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ثبت  یمل ۀ(گنج) ، سامان رانیا یاطلاعات علم پایگاهکه از  کاربرانیاز  ی فنیبانیموجود پشت تیوضع ییشناسا
اطلاعات  يپژوهشگاه علوم و فنار همانندجوۀ سامان و، پژوهشۀ نیشیپ ۀ(ثبت)، سامان شنهادهیرساله، و پ نامه،انیپا
حفظ  يبرا رانداكیا یاساس يازهایبهبود آن از ن يبرا ییراهکارها هیبه منظور ارا کنندیاستفاده م (ایرانداك) رانیا

اطلاعات در کشور است.  يدر حوزه فناور روشیپ يهاسازمان سطحهم یفن یبانیخدمات پشت هیارا راهکاربران از 
جامعه  ژهیو بو یعلمخدمت به جامعه  هیدر ارا رانداكیا يهاسامانه نیترو مهم نیاز پرکاربردتر سامانهچهار  نیا

. اطلاعات موجود دهندیها را مورد استفاده  قرار مسامانه نیخدمات ا ياریبس کشور است و کاربران یدانشگاه
 نیا کاربرانبه ی فنی بانیخدمات پشت هیارا يبرا يکارآمدتر يهاروش يریگربکا ازمندین رانداكیا دهدینشان م
بهبود  يبرا را ییکارها، راهکاربران یبانیموجود پشت يهاروش يسازتندو مس یپژوهش با بررس نیها است. اسامانه

 .کرده است یبانیخدمات پشت

 پژوهش روش



مند وضعیت کنونی فرایند پشتیبانی ظامدر این پژوهش نخست، وضع موجود بررسی، و به توصیف منظم و ن
ها و صفات آن مطالعه و ارتباط بین متغیرها مورد بررسی قرار گرفت. پژوهش حاضر، پژوهشی پرداخته شد. ویژگی

توصیفی تحلیلی است و پژوهشگر دخالتی در موقعیت، وضعیت، و نقش متغیرها ندارد و آنها را دستکاري یا کنترل 
 و یفیکپردازد. رویکرد این پژوهش که وجود دارد را مطالعه و به توصیف و شرح آن میکند و تنها آنچه نمی

هاي کارآمدتر جدید براي بهبود و توسعه اي است و عبارت است از انجام پژوهش براي طراحی و ابداع سیستم
روش . استده کنندگان ها براي برطرف کردن نیازهاي استفاهاي سنتی به منظور افزایش قابلیتجایگزینی با سیستم

با  يساز. مستندشده است يآورها جمعو با استفاده ابزار مصاحبه داده یدانیو م يااطلاعات کتابخانه يگردآور
 يو با کمک  ابزارها )کاروکسب يهاندیفرا شیو نما يسازمدل يبرا ياستاندارد( 1BPMNاستفاده از استاندارد 

2BPMS )امکان ترسیم  یکیگراف طیمح کیقراردادن  اریکه با در اخت وهایی مانند ویزینرم افزار
جامعۀ آماري این  .شدانجام را فراهم می آورد) سازمان  يجار يندهایو بهبود فرآ یکپارچگایجادی،فرایندها

 هاي ایرانداك استتن از مدیران و پشتیبانان کاربران سامانه 13پژوهش دربرگیرنده 

 ي طرح پژوهشیهایافته

درصد از پاسخگویان سامانه ارتباط با مشتریان را به عنوان اولین راه حل خود براي پشتیبانی از  مشتریان اعلام  21,1
عناون یک نقطه ضعف در سیستم پشتیبانی فنی ار سوي پاسخگویان کرده اند . نبود چنین سامانه اي به وضوع به 

 تبه عنوان راه حلی براي ارایه خدما تکتینگ را سامانه پاسخگویان از درصد 18,1مورد توجه قرار گرفته است.  
هاي  برگزیده اند. بهبود ارایه خدمت در بخش پشتیبانی نیازمند وجود امکان تولید گزارش  مشتریان  از پشتیبانی

هاي هاي بهبود عملکرد سامانهلازم از تماسها و ارتباطات ایجاد شده از سوي مشتریان است. امکان طراحی گزارش
 درصد12,0 ایرانداك از جمله مهمترین مواردي هستند که رفع آنها می تواند به بهبود وضعیت پشتیبانی کمک کند.

پاسخگویی از  دومین موضوع داراي اهمیت برشمرده اند.  نوانع مستند سازي و بهبود فرایندها را به پاسخگویان از
هاي پرکاربرد ایرانداك است سامانه مشتریان از فنی پشتیبانی بهبود براي پیشنهادي طریق ایمیل یکی از راهکارهاي

بررسی که لازم است با بررسی دقیق تر نسبت به مشکلاتی که گروه پشتیبانی فنی در حال حاضر با آنها مواجه است 
 پشتیبانی گروه میان هادرخواست گردش مصوب فرایندهاي و اقدامات لازم انجام شود. با توجه به نتایج حاصله نبود

ایمیل از  راه از سامانه درون در کاربر شده ثبت هايدرخواست به پاسخ ارسال امکان کاربري و نبود پشتیبانی و فنی
درصد از پاسخگویان معتقدند وجود  10,9 .ایمیل به شمار می رود مهمترین نقاط ضعف وضعیت کنونی استفاده از 

                                                           
1 Business Process Model & Notation 
2 Business Process Management System 



مستند راهنماي کاربران می تواند به بهبود پشتیبانی از کاربران کمک کند.  با مستند سازي فرایندها زمینه لازم براي 
ه گفتگوي برخط درصد از پاسخگویان معتقدند استفاده از سامان 7,0ایجاد مستند راهنماي کاربران فراهم می شود. 

میتواند به عنوان راهکاري براي پشتیبانی از کاربران مورد استفاده قرار گیرد. از مزیت هاي مهم این سامانه 
 مشتریان بر عهده دارد.  با ارتباط  در اساسی نقشی سازمانی تلفن پاسخگویی آنی به درخواست ها است. سیستم

 هاگیري و پیشنهادنتیجه

 پرکاربرد هايسامانه مشتریان از فنی پشتیبانی بهبود هاي پیشنهادي براي راهکار آمده، بدست نتایج پایه بر
 به شرح زیر است.  ها،سامانه پشتیبانان و مدیران دیدگاه از ایرانداك،به ترتیب الویت 
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