
 1399 بهار و تابستان، 1شماره  ،6 دوره/ مديريت اطلاعات                                 109

  هاي دولتي ها در سازمانفرايندطراحي كيفيت مستندات 
  
  

  سيد احسان مليحي
  1 خوارزمي، تهران، ايراناستاديار، گروه مهندسي صنايع، دانشكده فني و مهندسي، دانشگاه 

  بنفشه خراسانچي 
  واحد تهران كارشناسي ارشد مهندسي صنايع، گروه مهندسي صنايع، دانشگده فني و مهندسي، 

  .دانشگاه آزاد اسلامي، تهران، ايرانشمال، 

 
  

هاي دولتي، از طريق   خصوص سازمان ها، به وكار در بسياري از سازمان هاي كسبفرايندچگونگي اجراي  :چكيده
رغم اهميت كيفيت مستندات در  علي. شود ها تبيين مي نامه ها و بخش ها، دستورالعمل مستنداتي در قالب رويه

مستندات  هاي كيفيت اطلاعات هاي معدودي براي تعيين سطح مطلوب شاخص وكار، مدل هاي كسبفرايندعملكرد 
هاي كيفيت اطلاعات تمركز  در اختيار طراحان اين مستندات قرار داشته و ادبيات موضوع بيشتر بر تبيين شاخص

منظور تعيين سطح كيفيت مطلوب  در پاسخ به اين نياز در نظام اداري دولتي، در اين مقاله مدلي به. دارد
اين . ي ارائه شده استفرايندهاي  متناسب با ويژگي وكار هاي كسبفرايندهاي كيفيت اطلاعات مستندات در  شاخص

هاي دولتي كشور كه داراي مستندات با  جاري در سازمان فرايند 51شده از  آوري هاي جمع مدل، بر اساس داده
بستگي اسپيرمن الگوي  ابتدا با استفاده از روش ناپارامتري ضريب هم. اند، ارائه شده است كيفيت مناسب بوده

با توجه مشاهده . بررسي شد» يفرايندهاي  ويژگي«با » هاي كيفيت اطلاعات مستندات شاخص«ن وابستگي بي
بندي به پنج گروه همگن  شده با استفاده از خوشه آوري هاي جمع نشدن وابستگي معنادار در اين مرحله، داده

در هر گروه » مستنداتهاي كيفيت اطلاعات  شاخص«سپس، با شناسايي الگوي موجود در . ي تقسيم شدندفرايند
وكار متناسب  هاي كسبفرايندهاي كيفيت اطلاعات مستندات در  ي، مدل رابطه سطح كيفيت مطلوب شاخصفرايند

گويي، سازگاري  هاي از نوع پاسخفراينددهند، در  نتايج پژوهش نشان مي. ي ارئه شده استفرايندهاي   با ويژگي
هاي صدور مجوز، مستندات بايد از از ديدگاه ثبات، سازگاري، فراينددر . بايست بالاترين سطح را داشته باشد مي

هاي مالي، غير از شاخص وضوح و فراينددر . وضوح، اختصار و كاربردي بودن، در سطح بالا طراحي و تدوين شوند
 هاي از نوعفراينددر . هاي كيفيت مستندات در سطح بالا در نظر گرفته شوند اختصار، لازم است باقي شاخص

هاي كيفيت مستندات افزايش يابند و شاخص  ، بيشتر شاخصفرايندهاي  سو با افزايش تعداد فعاليت كنترل، بايد هم
  .شده، در سطح بالا باشد هاي شناساييفرايندسازگاري در مستندات، همواره در تمام انواع 
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  مقدمه
ثير أت ـ فراينـد در بهبـود عملكـرد    ،وكـار  هاي كسـب فراينددر  اجراشدهافزايش كيفيت اطلاعات مستندات 

از طريـق   ،هـاي دولتـي   خصـوص سـازمان   بـه  ،ها وكار در بسياري از سازمان هاي كسبفرايند. بسزايي دارد
ايـن  . شـوند  ها تبيين شده و بر اساس آنها اجرا مـي  نامه بخشها و  ها، دستورالعمل مستنداتي در قالب رويه
وكـار تعيـين    ها هسـتند كـه در قالـب قواعـد كسـب      ها، بندها و تبصره اي از ماده مستندات حاوي مجموعه

كيفيت اطلاعـات   از اين رو، .چه شرايطي و با چه توالي، چه كسي بايد چه كاري را انجام دهد دركنند  مي
هايي مانند جامعيت، دقت، وضوح، سازگاري، اختصـار، كـاربردي بـودن،     كه با شاخص مندرج در مستندات

شود، در ميزان اثربخشي آنها در راهبري و هـدايت كاركنـان،    صحت و ثبات اطلاعات مستندات ارزيابي مي
 زمـاني كـه مسـتندي از وضـوح     ،نمونـه  طور به. وكار اثر مستقيم دارد هاي كسبفرايندبراي اجرا و كنترل 

كافي برخوردار نباشد، ممكن است تفاسير متعددي در اجرا برداشت شود كه يا به سـردرگمي كاركنـان و   
اگر مستندات . هايي بينجامد شود يا ممكن است به سوءاستفاده منجر مي فراينديا مشتريان  فرايندمجريان 

كننـدگان از   كاركنـان و اسـتفاده  حال تغيير باشند،  ها مدام در و دستورالعمل نبودهاز ثبات كافي برخوردار 
  .شوند هايي براي تطبيق با شرايط جديد مي مستندات متحمل هزينه

شود، اما ايجـاد آن مسـتلزم    مي فرايندهرچند افزايش كيفيت اطلاعات مستندات باعث تسهيل اجراي 
 هـاگ و (اسـت  هاي كيفيت اطلاعـات مسـتندات    صرف هزينه براي بهبود سطح كيفيت هر يك از شاخص

هـاي كيفيـت اطلاعـات     شاخص از اين رو، ضرورت دارد، سطح مطلوب براي هر يك از ).2011، 1همكاران
هـاي نبـود مسـتندات بـا كيفيـت در       كه هم اثربخشي مستندات و هزينـه  شوداي تعيين  گونه مستندات به

بـاقي  هاي كيفيت اطلاعات مستندات در سطح كمينـه   هاي بهبود شاخص سطح مطلوب باشد و هم هزينه
   ). 2014، 2گروجن( بماند

از عوامـل   فراينـد هـاي   اند كـه نـوع و ويژگـي    خود نشان داده پژوهشدر  ،)2016( 3گروجن و همرول
ها انواع مختلفـي   در سازمان. هستندهاي كيفيت اطلاعات مستندات  كننده در سطح مطلوب شاخص تعيين

يافتـه و دانـش افـراد     بتني بـر قواعـد غيرسـاخت   محور و م ها دانشفرايندبعضي از . ها وجود داردفراينداز 
شـده و   صورت مكانيكي و مبتني بـر قواعـد از پـيش تعيـين     به ديگر،شوند و برخي  انجام مي فرايندمجري 

شـود تـا    همين موضوع باعث مـي ). 2018، 4بروك و مندلينگ( شوند صورت تكرارپذير اجرا مي مشخص، به
  . متفاوت باشد ،فرايندهاي كيفيت اطلاعات مستندات متناسب با نوع  نيازمندي سطح مطلوب شاخص

هاي كيفيت  شاخص«، »فرايندهاي  ويژگي«اصلي پژوهش عبارت است از اينكه با تغيير مقدار  پرسش
فرعي كه در  هاي پرسش اين پرسش،منظور پاسخ به  بايد در چه سطحي قرار بگيرند؟ به »فرايندمستندات 

بـا   »فراينـد هـاي   ويژگـي «صورت كلي بين هر يك از  ند از اينكه آيا بها عبارت اند، شدهبررسي  پژوهشاين  ، آيـا  منفـي بستگي وجود دارد يا خير؟ در صورت پاسـخ   رابطه هم »فرايندهاي كيفيت مستندات  شاخص«
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بسـتگي در انـواع    رابطه هم ،»فرايندهاي كيفيت مستندات  شاخص«با  »فرايندهاي  ويژگي«بين هر يك از 

وجود دارد يا خيـر؟ در صـورت پاسـخ     ،شود شناسايي مي »فرايندهاي  ويژگي« كه بر اساس فرايندمختلف 
   ستگي چگونه است؟ب مثبت، الگوي هم

هـاي   شده، در اين پژوهش براي تعيـين سـطح مطلـوب شـاخص     مطرح هاي پرسشبر اساس پاسخ به 
 ،هـا بـر يكـديگر    كنش اين شاخص و در نظر گرفتن برهم ندفرايكيفيت اطلاعات مستندات متناسب با نوع 

هاي  كار در سازمان  و  هاي كسبفرايندبا توجه به كاربرد فراوان مستندات در اجراي . مدلي ارائه شده است
 ،اين مـدل . است شدههاي دولتي استفاده  ها و اطلاعات سازمان دادهاز  ،دولتي، در ساخت مدل پيشنهادي

دهد  هاي دولتي قرار مي هاي سازمان ها و دستورالعمل نامه كنندگان بخش در اختيار تدوين ابزاري مناسب را
هاي كيفيت اطلاعات اين مستندات را تشـخيص دهنـد و در    ، سطح مطلوب شاخصفرايندتا بر اساس نوع 

  . نگارش، آنها را رعايت كنند
هاي مـرتبط تبيـين    در ميان پژوهشدر ادامه اين مقاله ابتدا پيشينه پژوهش و جايگاه پژوهش حاضر 

منظـور شناسـايي    به شده مفاهيم مرتبط با كيفيت اطلاعات مستندات و متغيرهاي بررسي ،سپس. شود مي
هـاي كيفـت اطلاعـات مسـتندات بـا نـوع        رابطه بين مشخصه ،در بخش چهارم. اند معرفي شده فرايندنوع 

در هـاي پـژوهش ارائـه شـده و      در بخـش پـنجم يافتـه   . است شدههاي دولتي بررسي  ها در سازمانفرايند
  . دشو بحث مي هاكاربرد و نوآوري آنخصوص 

 ادبيات نظري و مرور ادبيات 
هاي انجـام كـار در    له كيفيت مستندات باعث شده است تا در ارتباط مستندات و دستورالعملئاهميت مس

، عمليـات تجهيـزات   )1994 ،1و همكـاران  پتـل ( ماننـد نگهـداري هواپيماهـا    ،هاي صنعتي مختلـف  زمينه
، عمليـات  )2005، 3هـالمگرين (آهـن   ، نگهداري و عمليات خطوط راه)2004، 2بالمر و همكاران(شيميايي 

 هـاي  پـژوهش ) 2018، 5فراريو همكـاران (و زمينه مديريت دولتي ) 2010، 4هانك و اينمان(مونتاژ خودرو 
شـود   كيفيت جـامع در ارتبـاط مسـتندات مطـرح مـي      مهمي كه در مديريت پرسش. متعددي انجام شود

عبارتي مرتبط بـا   كننده مرتبط با هر شغل يا به ها و مستندات تشريح عبارت است از اينكه آيا دستورالعمل
 هـاي  پرسـش، پـژوهش  در پاسـخ بـه ايـن    ). 2011 ،6آكلند( هاي كيفي لازم هستند  ، داراي ويژگيفرايند

در زمينـه كيفيـت مسـتندات     ها پژوهشگران، به پژوهشبا اين حال، . متعددي در ادبيات انجام شده است
انـد   كـرده كمتـر توجـه    ،مشابه و مرتبط ماننـد مـديريت دانـش    هاي رغم اهميت آن، برخلاف موضوع علي

مـل  هـا و عوا  بـه شناسـايي شـاخص    ،كيفيـت اطلاعـات   هـاي  پـژوهش اي از  بخش عمـده ). 2015 ،7هاگ(
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هـاي   بـا توجـه بـه انبـوه شـاخص      ،)2015(هـاگ  . انـد  كننده كيفيت اطلاعات و مستندات پرداخته تعيين
هـاي   هاي كيفيت اطلاعات كه بـا محـيط   شده براي كيفيت اطلاعات در ادبيات، براي شناخت شاخص ارائه

امل بعـد تطبيـق   گـروه ش ـ  پنجبعد را در  پانزدهاين چارچوب . چارچوبي ارائه كرد ،صنعتي متناسب باشند
و زمـاني اطلاعـات،    كننده، مسائل بيانگري اطلاعات، مسائل كفايت محتوايي اطلاعات با نيازمندي استفاده

بـه  خـي از  بر. كنـد  بنـدي مـي   تقسيم ،مسائل دسترسي به اطلاعات و مسائل قابل اطمينان بودن اطلاعات
، شـده  را متناسب با زمينه اسـتفاده  هاي كيفيت اطلاعات در زمينه كيفيت مستندات نيز شاخص ها پژوهش

هاي فراينـد ، مـدل كيفيـت مسـتندات جـاري در     )2016( 1باتيني و كانـاپيكو  ،براي نمونه. اند تبيين كرده
استحكام و دقت  ،2كننده مستند هاي عمومي و دولتي را در سه شاخص تطابق محتوا با اهدف تهيه سازمان

 3اپلـر . انـد  و شـيوه نمـايش مـتن معرفـي كـرده      شده ستفادهمستند روي نوع متن، محتوا، ساختار كلمات ا
چـارچوبي ارائـه    ،محـور  هاي دانـش فراينـد هاي كيفيت اطلاعات و مستندات در  نيز براي شاخص) 2001(

هـاي مفهـومي كيفيـت اطلاعـات، كيفيـت       مدلي تئـوري بـا سـازه   ) 2019( 4تورس و سيدوروا. است كرده
  .اند ه كردهئوكار ارا وكار و منافع ناشي از هوش كسب كسبسيستم و تجربه كاركنان در زمينه هوش 

هاي كيفيـت   در زمينه كيفيت اطلاعات و مستندات، به كاربردهاي شاخص ها پژوهشبخش ديگري از 
در ايـن زمينـه   . ها معطوف اسـت  در سازمان شده اطلاعات در درك و برداشت مناسب از مستندات استفاده

بندي ابهامات موجود در مسـتندات قـانوني، چـارچوبي     ، براي شناسايي و دسته)2014( 5ماسي و همكاران
افزارها با اسـتفاده از اطلاعـات    هاي توسعه نرم عنوان يك راهنما به تحليل نيازمندي ارائه كردند تا بتواند به

 ، بـا توجـه بـه   )2018( 6سيلوا و همكـاران . ها كمك كند مندرج در مستندات قوانين، قواعد و دستورالعمل
ها و اجراي باكيفيت آنهـا، الگوهـاي تكرارپـذير    فرايندوكار در شناسايي  هاي كسبفراينداهميت مستندات 

شـده در ادبيـات    را شناسايي كرده و آنها را بر اسـاس ابهامـات شـناخته    فرايندكننده  در مستندات تشريح
انجـام شـده كـه     فرايند 64وي مستندات تجربي ر پژوهشيبراي اين موضوع . اند بندي كرده موضوع، دسته

هايي كه بـا تحليـل مـتن     براي مدلپژوهش نتايج اين . است  بندي كرده گروه، دسته 29جمله را در  101
خود  پژوهشدر  ،)2019( 7مايرليد و جانسون. كاربرد دارد ،كنند ي را ايجاد ميفرايندهاي  مستندات، مدل
  . اند مين را بررسي كردهأمتقابل در زنجيره تثير كيفيت اطلاعات بر روابط أخود چگونگي ت

ها فراينـد ثير ابهامات و سخت بودن مستندات تشـريح  أبا در نظر داشتن ت ،)2018( فراري و همكاران
هايي كـه در  فراينـد در بخش عمومي و تفسيرهاي اشتباهي كه ممكن است از آنها شود، بر بهبود تشـريح  

براي اين منظور با استفاده از مرور ادبيـات و مصـاحبه بـا     ،آنها .اند  تمركز كرده ،بخش عمومي جاري است
هاي بخـش عمـومي را در   فراينـد نقص و كاستي عمومي و متداول در تشريح  53نفعان بخش عمومي،  ذي

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Batini & Scannapieco  
2. Correspondence 
3. Eppler  
4. Torres & Sidorova  
5. Massey, Rutledge, Antón & Swire 
6. Silva, Thom, Weberde Oliveira & Fantinato 
7. Myrelid & Jonsson 
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در . انـد  پيشـنهاد داده  مطـالبي  ،شـده  هاي شناسـايي  اند و براي پيشگيري از نقص گروه شناسايي كرده پنج

، با توجه به اهميت كيفيـت مسـتندات در موفقيـت و عملكـرد     )2019( 1و همكارانپژوهشي ديگر فراري 
توسعه  QuOD2 هاي دولتي و عمومي، ابزاري با نام هاي سازمانفرايندخصوص در  وكار، به هاي كسبفرايند
 كنـد و پيشـنهادهايي   را شناسايي مي فرايندكننده  اند كه خطاهاي زباني در مستندات و اسناد تشريح داده

و  فراينـد كننـده   ، براي تحليل مسـتندات تشـريح  )2019(سيلوا و همكاران . كند براي اصلاح آنها ارائه مي
كـارگيري   ، با توجه به اينكه بـه )2019( 3ژانگ و همكاران. اند گرا را توسعه داده بهبود آن، معماري سرويس

 نشـدني اسـت،   اي بـزرگ و پراكنـده  ه ـ ها در مجموعه داده هاي بالا به پايين براي كنترل كيفيت داده روش
كننـدگان و   هاي باكيفيت را در اختيار مصرف اند كه قابليت اكتشاف داده ه كردهئارا LANGروشي با عنوان 

  . دهد تحليلگران داده قرار مي
هـاي تضـمين كيفيـت     اند كه با افزايش كيفيت اطلاعات، هزينـه  نشان داده ،)2011( هاگ و همكاران

توان  مي از اين رو،. يابد هاي ناشي از اطلاعات با كيفيت نامناسب كاهش مي و هزينهيافته اطلاعات افزايش 
 وجـود  بـا . كيفيت اطلاعات و مستندات در نظر گرفتهاي  شاخصاي بهينه براي سطح مناسب براي  نقطه
ثير أت ـ لـي طور ك بهاند و  هشدهاي كيفيت اطلاعات معرفي  شاخص فقطشده  انجام هاي پژوهشدر اكثر  ،اين

 گـروجن و همـرول   پژوهشاما در . ها كمتر در نظر گرفته شده استفرايندها با نوع  سازي شاخص متناسب
وكـار تغييـر    كسـب  فراينـد هاي كيفيت مستندات متناسب با نـوع   با اين فرض كه سطح شاخص ،)2016(

هـاي   مقدار شـاخص  ،كند صورت كيفي مشخص مي ، بهفرايندكه با تعيين نوع  ارائه شدهكند، چارچوبي  مي
هايي كه در اين فرايندانواع . در چه سطحي در نظر گرفته شود فرايندكيفيت اطلاعات مستندات براي اين 

ريزي، خدمت، نگهداري، سـاخت و   هاي طراحي، برنامهفرايند :ند ازا عبارت ،اند چارچوب در نظر گرفته شده
عنوان هدف طـراح   به فرايندكيفيت اطلاعات در هر نوع نبايد افزايش  طور لزوم، به پژوهش،در اين . كنترل
هـاي كيفيـت اطلاعـات مسـتندات، متناسـب بـا نـوع و         بلكـه سـطح شـاخص    ،در نظر گرفته شود فرايند
  . شود تعيين مي فرايندهاي  ويژگي

رغم در نظر گرفتن مفهوم نقطه بهينـه سـطح كيفيـت اطلاعـات در طراحـي و ايجـاد مسـتندات         علي
هاي كيفيـت اطلاعـات بـا     سازي شاخص و همچنين متناسب) 2011( هاگ و همكاران شده هي اشارفرايند
دهـد كـه موضـوع     نشـان مـي  ) 2016( گـروجن و همـرول   پژوهشكار، بررسي نتايج  و كسب فرايندزمينه 

ن اشاره كرده، در نظر گرفته نشده ه آب) 2001(هاي كيفيت مستندات كه اپلر  تضادهاي بالقوه بين شاخص
هاي كيفيت اطلاعات مستندات مانند رابطـه   موضوع تضادهاي ماهيتي بين شاخص به ،)2001(اپلر . است

در  »صـحت «و  »دقـت «بـا   »اختصـار «و رابطـه معكـوس    »اختصـار «و  »وضـوح «با  »جامعيت«معكوس 
  . كند مستندات اشاره مي

   

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Ferrari, Spagnolo, Fiscella & Parente 
2. Quality Analyzer for Official Documents 
3. Zhang, Indulska & Sadiq 
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 فرايندها و كيفيت اطلاعات مستندات فرايندهاي تبيين   شاخص
بـر  . كننـده باشـند   عـاملي تعيـين   فرايندتوانند در سطح كيفيت اطلاعات مستندات  مي ايندفرهاي  ويژگي
د بـر كيفيـت اطلاعـات مسـتندات     ن ـتوان مي فراينديازده ويژگي ) 2016( گروجن و همرول پژوهشاساس 
   .دنثيرگذار باشأت فرايند

اجـرا   فراينـد دادهـاي   و حصول بـرون  فرايندهايي كه لازم است براي تكميل  تعداد گام :1ها تعداد فعاليت
  .شود

كـه بنـا بـه     فراينـد تعداد مسيرهاي مختلف پيش روي يـك مـورد كـاري در     :2فرايندتعداد مسيرهاي 
   .شوند انتخاب مي فرايندآمده حين اجراي  ها و شرايط پيش تصميم

تـا حصـول    دفراين ـاز زمـان شـروع    فراينـد ميانگين مدت زمان حضور يك مورد كاري در  :متوسط زمان
  . است فرايندداد مد نظر در  برون

  . را بر عهده دارند فرايندهاي  بيانگر تعداد كاركنان يا بازيگراني است كه انجام فعاليت :تعداد افراد

هـاي اطلاعـاتي و بـدون دخالـت      هاي كه توسط سيستم بر اساس نسبت تعداد فعاليت :سطح اتوماسيون
  . شود محاسبه مي فرايندهاي  فعاليتشود به كل  كاركنان انجام مي

هـا،   نياز است و در قالب درخواسـت  فرايندهايي كه براي شروع  تعداد ورودي :3فرايندهاي  تعداد ورودي
  . هستند شدني ها براي هر مورد كاري شناسايي جلسات يا نامه ها، صورت فرم

  . است فراينددر  شده دههاي استفا دهنده تواتر تغيير مقدار داده نشان :4ها پويايي داده

در يك واحـد زمـاني مشـخص ماننـد تعـداد       فراينددهنده نرخ تكرار اجراي  نشان :5فرايندتكرارپذيري 
  . در روز، هفته يا ماه است فرايندتكرار 

  . است فراينددهنده سطح تحصيلات كاركنان درگير در اجراي  نشان: 6آموزش

  
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Number of activities 
2. Number of variants 
3. Number of entries  
4. Data dynamics 
5. Process repeatability 
6. Education of employees  
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  .است فرايندهاي  مشابه كاركنان دخيل در اجراي فعاليتدهنده سابقه و تجربه كار  نشان :1ارشديت

  . است فرايندهاي  كارگيري دانش در اجراي فعاليت هدهنده ميزان نياز به ب نشان: 2مهارت

و گـروجن و همـرول   ) 2006(هـاي اپلـر    هاي كيفيت اطلاعات مستندات بـر اسـاس پـژوهش    شاخص
  : اند از اند، عبارت كه در اين مقاله استفاده شده) 2016(

 كننده  كفايت اطلاعات موجود در مستند براي انجام اقدامات مد نظر تهيه: 3جامعيت اطلاعات
 .دهد مستند را نشان مي

 كه براي اجـراي صـحيح    فراينديك  خصوصسطحي از جزئيات اطلاعات در  :4دقت اطلاعات
  .آن ضروري است

  مستند منطبـق بـر هـدف و     شفافيت و برداشت يكسان از مفاهيم اطلاعات: 5اطلاعاتوضوح
 . كننده مستند است قصد تهيه

 را نشـان   تيفعال كي در ميطور مستق امكان استفاده از اطلاعات به: 6ي بودن اطلاعاتكاربرد
 . دهد  مي

 در مسـتند و   فراينددهنده ميزان ارائه اطلاعات در ارتباط با محدوده  نشان: 7اطلاعات اختصار
   .است فراينددر خارج از محدوده  پرهيز از ارائه اطلاعات اضافي

 هاي مختلفي  دهنده ميزان عاري بودن مستند از تناقضات بين پيام نشان: 8ي اطلاعاتسازگار
  . است كه در مستند وجود دارد

 هاي مستند  تواند در پيام ميزان عاري بودن مستند از خطاهايي است كه مي: 9اطلاعات صحت
 . منجر شود فرايندثير منفي روي اجراي أمستند وجود داشته باشد و به ت

 روز بـودن   تـوان بـه بـه    به اين موضوع مهم اشاره دارد كه تا چـه ميـزان مـي    :10اطلاعات ثبات
  .دهستنها  شده بيانگر آخرين وضعيت موجود موجوديت اطلاعات اعتماد كرد و آيا اطلاعات ثبت

يفيـت اطلاعـات مسـتندات و    هـاي ك  به متغيرهاي كيفي شـاخص  شدني بندي گسسته تخصيص درجه
  .نشان داده شده است 2 و 1 هاي ترتيب در جدول اي به درجه ششدر مقياس  فرايندهاي  ويژگي

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Seniority (experience) of employees 
2. Competence of employees 
3. Comprehensiveness 
4. Accuracy 
5. Clarity 
6. Applicability 
7. Conciseness 
8. Consistency  
9. Correctness 
10. Currency  
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  فرايندهاي  به متغيرهاي كيفي ويژگي شدني بندي گسسته تخصيص درجه .2جدول 
هاي  ويژگي

 فرايند

 هاتوضيحات متناسب با امتياز ويژگي

1 2 3 4 5 6 

  شايستگي سطح
  كاركنان

  فاقد هر نوع
 مهارت

  فاقد هر نوع
 مهارت خاص

داراي مهارت
  هاي
 به رو(متوسط 
 )پايين

داراي
  هاي مهارت

رو (متوسط 
 )به بالا

  داراي
هاي   مهارت

 سرپرستي

داراي 
هاي   مهارت

 مديريتي

اتوماسيون سطح
  فرايند

10زير
45تا31  درصد 30 تا 11  درصد

  درصد
60تا46

  درصد
 90 تا61

  درصد
 91 بالاي

  درصد

  ها پويايي داده
يك يا دو

  بار
  در سال

 كمتر از يك بار
در ماه يا چند بار 

  در سال

  يك يا دو بار
  در ماه

  چندين بار در
  ماه

  چند بار در
  هفته

 چندين بار در
  روز

  فرايندتكرار 
يك يا دو

  بار
  در سال

كمتر از يك بار
در ماه يا چند بار 

  در سال

  باريك يا دو 
  در ماه

  چندين بار در
  ماه

چندين بار 
  در

  هفته

 چندين بار در
  روز

  سطح تحصيلات
  اي حرفه  ابتدايي  كاركنان

ليسانس با
  هاي توانايي
  كم

ليسانس با
  هاي توانايي
  زياد

  دكتري  فوق ليسانس

  

  ها آوري داده جمع
هـا و    دسـتورالعمل دولتـي هسـتند كـه    هـاي   سـازمان هاي اصـلي  فراينـد  پـژوهش، در ايـن   شـده  جامعه بررسـي 

هاي مربوطه داراي بالاترين سطح كيفيت بوده است و اجـراي  فرايندمجريان  ديدگاهاز  انهاي آن  نامه بخش
كاوي يك مـدل   ، بهينهپژوهشاز آنجا كه هدف . شود ها، موفق ارزيابي مي بر اساس اين دستورالعمل فرايند

هـا در بخـش دولتـي و     هاي تجربي و موفق تعـدادي از سـازمان   دهو شناسايي الگوي كاربردي بر اساس دا
با . با تمركز بر نمونه در دسترس از جامعه مورد مطالعه انتخاب شده است شده عمومي است، نمونه بررسي

 هـاي دولتـي، از نمونـه در دسـترس و     ها در سـازمان فراينـد توجه به محدوديت شديد شناسايي ايـن نـوع از   
  . اند داشته در ارزيابي جشنواره شهيد رجايي، بهترين عملكرد را فرايندهايي انتخاب شده كه از ديدگاه  سازمان

سازمان برتـر در  يازده هاي دولتي در جشنواره شهيد رجايي،  بر اساس امتياز عملكرد ارزيابي سازمان 
ان، سازمان تنظيم مقـررات و ارتباطـات   سازمان شيلات اير: ند ازا عبارت كه اند ها انتخاب شدهفرايندبخش 

راديويي، معاونت علمي نهاد رياست جمهوري، سازمان بهزيستي، وزارت صنعت، معدن و تجارت، صـندوق  
بازنشستگي كشوري، گمرك جمهوري اسـلامي ايـران، بنيـاد شـهيد و امـور ايثـارگران، سـازمان اداري و        

در ايـن  . صـنعتي  هاي شهرك و كوچك صنايع زماناستخدامي كشور، مركز توسعه تجارت الكترونيك و سا
عنـوان مسـتند    بـه  ،هاي منتشرشده توسط سـازمان دولتـي   ها يا ابلاغيه نامه ها، بخش پژوهش، دستورالعمل

هـا بـه مـردم خـدمت ارائـه       ي كـه در ايـن سـازمان   فرايند 810از بين تمام  .اند در نظر گرفته شده فرايند
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بر اساس مستندات  فرايندنوان جامعه مورد مطالعه از نظر موفقيت اجراي ع به فرايند 115دهند، تعداد   مي

هم در  ،كه با آنها مصاحبه شد فرايندمتوليان . شناسايي شدند فرايندي از طريق مصاحبه با متوليان فرايند
 فراينـد انـد و هـم در اجـراي بخشـي از      نقـش داشـته   فراينـد ها و مستندات  طراحي و تدوين دستورالعمل

انـد   هايي بودهفرايندعنوان جامعه مورد مطالعه شناسايي شدند،  هاي موفق كه بهفرايند. اند مشاركت داشته
اي در قالـب   سـال اخيـر اصـلاحيه   پـنج  در  فراينـد بـراي طراحـي    شده مستندات پايه استفاده نخست،كه 

هـاي   عمليـاتي سـازمان  ها، قواعد و مقررات تكميلي نداشته باشـد و دوم، از طـرف واحـدهاي     دستورالعمل
مطرح نشـده باشـد يـا خطـايي      فرايندمستندات  در خصوصابهام يا ايرادي  ،سال گذشتهپنج دولتي طي 

   .رخ نداده باشد فرايندمستندات  در رابطه باناشي از برداشت نامناسب كاركنان 

 هافرايندهاي احصاشده در ارتباط با ويژگي  بخشي از داده .3جدول 

يت
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داد 
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ي  ها 
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ي  ها 
ذير
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تك
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ف

ش 
موز

آ
يت 

شد
ار

 

رت
مها

 

  فرايند

6  1 30 13 5 3 5 6 6 10 6 
صلاحيتدستورالعمل

  بنيان هاي دانش شركت
  گمركيهايارائه معافيت فرايند 4 5 5 4 1 1 6 6 30 1 18

6 1 30 10 6 2 2 5 4 15 4 
ن واپرداخت حقوق بازنشستگ

  ناموظف

3 1 30 8 1 3 1 6 6 5 4 
ارائه كارت معلوليت با تشخيص
  نوع و تعيين شدت معلوليت

8 1 30 5 5 5 2 5 4 5 6 
برداري ازصدور مجوز حق بهره

  ...زمين، اعياني و 
  صدور پروانه صيد 4 10 3 1 1 3 4 9 120 1 13

14 1 47 13 6 4 1 1 4 5 1 
برداريصدور مجوز بهره

  پروري آبزي

8 1 60 10 5 3 6 6 4 10 4 
اعطاي تسهيلات بانكي براي

  پروري آبزي

5 4 1 2 4 6 1 5 1 1 2 
صدور مجوز آموزش فناوري

  اطلاعات 
  صدور مجوز سفر صيادي 1 5 2 4 1 2 5 2 2 1 4

  تفريحيصدور مجوز صيد 1 5 2 4 1 1 4 6 1 1 6

5 1 8 4 6 1 6 5 4 3 4 
شكاياتبهرسيدگي و دريافت	

  تشعشعات از ناشي
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هاي كيفيت اطلاعات مستندات منتخب در  هاي احصاشده در ارتباط با سطح شاخص بخشي از داده .4 جدول
 هاي مورد مطالعهفرايند

ت 
معي

جا
 

قت
د

وح  
وض

 

رد
كارب

دن
ي بو

 

صار
خت
ا

 

گار
ساز

 ي

حت
ص

 

ات
ثب

 

  فرايند

  بنيان هاي دانش صلاحيت شركت دستورالعمل 6 4 6 3 4 6 6 6
  هاي گمركي ارائه معافيت فرايند 6 5 6 6 6 6 6 6
  نان و موظفابازنشستگپرداخت حقوق  3 5 6 4 5 6 6 6

5 4 3 2 6 6 2 4 
ارائه كارت معلوليت بـا تشـخيص نـوع و تعيـين

  شدت معلوليت
  ...برداري از زمين، اعياني و  صدور مجوز حق بهره 6 4 6 3 6 6 6 6
  صدور پروانه صيد 6 6 6 6 6 2 5 6
  پروري برداري آبزي صدور مجوز بهره 6 2 4 6 6 2 6 6
  پروري اعطاي تسهيلات بانكي براي آبزي 2 6 6 4 6 6 6 6
  صدور مجوز آموزش فناوري اطلاعات 6 4 5 5 4 5 5 6
  صدور مجوز سفر صيادي 6 6 6 6 5 4 6 6
  صدور مجوز صيد تفريحي 6 2 6 6 5 4 4 6

6 1 6 6 6 6 5 6 
ازناشــيشــكاياتبــهرســيدگيو دريافــت	

  تشعشعات
 

بـا اسـتفاده از    درصـد  10ها، با در نظـر گـرفتن خطـاي     هاي دسترسي به نمونه با توجه به محدوديت
كـه   فراينـد  51تعـداد   از ايـن رو، . ندتعيين شد فرايند 51برابر با  شده فرمول كوكران، تعداد نمونه بررسي

هاي مربوطه، داراي بـالاترين سـطح كيفيـت    فرايندمجريان  ديدگاهاز  انهاي آن نامه ها و بخش دستورالعمل
صورت تصـادفي انتخـاب    اخير رخ داده است، به هاي ها طي سالفرايندبوده و كمترين خطا در اجراي اين 

  . شدند
نمونه مورد مطالعه، با متوليان و افرادي كه از  فرايند 51هاي مرتبط با هر يك از  آوري داده براي جمع

يافتـه   سـاخت   داشتد، مصاحبه نيمـه  را هاي مربوطه بيشترين اطلاعات و سوابق دستورالعمل فرايندعملكرد 
هـايي از پاسـخ بـه     اصـطلاحات و مثـال   خصوصهاي لازم در  آموزش ،نجام هر مصاحبهقبل از ا. انجام شد
تـرين   بـراي كليـدي  . مصـاحبه، انجـام شـده اسـت     هـاي  پرسـش بـا   فراينـد آشنايي متولي  براي ها پرسش

هاي كيفيت  و سطح شاخص فرايندهاي   ، ويژگي2و  1 هاي ، در چارچوب جدولفراينددستورالعمل در هر 
هـاي   بخشـي از داده  4و  3 هـاي  جـدول . اخـذ شـده اسـت    فرايندورالعمل مد نظر از متولي اطلاعات دست

هـاي مـورد مطالعـه را     هاي كيفيت اطلاعات دستورالعمل ها و شاخصفراينداحصاشده در ارتباط با ويژگي 
 .دنده نشان مي
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  ها تحليل داده

هـاي   گام .شود تفصيل تشريح مي به آمده دست هاي به براي تحليل داده شده در اين بخش چارچوب استفاده
  .نشان داده شده است 1ها در شكل  اصلي در تحليل داده

  

  
  ها در بخش تحليل داده پژوهشهاي  گام. 1شكل 

  عات مستنداتهاي كيفيت اطلا ها و شاخصفرايندهاي  بستگي ميان ويژگي بررسي هم
هـاي   ويژگـي «و  »هاي كيفيت اطلاعات مستندات شاخص«بستگي معنادار بين  در صورت وجود الگوي هم

هاي كيفيـت   شاخص «، لازم است »فرايندهاي  ويژگي«توان تشخيص داد كه در صورت تغيير  مي »فرايند
زيـاد يـا خيلـي زيـاد،     يعني خيلي كم، كـم، متوسـط،   ، مد نظر تا چه سطحي فرايند »اطلاعات مستندات

  .افزايش يا كاهش يابند
 »هاي كيفيت اطلاعات مسـتندات  شاخص«براي شناسايي الگوي حاكم بر روابط بين  ،در اين پژوهش

براي انتخاب روش مناسب براي تعيـين  . بستگي در نظر گرفته شد ، ابتدا بررسي هم»فرايندهاي  ويژگي«و 
هاي هشت شاخص كيفيـت اطلاعـات مسـتندات و يـازده       دادهبستگي، ابتدا نرمال بودن توزيع  ضريب هم

توزيـع   متغيرهـا كه توزيـع   آنجا از. شدبررسي  اسميرنوف ـف  آزمون كولموگروبا استفاده از  فرايندويژگي 
بسـتگي اسـپيرمن، يـك ضـريب      ضـريب هـم   .شـد اسـتفاده   1بسـتگي اسـپيرمن   ، از ضريب همنبودنرمال 

. كنـد  گيري مي بستگي بين دو متغير در سطح ترتيبي را اندازه ميزان همبستگي بر اساس رتبه است كه  هم
براي پذيرش ارتباط بـين متغيرهـا دو   . است 05/0بستگي اسپيرمن، سطح معناداري  هم شده سطح بررسي

 ،بـين دو متغيـر اسـت و شـرط دوم     05/0وجود سطح معناداري كمتـر از   نخست،شرط . شرط وجود دارد

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Spearman correlation  

ــوگروف   ــون كولم ــام آزم ـ    انج
ــراياســپيرنوف  تعيــين توزيــع  ب

هاداده

بســتگي  اســتفاده از تحليــل هــم
دليـل نرمـال نبـودن     اسپيرمن به
منظـور ارزيـابي    ها بـه  توزيع داده
هاي  ويژگيبستگي بين  الگوي هم

هــاي كيفيــت  و شــاخص فراينــد
 اطلاعات مستندات

مورد مطالعـه   فرايند 51بندي  گروه
ــر اســاس ويژگــي ي فراينــدهــاي  ب

  )6جدول (
ــه . 1 ــداد خوش ــايي تع ــا   شناس ــا ب ه

 بنـدي  استفاده از روش وارد و خوشـه 
  )2شكل (مراتبي  سلسله

مشخص شدن تعداد اعضاي هـر  . 2
  مينزخوشه با استفاده از روش كا ـ 

سـيلوئت بـراي   استفاده از روش . 3
 انتخاب تعداد خوشه بهينه

ــروه ــدي گ ــدبن ــاسفراين ــر اس ها ب
هـاي   و شـاخص  فراينـد هـاي   ويژگي

ــر    ــتندات ه ــات مس ــت اطلاع كيفي
 فرايند

هـايبستگي بـين ويژگـيتحليل هم
هـــاي كيفيـــت  و شـــاخص فراينـــد

هــاي  اطلاعــات مســتندات در گــروه
بسـتگي   همگن و شناسايي الگوي هم

 )7جدول (
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تجربي و بر اساس مقالـه   اي عنوان قاعده رابطه قوي بين دو متغير به. دو متغير استوجود رابطه قوي بين 
 شـده   زمـاني پـذيرش   هـا  پرسـش ، در اين )2016(و گروجن و همرول ) 2019( 1آنتونوپلوس و كاكيسيس

بسـتگي   ضـريب هـم  . تر باشد بزرگ 5/0بستگي از  نظر از علامت مثبت يا منفي، ضريب هم است كه صرف
دهنده رابطه معكوس بـين   نشان ،بستگي منفي دهنده رابطه مستقيم و ضريب هم نشان ،ن متغيرهامثبت بي

 فقـط ، 05/0سـطح معنـاداري    در ،5بستگي اسپيرمن در جـدول   نتايج تحليل همبر اساس . متغيرها است
في هاي كيفيت اطلاعات مستندات ارتباط ضـعي  وكار و شاخص هاي كسبفرايندهاي  ميان بعضي از ويژگي

هـاي   با توجه به تعـداد رابطـه  . بين اين متغيرها رابطه معناداري وجود ندارد ،وجود دارد و در بيشتر موارد
هـاي   محدود و در سطح ضعيف بين متغيرها، امكان تعيين الگويي براي شناسايي سـطح مناسـب شـاخص   

. بستگي اسـپيرمن وجـود نـدارد    از روش تحليل هم فرايندهاي  كيفيت اطلاعات مستندات بر اساس ويژگي
ها، به بررسي و شناسايي الگـوي حـاكم بـر رابطـه      جاي بررسي رابطه در كل داده در گام بعدي به بنابراين،

  .ها پرداخته شده استفرايندهاي همگن از  بين متغيرهاي مد نظر در زيرگروه

  يدفراينهاي  ا مبتني بر ويژگينهها بر اساس شباهت بين آفرايندبندي  گروه
هـاي آنهـا در    توان برخي از خـدمات را بـر اسـاس ويژگـي     مي كه مشاهده خدمات مورد مطالعه نشان داد 

. تر هستند داراي زماني طولاني ،خدماتي كه ماهيت ارائه مجوز دارند ،براي مثال. هاي همگن قرار داد گروه
در  »فرايندهاي  ويژگي«با » تهاي كيفيت اطلاعات مستندا شاخص«با توجه به اينكه رابطه معناداري بين 

ها فراينـد بندي  ، گروهشده هاي بررسيفرايندبستگي مشاهده نشد و در نظر گرفتن مشابهت بين  تحليل هم
  .شده در هر گروه مد نظر قرار گرفت و تحليل رابطه اشاره

از آنجا . استبندي استفاده شده  از تحليل خوشه ،در اين مقاله شده هاي بررسيفرايندبندي  براي گروه
 مجموعـه  كـه بـراي   3صورت تجمعي به 2مراتبي بندي سلسله از روش خوشه ،ها معلوم نيست كه تعداد گروه

بندي بـا   شود كه خوشه گونه آغاز مي اين بندي تجمعي، خوشه. استفاده شد ،است مناسب كوچك هاي داده
شـوند تـا    مرحله با هم تركيب ميها مرحله به  سپس شاخه ،كند صورت گروه مجزا برخورد مي هر شاخه به

  .)2012، 4ورما( ها متفاوت است جايي كه يك گروه را تشكيل بدهند كه از ساير گروه
ها به حداقل رسيده و اعضاي هر گروه بـا هـم بيشـترين     واريانس بين شاخه ،5با استفاده از روش وارد

 افـزايش  آن كمتـرين  نتيجـه  كه دنشو مي تركيب هم با خوشه مرحله، دو هر در واقع در. همگوني را دارند
مجموع قدر مطلق فاصله بين هر متغير  ،6با استفاده از فاصله منهتن. شود مي گروهي درون مربعات مجموع

ايـن  از در ايـن مقالـه،    شـده  هاي بررسي با توجه به گسسته بودن داده. شود با متغيرهاي ديگر محاسبه مي
   .)2012، ورما( است شدهگيري استفاده  روش اندازه

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Antonopoulos & Kakisis 
2. Hierarchical clustering  
3. Agglomerative 
4. Verma 
5. Ward measure 
6. Manhattan Distance 
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 هاي كيفيت اطلاعات مستندات وكار و شاخص هاي كسبفرايندهاي  بستگي اسپيرمن بين ويژگي ضريب هم .5جدول 

  هاي كيفيت اطلاعات مستندات شاخص

 كاربرد  اختصار  سازگاري  صحت  ثبات
ويژگي  جامعيت  دقت  شفافيت  پذيري

  هافرايند

197/0 086/0 290/0-* 009/0 012/0- 215/0- 149/0 190/0 
تعداد 
  ها فعاليت

121/0- 272/0- 138/0- 096/0- 168/0- 026/0- 330/0-* 197/0 
  تعداد

  مسيرها 

036/0-  011/0  091/0-  0.001  002/0-  352/0-*  102/0  001/0-  
  متوسط

  زمان 

053/0-  000/0  093/0-  026/0  094/0  130/0-  209/0  252/0  
  تعداد 
  كاركنان

109/0  120/0  153/0-  138/0  195/0  215/0  049/0  045/0  
سطح 

  اتوماسيون

282/0-*  050/0-  253/0-  067/0-  022/0  238/0-  022/0-  053/0  
تعداد 
  ها ورودي

202/0-  084/0  237/0  083/0-  283/0*  565/0**  200/0-  103/0  
دايناميك 

  ها داده

303/0-*  019/0  322/0*  122/0-  047/0  441/0**  013/0  244/0-  
تكرارپذيري

  فرايند

069/0  068/0-  216/0  225/0  131/0-  252/0  138/0  285/0-* 
  سطح

  آموزش 

225/0  173/0-  065/0  142/0-  222/0-  063/0-  035/0  257/0  
ارشديت 
  كاركنان

135/0-  206/0  395/0**  289/0-* 093/0  320/0*  152/0  080/0-  
مهارت 
  كاركنان

  01/0معناداري رابطه در سطح اطمينان ** 
  05/0معناداري رابطه در سطح اطمينان * 

ي نشـان  فراينـد هـاي   ها را بر اساس ويژگـي فرايندهاي همگن  تعداد گروه 1دندروگرامنمودار ، 2 شكل
  .شود خوشه حدس زده مي پنج، شش و هفتبا توجه به اين نمودار تعداد . دهد مي

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Dendrogram 
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ـيله  
 ،نـد 
 مـراه 

رد و   
ـاس     
هينه 

19.( 
 ـزان 
 چـه 

ديك 
 لايي 
 ـروه 

زش    
سـه  
گين    
هده   

 ــــ
1. K
2. Si
3. R
4. Si
5. N

9 بهار و تابستان، 1شماره  ،

  

  )يفرايندهاي

وسـ و بـه  شـود  ده مـي  
ا ـر گـروه قـرار گرفتـه     

هم بـه  متفـاوت  نـدي 
تـايي وجـود دار هفـت 

ـدي خـدمات بـر اسـ
براي يافتن تعداد به 2ت
987، 3روسـيو (اسـت   ه

ميـ چـه  دارد قـرار  آن
هرچ و اسـت  +1تا  -1

نزد -1 سمت به مقدار
بـالا ارزش گـروه  ضـاي
گـر يعنـي  ،باشـد  متـر

مينـز يـك بـار ار ـ  ـا
مقايس. شـد تعيـين   ،5د
تـايي بـا ميـانگ شـش  

بـا مشـا. ي اسـت يند

ــــــــــــــــــــــ
K-Means clustering 

ilhouette clustering 
Rousseeuw 

ilhouette value 
Next _Best _Cluster  

،6 دوره/ مديريت اطلاعات

  ي فرايندهاي  گي
ه بر اساس ويژگي سازي ه

اسـتفا 1مينـز   ـوش كا
هايي كـه در هـرفرايند

بن گروه شود،  گرفته مي
هو  شـش ، پـنج  نـدي

بنـ  بهينـه بـراي گـروه
بندي سيلوئت ز خوشه
گروه هر اعضاي اعتبار

آ در كه گروهي به روه
از  سيلوئت ارزش تره
هر و است گرفته قرار

اعض بيشتر اگر. ه است
كم گـروه  ارزش چـه  ر
بـراي هـر شـاخه كـت

واند در آن قـرار بگيـرد
دهد، گروه ي نشان مي

فرايهاي   اساس ويژگي

ــــــــــــــــــــــ

دندروگرام ويژگنمودار  .2
خدمات از جدول مجموعه

بندي به رو ه در خوشه
فوه و همچنين اسامي

در نظر كه كا بار هر 
بن جه به اينكه سه گروه

عنوان تعداد گـروه  به
، در مرحله بعد ازشود

سنجش براي روشي ،
گر يك عضو كه است 

گست. دارد تفاوت يزان
ق درستي گروه در عضو
گرفته قرار گروه آن در
هـر بـرعكس  و است ب

بندي سيلوئت س خوشه
تو ميي كه هر خدمت

تايي هفتو شش ، پنج
هاي مورد مطالعه برد

ــــــــــــــــــــــ

2 شكل
آمده خ دست بندي به شه

اين تعداد خوشهاز  ،د
تعداد اعضاي هر گرو

ازاي به ،روش اين در. 
با توج .آيد مي دست ه

كدام شماره گروه بايد
ي معرفي و استفادهد
،سيلوئت روش. شود ي

اين گيري اندازه معيار
مي چه ديگر هاي گروه 

ع آن يعني ك شويم،
د اشتباه صورت به عضو
مناسب گروه پيكره ني
بر اساس .است نشده ل

ه شد و بهترين گروهي
هاي سيلوت براي گروه

فرايندبندي براي  گروه

ــــــــــــــــــــــ
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خوش(

در مرحله بعد
،هاي آن خروجي

شود مشخص مي
به متفاوت اعضاي

مشخص نيست ك
فرايندهاي  ويژگي

شاخه استفاده مي
،4سيلوئت ارزش
با و است نزديك

نزديك +1 سمت به
ع آن يعني شويم،
يعن ،باشند داشته

تشكيل درستي به
محاسبه سيلوئت

ميانگين ارزش س
بهترين گ 510/0

ــــــــــــــــــ



 125    مليحي و خراسانچي/  هاي دولتي ها در سازمانفرايندطراحي كيفيت مستندات 

 
 شده هاي بررسيفراينديك عضو از مجموع  غفطدليل داشتن  ها به گروهگانه، يكي از  ششهاي  اعضاي گروه
گـروه بـا عنـاوين و مشخصـات نشـان      پـنج  در  شـده  هاي بررسـي فرايندمجموع  ،بر اين اساس. حذف شد

 . اند بندي شده ، گروه6شده در جدول  داده

  يفرايندهاي  ها بر اساس ويژگيفرايندبندي  گروه .6جدول 
عنوان گروه

  يفرايندويژگي گروه   يفرايندشرح گروه   يفرايند

  كنترل

اهميت و حساسيت اجراي صحيح ايـن خـدمات از ارزش
ــادي برخــوردار اســت ــن گــروه، فراينــد. زي هاي درون اي

خصــوص در زمينــه عــدالت  هايي هســتند كــه بــهفراينــد
اجتمــاعي حساســيت بــالايي دارنــد و كمتــرين خطــايي 

اين گروه منجر تواند به پايمال شدن حقوق مخاطبان  مي
شود، از اين رو، كنترل و نظارت مستمر بر اساس ارزيابي 

بـه  . ها، هدف مهمـي اسـت   نتايج اوليه آن و تأييد انطباق
ها در ايـن گـروه از    روز بودن داده همين دليل است كه به

  .اهميت بسزايي برخوردار است

ــاني ــانگين زم ــاه، ســطح  :مي ــك م ــدود ي ح
متوسـط و  : زياد، سطح تحصيلات: اتوماسيون

ــتگي  ــطح شايس ــاد، س ــداد  : زي ــط، تع متوس
متوسـط،  : هـا  كـم، تعـداد فعاليـت   : ها ورودي
  كم: ها زياد، پويايي داده: فرايندتكرار 

  مالي

هـا وها و دريافتيهاي مالي، بررسي پرداختيارائه گزارش
بررسي هر خدمتي كه امور مالي بخش اعظم و مهمـي از  

در ايـن  . گيرد دهد، در اين گروه قرار مي آن را پوشش مي
هـا و   ي بـه ايـن دليـل كـه بحـث انـواع وام      فراينـد گروه 

هاي مـالي  فرايندتسهيلات وجود دارد و براي رخداد آنها 
هاي مـالي بسـيار   فراينـد با موفقيت به اتمام برسند، بايد 

  .برجسته هستند

حــدود دو مــاه، ســطح   :ميــانگين زمــاني
متوسـط،  : زياد، سطح تحصـيلات : اتوماسيون

: هـا  متوسـط، تعـداد ورودي  : سطح شايستگي
: فراينـد متوسط، تكـرار  : ها كم، تعداد فعاليت
  متوسط: ها زياد، پويايي داده

  برنامه ريزي
هاي ايـن خـدمات و تـلاش    فرايندريزي براي  نقش برنامه
هاي خدمات اين گروه در پيشبرد فرايندسازي  براي بهينه

اهداف و اتمام خدمات به شيوه اي مطلوب نقش بسـزايي  
  .دارد

زيـاد،  : كم، سطح اتوماسـيون :ميانگين زماني
: متوسط، سـطح شايسـتگي  : سطح تحصيلات

متوســط، تعــداد : هــا متوســط، تعــداد ورودي
زياد، پويايي : فرايندمتوسط، تكرار : ها فعاليت

  كم: ها داده

  صدور مجوز
هاي سازماني كه به صدور مجوز نياز دارنـد و   انواع خدمت
در چندين سازمان بگذرانند  نسبت طولاني را بايد روند به

  . گيرند تا به اتمام برسند، در اين گروه قرار مي

ــاني ــانگين زم ــطح  :مي ــاه، س ــه م ــدود س ح
متوسـط،  : زياد، سطح تحصـيلات : اتوماسيون

زيـاد،  : ها كم ، تعداد ورودي: سطح شايستگي
زيـاد،  : فراينـد زيـاد، تكـرار   : هـا  تعداد فعاليت
  كم: ها پويايي داده

  گويي پاسخ
خدمات اين گروه بـر ارائـه پاسـخ بـه نظرهـا و شـكايات       

كننــدگان خــدمت متمركــز  دريــافتي از مــردم و دريافــت
  . هستند

حــدود شــش مــاه، ســطح :ميــانگين زمــاني
: متوســط، ســطح تحصــيلات  : ســيوناتوما

متوسـط، تعـداد   : ، سـطح شايسـتگي  متوسط
متوسـط،  : ها متوسط، تعداد فعاليت: ها ورودي
  متوسط: ها ويايي دادهكم، پ: فرايندتكرار 
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ي 

ـاس   
بـاره  
گرام   
داده  
ـا در   

از . د  
يـت  

هـا    
نـي    
 دوم  
 كـه     

  

 ــــ
1. A

9 بهار و تابستان، 1شماره  ،

هاي شاخص«و  »يند

ها بـر اسـفراينددات، 
دوبزمـان،   صـورت هـم  

نمـودار دنـدروگ. ر شد
نشـان د 3 شـكل دات،

شـود و بـا دس زده مي
خه بهينه انتخـاب شـد

كيفيهاي  شاخصو  ي
گانه، يكي از گروه شش

منظـور افـزايش همگن
بنـدي نهـا در خوشـه  

بـه ايـن ترتيـب. ست
 .گيرد قرار مي

 
  )ي و اطلاعاتيرايند

ــــــــــــــــــــــ
Agglomeration 

،6 دوره/ مديريت اطلاعات

فراينهاي  ويژگي« بر

كيفيت اطلاعات مستند
ص بـه  فراينـد دات هـر

در اين مرحله نيز تكرار
يت اطلاعـات مسـتند

تايي، حد هشتو هفت
عنوان تعداد شاخ يي به

يفرايندهاي  س ويژگي
شهاي  ده اعضاي گروه

بـه. حـذف شـد   شـده
آن كـه گـروه   شده رسي
ها تعيين شده اس  گروه

در آن گروه ق فرايندد،

ي و اطلاعات فرايندي
فرهاي  بر اساس ويژگي 1

ــــــــــــــــــــــ

ا مبتنينههت بين آ
  »يند

كهاي  شاخصو  فرايند
يفيت اطلاعات مسـتند
ي مشابه مرحله قبل، د

كيفيهاي  شاخصي و 
ه، ششبندي  وع گروه

تاي شش، گروه 434/0
هاي دولتي بر اساس مان

با مشاهد. شوند يم مي
ش هاي بررسيفرايندوع

هاي بررفرايندعضويت
ن عضو در هر يك از
گروهي كه بيشتر باشد

هاي دندروگرام ويژگيودار
1سازي ت از جدول مجوعه

ــــــــــــــــــــــ

ها بر اساس شباهند
فرايت مستندات هر
فهاي  بطه بين ويژگي

كيفهاي  شاخصي و د
بندي الگوريتم خوشه.

فرايندهاي  س ويژگي
سه نو ،اس اين نمودار

گين سيلوئت با مقدار
در سازم شده ي بررسي

گروه تقسيشش ت به
يك عضو از مجمو قط

بندي، ع  در اين خوشه
ساس ارزش سيلوئت آ

در هر گ فرايندضويت

نمو .3شكل 
آمده خدمات دست دي به

ــــــــــــــــــــــ
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فراينبندي  گروه
كيفيت اطلاعات
براي شناسايي را

فرايندهاي  ويژگي
.ندبندي شد گروه
بندي بر اسا گروه

بر اسا. شده است
نظر گرفتن ميانگ

هايفرايند اين رو،
اطلاعات مستندا

فقدليل داشتن  به
اعضاي هر گروه

تغيير يافته، بر اس
ارزش سيلوئت عض

 

بند خوشه(

ــــــــــــــــــ
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  »يفرايندهاي  ويژگي«با  »فرايندهاي كيفيت اطلاعات مستندات  شاخص«تحليل رابطه 
ها بـا   در هر يك از گروه شده هاي بررسيفرايندهاي كيفيت اطلاعات مستندات در هر يك از  مقدار شاخص

منظـور شناسـايي الگـوي حـاكم بـر سـطح نيازمنـدي         بـه . گذاري شده اسـت  اي ارزش درجهشش ياس مق
ي فراينـد هـاي   از گـروه  يـك ، در هـر  فراينـد هاي كيفيت اطلاعـات مسـتندات متناسـب بـا نـوع        شاخص
بـا جـايگزيني    »هاي كيفيت اطلاعات مسـتندات   شاخص«بندي دوم، مقادير  شده بر اساس خوشه مشخص

  . ارزش زياد تغيير داده شد با مقدار 6و  5با مقدار ارزش متوسط و  4و  3با مقدار ارزش كم،  2و 1مقدار 
ي فراينـد هـاي   در هـر يـك از گـروه    »هاي كيفيت اطلاعات مسـتندات  شاخص«نتيجه تحليل مقادير 

دهد كه سطح  ين جدول نشان ميشده در ا هئراهنماي ارا. نشان داده شده است 7شده، در جدول  شناسايي
بايـد حـداقل در چـه     ،هاي كيفيت اطلاعات مسـتندات در هـر گـروه    نيازمندي طراحي هر يك از شاخص

هـاي كيفيـت اطلاعـات     هاي مـالي، سـطح نيازمنـدي شـاخص    فراينددر گروه  ،مثال طور به. سطحي باشد
و صحت اطلاعات مسـتندات در   ترتيب براي شاخص جامعيت، دقت، كاربردي بودن، سازگاري مستندات به

از آنجا كه در بعضـي  . سطح بالا و براي شاخص اختصار، وضوح و ثبات در سطح متوسط تعريف شده است
الگوي غالبي  »فرايندهاي كيفيت اطلاعات مستندات  شاخص«براي سطح نيازمندي  ،يفرايندهاي  از گروه

هـاي   ويژگـي «بـا   »فراينـد ات مسـتندات  هـاي كيفيـت اطلاع ـ   شاخص«بستگي  وجود ندارد، از تحليل هم
هاي فراينـد بـراي گـروه    فقـط  ،ايـن تحليـل  . هاي عضو گروه استفاده شده استفرايندمرتبط با  »يفرايند

و هـا هـيچ رابطـه قـوي      را نشان داد و براي سـاير گـروه   05/0بستگي قوي در سطح معناداري  كنترلي هم
كار و  و هاي كسبفرايندهاي  بستگي اسپيرمن بين ويژگي ، ضريب هم8در جدول . به دست نيامد يمعنادار
در . هاي كنترلي نشـان داده شـده اسـت   فراينداعضاي درون گروه  هاي كيفيت اطلاعات مستندات شاخص

هاي كيفيت اطلاعات شامل جامعيت، دقـت و صـحت،    با شاخص فرايندهاي  ميان تعداد فعاليت ،اين گروه
هـر   ،ها دهد كه با افزايش تعداد فعاليت اين ارتباط نشان مي. شاهده شدبستگي از نوع ارتباط مستقيم م هم

آنگـاه در  ـ   اين روابـط در قالـب روابـط اگـر    . عكسريابند و ب شده نيز افزايش مي هاي اشاره يك از شاخص
اگـر  كـه  دهد  آنگاه براي نمونه نشان ميـ   روابط اگر. ، نشان داده شده است8شده در جدول  چارچوب ارائه

هـاي بيشـتري    ي ديگـر، داراي تعـداد فعاليـت   فرايند در مقايسه باهاي كنترلي فراينددر گروه  فرايند يك
در سـطح بـالاتري    بايـد ، مقدار شاخص صـحت اطلاعـات   فرايندباشد، در طراحي اطلاعات مستندات اين 

   .طراحي شود
 ، بـين )2001(جي اپلر  طور كه پيش از اين در مرور ادبيات اشاره شد، بر اساس پژوهش مارتين همان

هاي كيفيت اطلاعات شامل جامعيت با وضوح، جامعيت بـا اختصـار، دقـت بـا اختصـار و       برخي از شاخص
اگر جامعيت اطلاعات يك مسـتند افـزايش يابـد،     ،نمونه براي. صحت با اختصار رابطه معكوس وجود دارد

دليـل همگـن بـودن اعضـاي هـر گـروه        پـيش رو، بـه   پژوهشدر . يابد اختصار اطلاعات مستند كاهش مي
شـده در   آوري اطلاعات بوده است، روابـط معكـوس اشـاره    بندي و روش جمع ي كه نتيجه نوع گروهفرايند

  . رعايت شده است 7الگوي جدول 
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 برخي ميان متضاد نظر گرفتن رابطه مستندات با در اطلاعاتي هاي ويژگي شده براي سطوح چارچوب ارائه. 7جدول 
   يفرايند هاي براي انواع گروها نهاز آ

 هاي كيفيت مستنداتشاخص
نوع 
ات  فرايند

ثب
حت  

ص
ري  

زگا
سا

  

وح
وض

صار  
خت
ا

دي  
ربر

كا
  

قت
د

يت  
امع

ج
  

A/H  
If NA Then A 

 H 
If NA Then H 

 VH 

H  A  A  L/A/H  If NA Then H 
 VH 

If 1NA Then H 

 VH 
  كنترل

A  H  H  A  A  H  H  H  مالي  
H  A  H  H  H  H  A  A  ريزي برنامه 

H  L/A  H  H  H  H  A A  
صدور 
  مجوز

A  A H  L/A  L  A  A  H  گويي پاسخ 
 )VH(، بسيار زياد)H(، زياد)A(، متوسط)L(كم 
  

هاي كيفيت اطلاعات  وكار و شاخص هاي كسبفرايندهاي  بستگي اسپيرمن بين ويژگي ضرايب هم. 8جدول 
 هاي كنترليفراينداعضاي درون گروه  مستندات

 كيفيت اطلاعات مستنداتهايشاخص

ات
ثب

حت  
ص

صار  
خت
ا

ري  
پذي

رد
كارب

 

يت
فاف

ش
  

قت
د

يت  
امع

ج
  

  هافرايندويژگي 

 هاتعداد فعاليت *764/0 *809/0 572/0 514/0 349/0 *826/0 693/0
 متوسط زمان -255/0 -255/0 108/0 520/0 -428/0 624/0 -342/0
 تعداد كاركنان 046/0 -046/0 392/0 -264/0 039/0 -094/0 -372/0
 سطح اتوماسيون 047/0 280/0 426/0 619/0 -412/0 210/0 -250/0
 تعداد ورودي ها -370/0 -277/0 -647/0 -151/0 -641/0 -491/0 124/0
 هادايناميك داده -280/0 -047/0 -030/0 143 **-971/0 -362/0 -219/0
 فرايندتكرارپذيري -653/0 -653/0 -366/0 -238/0 -559/0 **-896/0 -407/0
 آموزش سطح 096/0 -96/0 000/0 -589/0 566/0 039/0 387/0
 ارشديت كاركنان 516/0 516/0 407/0 -311/0 217/0 702/0 000/0
 مهارت كاركنان 394/0 394/0 251/0 403/0 -497/0 -161/0 529/0

    01/0معناداري رابطه در سطح اطمينان **  ، معناداري رابطه در سطح* 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  ها تعداد فعاليت .1
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  اعتبارسنجي

هاي در فراينـد صورت تصـادفي از بـين    به فرايند ده، 7شده در جدول  براي سنجش اعتبار مدل نشان داده
كه شامل عمـده قواعـد    فرايندترين مستند هر  مهم ،سپس. ندهاي دولتي انتخاب شد حال اجرا در سازمان

 ، در خصـوص فراينـد ن ارشـد متـولي   از سه نفر از مديران و كارشناسـا . بود، انتخاب شد فرايندكار  و كسب
از طـرف ديگـر سـطح    . پرسـيده شـد  ، فراينـد اثربخشي و كارآمـدي مسـتند مربوطـه در اجـراي صـحيح      

، در چـارچوب  فراينـد شده نيز بر اساس فراواني نظر متوليان  هاي كيفيت اطلاعات مستندات اشاره شاخص
  . سنجش شد 7مدل جدول 

  

  بيني مدل يشاعتبارسنجي نتايج حاصل از پ .9 جدول

نوع   فرايندعنوان 
  فرايند

اثربخشي 
  مستند

  وضوح  سازگاري  صحت  ثبات
يت

اقع
و

  

دل
م

يت  
اقع
و

  

دل
م

يت  
اقع
و

  

دل
م

يت  
اقع
و

  

دل
م

  

اعتباربخشي
 هاي سلامت مؤسسه

  H A A/H  H H H H  A A كنترل

تسهيل تأمين مالي
 صادرات

  H A A  A H  H H  H A مالي

اجراي طرح
 داري مرتع

  H H  H  A A  H  H  H  H ريزي برنامه

  H H  H  A L/A  H  H  H  H صدور مجوز مجوز شركت ترابري
ثبت سفارش واردات

 كالا
  H L A  A A H  H  L L/A گويي پاسخ

مجوز تجهيزات
 راديويي

  H H  H  A L/A  H H  H  H صدور مجوز

جواز تأسيس واحد
 صنعتي

  H H  H  A L/A  A H  H  H صدور مجوز

اعطاي تسهيلات
 گردشگري

  L L A  H H  A H  A A مالي

  L A H  L A  L H  A H ريزي برنامه توزيع نهاده كشاورزي
گذاريمجوز سرمايه
 داخلي

  L L H  A L/A  A H  L H صدور مجوز
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 بيني مدل اعتبارسنجي نتايج حاصل از پيش .9 جدولادامه 

نوع   فرايندعنوان 
  فرايند

اثربخشي 
  مستند

  جامعيت  دقت  كاربردي  اختصار

يت
اقع
و

  

دل
م

يت  
اقع
و

  

دل
م

يت  
اقع
و

  

دل
م

يت  
اقع
و

  

دل
م

  

اعتباربخشي
هاي  مؤسسه

 سلامت

 H A A  H L/A/H  VH VH VH VH كنترل

تسهيل تأمين
 مالي صادرات

  H A A  H H  H H  H H مالي

اجراي طرح
 داري مرتع

  H A H  H  H  A  A  A  A ريزي برنامه

مجوط شركت
 ترابري

صدور
 مجوز

H H  H  H  H  A  A  A  A  

ثبت سفارش
 كالاواردات 

  H L  L  A  A  A  A  H H گويي پاسخ

مجوز تجهيزات
 راديويي

صدور
 مجوز

H H  H  H  H  L  A  A A  

جواز تأسيس
 واحد صنعتي

صدور
 مجوز

H H  H  A H  A  A  A A  

اعطاي
تسهيلات 
 گردشگري

  L L A  A H  L H  L H مالي

توزيع نهاده
 كشاورزي

  L H H  A H  L A  H A ريزي برنامه

مجوز
گذاري  سرمايه

 داخلي

صدور 
 مجوز

L A H  L H  L A  L A  

  
شـده در   شده با مدل ارائـه  هاي انتخابفرايندهاي كيفيت اطلاعات مستندات در  مقايسه سطح شاخص

مستند اثربخش، حداقل در هفـت شـاخص از الگـوي مـدل      دهمستند از  هفت كه دهد اين مقاله نشان مي
 كننـد  متفاوت با مدل مقاله پيروي مي كاملاً كنند و سه مستند غيراثربخش از الگويي اين مقاله پيروي مي

  ). 9جدول (
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  آتي هاي پژوهشبندي و  جمع

هاي كيفيـت   ها، سطح شاخص كارر در سازمان و هاي كسبفراينديكي از عوامل تأثيرگذار بر كيفيت اجراي 
ها بيشـتر   هر مقدار ميزان كيفيت اين شاخص. كار است و هاي كسبفراينداطلاعات در مستندات مرتبط با 

هاي فردي، مواجه با ابهامات در شرايط ناسازگار، خطاهاي برداشتي عمدي يا سهوي  باشد، از اعمال سليقه
  .شود كار تأثير بگذارند، جلوگيري مي و هاي كسبفرايندتوانند بر كيفيت اجراي  و مواردي مشابه كه مي

هاي كيفيـت اطلاعـات مسـتندات،     وهش نشان داده شد كه نيازمندي سطح مطلوب شاخصدر اين پژ
، متوسط زمان، تعداد افـراد،  فرايندها، تعداد مسيرهاي  ي شامل تعداد فعاليتفرايندهاي  متناسب با ويژگي

، سـطح آمـوزش، مهـارت و    فراينـد ها، تكرارپذيري  ، پويايي دادهفرايندهاي  سطح اتوماسيون، تعداد ورودي
ي فراينـد از يازده دستگاه دولتي در پنج گروه  فرايند 51براي اين منظور . ارشديت كاركنان متفاوت است
سـپس، بـا   . بنـدي شـدند   ريزي، صدور مجوز و خدمات در دو مرحلـه گـروه   با عناوين كنترل، مالي، برنامه

ي، مدلي ارائـه شـد   فرايندهاي  از گروه هاي كيفيت اطلاعات مستندات در هر يك بررسي وضعيت شاخص
هـاي كيفيـت اطلاعـات     ي، حـداقل سـطح نيازمنـدي بـراي شـاخص     فراينددهد در هر گروه  كه نشان مي

هـاي   در تهيه اين مدل، موضـوع رابطـه متقابـل و معكـوس شـاخص     . مستندات، بايد در چه سطحي باشد
توانـد نيازمنـدي طراحـان مسـتندات      اين مـدل مـي  . كيفيت اطلاعات مستندات در نظر گرفته شده است

 فرايندهاي كيفيت اطلاعات مستندات متناسب با نوع  ي را براي تعيين ميزان تمركز خود بر شاخصفرايند
هـاي دولتـي، از اهميتـي دوچنـدان برخـوردار       خصوص در سـازمان  اين موضوع، به. كار برطرف كند و كسب

شـده توسـط قـوانين، از طريـق      هـاي تعيـين   داف و برنامههاي دولتي اه طور كلي، در سازمان است، زيرا به
  . شوند سازي مي ها پياده نامه ها و بخش ها، ابلاغيه اي از مستندات شامل دستورالعمل مجموعه

شده در يـك گـروه قـرار     هاي بررسيفرايندبستگي اسپيرمن در شرايطي كه تمام  بر اساس تحليل هم
هاي كيفيت مستندات، روابط معنـاداري مشـاهده    كار و شاخص و هاي كسبفرايندهاي  داشتند، بين ويژگي

توان الگوي  شوند، در هر گروه، مي بندي مي ي گروهفرايندهاي  ها بر اساس ويژگيفراينداما زماني كه . نشد
صـورت ذاتـي بـين برخـي از      بـه . هاي كيفيـت اطلاعـات مسـتندات را مشـاهده كـرد      مشخصي از شاخص

. شـدني اسـت   وابط معكوسي وجود دارد كه در نتايج اين پـژوهش مشـاهده  هاي كيفيت اطلاعات ر شاخص
آمده، رابطه جامعيت با وضوح، جامعيت با اختصار، دقت با  دست ي بهفرايندهاي  اي كه در تمام گروه گونه به

شـده،   هـاي انجـام   بر اساس نتايج تحليل. شدني است صورت معكوس مشاهده اختصار و صحت با اختصار به
، در بـالاترين سـطح   فرايندي و مستقل از نوع فرايندهاي  ت سازگاري در مستندات براي همه گروهلازم اس

هـاي كيفيـت اطلاعـات     همچنـين، ميـزان جامعيـت، دقـت و صـحت شـاخص      . ممكن در نظر گرفته شود
ايـن موضـوع نشـان    . يابـد  هـا افـزايش مـي    هاي كنترلي با افزايش تعداد فعاليـت فرايندمستندات در گروه 

هاي فراينـد بـه نـوع    فراينـد در صورت محدود شدن انتخاب نوع  فرايندهاي  دهد، ويژگي تعداد فعاليت مي
هـاي كيفيـت اطلاعـات مسـتندات در نظـر       كننده در مقدار شاخص عنوان عاملي تعيين تواند به كنترلي مي
 فراينـد ن مسـتندات  كننـدگا  اين نتايج و مدلي كه در اين پژوهش ارائه شد، به طراحان و تهيه. گرفته شود
هاي كيفيت مستندات  ، ميزان مطلوب شاخصفرايندكند تا بر اساس نوع   هاي دولتي كمك مي در سازمان

  . را شناسايي كرده و مبتني بر آن، جزئيات مستندات را طراحي و تدوين كنند
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ه مستند، هاي متعدد موجود در مستندات مانند حجم اطلاعات موجود در مستند، تواتر رجوع ب ويژگي
هـا، تعـداد    نامـه  مراتب قوانين تا بخـش  ميزان وابستگي ساير مستندات به مستند، جايگاه مستند در سلسله

هـاي دولتـي در سـه     هاي سازمانفرايندهاي مستند، دامنه كاربرد مستند و همچنين انواع مخاطبان  بخش
هـاي   ي مؤثر بر سطح مطلوب شاخصعوامل، كار و دولت به مردم و نوع رابطه دولت به دولت، دولت به كسب

ي، بررسـي تـأثير   فراينـد هـاي   از اين رو، افزون بر بررسي تأثير ويژگي. كيفيت اطلاعات مستندات هستند
كـار،   و هاي كسـب فراينـد كـار و نـوع مخاطبـان     و هاي كسـب فراينـد هاي مستندات مـورد عمـل در    ويژگي

توانـد در   كيفيت اطلاعـات مسـتندات، مـي   هاي  هاي دولتي بر سطح مطلوب شاخص خصوص در سازمان به
توانـد   هـا مـي   با حجم بيشـتري از داده  همچنين، اجراي اين پژوهش. هاي آتي در نظر گرفته شود پژوهش

هـاي   آتـي، تعيـين سـطح مطلـوب شـاخص      هاي پژوهش يكي ديگر از موضوع. اعتبار نتايج را افزايش دهد
ند بخش تعـاريف، اركـان اجـراي مسـتند، قواعـد      هاي مختلف يك مستند مان كيفيت اطلاعات براي بخش

  .است فرايندكار، روندهاي تعريف و شيوه تغيير مستند متناسب با نوع  و كسب
در مرحله نخست در اين پژوهش، شناسايي وجود رابطه بين متغيرهـاي   از آنجا كه هدف پژوهشگران

در . انـد  ها مـد نظـر قـرار نگرفتـه     بوده است، گروه خاصي از سازمان فرايندهاي  كيفيت مستندات و ويژگي
هاي اين مقاله، تأثير نوع و ماهيـت سـازمان دولتـي را در مـدل      توان با توجه به يافته آتي مي هاي پژوهش

  .، شناسايي كردفرايندهاي  رابطه بين متغيرهاي كيفيت مستندات و ويژگي
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Abstract: How to implement business process in many organizations, especially 
government agencies, is described through documentation in the form of 
announcements, guidelines and circulars. Increasing the quality of process 
documentation makes it possible to avoid individual intentions, confusion and 
deliberate or unwanted inappropriate errors, and thus result in a better business 
process performance. Despite the importance of document quality in business process 
performance, very few models are available to determine the desirable level of 
documentation quality indicators and literature focuses more on defining information 
quality indicators. In response to this need in the public administration, in this paper, 
a model is proposed to determine the level of desirable quality of information 
indicators of documentation in business processes in accordance with process 
characteristics. This model is based on data collected from fifty-one processes in 
government agencies that have appropriate qualitative documentation. Collected data 
was clustered into five groups of homogeneous processes using one-time clustering 
based on “process characteristics” and one-time based on “process characteristics” 
and “information quality indicators of each process's documentation” together. Then 
the pattern in the “information quality indicators of process's documentation” is 
identified in each group. 
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Clustering. 
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