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 مقدمه

ران کارب یبانیپشت یهااز سامانه یبردارو بهره یاندازراه ،یطراح نهیها کسب دانش و تجربه درزمطرح پس از سال نیا

ا آن ت ینگرش مورداستفاده در طراح رسدیو به نظر م شدهنیمختلف تدو یهااسیمرکز تماس در سطوح و مق تیریو مد

با  دوارمیباشد. ام 4یکاربرد یافزارهانرم یبرداراز بهره یبانیدر پشت وصخصکاربران به یبانیبخش پشت یازهاینرافع  یحد

. دیرسان یاریمشابه  یکاربرد یهادر سامانه کردینوع رو نیطرح و گسترش ا نیارسال نظرات سازنده خود مرا در بهبود ا

و در  را از آن مطلع نموده نگارندهاست  ستهیشا د،یمشخصات گرفت نیبا ا یافزارسامانه نرم یسازادهیبه پ میچنانچه تصم

 دهیگرد نی( تدوSaebi.ir) یصائب رضایعل تیکه بر اساس طرح سامانه دانا از وب سا دییمربوطه درج فرما یافزارسامانه نرم

 است.

مجموعه که خدمات چند سامانه  کی یاست که برا یافزارنرم یادانا سامانه یبانیهوشمند پشت کپارچهیسامانه  

 یمربوط به راهبر یهاداده یدست ایخودکار  یآورجمع فهیسامانه وظ نیطرح خواهد بود. ارا بر عهده دارد، قابل یافزارنرم

مربوط به سامانه  ای یکاربر یخطاها ای دیجد یهاکاربران اعم از درخواست یهاو درخواست یافزارها و خدمات نرمسامانه

ظاهر نسبت به یسازیصورت مجزا و قابل بومبه front-endو  back-endسامانه در دو بخش  نیرا بر عهده خواهد داشت. ا

 ییسامانه شامل کارکردها back-endصورت که در بخش  نیاست. به ا دهیگرد یمورداستفاده طراح یافزارنرم یهاسامانه

-frontبوده و در بخش  یدگیرس یبرا ربطیها به مراجع ذها و ارجاع آنها و درخواستداده یدهو سازمان افتیدر یبرا

end افتیو بخش در 4یو راهبرد 3یساز، هماهنگ2یاتیدر سطوح عمل یتیریمد یبوردهاداش رینظ ییشامل کارکردها 

 مورداستفاده کاربران خواهد بود. یکاربرد یهاکاملًا سازگار با سامانه صورتکاربران به یهادرخواست

 خلاصه نمود: ریدر موارد ز توانیمشابه کاربران را م یبانیپشت یهاسامانه نسبت به سامانه نیا یرقابت تیمز 

 یستمیس ای یکاربر یصورت که رفتار او به بروز خطابه یو تیو هدا یاتیاز سامانه عمل ینظارت بر رفتار کاربر در کاربر 

 منجر نشود.

 یاهاخط ای عیدر صورت بروز وقا یمناسب و متناسب به و ییپاسخگو یمربوط به رفتار هر کاربر برا یهاداده یآورجمع 

 یکاربر

                                                      
4 Applications 
2 Operational 
3 Tactical 
4 rategictS 

 هرگونه استفاده از این طرح با ذکر منبع بلامانع است
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 یکاربر یو خطاها عیوقا یآمار لیبر اساس تحل یاتیعمل یافزارهانرم یکاربر نیقوان دیتحد 

 یهاسامانه یکاربر نیقوان یسازیغن ای جادیو استفاده از آن در ا 5شدهشناخته یخطاها یبانک اطلاعات تیریو مد جادیا 

 یاتیعمل

 فتار در صورت تکرار ر یبانیگروه پشت یبرا هاشنهادیو اعلام پ یاتیعمل یهاکاربران سامانه اتینظارت خودکار بر عمل

 در سطوح مختلف یآمار یداشبوردها قیاز طر شانینامتعارف ا

 مکاران ه نیشیبه درخواست کاربران بر اساس رفتار پ یدگیرس هیرو شنهادیپ ایخودکار اطلاعات  حیتصح تیقابل

 یبانیپشت

  

 یدگیرسقابل موضوعات

 یدبندسته ریز یهاها را در گروهعمده آن توانیکه م دیآیم دیپد یموضوعات مختلف یافزارنرم یهاامانهس یبا کاربر 

 نمود:

 ود آمده به وج یکاربران به موارد آموزش یتوجهیب ایکاربران  یآموزش ناکاف لیکاربران به آموزش که معمولاً به دل ازین

کال پس از رفع اش یستیآموزش با نیا یاست. البته در موارد یدگیرسآموزش سامانه قابل ایو توسط مسئول استقرار 

 یرا. بستیطرح آموزش ن یبرا یزمان مناسب یکاربر یخطا ایاشکال  بروزشود و الزاماً زمان  شنهادیکاربر پ یکاربر

و با توجه به  افتهینقاط ضعف کاربر را  ،یدافزار کاربرکاربران نرم 6یمنظور لازم است دانا لا توجه به عادات کاربر نیا

برنامه  نینسبت به تدو ده،ش فیاو تعر یکه برا یآموزش یوهایآن در گذشته و سنار یو اثربخش یآموزش ندیسوابق فرا

 طیکاربر در زمان و شرا یمتن برا ای دئویازجمله و یمواد آموزش گرید ای هاامیمناسب اقدام و آن را با ارسال پ یآموزش

با کاهش تعداد مراجعات کاربر به دانا و کاهش بروز خطا در  ندیفرا نیا یاست اثربخش یهی. بددیمناسب اجرا نما

 خواهد بود. سبهقابل محا یو یکاربر

 عات و اطلا رییتغ ایمربوط به ثبت  تواندیها را دارد، مکه کاربر قصد انجام آن یاتیکه بسته به عمل یکاربر یخطا

رار مثال اگر ق ینوع از خطا گردد. برا نیباعث کاهش ا تواندیم یباشد. ثبت اطلاعات از مبدأ اصل لیقب نیاز ا یموارد

 OCR یافزارهااسکن و توسط نرم یکارت مل ریبهتر است، تصو اشد،فرد در سامانه ب یبر ثبت اطلاعات کارت مل

 فعنیذ ایبرداشت شده و توسط کاربر سامانه  یکارت مل ریصورت خودکار از تصوپردازش و تا حد امکان اطلاعات به

 ثبت اطلاعات به حداقل ممکن برسد. یتا خطا شودیباعث م دستنیازا ییهاهیگردد. رو دیمربوطه تائ

 عوامل  گرید ای سینوتوسط برنامه یدگیبه رس ازیو ن دیآیبه وجود م یکه معمولاً بر اثر مسائل فن یستمیس یخطا

 سامانه دارد. یفن

                                                      
5 Known error database 
 زند.سرمی افزارنرمصورت معمول از هر کاربر در زمان کاربری از رفتاری که به 6
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 رابط  ایسامانه  ریصورت عمده توسط مدبوده و به یافزارنرم یهاسامانه رانیکه مربوط به مد یاشکالات راهبر

 طرح و حل خواهند بود.بردار قابلکارفرما/بهره

زار افو با آماده شدن هر نسخه از نرم شودیافزار آغاز ماز استقرار نرم شیپ یبانیدقت نمود که وظائف گروه پشت یستیبا 

در  انشیا یشده، مطلع شده و ابهامات احتمالارائه دینسخه جد یهایژگینسبت به امکانات و و یبانیلازم است گروه پشت

اه و به همر نیتدو یافزارسامانه نرم یطراح ریو مد یبانیپشت ریتوسط مد یلمورد آن رفع گردد. سپس اشکالات احتما

 .ردیقرار گ یبانیمرتبط در گروه پشت یهانقش اریدر اخت یدگیحل رسراه

  

 یبانیپشت یهانقش

 خواهد بود: ریز یهاشامل نقش یشنهادیدر سامانه پ یبانیپشت سطوح

 یبانیکاربر پشت 

 ی، گفتگو7هادرخواست تیریهمچون تلفن، سامانه مد ییهاکانال قینقش خط اول پاسخ به کاربران است که از طر نیا

 .دهدینموده و پاسخ م افتیکاربران را در یهادرخواست یکیو پست الکترون 8برخط

 یبانیسرپرست گروه پشت 

شده و زارشگ یخطاها لیدلا افتنی ،یبانیهمکاران پشت یینظارت بر پاسخگو یبانیسرپرست گروه پشت تیمسئول

 رفع آن موارد از مراجع مربوطه است. یریگیپ

 رابط کارفرما 

 یوجود دارد را بر عهده دارد. برا شانیا دیبه تائ ازیکه ن یموارد یرا برا یافزاربا مالک سامانه نرم یهماهنگ تیمسئول

. دیآیحساب نمخطا به دیجد شدهیطراح هیافزار بروز نموده که بر اساس رونرم یدر کاربر ییخطا دیریمثال در نظر بگ

 افزار بر عهده نقش رابط کارفرما خواهد بود.مالک نرم ای ماکارفر ندهیمورد با نما نیدر ا یهماهنگ

 یبانیپشت یکارشناس فن 

 شود. فیافزار تعرنرم بانیپشت یعنوان کارشناس فنصورت مستقل بهبه ایافزار نرم سانینواز برنامه تواندیم که

 یبانیپشت ریمد 

                                                      
7 Issue/Ticket management system 
8 hatcOnline  
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 ،یبانیپشت تیسا یکیزیف شیازجمله آرا یبر عهده اوست. موارد یبانیپشت ندیفرا یهاتمام بخش تیمسئول که

 ندیاو فر دهیرس یهادرخواست نیعناو دیو تائ فیتعر ،یبانیمسائل همکاران بخش پشت ،یارتباط یهاکانال یدهسازمان

 خواهد بود. یبانیپشت ریمد یهاتیمسئول جملهاز یبانیخدمات پشت یمال تیریبه هر نوع عنوان و مد یدگیرس

 

 کاربران یبانیپشت یها براداده یآورجمع

 .رفتیانجام خواهد پذ ریز یهاها در طرح سامانه دانا به روشداده یآورجمع 

 افزارنرم یکاربر یهاخودکار داده یآورجمع

صورت مانند آن به یها، نوع اطلاعات واردشده و مواردزمان ات،یکاربر، اطلاعات آن عمل یاز سو اتیبا انجام هر عمل 

از  یهر کاربر در کاربر یمدل رفتار یآورجمع نیا جهیو نت شدهیآورآن کاربر جمع یکاربر خچهیعنوان تارکار بهخود

 یکاربر یخطاها ایتقلب  صیمدل در تشخ نیاز ا توانیکه چگونه م شودیم انیب یآت یهاافزار خواهد بود. در بخشنرم

 استفاده نمود.

 یکاربر یخطا ایها در زمان بروز مشکل داده یآورجمع

 نی. اابدییم شیافزا یبانیاحتمال تماس کاربر با گروه پشت د،یآیم دیافزار پدنرم یدر کاربر ییکه خطا یمعمولاً زمان 

 یبر در توالارک ییناآشنا ایاشتباه  ایبوده و  ریتصو کیخطا در ارسال  ای یکد مل ای خیکنترل در ثبت تار کی تواندیخطا م

 یو خطا یدانا اطلاعات کاربر ،یافزارنوع خطا در سامانه نرم نیزمان و با بروز اول نیافزار باشد. در ادر نرم اتیانجام عمل

 ریو در غ کندیرا اجرا م هیمناسب کاربر، آن رو تیهدا یبرا هیرو یریادگی اینموده و در صورت وجود  یآورداده را جمعرخ

 امیهد( پد یبانیاز آنکه او درخواست پشت شیکاربر )پ هکاربران فرستاده و ب یبانیپشت تیصورت اطلاعات را به سا نیا

خطاها،  نیمرورزمان و بامطالعه اطلاعات ااست به یهیدارد؟ بد یبانیبه تماس با پشت لیتما ایکه آ کندیارائه م یمناسب

 ایکاربر تا رفع مسئله  تیهدا ندیو فرا نیرا تدو 9کاربران یبه خطا یدگیرس یهاهیرو یستیبا یافزار کاربردطراحان نرم

 .شدداده خواهد  یشتریب حاتیتوض یبعد یهادر بخش هاهیرو نیصورت خودکار به دانا بسپارند. در مورد امشکل را به

 هیپا یافزارهاها از سطح نرمداده یآورجمع

مانند  هیپا یافزارهانرم 40عیوقوع خطا، رجوع به فهرست وقا ینیبشیاز منابع مهم داده در درک رفتار کاربران و پ یکی 

افزار نرم دهندهسیاز سرو یکاربر یهاداده یآوراست. جمع یکاربرد یافزارهانرم دهندهسیسرو ای یاطلاعات یهابانک

                                                      
9 Error handling procedure 

40 Event log 
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که در  یاحتمال طیکه شرا شودیها باعث مموقع آنبه لیو تحل 42یلاعاتاط کشده در بانانجام یوجوها، پرس44یکاربرد

ا هفهرست نیباشد. لذا لازم است اطلاعات داخل ا یدسترسها قابلفهرست نیداده است، از اطلاعات مندرج در اها خطا رخآن

و  دهیمخزن داده دانا ارسال گرد یبرا یکاربرد یهادر داخل سامانه یفن یبروز خطا ایزمان با درخواست کاربران هم

را  آمدهشیجامع مسئله پ یبتواند با نگاه یگردد تا و ریتفس یبانیکاربر پشت یاطلاعات برا گریبا د کپارچهیصورت به

 کند. یدگیو رس افتهیدر

 

 کاربران درخواست

ارسال  ای یلفن، کاربر با تماس تنشده باشد یبانیکاربر به پشت ازین صیموفّق به تشخ نانهیبشیصورت پچنانچه دانا به 

از  شیپ ازیحالت اطلاعات موردن نیخواهد نمود. در ا یبانیاقدام به درخواست پشت یافزار کاربرددرخواست از داخل نرم

ده کاربران مورداستفا ندیفرا نیقرارگرفته و با توجه به نحوه ورود کاربر به ا زشمورد پردا یبانیدرخواست پشت ندیشروع فرا

 شرکت/سازمان قرار خواهد گرفت. یبانیواحد پشت

 کی یشرکت دارا ایسازمان  یافزارهااز کاربران نرم کیبه کاربران فرض آنستکه هر  یبانیارائه خدمات پشت یبرا 

 نیا .کنندیخود کار م مربوط به یافزار کاربردبا نرم قیهستند که خود از آن مطلع بوده و از آن طر یعدد یشناسه کاربر

 یکاربرد افزارکاربر در نرم یباشد و با نام کاربر کتای یکاربرد یافزارهامنر یهر کاربر در سطح تمام یبرا یستیشناسه با

دانا  یاز کارکردها یکی. لذا شودیدانا به کاربر منتسب م کپارچهیمتمرکز و  تیاحراز هو سیمتفاوت بوده و توسط سرو

 خواهد بود. شانیا یبردارمورد بهره یافزارهاو نرم یبردارمورد بهره یافزارنرم یهاسامانه کاربران فیتعر

 (Ticket) یکیالکترون یبانیپشت درخواست

ازآنکه نموده و پس کیاست کل شدههیتعب یو یافزار برااز نرم یکه در محل مشخص یکونیآ یحالت کاربر بر رو نیدر ا 

 صورت فهرستکه در صفحه به ییهانهیگز یبر رو کیکل قینوع درخواست خود را از طر کند،یآمد را مشاهده مخوش امیپ

کاربر از  یفعل یاز کاربر یشامل نام فرد و اطلاعات ییخوشامدگو امیکند. پیم نییمشاهده و انتخاب است، تعدکمه قابل ای

 یانبی. چنانچه درخواست پشتشودیم تیسمت حل مسئله موردنظر خود هداصرفاً به  یو بیترتنیاافزار است که بهنرم

محدودتر  یبانیپشت یهانهیگز عتاًیطب د،دانا فراهم نباش یکاربر برا ییشده و امکان شناساافزار دادهاز ورود کاربر به نرم شیپ

 دستنیازا یمسائل اینحوه استفاده از خدمات  ایخود  تیعضو یدرخواست بررس ییبا احتمالات بالا یهاهیبوده و کاربر رو

 شدهبمرت یصورت نزولکاربر به یاحتمال ارتباط با مسئله فعل بیبه ترت یستیکاربر با یرو شیپ یهانهیرا دارد. درهرحال گز

موردنظر  مسئله 43یمتن یگفتگو قیبتواند از طر یستیبا ینبود، و هانهیباشند و چنانچه موضوع موردنظر کاربر در آن گز

                                                      
44 Application server 
42 Database query log 
43 Chat 
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و با  داده صیمسائل( مرتبط را تشخ ایبتواند بر اساس متن واردشده، مسئله ) دیحالت دانا با نی. در ادیخود را مطرح نما

 .دیآن مسئله نما لرا وارد مراحل ح یکاربر، و دیتائ

شردن شده را دارد و با فدر سامانه اشتباه ثبت ترشیخود که پ یشناسه مل رییکاربر قصد تغ دیمثال فرض کن یبرا 

کار  نیزار اافنرم نیآن را داشته که با توجه به قوان رییقصد تغ یکد مل یبر رو کیو کل یافزار کاربرددر نرم شیرایدکمه و

 لیتحل ایربر کا نیاحالت با توجه به رفتار  نیکاربران شده است. در ا یبانیپشت فحهوارد ص لیدل نینبوده و به ا ریپذامکان

داده  شیمان یشناسه مل رییازجمله تغ یو یبرا ییهانهی( گزیمشخصات کاربر شیرایصفحه )صفحه و نیرفتار کاربران در ا

متن واردشده، دانا به  لیبر اساس تحل اشد،نب نهیگز نیرا انتخاب خواهد نمود و چنانچه ا یکیها آن نیخواهد شد که از ب

اس بر اس جهیو درنت بردیم یبه درخواست کاربر پ قیطر نیبر خواهد خورد که از ا یو شناسه مل رییازجمله تغ یکلمات

 .دهدیقرار م یدگیتقاضا نموده و او را در صف رس یرا از و ازیاطلاعات و مستندات موردن شده،یکربندیپ شیکه از پ یاهیرو

را از  یبهره برده و وقت کمتر ینیبتواند از پردازش ماش یستیذکر آن رفت، دانا تا حد امکان با ترشیطور که پهمان 

ثابت و  یبا اسناد و اقلام اطلاعات یکاربرد یافزارهانکته لازم است که معمولاً نرم نی. توجه به اردیبگ یبانیکاربر پشت

شوند  یصورت طراحبه یستیبا یبانیاطلاعات و اسناد در صفحه پشت افتیدر یهافرم جهیسروکار دارند و درنت یمشخص

 دستنیزاا یاسناد ای یکارت مل ریپردازش تصو یهاهیاطلاعات و اسناد را داشته باشند. مثلاً رو نیا یسنجصحت تیکه قابل

را  یاطلاعات کارت مل ریفرد و سا یملمثال فوق، شماره شناسه  یباشد، که دانا بتواند برا شدههیصورت در سامانه تعببه

ظر اطلاعات موردن یبانیکاربر پشت دیکاربر مطابقت داده و صرفاً با تائ یواردشده از سو یو با شماره مل استخراج نموده

 یردافزار کاربتمام سوابق در نرم یبا نگهدار یستیبا شیرایو نیاست ا یهیبه کاربر اطلاع داده شود. بد جهیشده و نت شیرایو

دانا بوده و کاربر  اریصورت کامل در اختروند به تیریصورت خلاصه در مثال فوق، مد. بهردیو مخزن اطلاعات دانا انجام پذ

 اطلاعات موافقت نموده است. شیرایرا مشاهده و با و 44عتبرم ریتصو کیصرفاً 

، چنانچه در مدت 45سینامه سطح سرومندرج در توافق یبانینوع از ارائه خدمت، به نسبت تعهدات واحد پشت نیدر ا 

جه به با تو زیمورداستفاده و ن یابزارها گریو د ریپردازش تصو یافزارهادقت نرمرر خدمت موردنظر ارائه نشود، با توجه بهمق

 ریپذامکان یاربرک نیازنظر قوان کهیدرصورت ن،یشیمشابه پ یهاو درخواست مستنداترد  ای دیدر تائ یبانیرفتار کاربران پشت

زار ادامه افموردنظر کاربر نرم راتییصورت موقت بر اساس تغبه ندیشده و فراافزار دادهر نرممشروط به کارب یدیتائ باشد،

موردنظر  راتییتغ جهیلازم را داده و درنت یدهایو تائ یدرخواست را بررس نیفرصت ا نیبتواند در اول یبانیتا کاربر پشت ابدی

 یهیگردد. بد تیتثب یافزار کاربردشده و در نرم یتلق ییداشته نها یبانیکه او به خاطر آن درخواست پشت یموضوع ایکاربر 

در  یبانیپشت ریمد یاز سو یستیبا ترشیکاربران پ ای نیدرخواست توسط ماش نیبه ا یدگیرس یزمان یهااست شاخص

 موردمطالعه قرار خواهد گرفت. یبانینظارت بر عملکرد پشت ندیو در فرا شدههیدانا تعب یکربندیپ

                                                      
 تر توسط کاربر معتمد تایید شده است.اعتبار سند یا تصویر پیش 44
45 SLA: Service level agreement 
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به  یدگیرس یبرا شدهلیدارند، صف تشک تیاولو گریکدیها به نسبت درخواست نکهیبا توجه به ا گرید یسو از 

بر اعلام  یسامانه به کاربر مربوطه مبن نیا یاز سو یمناسب یهاامیو پ شدهتیریدانا مد یاز سو بانیدرخواست توسط پشت

 .گرددیقرارداد، اعلام م یادر چه مرحله یو ستبه درخوا یدگیرس کهنیا ایو  یانتظار احتمال زانیم

صورت موارد به نیو ا ردیگینشده در نظر م نییتع شیاز پ یهادرخواست یبرا یدانا آنستکه مخزن یکارکردها گریاز د 

 بردار موردمطالعه قرارگرفته وو رابط بهره یبانیپشت ریمد ی( از سویمدت )حداکثر هفتگکوتاه نیمع یهادر دوره ایروزانه 

 دهیگرد نییتع یبروز و اقدامات اصلاح طیشرا ت،یاولو ،یدگیها روش رسآن یبرا ینیمع یهااز آستانه شیدر صورت تکرار ب

 ها پاسخ داد.به آن ینیصورت ماشکه تا حد امکان بتوان به شوندیصورت اضافه مدانا به یکربندیو در پ

شده و  تافیکانال در کیاز  یکیالکترون یبانیو درخواست پشتبرخط  یطرح گفتگو نیکه ذکر آن رفت، در اطور آن 

ربران کا یفعل تیبر اساس وضع زیدو روش مجزا نخواهد بود. ارجاع درخواست به کاربر ن نیا یبا کاربر برا یکانال ارتباط

وع مشخص از ن یبه درخواست یدگیرس تیجاع خواهد شد که مسئولار یاربرصورت خودکار به کشده و کار بهانجام یبانیپشت

ازنظر دانش و مهارت  یکسانی تیبه انواع درخواست از اولو یدگیدر رس یبانیکاربران پشت کهیدرصورت ایرا داشته و 

 یمربوطه به و واستکه زودتر در دسترس بودند، کار/درخ یبانیاز کاربران پشت کیبرخوردارند، در صف قرار گرفته و هر

 ارجاع خواهد شد.

بتواند  یبانیصورت که کاربر پشتبدهد، به یرا به و یبانیکاربر پشت یسازرفعالیغ ایفعال  تیقابل یستیسامانه با نیا 

اعات است س یهی. بددینما رفعالیغ یمدت یخود را برا ایرا اعلام نموده  یبانیپشت یخود برا یدور آمادگدر صورت کار از راه

 یکارنوبت یزیربر اساس برنامه یشده و کارکرد و میتنظ 46اتینامه سطح عملبا شرکت/سازمان بر اساس توافق یو یکارهم

و  یبانیهمکاران پشت یبرا یکار یهانوبت نییتع تیقابل یدارا یستیافزار دانا باخواهد شد. لذا نرم یابیارز شدهنییتع

 باشد. یبانیاز شرکت به سامانه پشت رونیب طیاز مح شانیا یدسترس

 یتلفن یبانیپشت درخواست

نستکه در امر آ نیا لیاست. دل یبانیاز ارسال درخواست پشت ترنییپا یتلفن یبانیپشت تیاولو یشنهادیدر طرح پ 

 لیناچار از پرسش و تکم یوجود داشته و کاربر تلفن 47درخواست کاربر فگریبه اطلاعات توص یکم یدسترس یتماس تلفن

واست به درخ یدگیرس شودیباعث م جهیطلب نموده و درنت یبانیرا از کارشناس پشت یادیاست که زمان ز یادیاطلاعات ز

. از ردیقرار گ ندیفرا گرلیتحل اریدر اخت یدگیدر مورد روند رس یکمتر یهاو داده رفتهیانجام پذ یکاربران با سرعت کمتر

 ای 48VOIP رینظ ییهاهداده و شرکت/سازمان ناچار از استقرار سامان شیرا افزا یدگیرس ییایجغراف عیتوز نهیهز گرید یسو

 یهادر صورت استفاده از سامانه کهیخواهد بود، درحال دستنیازا ییهاحلراه ای یبانیتماس به محل کاربر پشت یارسال تلفن

موده و با ن یدگیکاربران رس یهابه درخواست ییایجغراف تیبدون محدود تواندیدرخواست، شرکت م یکیالکترون تیریمد

                                                      
46 reementOperation level Ag 
47 data-Request meta 
48 IP overVoice  
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با  یمورد تقبل نموده و همکار نیرا در ا یکمتر نهیهز یبانیکارکنان واحد پشت یدر منزل برا رکا تیقابل جادیا

 کند. لیتسه شانیا یشرکت/سازمان را برا

 جهیرنتکاربران حذف نمود. د یبانیپشت ندیاز فرا یت کلصوررا به یتلفن یبانیپشت توانیفوق، نم حیتوض رغمیعل 

 یدو در موار ندینما تیریرا مد یینوع از پاسخگو نیا یبانیدرصد از کاربران پشت 30تا  20به  بیقر یسهم شودیم شنهادیپ

 منظور لازم است: نیسوق دهند. به ا 49یکیکه ممکن است، کاربران را به سمت ثبت درخواست الکترون

 شود که بتواند: تیریمتمرکز مد ینظارت ستمیس کیبا  یبانیکاربران پشت یهاتلفن 

 ازیصورت خودکار اطلاعات موردنبه ایسوق داده  یکیرا به سمت ثبت درخواست الکترون رندهیگدر حد امکان تماس -

 یدسترس یاطلاعات یهاانکها به بتلفن تیریمنظور لازم است سامانه مد نیاو قرار دهد. به ا اریرا در اخت یو

که کاربر کلمه عبور خود را فراموش  یمثال در زمان ی. برادیاکاربر را رفع نم ازیمراحل لازم ن یداشته و بتواند با ط

و مطمئن، کلمه عبور  شدهیطراح یهاروش ای 20خارج از کانال تیرا با احراز صلاح یکرده، بتواند کلمه عبور و

 بازنشاند. یرا در سامانه کاربرد یو

 ییودر پاسخگ ریثبت درخواست تأخ یهابه سمت سامانه یتلفن رندهیگمرسوم در سوق دادن تماس یهااز راه یکی -

ه ثبت ب قیرا بشنود که او را تشو ییهاامیپ یانتظار تلفن یکه کاربر در ط یمعن نیتلفن است. به ا قیاز طر

ناخودآگاه درک کند که اگر درخواست  صورتهب جهیو درنتسامانه ثبت درخواست نموده  قیدرخواست خود از طر

 یبهتر تیفیارجاع دهد در زمان کمتر و با ک یبانیبه واحد پشت یکیسامانه ثبت درخواست الکترون قیخود را از طر

 پاسخ خواهد گرفت. ینسبت به سامانه تلفن

اصرار داشت، با توجه به نوع مسئله، تماس را به سمت  یبانیبا کاربر پشت یبر مکالمه تلفن رندهیگچنانچه تماس -

 .دینما تیتماس است، هدا ییکه آماده پاسخگو یکاربر ایکاربر متخصص در آن موضوع 

ب او را مناس یصوت یهاامیاعلام نموده و با پ یرا به و رندهیگانتظار تماس یبیزمان تقربتواند مدت یستیدانا با -

اربران گذشت و ک یمشخص یاز آستانه زمان رندهیگ. چنانچه انتظار تماسدینما یتلفن به خروج از سامانه قیتشو

( را برآورد قهیدق 5)مثلاً حدود  یتماس در بازه معقول یهمچنان مشغول بوده و دانا احتمال برقرار یبانیپشت

رخواست س را قطع نموده و دتما ،یتلفن امیبدون ضبط پ ایبا  لیاز کاربر بخواهد که در صورت تما یستیبا کند،ینم

خارج از زمان اوج  یدرخواست را در صف قرار داده و در زمان نیرا بدهد. سپس ا 24یبانیکاربر پشت یتماس از سو

ر تا کارب دیارجاع نما یرا به و رندهیگآزاد بود، درخواست تماس یتلفن یبانیکه کاربر پشت 22یتلفن یهاتماس

 .دینما یدگیرس یتماس گرفته و به درخواست و رندهیگبا تماس یتلفن یبانیپشت

                                                      
49 Ticket 
20 band-Out 
24 back-Call 
تا  44:30و  42:30تا  9:30های تلفنی در ساعات اسهای پشتیبانی تلفنی عمومی، به صورت معمول بیشترین تمشده در سامانهبر اساس مطالعات انجام 22

 د.نگردبرقرار می 46:00
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ا در خط ر رندگانیگبر اساس رفتار تماس ازیموردن یتلفن یبانیبتواند حداقل کاربر پشت یستیسامانه با نیا -

از حداقل  (نیمانند ا ایموقت  بتیغ ،یساعت ی)مرخص یلیکاربران به هر دل کهینگاه داشته و درصورت ییپاسخگو

 صورت خودکار تارفع و به یبانیبه سرپرست پشت عارجا قیورد دانا کمتر بودند، موضوع را از طرتعداد مورد برآ

. دیمان یریگیشرکت/سازمان پ تیریمراتب مدسلسله قیموردنظر، موضوع را از طر یبه آستانه توانمند دنیرس

 یکربندیقابل پ یستیتعداد با نی)ا یبه چند تماس ارجاع یپاسخ ندادن و ایموقت اپراتور  بتیمحض غمثال به یبرا

 قیدانا موضوع را از طر دیفعال کمتر از آستانه مورد برآورد سامانه گردد، با یکه تعداد پاسخگو تصورباشد( به

از  ندینب یزمان مشخصمسئله را در مدت نیا یعرضه نموده و چنانچه و یبانیصفحه مربوطه به سرپرست پشت

گذشت  یزمان مشخصمدت امکیمسئله مطلع سازد. چنانچه از ارسال پ نیز ارا ا یو امکیمانند پ یگریطرق د

 یبانیسرپرست پشت نیقرار داشت، دانا مسئله را به جانش یآستانه آمادگ ریسامانه کماکان در حالت ز تیو وضع

 .کندیم یریگیمسئله را پ جهینحو تا حصول نت نیارجاع داده و به هم یتیریسطوح بالاتر مد ای

 یبانیتماس، طول مدت تماس نسبت به موضوع نزد هر کاربر پشت یاز برقرار شیمانند تعداد زنگ پ یموارد -

 دست،نیازا یو موارد 24تماس برحسب شماره لهینوع وس رنده،یگتماس، شماره تماس 23یمُهر زمان ،یتلفن

انا د اریدر اخت یبعد یهاو پردازش لیتحل یها را براتلفن آن تیریسامانه مد رودیهستند که انتظار م یاطلاعات

کاربر  با موضوعات تماس و یتلفن رندهیگتماس فگریاقلام توص نیب یارابطه افتنیها پردازش نیقرار دهد. ازجمله ا

 مود.خواهد ن فایها ابردار و کاهش آنتماس کاربران بهره ینیبشیرا در پ یاست که نقش مهم یتلفن یبانیپشت

 یستیوجود داشته باشد، با یو ییامکان شناسا رنده،یگچنانچه بر اساس شماره تلفن تماس ادشده،یپس از مراحل  -

توسط دانا برآورد شده و  یبانیاز پشت یو یاحتمال یهاافزار استخراج و خواستهاو از نرم یکاربر نیسوابق آخر

صورت داده شد و به صیا تشختوسط دان یو ماست لیشود. چنانچه دل دهیمورد سوال پرس نیدر ا یسپس از و

تماس  ینبه ارجاع تلف یازین رندهیگتماس دینموده و با تائ یدگیرس یرفع بود که دانا به درخواست وقابل ینیماش

 نخواهد بود. یبانیبه کاربر پشت

وابق ازآن سشود و پس افتیدر یاز و ینشود، لازم است شناسه کاربر ییتوسط دانا شناسا رندهیگچنانچه تماس -

حالت  نیدر ا نیشود. همچن یریگیتلفن پ قیاز طر ینیماش یدگیرس یالذکر براو مراحل فوق یبررس یو یکاربر

نباشد،  25یعموم یهاجزء شماره کهیصورتو در یکه کاربر از آن تماس گرفته است بررس یشماره تلفن یستیبا

 به کاربر مربوطه منتسب گردد.

جود و رندهیگتماس یکاربر احراز شود اما امکان برآورد خواسته احتمال تیاز دو روش فوق هو یکیه ب کهیدرصورت -

با  یرتباط تلفنا یداشته باشد، پس از برقرار یبانیبا کاربر پشت یمکالمه تلفن یاو اصرار به برقرار اینداشته باشد 

                                                      
23 stamp-Time 
 ا تلفن ثابت است.منظور تلفن همراه ی 24
ها معمولی است یا چهار رقم انتهایی آنهای ها کمتر از تعداد ارقام تلفنهایی هستند که سرشماره خاصی دارند یا تعداد ارقام آنهای عمومی شمارهشماره 25

 کنند.بعیت میاز قوانینی مشابه این موارد تصورت کلی بهشود و ا ختم میهیا مانند این 0004یا  0000به 
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 یاحتمال یهاقرار داده و خواسته بانیکاربر پشت اریرا در اخت افزارنرماو از  ریاخ یدانا سوابق کاربر بان،یکاربر پشت

 ارائه خواهد داد. بانیبه کاربر پشت یدگیرس یها را براآن نیاو را برآورد نموده و عناو

ه بخش ب یستینداشته و با یشناسه کاربر یاست که و یمعن نیاحراز نشود، به ا رندهیگکاربر تماس تیاگر هو -

مان ساز ایشرکت  یکاربرد یهانام در فهرست کاربران سامانهثبت یاو برا هیامور کاربران ارجاع شده و اطلاعات اول

 نیمناسب با دانا خواهد بود. در ا امیارسال پ قیطر زکاربر ا تیو هدا یرساناطلاع نیا فهیشود که وظ افتیدر

 ت،سین یشماره عموم کهیو درصورت یآن تماس گرفته است را بررس که کاربر از یابخش لازم است تا دانا شماره

نموده، سپس اگر کاربر از شماره تلفن همراه تماس  رهیآن کاربر ذخ یموقت خود برا یهاشماره ستیآن را در ل

 قیرنام را از آن طصفحه ثبت نکینموده و ل افتیدر رندهیگشماره تلفن همراه را از کاربر تماس کی بود،نگرفته 

نام کاربر معتبر خواهد ثبت یبرا 26ساعت بعد 48مربوطه تا  نکیکه ل دیاعلام نما ینموده و به و امکیپ یو یبرا

ها تماس یبررس یاطلاعات تلفن تماس را برا شد،ن لیتکم شدهنیینام تا زمان تعثبت نیاگر ا گرید یبود. از سو

 کند. یخود نگهدار یهاشماره تلفن ویرشدر آ یبعد یهادرخواست ای

ه باشد که ب یو یرو شیپرتکرار پ یو موارد جزئ یبندانواع درخواست به دو صورت گروه ستیشامل ل یاصفحه -

توسط  یستیبا یصورت تخصصکه به شوندیم یشامل موارد ایاند شدهمرتب یصورت نزولاحتمال وقوع به بیترت

 یکاربر در رابط ییهاصورت دکمهصفحه موارد به نیدر ا شودیم شنهادیشود. پ یدگیموردنظر رس یبانیکاربر پشت

است اگر انواع  یهینباشد. بد نیعناو ستیبه باز کردن ل یازیقابل انتخاب باشند و ن کیکل کیشوند که با  هیتعب

 بیرتآن به ت لیذ یجزئ نی، عناوبا انتخاب عنوان هر سطح یستیباشند، با شدهنیدر سطوح مختلف تدو نیعناو

لازم است توجه شود، احتمال وقوع  نجایداده شوند. در ا شینما یجار طیاحتمال وقوع بر اساس شرا ینزول

او به آن تعلق دارد، مرتب شوند و در  یکاربر یجار طیکاربر و شرا نیکه ا یگروه ای یبرحسب رفتار کاربر جار

 گرید یشد. از سو هدخوا یبانیدر کارکرد کاربر پشت یمورد باعث کند نیصورت عام در ابه تینظر گرفتن اولو

شده صورت خودمختار آن را انتخاببه تواندیبالاتر رفتند، دانا م یقبولاحتمالات از آستانه قابل نیاز ا یچنانچه بعض

 یبانیتکاربر پش دیشد، تنها منتظر تائ انیب ترشیطور که پآن را فهرست نموده و همان یو اقدامات بعد دیفرض نما

 بماند.

 یبانیشده و کار به کاربر پشت یریگیپ نیتوسط ماش یدگیاز رس یتا حد امکان مراحل ،یشنهادیپ هیبا توجه به رو 

داخله نموده م یستیبا یبانیوجود داشته باشد، کاربر پشت یانسان یبررس ایبه نظارت  ازیکه ن ییارجاع نخواهد شد. اما در جا

 یستیا بادان طیشرا نیشود. در ا یریگیپ یارجاع و توسط نظارت انسان یبه و نادا یشده براانجام یکربندیپ قیو کار از طر

 ایدر جهت کاهش زمان کار  ییهاشنهادیبه او پ الامکانینموده و حت یآوررا جمع یبانینوع و روش کارکرد کاربر پشت

 حیصحت یتعداد درخواست برا تواندب دیمثال دانا با یارائه دهد. برا یبانیپشت یهادرخواست به یدگیدقت در رس شیافزا

 27ونباخکر یمثل آلفا یآمار یهااز روش یکینموده و با  یصورت مثال( را بررساز انواع درخواست به یکیکاربر ) یشناسه مل

                                                      
 این زمان بایستی در پیکربندی سامانه قابل تغییر باشد. 26
27 Cronbach's alpha 
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توسط  یدانا همگ یشنهادیبرآورد نموده و سپس اگر آن تعداد نمونه پ یحجم نمونه را با دقت مناسب 28روش کوکران ای

ه و صرفاً از برد شیپ زهیمکان مهیصورت نرا به ندیفرا نیا تواندیدهد که م شنهادیشدند، آنگاه به راهبر دانا پ دیکاربر تائ

دارند،  یبه نظارت انسان ازیکه ن ییندهایفرا طیشرا نی. در ادیبرآورد نما یخطا را با نظارت انسان زانینمونه م یبررس قیطر

د قرار خواهن یابیصورت نمونه مورد ارزاجراشده و صرفاً به ینیصورت ماشدانا به یهابر اساس آموخته یگریپس از د یکی

که ماهانه  میکنی. فرض مدیرینمونه را در نظر بگ یفضا نییتع یفرمول کوکران برا تیقابل نیا شتریب حیتشر یگرفت. برا

 م،یریدر نظر بگ %95و اعتماد به دانا را  %5. اگر دقت سامانه را میفرد را دار یشناسه مل حیمورد درخواست تصح 2000

افزار نرم نیا د،ینما دیدانا را تائ صیتشخ یرییتغ چیداده باشد و کاربر بدون ه صیتشخ یدرستمورد را به 46929چنانچه دانا 

مربوطه را در سامانه انجام دهد و آنگاه  حینموده و تصح یتلق یشده، آراء خود را قطعقت اعلامبا د پسنیازا تواندیم

 ایصحت  یناظر سامانه قرار دهد تا و اریمورد ماهانه( در اخت 469حجم نمونه ) نیدر هم یصورت تصادفرا به ییهانمونه

موضوع،  تیمتناسب بوده و بسته به اهم گریکدیبا  یستیاست دقت و حجم نمونه با یهی. بددینما یاشکالات کار دانا را بررس

 استفاده شود. یانسان صیتشخ یجابه ینیماش صیاز تشخ

 .شودیها پرداخته مدرباره آن حیبه توض ریچند سطح کارکرد خواهد بود. که به شرح ز یدانا دارا فیتوص نیبا ا 

  

                                                      
28 Cochran method 
 حجم فضای نمونه 29
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 کارکردها ساختار

ها رفتار آن قیکاربران است که از طر یبردارمورد بهره یافزار کاربرددانا مربوط به سطح نرم یهااز کارکرد یبخش 

در سامانه را مورد  یو یهاو نوع و تواتر تراکنش یمورداستفاده و یو اقلام اطلاعات هاتیموجود ،یکاربر شامل روند کار

پس  ای شیاز پ یستیاطلاعات با نی. اکندیم رهیخود ذخ یهاادهو در مخزن د یورآآن را جمع یهانظارت قرار داده و داده

ارکرد ک چیشوند و ه یبندو دسته فیتعر یمشخص یهادر قالب یاتیافزار عملکارکرد کاربران با نرم یشیدوره آزما کیاز 

طلاعات آن ا قیراهبر دانا بتواند از طر کهلازم است  یمنظور فرم و گزارش نینشده باشد. به امخزن ثبت نیدر ا یاناشناخته

 .دینما نییها تعانواع ناشناخته آن یرا مشاهده نموده و عنوان، گروه و قالب داده را برا شدهیآورجمع

در هر  تواندینقشه که م نیکاربران است. ا یکاربر یمربوط به الگوها 30یمطرح در دانا نقشه مفهوم میمفاه گریاز د 

زار افنرم یکاربران است که در رفتار کاربر یکاربر یهایژگیو ریاز مقاد ییهاشود، شامل گروه یهدارنگ یاقالب شبکه

 یافزار کاربردصبح به نرم 7صورت معمول به یکاربر دیمثال فرض کن یاند. براداشته گریکدیبه  یشتریشباهت ب یکاربرد

زمان را با  هیکارکرده و بق انیاطلاعات مشتر شیرایزمان خود را با فرم ثبت و و %60( و login-time یژگی)و شودیوارد م

از  46:30صورت معمول ساعت و مثلًا به گذراندیکاربران م یهایدسترس میعملکرد کاربران و تنظ یهاگزارش یهافرم

 قهیدق 3هر کاربر حدود  شیرایو و قهیدق 5حدود  دیکاربر جدثبت هر  یکاربر برا نیا گرید ی. از سوشودیافزار خارج منرم

عملکرد  یسال سن است. با بررس 42متأهل با  یاست و خانم قهیکلمه در دق 28او حدود  پیدارد و سرعت تا ازیزمان ن

با اختلاف کمتر  زین گریکاربر د 50که مثلًا  ابدیی، دانا درم32انجمن کاربران لیتحل ای 34یبندخوشه قیاز طر گریکاربران د

 بیترتنیاگروه( قرار داده و به ایدسته  ایخوشه ) کیرا در  شانیا توانی. لذا مکنندیافزار کار مصورت با نرم نیبه هم %5از 

 باشد. شانیا یتیشخص یهایژگیو ای ینمود که مناسب نقش کاربر میتنظ صورتبه شانیرا با ا یبانیرفتار کاربر پشت

 یکینثبت الکترو یافزار )برااز نرم یدانا در بخش مناسب کونیعلاوه بر آ یافزار کاربردزم است در نرملا بیترتنیابه 

امل صورت کرا به یدر نظر گرفته شوند که عملکرد کاربر و مشخصات و یهوشمند( توابع ییدرخواست راهنما ایدرخواست 

 یهایاز فنّاور کیمنظور از هر نی. به اندیدر مخزن داده ثبت نما دانا back-end یهاسیسرو قیضبط نموده و از طر

 نهیزم نیدر ا یتیاستفاده نمود و محدود توانیم back-end یهاسیسرووب یبرا یافزار کاربرداز سمت نرم امیارسال پ

 افزارنرم یسمت کاربر هدادمختلف رخ عیوقا یضبط در مخزن داده برا یبرا یشنهادیپ یوجود ندارد. اما ساختار اطلاعات

 داشته باشد: ریمانند ساختار ز ییالگو تواندیم

  به  یکه کاربر با احتمال مشخص 33یکاربر یاز نقشه مفهوم ییهاو کلاس یکاربر یکتایاطلاعات کاربر شامل شناسه

 ها تعلق دارد.آن کلاس

                                                      
30 Concept map 
34 Clustering 
32 Community analysis 
33 Usage concept map 
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 یاطلاعات یلدهایماژول مورد کاربرد، نوع کاربرد، ف ،یکاربر، مُهر زمان یکتایشامل شناسه  یها و اطلاعات کاربرداده 

 یو موارد پیزمان ثبت رکورد، سرعت تاهر قلم ازجمله طول قلم داده، مدت یمربوط به کاربر 34مورد کاربرد، اَبرداده

 35ییاهاطلاعات برچسب نیا لی. دانا با تحلدستنیازا یها و مواردداده تیموجود یشده روانجام اتیعمل دست،نیازا

 و کاوشگرانه و یآمار لیتحل یها برابرچسب نیاز ا لیتحل یداده و در مراحل بعد صیتخص یرکورد کاربر نیرا به ا

 .دینمایاستفاده م یاستخراج مدل کاربر

ر، کارب یهاانتخاب ،ییمراحل پاسخگو یالذکر، دانا تماماز طرق فوق یکیبه  یبانیدر صورت ثبت درخواست پشت 

 یبه درخواست و یدگیرس یهازمان اتیخودکار، ارجاع به کارشناس و جزئ یهاییپاسخگو ،یدشده توسط واطلاعات وار

همکاران  رفتار کاربران و یسازشامل مدل هالیتحل نی. ادینمایم لیرا ضبط نموده و تحل یبانیکاربر پشت ای نیاز سمت ماش

منظور  نیا یخواهد بود. برا نیتوسط ماش انیبه مشتر ییگوپاسخ شتریانتقال هر چه ب یبرا ییهاحلراه افتنیو  یبانیپشت

و  یبانیو همکار پشت یکاربردافزار کاربر نرم نیمتن مورد تبادل ب جه،یجز پردازش انواع درخواست و روند حصول نتدانا به

 یهاروش گرید ای میرا در قالب درخت تصم جهیقرار داده و نت لیمورد تحل زیبه درخواست کاربر را ن یدگیروند رس

 یدگیرس هیعنوان روبه ،یو دیو تائ یتا پس از بررس دهدیقرار م یبانیراهبر پشت اریدر اخت ویبر سنار یمبتن یریگمیتصم

 .ردیمورداستفاده قرار گ یبانیپشت کاربر ای نیتوسط ماش

 هابه درخواست یدگیرس یکارکردها

، آن را کند یدگیرس یافزار کاربردنتواند به درخواست کاربر نرم کهیذکر آن رفت، دانا درصورت ترشیطور که پهمان 

همکار  اریدر اخت یشنهادیحل پبروز مسئله و مشخصات کاربر و راه طیمناسب به همراه شرا یکانال ارتباط قیاز طر

 یافزارهامختلف نرم یهالازم به بخش یهایبا دسترس یبانیپشت رحالت همکا نی. در ادهدیقرار م 36منتخب یبانیپشت

شده است به درخواست گذاشته یو اریدانا در اخت یکه از سو 37یو فهرست کنترل هیمورداستفاده کاربر بر اساس رو یکاربرد

تلف مخ یهاشبه بخ یبانیهمکار پشت یدسترس زانیبخش، م نیدر ا یدی. ازجمله مسائل کلدینمایم یدگیکاربر رس

 یانکخود در سامانه ب یهادر مشخصه یراتییتغ جادیچنانچه کاربر قصد ا دیریمثال در نظر بگ یاست. برا یار کاربردافزنرم

ا در آن بخش ر یموردنظر و راتییداشته و بتواند تغ یبه قسمت مربوطه دسترس یستیبا یبانیرا داشته باشد، همکار پشت

 .دیافزار اعمال نمااز نرم

حالت  نیبه احراز اصالت اصل مدارک باشد. در ا ازیاوقات ممکن است ن یها گاهنوع درخواست نیبه ا یدگیدر رس 

 ای فهیوظ یسپارصورت برونمعتمد را به کیپ یتعداد ،یبانیدهنده خدمات پشتسازمان ارائه ایشرکت  شودیم شنهادیپ

راجعه نموده و بتوانند اصالت مدارک موردنظر را از کاربر مربوطه م بهمواقع  نیتا در ا ردیبه کار گ یسازماناستخدام درون

                                                      
34 data-Meta 
35 Tags 
 تر توضیحاتی ارائه گردیده است.در مورد رویه انتخاب همکار پشتیبانی بر مبنای تخصص یا وقت آزاد پیش 36
37 list-Check 
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شرکت  ایاز سازمان  یمشخص یهابخش ایبه مراجعه کاربر به دفاتر خاص  یازیصورت ن نیبه اثبات برسانند. در ا قیطر نیا

 نیطبمخا یتمندیرضا شیزادر تعامل با کاربران، باعث اف لیو تسه یدگیسرعت رس شیامر با افزا نیا عتاً ینبوده و طب

 .دیخواهد گرد

 ای ژهیعلاوه بر تخصص و ،یافزار کاربردمختلف نرم یهابه بخش یبانیهمکاران پشت یدسترس زانیم فیتوص نیبا ا 

 یبه همکار ازیاست در صورت ن یهیارجاع کار خواهد بود. بد یبرا شانیانتخاب ا یهااز ملاک یکی ،یآزاد بودن ازنظر زمان

 یامن به شبکه داخل یهایدسترس قیاز طر یستیبا یکاربرد یهاامانهبه س یو یدسترس یبانیشتاز راه دور با همکار پ

ازمان س ایشبکه و حفاظت اطلاعات شرکت  تیبرابر نظر واحد امن یمنیسازمان و با در نظر گرفتن ملاحظات ا ایشرکت 

 .ردیموردنظر انجام پذ

شد،  انیب یبانیهمکاران پشت ایکاربران توسط دانا  یهابه درخواست یدگیکه در رس یو مفروضات هایژگیبر اساس و 

به  یدگیدر رس یبانیو عملکرد دانا و همکاران پشت 38یکاربرد یافزارهاعملکرد کاربران در نرم تیلازم است وضع

د همکاران ازجمله کمبو یاو در صورت بروز هر مسئله دهشصورت مستمر توسط دانا نظارتبه انیمشتر یهادرخواست

 میخذ تصما یبرا ایقرارگرفته  یدگیافزار توسط کاربران، موضوع مورد رسنرم یرفتار خارج از عرف کاربر جادیا ای یبانیپشت

بوده  از رفتار معمول جخار یافزار کاربردسامانه نرم یکه کاربر یدر موارد عتاً یبرسد. طب یبانیمناسب به اطلاع راهبر پشت

 یسدستر رد،یمورد پردازش قرار گ یبانیهمکاران پشت ایکاربران  یمتفاوت با اطلاعات معمول سامانه از سو یاطلاعات ای

 ریو مد یو ریمربوطه به مد 39سوء رفتار یبلافاصله توسط دانا قطع و اخطار بررس یهمکار مربوطه به سامانه کاربرد ایکاربر 

امانه از س یبرداربهره یبه آن در ابتدا یدگیرس ایسوء رفتار  یوهایرسنا کهنیخواهد شد. با توجه به ا لارسا یبانیپشت

سوء  نیا افتنی تیقابل جادیدانا ا یاز کارکردها یکی ست،یسامانه روشن ن رانیراهبران و مد یصورت کامل برابه یکاربرد

 لیسوء رفتارها معمولاً در تحل نیاست. ا یبا سامانه کاربرد اربرانمعمول ک یروند کاربر ینیماش لیتحل قیرفتارها از طر

خواهند بود. با توجه به  ییشناساقابل 40عنوان داده پرتنه بهران با سامامعمول در رفتار کارب یمقدار ای یزمان یهاشاخص

نظارت  یبرا ییبه کارکردها ازین ،یبانیاز دانا و همکاران پشت شانیا یهالزوم نظارت مستمر بر کارکرد کاربران و درخواست

 پرداخت. میاز آن موارد خواه یکه در بخش بعد به برخ رسدیبه نظر م یضرور یبانیپشت یو راهبر

افزار از نرم یبردارکاربران مربوط به خطا و اشکالات کاربران در بهره یهاتوجه داشت که همه درخواست یستیبا 

 رییتغ یبرا شانیا دیجد یهادرخواست افتیبران، درکانال ارتباط با کار ریعنوان مداز وظائف دانا به یکی. ستین یکاربرد

و  دیرا به دانا اعلام نما یافزارافزودن در سامانه نرم یخود برا دیدرخواست جد اندبتو دیاست. کاربر با یافزار کاربرددر نرم

ر د رییبه تغ ازین ایوجود دارد  یافزار کاربردامکان موردنظر کاربر در نرم ایکه آ ابدیدر یاو با پردازش متن درخواست و

                                                      
38 Applications 
39 ehaviorbMis 
40 Outlier data 
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و به اطلاع  44نموده افتیاز کاربر در حیصح ینحو هصورت لازم است تا درخواست مربوطه را ب نیافزار خواهد بود. در انرم

ه و قرار داد دیجد یهاآن را در صف درخواست شان،یتوسط ا لیتکم ای دیو تائ یبرساند و پس از بررس یو ربطیذ رانیمد

در  را رییتغ نیمربوطه انجام ا تهی. چنانچه کمدیارجاع نما 42راتییتغ تهیدر کم یافزار جهت بررسنرم یل طراحبه مسئو

ا در صف ت دیافزار مربوطه ارجاع نمانرم دیو تول یسازبه گروه برنامه تیاولو تیآن را با رعا یستیدانا با رفت،یافزار پذنرم

 یکیارسال پست الکترون قیکار از طر شبردیرا از پ یو رانیو مد نفعیکاربر ذ هایبررس نیاجرا قرارگرفته و در هر مرحله از ا

 کی یستیاب رد،یپذیآن با دانا انجام م یبانیکه پشت یافزار کاربرداساس هر نرم نیمطلع سازد. لذا بر ا نهدرون ساما امیپ ای

 ارسال گردد. یو یآن برا قیاز طر هاامیپ گونهنیکه ا ردیکاربر در نظر بگ یبرا امیپ ایپوشه مکاتبات 

 یبانیپشت تیریو مد یراهبر یکارکردها

 ،یبانیپشت ریمتشکل از مد یاتهیکاربران، لازم است کم یبانیبر عملکرد دانا و گروه پشت یبا توجه به لزوم نظارت انسان 

افزار نرم یطراح ریمد ایپروژه  ری)ازجمله مد ازیسازمان برحسب ن ایشرکت  یتیریمد یهاپست گریدانا و د یفن یبانیپشت

 یدانا برا هاشنهادیبپردازند و پ یو انسان ینیعملکرد ماش یهاهیرو بیو تصو یبررس بهدانا  ی( در قالب گروه راهبریکاربرد

وارد کنند.  اتیبه سطح عمل 43یاتیعمل هیعنوان روواصلاح بهقرار داده و پس از حک یرا مورد بررس یدگیرس یهاهیرو

و  یاتیعمل یهاشاخص ریمرور مقاد منتا بتواند ض دیرا برگزار نما یجلسات منظم هفتگ تهیکم نیا شودیم شنهادیپ

 رینموده و تداب یدوره گذشته را بررس یمطرح ط 45یرکارکردیو غ 44یکارکرد یهایازمندیدر عملکرد دانا، ن یراهبرد

 .دینماها در دانا اتخاذ اعمال آن یبرا یمناسب

و  یدر راهبر یاطلاعات یصورت مستمر در قالب داشبوردهاعملکرد دانا به یهالازم است تا شاخص گرید یاز سو 

 اشاره نمود: ریبه موارد ز توانیها م. از آن جمله شاخصرندیقرار گ یابیدانا مورد ارز تیریمد

 افزار و صحت عملکرد نرم مربوط به استمرار خدمت، یهاشامل شاخص یکاربرد یافزارراندمان کارکرد سامانه نرم

 .دستنیازا یمسائل

 شدهینیبشیپ یاتیو انحراف از بودجه عمل یبانیعملکرد واحد پشت نهیهز 

 یسامانه کاربرد حیآن در عملکرد صح یدانا به نسبت اثربخش یفن یبانیو پشت دیتول نهیهز 

 یبانیکرد واحد پشتو زمان عمل نهیراندمان دانا در کاهش هز 

 یافزار کاربردنرم یراندمان دانا در ارتقاء سطح کاربر 

 افزاراز نرم حیصح یبرداربهره یبرا شانیمؤثر ا تیدرخواست کاربران و هدا ینیبشیراندمان دانا در پ 

                                                      
به کار گرفته شود. برای آشنایی بیشتر با این سند و رویه مدیریت تغییرات، لطفا پست مدیریت تغییرات در سایت  RFCشود سند در این مورد پیشنهاد می 44

saebi.ir .را مطالعه فرمایید 
42 CAB: Change advisory board 
43 Operational procedure 
44 unctional requirementsF 
45 functional requirements-Non 
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 شانیا یهامؤثر به درخواست یدگیراندمان دانا در رفع مسائل کاربران و رس 

 طرح است که در ادامه قابل یمتعدد یهاشاخص لیتحل نیا یکاربران. برا یهابه درخواست یدگیزمان رس تیوضع

برحسب نوع  یدگیرس یهااز زمان یآمار یشامل برداشت یستیبا یصورت کلها ذکرشده است اما بهاز آن یبعض

 باشد. یبانیو پشت دیتولمختلف  یهاها در بخشبه درخواست یدگیاطاله رس لیدرخواست و دلا

 کاربران یارجاع یهابه درخواست ییدر پاسخگو یبانیراندمان واحد پشت 

 یافزار کاربرددر ارتقاء عملکرد نرم یبانیراندمان واحد پشت 

 کاربران یهابه درخواست یدگیمختلف رس یهاراندمان کانال 

 یبانیو مراجعه کاربران به پشت یو فن یکاربر یدر کاهش خطاها دیراندمان گروه تول 

 صورت مکرر باعث رجوع کاربران به دانا و که به یو رفع مشکلات انیدر درک رفتار مشتر یبانیراندمان دانا و واحد پشت

 .شودیم یبانیواحد پشت

 هابه آن یدگیکاربران و راندمان رس دیجد یهادرخواست زانیم 

 هاو راندمان رفع آن یکاربرد یهاموجود در سامانه یخطاها زانیم 

 به  ادشنهیپ ایها در دانا حل رفع آنراه جادیشده و اافزار به مشکلات شناختهنرم یخطاها و اشکالات کاربر لینرخ تبد

 افزاررفع مشکل و ارتقاء نرم یافزار برانرم دیگروه تول

 یافزارهادر تعامل با نرم ای میصورت مستقمورداستفاده دانا به یاو شبکه یافزارسخت رساختیز تیراندمان و ظرف 

 یکاربرد

 ای 46کنندگاننیدانا از خدمات تأم یاجرا یبرا کهیدانا )درصورت کنندگاننیراندمان و عملکرد تأم party-third 

 یهاامیکه دانا پ یتیامن خدمات دهندهسیسرو ایکه دانا در آن مستقرشده  یامثال مرکز داده یبرا شود،یاستفاده م

 .(دینمایم یآن بررس قیمشکوک خود را از طر

 و مربوط به دوره گذشته یبه دو صورت جار آمدهشیحوادث و مشکلات پ ع،یخلاصه آمار وقا 

 از  هو دانا بر اساس عادات متعارف کاربران در استفاد یافزار کاربرداز نرم یبرداربهره تینظارت دائم و مستمر بر امن

ارف عادات متع یافزار کاربردرفتار کاربران نرم یدقت شود که دانا با بررس یستیبخش با نی. در ایافزار کاربردنرم

 یستیکار کند، با یافزار کاربردخارج از عادات معمول خود با نرم یو چنانچه کاربر افتهیافزار را درنرم یدر کاربر شانیا

 جهیپرداخته و نت آمدهشیرفتار خارج از عرف پ یو بررس لیمشخص بوده و دانا به تحل ینظارت یمورد داشبوردها نیا

 .دیاعلام نما رساختیشبکه و ز تیخود را به بخش امن یبررس

 47دوره گذشته یط دیگزارش خطا و درخواست جد کیبه تفک یافزار کاربرددر نرم یشنهادیپ راتییتغ زانیم  

                                                      
46 Suppliers 
 پذیرد.ها انجام میهای جدید معمولا به تفکیک سطح تاثیر درخواستنظارت بر درخواست 47



 طرح سامانه یکپارچه هوشمند پشتیبانی

 

 | Saebi . i r49 

 یدگیرفع و رسسامانه قابل نیها توسط ااز درخواست یشتریر بر کارکرد دانا، نسبت ببا نظارت مستم رودیانتظار م 

 انیم نیاست در ا یعی. طبابدیکاهش  %50به کمتر از  یبانیارجاعات به همکاران پشت سالهکیدوره  کیبوده و در طول 

 در نظر گرفته شود. یستیز بایکاربران ن یهاها و درخواستتماس تیماه رییتغ

 راندمان مرکز تماس یابیارز یهاشاخص

 رندیگ قرار یابیصورت مستمر مورد ارزبه یستیالذکر بافوق یکه علاوه بر محورها ییهااز شاخص یاساس بعض نیبر ا 

 نمود: انیب ریبه شرح ز تواندیرا م

 هادرخواست یزمان بررس 48انهیم 

 یدر هر دوره زمان 49تعداد درخواست پاسخ داده نشده 

 یشده در هر دوره زمانسرانه تعداد کارشناس به تعداد درخواست مطرح 

 یبانیاقدام کارشناس پشت نیانتظار مخاطب تا اول انهیم 

 هفته کیروز و  کیساعت/ 3/قهیدق 3/هیثان 30 ریشده زدادهتعداد/درصد درخواست پاسخ 

 درخواست افتیکانال در کیبه تفک یافتیتعداد/درصد درخواست در 

 هر کارشناس کیبه تفک یافتیتعداد/درصد درخواست در 

 نوع درخواست کیبه تفک یافتیتعداد/درصد درخواست در 

 انداقدام رفع شده نیکه در اول ییهاتعداد/درصد درخواست 

 نوع فرد کیبه تفک یبانیواحد پشت ای/درخواست دهنده به دانا رندهیگتعداد فرد تماس 

 یبانیربران پشتمجموع ساعات حضور کا 

 به نسبت حضور یبانیهمکاران پشت یکاربران از سو یهابه درخواست یدگیمجموع ساعات رس 

 تلفن،  قیاز طر یبانیهمکار پشت ای)توسط دانا  ییبه کاربران برحسب نوع کانال پاسخگو ییتعداد/درصد پاسخگو

 چت( ای یکیدرخواست الکترون

 گذشته یدر دوره زمان 50شدهشناخته یخطاها ینرخ رشد بانک اطلاعات 

 رفع شده در دوره گذشته بر اساس کاهش تعداد مراجعه به دانا ینسبت خطاها 

 یبانیکارشناس پشت نهیهر تماس به هز نهیهز انهیم 

 اع به )پس از ارج ییبه نسبت کارشناس پاسخگو یتلفن یهاو تماس یکیالکترون یهازمان انتظار در درخواست انهیم

 (یبانیکارشناس پشت

                                                      
 ه بدهد.ها به خوانندتری نسبت به توزیع دادهدر این طرح میانه به جای متوسط مقدارها جایگزین شده است تا برداشت دقیق 48
 رسد.هایی است که از هر طریقی به دانا میهای درخواست به صورت عام مطرح شده است و منظور همه درخواستدر این شاخص 49
50 error database increase rate-Known 
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مربوطه را بر عهده دارد.  صینقا یاحتمال لیدلا افتنیآمارها و  نیپردازش تمام ا فهیتوجه نمود که دانا وظ یستیبا 

 شیمان یبانیصورت مستمر به راهبر پشتها را بهشاخص نیاخطار ا اینرمال، هشدار  تیکه وضع یآمار یساختن داشبوردها

 وظائف داناست. گریدهد از د

وه دو گر نیرفتار ا لیو همکاران کم راندمان و تحل نهیکاربران پرهز ییحوزه، شناسا نیدانا در ا گریازجمله وظائف د 

مرور به یستیبا هاشنهادیپ نیا یرفتارهاست. برا نیا یسازنهیبه یبرا یبانیبه راهبر سامانه پشت ییهاشنهادیو ارائه پ

مورداستفاده  شانیا یادوره یهاآموزش ای یبانیپشت دیانتخاب همکاران جد یهاعنوان شاخصآماده شود که به ییهامدل

ر عهده ب یبانیپشت تیریسال( پس از مد کی)مثلاً  یزماندانا در مدت رودیکه انتظار م یاز وظائف یکی. درواقع ردیقرار گ

نظور م نیا یاست. برا هیاول یابیارز جیتالازم به او بر اساس ن یهاو ارائه آموزش یبانیپشت دیجد یروین یابیارز رد،یگ

 یو هیاول یابیارز جیهر کاربر برحسب نتا یبرا یمواد آموزش دمانیدر چ 54یانطباق یریادگی یهاو روش میاز مفاه توانیم

 استفاده نمود.
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 نیمخاطب یتمندیرضا یابیارز

صورت منظور دانا به نیا یکاربران است. برا یبانیدر پشت یاصل یاز کارکردها یکی نیمخاطب یتمندیرضا یابیارز 

 یابیرزا نیاقدام به ا یافزار کاربردداخل نرم یابیارز یهاامیو پ یامکیپ ،یتلفن یهااز کانال امیخودکار نسبت به ارسال پ

 .دریانجام پذ یبانیطه در گروه پشتتوسط کارشناس مربو یستیبا یابیارز نیاز ا یبخش گرید ی. از سودینمایم

ساعت  72تا  48حدود  یبا فاصله زمان نیمخاطب یتمندیرضا یابیارز شودیم هیشده، توصبر اساس مطالعات انجام 

ذکر آن  ترشیکه پ یآمار یهالازم است بر اساس روش ند،یفرا نیا یاجرا یخدمت انجام شود. لذا برا افتینسبت به در

 یشده و بخشاند، انتخاببه دانا مراجعه نموده یهر نوع درخواست یراکه ب یاز کاربران یانمونه یرفت )مانند کوکران( فضا

که از  یمورد تماس واقع شود. در سؤالات یبانیکاربران پشت یاز سو گری( و بخش دکنمیم هیرا توص %70از آن توسط دانا )

 توجه شود: ریبه چند وجه ازجمله موارد ز یستیبا شود،یم دهیکاربران پرس

 تدسنیازا یو موارد یلیمقطع تحص ،ییایمنطقه جغراف ،یرده شغل ت،یمخاطب شامل سن، جنس یشخص یهایژگیو. 

 یکه و یسطح اطلاعات ،یبانیاستفاده، تواتر تماس با پشت یاستفاده، الگو زانیمخاطب ازجمله م یکاربر یهایژگیو 

 .دستنیازا یو مواردافزار استفاده از نرم طیها سروکار دارد، شرامعمولاً با آن

 سامانه  یکاربر ،یو یشده از سومطرح یهابه درخواست یدگیمخاطب از رس یو جزئ یکل یمندتیرضا زانیم

 .دستنیازا یو موارد یبانیرفتار دانا و کاربران پشت ،یافزارنرم

 نیکاربران از نگاه مخاطب یبانیپشت ندیو فرا یکاربرد افزارنقاط ضعف نرم 

ات از اطلاع یاخلاصه یستیبا شودیتوسط دانا انجام م ینظرسنج ینمونه برا نیانتخاب مخاطب نکهیبا توجه به ا 

 هیپاسخ سؤالات توسط دانا ته یشده بر روانجام لیو تحل ینظرسنج جیهمراه با نتا شانیا یکاربر یهاو مشخصه یرفتار

و  شدهیابیصورت مستمر ارزبه یدر قالب گزارش نظرسنج یبانیو نظرات راهبر پشت ینیماش هاشنهادیگردد و به همراه پ

صورت هب شانیاز ا دیبا یبانیکه کارشناس پشت یفهرست کاربران یعیصورت طب. بهردیمجموعه قرار گ رانیمد اریدر اخت

در گزارش  زین جینتا نیا لیکاربر مربوطه قرارگرفته و تحل اریدر اخت شانیا یبه همراه اطلاعات کاربر دیمان ینظرسنج یتلفن

خاب انت یبانیکارشناسان پشت انیتوسط دانا از م یصورت چرخشکارشناس به نیا شودیم شنهادیمربوطه خواهد آمد. پ

 یبانیپشت ندیاز فرا شانیا یتمندیرضا تیو وضع یمرور با نظرات اصلاحافزار بهبا کاربران نرم میارتباط مستق قیشود تا از طر

 .ودآشنا ش شتریب

 یبانیپشت ندیمربوطه را در فرا یکربندیدر پ رییامکان تغ رانیبه مد یهر گزارش نظرسنج شیبا ارسال و نما یستیدانا با 

را در  اترییتغ نیا جیمربوطه گذاشته و در دوره بعد نتا ریمد اریدر اخت( افتهیدر ینظرسنج جینتا لی)که بر اساس تحل

 یربندکیبرساند و امکان برگرداندن پ رانیکاهش راندمان را به اطلاع مد ایبهبود  وراندمان مطالعه نموده  یابیارز یهاشاخص

مرور دانا خواهد توانست به قیطر نیآمده را فراهم سازد. از ادستبه یبانیسامانه پشت یراندمان برا نیکه بهتر یطیبه شرا
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را به انجام رسانده  یبانیبهبود مستمر پشت ندیافر 52یتیتقو یریادگی یهاکیبه کار گرفتن تکن قیاز طر یمدت کوتاه یو ط

 .دینما نیتضم یبانیپشت ندیفرا یراندمان را برا نیو همواره بهتر

 

 نیمخاطب اتیبه شکا یدگیو رس یبازرس

ربران است و کا یبانیدر پشت یاصل یندهایازجمله فرا زین نیمخاطب اتیبه شکا یدگیرس ،یتمندیرضا یابیهمانند ارز 

به  یگدیو رس یدر واحد بازرس زین رینظر موارد ز ییکارکردها یبانیو سامان دادن به واحد پشت شیزمان با آراهم یستیبا

 ده شود.سامان دا نیمخاطب اتیشکا

 با آن یمواز یهاکانال ایاز کانال دانا  یافزار کاربردکاربران نرم اتیبه شکا یدگیو رس افتیدر 

 با  ییعملکرد و آشنا یابیمختلف و ارز یایدر واحدها و جغراف یافزار کاربرداز نرم یبرداراز بهره یادوره یدهایبازد

 افزاراز نرم شانیا یمسائل کاربر

 عملکرد  یابیو ارز 53شده یسپارکه برون ییهاسیافزار و سرونرم یهادهندهسیسرو زاتیاز تجه یادوره یدهایبازد

 شانیا

 شانیعملکرد ا یابیکاربران و ارز یهابه درخواست یدگیرس جینتا یادوره یهایبررس 

 شانیعملکرد ا یابیافزار و ارزنرم دیتول یهااز بخش یادوره یدهایبازد 

 نیا جیدانا به شمار آمده و نتا یاصل یاز کارکردها دهایبازد جیو نتا اتیبه شکا یدگیو رس تیریمد یعیصورت طببه 

  را متأثر خواهد ساخت.  دیعملکرد و انتخاب همکاران جد یابیآموزش، ارز یندهایفرا دهایبازد
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 یبندجمع

 شیبا افزا ریاخ یهااست. در سال ییبرداران نهان با بهرههر شرکت و سازما نیتریو جیاصطلاح رابه انیمشتر یبانیپشت 

تر شده کاربران پررنگ یبانینقش واحد پشت ،یتیحاکم یهاها و سازماندر سطح شرکت یافزارنرم یهااز سامانه یریگبهره

تا حد  کنندیها تلاش مها و سازمانحوزه وجود دارد، شرکت نیکه در ا یمتنوع 54یهاو با توجه به استانداردها و بهروش

ارشناسان از ک یکه برخ افتهی تیتا آنجا اهم تیفیک نی. اندیخود عرضه نما نیاز خدمات را به مخاطب یبهتر تیفیامکان ک

 یبانیحاصل از پشت جینظرات و نتا یکاربرد یافزارنرم یهاسامانه تیفیدر ارتقاء ک یاز منابع اصل یکیامر معتقدند  نیا

 است. انیمشتر

 کپارچهیساختار عملکرد  کی 55وکارکسب یهوشمند ساز یهاکیو تکن میاز مفاه یریگشد با بهره یطرح سع نیدر ا 

 همکاران دوارمیارائه شود و ام یکاربرد یافزارنرم یهاکاربران سامانه یهادرخواست یبخصوص برا یبانیواحد پشت یبرا

 شیو افزا هانهیمؤثر در کاهش هز یدانا گام یسازادهیبتوانند با پ ماتدهنده خدارائه یهاها و سازمانارجمندم در شرکت

 کاربران بردارند. یبانیراندمان پشت

راهگشا  دتوانیرابطه م نیدر ا زمیکه نظرات دوستان عز ابدیبهبود  یاز نقاط متعدد تواندیطرح م نیا یعیصورت طببه 

 مند سازند.مرا از نظرات خود بهره شانیا دوارمیباشد و ام
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