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 يمل ـ ه، سامان)گنج( رانيا ياطلاعات علم پايگاهكه از  كاربرانياز  ي فنيبانيموجود پشت تيوضع ييشناسا :چكيده
 يپژوهشـگاه علـوم و فنـار    هماننـدجو ه سـامان  و پـژوهش ه نيش ـيپ هن، ساما)ثبت( شنهادهيرساله و پ نامه، انيثبت پا

 يبرا رانداكيا ياساس يازهايبهبود آن از ن يبرا ييهاكار راه هئمنظور ارا به ،كنند ياستفاده م )ايرانداك( رانياطلاعات ا
لاعـات در كشـور   اط يدر حوزه فنـاور  روشيپ يها سازمان سطح هم يفن يبانيخدمات پشت هئارا راهحفظ كاربران از 

 ـ يعلم ـخدمت بـه جامعـه    هئدر ارا رانداكيا  و مهم پركاربرد يها از سامانه ، سامانهچهار  نيا. است جامعـه   ژهي ـو هو ب
 دهـد  ياطلاعات موجود نشان م. ندكن يها استفاده م سامانه نيخدمات ااز  ياريو كاربران بس هستندكشور  يدانشگاه

. نياز دارد يكارآمدتر يها روش يريگركا هب به ،ها سامانه نيا كاربرانبه ي فني بانيخدمات پشت هئارا يبرا رانداكيا كه
ي بانيبهبود خدمات پشت يبرا ييهاكار راه، كاربران يبانيموجود پشت يها روش يساز تندو مس يبا بررس ،پژوهش نيا

  .كرده است هئارا
  
  
  
 

 ايـران  اطلاعـات  فنـاوري  و علـوم  پژوهشـگاه  ران،كـارب  رضـايت  فنـي،  پشـتيباني  مشـتري،  بـا  ارتباط: ها كليدواژه
  .كاربران پشتيباني ،)ايرانداك(
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  مقدمه

انـد و   هاي پيشتاز، مفهوم ديگـري پيـدا كـرده    با ورود به هزاره سوم ميلادي، بسياري از مفاهيم در سازمان
ي در امان نمانـده  نيز از اين دگرگون 1واژه مشتري. اند دار شده دنبال آن نقش جديدي را در جوامع عهده به

هـا در   بلكه امروز مفهوم روابط انسـان  ،كند يك معامله تجاري را تداعي نمي فقطاين واژه ديگر  ،زيرا. است
اغلـب   ،بـه بعـد  1980هـاي ابتـدايي دهـه     از سـال ). 1390 ،الياسي و عليقلـي . (كند يك تعامل را پيدا مي

ه به مشتريان پيدا كردنـد و بـه ايـن نتيجـه     سوي توج هاي بازرگاني دگرگوني و چرخش عميقي به فعاليت
توان  رضايت مشتري را مي). 18-21 :1385 ،خانلري(شود  روز بيشتر مي رسيدند كه قدرت مشتريان روزبه

هـاي مشـتريان،    توجه روزافزون به خواسـته  ،امروزه. هاي آتي سازمان معرفي كرد شرط تمام موفقيت پيش
كرده است كه براي بالا بردن سازمان، ارتباطات با مشتريان را بهبـود  ها فراهم  اين ضرورت را براي سازمان

ارتباط بـا مشـتري از    كردنبهينه  كرده،پيش تغيير  هآنچه در دهاما . )2002، 2و لوس كريستين(بخشند 
هـا   سازمان و ها هسسؤم ،در بازار امروز .)2001 ،3رييل و پين(هاي بازاريابي بر پايه اطلاعات است  راه برنامه
آوري، دستيابي و استفاده از داده و اطلاعات  عنوان يك استراتژي جمع به» 4ام.آر.سي«از  تا كنند تلاش مي

فـن يـا    ،ام.آر.سي. براي افزايش ارزش مشتري و رضايت مشتري و سرانجام وفاداري مشتري استفاده كنند
 تـا د آور اطلاعـاتي را فـراهم مـي    ها طراحي شده و آوري داده اي از فرايندهايي است كه براي جمع مجموعه

افزاري  هاي نرم سامانه يتوانمندديگر،  از سوي. هاي راهبردي خود ياري كند سازمان را براي ارزيابي گزينه
و  يفن ـ يهـا  هي ـبـر لا  افـزون كـاربران،  ي و مطابق با تقاضـا  يبازده نيشتريخدمات با ب نيارائه بهتر يبرا
 ي نيز بسيار پراهميتكيارائه خدمات و انواع سطوح خدمات الكترون يراهبردها نيي، توجه به تعتيرساخيز

از  دي ـ، باسـازمان  ي از مشتريان با توجه به راهبردهاي ارائه خدمات درفن يبانيخدمات پشت ،بنابراين. است
 ياسـت كـه كـالا    يتيفعـال  ،خدمت ارائه .كاربران باشد ازين يگو پاسخبتواند لازم برخوردار باشد تا  تيفيك

 يبـرا  ي رايانهايكه در دن يمفهوم. كندخاص را برآورده  يازهاياست كه ن يو امكان كند ينم ديتول وسملم
انجـام   گـر يبرنامه د كيبا درخواست  اي رايانه برنامه كياست كه  يتيگرفت، فعال در نظر توان يخدمات م

دسترس كامـل از راه دور   دربرنامه  كي خدمت فني در بخش فناوري اطلاعات تر، ينصورت ف به اي دهد يم
  . )1386 ،زاده يقاسمعل(است 

  پيشينه پژوهش
 ياصـطلاحات مختلف ـ  ،و خدمات پس از فـروش  يفن يبانياز محصولات، پشت يباني، پشتيمشتر يبانيپشت

، 5سـلوچ و همكـاران  (انـد   شـده و محصول استفاده  ياز مشتر يبانيپشت يموضوع برا اتيهستند كه در ادب

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Customer 
2. Christian & Loos 
3. Ryals & Payne 
4. CRM 
5. Celuch et al 
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، 5جانسون و اولهـاگر  و 2001 ،4اكي؛ آربان1990 ،3ليكوهن و ؛ 1996، 2؛ لومبا2010 ،1ي؛ كاندامپول2006
مجموعـه  ريو ز يفن ـ يبانيعنـوان پشـت   بـه  نظـران از آن  صاحب از يارياز خدمت كه بس يبانيپشت). 2004

كـه   گيـرد  بـر مـي   دررا  ييها تيو حما يبانياز پشت يمختلف يها اند، شكل كرده اديخدمات پس از فروش 
شـده ارائـه    گرفتـه به حـداكثر ارزش از خـدمت    يابيها به كاربران خود در راستاي دست ها و شركت ازمانس
 اي ـمحصـول   دي ـپـس از خر  هـاي  تيخدمات پس از فروش به مجموع فعال). 2010 ،يكاندامپول( دهند يم

كـاران،  و هم چسـلو ( شـود  يم ـ گفتـه  ،در استفاده از آن اختصـاص دارد  انياز مشتر تيخدمت كه به حما
 فني يا كـاربري  يبانيهدف پشت). 2004جانسون و اولهاگر،  و 2001 اك،ي؛ آربان2010 ،ي؛ كاندامپول2006

 اي ـانـد   كـرده  يداري ـكـه خر  يمحصـول  هدربـار  يكاربران هنگام مواجهه با مشكل اي انياست كه مشتر نيا
نـوع   .)2004 ،و اولهـاگر  جانسـون  و 2001 اك،ي ـآربان( كننـد  افـت يدر ييها حل راه ،گيرند ميكه  يخدمت
وان بـه  ت ـ ياوقـات م ـ  ياريبس ـ. باشد دهيچيار پيبس ايتواند ساده  يم ،كنند يم افتيكاربران در كه يخدمات
 سـاير ارجاع بـه   بهممكن است  ها زمان يو در برخ) هيلا نخستيندر ( پاسخ داد عيسر اريكاربر بس پرسش

 يبانيپشـت  ييبخش اجرا. باشدنياز ) شتريدوم و ب هيلا(نفعان  ي ذ ساير اي ستميس گران يلكارشناسان و تحل
 اي ـ تكـي صـورت   بـه  انيمشـتر  يبانيپشت افزار نرم ايبرخط  يگوو ، گفتليمي، الفنت راهاند از تو يم كاربري

مارينـا و  ( استفاده از خدمت مـد نظـر ارائـه دهـد     يرا برا يفن يها حل به كاربران كمك كند و راه يبيترك
؛ 1990 ،ي؛ كـوهن و م ـ 1996؛ لومبـا،  2010 ،ي؛ كانـدامپول 2006لوچ و همكـاران،  س ـ؛ 2008، 6همكاران

خـدمات مشـاوره    نهيدر زم اي سامانه پژوهشي، در ،كاربران). 2004جانسون و اولهاگر،  و 2001 اك،يآربان
 كـاربران  از سـوي شده   از مشكلات روزمره عنوان يارينشان داد كه بس يبررس جينتا .كردند يبررس را يفن

مربـوط بـه    حاتيگـذرواژه، درخواسـت توض ـ   ي، بازنشـان سـتم يهمچون مشكلات ورود به س يشامل موارد
 پـژوهش  ني ـا جينتا. بوده است دهيچيمشكلات تا موارد پ نيتر از ساده گريها و موارد د ادداشتي يكربنديپ

كاربران  تيضار ياصل ليدهنده برطرف شده و دل پاسخ نخستين از سويكه مشكل كاربران،  دهد ينشان م
 اسـت خـدمات بـوده    زي ـم يبانيپشـت  يگـو  بـودن شـخص جـواب    يا دهنده و حرفه افراد پاسخ تيحسن ن

  .)2010 ،يكاندامپول(
شـود تـا    اي فراهم مي ها زير چتر مديريت ارتباط با مشتري، زمينه با ورود فناوري اطلاعات به سازمان

افزارهـاي مـديريت    كارگيري نرم كت كنند و با بهمحور حر هاي هوشمند و دانش سمت سازمان ها به سازمان
هاي پردازش اطلاعات را كاهش دهند و ارتباطات با مشتريان در زمان كمتر و بـا   ارتباط با مشتري، هزينه

سرعت بيشتري انجام شود كه نتيجه نهايي آن، افزايش قدرت رقابتي سازمان در محيط پرتلاطم امـروزي  
آوري اطلاعات كامل مشتريان در يك پايگاه  ت ارتباط با مشتري، با جمعمزيت ديگر است كه مديري. است

 موضـوع كند كه ايـن   بندي مشتريان را بر اساس راهبردها و معيارهاي سازمان فراهم مي داده، امكان طبقه

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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مشـتريان را   نكـردن  تواند رسيدن به هدف مديريت ارتباط با مشتري يعني حـذف، كـاهش و ترغيـب    مي

  ). 15-18 :1396 ،سنيح(تسهيل كند 
  هاي مديريت ارتباط بـا مشـتري بـه شكسـت يـا كسـب هـيچ        درصد از پروژه 70گفتني است، حدود 

در افـزايش نـرخ     از عوامـل مهـم  ). 1391 ،الهـي و حيـدري  ( دنشـو  بهبودي در عملكرد سازمان منجر مي
 ـ يتـوان بـه شكسـت در مهندس ـ    مـي  ،هاي مديريت ارتبـاط بـا مشـتري    شكست برنامه ينـدهاي  ااره فردوب

پيش از اجراي مـديريت ارتبـاط بـا مشـتري و نيـز وجـود        وكار فرايند كسب ي برايتعريف نبود  وكار، كسب
-11 :1393 ،شـعباني بهمنـد  (مشكلات در سنجش اثربخشي اجراي مديريت ارتباط با مشتري اشاره كرد 

اي مديريت ارتبـاط بـا مشـتري    ه منظور افزايش نرخ موفقيت برنامه به ،پيشين هاي پژوهشبر اساس ). 10
راسـتايي موفـق بـين فراينـدهاي      وكـار، هـم   ثر تغييرات فرايندي كسـب ؤكارگيري مديريت م هتوان با ب مي

هـاي   در موفقيت برنامه ،و عمليات فناوري اطلاعات و نيز فهم و درك مديريت ارتباط با مشتري وكار كسب
  ).2010 ،1و همكاران فردريك(مديريت ارتباط با مشتري سهم بسزايي داشت 

آنهـا از   تيها قرار دارند و رضـا  سسهؤها و م تتوجه شرك يكاربران در كانون اصله امروزديگر،  از سوي
 يبانيپشـت . )2006 ،سلوچ و همكـاران ( ديآ يبه حساب م يرقابت تيعنوان مز محصول به ايخدمت  افتيدر

 زاني ـتوانـد م  يم ـ انيمشـتر  تيرضـا . سـت ا ديجد انيبه مشتر يابيدست يشرط لازم برا ،يخوب از مشتر
سـلوچ  (شود آنها  يبرا يرقابت تيمز جاديداده و موجب ا شيرا افزا ديمحصول جد ايخدمت  هيارا تيموفق

شـود كـه    يزده م ـ نيتخم ).1999، 3يو داد يكاندامپول و 1984، 2يليروزنبرگ و چپ؛ 2006 ،و همكاران
، يل ـيروزنبرگ و چپ(داشته باشد  ديجد انيآوردن مشتراز به دست  يكمتر نهيپنج برابر هز يحفظ مشتر

 يخـدمات و محصـولات بـه فنـاور     ،از مشـاغل  يارياز آنجا كـه بس ـ . )1999 ،يو داد يكاندامپول و 1984
 ـاحتمال  ،است شيدر حال افزا يوابستگ نياطلاعات وابسته هستند و ا  در معمـولاً و  افزايشـي  زي ـن  يخراب

 آنهـا  اطلاعات در يوركه فنا يبه خدمات و محصولات يافراد هنگام دسترس. قبول قرار دارد رقابليسطح غ
بـا   دي ـاطلاعـات با  يفناورو شوند  يمواجه م يبا مشكل و دشوار يگوناگون يها از جنبه ،دارد يديكل نقش

 ،يكانـدامپول  و 2006سلوچ و همكـاران،  (مشكلات پاسخ دهد  نيتر به ا تر و در دسترس يارائه خدمات قو
دائم در حال  طور به انيمشتر يشده از سو ارائه دماتبالاتر در خ تيفيك ي، تقاضا براافزون بر اين ).2010

موجب اخـلال در رونـد    تواند ياطلاعات، م يخدمات فناور هئاختلال در ارا اياست و هرگونه نقص  شيافزا
اطلاعـات   ياده از فنـاور است كه استف يحال در ،نيا. شودآن  يها نهيهز شيمحصول و افزا ايخدمت  هئارا
   ).2001، 4و نيو گوفن( كند ليرا تحم يقابل قبول نهيو كاربران هز انياز مشتر تيبا حما ديبا

 ـ اطلاعـاتي   يها كه سامانه مهمي از مشكلات يكي فـراهم شـدن    يبـه چگـونگ   ،رو هسـتند  هبـا آن روب
 رشـت يب. شـود  مـي انه ارائـه  سـام  از سـوي مربـوط اسـت كـه     ياسـتفاده از امكانـات   يلازم بـرا  يسازوكارها
دو گـروه   ني ـا. شـوند  يم بندي دستهدو گروه  در ،شود يتقاضا م يفن يبانيكه از واحد پشت ييها درخواست

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Friedrich et al 
2. Rosenberg & Czepiel 
3. Kandampully & Duddy 
4. Goffin & New 
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 كننده نه تنها مصرف كه معتقد استگرانروس . رفع مشكل هستند يها خدمت و درخواست يها درخواست

 يچگـونگ . منـد اسـت   علاقـه  زي ـن ندهايبه خود فرابلكه  ،علاقه دارد يبانيپشت يندهايفرا افتيدر جهيبه نت
 خصـوص در  ياز نظـر و  نيو همچن يو يبرا زين ياز نظر عملكرد ـ يفن تيفيك اي ـ يفن جهيعملكرد، نت

ارائـه خـدمات    يهـا  اطلاعـات و سـامانه   يمبحـث فنـاور   در .مهـم اسـت   اريبس ،كرده افتيكه در يخدمت
اقـدامات   اي ـموقع، اطلاعات  به يها هيكه شامل، توص يترسدسدر كمك را محل خدمات  يها راه ،ياطلاعات

 يكاركردهـا  ي امـروزه فن ـ يبانيپشـت . )1984، يليروزنبرگ و چپ( رنديگ يبه كاربر است، در نظر م يكمك
 يتقارو ا يبرخط و روزآمدساز يبانيپشت ينصب، آموزش كاربر، مستندسازو  تاز محصولا تيمختلف حما

در  انيمشتر ايكاربران  ،بنابراين .)24-32 :1393 ،ييرضا( دهد تشكيل مي هاي اصلي آن را بخشمحصول 
در شده از خدمات آنها  ادراك تيفيكه ك شوند يم دهيكش يدهندگان خدمات ارائه يسو به يرقابت يفضا كي

  ).24-32 :1393 ،ييرضا( باشدتري در حد بالا رقبا مقايسه با
و  انيبـه مشـتر   شتريب ييشكوفا يبرا اتاطلاع يات فناوردهندگان خدم ارائهبر اين اساس، لازم است 

روابـط   دي ـاطلاعـات با  يدهندگان خـدمات فنـاور   ارائه. كننداطلاعات توجه  ياستفاده از فناور يها نهيهز
خـواه آنهـا را    دل جيخـود و نتـا   انيخدمات مشـتر  تيرا حفظ كنند تا بتوانند ماه انيمداوم خوب با مشتر

 يفنـاور  در راتيي ـخـود در ارتبـاط باشـند و آنهـا را از تغ     انيطور منظم بـا مشـتر   هب ديبا آنها. درك كنند
در محصـول و   ازي ـمورد ن يهاشرفتيپ اي راتييچند وقت چه تغ نكهيو ا ديجد يعملكردها ياطلاعات برا

 ينـدها يفرايك از كدام كه درك كنند  انيمشتر تا )2010 ي،كاندامپول(كنند آگاه  ،شود يخدمات انجام م
و كـاربران   انيكه مشتر يطور هستند، به يكمتر تياهم يدارا كيدارند و كدام  ياتيح يتيمورأم يتجار

و مقـرون بـه صـرفه     يريپـذ  اطلاعات با سطح مناسب در دسترس بودن، انعطاف يخدمات فناوراز  بتوانند
 تي ـفيبهبـود ك  يبـرا  ييهـا  اطلاعـات راه  يدهنـدگان خـدمات فنـاور    ارائه ،لازم است. كنندبودن استفاده 
 دي ـپس از تولر اين اساس، ب). 2008 ،1زنگ و چن( ديابياطلاعات ب ياز فناور يبانيو پشت يخدمات مشتر

انتظـار   انيمشتر). 2008 ،چنزنگ و ( طور مداوم و خوب كار كند رود كه به يمحصول، انتظار م ايخدمت 
). 2008، زنـگ و چـن  (حـل شـود    عيسرمشكل سرعت پاسخ داده شود و  بهوجودآمده،  مشكل به به دارند
 نيـاز داشـتند، ارائـه   تعمير يا نگهـداري   بهبراي كالاهايي كه  فقطي در گذشته نه چندان دور فن يبانيپشت
كننـده خـدمات و    هي توليد و عرضها شركتخصوص فناوري اطلاعات،  هها، ب دگرگوني در فناوريبا  .شد مي

درست و مطلوب از محصول يا خـدمت و   هدر زمينه استفادكمك و مشاوره  به دارانيخر ازينمحصولات از 
شـركت  دارد  انتظـار  كـاربر ). 2006سـلوچ و همكـاران،   ( دريافت خدمات مناسب پشـتيباني آگـاه شـدند   

). 2005 ،مونيس ـ( شده باشد براي پشتيباني از خدمت ارائه خدمت داراي توان و تخصص كافي هكنند هئارا
در بيشـتر   هـا  مؤسسـه داراي هزينه زيـادي اسـت و    ،مات پشتيباني فنيه خدئاز راه ارا از مشتري تيحما

 ).24-32: 1393 ،ييرضـا ( سـتند يسـودآور ن طور مسـتقيم   كنند زيرا به موارد آن را هزينه اضافي تلقي مي
  .زنند از انجام به بهترين شكل ممكن سر باز مي ،بنابراين

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Xiang Zhang & Rongqiu Chen 
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. انـد  كـرده صـورت گسـترده بررسـي     بـه  ار فرايندهاي مديريت ارتباط بـا مشـتري  پژوهشگران زيادي 

متمركـز بـر مـديريت    (و خـرد  ) در سطح سـازمان (فرايندهاي مديريت ارتباط با مشتري در دو نوع كلان 
فرايندهاي مديريت . اند بندي شده دسته ،)داشت يك رابطه بلندمدت سودآور منظور نگه تعاملات مشتري به

از سوي سازمان در خصوص روابط مـديريت مشـتري انجـام    كه  هستندهايي  ارتباط با مشتري نيز فعاليت
فراينـدهاي  . شـوند  بنـدي مـي   گـروه ) مدت يا بلندمـدت  كوتاه(مدت روابط  هپاي ها بر شود و اين فعاليت مي

وكـار هسـتند كـه     فراينـدهايي از كسـب   و بخشي از مديريت ارتباط بـا مشـتري اسـت    ،ارتباط با مشتري
از  يبـه بخش ـ  ييگـو  منظور پاسـخ  خدمات به هئدر ارا ،رانداكيا. است هاآن نخستمدار بودن اولويت  مشتري

پاسـخ   يبـرا  وي. بر عهده دارد يديسهم كل ،اطلاعات در كشور يعلوم و فناور نهيدر زم يپژوهش يازهاين
از پـژوهش و   يبانيپشت نهيزم درخود  يها تيمورأم يكشور و در راستا يپژوهشگران و جامعه علم ازيبه ن

اطلاعات، در  هيبر پا. اقدام كرده استي سامانه اطلاعات 30خدمت با استفاده از  هئو ارا دين به تولپژوهشگرا
هزار  31، نيتماس تلف 625هزار و  51كم  كاربران دست، 1398 اسفند انيتا پا 1398 فروردين يزمان بازه
. انـد  داشـته  يمراجعـه حضـور   729هـا و   موجود در سامانه يها كاربرگه اي انامهيرادرخواست از راه  876و 

 گـاه يپاشـامل   رانـداك يا پركـاربرد چهـار سـامانه    خصـوص شـده در   از مشكلات اعلام يتوجه شايان شمار
؛ پژوهش هنيشيپ هسامان ؛)ثبت( شنهادهيرساله و پ نامه، انيثبت پا يمل هسامان؛ )گنج( رانيا ياطلاعات علم

 هي ـو مقابله با تقلب در ته يريشگيتوجه به ابلاغ قانون پبا  رسد يهمانندجو بوده است كه به نظر م هسامان
 رانـداك، يا جهيدر نت .افتيخواهد  شيها افزا سامانه نيمراجعه به ا شمارآن،  يينامه اجرا نييو آ يعلم آثار
آن اسـت تـا بـا     يپژوهش در پ ـ نيا. نياز داردها  سامانه نيا كاربراناز  يبانيدر پشت كارآمدتر يها روش به

 رانـداك يا پركـاربرد  يهـا  سـامانه  كـاربران از  يبانيپشـت در فراينـد  موجود  تيوضع يو مستندساز يبررس
  .دهد هئبهبود ارا يبرا ييهاكار راهو  شنهاديپ

  پركاربردهاي  سامانه
 پـژوهش و پايگـاه   ه، هماننـدجو، پيشـين  )ثبـت ( پيشـنهاده  و رساله ، نامه پايان ثبت ملي ههاي سامان سامانه

) رانـداك يا( راني ـاطلاعـات ا  يپژوهشگاه علوم و فناور پركاربردهاي  از سامانه ،)گنج( ايران علمي اطلاعات
 تيريپـژوهش، مـد   يهـا  نهيرا در زم ايرانداك يديكل يها تيمأمور شوند كه در راستاي انجام محسوب مي

كـه   هستندران ها داراي بيشترين كارب سامانه نيا. دهند پوشش مي اخلاق پژوهش ،ياطلاعات علم و فناور
  . دآورن يبا كاربران آن را فراهم م رانداكيا هيدوسو ارتباط

 هـا،  پيشـنهاده  اشـاعه  و ثبـت  نامـه  بر اساس آيين )ثبت( پيشنهاده و رساله ، نامه پايان ثبت ملي هسامان
 ،هـا  دانشـگاه  همـه  از آنهـا  در پديـدآوران  حقـوق  از صـيانت  و تكميلي تحصيلات هاي رساله و ها نامه پايان

 و تحقيقات علوم، وزارت نظر زير غيردولتي و دولتي فناوري و پژوهشي عالي، آموزش مراكز و ها پژوهشگاه
 ايـران  اطلاعـات  فنـاوري  و علـوم  پژوهشـگاه  در را مـدارك  ايـن  مـتن  تمـام  فايـل  تا است خواسته فناوري

  . كنند ثبت) ايرانداك(
 و ها نامه پايان ترين تازه از عنوان هزار ها ده زايشاف حال در و كامل متن پشتوانه با »همانندجو« سامانه

 حمايـت  و علمي اخلاق بهبود براي كشور علمي  جامعه خواست به پاسخ در ديگر علمي مدارك و ها رساله
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 بـراي . اسـت  شـده  انـدازي  راه ،علمـي  هـاي  بدرفتاري از گيري پيش نينمچه و معنوي و فكري مالكيت از

 ،پـس  آن از و آينـد  مـي  در سامانه اين عضويت به ها مؤسسه معرفي با گرامي استادان سامانه، اين كاربست
 در را همانندجويي نتيجه وكرده  بارگذاري را خود دانشجويان هاي نوشته سامانه، به ورود از پس توانند مي

 معرفـي  هسـامان  ايـن  به را خود دانشجويان توانند مي استادان اين، بر افزون. كنند دريافت زمان ترين كوتاه
   .ببينند كنند، مي بارگذاري آنها كه را مداركي همانندجويي نتيجه و كنند

 بـه  و اسـت  كـرده  انـدازي  راه كشـور  علمـي  نظام به خدمت براي را پژوهش پيشينه سامانه ايرانداك،
 و اه ـ نامه پايان در ويژه به خود، كار پيشينه از تا كند مي كمك پژوهشگران و تكميلي تحصيلات دانشجويان

 خود پژوهش درباره موجود منابع با و كنند پرهيز دوباره كار از ،يابند آگاهي كشور در شده انجام هاي رساله
  . شوند آشنا نيز

 علم اطلاعات مديريت خدمات در اطلاعات فناوري كاربرد دستاورد ،)گنج( ايران علمي اطلاعات پايگاه
 خـدمات  از بخـش  ايـن  پيشـينه . اسـت ) ايرانـداك ( راناي ـ اطلاعات فناوري و علوم پژوهشگاه در فناوري و

 مركـز  در فناورانه و علمي اسناد اشاعه و  دهي سازمان گردآوري، كار كه گردد مي باز چهل دهه به ايرانداك
 و هـا  رسـاله  و هـا  نامـه  پايـان  از گـنج  روزآمـد  هـاي  داده بيشـترين  اكنـون  هرچنـد . شـد  آغاز علمي اسناد

  .آنها است هاي پيشنهاد

  ش پژوهشرو
منـد وضـعيت كنـوني فراينـد      و به توصيف منظم و نظام شده در اين پژوهش نخست، وضع موجود بررسي

. شـد و ارتباط بين متغيرها بررسـي   شده ها و صفات آن مطالعه ويژگيدر خصوص . پشتيباني پرداخته شد
غيرها دخـالتي  پژوهش حاضر، پژوهشي توصيفي تحليلي است و پژوهشگر در موقعيت، وضعيت، و نقش مت

و به توصيف و شرح آن كرده  بررسيآنچه وجود دارد را  فقطكند و  ندارد و آنها را دستكاري يا كنترل نمي
و عبـارت اسـت از انجـام پـژوهش بـراي طراحـي و ابـداع         بـوده اي  رويكرد اين پژوهش توسعه. پردازد مي

هـا   منظـور افـزايش قابليـت    سنتي بـه  هاي گزيني با سيستم هاي كارآمدتر جديد براي بهبود و جاي سيستم
 نـوع  از و كيفـي  رويكـرد  بـا  پژوهش اين). 1389 ،حافظ نيا(كنندگان  براي برطرف كردن نيازهاي استفاده

 ابـزار  اسـتفاده  بـا  و ميـداني  و اي كتابخانـه  اطلاعات گردآوري روش. است پيمايشي ـ  توصيفي و كاربردي
 منظـور  بـه  سـاختاريافته  اي خطـا، فراينـدي   تحليـل ريشـه  . است ها انجام شده داده آوري جمع نامه پرسش

 و خرابـي  تكـرار  از جلـوگيري  هدف با معلولي و علت روابط در ناخوشايند حوادث يا خرابي وقوع شناسايي
 مشكل زمينه در موجود شواهد اي خطا وقايع، تحليل ريشه در. است آن با مرتبط نتايج كاهش يا ها اشكال

 آن مجـدد  تكـرار  از پيشـگيري  براي ثرؤم اصلاحي هايكار راه ،طريقاين  از تا دنوش مي آوري جمع نظر مد
 »چرا پنج«. يابي مشكل پرداخته شده است به ريشه »چرا پنج« روشبا استفاده از . كنيم طراحي را مشكل
 دقـت  شامل چرا پنج راهبرد .كند مي يابي مسئله و مشكل كمك به ريشه كه است مسئله حل ساده روشي

 بـه  پاسـخ  معمـولاً،  .اسـت  »است؟ شده باعث را مسئله اين چيزي چه« و »چرا؟«: اينكه طرح و مسائل در
 دنبـال  به را ديگر پاسخي دوم، ي»چرا« به پاسخ و دارد دنبال هب را ديگري ي»چرا« ،»چرا؟« مورد نخستين
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 ايـن  اصـلي  فلسـفه . شـود  پرسيده هم سر پشت چراي بار پنج تا شود مي توصيه ترتيب همين به و داشته
 يـك  از خود كه است اي بروزيافته علائم شود، مي ناميده مشكل اشتباه به معمولاً آنچه كه است اين راهبرد
 داراي خـود  شـكاف  ايـن . اسـت  شده ناشي ،افتاد مي اتفاق بايد آنچه با افتاده اتفاق آنچه بين شكاف سري

 از جلوگيري برايكه  دشو مي پيشنهاد ساده روش ايندر . هستند ناپيدا معمولاً كه است تري اي علل ريشه
 بـراي  روش، اين در .شود اقدام آنها رفع به و كرده شناسايي را اي ريشه علل اين بايد مشكلات مجدد وقوع
 چراهـاي  بـه  مربـوط  هـاي  جواب. شود پرسيده چرا بار پنج بايد مشكل اي پايه و اصلي علت و ريشه يافتن
 فراينـد  ايـن  در. شـوند  مي آشكار بعدي چراهاي به پاسخ در كه هستند يگريد هاي علت معلول خود اوليه

 دست به مشكل بروز در ثرؤم عوامل از جامعي بينش و شده آشكار مشكل بروز در دخيل عوامل از بسياري
 بـين  روابـط  له، تعيـين ئمس ـ يـك  اي ريشـه  علـت  تعيين به كمك به توان از مزايايي اين روش مي .آيد مي
 بـه  نيـاز  و داشـته  راحتـي  كـاربرد  دليل اينكـه  هگي اين ابزار ب ساد له وئمس يك مختلف اي شهري هاي علت

  .اشاره كرد ،ندارد آماري تحليل

  ها هها و فرضي پرسش

   :هاي اصلي و فرعي زير است پي پاسخ به پرسش اين پژوهش در
ژوهشـگاه علـوم و فنـاوري    پ پركـاربرد هـاي   ابزارهاي ضروري در بخش پشتيباني فني از مشتريان سـامانه 

 ند؟ ا اطلاعات ايران از ديدگاه مديران و كارشناسان بخش پشتيباني فني كدام

  مشتريان نياز است با ارتباط سامانهبه براي پشتيباني فني از مشتريان. 

  نياز است تيكتينگ سامانهبه براي پشتيباني فني از مشتريان. 

 شتريان ضروري استبراي پشتيباني فني از م گزارش ساز سامانه. 

 مستندسازي براي پشتيباني فني از مشتريان ضروري است. 

 ايميل براي پشتيباني فني از مشتريان لازم است ارسال. 

 كاربران براي پشتيباني فني از مشتريان لازم است راهنماي مستند. 

 گفتگوي برخط براي پشتيباني فني از مشتريان لازم است. 

 است لازم مشتريان از فني بانيپشتي استفاده از تلفن براي. 

  جامعه آماري
هاي ايرانداك است كه  از مديران و پشتيبانان كاربران سامانه نفر 13آماري اين پژوهش دربرگيرنده  هجامع

  . اند نامه پاسخ داده نفر به پرسش 12تعداد 
 آوري جمـع  هـا  داده ،نامـه  پرسـش  ابزار استفاده با .است ميداني و اي كتابخانه ،اطلاعات گردآوري روش

 هـا،  راه اين از يكي. دارند وجود مختلفي هاي راه ،ها پيمايش در نامه پرسش گردآوري و توزيع براي. اند شده
صـورت   نامه به پرسش» پرسا« ،ساز نامه با استفاده از سامانه پرسش. آنها است الكترونيكي گرداوري و توزيع

ريـق ايميـل بـراي مـديران و كاركنـان بخـش پشـتيباني        و با ارسال لينـك از ط  شده الكترونيكي طراحي
   .نامه پاسخ دهند ، از آنها درخواست شد كه به پرسشپركاربردهاي  سامانه
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  پيمايش ابزار

 مـؤثر  نامـه روشـي   پرسـش . اين پيمايش بود در لازم هاي داده گردآوري براي اصلي ابزارهاي از نامه پرسش
ها در زمينـه فنـاوري    آيد و در بسياري از پژوهش مي حساب به تهياف ساخت شكل به ها داده گرداوري براي

 فكري طوفان روش از استفاده با پژوهش اين در لازم هاي داده وريآگرد براي. است شدهاطلاعات استفاده 
  .شد تدوين كار راه 8 و پرسش 64 با نامه پرسش يك

  نامه ها و پرسش آزمون پرسش
ها، و مناسـب بـودن    پژوهش از جمله بندي، تفسير پرسش هنظر در حوز به افراد صاحب هنامه با ارائ پرسش

نظـر انتخـاب شـدند و     نفـر از افـراد خبـره و صـاحب     5بـراي ايـن منظـور،    . ها آزمـون شـد   تعداد پرسش
 فهرسـت  تاخواسته شد  هادر اختيار آنان قرار گرفت و از آن ،اي كه به اين منظور آماده شده بود نامه پرسش

كننده بـودن،   خود را درباره مواردي از قبيل ناكافي بودن، خسته و كسل هايو نظر كردهالعه يادشده را مط
گـويي   ها و مناسب بودن زمان پاسـخ  نياز به چند بار خواندن، دشواري در درك مفهوم و كافي نبودن پاسخ

عنوان يـك كـل    نامه به نين آزمون پرسشمچها و ه تك پرسش ارزيابي تك ،هدف از اين آزمون .بيان كنند
  .نهايي شد كار راه 8و  پرسش 53نامه با  و اصلاح پرسش هاپس از دريافت نظر .)1385 ،عليدوستي(بود 

  نامه اعتبار و روايي پرسش
هـا،   اصـلي جمـع آوري داده   هكارگيري آنهـا در مرحل ـ  هگيري و ب پيش از اطمينان نهايي به ابزارهاي اندازه

كارگيري ابزار مـد نظـر و معتبـر بـودن آن      هسبي لازم را به روا بودن بپژوهشگر از طريق علمي، اطمينان ن
و  1 اين دو ويژگي به نام اعتبار. گيري تجربي بايد دو ويژگي اساسي داشته باشند ابزارهاي اندازه .پيدا كند

نـد،  گيـري ك  اينكه يك ابزار پژوهش در چه حدي آنچه را كه بايد واقعـاً انـدازه  . شوند شناخته مي 2روايي 
نتايج مشابهي است كه يـك   هروايي نيز ميزان ارائ. شود عنوان اعتبار آن ابزار شناخته مي به ،گيرد اندازه مي

روايـي آن اسـت كـه     از منظـور  ،بنابراين). 1385 ،عليدوستي(دهد  ابزار در كابردهاي مختلف به دست مي
 بيانبه . از كارايي لازم برخوردار باشد هشپژوگيري متغير  نظر يعني اندازه گيري براي هدف مد ابزار اندازه

گيـري كنـد كـه پژوهشـگر قصـد       ديگر، روايي مستلزم آن است كه ابزار پژوهش همان متغيـري را انـدازه  
  ).24-32: 1393 ،ييرضا( گيري آن را دارد اندازه

فتـه در  كارر هـاي بـه   اعتبار محتواي يك ابزار، به ميزان كفايت پوششي اشاره دارد كه محتواي مقياس
تعيـين اعتبـار   . كنند تبيين مي و آنها را ندگير ابزار، تمامي ابعاد مربوط به موضوع مورد مطالعه را در بر مي

يا  انجام شودتواند از سوي پژوهشگر  اعتبار محتوا مي هچنين قضاوتي دربار. شود محتوا با قضاوت انجام مي
اعتبـار آن اسـت كـه آيـا ابـزار       مقصـود از  ،اينبنـابر ). 1385 ،عليدوسـتي ( يك پانـل قـرار گيـرد    هبر عهد
گيري كند يا خيـر؟   ايي كه ابزار براي آن طراحي شده است را اندازه تواند خصيصه و ويژگي گيري مي اندازه

تواند هر پژوهش علمي را  هاي مناسب و ناكافي مي گيري اندازه به اين دليل است كهاهميت موضوع روايي 
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Validity 
2. Reliability 
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 در واقـع بـا   ،شـود  اعتبار صوري كه به آن اعتبار محتوا نيز گفته مـي  ).1388ي، خاك(كند ارزش و ناروا  بي

نامـه،   از تهيـه پرسـش   بعـد . گيـري  انـدازه  هاز وسـيل  پژوهشـگر قضاوت سروكار دارد، يعني ارزيابي ذهنـي  
كند تا بتواند متغير مد نظـر را بسـنجد و بـراي اطمينـان از      را چند بار تجديدنظر مي پرسشهر  پژوهشگر

ممكـن اسـت بـا تعـدادي از      ،گيـري متغيـر مـد نظـر اسـت      نامه مقياس مناسبي براي اندازه ينكه پرسشا
يابد كـه   اطمينان مي پژوهشگراگر در ميان متخصصان توافق وجود داشته باشد، . متخصصان مشورت كند

ي سنجش اعتبـار  برا. كند گيري مي نامه داراي اعتبار صوري يا محتوا است و متغير مد نظر را اندازه پرسش
بنـدي   و بـا جمـع   پـژوهش قـرار گرفـت    هنظـر در حـوز   نفر از افراد صاحب 5در اختيار نامه  پرسش ،محتوا

كه  شدبراي سنجش روايي ضريب آلفاي كرنباخ استفاده . شدييد أتنامه  اعتبار محتواي پرسشها اظهارنظر
كلي، ميـزان   اي هعنوان قاعد اما به ،ستبهتر ا ،است و هرچه اين مقدار بيشتر باشد 1مقدار آن بين صفر و 

  .محاسبه شده است76/0كه آلفاي كرنباخ كل ) 1385 ،عليدوستي( باشد 7/0كم بايد  آلفا دست

  ها تجزيه و تحليل يافته
نفر 4نفر كاركنان بخش پشتيباني،  6گويان،  نفر پاسخ 12از تعداد . كند گويان را توصيف مي پاسخ 1 جدول

  . اند افزار مشاركت داشته سخت پشتيباني بخش نفر مديران 2افزار و  باني نرممديران بخش پشتي

  گويان توصيف پاسخ. 1 جدول
  تعداد افراد واحد سازماني رديف

  6 كاركنان بخش پشتيباني  1
  4 )افزارنرم(مديران بخش پشتيباني  2
  2 )افزارسخت(مديران بخش پشتيباني  3

  
دربـاره مشـكلات احتمـالي در فراينـدها، مسـتندات و ابزارهـاي        اربرانبا استفاده از پرسشـنامه از ك ـ 

گونـه كـه از    بـدين . داده گـردآوري شـد  در ارائه خدمات پشتيباني فني به كـاربران ايرانـداك    شده استفاده
شـده جـزء مشـكلات كنـوني      له مطـرح ئبرداران سامانه پرسش شد كه به نظر آنها آيـا مس ـ  راهبران و بهره
   .دست آمده فراواني و درصد پاسخ افراد ببا همراه پاسخها بر اين اساس، . ران است يا خيرپشتيباني كارب

  سياهه مشكلات موجود 
 مشكلاتي اب گنج، پايگاه و همانندجو پژوهش، پيشينه ثبت، هاي سامانه از استفاده هنگام ها سامانه كاربران

 64اي از  سـياهه . اسـت  پـذير  امكان ها سامانه نگوناگو هاي بخش در ،مشكلات اين رخداد. شوند مي رو به رو
 روشهاي كارشناسي با كاركنان بخـش پشـتيباني بـا اسـتفاده از      طي نشست پركاربردهاي  مشكل سامانه
  .آمده است 2جدول دست آمده كه فهرست آن در ه طوفان فكري ب
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  هاي همانندجو، ثبت، پيشينه پژوهش و گنج سياهه مشكلات موجود در سامانه. 2 جدول

 مشكلات رديف
 نبود امكان رفع مشكل كاربران به صورت آنلاين و آني 1
 و راهنمايي دقيق كاربراننبود مستندات كافي براي پاسخ 2
  ها ميان گروه پشتيباني فني و پشتيباني كاربرينبود فرايندهاي مصوب گردش درخواست 3
 هاي روتين سخ به درخواستخودكار نبودن پا 4
 هاي ثبت شده هاي تلفني و درخواستازدياد تماس 5
 هاها بر اساس سامانهبندي پرسشنبود دسته 6
 ها بر اساس نوع مشكل و درخواستبندي پرسشنبود دسته 7
 نبود فهرستي از مشكلات به همراه راهنماي حل آنها 8
 وجو در سياهه مشكلاتنبود امكان جست 9
  نبود امكان دسته بندي مشكلات 10
 .ها به كاربراننبود فرايند ارزيابي ميزان مؤثر بودن پاسخ 11
 گيري از مركز تماس خطوط هوشمندنبود بهره 12
 خانهتلفن به اتصال نبودن امكان 13
 ورودي هايتلفنشماره نبود امكان نمايش 14
 پشتيباني خطوط در منتظر كاربران هايصف نبود امكان نمايش 15
  تلفنخانه از ورودي هاي تماس خودكار اوليه ثبت نبود امكان 16
 پروفايل براي كاربران ايجاد نبود امكان 17
 نبود امكان ثبت و نمايش تاريخچه تماس 18
 تماس هر به پيگيري كد اختصاص نبود امكان 19
 كاربر هر ثبت شده اطلاعات ويرايش نبود امكان 20
 خاص پشتيباني به كاربران گروهي هدايت بود امكانن 21
 تماس هر براي تگ موضوعي تخصيص نبود امكان 22
 كارشناس به اتصال از پيش صوتي هايپيام ضبط نبود امكان 23
 صوتي هايپيام و تلفني هايتماس كمي از گيريگزارش نبود امكان تهيه 24
 هاخواستدر ارجاع براي راهبر تعريف نبود امكان 25
 كارشناسان گروه بر اساس مختلف دسترسي سطوح تعريف نبود امكان 26
 ها به سطوح فنينبود امكان ارجاع درخواست 27
 نبود امكان تعريف گردش كار يا ويرايش گردش كارهاي موجود 28
 هاي متفاوت وضعيت با هاي درخواست براي نبود امكان هشدار 29
 از راه دور سامانه پشتيباني هب اتصال نبود امكان 30
  Server Mail به اتصال نبود امكان 31
  هر درخواست؛ ازاي به اختصاصي پروفايل ايجاد و هادرخواست خودكار اوليه ثبت نبود امكان 32
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  2جدول دامه ا

 مشكلات رديف
  ايميل يا كارتابل كاربر نشانه با ورودي درخواست هر به پيگيري كد اختصاص نبود امكان 33
 كاربر پروفايل اساس بر پيشين ارتباطات تاريخچه شنبود امكان نماي 34
 هاامكان پرداخت هزينه در صورت افزايش شمار درخواستنبود 35
 هاي ثبت شده از سوي كاربرنبود امكان محدودسازي شمار درخواست 36
 ايرانداك هايسامانه هايفرم به اتصال امكان 37
  ايميل راه از سامانه درون در كاربر شده ثبت هايدرخواست به پاسخ نبود امكان ارسال 38
  موضوع و سامانه اساس بر پاسخ براي موجود پيش از هايقالب نبود امكان تعريف 39
 كاربر براي ارسالي هايپاسخ به فايل ضميمه نبود امكان 40
 كاربر به ارسالي هايو آرشيو پاسخ نبود امكان بايگاني 41
 ها در بر اساس فيلدهاي مورد نيازميان درخواستوجو درنبود امكان جست 42
 درخواست هر ارجاعات وضعيت ويرايش نبود امكان 43
 سازماني ايميل راه از سامانه بردارانبه بهره رسانياطلاع نبود امكان 44
 گروهي گوييپاسخ براي شدهثبت هايدرخواست گروهي انتخاب نبود امكان 45
 آفيس مايكروسافت مانند مرتبط فزارهايانرم ساير جي درتهيه خرو نبود امكان 46
 شدهثبت هاي درخواست گزارش نبود امكان تهيه 47
 ...هاي هميشگي، راهنما وپنل مديريت براي ايجاد صفحاتي چون پرسش 48
 پشتيبان كاربران آنلاين وگوي زندهنبود امكان گفت 49
  ها،وگوگفت تاريخچه نبود امكان بايگاني 50
 وگوگفت از آغاز پيش كاربري اطلاعات نبود امكان دريافت 51
 شده انجام وگويگفت محتواي بنديزني و دسته برچسب نبود امكان  52
 وگوهاي انجام شدهگفت از گيريگزارش نبود امكان 53
 آن ويرايش همچنين و صوتي نظرسنجي تعريف نبود امكان 54
 آني صورتبه نظرسنجي جنتاي نبود امكان مشاهده 55
 ها مد نظرمتني با پرسش نظرسنجي طراحي نبود امكان 56
 كاربران گروهي به نظرسنجي ارسال نبود امكان 57
 كاربران در نظرسنجي هايپاسخ تحليل نبود امكان 58
 نبود راهنماي مستندسازي فرايندهاي پشتيباني 59
 ت كاربرانتهيه پايگاه داده از اطلاعاامكاننبود 60
 هاگويي خودكار به درخواستامكان پاسخنبود 61
 گيري عملكرد پشتيبانان فني و كاربرياندازهامكاننبود 62
 هاي ثبت شدههاي كمي و كيفي از درخواستطراحي گزارشامكاننبود 63
 هاي ايرانداكهاي بهبود عملكرد سامانهطراحي گزارشامكاننبود 64
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  كلات اعلام شده در سامانه هابندي مش دسته

و مدير بخش پشتيباني برگـزار   پركاربردهاي  هايي با كارشناسان سامانه نشست ،بندي مشكلات براي دسته
 پركـاربرد هـاي   مشـكلات بـر اسـاس سـامانه     ،هـاي كارشناسـي پيرامـون ايـن موضـوع      و بر پايه بحث شد

نويسي و ورود به سامانه، ثبت اطلاعـات فـراداده و    هاي نام كاربران سامانه ثبت در بخش. ندبندي شد دسته
هـاي   كـاربران سـامانه پيشـينه پـژوهش در بخـش     .متن بيشـترين مشـكلات را دارنـد    بارگذاري فايل تمام

نويسي و ورود به سامانه، ثبت درخواست بررسي پيشينه و پرداخت هزينه درخواست بيشترين مشكلات  نام
دريافـت   وجو در پايگاه، نويسي و ورود به پايگاه، جست هاي نام ج نيز در بخشكاربران پايگاه علمي گن. را دارند

نويسـي و   هـاي نـام   كاربران سامانه همانندجو در بخش .متن از پايگاه بيشترين مشكلات را دارند فايل تمام
در . دارندبيشترين مشكلات را  ،متن و پرداخت ورود به سامانه، ثبت اطلاعات فراداده و بارگذاري فايل تمام

  .آمده است 3در جدول بندي اوليه از مشكلات بر اساس نظر كاركنان بخش پشتيباني  دسته ،ادامه

  ها بندي و فهرست مشكلات اصلي در سامانه دسته. 3جدول 
  عناوين مشكلات عنوان دسته مشكل سامانه

  سامانه ملي ثبت

  نويسي و ورود  نام

  نويسيسازي نامفعال
  نويسينامهنگام500خطاي

  واژهرمشكلات گذ
  مسدود شدن حساب كاربري

 ويرايش ايميل
 ويرايش كدملي
 ويرايش نام

  ثبت مدرك

  خطا هنگام ثبت يا ويرايش اطلاعات
  متنويرايش فايل تمام
 ويرايش فراداده

  ويرايش وضعيت مدرك
  مغايرت فايل و وضعيت كنترل مدرك

  ت و پذيرش مدركمشكلات رسيد ثب

  ديگر
  راهنمايي درباره سامانه

  راهنمايي درباره رد ايرانداك
  تسريع در بررسي ايرانداك

  نويسي و ورود نام  سامانه پيشينه پژوهش

  نويسيسازي نامفعال
  نويسيهنگام نام401خطاي

 مشكلات گذواژه
  مسدود شدن حساب كاربري
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  3جدول دامه ا

  عناوين مشكلات عنوان دسته مشكل سامانه

  سامانه پيشينه پژوهش

  

 ويرايش ايميل
 كدمليويرايش

 ويرايش نام

  ثبت درخواست

  خطا هنگام ثبت درخواست
  خطا هنگام ويرايش درخواست
  درخواست ويرايش درخواست
  تغيير وضعيت درخواست
  مشكلات دريافت پاسخ 

  دريافت نكردن پاسخ از راه ايميل

  پرداخت
  مغايرت درگاه و سامانه

  بازگرداندن هزينه درخواست
  ل پرداخت درخواستمشك

  ديگر
  راهنمايي درباره سامانه 
  تسريع در بررسي پاسخ

پايگاه اطلاعات علمي 
  گنج

  نويسي و ورود نام

  نويسيسازي نامفعال
 مشكلات گذواژه
 ويرايش ايميل

 نويسي اتباعنام

  فراداده و فايل

 مشكلات فراداده
  نمايش ندادن فراداده

  متنيل تماممشكلات خود فا
  مشكلات دريافت فايل
  نمايش ندادن فايل

  ديگر

  راهنمايي درباره سهميه
  راهنمايي درباره سامانه 

  وجوراهنمايي جست
  راهنمايي درباره گنج پيشين

 نويسي نام  سامانه همانندجو
  و ورود

  دريافت نكردن گذرواژه
  )ايميل و كد ملي(ويرايش پروفايل

  سازي فت نكردن ايميل فعالدريا
  مشكل بازيابي گذرواژه

 ويرايش ايميل
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  3جدول دامه ا

  عناوين مشكلات عنوان دسته مشكل سامانه

  سامانه همانندجو

  عنوان شخص حقيقيعضويت اساتيد به 
  سازي دريافت نكردن ايميل فعال
  مشكل بازيابي گذرواژه

 ويرايش پروفايل
  )شماره همراه ـنام مؤسسه  ـكدملي  ـايميل  ـنام نام خانوادگي ( 

  ليست نام نويسينبودن نام دانشگاه در

  ثبت درخواست

  مشكل پرداخت مستقيم
  مشكل استفاده از اعتبار دانشگاه

  دريافت نكردن نتيجه گزارش دانشجويان
  مشكل پرداخت مستقيم

  مشكل استفاده از اعتبار دانشگاه
  دريافت نكردن نتيجه گزارش دانشجويان

  مشكل پرداخت مستقيم
  جهدريافت نكردن نتي

  مشكل شناسه استاد راهنما
  بارگذاري متن ناقص
  بارگذاري فقط عنوان
  ويرايش عنوان گزارش

  ديگر

  راهنمايي درباره سامانه 
  مشكل دريافت گزارش مالي و عملكرد دانشگاه

  مشكل عضويت اساتيد 
  مشكل تخصيص اعتبار

  راهنمايي درباره سامانه 
  هاي متفاوت در مؤسسهعضويت يك استاد

  راهنمايي درباره سامانه 
  شده راهنمايي در خصوص فرمت فايل بارگذاري

  تسريع در بررسي و ارسال نتيجه
  راهنمايي در خصوص زمان انجام همانندجويي
  راهنمايي در خصوص نحوه بازنويسي متن
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 ـهاي اراكار راه. ايي را برگزينندهكار راهگويان خواسته شد، براي رفع مشكلات،  از پاسخ شـده توسـط    هئ

هـا،   فراينـد  سـازي  سـاز، مسـتند   تيكت، گـزارش  مشتريان، ارسال با ارتباط سامانه: از اند گويان عبارت پاسخ
نتايج . و سيستم تلفن كه پيشنهاد شده بود )چت(  زنده وگوي كاربران، گفت راهنماي ايميل، مستند ارسال
 آمـده، از  دسـت  هبر پايه نتايج ب. است آمده 4جدول دهندگان در  از ديدگاه پاسخ كار هرابندي و ارائه  اولويت

هـاي   هايي كه براي بهبود پشتيباني فني از مشـتريان سـامانه  كار راهها،  ديدگاه راهبران و پشتيبانان سامانه
  .است شرح ايرانداك پيشنهاد شده به اين پركاربرد

  ه خدمتئهاي اراكار راه. 4جدول 
  درصد  شمار  كار اهر

  1/21  151  مشتريان با ارتباط سامانه
  1/18  129  تيكت ارسال

  3/15  109  ساز گزارش
  0/12  86  ها فرايند سازي مستند

  8/11  84  ايميل ارسال
  9/10  78  كاربران راهنماي مستند
  0/7  50  )چت(  زنده وگوي گفت

  8/3  27  تلفن

  هاگيري و پيشنهاد نتيجه
 پركـاربرد  هـاي  سـامانه  مشـتريان  از فنـي  پشـتيباني  بهبود براي مناسب كار راه آمده، دست هب نتايج پايه بر

 ارسـال  مشـتريان،  بـا  ارتبـاط  سـامانه  اولويـت  ترتيب به ها، سامانه پشتيبانان و راهبران ديدگاه از ايرانداك،
 كـاربران  نمـاي راه مسـتند  و تيكـت  ارسـال  چت، ساز، گزارش ايميل، ارسال تلفن، فرايندها، مستندسازي

  . است

  هاي پيشنهادي بهبود پشتيباني كار راه
 بهبـود  هـاي پيشـنهادي بـراي   كار راه ،هـا  سـامانه  پشتيبانان و مديران ديدگاه از آمده، دست هب نتايج پايه بر

 ـ ارتباط سامانه. 1: اند از عبارت اولويتترتيب  به ايرانداك، پركاربرد هاي سامانه مشتريان از فني پشتيباني  اب
 راهنمـاي  مسـتند . 6؛ ايميل ارسال. 5؛ ها فرايند سازي مستند. 4؛ ساز گزارش. 3؛ تيكت ارسال. 2؛ مشتريان
   .تلفن. 8؛ )چت(  زنده وگوي گفت. 7؛ كاربران
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 ايجاد سامانه ارتباط با مشتريان

پشـتيباني از  حل خـود بـراي    راه نخستينعنوان  گويان سامانه ارتباط با مشتريان را به درصد از پاسخ 1/21
بـه عنـاون يـك ضـعف در سيسـتم       حوضو اي به نبود چنين سامانهبه گويان  پاسخ. اند مشتريان اعلام كرده

 پيوسته ثبت و ضبط راه از هاي مشتريان هاي درخواست داده آوري جمع. اند كردهپشتيباني فني توجه قرار 
شـايان   گـويي بـه مشـتريان كمـك     اسـخ موجـود در پ  مشكلات حل به آنها با استفاده از فناوري اطلاعات،

يك سيستم جامع ارتبـاط  . است ثرؤم نيز فني پشتيباني كنوني عملكرد شيوه تحليل در كند و توجهي مي
قوي ارتباط بين كاركنـان بخـش پشـتيباني بـا مشـتريان را       افزاري نرم رابط با مشتريان با استفاده از يك

متمركـز   مشتريان به كمك و ها حل راه يافتن بر بايد انيپشتيب فرايندهاي بخش در تمركز. كند تسهيل مي
 .يابـد  دست است، كاربران انتظارات از گرفتن پيشي و كردن برآورده كه »درست كيفيت« به بتوان تا باشد

   .ايجاد سامانه ارتباط با مشتريان بايد بتواند نيازهاي زير را پاسخ گويد
هـا و   عنوان پرسش بندي آنها به كه امكان دسته هايي ها و درخواست صورت خودكار به پرسش به .1

  . شود وسيله ماشين پاسخ داده مي به ،هاي پرتكرار و هميشگي وجود دارد درخواست
هاي تلفنـي كـاربران فـراهم     و امكان ثبت درخواستشده  هاي تلفني مديريت حجم زياد تماس .2

 .شود مي

 . شود شده فراهم مي هئهاي ارا ها و پاسخ وجو در سياهه درخواست امكان جست .3

  .شود بندي مي هاي گوناگون دسته هاي مشتريان بر پايه سامانه پرسش .4
  .شود مي بندي دسته نوع مشكل و درخواست پايه بر مشتريان هاي پرسش .5
  .گيرد همراه راهنماي حل آنها تدوين و در دسترس قرار مي فهرستي از مشكلات به .6
  .ان شدني استها به كاربر ثر بودن پاسخؤارزيابي ميزان م .7
  . از مركز تماس با خطوط هوشمند استفاده شود .8
  .هاي كاربران منتظر در خطوط پشتيباني نمايش داده شود صف .9

  .پيشينه تماس ثبت و نمايش داده شود .10
  .به هر تماس كد پيگيري اختصاص داده شود .11
  . صورت گروهي براي دريافت پشتيباني خاص هدايت شوند كاربران به .12
 . شود هاي صوتي گزارش ايجاد ني و پيامهاي تلف از تماس .13

 . هاي ايرانداك وجود داشته باشد هاي موجود در سامانه امكان اتصال سامانه به فرم .14

  . براي مشتريان امكان ارسال فايل پيوست وجود داشته باشد .15
  .ها بر اساس فيلدهاي مورد نياز وجود داشته باشد وجو در ميان درخواست امكان جست .16
  .ود داشته باشدجدرخواست و پيگيري آن وامكان ارجاع  .17
 هاي هميشگي پنل مديريتي براي ايجاد صفحات راهنما و پرسش .18

  .صورت آني در دسترس باشد امكان نظرسنجي وجود داشته باشد و نتايج آن به .19
 . آنان هايامكان ارسال نظرسنجي گروهي به مشتريان و دريافت نظر .20
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   تيكتينگ سامانه

 ـحلـي بـراي ارا   عنوان راه به تكتينگ را سامانه انگوي پاسخ از درصد 1/18  مشـتريان  از ه خـدما پشـتيباني  ئ
 يكـاربران اسـت كـه تمـام     يها درخواست يده سامان ستميس كي 2نگيكتيت اي 1كتيت اعلام. اند برگزيده

كارشناسان به  نيو بكند  مي رهيذخ يبانك اطلاعات كيو در  كرده يآور شده را جمع ارسال يها درخواست
هـر   يكـه بـرا   يا خچهيبا استفاده از تار. درخواست را بررسي و پاسخ دهندگذارد تا كارشناس  يشتراك ما
قـرار   كـت يآن تمربوط بـه   يدر روند كار توانند يمپشتيباني گروه  ياعضا همه شود، ينگه داشته م كتيت
بـا   ايارجاع دهند  گريكديرا به  دهيرس) يها كتيت( يها درخواست توانند يكارشناسان م ،نيهمچن. رنديبگ

با توجه بـه  . كنندكاربر ارسال  يپاسخ را برا ،تيو در نها كنندمشورت  گريكديبا  يخصوص امياستفاده از پ
يـك  كـه   يهستند، در مواقع ييگو در حال پاسخ يكارشناسان مختلف ،ي از كاربرانبانيبخش پشتاينكه در 
قـادر بـه مشـاهده و     گـر ينباشـد، كارشناسـان د   كـت يت كي ـبه  ييگو قادر به پاسخ ليبه هر دل ،كارشناس

 همـه  شـود،  ينگه داشـته م ـ  كتيهر ت يكه برا يا خچهيبا استفاده از تار و هستندبه آن تيكت  ييگو پاسخ
طور كلـي اسـتفاده مناسـب و دقيـق از      هب .رنديقرار بگ كتيآن ت يدر روند كار توانند يگروه م كي ياعضا

. شـود  مي يبانيبا واحد پشت يحضور هاي همراجع و يتلفن يها اد تماسكاهش تعداي موجب  چنين سامانه
  .آورد اساس نتايج پژوهش، استفاده از سامانه تيكتينگ امكانات زير را فراهم مي بر

  ها به كارشناسان پشتيباني  امكان ارجاع درخواست .1
  اساس گروه كارشناسان امكان تعريف سطوح دسترسي مختلف بر .2
  ها به سطوح فني تامكان ارجاع درخواس .3
  امكان تعريف گردش كار يا ويرايش گردش كارهاي موجود .4
  هاي متفاوت ها با وضعيت امكان هشدار براي درخواست .5
 هاي ارسالي به كاربر امكان بايگاني و آرشيو پاسخ .6

  صورت آنلاين و آني امكان رفع مشكل كاربران به .7

  گزارش ساز
هـا و ارتباطـات    هـاي لازم از تمـاس   امكان توليـد گـزارش  وجود  بهه خدمت در بخش پشتيباني ئبهبود ارا

از بررسـي وضـعيت موجـود در     آمـده  دسـت  به نتايج به بر پايه توجه. نياز داردايجادشده از سوي مشتريان 
فزارهاي مـرتبط ماننـد مايكروسـافت آفـيس، نبـود       ا بخش پشتيباني نبود امكان تهيه خروجي در ساير نرم

گيري عملكرد پشتيانان فنـي و كـاربري بـر     شده، نبود امكان اندازه هاي ثبت تامكان تهيه گزارش درخواس
ي مهم ـ هاي ايرانداك از جمله مـوارد  هاي بهبود عملكرد سامانه نبود امكان طراحي گزارش و اساس كاركرد

  .تواند به بهبود وضعيت پشتيباني كمك كند هستند كه رفع آنها مي

  
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Ticket 
2. Ticketing 
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  فرايندها مستندسازي و بهبود

دومـين موضـوع داراي اهميـت     عنـوان  مستندسـازي و بهبـود فراينـدها را بـه     ،گويان پاسخ از رصدد 0/12
هدف از مستندسازي فرايندها، در دسـترس قـرار دادن مراحـل انجـام كـار بـراي كـاربران و        . اند برشمرده

 كـاهش  خـدمات،  دريافـت  زمـان  كـاهش  كـار،  گـردش  مراحل كاهش امكان ،مشتريان است تا از اين راه
 ،شـده  عمـل  هـاي  فـرم  اصـلاح  روش، در عمـل  مـورد  فنـاوري  بهبـود  مقررات، و قوانين هـا، اصلاح زينـهه

گـويي بـه    در راسـتاي پاسـخ  ايرانداك يندهاي كاري در افر. ها و اختيارات فراهم آيد ئوليتمس سازي شفاف
اگـر   .كننـد  ها نقـش بسـيار مهمـي ايفـا مـي      جويي در هزينه صرفه و ن، كاهش مدت زمان خدماتامراجع

در اختيـار داشـته   كـافي   منـابع  و نيروي انساني خوب و كارا، تجهيزات و امكانات خوب و مـدرن  ايرانداك
تواننـد خـدمات خـوب و     نمـي  ،فرايندها به شكل صحيح احصا، تدوين، اصلاح و بـازنگري نشـوند   اما ،باشد
 و ها وري، كاهش نارضايتي ارتقاي بهره اصلاح فرايندها همواره باعث. دهده ئاي را به مشتريان خود ارا بهينه

اين مستندسازي و اصلاح بايد مستمر و هميشگي باشد تا امكان بهبود مستمر . است شده ها كاهش هزينه
ايرانداك بـه توجـه    پركاربردهاي  گويي به مشتريان سامانه فرايندهاي بهبوديافته براي پاسخ. را فراهم آورد

 بهبوديافته فرايند.  شود غام فرايند وضعيت موجود، به شرح زير پيشنهاد ميشده و اد هاي گردآوري به داده
بهبوديافتـه   فراينـدهاي  به عنوان كاربران از پشتيباني بهبوديافته ، فرايند يكپارچهكاربران از آني پشتيباني

  .ارايه گرديدپيشنهادي 

  ايميل ارسال
 مشـتريان  از فنـي  پشـتيباني  بهبـود  بـراي  يپيشـنهاد  هـاي كار راهيكـي از   ،گويي از طريـق ايميـل   پاسخ 

تر به مشكلاتي كه گروه پشتيباني فني در  ايرانداك است كه لازم است با بررسي دقيق پركاربردهاي  سامانه
 نبـود  آمـده،  دسـت  بـه با توجه بـه نتـايج   . بررسي و اقدامات لازم انجام شود ،حال حاضر با آنها مواجه است

 ارسـال  امكان كاربري و نبود پشتيباني و فني پشتيباني گروه ميان ها تدرخواس گردش مصوب فرايندهاي
وضـعيت كنـوني    هـاي مهـم   از ضعف ،ايميل راه از سامانه درون در كاربر شده ثبت هاي درخواست به پاسخ

ها  بخش سايرگويي در بخش پشتيباني و  رود كه لازم است ابتدا فرايند پاسخ استفاده از ايميل به شمار مي
به سامانه ايميل از خارج پژوهشـگاه در   مطمئنامكان دسترسي  ،ريق ايميل مصوب شود و پس از آناز ط

  .ضروري فراهم آيد مواقع لازم و
   كاربران راهنماي مستند

گويـان معتقدنـد وجـود مسـتند راهنمـاي كـاربران        درصـد از پاسـخ   9/10 كه دهد بررسي نتايج نشان مي
با مستندسازي فرايندها زمينه لازم براي ايجـاد مسـتند   . اربران كمك كندتواند به بهبود پشتيباني از ك مي

 وكـار  كسـب  ينـدهاي افر مديريت از مهمي بخش كه مستندسازي، از آنجا. شود راهنماي كاربران فراهم مي
)BPM (در  كـاربران براي  ييعنوان راهنما ، بهوكار كسبيندهاي امستندات مربوط به فر ،دهد مي تشكيل را

توانند متوجه شـوند كـه يـك     وسيله اين مستندات، مي به كاربران. آيد سطوح سازمان به حساب ميتمامي 
امكـاني بـراي كـاربران    هـا   ثبت كليه فعاليتمستندسازي با  ،بنابراين. شودچگونه بايد انجام  ،يند خاصافر
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 نـوع  اسـاس  بـر  هـا  سـش پر بنـدي  دسته امكان آورد تا اطلاعات لازم را در اختيار داشته باشند و فراهم مي

  . كند درخواست را نيز فراهم مي و مشكل

  گوي برخط و چت، گفت
ي بـراي  كار راهعنوان  تواند به گوي برخط ميو استفاده از سامانه گفت كه گويان معتقدند درصد از پاسخ 0/7

  . ها است تگويي آني به درخواس پاسخ ،هاي مهم اين سامانه از مزيت. شودپشتيباني از كاربران استفاده 

  استفاده از تلفن
 نحوه استفاده از آن بـر رضـايت  . بر عهده دارد اساسي نقشي ،مشتريان با ارتباط در سازماني تلفن سيستم

بـه برنـد    توانـد  مي آن در اختلال و مشكل هرگونه ،بنابراين. ثر استؤم نيز سازمان برند تصوير مشتريان و
نسـبت روز آمـد،    بـه اسـتفاده از سيسـتم تلفـن    بـا وجـود   اك در ايراند .كند جدي وارد هاي آسيب سازمان

از جمله ريسك مهـم آن  . كه داراي هزينه و ريسك زيادي است شود صورت سنتي استفاده مي همچنان به
 آذر پايـان  تـا  1399 فـروردين  ابتـداي  دهد از آمار موجود نشان مي. هاي بسيار است از دست رفتن تماس

رفته وجود دارد كـه   تماس ازدست 135000 فني پاسخ داده شده است وتماس تل 67911 به تعداد 1399
اسـتفاده از تلفـن در بخـش     ،در نتيجه. بنا به دلايل گوناگون امكان پاسخ دادن به آنها وجود نداشته است

در هـاي نـوين تلفـن     سيستم. گوي نيازهاي كنوني ايرانداك باشد تواند پاسخ پشتيباني به روش سنتي نمي
 هزينـه  پرداخـت  هاي مهم، مزيتهاي بسياري است كه از جمله  هاي سنتي داراي مزيت سيستم مقايسه با

تمـاس، از دسـت    مركـز  تماس، ايجـاد  هاي تعرفه آسان، كاهش نگهداري و استفاده، نصب ميزان اساس بر
. پـذيري اسـت   مقيـاس  و نرفتن تماس، توزيع خودكار تماس، ضبط و نگهداري تماس، دسترسي هميشگي

گفتـه باشـد،    هاي پيش هاي ابري و مدرن كه داراي ويژگي شود سيستم تلفن كنوني به سامانه هاد ميپيشن
  . ه خدمت مناسب فراهم شودئارتقا يابد تا از اين طريق امكان ارا

  منابعفهرست 
 شـركت چـاپ و   :، تهران)چاپ سوم( ،مديريت ارتباط با مشتري. )1391( عليرضا و حيدري، شعبان ،الهي

  .هاي بازرگاني سسه مطالعات و پژوهشؤاني وابسته به مازرگنشر ب

مطالعـه  ( انيارتبـاط بـا مشـتر    تيريمـد  يهـا  شاخص يابيارز. )1390( منصوره ،يقليو عل نيحس ،ياسيال
 اطلاعـات و ارتباطـات،   يفنـاور  يسراسـر  شيهمـا  نيدوم ـ .)يبانك مسكن استان مركز :يمورد
  .ريملا
  .انتشارات سمت: تهران، انساني اي بر روش تحقيق در علوم  مهمقد .)1388( رضامحمد حافظ نيا،

بررسي تأثير منابع مديريت ارتباط با مشتري بر فراينـد مـديريت ارتبـاط بـا     «. )1398(حسني، سيد علي 
نـور   نامه كارشناسي ارشد، دانشـگاه پيـام    پايان .»مشتري با استفاده از ديدگاه چرخه عمر مشتري

 .مركز همدان
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هاي  ديريت ارتباط با مشتري در سازمانارائه مدلي مفهومي جهت سنجش بلوغ م«. )1385(امير  خانلري،
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 .انتشارات بازتاب :تهران .نويسي نامه روش تحقيق با رويكرد پايان ).1388( غلامرضاخاكي، 

مجدد  دياعتماد و قصد خر ،يوفادار ت،يبر رضا يفن يبانيپشت تيفيك ريثأت«. )1393( عباس غلام ،ييرضا
 ـ يكارشناس نامه انيپا ».)يتكنولوژ گوراتيز: يمطالعه مورد( دارانيخر  يالملل ـ نيارشد، دانشگاه ب

 .ينيامام خم
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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. 
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