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Abstract: Developments of recent decades shows that for reducing the 

financial and opportunities costs as well as increasing productivity, it is 

necessary to improve the quality of components and systems in organization. 

Information systems based on these rules should be considered and for 

improving their productivity, user’s satisfaction and effectiveness it is 

necessary to quality aspects of these systems are considered too. In this 

research a quality assurance system is developed to all parts of an 

information system from data gathering, data entry to indexing and 

dissemination of information for assuring of quality are included. This model 

based on continual improvement approach of Deming cycle will change all of 

its systems and processes so that each development in the system with 

considering current standards and quality guidelines are done. 
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هاي اطلاعاتي گردآوري و  طراحي مدل تضمين كيفيت براي سامانه
هاي  رساله/ ها نامه دهي و اشاعة اطلاعات پايان ثبت، سازمان

  آموختگان داخل كشور دانش

   2 روزبه اياسي ،1محمدجواد ارشادي

هـاي زمـاني و مـالي و     كـاهش هزينـه  دليـل   دهد به اخير نشان مي ةدهتحولات چند  :چكيده
هـا بهبـود    هاي موجـود در سـازمان   لازم است كيفيت اجزا و سامانه ،وري همچنين افزايش بهره

وري، رضـايت   افزايش بهـره  برايو  شوند مي هاي اطلاعاتي نيز شامل همين قواعد سامانه. يابند
آنهـا   هاي كيفي جنبهدر مراحل مختلف به ضروري است  ،اجزاي آن به بخشي كاربران و سرعت

هاي اطلاعاتي گـردآوري و   براي سامانه تلاش شده استدر تحقيق پيش رو  .شوداي  توجه ويژه
 ،آموختگـان داخـل كشـور    هـاي دانـش   رساله/  ها نامه دهي و اشاعة اطلاعات پايان ثبت، سازمان

اطلاعاتي را  ةاجزا و مراحل سامان ةكه كليشود يزي و اجرا ر تضمين كيفيت پايهمنظور  بهنظامي 
ايـن نظـام بـر    . گيـرد  مـي اطلاعات دربر ةسازي و اشاع ها تا نمايه آوري، ثبت و ورود داده از جمع

اطلاعاتي خـود را   ةيندهاي ساماناسازوكارها و فر ،دمينگ ةاساس رويكرد بهبود مستمر در چرخ
قـرار دادن  هرگونه توسعه و پيشرفت در سامانه با مـد نظـر    دهد كه ميبه شكلي تغيير و تحول 

ها و مسائل كيفي صورت  هاي اطلاعاتي و در نظر گرفتن جنبه  استانداردهاي موجود براي سامانه
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  مقدمه
 ـ اصلي و حياتي مهمي چون فناوري، داده يهاي اطلاعاتي از اجزا سامانه  ةها و افراد درگير در ارائ

هـاي مختلـف    همچنين خدمات متنوعي كـه بشـر در حـوزه   . اند اطلاعات و خدمات تشكيل شده
از سـوي  . هـاي اطلاعـاتي اسـت    مبتني بر سامانه ،كند فرهنگي، اجتماعي و اقتصادي دريافت مي

سـاختن   افـزار و دشـواري يكپارچـه    پيچيـدگي سـاختار نـرم    ،هاي اطلاعـاتي  سامانهتمام ديگر در 
هاي اطلاعـاتي را بـا    سامانه  خدمات ةيكي از مشكلات كليدي است كه ارائ ،يكديگرافزارها با  نرم

هـاي   تضمين كيفيت سـامانه  ،هاي اطلاعات در فرايند توسعة سامانه. ساخته استرو  روبهدشواري 
هـدف از تضـمين كيفيـت، پيـروي از     . اي اجـرا شـود   طـور فعالانـه   دقـت و بـه   بـه بايد اطلاعاتي 
ها از طريق طرح كيفي، كنترل،  هاي كيفي و انجام تمام فعاليت داف و مسئوليتها، اه دستورالعمل

هاي  هاي سامانه ترين بخش هاي اطلاعاتي تحقيقاتي يكي از اساسي سامانه. استتضمين و بهبود 
پردازنـد و بـا توجـه بـه      تحقيقات علمـي مـي   ةاشاع كنترل و ،آوري كه به جمعهستند اطلاعاتي 

افـزار   نـرم هـر  اصـلاح و طراحـي   . باشـند داشـته  سطح كيفيت مطلوبي  ايدب ،اهميت اين موضوع
در  ،افـزار  هاي نـرم  سازماني و ويژگي هاي اطلاعاتي با توجه به نياز كاربران بيروني و درون سامانه

  :پذيرد مي تأثيرچارچوب كلي زير 
متناسـب   افزار نرمطراحي، توسعه و توليد  ← افزار نرمو الزامات  ها ويژگي ←نيازهاي كاربر  

  رضايت كاربران ← با الزامات
 ،سـازماني  اين نكته را در نظر داشت كـه شناسـايي و تفكيـك كـاربران بيرونـي و درون     بايد 

امري ضروري تلقي  ،ريزي و اقدامات مناسب در ارتباط با برآوردسازي نياز هر دسته برنامهدليل  به
 توانـايي دارد كـه   ،ن نظام تضـمين كيفيـت  اي ةسازي شد شيوه و روش پياده گفتني است .شود مي

الزامات سيسـتم مـديريت كيفيـت     ويژه به(كند  با هر گونه سيستم مديريت كيفيت سازگارخود را 
ISO 9001.(   
هـاي   رسـاله  /هـا  نامـه  دهـي و اشـاعة اطلاعـات پايـان     هاي گردآوري و ثبت، سـازمان  سامانه

يكـي از   ،گـنج معرفـي خواهـد شـد     ةسامان از اين پس با عنوانآموختگان داخل كشور كه  دانش
هـا و   نامه پايان ةهاي اطلاعاتي تحقيقاتي است كه رسالت اصلي آن حفظ و اشاع ترين سامانه مهم
هـا و   نامـه  كـه پايـان   از آنجـا . و روزانه بازديدكنندگان فراوانـي دارد است هاي داخل كشور  رساله
پژوهش خيل كثيري از پژوهشـگران در مقطـع   مبناي  ،گنج ةهاي اشاعه داده شده در سامان رساله

در افـزايش   يانكارناپـذير  تـأثير كيفيت ايـن سـامانه    يارتقا دارد،كارشناسي ارشد و دكتري قرار 
در  يخواهد داشـت و ضـرورت انجـام تحقيـق جـامع      گرفتة محققان هاي صورت كيفيت پژوهش

طور كه در ادامه به  همان .كردبندي مشكلات كيفي اين سامانه را دوچندان خواهد  دسته خصوص
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آنها دانشجويان تحصـيلات  اغلب كاربران مختلف اين سامانه كه  ،تفصيل توضيح داده خواهد شد
 ؛ از ايـن رو خواهند شدمواجه هاي  با مشكلات كيفي در يافتهوجو  جستدر زمان  ،تكميلي هستند
كيفـي در پايگـاه    گذاري در خصوص پيشگيري از بروز مشـكلات  بندي و سياست شناسايي، دسته

توجه  با ،از سوي ديگر. رسد كه در اين تحقيق به آن پرداخته شده است نظر ميه ضروري ب ،داده
مـدلي   ةنيـاز بـه توسـع    ،گـنج  ةبه پيچيدگي، وسعت و حجم مدارك علمي نمايه شـده در سـامان  

 ـ شود؛ از ايـن رو  ميشدت احساس  سيستماتيك در راستاي تضمين كيفيت اين سامانه به  ةدر مقال
 ـ      ةبه طراحي مدلي با هدف تضمين كيفيـت سـامان  حاضر  نحـو  ه گـنج پرداختـه شـده اسـت تـا ب

پيشگيري از سازوكارهاي  ،و نيزشوند يابي و مرتفع  مشكلات كيفي شناسايي، ريشه ،سيستماتيك
در ادامه بـه معرفـي مختصـري از ايـن     . شودسازي  بروز مشكلات كيفي نيز طراحي شده و پياده

  .پرداخته شده است سامانه

 گنج ةمعرفي سامان
 ،در پژوهشگاه علوم و فناوري اطلاعات ايران افزار نرمترين  عنوان قديمي هب CDS/ISIS افزار نرم

هاي اخير بـا توجـه بـه     در سال. بوده است  علمي  اطلاعات  پايگاهبستر اصلي توليد  1369از سال 
 گـنج و در محـيط   ةاطلاعات با نـام سـامان    پايگاهاي در بستر وب، اين  هاي رايانه گسترش برنامه

MYSQL يا و فـراداده  يبـا ارزش از اطلاعـات علم ـ   اي ينـه گـنج، گنج  ةسامان. ارائه شده است 
در ثبـت و   يو اثربخش ـ ييكـارا  رغـم  يعل يگاهپا ينا .است يرانيو محققان ا ياندانشجو ،استادان

دارد تـا   نياز يساز ينهبه به و مواجه است يو اشكالات يببه كاربران، با معا ياطلاعات علم ةاشاع
 گرفته از نشئت ،در اين سامانه ها ياز نابسامان يبخش. بهتر محقق شودپژوهشگاه  ياهداف راهبرد

اطلاعـات   يو ورود اطلاعات در بخش سـازمانده  سازي يهاست كه به هنگام نما يانسان ايخطاه
دارد كه به مرور زمـان و بـا    يستميو س اي يانهرا أمنش يرادهااز ا يگرد يبخش. ه استتصورت گرف

اطلاعـات   ينيمختلف و ورود ماش هاي يلافزارها و كاراكترها و هنگام تبد سخت ،افزارها نرم ييرتغ
 ةو اشـاع  يسـازمانده  ي،آور فـراهم  ينـد فرا .)1375 ،عليدوسـتي ( وجـود آمـده اسـت    به يگاهدر پا

و در حـال انجـام    يوستهپ ي،جار ينديفرا شود، يممنجر ج گن ةسامان يدكه به تولعلمي اطلاعات 
  .)1384 ،عليدوستي و عصاره(است 

  شدآمد ةمعرفي سامان
هدف اين . شداندازي  در پژوهشگاه علوم و فناوري اطلاعات راه 1394شدآمد از خردادماه  ةسامان

. گنج است ةسامانويژه  به ،هاي برخط فرايند رصد و واكاوي اطلاعات در سامانه كردن سامانه بهينه
كـاربر   17200طـور ميـانگين    روزانـه بـه   ،شـده از ايـن سـامانه    آوري جمـع  هـاي  مطابق گـزارش 
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 ،شده توسط اين سامانه طبق اطلاعات ارائه. كنند هاي پژوهشگاه بازديد مي فرد از سامانه همنحصرب
وجو  جستسه  ،و ثانيهدر هر د ه بيانيباست، مورد  125,524 كاربران ةروزانوجوي  جستميانگين 

هـاي   درصد كل بازديدها از سـامانه  54 ،شدآمد ةسامان هاي همچنين طبق گزارش .شود ميانجام 
  .)1شكل ( شود ميگنج مربوط  ةبه بازديدهاي سامان ،مختلف

  

  
  هاي مختلف در پژوهشگاه علوم و فناوري اطلاعات ميانگين سهم بازديدكنندگان سامانه. 1شكل 

خدمات به پژوهشگران در  ةگنج و نقش اين سامانه در ارائ ةبازديدكنندگان از سامانحجم زياد 
شـده در   اهميت ارتقا و بهبود كيفيت خدمات ارائـه  ،هاي اثربخش و مفيد پژوهشاجراي خصوص 

 ـ رابطه،در اين  .كند ميقالب اين سامانه را دوچندان   بـراي  يمـدل  طراحـي حاضـر   ةهدف از مقال
بـه شـرح    يهـاي  پرسش است كه بدين منظورگنج  ةشده توسط سامان ت ارائهتضمين كيفيت خدما

   :مطرح شده استزير 
 ست؟مشكلات كيفي سامانة گنج چي •

 ةهـا، سـازماندهي و اشـاع    چگونه با بهبود فرايندهاي موجـود در ورود و درونـدهي داده   •
 زايش داد؟رضايت كاربران را اف ،توان با بهبود كيفيت خروجي پايگاه گنج مي ،اطلاعات

 ةتوان به كمك تعيين سازوكارهاي مناسب، منابع شناسايي اشكالات سـامان  چگونه مي •
 و فرايند رفع اشكالات را بازنگري نمود؟كرد پارس را سازماندهي 

در حـد امكـان از   يابي بهبود داد تـا   فرايندهاي موجود را با نگاه عارضهتوان  ميچگونه  •
 شود؟كاسته خطا در خروجي پايگاه  بروز

امكـان   ،يافـزار  نرمتوان با آموزش مناسب كاربران و ايجاد سازوكار مناسب  چگونه مي •
 گنج را تا سطح مطلوبي كاهش داد؟ ةبروز خطا در خروجي سامان

55%
23%

11%

7%
2%1% 1% 0% 0% 0%

گنجاطلاعاتپايگاه
پژوهشگاهوبپايگاه

ثبتسامانه
پيشينهسامانه

آموزشمديريتسامانه
پژوهشنامه

غديرسامانه
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چگونـه بـه    ،هاي سيستمي متناسب با نظام تضمين كيفيت اسـتقرار داده شـده   مميزي •
 كنند؟ ها كمك مي بهبود مستمر سامانه

بـه اهميـت و    ،پـژوهش  ةدر ادامـه و در بخـش پيشـين   . حاضر بدين شرح است ساختار مقاله
 يعنوان موضوع سپس كيفيت داده بهشود،  اشارة مختصري ميتاريخچه كنترل و تضمين كيفيت 

مطالـب بـا   . هاي اطلاعـاتي معرفـي خواهـد شـد     تضمين كيفيت سامانه ةحياتي و بنيادي در حوز
ادامـه  اسـتقرار آن   ةچنين مـدل تضـمين كيفيـت و نحـو    هم وگنج  ةمدل فرايندي سامان تشريح

اختصاص داده شده براي مطالعات بيشتر  هاييگيري و پيشنهاد نتيجهبخش نهايي نيز به . يابد مي
  .است

  پژوهش ةپيشين
هـاي تضـمين    هاي اطلاعاتي و نظام اي كه سامانه عليرغم اهداف و عملكردهاي جداگانه ،امروزه

گيـري   دو در حال شكل  ميان اين شايان توجهيوابستگي و همپوشاني  ،كيفيت از آنها برخوردارند
نياز كاربران و  توجه به اطلاعات مورد ،هاي اطلاعاتي ريزي و استقرار سامانه در زمان برنامه. است

 ـ   از ايـن رو،  . ناپذيرست كاركنان امري اجتناب روزمرة موزشآ تضـمين   ةتوجـه همزمـان بـه مقول
اخيراً . دارد تضرور ،خدمات مطلوب و متعاليارائة منظور  ههاي اطلاعاتي ب سامانه ةكيفيت و توسع

هاي اطلاعاتي صورت  نقش متقابل كيفيت عملكرد سازمان و سامانهمتعددي دربارة هاي  پژوهش
هـا در راسـتاي بهبـود     هـاي هتـل   راهكارهاي افزايش اثربخشي اطلاعات در وبگـاه . ه استگرفت

هـاي   كيفيـت سـامانه   ةگرفتـه در حـوز   هـاي صـورت   پژوهش  يكي از نمونه ،خدمات ةكيفيت ارائ
از آنجا كـه در   .)1395شمي، ها  مقدم و جعفري(شود  مياطلاعاتي در صنعت گردشگري محسوب 

در برخـي   دارد،اي اطلاعاتي توجه به رضـايت مشـتري اهميـت حيـاتي     ه تضمين كيفيت سامانه
عسگري و (فناوري اطلاعات پرداخته شده است  ةرضايتمندي مشتري در حوز ةتحقيقات به مقول

ثر بـر  ؤعوامل م ـ ،شده طراحي ةكيفيت سامانارتقاي منظور  هدر پژوهش ديگري ب .)1393حيدري، 
خـاني و اسـماعيلي،    ابراهيمـي، ايمـان  (است  شدهتمايلات رفتاري كاربران در قالب مدل مطالعه 

بهبـود كيفيـت خـدمات     ةهاي اصلي در حـوز  كه رضايت الكترونيك يكي از جنبه از آنجا .)1393
هاي اطلاعاتي بر اين عامـل توجـه    يكي از سامانه تأثيربه در پژوهش مستقلي  شود، مي محسوب

  .)1395آقازاده، احمدي و دبيران، ( ه استشد
همپوشـاني  (هـاي اطلاعـاتي تحقيقـاتي     از آنجا كه مقاله حاضر مدل تضمين كيفيت سـامانه 

گرفته نيز  هاي صورت پژوهش ةپيشين ،را ارائه خواهد كرد) هاي اطلاعاتي تضمين كيفيت با سامانه
   :شود مرور ميدر دو زيربخش مجزا 
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هـاي   در اين بخش به مباحـث كيفيـت و تكنيـك   : ت كيفيهاي تحليل مشكلا تكنيك .1

گانـه و نمـودار پـارتو     كاوا، چراهـاي پـنج   پركاربرد آن مانند طوفان فكري، نمودار ايشي
  . پرداخته شده است

توجه به نقش پرمعنـاي آن   به مفهوم امروزي كيفيت داده با اين بخشدر : كيفيت داده .2
كرد و مراحل مـديريت كيفيـت داده را توضـيح    هاي اطلاعاتي اشاره خواهيم  در سامانه

 . خواهيم داد

  هاي تحليل مشكلات كيفي تكنيك
اطمينـان از  بـراي  بازرسـي از محصـولات نهـايي     فقـط كنترل كيفيت را  ةها وظيف سازمان برخي

كـه سـبب    يي راهـا  ها و فرايند تمام فعاليت بايد كنترل كيفيت ؛ در حاليكهدانند كيفيت مد نظر مي
واقـع كنتـرل   در . داشـته باشـد  شود را دربر سطح مطلوبي از كيفيت يك محصول مي به دستيابي
 ةپروس ـسطح مطلوبي از كيفيت يك محصول يا يـك   آوردن دست هب برايسيستمي است كيفيت 

 و پـي در پـي  بازرسـي   آلات مناسـب،  استفاده از ماشين دقيق، ريزي توليد و نگهداري آن با برنامه
اي مشكلات كيفي وجـود دارد   شناسايي ريشهبراي هاي مختلفي  روش .عمليات اصلاحي مقتضي

در اين بخش به معرفي برخـي از  . بردتوان از آنها بهره  مده ميآ مسائل كيفي پيش به كه با توجه
 :پرداخته شده استها  اين تكنيك

بررسي و تحليل مشكلات كيفي با علت نامعلوم استفاده  براياين روش : طوفان فكري .1
پيـدا   منظـور  بـه كـه  اسـت  در كار گروهي خلاقيت ايجاد  روشفكري  طوفان. شود مي

كـار   بـه هـا   از ايـده فهرسـتي  آوري  جمـع  يا يك مشكل خاص راه حل برايكردن يك 
فكري  طوفاناصطلاح  1953بار الكس آزبورن در سال  نخستين. )2013، لهرر( رود مي

 .)1963آزبورن، ( را مطرح كرد

علـل وقـوع    ةشـد  بنـدي  ر بررسي سيسـتماتيك و دسـته  اين نمودار د :كاوا نمودار ايشي .2
 »استخوان ماهي«نمودار علت و معلول يا نمودار  كه به آن مشكلات كيفي كاربرد دارد

  .شود گفته مينيز 

علـل   ياعلت  كشف منظور هروش استقرايي بنوعي  گانه پنجچراهاي : چراهاي پنجگانه .3
 )1988(تايجي اوهنـو  . )2009بانك آسيا،  ةتوسع( ص استيك مشكل خااصلي وقوع 

بـه  را  هاي مختلـف عمليـاتي آن   دهنده اين روش بود و در حوزه در شركت تويوتا ادامه
 .كار برد

هـاي متعـدد    اهميـت ريشـه   ةمنظـور تعيـين ميـزان و درج ـ    هاين نمودار ب :نمودار پارتو .4
   .شود ميشده براي يك مشكل كيفي استفاده  شناسايي
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  اي مشكلات كيفي هاي پيشنهادي تحليل ريشه معرفي كلي روش. 1جدول 

  اي مشكلات كيفي كاربرد روش در حل ريشه  روش نام  رديف

  فكري طوفان  1
 .رود كـار مـي   بهمنظور بررسي و تحليل مشكلات كيفي با علت نامعلومهاين روش ب

برگـزار  گونـاگون  ن امتخصص ـاي از  مجموعـه حضـور   فكـري بـا   طوفان هاي هجلس
  .شود مي

علـل وقـوع مشـكلات كيفـي      ةشـد  بندياين نمودار در بررسي سيستماتيك و دسته  كاوا نمودار ايشي  2
  .كاربرد دارد

 افـزار  نـرم ماننـد  (تخصصي خاص ةاين روش در زمان بروز مشكلات كيفي در حوز  گانه چراهاي پنج  3
 .توسط افراد خبره كاربرد داردهاي اين دسته از مشكلات  منظور تعيين ريشه هو ب...) و

شده براي  هاي متعدد شناسايي اهميت ريشهةتعيين ميزان و درجمنظوربهاين نمودار  نمودار پارتو  4
  .شود استفاده مييك مشكل كيفي 

  

 كيفيت داده
بـه مطالعـات    ،هاي اطلاعـاتي  ها در سامانه توجه به نقش انكارناپذير كيفيت داده در اين بخش با
در تكميـل   بايـد  مبحـث كيفيـت داده   در واقع .پرداخته شده استها  كيفيت داده ةپيشين در حوز

تا مدل تضمين كيفيت  شودمطالعه شد، هاي تحليل ريشه كه در بخش قبلي به آن اشاره  تكنيك
 جامع كيفيت مديريت ةحوز مطالعات در نخستين. شودجامع بر اساس تكميل اين دو مبحث ارائه 

 بـراي ) 1989( مدنيك و وانگ هاي بررسي. گردد برمي ميلادي 1980 ةده به 1)TDQM( ها داده
 مـدنيك  و وانـگ  .گرفته شد كاره ب سيستماتيك مبناي رويكرد بر مرتبط هاي داده كيفيت ةمطالع

 گروجـو  جسـت  ةپردازنـد  در داده منـابع  هـاي  برچسب پردازش در تا دادند توسعه را مدلي) 1990(
 موجـب  امـر  اين. دهند را پاسخ داده كيفيت هاي مربوط به ابهام و داده هاي لازم را صورت بررسي
. شـد  MIT دانشگاه در1990 ةده اوايل در) TDQM( جامع دادة كيفيت مديريت ةبرنام پيدايش
 كـردن  دنبـال  بـا  را ها داده مستمر كيفيت بهبود TDQM چارچوب ةتوسع ةبرنام در اوليه تحقيق
). 1992، مـدنيك وانـگ و  ( كنـد  مـي  حمايت بهبود و تحليل و تجزيه گيري، اندازه تعريف، مراحل
 تـرين  مهم از 1999 سال در جوفري و جوران و) 1996وانگ و استرانگ، ( 1982 سال در دمينگ

 ـ  ،2شـكل   .بودند TQM ةحوز دهندگان توسعه و گذاران پايه بـه  را  TDQMاصـلي   ةچهـار مرحل
 .در ادامه هر يك از اجزاي آن معرفي خواهد شدنمايش گذشته است كه 

  

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Total Data Quality Management 
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   )TDQM( اصلي در مديريت كيفيت جامع داده ةچهار مرحل. 2شكل 

  مراحل تعريف
با توجه بـه تعريـف و   . شود كننده دستاوردي بزرگ محسوب مي مصرف ديدتعريف كيفيت داده از 

اي انجـام   كيفيت داده از طريق سلسله مطالعات چند مرحلـه  ،تناسب بين استفاده و شناسايي ابعاد
  .)1996وانگ و استرانگ، (گرفت 

 ،دومين مرحله از رويكـرد مـديريت كيفيـت جـامع     شو همكاران لئو 2002در سال : گيري اندازه
 كيفيـت  گيـري  اندازه منظور ها را مشابه شرايط عملياتي به داده كيفيت گيري يعني ارزيابي و اندازه

بـراي   ابعـاد را  از يـك  هـر  ابـزار  ايـن  ).2002، لي و همكاران(دادند  توسعه ها سازمان در ها داده
 .)2002و وانگ، لي و، نپيپي( كند مي تبديل گيري اندازه قابل شاخص پنج يا چهار به ارزيابي

 .شـود  شده در اين مرحلـه انجـام مـي    گيري ي اندازهها ارزيابي و تحليل شاخص: تحليل و تجزيه
 و تجزيـه  هـاي  كمـك تكنيـك   هآن ب ةها ميان ابعاد داده و جايگاه از قبل تعريف شد ميزان تفاوت

 .)1997و وانـگ،  لـي  اسـترانگ،  ( مشخص خواهد شـد  )2002، و همكاران پيپينو( شكاف تحليل
 هـاي  كننـده  آوري جمـع  :نـد از ا عبارت را معرفي كردند كهنقش كليدي  سه )2004(يانگ و ديان 

  .داده كنندگان مصرف و ها داده متوليان اطلاعات؛

 و هـا  داده ارزش تغيير .1 :از دو بعد حائز اهميت است گرفته صورت اقدامات مرحله، اين در: بهبود
وانگ، لـي، پيپنيـو و    و )1998(تحقيقات بالو، وانگ، پازر و گيري . يندهاي توليد دادهافر تغيير .2

 .در اين حوزه بسيار مهم و حياتي بوده است )1998(استرانگ 
هـاي مختلـف تضـمين     هاي قبلـي جنبـه   پژوهش بيان شد،پژوهش  ةگونه كه در پيشين همان

انـد و يكپـارچگي    صورت پراكنده توسعه داده هاي اطلاعاتي به ها يا سامانه داده ةكيفيت را در حوز
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مواردي هستند كـه  ... تحليلي و يها وشها، ر رضايت مشتري، كيفيت داده. شود در آنها ديده نمي
  . است  صورت مستقل به آنها پرداخته شده ههاي قبلي ب در پژوهش
هـاي اطلاعـاتي نشـان     كيفيت سـامانه  ةهاي مرتبط با حوز پژوهش ةپيشين ةبندي مطالع جمع

شامل درنظرگرفتن الزامات مشتري در طراحي  ،تري مانند مدل تضمين كيفيت دهد مدل كامل مي
ها و تحليل مشكلات كيفي و نيز راهكارها و  كيفيت داده به سامانه و همزمان با آن توجه افزار منر

 بـراي تواند راهكار جامعي  مي ،هاي سيستمي اقدامات سيستمي مانند اقدامات پيشگيرانه و مميزي
هـاي   نظـام كليـة  رويكـرد فراينـدي كـه در     ،علاوه به. هاي اطلاعاتي باشد كيفيت سامانه يارتقا

هـاي   سامانه در مطالعات قبلي حوزه شود، ميتوجه به آن عنوان يك اصل اساسي  تضمين كيفيت به
كه كيفيت را از دارند هاي تضمين كيفيت اين قابليت را  مدل. نشده استدر نظر گرفته اطلاعاتي 

هـاي تحليـل    و در عين حال براي حفظ وضـع موجـود از تكنيـك    كردههاي مختلف كنترل  جنبه
حاضر مـدل تضـمين كيفيـت     ةدر مقال .كنندهاي كنترل كيفيت استفاده  ها و روش ه، مميزيريش
  . كيفيت ارائه خواهد شد يايجاد يكپارچگي در حفظ و ارتقا منظور بهگنج  ةسامان

  شناسي پژوهش روش
هـا و   ها، تكنيك ها، دستورالعمل ، رويهمستندات ةهدف از اين پژوهش طراحي مدل شامل مجموع

و از  انجامـد  مـي گـنج   ةسـامان  دهايي است كه از يك سو به حل مشكلات كيفي موجـود در فراين
هـاي   زيرسـاخت و از سوي ديگر كند  ميهاي آتي سامانه جلوگيري  تكرار اين مشكلات در توسعه

فـراهم   افـزار  نـرم مراحل توسعه و طراحي  تمامهاي كيفي  در نظرگرفتن جنبه منظور بهمناسب را 
بروز مشكل در  أمنش ،سيستماتيكه شكل پس از استقرار نظام تضمين كيفيت بواقع، در  .آورد مي

 منظـور  بـه از يك سو اقـدامات پيشـگيرانه    ،به تعبير ديگر .هريك از فرايندها شناسايي خواهد شد
كمك فراينـدهاي   هو از سوي ديگر ب شود ميپيشگيري از وقوع مشكلات در زمان مناسب تعريف 

اقـدامات   ،موجـود  ةشـد  مشـكلات شناسـايي   ، تجزيه و تحليل و رفع تمـام ضمن بررسي ،مناسب
رابطـه  در اين . پيشگيري از وقوع مكرر اين مشكلات تعيين خواهد شد منظور بهاصلاحي مناسب 

كنتـرل مسـتندات    اطلاعات و ةآوري و ثبت، سازماندهي و اشاع فرايندهاي فراهمتمام لازم است 
 اسـت، پژوهش حاضر از نوع كاربردي . دنو در صورت لزوم توسعه داده شو شده سازمان بازنگري

 آمـدن بـر   فـائق  منظـور  بـه هاي بنيـادي   پژوهش مستخرج ازهاي  كاربرد نظريهكه به  به اين معنا
ابـزار  . كه كاربرد فراگير و اعتباري كلي دارنـد  دهد ارائه مي هايي حل راهو پردازد  ميمسائل واقعي 
 هـاي  هشـدآمد، جلس ـ  ةگـنج، سـامان   ةعملكـرد سـامان   ةدر اين پـژوهش، مطالع ـ  ها گردآوري داده

هـاي   هاي كيفيت و عملكـرد سـامانه   تخصصي تحليل ريشه، مصاحبه با خبرگان مختلف در حوزه
واكـاوي  هـا   متون علمي در اين حوزه در تكميل فراينـد گـردآوري داده   ، همچنيناستاطلاعاتي 
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 ـ مدل تضمين كيفيت را مي ةتوسعمراحل اصلي در طراحي و  .شده است ه توان در قالب پنج گام ب

  :كردشرح زير تبيين 
ثر ؤهاي م ـ تبيين مدل فرايندي شامل ورودي، خروجي و اجزا فرايندي سامانه: گام اول •

  ؛گنج ةدر كيفيت سامان
  ؛گنج ةبندي و تحليل مشكلات كيفي سامان شناسايي، دسته :گام دوم •
  ؛گنج ةطراحي كلان مدل تضمين كيفيت سامان :گام سوم •
   ؛سامانة گنجمدل تضمين كيفيت  يطراحي تفصيلي اجزا :گام چهارم •
  .تحليل نتايج و تعيين اقدامات بهبود :گام پنجم •

  .شود پرداخته ميبه معرفي مدل تضمين كيفيت  شده، بيانهاي  در ادامه و در قالب گام

  فرايندي تبيين مدل
به  ،ي اطلاعاتي تحقيقاتيها ريزي و استقرار صحيح نظام تضمين كيفيت در سامانه منظور طرح به

ه ي اطلاعـاتي و معرفـي مشـكلات كيفـي آنهـا پرداخت ـ     هـا  يندي اين نوع سامانهامعرفي مدل فر
سـازماندهي   هاي اطلاعاتي گردآوري و ثبت، سامانه يها و خروجي ها نمودار جريان ورودي. شود مي

 .شود مشاهده مياطلاعات پارس در شكل زير  ةو اشاع

  

  
  دهي و اشاعة اطلاعات پارس  هاي گردآوري و ثبت، سازمان ورودي و خروجي سامانه. 3شكل 
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مـدارك و   ةي تهي ـها آوري اطلاعات شامل بخش فرايند فراهم: آوري اطلاعات فرايند فراهم •
عمليات كنترل  ،ي ذكر شدهها ينداو در تمام فر ها در تمام اين زيربخش .استثبت اطلاعات 

اطلاعـات در سيسـتم اطمينـان خـاطر      بودن  مشكل كيفي اجرا خواهد شد تا از صحت و بي
 .كسب شود

شـامل ويـرايش    ،وظايف فرايند تجزيه و تحليل اطلاعـات  :فرايند تجزيه و تحليل اطلاعات •
لاعـات واردشـده در   توجه به اينكه اط با. سازي اطلاعات است و نمايه شده اطلاعات دريافت

برطـرف  ايـن مرحلـه    هـاي  نقص ةلازم است كلي ،استشده بت ثاين بخش توسط كاربران 
 و در صـورت لـزوم اصـلاحات   شـده  بررسـي و كنتـرل    ،لفؤهاي م همچنين كليدواژه. شود

  .شود اعمال مي مقتضي

خروجـي  با توجـه بـه اينكـه در ايـن بخـش از اطلاعـات       : تياطلاعات تحقيقا ةفرايند اشاع •
اين اطلاعات  ،در صورت وجود و شناسايي مشكلات كيفي ،شود ي قبلي استفاده ميها بخش

  .شود به واحد تجزيه و تحليل اطلاعات عودت داده ميديگر  بار
هـاي  افزار نـرم فرايند كنترل كيفيت در مراحل مختلف به شناسايي مشكلات كيفي سـامانه و  

 بـراي  )1384(ش اميدوار و همكاران). 1384 ،ستي و رشيدياميدوار، عليدو(پردازد  مرتبط با آن مي
 ،سازي مدارك علمي در قالب فرايند كنتـرل كيفيـت   شناسايي معايب و مشكلات فرايند ديجيتال

در صورتي كـه فراينـدهاي كـاري در مراحـل مختلـف مطـابق       . انجام دادندنسبتاً كاملي  ةمطالع
انجـام  تـر   يي و رفع مشـكلات كيفـي سـاده   شناسا ،استانداردهاي مشخص و مدوني صورت گيرد

  ).1380 ،، پارسي و مشهديگر كوفي( شود مي
 ISO/IEC 25010هـاي   ها و ارزيـابي  المللي است كه به معرفي نياز يكي از استاندارهاي بين
استانداردسـازي  بـراي  مدل خاصي  ةارائ منظور به .كند اشاره مي افزار نرملازم در خصوص كيفيت 

المللـي در ايـن حـوزه     تـوان از اسـتانداردهاي بـين    مي ،هاي اطلاعاتي مرتبط با پايگاهفرايندهاي 
در  يالمللي ديگـر  استاندارد بين نيز ISO/IEC 25010 2011.( ISO/IEC 9126(كرد استفاده 

  ).ISO/IEC 9126 2011( ي استافزار نرمسازي كيفيت در محصولات  خصوص مدل
بنـدي و   يعنـي شناسـايي، دسـته    دوم، در ادامه گـام  ،گنجسامانة پس از تبيين مدل فرايندي 
  . شود تشريح ميتحليل مشكلات كيفي سامانه 

  سامانة گنجبندي و تحليل مشكلات كيفي در  شناسايي، دسته
توجه به ضرورت كـار تيمـي در    با ،استقرار آن ةچارچوب مدل تضمين كيفيت و نحوارائة پيش از 

اشاره شناسايي سامانه حوزة ابتدا به كاركردهاي كارگروه بهبود در  ،سامانة گنجشناخت مشكلات 
  .معرفي خواهد شدشده  مشكلات شناسايي شود و پس از آن مي
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 زيـر كلـي  چهـار گـروه   ، مشكلات به سامانة گنجهاي كارشناسي كارگروه بهبود  بحث ةبر پاي

   :اند بندي شده دسته
و عدم تناظر بـين فيلـدها    اشتباه ورود اطلاعات مشكلاتي مانند اشتباهات تايپي،: محتوا )الف
هـاي   گروهبه خود  ،نيز دارندمحتوا قرار  ةمشكلاتي كه در دست. شوند محتوا گنجانده مي ةدر دست
   .شوند بندي مي دستهتري  كوچك
صورت صـحيح و كامـل    اين گروه از مشكلات مربوط به اطلاعاتي هستند كه به: نمايش )ب

ي اطلاعـات نمـايش داده   وجو جستنمايش، هنگام   فرمت دليل وجود دارند، اما به سامانة گنجدر 
  . شوند نمي

وجو ديده  جستافزار يا موتور  ساختار نرم دليل آن دسته از مشكلاتي هستند كه به: افزار نرم )ج
ل برخي از قابليت انتقا ،سامانة گنجافزار  دهد كه اساساً در نرم هاي اوليه نشان مي بررسي .شوند مي

ي رياضـي و  هـا  فرمـول مانند ها  فرمول وجوي از قبيل جست ،نظر قرار نگرفته است اطلاعات مد
 . ي متفاوتوجو جستكد كاراكترها با يكديگر و نمايش نتايج نبودن  و يكسان شيمي

هـاي گذشـته در    گيـري  كه بر اسـاس تصـميم  است آن دسته از مشكلاتي : گذاري  سياست )د
  .شوند مشاهده مي سامانة گنج

آوري، سازماندهي و اشـاعه   هاي مختلف فراهم شده از بخش آوري بر اساس بازخوردهاي جمع
جـدول زيـر   در قالـب  تـوان   را مـي برخي از اشكالات موجود در سـامانة گـنج    ،و نيز نظر كاربران

ه مشـاهد  4تحليل مشكلات كيفي سـامانة گـنج در شـكل     همچنين نتايج تجزيه .كردبندي  دسته
  . شود مي

  سامانة گنجشده در  فهرست مشكلات كيفي شناسايي. 2جدول

 شرح مشكل رديف

  .براي ركوردي كه چكيده دارد، به كار رفته است»چكيده ندارد«عبارت   1
  .شود طور كامل نمايش داده نميبهويرايش شده، در فيلد مرتبطةموجود در كاربرگةكليد واژ  2
  .اين موارداز تخمين تعداد ياطلاعبيوسامانة گنجدرشدهبرخي از مدارك ويرايشعناوينموجود نبودن  3
  .ال در محتواي ارسالي از بخش ويرايش نهايي اطلاعاتؤوجود كاراكترهاي علامت س  4

شده  درستي درجه ال به جاي كاراكترهايي كه در كاربرگه ويرايش شده بؤوجود كاراكترهاي نامرتبط مانند علامت س  5
  .است

 .ها در برخي از ركوردهاوجود كليدواژه در انتهاي چكيده  6
  .شونديافت مي »شسيب«ي كلمات كليدي نامفهوم و تصادفي مانند وجوجستوجود ركوردهايي كه با  7
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مشكل محتواي سامانه بيشترين درصد را به خود شود،  مشاهده ميطوركه در اين شكل  همان

هاي ديگر مشـكلات   درصد ريشه 20و  28ترتيب با  بهنيز افزار و نمايش  نرم. اختصاص داده است
مدل  ياجزا ،گرفته در مشكلات كيفي هاي صورت در ادامه برمبناي تحليل. اند شكل دادهكيفي را 

اي مشـكلات كيفـي و پيشـگيري از وقـوع آتـي       حل ريشـه  منظور به سامانة گنجتضمين كيفيت 
 .طراحي و توسعه داده خواهند شد ،مشكلات

ي هاي ها و اقدام ها، روش چارچوببيان قالب طراحي كلان مدل تضمين كيفيت به در ادامه در 
در واقـع گـام سـوم از     هـا  اين اقدام. انجامد مي سامانة گنجكه به تضمين كيفيت  شود ه ميپرداخت

  .استمراحل اجرايي طراحي مدل 

  كيفيت تضمين مدل طراحي كلان
را بـر   هـا  سازمان ةجريان در آوردن امور در بدنمسئوليت به  يي هستند كهها مثابه رگ فرايندها به
مجموعـه   ،در اين بخش در قالب يك مدل تضمين كيفيـت ). 1383 ،زارعي و زارعي( عهده دارند

 را دريـابي مشـكلات كيفـي     ي خواهد شد كه تجزيه و تحليل و ريشهفيندهايي طراحي و معرافر
از وقوع مكرر مشكلات در  ،ي اصلاحي و پيشگيرانهاه در قالب فعاليت و كردهپذير  امكانسيستم 

   .كند ميسامانه جلوگيري 

  سامانة گنجچارچوب مدل تضمين كيفيت 
ي اطمينـان از عـدم   هـا  ينداي طراحي و اجراي فرامعن تضمين كيفيت به ،ي اطلاعاتيها در سامانه

ي اصلي در تضمين كيفيت ها يندافر. استي توليد داده و اطلاعات ها فرايند  وجود خطا در خروجي
بهبـود   ةاز روي ،و همانند رويكرد اين استاندارد )ISO9001:2008( 9001بر اساس استاندارد ايزو 

 ـچهـار  رويكرد اصلي بهبود مسـتمر شـامل   . كند مستمر سيستم استفاده مي  ةاصـلي چرخ ـ  ةمرحل
لازم اسـت   ،4و اقـدام  3كنتـرل ،  2اجـرا  ،1ريزي برنامه ةمرحلچهار در هر  .است )PDCA( دمينگ

 ،ي توليـد داده و اطلاعـات  هـا  ينداسازمان براي تضمين كيفيت خدمات خود و كاهش خطا در فر
  . را انجام دهداقدامات لازم 

بهبـود مرحلـه    ،دمينگ ةچرخمندي دائم از  بهرهبا شود  ميمشاهده  5گونه كه در شكل  همان
 .رخ خواهد داد به كاررفتهبه مرحله در سامانه يا فرايند 

  
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Plan 
2. Do 
3. Check 
4. Act 
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 دمينگ  ةمعرفي چرخ. 5شكل 

ي مقتضي بر اساس بهبـود مسـتمر كيفيـت انجـام     ها ريزي در اين مرحله برنامه: ريزي برنامه •
. شـود  مـي تدوين ريزي  ة برنامهمرحلرابطه در  سندي است كه در اين ،طرح كيفيت .گيرد مي

عنـوان   ااي ب رويه ،ي سازمانها يندااطمينان از تحت كنترل بودن مستندات و فر براي كسب
روش اجرايي بازنگري  همچنين،. در نظر گرفته شده است »روش اجرايي كنترل مستندات«

بهبـود كيفيـت   بـراي  ي لازم هـا  و ضـرورت  ها سامانه كه در قالب آن اقدام ةطراحي و توسع
  .شود ميمعرفي  ،مشخص شده افزار نرم

با توجـه  . سازمان اجرا خواهند شدضوابط متناسب با چارچوب و  ها يندادر اين مرحله فر: اجرا •
نيـز   هـا  ينـد اكيفيت خروجي فر ،با الزامات طرح كيفي  يندافر هر يها فعاليت بودن متناسببه 

  .مطلوب خواهد بود
و كنتـرل در   اطمينان از عدم بـروز خطـا   منظور بهي مقتضي ها در اين مرحله مميزي: كنترل •

كنتـرل سيسـتمي و   گروه گرفته به دو  انجام هاي اساس اقدام كه بر گيرد سيستم صورت مي
  .شوند ميبندي  دسته ها كنترل كيفي داده

ها بررسي  هاي سيستمي و داده هاي مشاهده شده در كنترل مغايرت تمامدر اين مرحله : اقدام •
اعمـال  لازم با توجه به ملزومات بهبـود كيفيـت    ةاصلاحي و پيشگيران هاي و اقدام شوند مي

  .خواهد شد
اطلاعـاتي تحقيقـاتي    ةتضمين كيفيت سامان منظور به PDCA اي مرحلهچهار مدل شماتيك 

  .شود مشاهده مي 5در قالب شكل گنج 
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  اطلاعاتي تحقيقاتي ةاي از تضمين كيفيت سامان مرحلهچهارمدل  .6 شكل

كيفـي   هـاي مختلـف و انـواع مشـكلات     در نظـر گـرفتن جنبـه    مدل تضمين كيفيت فوق با
خطاناپذيرسازي  نيز، شده در بخش قبل با هدف پيشگيري از وقوع مكرر مشكلات كيفي و مطرح

پس از اعتبارسنجي و  اين مدل. هاي اطلاعاتي طراحي و توسعه داده شد سامانه ةفرايندهاي توسع
هـاي   و خبرگان نظام سامانة گنجگذاران  مختلف با خبرگان و سياست هاي هطي جلس گذاري صحه

مـدل تضـمين كيفيـت    اجزاي يعني طراحي  ،چهارم ةمرحل ،در ادامه .شداجرايي  ،تضمين كيفيت
  .خواهد شدمعرفي  سامانة گنج

  سامانة گنجمدل تضمين كيفيت اجزاي طراحي 
هاي اجرايي مناسـب   فرايندها و روش ةتوسع ةبه نحو ،مدلاجزاي در اين بخش در قالب طراحي 

سـامانة  تضمين كيفيت  منظور بههاي اجرايي مختلفي  همچنين فرايندها و روش. شود ميپرداخته 
فرايند اقدامات اصلاحي، فرايند اقـدامات پيشـگيرانه،    :ند ازا توسعه داده خواهد شد كه عبارت گنج

سامانه، روش اجرايـي كنتـرل مسـتندات و     ةطرح كيفيت، روش اجرايي بازنگري طراحي و توسع
هـاي هريـك از    ايـن بخـش چـارچوب و ويژگـي     ةدر ادام ـ .مميزي سيستم كيفيتروش اجرايي 

  . توضيح داده خواهد شد يادشدهمستندات 
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  يند اقدامات اصلاحي افر
و اطلاعـات در مراحـل    هـا  داده ناهماهنگيجلوگيري از بروز مجدد مشكل و  ،ينداهدف از اين فر
شده در مراحل مختلف  تمام مشكلات مشاهده ،ورودي اين فرايند. استاطلاعاتي  ةمختلف سامان

اي  ريشـه  هـاي  كـه پـس از بررسـي   است شده   ي كيفي انجامها سامانه توسط كاربران يا مميزي
تدوين و  ،اي مشكل رفع ريشه منظور بهاقدامات مورد نياز  آنها، ميزان اثربخشيتعيين مشكلات و 

  .شود مياجرا 

  يند اقدامات پيشگيرانه افر
مشابه اقـدامات اصـلاحي اسـت بـا ايـن       ،فراينديروية اجرا و لحاظ فرايند اقدامات پيشگيرانه از 

رفع  برايدر اصل  است، بلكه اتفاق نيفتاده ناهماهنگي ،تفاوت كه در زمان تعريف اين نوع فرايند
  .شود انجام مياي مشكلات  مشكلات بالقوه و پيشگيري از بروز ريشه

  طرح كيفيت
ي اطلاعاتي تحقيقاتي در قالـب  ها تضمين كيفيت سامانهبراي ي لازم ها ريزي ي و طرحريز برنامه

 ISO 9001در قالب طرح كيفيت و بر اساس ملزومـات اسـتاندارد   . پذيرد ميطرح كيفيت صورت 
  :زير پاسخ داده شود هاي هايي همانند پرسش پرسشبه  بايد

 ؟شوديي بايد انجام ها ي لازم در چه مراحلي و توسط چه واحدها كنترل •

 يي بايد صورت گيرد؟ها متناسب با هر مرحله چه كنترل •

  چه اقداماتي انجام شود؟ ناهماهنگي ةدر صورت مشاهد •
بودن  كامل .دنشو كيفيت مي كنترلثبت مدارك تحقيقاتي نحوة  ،آوري مدارك در فرايند فراهم

در فراينـد مـديريت   . گيـرد  ميتحت كنترل قرار  ،فيلدهاي اطلاعاتي ثبت شده به ازاي هر مدرك
شـناختي   سازي و اطلاعـات كتـاب   نمايه ةكنترل دقيقي روي نحو ،سازماندهي و تحليل اطلاعات

كنتـرل  بخش در ويژه  ، بهمراحلتمام هاي كنترل آماري فرايند در  كاربرد تكنيك .شود مياعمال 
در فراينـد حفـظ و   . بخشد ميتا سطح بالايي كيفيت خروجي سامانه را بهبود  ،سازي كيفيت نمايه

 شود، تمـام مشـكلات و   ي قبلي استفاده ميها با توجه به اينكه از خروجي بخش ،اطلاعات ةاشاع
و بازخوردهاي مناسب به  شدهمشاهده و شناسايي  ،كاربر بيروني يا دروني فرايند هاي ناهماهنگي

  .فرايندهاي قبلي ارسال خواهد شد
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  سامانه  ةتوسعروش اجرايي بازنگري طراحي و 

كه اگر به خوبي طراحـي شـوند و    هستند ييها يكي از بخشها  افزار نرم ،ي اطلاعاتيها در سامانه
و  شده بسياري از مشكلات كيفي بعدي حل ،بازنگري قرار گيرند تحتتوسعه به خوبي  ةدر مرحل

  . جلوگيري خواهد شد هااز وقوع آن
  :شود ميموارد زير مطرح  ،در قالب اين روش اجرايي

 ؛اطلاعاتي مد نظر ةفهرستي از مشكلات كيفي سامان •

  ؛الزامات فني •

 ؛هاي كاربران نياز •

 .اهداف كيفي مدير ارشد سازمان •

افزار و بهبود طراحي برمبناي الزامات اسـتاندارد   در نرم  نقص عمليات بازنگري براي اجراي بي
ISO 9001اند از خلاصه عبارت طور كه بهشود  ميمرحله انجام  در هفتداماتي ، اق:  

 .شود ميي لازم انجام ها ريزي در اين مرحله برنامه :ريزي طراحي طرح .1

اطلاعات مربوط به الزامات كاركردي و عملكردي، الزامات قانوني  :ي طراحيها ورودي .2
در صـورت  ( ي مشابه قبلي در قالب قرارداد با طراحها و دولتي مرتبط، اطلاعات طراحي

 .رسد مييا به نحو مقتضي به اطلاع طراح ) سپاري طراحي برون

ي كـه گفتـه شـد،    يهـا  ي طراحـي متناسـب بـا ورودي   ها خروجي :هاي طراحي خروجي .3
 :گيرند موارد زير را دربرمي وشوند  ميمشخص 

  شود؛ مي طراحي افزار نرممعيارهاي پذيرش  •
  .سازد هاي طراحي را برآورده مي الزامات ورودي •

افـزار و شناسـايي    مارزيـابي قابليـت نـر    منظـور  بـه بازنگري طراحـي   :طراحي بازنگري .4
  .گيرد مياقدامات مقتضي براي اصلاح آن صورت  تعيين اشكالات احتمالي و

هـاي   منظور اطمينان از اينكه خروجـي  ي مختلف بهها تصديق طراحي : تصديق طراحي .5
  . گيرد صورت مي ،اند طراحي، الزامات ورودي طراحي را برآورده ساخته

سازي  توليد شده قابليت برآورده افزار نرممنظور اطمينان از اينكه  به :گذاري طراحي صحه .6
  .پذيرد صورت مي ،را دارد مد نظرشده و  الزامات مشخص

ي طراحـي  هـا  با توجه به اينكه ممكن است الزامات در ورودي :كنترل تغييرات طراحي .7
تصديق و پس از آن  ،طرح بازنگريبايد ييريافته غمتناسب با موضوع ت ،دندچار تغيير شو

 .شودتصويب 
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  روش اجرايي كنترل مستندات
تهيـه و   ةتـا نحـو  است منظور كنترل كيفيت مدارك  سيستمي به ةي، ارائيهدف از اين روش اجرا

روز  كردن مدارك و اطمينـان از بـه   كدگذاري، اعمال تغييرات، توزيع، معتبرسازي و منسوخ م،تنظي
  . كاملاً كنترل شودنها آبودن 

  كيفيت سيستم مميزي اجرايي روش
زمـاني از  فاصـلة  ي داخلي سيستم كيفيت در هر سـازمان و سـامانه در   ها هدف از اجراي مميزي

الزامات و  كند ميي انجام شده عمل ها ريزي شده اين است كه آيا سيستم مطابق طرح پيش تعيين
را ي اجرايي انطباق مد نظر ها مشخص كرد روش توان شود؟ با اين كار مي ميتعيين شده رعايت 

  :ند ازا اهداف مميزي عبارت .دارند يا خير
  ؛اطمينان از اجراي صحيح فرايندهاي اجراييكسب  •
  ؛سازي صحيح و كامل طرح كيفيت پياده •
تعريف شده در قالب فرايند اقـدامات   ةپيشگيران /هاي اقدامات اصلاحي كامل بودن فرم •

  .نهپيشگيرا /اصلاحي
  .خواهد شدتشريح يعني تحليل نتايج و تعيين اقدامات بهبود  ،در ادامه گام نهايي طراحي مدل

  هاي پژوهش يافته
در پژوهشـگاه علـوم و فنـاوري     سـامانة گـنج  در مدل تضمين كيفيـت  پيشنهادشده مراحل تمام 

. انجاميدگنج  ةتوسعه يافت ةو نتايج عملياتي آن به توسعه و رونمايي سامان به اجرا درآمداطلاعات 
شـايان تـوجهي   به شكل  2مشكلات كيفي مندرج در جدول  ،در اين سامانهبا اجراي اين مراحل 

مدل تضمين كيفيـت   ريزيِ برنامهگام افزار كه در  نرم ةكاربرد فرايند طراحي و توسع .كاهش يافت
در اين سامانه نيازهاي كـاربر  . منجر شدافزاري سامانه جديد گنج  به بهبود طراحي بخش نرمبود، 

كـاهش   شـايان تـوجهي  قبلي تا حد  ةو مشكلات كيفي سامان داده شد  پاسختري  به شكل شفاف
طور مستمر و مداوم به شناسـايي مشـكلات آتـي و     طرح كيفي و تكنيك مميزي به ةتوسع. يافت

حاضر برخلاف ساير پژوهش . رفع تدريجي آنها در قالب فرايند اقدامات اصلاحي منجر خواهد شد
هاي مختلـف كيفيـت از    جنبه و توانست اي پرداخت هاي پيشين به طراحي مدل يكپارچه پژوهش

هـاي   افزاري، ابزارهاي تحليل ريشه و حـل مسـئله و تكنيـك    هاي نرم طرز تلقي كاربران، ويژگي
گرفتـه  اي صـورت   هاي ريشه در تحليل. كندكنترل كيفي را به شكل همزمان و يكپارچه مطالعه 

  :شدهاي بهبود زير پيشنهاد  اقدامات و پروژه



  1396، تابستان 2 ةشمار ،9دورة  ، اطلاعات भناوری  ॠدশୌࢌ  ــــــ  ـــــــــــــــــــــــ   186

   سامانة گنجاقدامات سيستمي در خصوص مديريت كيفيت 
اشـاره   شـود،  ميمنجر  سامانة گنجحاضر به اقدامات و فرايندهايي كه به تضمين كيفيت  ةدر مقال

اي فراينـدهاي  كـه اجـر   از آنجـا . شده نيز تكميل و ارائه گرديد هاي طراحي اي از فرم شد و نمونه
 سـامانة گـنج  و در بلندمـدت بـه تضـمين كيفيـت     نيـاز دارد  سازي  شده به زمان و فرهنگ تدوين

مدت  تواند در كوتاه ها كه مي در اين بخش و در بخش بعدي به برخي اقدامات و برنامه انجامد، مي
ها و اقدامات  پروژهبه در اين بخش . اشاره خواهيم كرد ،شود سامانة گنجبهبود كيفيت موجب نيز 
ي هايو در بخش بعـدي در سـطح كنتـرل كيفيـت پيشـنهاد      شود ميمديريت كيفيت اشاره  ةحوز

  . مطرح خواهد شد

  سامانة گنجتضمين كيفيت  شده براياقدامات مديريت كيفيتي پيشنهاد. 3جدول 

اصول مديريت   رديف
  كيفيت

بند مرتبط در 
ISO 9001 

  اقدامات مديريت كيفيتي پيشنهادي

  7بند   مشتري مداري  1

تحليل جامع آماري مشكلات كيفي مشـاهده شـده   وتجزيه •
  توسط كاربران

مشـكلات كيفـي    ةكلي ـ اقـدامات اصـلاحيِ   ةطراحي سـامان  •
اطمينـان از   منظـور  بهموجود  CRM ةمشاهده شده در سامان

  مشكلات كيفي تمام اي  رفع ريشه

  5بند   رهبري  2
  مشي كيفيت تدوين خط •
  سامانة گنج ةكلان كيفي در حوزتعيين اهداف  •
  گيري اهداف كلان كيفي پايش و اندازه •

  6بند   مشاركت كاركنان  3
همـة  ثر در ؤم ـبه تمـام كاركنـانآموزشي جامع ةبرنامةارائ •

سـامانة  مدارك علمي در  ةسازي و اشاع مراحل تهيه تا نمايه
  گنج

  فرايندهاي اجرايي  ةهاي كلي شاخصگيري پايش و اندازه •  8و  4بندهاي   رويكرد فرايندي  4
  تحليل نتايج حاصل از پايش فرايندهاي اجرايي و  تجزيه •

رويكرد سيستمي   5
  8و 4بندهاي   به مديريت

تمــام تحليــل براينــد وضــعيت و تــدوين نمــودار و تجزيــه  •
 فرايندهاي اجرايي

مميزي مستمر فرايندها و اقدامات اصلاحي مناسب برمبناي  •
  ها  نتايج مميزي

  پيشگيرانه / تحليل وضعيت اقدامات اصلاحيو   تجزيه •  8بند   بهبود مستمر  6

بينيرويكرد واقع  7
بازنگري اهـداف كـلان برمبنـاي بازخوردهـاي دريـافتي از       •  8بند   گيري به تصميم

  گيري اهداف و فرايندها اندازه

برد باـبردةرابط  8
هـاي   كنندگان و شـركت  مينأتتمام عملكرد /ارزيابي انتخاب •  6بند   كنندگان مينأت

  سامانة گنجثر در مؤخدماتي 
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  سامانة گنجسطح كنترل كيفيت  يارتقا منظور بههاي پيشنهادي  ها و پروژه برنامه
تـرين و بـه نـوعي     در پـايين نگـاه كنـيم،    سامانة گـنج كيفيت در  ةبه مقول يجامعديد  چنانچه با
امـروزه در   ،از سـوي ديگـر  . شوداصول بازرسي و كنترل كيفيت نهادينه  ، بايدترين سطح عملياتي

حـل مختلـف   اافرادي كه در مرتمام  يعني تمركز شده است؛رويكرد خودكنترلي بر  ،كيفيت ةحوز
بهترين افرادي هستند  ،رساله درگيرند/ نامه پايان ةسازي و ويراستاري و همچنين اشاع تهيه، نمايه

سـامانه   در كمترين سطح رويد مشكلات كيفي مدارك اشاعه داده شده توانند كمك كنن كه مي
 ويـژه  ، بـه كنترل كيفيت ةدر ادامه به تفكيك فرايندهاي مختلف اقدامات متناسب با حوز. دنقرار گير

  .شود مي معرفي انجامد، مي سامانة گنجكه به تضمين كيفيت  SQC(1( كنترل كيفيت آماري ةحوز

  سامانة گنجتضمين كيفيت  شده برايكيفيتي پيشنهاداقدامات كنترل . 4جدول 
  كنترل كيفيت ةدر حوز شدههاي پيشنهاد اقدامات و پروژه  نام فرايند  رديف

پروپوزال (ثبت پارس   1
  )نامه و پايان

پيشـگيري از خطاهـاي    منظـور  بهنامه  ثبت پروپوزال و پايان ةهاي حوز بهبود طراحي سامانه •
 خالي بودن فيلدهاي مهم و انساني در تكميل فيلدها

  ثبت ةسازي مفاهيم كيفيت داده در فيلدهاي سامان پياده •
كاهش خطاهـاي انسـاني دانشـجويان در     منظور بههاي آموزشي مناسب  تهيه و تدوين بسته •

  تكميل فيلدها 
تر كيفيت فيلـدهاي تكميـل شـده و     كنترل دقيقبراي آموزش به نمايندگان مراكز آموزشي  •

  مشكلات كيفي پيشگيري از وقوع
كـه   اي بازخورد مشكلات كيفي مدارك علمي اشاعه داده شده به نمايندگان دانشگاهيارائة  •

  .اند كرده آن مدرك را توليد

  مشكلات كيفي متاديتاهاروي ) 80-20(تحليل پارتو  •  مدارك پارس ةتهي  2
  پارس  ةتحليل مشكلات كيفي مشاهده شده و تعيين اقدامات اصلاحي در حوزو   تجزيه •

  سازي شده سازي كنترل كيفيت آماري روي مدارك نمايه پياده •  سازي و ويرايش نمايه  3
  سازي شده مشكلات كيفي مدارك نمايهروي ) 80-20(تحليل پارتو  •

 پيشنهادهاگيري و  نتيجه
هاي اطلاعاتي تحقيقاتي پرداخته  تضمين كيفيت سامانه منظور به يحاضر به طراحي مدل ةدر مقال

دمينـگ و سـاير    ةچرخ ـ ،ISO 9001برمبناي چـارچوب اسـتاندارد مـديريت كيفيـت     . شده است
هـاي   تضمين كيفيت سـامانه  منظور به ،هاي مناسب هاي تضمين كيفيت، فرايندها و روش تكنيك

كـه مـديريت    يهـاي  سازي اين مدل در ساير سـازمان  پياده. شدند دادهاطلاعاتي تحقيقاتي توسعه 
كيفيت خدمات  ةتواند به تضمين كيفيت و توسع مي ،هاي علمي و تحقيقاتي را برعهده دارند پايگاه

  . ارائه شده بينجامد
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Statistical Quality Control 
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تعـالي كيفيـت    منظـور  بـه هـاي مـديريت كيفيـت     از سـاير تكنيـك   توان مي در مطالعات آتي

تكنيك بسـط كيفيـت   . استفاده كرد و به بررسي نتايج پرداخت ،تحقيقاتي ـ  تيهاي اطلاعا سامانه
و در نتيجه كند  مياي  كمك ويژه  تر نيازهاي كاربران سامانه به شناسايي دقيق QFD(1( محصول

حالات تحليل استفاده از تكنيك  .رساند ميافزارها به حداقل  نرم توسعةمشكلات كيفي را پس از 
تـر اقـدامات اصـلاحي و     هـا و تعيـين دقيـق    در شناسايي ريسك سامانه FMEA(2( خرابي ةبالقو

  .ثر خواهد بودؤپيشگيرانه بسيار م

  منابع
بررسي تـأثير كاركردهـاي سـامانة مـديريت ارتبـاط الكترونيـك بـا        ). 1395( .م. ، مدبيران و .ا ،احمدي ؛.، هآقازاده

پژوهشـي   ).كـالا   فروشـگاه اينترنتـي ديجـي   : مورديمطالعة (مشتريان بر رضايت و وفاداري الكترونيك 
  .645 -662، )4(8 ،مديريت فناوري اطلاعات

ثر بـر تمـايلات رفتـاري    ؤمدلي بـراي تبيـين عوامـل م ـ    ةارائ). 1394. (ع ،اسماعيلي و. ن ،ايمان خان ؛.ا ،ابراهيمي
مـديريت فنـاوري    ).سـمنان دانشجويان دانشگاه : مورد مطالعه(هاي خبرگزاري اينترنتي  سايت كاربران وب

  .473 -492، )3(7 ،اطلاعات
  اه گ ش ژوه ، پتهران).  ن ك اس(  ازي س  ال ت ي ج دي  ت ي ف ي ك  رل ت ن د ك ن راي ف. )1384( .، فو رشيدي .؛ عليدوستي، س.اميدوار، م

 .ايرانو مدارك علمي   ات اطلاع

هـا   هاي مؤثر در افزايش اثربخشي اطلاعاتي وبگاه هتل راهكارشناسايي ). 1395. (، نهاشمي و .، سجعفري مقدم
  ،)4(8 ،مـديريت فنـاوري اطلاعـات    ).هـاي برتـر شـهرهاي گردشـگرپذير كشـور      هتـل : مطالعة مـوردي (

750-733.   
علمي  ةماهنام دويك راهكار،  ةارائ: فرايندها در بخش دولت ةمستندسازي گسترد. )1383( .ع ،و زارعي .ب ،زارعي

   .15-30 ،)8(11 پژوهش دانشور،
الگويي از عوامل مؤثر بـر اعتمـاد و رضـايت مشـتري در بخـش تجـارت        ةارائ). 1394. (ح ،حيدريو . ن ،عسگري

  ،)3(7 ،مـديريت فنـاوري اطلاعـات    ).هـاي تخفيـف گروهـي در ايـران     سـايت : مورد مطالعه(الكترونيك 
 674-655 .   

مركـز  : ، تهـران ، گـزارش طـرح پژوهشـي   هاي اطلاعات علمي فرايند توليد پايگاهطراحي . )1375( .عليدوستي، س
 .اطلاعات و مدارك علمي ايران

 گزارش طـرح پژوهشـي،   طراحي فرايند كنترل كيفيت نمايه سازي،. )1384(. و عصاره، حسن. عليدوستي، سيروس
  . تهران، پژوهشگاه اطلاعات و مدارك علمي ايران

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Quality Function Deployment 
2. Failure Mode and Effect Analysis 
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