2-5جدول 

 اوین مشکلاتعن  عنوان دسته مشکل سامانه

 سامانه ملی ثبت

  و ورود نویسینام

 نویسیسازی نامفعال

 نویسیهنگام نام 544خطای 

  مشکلات گذواژه

 مسدود شدن حساب کاربری

 ویرایش ایمیل

 ویرایش کدملی

 ویرایش نام

 ثبت مدرک

 خطا هنگام ثبت یا ویرایش اطلاعات

 متنویرایش فایل تمام

 ویرایش فراداده

 ویرایش وضعیت مدرک

 مغایرت فایل و وضعیت کنترل مدرک

 مشکلات رسید ثبت و پذیرش مدرک

 دیگر
 راهنمایی درباره سامانه 

 راهنمایی درباره رد ایرانداک

 تسریع در بررسی ایرانداک

سامانه پیشینه 

 پژوهش

 و ورودنویسی نام

 نویسیسازی نامفعال

 نویسیهنگام نام  347 خطای

  مشکلات گذواژه

 مسدود شدن حساب کاربری

 ویرایش ایمیل

 ویرایش کدملی

 ویرایش نام

 ثبت درخواست

 خطا هنگام ثبت درخواست

 خطا هنگام ویرایش درخواست

 درخواست ویرایش درخواست

 تغییر وضعیت درخواست

 مشکلات دریافت پاسخ 
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 اوین مشکلاتعن  عنوان دسته مشکل سامانه

 دریافت پاسخ از راه ایمیلعدم 

 پرداخت
 مغایرت درگاه و سامانه

 دن هزینه درخواستبازگردان

 مشکل پرداخت درخواست

 دیگر
 راهنمایی درباره سامانه 

 تسریع در بررسی پاسخ

پایگاه  اطلاعات 

 علمی گنج

 نویسی و ورودنام

 نویسیسازی نامفعال

  مشکلات گذواژه

 ایمیلویرایش 

 نویسی اتباعنام

 فراداده و فایل

 مشکلات فراداده

 عدم نمایش فراداده

 متنمشکلات خود فایل تمام

 مشکلات دریافت فایل

 عدم نمایش فایل

 دیگر

 راهنمایی درباره سهمیه

 راهنمایی درباره سامانه 

 وجوراهنمایی جست

 راهنمایی درباره گنج پیشین

 سامانه همانندجو

 نویسینام

 و ورود

 نماینده
 عدم دریافت گذرواژه

 ویرایش پروفایل )ایمیل و کد ملی(

 استاد

 عدم دریافت ایمیل فعالسازی

 مشکل بازیابی گذرواژه

 ویرایش ایمیل

 عضویت اساتید به عنوان شخص حقیقی

 دانشجو

 عدم دریافت ایمیل فعالسازی

 بازیابی گذرواژهمشکل 

 – کدملی –ایمیل  –ویرایش پروفایل )نام نام خانوادگی 

 شماره همراه( –نام موسسه 

 نبودن نام دانشگاه در لیست نام نویسی

 مشکل پرداخت مستقیم
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 اوین مشکلاتعن  عنوان دسته مشکل سامانه

ثبت 

 درخواست

 نماینده
 مشکل استفاده از اعتبار دانشگاه

 عدم دریافت نتیجه گزارش دانشجویان

 استاد

 مشکل پرداخت مستقیم

 مشکل استفاده از اعتبار دانشگاه

 عدم دریافت نتیجه گزارش دانشجویان

 دانشجو

 مشکل پرداخت مستقیم

 عدم دریافت نتیجه

 مشکل شناسه استاد راهنما

 بارگزاری متن ناقص

 بارگزاری فقط عنوان

 ویرایش عنوان گزارش

 دیگر

 نماینده

 راهنمایی درباره سامانه 

 مشکل دریافت گزارش مالی و عملکرد دانشگاه

 مشکل عضویت اساتید 

 مشکل تخصیص اعتبار

 استاد
 راهنمایی درباره سامانه 

 عضویت یک استاد در موسسه های متفاوت 

 دانشجو

 راهنمایی درباره سامانه 

 فایل بارگزاری شدهراهنمایی در مورد فرمت 

 تسریع در بررسی و ارسال نتیجه

 راهنمایی در مورد زمان انجام همانندجویی

 راهنمایی در مورد نروه بازنویسی متن

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فصل سوم 

 

 

 روش پژوهش 
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 مقدمه -3

ابزار  لازم است، پژوهشروش  و پس از تعیین مساله در این فصل به معرفی روش پژوهش میپردازیم . 

آوری شده را تجزیه و عهای جمدادهمشخص شود تا ها و بکارگیری آنها آوری دادهجمعبرای مناسب 

 . پژوهش مشخص شودنتیجه اهداف  در نهایت وترلیل 

 روش -3-0

ند ت کنونی فرایمند وضعیو به توصیف منظم و نظام ،نخست، وضع موجود بررسی ر این پژوهشد

 ار گرفت.مورد بررسی قرها و صفات آن مطالعه و ارتباط بین متغیرها ویژگی. پشتیبانی پرداخته شد

نقش  ، وضعیت، وپژوهشگر دخالتی در موقعیت و توصیفی ترلیلی است حاضر، پژوهشی پژوهش

وصیف و و به تآنچه که وجود دارد را مطالعه کند و تنها متغیرها ندارد و آنها را دستکاری یا کنترل نمی

عبارت است از انجام پژوهش برای طراحی  ورویکرد این پژوهش توسعه ای است پردازد. شرح آن می

زایش های سنتی به منظور افسیستمبا های کارآمدتر جدید برای بهبود و جایگزینی و ابداع سیستم

 رویکرد با پژوهش ( است. این7489 کنندگان )حافظ نیا ها برای برطرف کردن نیازهای استفادهقابلیت

 میدانی و ایکتابخانه اطلاعات گردآوری روش. است  پیمایشی -توصیفی و کاربردی نوع از و کیفی

 . است شدهنجام داده ها ا  آوریجمع پرسشنامه ابزار استفاده با و

 جامعه  ماري -3-2

 .تاسهای ایرانداک و پشتیبانان کاربران سامانه مدیرانتن از  74جامعة آماری این پژوهش دربرگیرنده 

 نفر به پرسشنامه پاسخ داده اند.  72که تعداد 
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 هاگرد وري داده -3-3

 شده یآورجمع هاداده پرسشنامه ابزار استفاده با است. میدانی و ایکتابخانه اطلاعات گردآوری روش

 راهها، نای از یکی. دارند وجود مختلفی راههای پیمایشها در پرسشنامه وریآگرد و توزیع برای. است

 شانیبه ن« پرسا»با استفاده از سامانه پرسشنامه ساز . ستا آنها الکترونیکی گرداوری و توزیع

https://porsa.irandoc.ac.ir/  پرسشنامه به صورت الکترونیکی طراحی و با ارسال لینک از طریق ایمیل

شنامه نها درخواست شد که به پرسآبرای مدیران و کارکنان بخش پشتیبانی سامانه های پرکاربرد ، از 

  پاسخ دهند. 

 پیمایش ابزار -3-0

  این پیمایش بود. پرسشنامه روشی    در لازم یهاداده گردآوری برای اصلی  ابزارهای از پرسشنامه  

شها در زمینه    می حساب  به یافتهساخت  شکل  به هاداده گرداوری برای مؤثر سیاری از پژوه آید و در ب

ستی     فناوری اطلاعا ست )علیدو ستفاده قرار گرفته ا   در لازم هایداده گرداوری (.برای7483 ت مورد ا

ستفاده  با پژوهش این شنامه    یک فکری طوفان تکنیک از ا س  8 و ، 6 دولج شرح  به سوال   63  با پر

 .  شد تدوین 1 جدول شرح به راهکار
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https://porsa.irandoc.ac.ir/
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 نامهها و پرسش زمون پرسش -3-5

نظر در حوز  پژوهش از جمله بندی، تفسیر سوالات،   این مرحله پرسشنامه با ارائة به افراد صاحب   
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انتخاب شممدند و پرسممشممنامه ای که به این منظور آماده شممده بود در اختیار آنان قرار گرفت و از آنان   

شده را مطالعه نموده و نظرات خود را درباره مواردی از قبیل ناکافی بودن،        ست یاد  شد که لی سته  خوا

سخها و   خسته و کسل ک   ننده بودن، نیاز به چند بار خواندن، دشواری در درک مفهوم و کافی نبودن پا

نین چتکِ پرسممشممها و هم مناسممب بودن زمان پاسممخگویی بیان کنند هدف از این آزمون ارزیابی تک 

ح پرسشنامه   ( پس از دریافت نظرات و اصلا 7485 مه به عنوان یک کل بود )علیدوستی آزمون پرسشنا  

 نهایی شد.راهکار   8و  سش پر  54با 

 سیاهه مشکلات کاربران  .4-8جدول

 مشکلات ردیف
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 و روایی پرسشنامه اعتبار -3-6

پیش از اطمینان نهایی به ابزارهای اندازه گیری و بکار گیری آنها در مرحلة اصممملی جمع آوری          

ها، پژوهشگر از طریق علمی، اطمینان نسبی لازم را نسبت به روا بودن بکارگیری ابزار مورد نظر و     داده

و ویژگی اسممماسمممی داشمممته باشمممند. این دگیری تجربی باید دو ابزارهای اندازهمعتبر بودن آن پیدا کند.

شمموند. اینکه یک ابزار پژوهش در چه حدی آنچه را که شممناخته می 76و روایی  75ویژگی به نام اعتبار

ز میزان شمممود. روایی نیگیرد به عنوان اعتبار آن ابزار شمممناخته میگیری کند، اندازه میباید واقعاً اندازه

(.  7485دهد. )علیدوسممتی در کابردهای مختلف به دسممت میارائة نتایج مشممابهی اسممت که یک ابزار  

نابراین   ندازه گیری متغیر       ب ندازه گیری برای هدف موردنظر یعنی ا مراد ازروایی آن اسمممت که ابزار ا

ترقیق از کارایی لازم برخوردار باشد. به عبارت دیگر، روایی مستلزم آن است که ابزار پژوهش همان    

 (.7494که پژوهشگر قصد اندازه گیری آن را دارد)فرهنگی و صفرزاده  متغیری را اندازه گیری کند

سهای به کار رفته        اعتبار مرتوای شاره دارد که مرتوای مقیا شی ا ش یک ابزار، به میزان کفایت پو

کنند. تعیین  تبیین می و آنها را  ند گیروع مورد مطالعه را در بر می  در ابزار، تمامی ابعاد مربوط به موضممم   

ضاوت انجام می  ضاوتی دربار  اعتبار مرتوا می   اعتبار مرتوا با ق سوی  شود. چنین ق شگر  پتواند از  ژوه

ستی  )صورت پذیرد یا بر عهد  یک پانل قرار گیرد  ست    7485علیدو صود از  اعتبار آن ا ( . بنابراین مق

تواند خصممیصممه  و ویژگی ایی که ابزار برای آن طراحی شممده اسممت را   که آیا ابزار  اندازه گیری می

ی های مناسمممب و   اندازه گیری کند یا خیر؟ موضممموع روایی از آن جهت اهمیت دارد که اندازه گیر        

(. اعتبار صمموری که به آن 7488ناکافی می تواند هر پژوهش علمی را بی ارزش  و ناروا سممازد)خاکی 

سیلة        سر و کار دارد، یعنی ارزیابی ذهنی مرقق از و ضاوت  شود؛ در واقع با ق اعتبار مرتوا نیز گفته می 

غیر مورد کند تا بتواند متجدید نظر میگیری. بعداز تهیه پرسش نامه، مرقق هر سؤال را چند بار ت  اندازه

نظر را بسممنجد و برای اطمینان یافتن از اینکه پرسممش نامه مقیاس مناسممبی برای اندازه گیری متغیر مورد 

صان توافق وجود               ص شورت کند. اگر در میان متخ صان م ص ست با تعدادی از متخ ست ممکن ا نظر ا

سش نامه      شد، مرقق اطمینان می یابد که پر شته با ست و متغیر مورد     دا صوری یا مرتوا ا دارای اعتبار 

در  پرسمممشمممنامه  . برای سمممنجش اعتبار  مرتوا (7485نظر را اندازه گیری می کند. )ایران نژاد پاریزی 

عتبار  ا ها  اظهار نظر  و با جمع بندی    نظر در حوز  پژوهش قرار گرفت نفر از افراد صممماحب پنچ  اختیار  

ستفاده     مورد تایمرتوای پرسشنامه را    ضریب آلفای کرنباخ مورد ا سنجش روایی  ید قرار گرفت. برای 

ست           شد بهتر ا شتر با ست و هرچه این مقدار بی صفر و یک ا ا به عنوان امقرار گرفت که مقدار آن بین 

                                                           
75 validity 

76 reliability 



 56 □ رانیاطلاعات ا یپرکاربرد پژوهشگاه علوم و فناور یِسامانه ها انِیاز مشتر یفن یِبانیبهبود پشت یبرا ییراهکارها هیارا

  

 

 4716( که آلفای کرنباخ کل 7485 علیدوسممتی)باشممد 1/4کم باید یک قاعد  کلی، میزان آلفا دسممت

مراسبه شده است.



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 چهارم  فصل 

 

 

 یافته ها و  تحلیل

 

 

  



 58 □ رانیاطلاعات ا یپرکاربرد پژوهشگاه علوم و فناور یِسامانه ها انِیاز مشتر یفن یِبانیبهبود پشت یبرا ییراهکارها هیارا

  

 

 

 

 

 

 

 

 توصیف -0

نفر کارکنان بخش  6، پاسخگویان نفر  72تعداد از . را توصیف می کند انپاسخگوی  9 جدول شماره

افزار  سخت پشتیبانی بخش نفر مدیران 2نفر مدیران یخش بخش پشتیبانی نرم افزار و  3پشتیبانی، 

 مشارکت داشته اند. 

 
 پاسخگویان. توصیف 3-9جدول 

 تعداد افراد واحد سازمانی  ردیف 

 6 کارکنان بخش پشتیبانی 7

 3 نرم افزار(مدیران بخش پشتیبانی ) 2

 2 سخت افزار( مدیران بخش پشتیبانی ) 4

 

آمار موافقت یا مخالفت افراد درباره مشکلات سوالات و نروه پاسخها را نمایش میدهد. این  74 جدول

احتمالی در فرایندها، مستندات، و ابزارهای مورد استفاده در ارائه خدمات پشتیبانی فنی به کاربران 

برداران سامانه پرسش شد که به نظر آنها آیا گونه که از راهبران و بهره. بدینرا نمایش میدهدایرانداک 

به همراه  74ت کنونی پشتیبانی کاربران است یا خیر. بر این اساس، جدول مشکلا ءمساله مطرح شده جز

 فراوانی و درصد پاسخ افراد بدست آمد.  

 . سیاهه مشکلات و پاسخهای پاسخگویان3-74جدول 

 دهندهپاسخ                                       

 سوالات     

تعداد 

 موافق

تعداد 

 مخالف

درصد 

 موافق 

درصد 

 مخالف 

 4474 6671 3 8 . نبود امکان رفع مشکل کاربران به صورت آنلاین و آنی7



 59 □ رانیاطلاعات ا یپرکاربرد پژوهشگاه علوم و فناور یِسامانه ها انِیاز مشتر یفن یِبانیبهبود پشت یبرا ییراهکارها هیارا

  

 

 دهندهپاسخ                                       

 سوالات     

تعداد 

 موافق

تعداد 

 مخالف

درصد 

 موافق 

درصد 

 مخالف 

 8474 7671 74 2 تلفن  

 1574 2574 9 4 )چت(وگوی زندهگفت

 5474 5474 6 6 ارسال ایمیل

 4474 6671 3 8 ارسال تیکت

 3771 5874 5 1 سامانه ارتباط با مشتریان

 5874 3771 1 5 مستند راهنمای کاربران

 5874 3771 1 5 هاسازی فرایندمستند

 9771 874 77 7 سازگزارش

نی ها میان گروه پشتیبا. نبود فرایندهای مصوب گردش درخواست2

 فنی و پشتیبانی کاربری

9 4 1574 2574 

 1574 2574 9 4 تلفن  

 1574 2574 9 4 )چت(وگوی زندهگفت

 5874 3771 1 5 ارسال ایمیل

 6671 4474 8 3 ارسال تیکت

 6671 4474 8 3 سامانه ارتباط با مشتریان

 1574 2574 9 4 مستند راهنمای کاربران

 4474 6671 3 8 هاسازی فرایندمستند

 1574 2574 9 4 سازگزارش

 2574 1574 4 9 های روتین. خودکار نبودن پاسخ به درخواست4

 8474 7671 74 2 تلفن  

 8474 7671 74 2 )چت(وگوی زندهگفت

 5874 3771 1 5 ارسال ایمیل

 6671 4474 8 3 ارسال تیکت

 3771 5874 5 1 سامانه ارتباط با مشتریان

 8474 7671 74 2 مستند راهنمای کاربران

 1574 2574 9 4 هاسازی فرایندمستند

 5874 3771 1 5 سازگزارش

 474 74474 4 72 های ثبت شدهتلفنی و درخواستهای . ازدیاد تماس3

 1574 2574 9 4 تلفن  

 5474 5474 6 6 )چت(وگوی زندهگفت



 64 □ رانیاطلاعات ا یپرکاربرد پژوهشگاه علوم و فناور یِسامانه ها انِیاز مشتر یفن یِبانیبهبود پشت یبرا ییراهکارها هیارا

  

 

 دهندهپاسخ                                       

 سوالات     

تعداد 

 موافق

تعداد 

 مخالف

درصد 

 موافق 

درصد 

 مخالف 

 3771 5874 5 1 ارسال ایمیل

 7671 8474 2 74 ارسال تیکت

 3771 5874 5 1 سامانه ارتباط با مشتریان

 3771 5874 5 1 مستند راهنمای کاربران

 5474 5474 6 6 هافرایندسازی مستند

 5874 3771 1 5 سازگزارش

 2574 1574 3 1 هاها بر اساس سامانهبندی پرسش. نبود دسته5

 8474 7671 74 2 تلفن  

 8474 7671 1 4 )چت(وگوی زندهگفت

 5874 3771 6 6 ارسال ایمیل

 6671 4474 1 5 ارسال تیکت

 3771 5874 1 5 سامانه ارتباط با مشتریان

 8474 7671 9 4 مستند راهنمای کاربران

 1574 2574 9 4 هاسازی فرایندمستند

 5874 3771 1 5 سازگزارش

 2574 1574 4 9 ها بر اساس نوع مشکل و درخواستبندی پرسش. نبود دسته6

 74474 474 72 4 تلفن  

 1574 2574 9 4 )چت(وگوی زندهگفت

 6671 4474 8 3 ارسال ایمیل

 3771 5874 5 1 ارسال تیکت

 5474 5474 6 6 سامانه ارتباط با مشتریان

 3771 5874 5 1 مستند راهنمای کاربران

 5874 3771 1 5 هاسازی فرایندمستند

 1574 2574 9 4 سازگزارش

 3771 5874 5 1 . نبود فهرستی از مشکلات به همراه راهنمای حل آنها1

 74474 474 72 4 تلفن  

 1574 2574 9 4 )چت(وگوی زندهگفت

 1574 2574 9 4 ارسال ایمیل

 6671 4474 8 3 ارسال تیکت

 5474 5474 6 6 سامانه ارتباط با مشتریان



 67 □ رانیاطلاعات ا یپرکاربرد پژوهشگاه علوم و فناور یِسامانه ها انِیاز مشتر یفن یِبانیبهبود پشت یبرا ییراهکارها هیارا

  

 

 دهندهپاسخ                                       

 سوالات     

تعداد 

 موافق

تعداد 

 مخالف

درصد 

 موافق 

درصد 

 مخالف 

 3771 5874 5 1 مستند راهنمای کاربران

 5474 5474 6 6 هاسازی فرایندمستند

 5474 5474 6 6 سازگزارش

 2574 1574 5 1 آنها حل راهنمای همراه به مشکلات از فهرستی . نبود8

 8474 7671 8 3 تلفن  

 8474 7671 1 4 )چت(وگوی زندهگفت

 5874 3771 1 5 ارسال ایمیل

 6671 4474 8 3 ارسال تیکت

 3771 5874 6 6 سامانه ارتباط با مشتریان

 8474 7671 9 4 مستند راهنمای کاربران

 1574 2574 9 4 هاسازی فرایندمستند

 5874 3771 1 5 سازگزارش

 4474 6671 3 8 بندی مشکلات . نبود امکان دسته9

 9771 874 77 7 تلفن  

 1574 2574 9 4 )چت(وگوی زندهگفت

 1574 2574 9 4 ارسال ایمیل

 5874 3771 1 5 ارسال تیکت

 5874 3771 1 5 سامانه ارتباط با مشتریان

 5874 3771 1 5 مستند راهنمای کاربران

 6671 4474 8 3 هاسازی فرایندمستند

 6671 4474 8 3 سازگزارش

 7671 8474 2 74 ها به کاربران. نبود فرایند ارزیابی میزان موثر بودن پاسخ74

 74474 474 72 4 تلفن  

 8474 7671 74 2 )چت(وگوی زندهگفت

 6671 4474 8 3 ارسال ایمیل

 6671 4474 8 3 ارسال تیکت

 5474 5474 6 6 سامانه ارتباط با مشتریان

 9771 874 77 7 مستند راهنمای کاربران

 9771 874 77 7 هاسازی فرایندمستند

 5474 5474 6 6 سازگزارش



 62 □ رانیاطلاعات ا یپرکاربرد پژوهشگاه علوم و فناور یِسامانه ها انِیاز مشتر یفن یِبانیبهبود پشت یبرا ییراهکارها هیارا

  

 

 دهندهپاسخ                                       

 سوالات     

تعداد 

 موافق

تعداد 

 مخالف

درصد 

 موافق 

درصد 

 مخالف 

 4474 6671 3 8 گیری از مرکز تماس خطوط هوشمند. نبود بهره77

 9771 874 77 7 تلفن  

 8474 7671 74 2 )چت(وگوی زندهگفت

 9771 874 77 7 ارسال ایمیل

 8474 7671 74 2 ارسال تیکت

 5474 5474 6 6 سامانه ارتباط با مشتریان

 74474 474 72 4 مستند راهنمای کاربران

 74474 474 72 4 هاسازی فرایندمستند

 74474 474 72 4 سازگزارش

 7671 8474 2 74 های کاربران منتظر در خطوط پشتیبانیامکان نمایش صف. نبود 72

 8474 7671 74 2 تلفن  

 8474 7671 74 2 )چت(وگوی زندهگفت

 9771 874 77 7 ارسال ایمیل

 8474 7671 74 2 ارسال تیکت

 6671 4474 8 3 سامانه ارتباط با مشتریان

 74474 474 72 4 مستند راهنمای کاربران

 74474 474 72 4 هاسازی فرایندمستند

 74474 474 72 4 سازگزارش

 4474 6671 5 1 هتلفنخان از ورودی هایتماس خودکار اولیه ثبت امکان . نبود74

 8474 7671 74 2 تلفن  

 1574 2574 8 3 )چت(وگوی زندهگفت

 5474 5474 6 6 ارسال ایمیل

 4474 6671 5 1 ارسال تیکت

 3771 5874 5 1 سامانه ارتباط با مشتریان

 5874 3771 1 5 مستند راهنمای کاربران

 5874 3771 1 5 هاسازی فرایندمستند

 9771 874 74 2 سازگزارش

 4474 6671 3 8 . نبود امکان ثبت و نمایش تاریخچه تماس73

 9771 874 77 7 تلفن  

 9771 874 77 7 )چت(وگوی زندهگفت



 64 □ رانیاطلاعات ا یپرکاربرد پژوهشگاه علوم و فناور یِسامانه ها انِیاز مشتر یفن یِبانیبهبود پشت یبرا ییراهکارها هیارا

  

 

 دهندهپاسخ                                       

 سوالات     

تعداد 

 موافق

تعداد 

 مخالف

درصد 

 موافق 

درصد 

 مخالف 

 8474 7671 74 2 ارسال ایمیل

 8474 7671 74 2 ارسال تیکت

 1574 2574 9 4 سامانه ارتباط با مشتریان

 9771 874 77 7 مستند راهنمای کاربران

 9771 874 77 7 هاسازی فرایندمستند

 6671 4474 8 3 سازگزارش

 4474 6671 3 8 . نبود امکان اختصاص کد پیگیری به هر تماس75

 8474 7671 74 2 تلفن  

 74474 474 72 4 )چت(وگوی زندهگفت

 74474 474 72 4 ارسال ایمیل

 1574 2574 9 4 ارسال تیکت

 6671 4474 8 3 سامانه ارتباط با مشتریان

 74474 474 72 4 مستند راهنمای کاربران

 9771 874 77 7 هاسازی فرایندمستند

 1574 2574 9 4 سازگزارش

 4474 6671 3 8 کاربر هر شده ثبت اطلاعات ویرایش امکان . نبود76

 9771 874 77 7 تلفن  

 9771 874 77 7 )چت(وگوی زندهگفت

 8474 7671 74 2 ارسال ایمیل

 8474 7671 74 2 ارسال تیکت

 1574 2574 9 4 سامانه ارتباط با مشتریان

 9771 874 77 7 مستند راهنمای کاربران

 9771 874 77 7 هاسازی فرایندمستند

 6671 4474 8 3 سازگزارش

 3771 5874 5 1 . نبود امکان هدایت گروهی کاربران به پشتیبانی خاص71

 9771 874 77 7 تلفن  

 9771 874 77 7 )چت(وگوی زندهگفت

 9771 874 77 7 ارسال ایمیل

 6671 4474 8 3 ارسال تیکت

 5474 5474 6 6 سامانه ارتباط با مشتریان



 63 □ رانیاطلاعات ا یپرکاربرد پژوهشگاه علوم و فناور یِسامانه ها انِیاز مشتر یفن یِبانیبهبود پشت یبرا ییراهکارها هیارا

  

 

 دهندهپاسخ                                       

 سوالات     

تعداد 

 موافق

تعداد 

 مخالف

درصد 

 موافق 

درصد 

 مخالف 

 1574 2574 9 4 مستند راهنمای کاربران

 8474 7671 74 2 هاسازی فرایندمستند

 8474 7671 74 2 سازگزارش

ی و های تلفنگیری کیفی از تماس. نبود امکان تهیه گزارش78

 های صوتیپیام

6 6 5474 5474 

 9771 874 77 7 تلفن  

 74474 474 72 4 )چت(وگوی زندهگفت

 74474 474 72 4 ارسال ایمیل

 8474 7671 74 2 ارسال تیکت

 6671 4474 8 3 سامانه ارتباط با مشتریان

 74474 474 72 4 مستند راهنمای کاربران

 74474 474 72 4 هاسازی فرایندمستند

 1574 2574 9 4 سازگزارش

 4474 6671 3 8 هاراهبر برای ارجاع درخواست . نبود امکان تعریف79

 74474 474 72 4 تلفن  

 74474 474 72 4 )چت(وگوی زندهگفت

 6671 4474 8 3 ارسال ایمیل

 5874 3771 1 5 ارسال تیکت

 6671 4474 8 3 سامانه ارتباط با مشتریان

 8474 7671 74 2 مستند راهنمای کاربران

 9771 874 77 7 هافرایندسازی مستند

 74474 474 72 4 سازگزارش

. نبود امکان تعریف سطوح دسترسی مختلف براساس گروه 24

 کارشناسان

8 3 6671 4474 

 74474 474 72 4 تلفن  

 74474 474 72 4 )چت(وگوی زندهگفت

 9771 874 77 7 ارسال ایمیل

 1574 2574 9 4 ارسال تیکت

 74474 474 72 4 با مشتریان سامانه ارتباط

 74474 474 72 4 مستند راهنمای کاربران



 65 □ رانیاطلاعات ا یپرکاربرد پژوهشگاه علوم و فناور یِسامانه ها انِیاز مشتر یفن یِبانیبهبود پشت یبرا ییراهکارها هیارا

  

 

 دهندهپاسخ                                       

 سوالات     

تعداد 

 موافق

تعداد 

 مخالف

درصد 

 موافق 

درصد 

 مخالف 

 8474 7671 74 2 هاسازی فرایندمستند

 1574 2574 9 4 سازگزارش

 4474 6671 3 8 ها به سطوح فنی. نبود امکان ارجاع درخواست27

 9771 874 77 7 تلفن  

 8474 7671 74 2 )چت(وگوی زندهگفت

 1574 2574 9 4 ایمیلارسال 

 4474 6671 3 8 ارسال تیکت

 1574 2574 9 4 سامانه ارتباط با مشتریان

 8474 7671 74 2 مستند راهنمای کاربران

 8474 7671 74 2 هاسازی فرایندمستند

 9771 874 77 7 سازگزارش

. نبود امکان تعریف گردش کار یا ویرایش گردش کارهای 22

 موجود

9 4 1574 2574 

 74474 474 72 4 تلفن  

 74474 474 72 4 )چت(وگوی زندهگفت

 1574 2574 9 4 ارسال ایمیل

 6671 4474 8 3 ارسال تیکت

 8474 7671 74 2 سامانه ارتباط با مشتریان

 8474 7671 74 2 مستند راهنمای کاربران

 5874 3771 1 5 هاسازی فرایندمستند

 1574 2574 9 4 سازگزارش

 4474 6671 3 8 های متفاوتها با وضعیت. نبود امکان هشدار برای درخواست24

 9771 874 77 7 تلفن  

 9771 874 77 7 )چت(وگوی زندهگفت

 5874 3771 1 5 ارسال ایمیل

 3771 5874 5 1 ارسال تیکت

 1574 2574 9 4 سامانه ارتباط با مشتریان

 9771 874 77 7 کاربرانمستند راهنمای 

 9771 874 77 7 هاسازی فرایندمستند

 8474 7671 74 2 سازگزارش



 66 □ رانیاطلاعات ا یپرکاربرد پژوهشگاه علوم و فناور یِسامانه ها انِیاز مشتر یفن یِبانیبهبود پشت یبرا ییراهکارها هیارا

  

 

 دهندهپاسخ                                       

 سوالات     

تعداد 

 موافق

تعداد 

 مخالف

درصد 

 موافق 

درصد 

 مخالف 

 4474 6671 3 8 دور راه از پشتیبانی سامانه به اتصال امکان . نبود23

 74474 474 72 4 تلفن  

 74474 474 72 4 )چت(وگوی زندهگفت

 74474 474 72 4 ارسال ایمیل

 9771 874 77 7 ارسال تیکت

 1574 2574 9 4 سامانه ارتباط با مشتریان

 9771 874 77 7 مستند راهنمای کاربران

 9771 874 77 7 هاسازی فرایندمستند

 8474 7671 74 2 سازگزارش

 با ورودی درخواست هر به پیگیری کد اختصاص امکان . نبود25

 کاربر کارتابل یا ایمیل نشانه

6 6 5474 5474 

 74474 474 72 4 تلفن  

 74474 474 72 4 )چت(وگوی زندهگفت

 5474 5474 6 6 ارسال ایمیل

 1574 2574 9 4 ارسال تیکت

 9771 874 77 7 سامانه ارتباط با مشتریان

 74474 474 72 4 مستند راهنمای کاربران

 74474 474 72 4 هاسازی فرایندمستند

 9771 874 77 7 سازگزارش

 پروفایل اساس بر پیشین ارتباطات تاریخچه نمایش امکان  . نبود26

 کاربر

5 1 3771 5874 

 74474 474 72 4 تلفن  

 9771 874 77 7 )چت(وگوی زندهگفت

 1574 2574 9 4 ارسال ایمیل

 8474 7671 74 2 ارسال تیکت

 1574 2574 9 4 سامانه ارتباط با مشتریان

 8474 7671 74 2 کاربرانمستند راهنمای 

 9771 874 77 7 هاسازی فرایندمستند

 74474 474 72 4 سازگزارش



 61 □ رانیاطلاعات ا یپرکاربرد پژوهشگاه علوم و فناور یِسامانه ها انِیاز مشتر یفن یِبانیبهبود پشت یبرا ییراهکارها هیارا

  

 

 دهندهپاسخ                                       

 سوالات     

تعداد 

 موافق

تعداد 

 مخالف

درصد 

 موافق 

درصد 

 مخالف 

 شمار افزایش صورت در هزینه پرداخت امکان . نبود21

 هادرخواست

1 5 5874 3771 

 74474 474 72 4 تلفن  

 8474 7671 74 2 )چت(وگوی زندهگفت

 8474 7671 74 2 ارسال ایمیل

 5874 3771 1 5 تیکت ارسال

 5874 3771 1 5 سامانه ارتباط با مشتریان

 8474 7671 74 2 مستند راهنمای کاربران

 9771 874 77 7 هاسازی فرایندمستند

 9771 874 77 7 سازگزارش

     

 از شده ثبت هایدرخواست شمار مردودسازی امکان . نبود28

 کاربر سوی

8 3 6671 4474 

 74474 474 72 4 تلفن  

 74474 474 72 4 )چت(وگوی زندهگفت

 74474 474 72 4 ارسال ایمیل

 9771 874 77 7 ارسال تیکت

 1574 2574 9 4 سامانه ارتباط با مشتریان

 9771 874 77 7 مستند راهنمای کاربران

 9771 874 77 7 هاسازی فرایندمستند

 8474 7671 74 2 سازگزارش

 4474 6671 3 8 ایرانداک هایسامانه هایفرم به اتصال امکان. 29

 74474 774 77 7 تلفن  

 74474 774 77 7 )چت(وگوی زندهگفت

 74474 774 77 7 ارسال ایمیل

 9771 874 77 7 ارسال تیکت

 1574 2574 9 4 سامانه ارتباط با مشتریان

 9771 874 77 7 مستند راهنمای کاربران

 9771 874 77 7 هاسازی فرایندمستند

 8474 7671 74 2 سازگزارش
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 دهندهپاسخ                                       

 سوالات     

تعداد 

 موافق

تعداد 

 مخالف

درصد 

 موافق 

درصد 

 مخالف 

 در رکارب شده ثبت هایدرخواست به پاسخ ارسال  امکان . نبود44

 ایمیل راه از سامانه درون

1 5 5874 3771 

 74474 774 77 7 تلفن  

 8474 7671 74 2 )چت(وگوی زندهگفت

 8474 7671 74 2 ارسال ایمیل

 5874 3771 1 5 تیکت ارسال

 5874 3771 1 5 سامانه ارتباط با مشتریان

 8474 7671 74 2 مستند راهنمای کاربران

 9771 874 77 7 هاسازی فرایندمستند

 9771 874 77 7 سازگزارش

 رب پاسخ برای موجود پیش از هایقالب تعریف  امکان . نبود47

 موضوع و سامانه اساس

8 3 6671 4474 

 9974 774 74 2 تلفن  

 9974 774 74 2 )چت(وگوی زندهگفت

 9974 774 74 2 ارسال ایمیل

 9771 874 77 7 ارسال تیکت

 1574 2574 9 4 سامانه ارتباط با مشتریان

 9771 874 77 7 مستند راهنمای کاربران

 9771 874 77 7 هاسازی فرایندمستند

 8474 7671 74 2 سازگزارش

 3771 5874 5 1 های ارسالی به کاربر. نبود امکان بایگانی و آرشیو پاسخ42

 9174 474 9 4 تلفن  

 9174 474 9 4 )چت(وگوی زندهگفت

 9174 474 9 4 ارسال ایمیل

 8474 7671 74 2 ارسال تیکت

 8474 7671 74 2 سامانه ارتباط با مشتریان

 9771 874 77 7 مستند راهنمای کاربران

 6671 4474 8 3 هاسازی فرایندمستند

 1574 2574 9 4 سازگزارش
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 دهندهپاسخ                                       

 سوالات     

تعداد 

 موافق

تعداد 

 مخالف

درصد 

 موافق 

درصد 

 مخالف 

ها بر اساس فیلدهای وجو در میان درخواست. نبود امکان جست44

 مورد نیاز

6 6 5474 5474 

 74474 474 72 4 تلفن  

 74474 474 72 4 )چت(وگوی زندهگفت

 9771 874 77 7 ارسال ایمیل

 8474 7671 74 2 ارسال تیکت

 1574 2574 9 4 سامانه ارتباط با مشتریان

 9771 874 77 7 مستند راهنمای کاربران

 9771 874 77 7 هاسازی فرایندمستند

 6671 4474 8 3 سازگزارش

 3771 5874 5 1 . نبود امکان ویرایش وضعیت ارجاعات هر درخواست43

 74474 474 72 4 تلفن  

 8474 7671 74 2 )چت(زندهوگوی گفت

 8474 7671 74 2 ارسال ایمیل

 5874 3771 1 5 ارسال تیکت

 5874 3771 1 5 سامانه ارتباط با مشتریان

 8474 7671 74 2 مستند راهنمای کاربران

 9771 874 77 7 هاسازی فرایندمستند

 9771 874 77 7 سازگزارش

 برای شده ثبت هایدرخواست گروهی انتخاب  امکان . نبود45 

 گروهی پاسخگویی

8 3 6671 4474 

 74474 474 72 4 تلفن  

 74474 474 72 4 )چت(وگوی زندهگفت

 74474 474 72 4 ارسال ایمیل

 8474 7671 74 2 ارسال تیکت

 5874 3771 1 5 سامانه ارتباط با مشتریان

 74474 474 72 4 مستند راهنمای کاربران

 74474 474 72 4 هاسازی فرایندمستند

 6671 4474 8 3 سازگزارش
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 دهندهپاسخ                                       

 سوالات     

تعداد 

 موافق

تعداد 

 مخالف

درصد 

 موافق 

درصد 

 مخالف 

فزارهای مرتبط مانند ا. نبود امکان  تهیه خروجی در سایر نرم46

 مایکروسافت آفیس

8 3 6671 4474 

 74474 474 72 4 تلفن  

 74474 474 72 4 )چت(وگوی زندهگفت

 74474 474 72 4 ارسال ایمیل

 9771 874 77 7 ارسال تیکت

 8474 7671 74 2 سامانه ارتباط با مشتریان

 74474 474 72 4 مستند راهنمای کاربران

 74474 474 72 4 هاسازی فرایندمستند

 6671 4474 8 3 سازگزارش

 3771 5874 5 1 شدههای ثبت. نبود امکان تهیه گزارش درخواست41

 74474 474 72 4 تلفن  

 74474 474 72 4 )چت(زندهوگوی گفت

 9771 874 77 7 ارسال ایمیل

 74474 474 72 4 ارسال تیکت

 8474 7671 74 2 سامانه ارتباط با مشتریان

 9771 874 77 7 مستند راهنمای کاربران

 1574 2574 9 4 هاسازی فرایندمستند

 5874 3771 1 5 سازگزارش

های صفراتی چون پرسش. نبود پنل مدیریت برای ایجاد 48

 همیشگی، راهنما و...

8 3 6671 4474 

 74474 474 72 4 تلفن  

 74474 474 72 4 )چت(وگوی زندهگفت

 74474 474 72 4 ارسال ایمیل

 1574 2574 9 4 ارسال تیکت

 5474 5474 6 6 سامانه ارتباط با مشتریان

 9771 874 77 7 مستند راهنمای کاربران

 8474 7671 74 2 هاسازی فرایندمستند

 6671 4474 8 3 سازگزارش

 5474 5474 6 6 وگوی زنده آنلاین پشتیبان کاربران. نبود امکان گفت49
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 دهندهپاسخ                                       

 سوالات     

تعداد 

 موافق

تعداد 

 مخالف

درصد 

 موافق 

درصد 

 مخالف 

 8474 7671 74 2 تلفن  

 5874 3771 1 5 )چت(وگوی زندهگفت

 8474 7671 74 2 ارسال ایمیل

 8474 7671 74 2 ارسال تیکت

 6671 4474 8 3 ارتباط با مشتریانسامانه 

 9771 874 77 7 مستند راهنمای کاربران

 9771 874 77 7 هاسازی فرایندمستند

 9771 874 77 7 سازگزارش

 3771 5874 5 1 گفتگوها تاریخچه بایگانی   امکان . نبود34

 74474 474 72 4 تلفن  

 8474 7671 74 2 )چت(وگوی زندهگفت

 8474 7671 74 2 ایمیلارسال 

 5874 3771 1 5 ارسال تیکت

 5874 3771 1 5 سامانه ارتباط با مشتریان

 8474 7671 74 2 مستند راهنمای کاربران

 9771 874 77 7 هاسازی فرایندمستند

 9771 874 77 7 سازگزارش

 5474 5474 6 6 وگوگفت آغاز از پیش کاربری اطلاعات دریافت  امکان . نبود37

 9175 775 74 2 تلفن  

 8474 7671 74 2 )چت(وگوی زندهگفت

 8474 7671 74 2 ارسال ایمیل

 5874 3771 1 5 ارسال تیکت

 5874 3771 1 5 سامانه ارتباط با مشتریان

 8474 7671 74 2 مستند راهنمای کاربران

 9771 874 77 7 هاسازی فرایندمستند

 9771 874 77 7 سازگزارش

 ویوگگفت مرتوای بندیدسته و زنی برچسب  امکان . نبود32

 شده انجام

1 5 5874 3771 

 74474 474 72 4 تلفن  

 8474 7671 74 2 )چت(وگوی زندهگفت
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 دهندهپاسخ                                       

 سوالات     

تعداد 

 موافق

تعداد 

 مخالف

درصد 

 موافق 

درصد 

 مخالف 

 8474 7671 74 2 ارسال ایمیل

 5874 3771 1 5 ارسال تیکت

 5874 3771 1 5 سامانه ارتباط با مشتریان

 8474 7671 74 2 راهنمای کاربرانمستند 

 9771 874 77 7 هاسازی فرایندمستند

 9771 874 77 7 سازگزارش

 3771 5874 5 1 شده انجام وگوهایگفت  از گیریگزارش  امکان . نبود34

 74474 474 72 4 تلفن  

 8474 7671 74 2 )چت(وگوی زندهگفت

 8474 7671 74 2 ارسال ایمیل

 5874 3771 1 5 تیکت ارسال

 5874 3771 1 5 سامانه ارتباط با مشتریان

 8474 7671 74 2 مستند راهنمای کاربران

 9771 874 77 7 هاسازی فرایندمستند

 9771 874 77 7 سازگزارش

 3771 5874 5 1 نآ ویرایش همچنین و صوتی نظرسنجی تعریف  امکان . نبود33

 74474 474 72 4 تلفن  

 8474 7671 74 2 )چت(وگوی زندهگفت

 8474 7671 74 2 ارسال ایمیل

 5874 3771 1 5 ارسال تیکت

 5874 3771 1 5 سامانه ارتباط با مشتریان

 8474 7671 74 2 مستند راهنمای کاربران

 9771 874 77 7 هاسازی فرایندمستند

 9771 874 77 7 سازگزارش

 4474 6671 3 8 مشاهده نتایج نظرسنجی به صورت آنی. نبود امکان 35 

 74474 474 72 4 تلفن  

 74474 474 72 4 )چت(وگوی زندهگفت

 74474 474 72 4 ارسال ایمیل

 8474 7671 74 2 ارسال تیکت

 5874 3771 1 5 سامانه ارتباط با مشتریان
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 دهندهپاسخ                                       

 سوالات     

تعداد 

 موافق

تعداد 

 مخالف

درصد 

 موافق 

درصد 

 مخالف 

 74474 474 72 4 مستند راهنمای کاربران

 74474 474 72 4 هافرایندسازی مستند

 6671 4474 8 3 سازگزارش

 4474 6671 3 8 نظر مورد سوالات با متنی نظرسنجی طراحی  امکان . نبود36

 74474 474 72 4 تلفن  

 74474 474 72 4 )چت(وگوی زندهگفت

 74474 474 72 4 ارسال ایمیل

 8474 7671 74 2 ارسال تیکت

 5874 3771 1 5 مشتریانسامانه ارتباط با 

 74474 474 72 4 مستند راهنمای کاربران

 74474 474 72 4 هاسازی فرایندمستند

 6671 4474 8 3 سازگزارش

 3771 5874 5 1 کاربران به گروهی نظرسنجی ارسال  امکان . نبود31

 74474 474 72 4 تلفن  

 8474 7671 74 2 )چت(وگوی زندهگفت

 8474 7671 74 2 ایمیلارسال 

 5874 3771 1 5 ارسال تیکت

 5874 3771 1 5 سامانه ارتباط با مشتریان

 8474 7671 74 2 مستند راهنمای کاربران

 9771 874 77 7 هاسازی فرایندمستند

 9771 874 77 7 سازگزارش

 3771 5874 5 1 نظرسنجی در کاربران هایپاسخ ترلیل  امکان . نبود38

 74474 474 72 4 تلفن  

 8474 7671 74 2 )چت(وگوی زندهگفت

 8474 7671 74 2 ارسال ایمیل

 5874 3771 1 5 ارسال تیکت

 5874 3771 1 5 سامانه ارتباط با مشتریان

 8474 7671 74 2 مستند راهنمای کاربران

 9771 874 77 7 هاسازی فرایندمستند

 9771 874 77 7 سازگزارش
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 دهندهپاسخ                                       

 سوالات     

تعداد 

 موافق

تعداد 

 مخالف

درصد 

 موافق 

درصد 

 مخالف 

 3771 5874 5 1 کاربران اطلاعات از داده پایگاه تهیه امکان . نبود39

 74474 474 72 4 تلفن  

 8474 7671 74 2 )چت(وگوی زندهگفت

 8474 7671 74 2 ارسال ایمیل

 5874 3771 1 5 ارسال تیکت

 5874 3771 1 5 سامانه ارتباط با مشتریان

 8474 7671 74 2 مستند راهنمای کاربران

 9771 874 77 7 هاسازی فرایندمستند

 9771 874 77 7 سازگزارش

 6671 4474 8 3 . نبود امکان ارسال نظرسنجی گروهی به کاربران54

 74474 474 72 4 تلفن  

 74474 474 72 4 )چت(وگوی زندهگفت

 9771 874 77 7 ارسال ایمیل

 74474 474 72 4 ارسال تیکت

 8474 7671 74 2 سامانه ارتباط با مشتریان

 74474 474 72 4 مستند راهنمای کاربران

 74474 474 72 4 هاسازی فرایندمستند

 74474 474 72 4 سازگزارش

 2574 1574 4 9 گیری عملکرد پشتیانان فنی و کاربری. نبود امکان اندازه57

 1574 2574 9 4 تلفن  

 9771 874 77 7 )چت(زندهوگوی گفت

 74474 474 72 4 ارسال ایمیل

 74474 474 72 4 ارسال تیکت

 9771 874 77 7 سامانه ارتباط با مشتریان

 74474 474 72 4 مستند راهنمای کاربران

 74474 474 72 4 هاسازی فرایندمستند

 1474 4474 8 3 سازگزارش

 6671 4474 8 3 شده ثبت هایدرخواست از گزارش طراحی امکان . نبود52

 74474 474 72 4 تلفن  

 74474 474 72 4 )چت(وگوی زندهگفت
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 دهندهپاسخ                                       

 سوالات     

تعداد 

 موافق

تعداد 

 مخالف

درصد 

 موافق 

درصد 

 مخالف 

 9771 874 77 7 ارسال ایمیل

 74474 474 72 4 ارسال تیکت

 8474 7671 74 2 سامانه ارتباط با مشتریان

 74474 474 72 4 مستند راهنمای کاربران

 74474 474 72 4 هاسازی فرایندمستند

 74474 474 72 4 سازگزارش

 هایسامانه عملکرد بهبود هایگزارش طراحی امکان . نبود54

 ایرانداک

3 8 4474 6671 

 74474 474 72 4 تلفن  

 74474 474 72 4 )چت(وگوی زندهگفت

 9771 874 74 2 ارسال ایمیل

 74474 474 77 7 ارسال تیکت

 8474 7671 74 2 مشتریانسامانه ارتباط با 

 9474 974 77 7 مستند راهنمای کاربران

 9474 974 77 7 هاسازی فرایندمستند

 9474 974 77 7 سازگزارش

 

 مشکلات بر اساس نظر پاسخگویان به ترتیب بیشترین موافقت مرتب شده اند  77در جدول 

 پاسخگویان نظر اساس بر سیاهه مشکلات .3-77جدول 

تعداد  مشکلات      

 موافق

تعداد 

 مخالف

درصد 

 موافق 

درصد 

مخال

 ف 

 474 74474 4 72 های ثبت شدههای تلفنی و درخواست. ازدیاد تماس3

 7671 8474 2 74 ها به کاربران. نبود فرایند ارزیابی میزان موثر بودن پاسخ74

 7671 8474 2 74 یبانیپشتهای کاربران منتظر در خطوط . نبود امکان نمایش صف72

ی ها میان گروه پشتیبان. نبود فرایندهای مصوب گردش درخواست2

 فنی و پشتیبانی کاربری

9 4 1574 2574 

 2574 1574 4 9 های روتین. خودکار نبودن پاسخ به درخواست4

 2574 1574 4 9 هاها بر اساس سامانهبندی پرسش. نبود دسته5

 2574 1574 4 9 ها بر اساس نوع مشکل و درخواستپرسشبندی . نبود دسته6
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تعداد  مشکلات      

 موافق

تعداد 

 مخالف

درصد 

 موافق 

درصد 

مخال

 ف 

 2574 1574 4 9 آنها حل راهنمای همراه به مشکلات از فهرستی . نبود8

. نبود امکان تعریف گردش کار یا ویرایش گردش کارهای 22

 موجود

9 4 1574 2574 

 2574 1574 4 9 گیری عملکرد پشتیانان فنی و کاربری. نبود امکان اندازه57

 4474 6671 3 8 . نبود امکان رفع مشکل کاربران به صورت آنلاین و آنی7

 4474 6671 3 8 بندی مشکلات . نبود امکان دسته9

 4474 6671 3 8 گیری از مرکز تماس خطوط هوشمند. نبود بهره77

 4474 6671 3 8 تلفنخانه از ورودی هایتماس خودکار اولیه ثبت امکان . نبود74

 4474 6671 3 8 نبود امکان ثبت و نمایش تاریخچه تماس .73

 4474 6671 3 8 . نبود امکان اختصاص کد پیگیری به هر تماس75

 4474 6671 3 8 کاربر هر شده ثبت اطلاعات ویرایش امکان . نبود76

 4474 6671 3 8 ها. نبود امکان تعریف راهبر برای ارجاع درخواست79

سطوح دسترسی مختلف براساس گروه  . نبود امکان تعریف24

 کارشناسان

8 3 6671 4474 

 4474 6671 3 8 ها به سطوح فنی. نبود امکان ارجاع درخواست27

 4474 6671 3 8 های متفاوتها با وضعیت. نبود امکان هشدار برای درخواست24

 4474 6671 3 8 دور راه از پشتیبانی سامانه به اتصال امکان . نبود23

 سوی از شده ثبت هایدرخواست شمار مردودسازی امکان نبود .28

 کاربر

8 3 6671 4474 

 4474 6671 3 8 ایرانداک هایسامانه هایفرم به اتصال . امکان29

 اساس رب پاسخ برای موجود پیش از هایقالب تعریف  امکان . نبود47

 موضوع و سامانه

8 3 6671 4474 

 برای شده ثبت هایدرخواست گروهی انتخاب  امکان . نبود45 

 گروهی پاسخگویی

8 3 6671 4474 

فزارهای مرتبط مانند ا. نبود امکان  تهیه خروجی در سایر نرم46

 مایکروسافت آفیس

8 3 6671 4474 

های . نبود پنل مدیریت برای ایجاد صفراتی چون پرسش48

 همیشگی، راهنما و...

8 3 6671 4474 

 4474 6671 3 8 مشاهده نتایج نظرسنجی به صورت آنی. نبود امکان 35 
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تعداد  مشکلات      

 موافق

تعداد 

 مخالف

درصد 

 موافق 

درصد 

مخال

 ف 

 4474 6671 3 8 نظر مورد سوالات با متنی نظرسنجی طراحی  امکان . نبود36

 3771 5874 5 1 . نبود فهرستی از مشکلات به همراه راهنمای حل آنها1

 3771 5874 5 1 . نبود امکان هدایت گروهی کاربران به پشتیبانی خاص71

 3771 5874 5 1 هادرخواست شمار افزایش صورت در هزینه پرداخت امکان . نبود21

 در کاربر شده ثبت هایدرخواست به پاسخ ارسال  امکان . نبود44

 ایمیل راه از سامانه درون

1 5 5874 3771 

 3771 5874 5 1 های ارسالی به کاربر. نبود امکان بایگانی و آرشیو پاسخ42

 3771 5874 5 1 ویرایش وضعیت ارجاعات هر درخواست. نبود امکان 43

 3771 5874 5 1 شدههای ثبت. نبود امکان تهیه گزارش درخواست41

 3771 5874 5 1 گفتگوها تاریخچه بایگانی   امکان . نبود34

 انجام ویوگگفت مرتوای بندیدسته و زنی برچسب  امکان . نبود32

 شده

1 5 5874 3771 

 3771 5874 5 1 شده انجام وگوهایگفت  از گیریگزارش  امکان . نبود34

 3771 5874 5 1 نآ ویرایش همچنین و صوتی نظرسنجی تعریف  امکان . نبود33

 3771 5874 5 1 کاربران به گروهی نظرسنجی ارسال  امکان . نبود31

 3771 5874 5 1 نظرسنجی در کاربران هایپاسخ ترلیل  امکان . نبود38

 3771 5874 5 1 کاربران اطلاعات از داده پایگاه تهیه امکان . نبود39

و  های تلفنیگیری کیفی از تماس. نبود امکان تهیه گزارش78

 های صوتیپیام

6 6 5474 5474 

 اب ورودی درخواست هر به پیگیری کد اختصاص امکان . نبود25

 کاربر کارتابل یا ایمیل نشانه

6 6 5474 5474 

ها بر اساس فیلدهای وجو در میان درخواستنبود امکان جست. 44

 مورد نیاز

6 6 5474 5474 

 5474 5474 6 6 وگوی زنده آنلاین پشتیبان کاربران. نبود امکان گفت49

 5474 5474 6 6 وگوگفت آغاز از پیش کاربری اطلاعات دریافت  امکان . نبود37

 روفایلپ اساس بر پیشین ارتباطات تاریخچه نمایش امکان  . نبود26

 کاربر

5 1 3771 5874 

 6671 4474 8 3 . نبود امکان ارسال نظرسنجی گروهی به کاربران54

 6671 4474 8 3 شده ثبت هایدرخواست از گزارش طراحی امکان . نبود52
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تعداد  مشکلات      

 موافق

تعداد 

 مخالف

درصد 

 موافق 

درصد 

مخال

 ف 

 هایسامانه عملکرد بهبود هایگزارش طراحی امکان . نبود54

 ایرانداک

3 8 4474 6671 

راهکارهایی را برگزینند. راهکارهای ارایه شده توسط خواسته شد، برای رفع مشکلات ، گویان از پاسخ

ها، فرایند سازیساز، مستندتیکت، گزارش مشتریان، ارسال با ارتباط سامانه عبارت بود از: پاسخگویان

.  بوده دپیشنهاد شکه و سیستم تلفن  (چت)زنده وگویکاربران، گفت راهنمای ایمیل، مستند ارسال

آمده است. بر پایه نتایج بدست  72 دهندگان در جدولدیدگاه پاسخ بندی و ارائه راهکار ازنتایج اولویت

ن راهکارهایی که برای  بهبود پشتیبانی فنی از مشتریا ، هاآمده، از دیدگاه راهبران و پشتیبانان سامانه

 شرح  است  این  است به های پرکاربرد ایرانداک پیشنهاد شدهسامانه
 راهکارهای ارایه خدمت .3-72جدول 

 درصد شمار راهکار

 2777 757 مشتریان با ارتباط سامانه

 7877 729 تیکت ارسال

 7574 749 سازگزارش

 7274 86 هافرایند سازیمستند

 7778 83 ایمیل ارسال

 7479 18 کاربران راهنمای مستند

 174 54 (چت)زنده وگویگفت

 478 21 تلفن

 

هر مساله مطرح شده درباره بهبود پشتیبانی فنی از برای شود که نشان داده می 74جدول در افزون بر آن،

 را داشته است. موافقت  دیدگاه راهبران و پشتیبانان چه راهکاری بیشترین میزان

 . راهکار پیشنهادی برای رفع مشکلات3-74جدول 

 درصد راهکار پیشنهادي  مساله

 744 ارسال تیکت نبود امکان رفع مشکل کاربران به صورت آنلاین و آنی

 744 هاسازی فرایندمستند و راهنمایی دقیق کاربران نبود مستندات کافی برای پاسخ

 744  کتیارسال ت ها به سطوح فنینبود امکان ارجاع درخواست
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 درصد راهکار پیشنهادي  مساله

 744 ارسال ایمیل درون سامانه از راه ایمیل های ثبت شده کاربر درنبود امکان ارسال پاسخ به درخواست

 744  کتیارسال ت های ارسالی به کاربرنبود امکان بایگانی و آرشیو پاسخ

 81754 انیسامانه ارتباط با مشتر نبود فهرستی از مشکلات به همراه راهنمای حل آنها

 81754 انیمشترسامانه ارتباط با  نبود امکان هدایت گروهی کاربران به پشتیبانی خاص

 85717 وگوی زنده )چت(گفت وگوی زنده آنلاین پشتیبان کاربراننبود امکان گفت

 84 نایسامانه ارتباط با مشتر های روتینخودکار نبودن پاسخ به درخواست

 84 کاربران یمستند راهنما ها بر اساس نوع مشکل و درخواستبندی پرسشنبود دسته

 84 سازگزارش های ایرانداکهای بهبود عملکرد سامانهگزارشنبود امکان طراحی 

 15 انیسامانه ارتباط با مشتر نبود امکان ویرایش وضعیت ارجاعات هر درخواست

 15 سازگزارش شدههای ثبتنبود امکان تهیه گزارش درخواست

 15 انیسامانه ارتباط با مشتر های همیشگی، راهنما و...نبود پنل مدیریت برای ایجاد صفراتی چون پرسش

 17734 انیسامانه ارتباط با مشتر های صوتیهای تلفنی و پیامگیری کیفی از تماسنبود امکان تهیه گزارش

 14 سازگزارش گیری عملکرد پشتیانان فنی و کاربرینبود امکان اندازه

 66761 نایسامانه ارتباط با مشتر هاها بر اساس سامانهبندی پرسشنبود دسته

 66761  کتیارسال ت هانبود امکان تعریف راهبر برای ارجاع درخواست

 66761 انیسامانه ارتباط با مشتر نبود امکان مشاهده نتایج نظرسنجی به صورت آنی

 67753 نایسامانه ارتباط با مشتر های ثبت شدههای تلفنی و درخواستازدیاد تماس

 64 انیسامانه ارتباط با مشتر های ارسالی برای کاربرپاسخنبود امکان ضمیمه فایل به 

 64 انیسامانه ارتباط با مشتر نبود امکان ارسال نظرسنجی گروهی به کاربران

 51773 انیسامانه ارتباط با مشتر ها بر اساس فیلدهای مورد نیازوجو در میان درخواستنبود امکان جست

 51773 سازگزارش شدههای ثبتدرخواستنبود امکان تهیه گزارش از 

 55756 ارسال ایمیل ریها میان گروه پشتیبانی فنی و پشتیبانی کاربنبود فرایندهای مصوب گردش درخواست

 55756 سازگزارش فزارهای مرتبط مانند مایکروسافت آفیسانبود امکان  تهیه خروجی در سایر نرم

 54  کتیارسال ت ویرایش گردش کارهای موجودنبود امکان تعریف گردش کار یا 

 54 تلفن نبود امکان تعریف نظرسنجی صوتی و همچنین ویرایش آن

 35735 نکاربرا یمستند راهنما وجو در سیاهه مشکلاتنبود امکان جست

 33733 انیسامانه ارتباط با مشتر نبود امکان ثبت و نمایش تاریخچه تماس

 33733  کتیارسال ت دسترسی مختلف براساس گروه کارشناساننبود امکان تعریف سطوح 

 33733 انیسامانه ارتباط با مشتر های ایرانداکهای سامانهعدم امکان اتصال به فرم

 89/88  کتیارسال ت های متفاوتها با وضعیتنبود امکان هشدار برای درخواست

 35/35 انیسامانه ارتباط با مشتر پشتیبانیهای کاربران منتظر در خطوط نبود امکان نمایش صف

 11/18 انیسامانه ارتباط با مشتر گیری از مرکز تماس خطوط هوشمندنبود بهره
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 درصد راهکار پیشنهادي  مساله

 66/61 انیسامانه ارتباط با مشتر بندی مشکلات بر اساس نوع مشکلنبود امکان دسته

 64/63 انیارتباط با مشترسامانه  ها به کاربراننبود فرایند ارزیابی میزان موثر بودن پاسخ

 55/56 انیسامانه ارتباط با مشتر نبود امکان اختصاص کد پیگیری به هر تماس



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 پنجمفصل 

 

 

 نتیجه گیری و پیشنهادات
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 مقدمه  -5

 پرکاربرد هایهسامان مشتریان از فنی پشتیبانی بهبود برای مناسب راهکار آمده، بدست نتایج پایه بر

 ارسال تریان،مش با ارتباط سامانه اولویت ترتیب به ها،سامانه پشتیبانان و راهبران دیدگاه از ایرانداک،

  اربرانک راهنمای مستند و تیکت، ارسال چت، ساز،گزارش ایمیل، ارسال تلفن، فرایندها، مستندسازی

 . است

 هاي پیشنهادي راهکار -5-0

 هایسامانه انمشتری از فنی پشتیبانی بهبود برایپیشنهادی های  راهکار آمده، بدست نتایج پایه بر

 ست. به شرح زیر ا ها،سامانه پشتیبانان و مدیران دیدگاه از به ترتیب الویت ایرانداک، پرکاربرد

 مشتریان با ارتباط سامانه .7

 تیکت ارسال .2

 سازگزارش .4

 هافرایند سازیمستند .3

 ایمیل ارسال .5

 کاربران راهنمای مستند .6

 (چت)زنده وگویگفت .1

 . است تلفن .8
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 سامانه ارتباط با مشتریانایجاد  -5-2

درصد از پاسخگویان سامانه ارتباط با مشتریان را به عنوان اولین راه حل خود برای پشتیبانی از   2777

م پشتیبانی یستمشتریان اعلام کرده اند . نبود چنین سامانه ای به وضوع به عناون یک نقطه ضعف در س

 زا های درخواستهای مشتریانداده آوری جمعفنی ار سوی پاسخگویان مورد توجه قرار گرفته است.  

گویی به موجود در پاسخ مشکلات حل به آنها با استفاده از فناوری اطلاعات ، پیوسته ثبت و ضبط راه

. است موثرفنی  یپشتیبان کنونی عملکرد شیوه ترلیل در همچنین شایان توجهی میکند. و مشتریان کمک

بخش  کارکنان  ارتباط بینقوی   افزاری نرم رابط یکبا استفاده از یک سیستم جامع ارتباط با مشتریان 

 کمک و هاحل راه یافتن بر باید پشتیبانی فرایندهای بخش در تمرکزپشتیبانی با مشتریان را تسهیل میکند. 

 انتظارات از رفتنگ پیشی و ساختن برآورده که «درست کیفیت» به بتوان تا باشدمتمرکز   مشتریان به

  باید بتواند نیازهای زیر را پاسخ گوید ایجاد سامانه ارتباط با مشتریان .یابد دست ،است کاربران

به پرسشها و درخواستهایی که امکان دسته بندی آنها به عنوان سوالات و به صورت خودکار  .7

 ی وجود دارد به وسیله ماشین پاسخ داده شود. درخواستهای  پرتکرار و همیشگ

اهم تلفنی کاربران فرهای درخواستامکان ثبت و مدیریت شود های تلفنی تماس حجم زیاد  .2

 شود 

 وجو در سیاهه درخواستها  و پاسخ های ارایه شده فراهم شود. امکان جست .4

 بندی می شود.سامانه های گوناگون دسته بر پایهپرسشهای مشتریان  .3

 .شود می بندیدسته نوع مشکل و درخواست  پایه بر مشتریان پرسشهای .5

 تدوین و در دسترس قرار میگیرد. فهرستی از مشکلات به همراه راهنمای حل آنها .6

 شدنی است. ها به کاربرانمیزان موثر بودن پاسخارزیابی   .1

 استفاده شود.  خطوط هوشمند با  از مرکز تماس .8

 نمایش داده شود. خطوط پشتیبانیهای کاربران منتظر در صف .9

 ثبت و نمایش داده شود. تماس پیشینه .74

 کد پیگیری اختصاص داده شود. به هر تماس .77

 هدایت شوند.  پشتیبانی خاص صورت گروهی برای دریافت کاربران به .72

 های صوتی گزارش  ایجادشود. و پیامهای تلفنی تماساز  .74

 وجود داشته باشد.  های ایرانداکامانهسموجود در  های به فرمسامانه  امکان اتصال  .73

 امکان ارسال  فایل پیوست وجود داشته باشد.  مشتریانبرای  .75

 وجود داشته باشد. ها بر اساس فیلدهای مورد نیازوجو در میان درخواستامکان جست .76
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 و پیگیری آن وود داشته باشد. درخواستامکان ارجاع  .71

 های همیشگیرسشپ ی برای ایجاد صفرات راهنما و پنل مدیریت .78

 امکان نظر سنجی وجود داشته باشد و نتایج آن به صورت آنی در دسترس باشد. .79

 مشتریان و دریافت نظرات آنها. امکان ارسال نظرسنجی گروهی به   .24

 

  تیکتینگ سامانه -5-3

  مشتریان  زا به عنوان راه حلی برای ارایه خدما پشتیبانی تکتینگ را سامانه پاسخگویان از درصد 7877

کاربران  یهادرخواست یدهسامان ستمیس کی Ticketing نگیکتیت ای Ticket کتیت برگزیده اند. اعلام

 نیو ب رهیذخ یبانک اطلاعات کیو در  یآورارسال شده را جمع یهادرخواست یاست که تمام

از  با استفادهدرخواست را بررسی و پاسخ دهند. تا کارشناس  ، گذاردیکارشناسان به اشتراک م

 یر روند کارد توانندیمپشتیبانی  گروه  یاعضا همه شود،ینگه داشته م کتیهر ت یکه برا یاخچهیتار

را  دهی( رسیهاکتی)ت یهادرخواست توانندیکارشناسان م نی. همچنرندیقرار بگ کتیآن تمربوط به 

پاسخ را  تیاو در نه ندیمشورت نما گریکدیبا  یخصوص امیبا استفاده از پ ایارجاع دهند و  گریکدیبه 

در حال  یختلفکارشناسان م ،ی از کاربرانبانیبخش پشت با توجه به اینکه در . ندیکاربر ارسال نما یبرا

نباشد،  کتیت کیبه  ییقادر به پاسخگو لیبه هر دل ،کارشناسیک که  یهستند، در مواقع ییپاسخگو

 یکه برا یاخچهیبا استفاده از تار و ،هستندبه آن تیکت  ییقادر به مشاهده و پاسخگو گریکارشناسان د

 .رندیگقرار ب کتیآن ت یدر روند کار توانندیگروه م کی یاعضا همه شود،ینگه داشته م کتیهر ت

 مراجعاتو یتلفن یهاکاهش تعداد تماسبطور کلی استفاده مناسب و دقیق از چنین سامانه ای موجب 

ر را نتایج پژوهش، استفاده از سامانه تیکتینگ امکانات زیمی شود. براساس  یبانیبا واحد پشت یحضور

 فراهم می آورد .

 ها به کارشناسان پشتیبانی امکان ارجاع درخواست .7

 امکان تعریف سطوح دسترسی مختلف براساس گروه کارشناسان .2

 ها به سطوح فنیامکان ارجاع درخواست .4

 امکان تعریف گردش کار یا ویرایش گردش کارهای موجود .3

 های متفاوتها با وضعیتن هشدار برای درخواستامکا .5

 های ارسالی به کاربرامکان بایگانی و آرشیو پاسخ .6

 امکان رفع مشکل کاربران به صورت آنلاین و آنی .1
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 گزارش ساز -5-0

بهبود ارایه خدمت در بخش پشتیبانی نیازمند وجود امکان تولید گزارش های لازم از تماسها و ارتباطات 

حاصله از بررسی وضعیت موجود در بخش  نتایج به مشتریان است. بر پایه توجه ایجاد شده از سوی

کان فزارهای مرتبط مانند مایکروسافت آفیس، نبود اماپشتیبانی نبود امکان  تهیه خروجی در سایر نرم

 ساسگیری عملکرد پشتیانان فنی و کاربری بر اشده،  نبود امکان اندازههای ثبتتهیه گزارش درخواست

های ایرانداک از جمله مهمترین مواردی های بهبود عملکرد سامانهکارکرد، نبود امکان طراحی گزارش

 هستند که رفع آنها می تواند به بهبود وضعیت پشتیبانی کمک کند.

 فرایندها و بهبود مستندسازي -5-5

دومین موضوع دارای اهمیت  عنوان مستند سازی و بهبود فرایندها را به پاسخگویان از درصد7274

مستندسازی فرایندها، در دسترس قرار دادن مراحل انجام کار برای کاربران و از  هدف برشمرده اند. 

 کاهش خدمات، دریافت زمان کاهش کار، گردش مراحل کاهش مشتریان است تا از این راه امکان

 های فرم اصلاح ، روش در عمل مورد فناوری بهبود ، مقررات و قوانین اصلاح ، کننمدگان هما هزینمه

نقش  ایرانداک فرآیندهای کاری در فراهم آید.  اختیاراتو  ها مسوولیت سازی شفاف عمل، مورد

بسیار مهمی را در راستای پاسخگویی به مراجعین ، کاهش مدت زمان خدمات ، صرفه جویی در هزینه 

 نیروی انسانی خوب و کارا، تجهیزات و امکانات خوب و مدرن ، منابع  ایرانداکاگر  .ها ایفا می نماینمد

در اختیار داشته باشد ولی فرایندها به شکل صریح احصاء، تدوین، اصلاح و بازنگری نشوند  کافی را

نمی توانند خدمات خوب و بهینه ای را به مشتریان خود ارایه نماید. اصلاح فرایندها همواره باعث ارتقای 

. این مستندسازی و اصلاح باید مستمر گردیده است  هاوری ، کاهش نارضایتی ها، کاهش هزینهبهره 

شتریان مو همیشگی باشد تا امکان بهبود مستمر را فراهم آورد. فرایندهای بهبود یافته برای پاسخگویی به 

 د وضعیت موجود، و ادغام  فراین آوری شدهتوجه به داده های گرد سامانه های پرکاربرد ایرانداک به

،  73یندو فرا کاربران از آنی  پشتیبانی یافته  بهبود ، فرایند 74فرایند  پیشنهاد می شود.زیر  شرح  به 

تفاوت بین فرایندهای موجود  73جدول را نشان میدهد.   کاربران از پشتیبانی بهبودیافته فرایند یکپارچه

 بهبود یافته پیشنهادی را نشان میدهد های و فرایند

 یافته بهبود فرایند و موجود ها بین فرایندهای. سیاهه تفاوت5-73جدول 

 فرایندهاي بهبود یافته  فرایندهاي کنونی 

 برخط پاسخگویی امکان نبود امکان پاسخگویی برخط

 کاربر سوی از تیکت ارسال نبود امکان ارسال تیکت از سوی کاربر



 86 □ رانیاطلاعات ا یپرکاربرد پژوهشگاه علوم و فناور یِسامانه ها انِیاز مشتر یفن یِبانیبهبود پشت یبرا ییراهکارها هیارا

  

 

کارشناس  سوی از تیکت ارسال امکان نبود

 پشتیبانی 

 پشتیبانی کارشناس سوی از تیکت ارسال

 فنی کارشناس سوی از تیکت ارسال نی ارشناس فک سوی از تیکت ارسال امکان نبود

 خودکار پاسخ ارسال نبود امکان ارسال پاسخ خودکار 

 پاسخها سیاهه از پاسخ ارسال ها ارسال پاسخ از سیاهه پاسخنبود امکان 
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 از کاربرانآنی  پشتیبانی  . فرایند بهبود  یافته5-74فرایند
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 ایمیل ارسال -5-6

های پرکاربرد سامانه مشتریان از فنی پشتیبانی بهبود برای پیشنهادی طریق ایمیل یکی از راهکارهایپاسخگویی از  

ایرانداک است که لازم است با بررسی دقیق تر نسبت به مشکلاتی که گروه پشتیبانی فنی در حال حاضر با آنها 

 گردش مصوب فرایندهای نبودمواجه است بررسی و اقدامات لازم انجام شود. با توجه به نتایج حاصله 

 شده ثبت هایتدرخواس به پاسخ ارسال امکان کاربری و نبود پشتیبانی و فنی پشتیبانی گروه میان هادرخواست

ایمیل از مهمترین نقاط ضعف وضعیت کنونی استفاده از ایمیل به شمار می رود که  راه از سامانه درون در کاربر

در بخش پشتیبانی و دیگر بخشها از طریق ایمیل مصوب شود و پس از آن امکان لازم است ابتدا فرایند پاسخگویی 

 دسترسی قابل اعتماد به سامانه ایمیل از خارج پژوهشگاه در مواقع لازم وضروری فراهم آید.

  کاربران راهنماي مستند -5-7

ربران می تواند به بهبود درصد از پاسخگویان معتقدند وجود مستند راهنمای کا 7479بررسی نتایج نشان میدهد 

پشتیبانی از کاربران کمک کند.  با مستند سازی فرایندها زمینه لازم برای ایجاد مستند راهنمای کاربران فراهم می 

 .دهدمی تشکیل را( BPM) کار و کسب فرآیندهای مدیریت از مهمی بخش سازی، شود. از آنجاییکه مستند

حساب  در تمامی سطوح سازمان به کاربرانمستندات مربوط به فرآیندهای کسب و کار، به عنوان یک راهنما برای 

شود. ام چگونه باید انج ،توانند متوجه شوند که یک فرآیند خاصبه وسیله این مستندات، می کاربرانآید. می

تیار ربران فراهم می آورد تا اطلاعات لازم را در اخامکانی برای کا ها ثبت کلیه فعالیتبنابراین  مستند سازی با 

 درخواست را نیز فراهم میکند.  و مشکل نوع اساس بر هاپرسش بندیدسته داشته باشند وامکان

   گفتگوي برخط  چت -5-8

ز ادرصد از پاسخگویان معتقدند استفاده از سامانه گفتگوی برخط میتواند به عنوان راهکاری برای پشتیبانی  174

 کاربران مورد استفاده قرار گیرد. از مزیت های مهم این سامانه پاسخگویی آنی به درخواست ها است. 

 تلفناز  استفاده -5-9

 و شتریان م مشتریان بر عهده دارد. نروه استفاده از آن بر رضایت با ارتباط  در اساسی نقشی سازمانی تلفن سیستم

 به برند  جدی هایآسیب تواند می آن در اختلال و مشکل هرگونه بنابراین . موثر است نیز سازمان برند تصویر

در ایرانداک  علی رغم استفاده از سیستم تلفن نسبتا روز آمد، ولی همچنان به صورت سنتی  .کند وارد سازمان

تن ست رفآن از د ریسک. از جمله مهم ترین استهزینه و ریسک زیادی دارای که  ،مورد استفاده قرار می گیرد

تماس  61977تعداد به   7499 آذر پایان تا 7499 فروردین ابتدای ازاست. آمار موجود نشان میدهد  های بسیارتماس

ود دارد که بنا به دلایل گوناگون امکان پاسخ جتماس از دست رفته و 745444 پاسخ داده شده است و  تلفنی

وی تلفن در بخش پشتیبانی به روش سنتی نمی تواند پاسخگ . در نتیجه استفاده ازدادن به آنها وجود نداشته است

سنتی است  ایهدارای مزیت های بسیاری نسبت به سیستم های نوین تلفنسیستمنیازهای کنونی ایرانداک باشد. 
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 هایتعرفه کاهش. 4، آسان نگهداری و نصب. 2، استفاده میزان براساس هزینه پرداخت. 7که از جمله مهمترین آنها 

 .8. ضبط و نگهداری تماس، 1. توزیع خودکار تماس، 6. از دست نرفتن تماس، 5تماس،  مرکز . ایجاد3، تماس

رن که سامانه های ابری و مد سیستم تلفن کنونی به . مقیاس پذیری است. پیشنهاد می شود 9دسترسی همیشگی، 

 خدمت مناسب فراهم شود.  دارای ویژگیهای پیش گفته باشد، ارتقا یابد تا از این طریق امکان ارایه
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Abstract 

Identify the current status of technical support for users who use the Iranian Scientific Database 

(Ganj), the National System for Registering Dissertations, Theses, and Proposals 

(Registration), the Research Background System, and the Client System of the Iranian Institute 

of Information Science and Technology (IranDoc) in order to Providing solutions to improve 

it is one of the basic needs of Irandac to protect users by providing technical support services 

to leading organizations in the field of information technology in the country. These four 

systems are one of the most widely used and important systems of Irandak in providing services 

to the scientific community, especially the university community of the country, and many 

users use the services of these systems. The available information indicates that Irandac needs 

to use more efficient methods to provide technical support services to users of these systems. 

This study has reviewed and documented existing methods of user support, has provided 

solutions to improve support services. 

Keywords:  Customer relationship, technical support, User satisfaction, Iranian Institute of 

Information Science and Technology (IranDoc), Users  support 
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