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Abstract 

Today, computer equipment is one of the most important assets of any 

organization, and its maintenance is very important. Considering that 

process management is one of the ways to investigate the current 

situation of the organization and pave the way for its improvement and 

modification, the present study aimed to manage the maintenance 

processes of computer systems at the Yazd University, which were 

carried out with a multilateral view. It has tried to identify gaps and 

deficiencies in the process of maintenance of these equipment. For this 

purpose, first, the university's IT department was compared with other 

similar organizations and the processes related to the maintenance and 

repair of computer equipment were documented. Then, the nine-

month data on equipment failure reporting was extracted to inform the 

process of failures, to investigate the relationships between them, as 

well as to help re-engineer the processes. The data was analyzed using 

data analysis techniques. Finally, considering the existing problems 

and also the framework for classification of the maintenance processes 

of the educational unit, practical solutions appropriate to the university 

conditions are determined through surveys of experts and analytical 

hierarchy process (AHP). 
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 چکیده 
رایانهامروزه   مهم  ایتجهیزات  داراییجزو  هستندترین  سازمان  هر  این    های  تعمیرات  و  نگهداری  که 

های بررسی شرایط مدیریت فرایند یکی از راه  کهبا توجه به این  تجهیزات از اهمیت بالایی برخوردار است.
پژوهش حاضر با هدف مدیریت فرایندهای    است،ساز بهبود و اصلاح آن  موقعیت فعلی سازمان و زمینهو  

و در آن با دیدی چندجانبه سعی   صورت گرفت  «دانشگاه یزد» ای  رایانه  هایسیستمنگهداری و تعمیرات  
تجهیزات شده است. بدین  ها و کمبودهای موجود در روند نگهداری و تعمیرات این  شناسایی شکاف  در

و فرایندهای مربوط به    مقایسه شدهای مشابه  منظور ابتدا واحد فناوری اطلاعات دانشگاه با سایر سازمان
رایانه تجهیزات  تعمیرات  و  ادامه  نگهداری  در  به گزارش نه  هایداده ای مستندسازی شدند.  ماهه مربوط 

تجهیزات،   خرابی  برایخرابی  روند  از  ااطلاع  آنتفاقهای  بین  در  موجود  روابط  بررسی  و  افتاده،  ها 
کاوی تحلیل  داده  هایتکنیک همچنین کمک به مهندسی مجدد فرایندها، استخراج شده و با استفاده از  

و همچنین چارچوب طبقهشدند و مشکلات موجود  به مسائل  توجه  با  نیز  آخر  در  فرایندهای نت .  بندی 
با    از طریق نظرسنجی خبرگان مشخص و   ناسب با شرایط دانشگاهو مت  واحد آموزشی، راهکارهای عملی

 بندی شدند.  مراتبی اولویتاستفاده از روش تحلیل سلسله

 

فرايندکلیدواژه مديريت  تعمیرات  ؛ ها:  و  طبقه  ؛نگهداری  فرايندهاچارچوب  ؛ بندی 
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 مقدمه. 1

افزایش   به  انعطاف کارایینیاز  هزینه ،  مقابل  در  بالاتر  )خدمت/کالا(  کیفیت  بیشتر،  های  پذیری 
سیستم  اهمیت  تشدید  موجب  و  کمتر  شده  تجهیزات  و  تعمیرات   تبع بهها  و  نگهداری    1آن، 

مورد  هایسیستم بیشمذکور  تجهیزات  از توجه  تعمیرات  و  نگهداری  است.  گرفته  قرار  پیش 
که   ای زمینهدر هر  وکارکسبفعالیت  دیگر عبارتبه. شودمیعنوان یک فرایند پشتیبانی شناخته به

نگهداری    ،باشد و  حفظ  است    آلاتینماشنیازمند  تجهیزاتی  یا    تاو  کالا  تولید  برای  را  شرایط 
[ آورد  فراهم  بهینه  به  8خدمات  تعمیرات  و  نگهداری  سیستم  افزایش    هایروش[.  مختلفی 

  ؛ ها نیستندالبته این تأثیرات صرفاً مربوط به هزینه  ؛ری را برای سازمان در پی خواهد داشتوبهره
بلکه در سرعت ارائه محصول در زنجیره تأمین، کیفیت محصول، قابلیت اطمینان، چابکی سازمان  

تأثیر نیز  غیره  محسوب  یک  دانشگاه  [.  25]دارند    و  خدماتی  رسیدن    که  شودیمسازمان  برای 
پروری و برانگیختن خلاقیت و  پروری، نخبه کشور به جایگاه علمی برتر در دنیا با تمرکز بر مهارت

تلاش   کارکنان  و  دانشجویان  زیرسیستم   ها دانشگاه.  کندمیانگیزه  از  فرایندهای  متشکل  و  ها 
 .روز باشندبهپویا و  بایدسازمانی متعددی هستند که 

فرایند  سازمان  2مدیریت  و  در  پذیرفته  فرایندها  کنترل  و  بهبود  تحلیل،  هدف  با    اجرا ها 
اجرا شود و در طول زمان بهبود پیدا کند  باید  . هر فرایند  [18]شود  می با توجه به وضع مطلوب 
به رو  این که   بارها  و  بارها  است  از  طوری ند ممکن  باشد در هریک  افزوده  ارزشی  که دربردارنده 

از مهمرایانه   های سیستمکه  آنجااز.  [14]شود    اجرا فرایندهای سازمان   ترین تجهیزات و منابع  ای 
سازمان می  ،خدماتی  هایسازمان   خصوصبه   ،یک  این  محسوب  تعمیرات  و  نگهداری  شوند، 

از اولویت بالایی برخوردار است.دستگاه ارائه خدمات    در ای  رایانه   هایسیستمها نیز  دانشگاه برای 
  در جهت های اداری و پروژکتورها  به دانشجویان و انجام امور اداری و آموزشی به همراه دستگاه

شوند و بروز اشکال و خرابی یا قطعی در  کار گرفته میآموزش و پژوهش به یفه وظانجامتسهیل و  
  ین همچن  ؛رسانی و نارضایتی خواهد شدای دانشگاه باعث توقف خدمترایانه   هایسیستمشبکه و  

  های زیادی را برای تواند هزینهها میافتاده و تکرار آنهای اتفاقبه روند و دلیل خرابی  یتوجهبی
باشد داشته  کشور  کل  و  و    در  روینازا  ؛دانشگاه  نگهداری  فرایندهای  بررسی  با  حاضر  پژوهش 

اطلاعات محسوب می  ازجملهای که  رایانه  هایسیستمتعمیرات   فناوری  واحد  به  وظایف  و  شود 
ارتباط و  عملکرد کل کاربران نیز ارتباط زیادی دارد، به مدیریت فرایند در این واحد و نیز بررسی  

خرابی پرداخته  نوع  از    چراکه ؛  استشده  ها  مانند  رایانه   هایسیستمبسیاری  دانشگاه  در  ای 
برای استفاده عمومی هستند و    غیره   ای مرکز محاسبات، شبکه و رایانه   های سیستمپروژکتورها،  

 
1. Maintenance 

2. Process management 
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خرابی  یتوجهبی تکرار  و  نوع  نیز  و  کاربران  عملکرد  نمیبه  فرایندهاها  مدیریت  این  تواند  ی 
 تجهیزات را اثربخش کند. 

شد  طورهمان گفته  بهره  ،که  اصلی  و  مهم  ارکان  از  یکی  تعمیرات،  و  است،  نگهداری  وری 
. افزایش  یستنگر  ،که سعی در بهبود شرایط موجود دارد ی عنوان فرهنگ توان به آن بهبنابراین می

مناسب   نظام  یک  مستلزم  سیستم  کارایی  و  تجهیزات  مفید  ،  وتحلیلتجزیهریزی،  برنامهعمر 
اعمال   تدوین یک نظام نگهداری و تعمیرات    روینازا   است؛ صحیح مدیریت    های روشکنترل و 

از  ناپذیر اجتنابپویا از اهمیت بسزایی برخوردار بوده و   از اقلام  که هزینهآنجااست.  های نت یکی 
تواند  ها میریزی این فعالیته محصولات است و دقت در برنام  شدهتمامای مهم در بهای  هزینه

بندی انجام  شناخت الگوهای مناسب و اولویت ینبنابرا  ،راهی برای حفظ بقا در عرصه رقابت باشد
بود فعالیت خواهد  مفید  بسیار  راه  این  در  نت  به  ؛های  حداکثر همچنین  و  منظور  کارایی  کردن 

برنامه به یک  نیاز  تجهیزات  دسترسی  دققابلیت  و  مستمر  پیشریزی  با  تا  دارد  وجود  و یق  بینی 
اجزا، وقفهبرطرف  به تحمیل هزینهکردن نقص یا مشکل  احتمالی در عملکرد که گاه  های  های 

افزایش  ؛  [10شوند را کاهش داد ]میمنجر  هنگفت   بنابراین با توجه به هدف اصلی پژوهش که 
هزینه کاهش  و  رایانهکارایی  تجهیزات  تعمیرات  و  نگهداری  اسهای  واحد ای  فرایندهای  ت، 

. زمانی که وضعیت فعلی شناسایی  بررسی شدندها  از خرابی  شدهثبت  هایدادهفناوری اطلاعات و  
شکافمی  آنگاهشود،   آنتوان  رفع  در جهت  و  کرد  را مشخص  موجود  اقدامهای  عملی  ها  های 

  شده ثبت  هایدادهانجام داد. روش مدیریت فرایند در پژوهش حاضر و روند انجام آن با استفاده از 
ها و کاربران، نقش مهمی در مدیریت کارا و  های اتفاق افتاده و مرتبط با عملکرد سیستماز خرابی

ریشه  به  کمک  تجهیزات،  این  تعمیرات  و  نگهداری  هزینهاثربخش  مریابی  ارائه  های  و  بوطه 
زیاد    های دادهضرورت درک مجموعه    چراکه  ؛ راهکارهای عملیاتی متناسب با شرایط موجود دارد

این   اهمیت استراتژیک  در بررسی و شناسایی وضعیت فعلی و روند    ها دادهو پیچیده با توجه به 
است اهمیت  بسیار حائز  امور  رایانه   رو ینازا  ؛انجام  بر  دنیای مبتنی  است در  ثبت    لازم    ها دادهو 

این  به بررسی  و  تحلیل  با  الکترونیکی،  بهبود شرایط    هادادهصورت  تصمیمات مقتضی در جهت 
اینکه استفاده از   کاوی و تحلیل  داده  هایتکنیکموجود و رفع مشکلات سیستم گرفته شود. کما 

پژوهش  شدهثبت  هایداده و  است  شده  تبدیل  پرتکرار  و  مهم  موضوع  یک  مبتنی به  بر    های 
 اند. های مربوطه داشتههای مفیدی برای سازمانکاوی، نتایج و خروجیداده
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 و پیشینه پژوهشمباني نظری . 2

مرور   به  بخش  این  نظری در  پژوهش  مبانی  انجامو  پرداخته  های  حاضر  مطالعه  با  مرتبط  شده 
 خواهد شد. 

فرايند فعالیت.  مديريت  رویدادها،  فرایندها  از  متشکل  و  هستند  هدف  به  رسیدن  برای  هایی 
و یا خدمت    افزودهارزشایجاد    منظوربهو تصمیمات مختلف    هافعالیت . در شوندمی در محصول 

 :استد که به شرح زیر مواردی باید در نظر گرفته شو وکارکسبتوصیف یک فرایند 
 ؛صورت شفاف تشریح شوندمتقابل درون فرایند به هایوابستگیوظایف و -
 شوند؛بیرونی فرایند نیز درک شده و تعریف  های وابستگیارتباطات و -
افزایش کنترل در    برایو همچنین پذیرش فرایند تعریف و معیارهای لازم    یازنگرموردبنقاط  -

 . [21]صورت لزوم مشخص شوند 
سازمانی و گردش کار در سازمان    هاییهروبستری را برای انجام    وکارکسبمدیریت فرایندهای  

ریزان سازمان کمک  برنامه. این سیستم به مدیران و  کندمیفراهم    یافته نظامشکل خودکار و  به
کند که با تعریف فرایندهای اجرایی سازمان مطابق نظر خود نسبت به تغییر آن در هر زمانی  می

 .[14]اقدام کنند 
سازمان مدیران  برای  را  الزام  این  فرایندمحوری  میدیدگاه  ایجاد  فرایندهای  ها  که  کند 

توجهی به بازنگری فرایندها، مشکلات زیادی  تحلیل و بازنگری کنند و در صورت بیسازمان را  
بودن انجام فرایند  وری اندک نیروی انسانی و طولانیها، اتلاف منابع، بهرهافزایش هزینه  یلاز قب 

به سازمان  آمدبرای  خواهد  فرایندکاوی؛  وجود  تحلیل    ،بنابراین  برای  جدید    های دادهرویکردی 
می  شدهیرهذخ محسوب  سازمان  داده  پایگاه  کمک  در  فرایندها  بهبود  برای  مدیران  به  که  شود 

صورت تحت های نوین، بهدلیل استفاده از فناوریکند. امروزه بخش عمده فرایندها بهشایانی می
 .[9]شود افزاری انجام میهای نرم وب و یا تحت برنامه

فرایندها   مجدد  طراحی  دا گام    5برای  توسط  است  ،(1993)  1نپورتواساسی  شده   که  ارائه 
 ند از:ا عبارت

 ؛شناسایی فرایندهایی که باید طراحی مجدد شوند. 1
 ؛ها برای ایجاد تغییرسازها و اهرمشناسایی فعال. 2
 ؛ گسترش و توسعه نگرش فرایندی در سازمان. 3
 ؛ هابهبود در آندرک نسبت به فرایندهای موجود و ایجاد . 4
 طراحی و ایجاد فرایندهای تغییر. . 5
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فرایندهای  شبیه پویا  رویه   ،وکارکسبسازی  از    منظوربهای  و  وتحلیلتجزیهپشتیبانی  بهبود   ،
فرایندهای   از آن نظر که گزینه  وکارکسبمهندسی مجدد  و  اجرای  است  از  قبل  را  های زیادی 

ارزیابی   و  مفیدکندمیمدل معرفی  بسیار  میان،   .[2]است    ،  این    1بندی فرایندها چارچوب طبقه در 
از   مدیریت    های مدل یکی  دنیای  در  موجود  فرایندی  تمامی    است مرجع  بر شناسایی  سعی  در آن  که 

 . [11]فرایندهای موجود در سازمان تا سطح فعالیت شده است  
 

هایی را شامل  فعالیت  ، مجموعه«نت»،  اختصاربهنگهداری و تعمیرات یا  .  نگهداری و تعمیرات
بهمی داراییشود که  از  بقای تجهیزات، قطعات و صیانت  و  از  منظور حفظ  و  انجام شده  بروز  ها 

دستگاه خرابی  به  که  مربوط  حوادثی  تجهیزات  از  استفاده  یا  و  تولید  توقف  و  شوند،  میمنجر  ها 
فعالیت  دیگرعبارتبه  کند؛میپیشگیری   مجموعه  سازمان  نت  واحدهای  حفظ    منظوربههای 

 [. 1آلات است ]صددرصدی تجهیزات و ماشین  یکار بهآماده
 

های درست، نتایج را رقم  ها و انتخابگیریاینکه در دنیای امروز تصمیم با توجه به  .  2کاوی داده
ها را ضروری  آوری آنجمع برای های جدید، نیاز به منابع زیاد در فناوری های دادهزنند و وجود می

تحلیل و    ها دادهاین    بایدگیران  ذهنی تصمیم  های الؤکرده است، برای کشف دانش و پاسخ به س
در آن، برای تصمیمات صحیح در مواقع  رفته  کاربه  هایروشکاوی و  داده  روینازا   ؛بررسی شوند

جهت مدیریت  و  کنترل  و  سازمانعادی  مدیران  برای  امور  محسوب  دار  اساسی  ابزارهای  از  ها 
 . [24]شود می

بررسی و  سیستممطالعات  کارایی  افزایش  و  موجود  وضع  بهبود  برای  مختلفی  و  های  ها 
آن سازمانتجهیزات  در  انجام میها  بالاها  بر  علاوه  تا  و  شود  ارائه خدمات  کیفیت  بردن سطح 

هزینه از  کارکنان،  کمتر  رضایت  شود.  کاسته  سازمان  امور  در  وقفه  و  تجهیزات  تعمیرات  های 
آن تجهیزات  که  دارد  وجود  تسهیل خدمت  ، سازمانی  بر  توسط  علاوه  خود،  امور  انجام  و  رسانی 

ن مورد عموم  گیریز  قرار  دانشگاهاستفاده  که  مستثن د  قاعده  این  از  مانند    ا ها  تجهیزاتی  و  هستند 
رایانه   های سیستم و  دانشگاهالکتریکی  در  دانشجویان  ای  توسط  هم  و  کارمندان  توسط  هم  ها 

بدون نظارت   یادشدهبا این تفاوت که بسیاری از کارکردها با تجهیزات    ؛گیردمورداستفاده قرار می
  این   ازجنبه پرداخت هزینه در قبال نگهداری و تعمیراتی را دارند که هیچ اطلاعی    بوده و صرفاً

  شده گزارشند وجود ندارد. بدیهی است که نظارتی بالاتر از بررسی عملکرد و ارتباط مشکلات  رو
 شود.  حاصل می شدهثبتموجود و  هایدادهه این کار از طریق بررسی با یکدیگر نیست ک 

 
1. PCF (Process Classification Framework) 

2. Data Mining 
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اند؛  عمده مطالعات با یک دید و با جنبه افزایش قابلیت اطمینان و عمر مفید تجهیزات انجام شده
یک    کهیدرحال در  و  فرایندها  بهبود  و  اصلاح  مجدد،  مهندسی  رویکرد  حاضر،    کلام، پژوهش 

بندی فرایندهای واحد آموزشی با استفاده از رویکرد  به چارچوب طبقه  با توجه را  مدیریت فرایندها  
از خرابی   شدهثبت های دادهتا علاوه بر کشف رابطه بین  داده استمدنظر قرار  زمان همکاوی داده

دارد، با    هادادهروند ثبت اطلاعات و سیستم ثبت    یای که کمک شایانی به ارتقاتجهیزات رایانه 
استفاده از دید مدیریتی فرایندمحور، نسبت به بهبود وضع موجود راهکارهایی علمی و عملی ارائه  

ریت فرایندهای  مطالعه حاضر رویکردی چندجانبه برای مدیکه توان گفت  خلاصه می  طوردهد. به
اختیار کاربران مختلف   بازدهی در  حداکثر  با  و  تعداد زیاد  تعمیرات تجهیزاتی که در  و  نگهداری 

دانشگاهرایانه  هایسیستمیعنی    ، گیردقرار می اصلی  شاکله  که  ارائه  ها محسوب میای  را  شوند 
 کند.می

 شود.های مرتبط با مطالعه حاضر بررسی میپژوهش در ادامه چند مورد از 
از رویکرد داده  ،(1399القرانی )تجدد و خادم کاوی و با به تحلیل نگهداری و تعمیرات با استفاده 
گیری بهتر کارشناسان  بینی خرابی و شناسایی خطاها برای تصمیمریزی نت به پیشهدف برنامه

برنامه به  فعالیتو کمک  هزینه های  ریزی جهت  کاهش  و  تعمیرات  و  در  نگهداری  پرداختند.  ها 
از   ابزارهای درخت تصمیمتوربین  های دادهاین مطالعه  استفاده شد که  ارومیه  گیری،  های گازی 

کار گرفته شدند. نتایج این پژوهش  کاوی بههای عصبی برای تحلیل و دادهمدل لجیت و شبکه
داده رویکرد  که  داد  استنشان  توانسته  دقت    کاوی  را    95با  گازی  توربین  خرابی  موارد  درصد، 

 . [24] بینی کندپیش
هم و  )درزی  تعمیرات،  به،  (1398کاران  و  نگهداری  مدیریت  فرایندهای  بهبود  منظور 

شرایط    منظورارائه یک چارچوب دارای کمترین هزینه مالی توسعه دادند. بدین    برای  سازوکاری
استان مازندران مورد را از طریق پرسشنامه،    هادادهقرار دادند و    بررسیفعلی دو بیمارستان را در 

جمع مشاهده  و  کردند.  مصاحبه  مورد  ؤس  56آوری  در  و    5ال  نگهداری  مدیریت  بر  مؤثر  عامل 
که   شد  مطرح  از    گسترهها،  آن  یلتحل   یبرا تعمیرات  استفاد  هایتکنیکوسیعی  با  از  آماری  ه 

رفتبه  SPSS   افزارنرم براآن.  کار  دقیق  یها  بحرانی  بررسی  عوامل  شامل  ابزارهایی  از  تر 
. نتایج  گرفتندها و درخت واقعیت موجود بهره  محدودیت  نظریهموفقیت، شاخص کلیدی عملکرد،  

  4توان به  نشان داد که عوامل اثرگذار بر بهبود مدیریت نگهداری و تعمیرات را می  پژوهش این  
نوآوری و برقراری توازن   برایها و روش کاری، تشویق اصل آموزش مستمر، شفافیت در سیاست

 .[4]  بین تعداد کارمندان نگهداری و تعمیرات و حجم کار تقسیم کرد
( به   ،(1397زنگنه  بهینهپژوهشی  تکنیک  منظور  از  استفاده  با  تعمیرات  و  نگهداری  سازی 

انجام داد. تجهیز    برداری نفت و گاز گچسارانتشخیص خرابی در واحدهای عملیات شرکت بهره
های  کاوی ازجمله درخت تصمیم و شبکهچندین تکنیک دادهبود و  توربین    پژوهشانتخابی این  
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ها و  گرفت و با مقایسه خروجی و نتایج آن  استفاده قراربینی رخداد خرابی موردعصبی برای پیش
نظر  دبینی رخداد خرابی در تجهیز مورشها سعی شد بهترین مدل برای پیاین خروجی  تحلیلبا  

 . [26] مشخص شود
( کنترل    با   یپژوهش  (،1396فاتح  و  کاهش  و    یهادستگاه  های یخرابهدف  فروش  پایانه 

این  انجام داد  مختلف   هایدستگاهو همچنین شناسایی عملکردی    هاآن  های هزینه   پژوهش . در 
سال،   1نوع دستگاه پایانه فروش در فاصله زمانی  18مربوط به خرابی  هایداده آوری جمعپس از 

تحلیل   به  تکنیک    هاخرابیاقدام  کمک  و    FMEAبه  نظر  دستهب   یهاRPNشده  با  آمده 
. برای انجام تحلیل  با یکدیگر مقایسه شدند  درنهایتو    بندی سطح  کاویدادهخبرگان و تکنیک  

بررسی و ارتباط    هادستگاهو    هایبر خرابعوامل تأثیرگذار    نیز  هاآنو مدیریت بهتر    هاخرابیبهتر  
 . [5] شدآماری شناسایی   هایتحلیلبین این عوامل با 

( دانش  1396صدیقی  مدیریت  هدف  با  خود  کمک    ها سازمان(،  در    کاوی دادهبه  فرایندها 
بین  bpms  هایسامانه ارتباط  برای  پلی  را  فرایندکاوی  معرفی    کاوی داده،  فرایندها  مدیریت  و 
تلفیق    کرده به کمک  اتومات  SVMو  شرکت و  مالی یک  وضعیت  یادگیر،  به    را  های  توجه  با 
قیمت سهام   بینیپیشکه  پژوهش نشان داد . نتایج بینی کردپیش  شرکت های مشخصهو  هامؤلفه

قیمت سهام را نسبت به   برآوردژنتیکی، خطای    هایالگوریتمبا استفاده از شبکه عصبی فازی و  
 .[23] دهدمیفن شبکه عصبی مصنوعی کاهش 

با موضوع استقرار فلسفه مدیریت کیفیت جامع نرم    پژوهشی(،  1396مقدم و مؤمنی )صادقی
الگوی   اساس  دادند.    APQCبر  از    ها آنانجام  استفاده  با  مفهومی،  مدل  استخراج  از  پس 

اطلاعات مورد از روش معادلات    با استفاده  ها دادهو درنهایت    کردند  آوری جمعنظر را  پرسشنامه 
و   و    Smart-PLS  افزارنرمساختاری  بین  تحلیل شدندبررسی  ارتباط  پژوهش وجود  این  نتایج   .

را تأیید    APQCشده توسط سازمان  ی مدیریت کیفیت جامع نرم و فرایندهای مدل ارائههامؤلفه
  .[20] کرد

( فرآیندکاوی  (1394کاظمی  از  با    برای ،  تماس  مراکز  در  دانش  مدیریت  فرآیندهای  بهبود 
تماس   مرکز  موردی  تهران»  122مطالعه  استان  فاضلاب  و  آب  استفاده  «سازمان  وی ،    کرد. 

برطرفبه و  بهبود  برای  راهکارهایی  ارائه  فرایندها،  منظور  اجرای  در  دانش  مدیریت  موانع  کردن 
هدف این مطالعه، رسیدگی به مشکلات و  .  را بررسی کردچارچوب مدیریت دانش در این مراکز  

  های دادهو به این منظور،    بود  ها آنکردن  جانب شهروندان تهرانی و برطرف  شده ازمطرحمسائل  
به   سال    3مربوط  ابتدای  انجام  1393ماه  از  پس  و  گردآوری  برای  هاآنروی    پردازش یشپ ،   ،

ابتکاری در منظر    هایتکنیکبا استفاده از    هادادهآماده شدند. این    سازیمدلاستفاده از ابزارهای  
آماری و الگوریتم    هایتکنیکاجتماعی از منظر سازمان و    ی هاشبکه  یل تحل   های تکنیکفرایند،  
 . [13] پردازش قرار گرفتنددر منظر عملکرد، مورد بندیخوشه
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کاوی برای نگهداری و تعمیرات در شرایط  ها و اهمیت استفاده از دادهبررسی خطاها و خرابی
( 2021و همکاران )  1الکتریکی، بونسنگ   های سیستممختلف برای جلوگیری از کاهش آسیب در  

تا   واداشت  اطمینان سیستم بهی  پژوهشرا  قابلیت  بهبود  برای  انجام دهند.    منظور تشخیص خطا 
نگهدارآن و  بازرسی  فرایند  در  که  رسیدند  نتیجه  این  به  سیستمها  و  تجهیزات  از  ی  استفاده  ها 

 . [3] ها بسیار مفید و ضروری استکاوی برای پیشگیری و نگهداری از آنداده هایتکنیک
در کنترل قطارهای    هادادهقابلیت اطمینان انتقال    یمنظور ارتقا به  ، پژوهشی(2020)  2لو و ژو 

سیم و سیستم نظارتی شبکه بی  های دادهرسانی و نیز اهمیت  السیر با توجه به اهمیت اطلاعسریع
دادهآن فناوری  از  استفاده  با  انجام  ها  نتایج  دادندکاوی  داد.  نشان  پژوهش  اطلاعات    این  که 

انتقال   ها، عملکرد و  و کدگذاری صحیح آن  ها دادهعملکرد و نگهداری تجهیزات با بهبود قابلیت 
 .[15] کند بخشد و کنترل آن را تسهیل میوری کل سیستم را بهبود میبهره

دولتی از طریق  های  هوری در ادارپژوهشی با هدف بهبود بهره(،  2015)  3رینالدی و همکاران 
فرایند   دادند  وکارکسبمهندسی مجدد  فرایند    انجام  رویکرد  یک  ارائه  آن    وکار کسبکه هدف 

بود ایتالیا  در  دولتی  سازمان  به یک  این    .مهندسی مجدد  دادنتایج  نشان  با    پژوهش    اجرای که 
فرایند   بهره  وکارکسبرویکرد  در سطح  سازمانمهندسی مجدد  فعلی  تغییراتی  وری  دولتی  های 

 . [19] وجود آمده استتوجه بهقابل
های  برای لاگ   BPMNز استاندارد  (، فرایندکاوی را با استفاده ا2015)  4کالنکاوا و همکاران 

به   این    هایمدلمربوط  دادند. در  انجام  و رویدادها  جریان کنترل    های الگوریتم  پژوهش،فرایند 
شدند سازگاری    توانندمیکه    بررسی  نیز  مورد  BPMNبرای  آخر  در  بگیرند.  قرار  استفاده 

کامل و    هایمدل ارائه شده و    BPMNمعیارهایی برای فرایندهای قبل و بعد از تبدیل به ساختار  
 .[12] شدند مقایسهاولیه   هایمدلپیچیده نهایی با  

همکاران  و  پژوهشی  (2012)  5گروگر  بهینه،  موضوع  محوریت  با  با  تولید  فرایند  سازی 
دادندکاوی  داده آنانجام  و  .  مداوم  بهبود  برای  عاملی  را  در صنعت جهانی  بالا  رقابتی  فشار  ها 

کارا   تولیدی  بهینه  دانستندفرایندهای  استف و  با  را  تولیدی  فرایندهای  از  سازی    های تکنیکاده 
 . [7] کاوی ارائه کردندداده

کاوی از جمله درخت تصمیم  داده  هایتکنیکاز  پژوهش خود    در  ،(2005)  6سایتا و همکاران 
استفاده    PCAو   مهندسی  سیستم  چند  اطمینان  قابلیت  بهبود  به  کردندبرای  شناسایی  و  منظور 

ویژگیشاخص بررسی  به  اطمینان  قابلیت  بزرگهای  های  در  سیستم  پرداختند.  پژوهش تر    این 
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را به    و نگهداریکه وظیفه تعمیر    است  ارزشمند برای مهندسانی  یابزار   این روشثابت شد که  
 . [22] عهده دارند

یادگیری ماشین نیز    هایروشبا استفاده از    رایانهخرابی درایوهای سخت    بینیپیشمنظور  به
الگوریتم جدید مبتنی بر چارچوب یادگیری چندگانه و   پژوهشی انجام شده است که در آن یک 

ساده    بندیطبقه شد  بیزی  اشتباه  ارائه  اخطارهای  کاهش  برای  عملکرد    است  شدهیطراحکه  و 
 .[17]خوبی دارد 

از   استفاده  به حجم وسیع  توجه  و نقش مهم آنای در سازمانرایانه   های سیستمبا  ها در  ها 
این  ها، پرهای خدماتی مانند دانشگاهخصوص در سازمانبه  ،انجام امور  واضح است که نگهداری 

هایی هستند  ها سازماندانشگاه  ،که ذکر شد  طورهمانتجهیزات از اولویت بالایی برخوردار است.  
آن رایانه  یژهوبه  ،ها که تجهیزات  و  الکتریکی  افراد مورد   ،ایتجهیزات  تمامی  قرار  توسط  استفاده 

افزایش قابلیت اطمینان و عمر مفید آن  برایگیرند که  می برنامه مدون و    بایدها  کاهش هزینه، 
باشد داشته  وجود  با  ؛مشخصی  موضوع،  وجود اما  اهمیت  به  توجه  با  و  این    تاکنوناین  مشابه 

استهایی مانند دانشگاه و برنامه پژوهش در سازمان    ؛ ریزی مدون و مبتنی بر داده وجود نداشته 
تحلیل  حالیدر و  ساماندهی  برای  تجهیزات،    هایدادهکه  این  خرابی  به    های نیکتک مربوط 

عملاً بدون بررسی   کهطوریبه  ؛کاوی در بررسی ریشه مسائل و مشکلات نقش مهمی دارندداده
بین   رابطه  تحلیل  نمی  هایدادهو  و  مربوطه  ارتقا  نیز  و  سیستم  کارکرد  و  کارایی  مورد  در  توان 

وان مسئول  عنکرد. با توجه به اهمیت واحد فناوری اطلاعات در سازمان به  اندیشیچارهبهبود آن  
تعمیرات   و  که  رایانه   های سیستمنگهداری  واحد  این  فرایندهای  است سایر    بر   ی نوعبهای، لازم 

اثرگذار است، بررسی و مدیریت شوندافزایش کیفیت خدمات آن مطالعه حاضر بر آن    روازاین؛  ها 
اطلاعات   فناوری  واحد  فرایندهای  مدیریت  با  تا  یزد »است  به  «دانشگاه  فرایندهای  و  ویژه  طور 

تعمیرات   و  گام  رایانه   هایسیستمنگهداری  موجود  وضع  بهبود  و  خطاها  اصلاح  جهت  در  ای، 
 مهمی بردارد. 

 

 پژوهش شناسيروش. 3

عددی و همچنین مطالعه    هایدادهدلیل استفاده و تحلیل  پژوهش حاضر پژوهشی کاربردی و به
 .استپیمایشی  ـ   کیفی و توصیفیـ  کمّی ی هاجزو پژوهشموردی و بررسی کارکرد سازمانی 

تعمیرات  در        و  نگهداری  فرایندهای  مدیریت  با هدف  که  پژوهش  ای  رایانه  هایسیستماین 
منظور  و به زمانهمکاوی انجام شده است، رویکرد مهندسی مجدد فرایندها و داده «دانشگاه یزد»

کامل اطلاعات  مناسباستخراج  راهکارهای  ارائه  همچنین  و  فعلی  وضعیت  از  دقیقتر  و  تر،  تر 
این تجهیزات ده قرار میاستفامورد ابتدا وضعیت موجود نگهداری و تعمیرات  گیرند. بدین منظور 

نرم)سخت و  مطلوب  افزاری  وضعیت  با  مقایسه  سپس  و  شده  بررسی  شناسایی    برایافزاری( 
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  های سیستمشود. در این مرحله با توجه به اهمیت کارکرد کاربران با  های موجود انجام میشکاف
نوع خرابیای در میرایانه  و  تعمیرات زان  و  با نگهداری  ارتباط مستقیمی  این تجهیزات که  های 

از خرابی  هایدادهها دارد، با بررسی  آن اتفاقحاصل  ها،  روی آن  برکاوی  افتاده و انجام دادههای 
 شود. تکمیل می یادشده  هایسیستممدیریت فرایندهای نت 

 
کشف  داده.  کاویداده امکان  بین  روابطکاوی  در  پنهان  روندهای  و  الگوها  برای    ها داده،  را 

فراهم   سازمان  یک  درون  آشکار  و  پنهان  مشکلات  و  مسائل  درباره  جدید  دانشی  به  دستیابی 
و قادر است الگوهایی را که در   بوده کاوی شکل پیشرفته پشتیبانی از تصمیم کند. در واقع دادهمی

موردجست کاربر  نگرفوجوی  قرار  افشا  توجه  را  است  برای  کرده  ته  پاسخ  تولید  به  اقدام  و 
نشده  کند  یهاسؤال درخواست  هرگز  از    ؛اندکه  مفید  اطلاعات  استخراج    برای   ها دادهبنابراین 

مربوط    هایدادهکه  ر پژوهش حاضر نیز با توجه به این . د[16]کاوی است  کشف دانش، هدف داده
تعمیرات   سامانه  رایانه   هایسیستمبه  داخل  این  می  ردوبدلای  و  نوع  دهنده  نشان  هادادهشوند 

نام تجهیزات  کاربران  )سختبردهکارکرد  هستند،  افزارنرمافزار،  شده  شبکه(  پروژکتور،    برای ، 
هزینه خرابیمدیریت  این  روند  از  اطلاع  آنها،  میان  ارتباط  آنها،  بررسی  و  رفع    برایها  ها 

  موردبررسی   ها دادهطمینان و عمر مفید تجهیزات ضروری است تا این  اشکالات، افزایش قابلیت ا 
از بررسی فرایندهای موجود در واحد فناوری اطلاعات که مسئول  قرار گیرند. بدین منظور   پس 

رایانه  تجهیزات  تعمیرات  و  و  نگهداری  است  دانشگاه  عمومی    یادشده  هایسیستمای  استفاده 
داده  ؛دارند انجام  خرابی  برکاوی  همچنین  اتفاق روی  آنهای  میان  ارتباط  و  ارائه  افتاده  برای  ها 

ای با حضور مسئولان دانشگاه، واحد فناوری اطلاعات و  بهبود و اصلاح، جلسه   برای راهکارهایی  
اشکال بیان  با  این جلسه  داده شد. در  ترتیب  تعمیرات  و  و نقصنگهداری  برای  ها  های موجود، 

 ها راهکارهایی عملی و متناسب با شرایط و منابع دانشگاه ارائه شد. نآ
شرکت از  بعد  مرحله  را  در  راهکارها  تا  شد  درخواست  جلسه  در  اجرا    برایکنندگان 

اختیار  اولویت در  و  تدوین  راهکارها  بین  زوجی  مقایسات  پرسشنامه  منظور  بدین  کنند.  بندی 
درشرکت و  گرفت  قرار  ایکنندگان  پرسشنامهنهایت  وارد  ن  چویس   افزارنرمها  و   شده  1اکسپرت 

 . شدبندی نهایی مشخص رتبه
 

 های پژوهشو يافته هادادهتحلیل . 4

موجود   وضع  این    برایبررسی  )در  مربوطه  کارکنان  وظایف  شرح  بیان  با  فرایند  مدیریت  انجام 
که از طریق  است  های پیمانکار  کارمندان واحد فناوری اطلاعات دانشگاه و شرکت  شامل  مطالعه

 
1. Expert Choice 



 

 (آبادی و همکارانمروتي شريف.. ).ی نگهدار یندهايفرا تيريمد

 

 

۱۸۵ 

رایانه برون تجهیزات  تعمیر  و  نگهداری  مسئولیت  دارندسپاری  برعهده  را  دانشگاه  بررسی  و    (ای 
. شناسایی  شدهای مورد استفاده در این فرایندها، انجام ی و تعمیر و فرمروند انجام فعالیت نگهدار

 .گرفت شدههای مشابه دیگر و یا استانداردهای تعریفوضع مطلوب نیز با بررسی سازمان

 
وظايف اطلاعات.  شرح  فناوری  واحد  در  کارکنان  وظایف  شرح  از  اطلاع    طریق   از  یدبا   برای 

در   واحد  این  وظایف  و  خدمات  شرح  مطالعه  با  همچنین  و  مشاهده  و  کارمندان  با  مصاحبه 
یافت. بخشوب  این مهم دست  به  دانشگاه  اصلی  اطلاعات  سایت  فناوری  واحد  موجود در  های 

اینترنتی  شامل واحد توسعه شبکه و زیرساخت، واحد مدیریت سایت ها )سیستم گلستان، صفحه 
افزاری  ست الکترونیکی و حساب کاربری( و واحد خدمات و پشتیبانی سختدانشگاه و مدیریت پ

ای دانشگاه  جهیزات رایانهعنوان نگهداری و تعمیرات ت  باافزاری است که وظایف این واحد  و نرم
از  دستگاهرایانه  اعم  و  پروژکتورها  مناقصه  ها،  از طریق  پیمانکار  شرکت  تعدادی  به  اداری،  های 
شدهبرون شرکتا سپاری  این  کیفیت  های  گزارش   بایدها  ند.  با  و  وقت  اسرع  در  را  ارائه  محوله 
اگر شرکتی سخت  دهند؛ افزاری درون دانشگاه وظیفه راهبری مرکز محاسبات افزاری و نرمالبته 

عیب   رفع  باشد،  داشته  عهده  بر  نیز  شرکت    هایسیستمرا  آن  وظایف  جزو  هم  مجموعه  آن 
می خدمتمحسوب  برای  و  و  رشود  دانشجویان  به  تعرفه  می  استادانسانی  نرخ  با  توانند 

 . کنندتوسط دانشگاه اقدام  شدهمشخص
دانشگاه اطلاعات  فناوری  واحدهای  مطالعه  با  پژوهش  از  قسمت  این  سازماندر  و  های  ها 

ها، این نتیجه  دهنده آنهای تشکیلمنظور انجام مقایسه و بررسی واحدها و بخشبه   ،دولتی دیگر
هایی از قبیل واحد توسعه  دارای بخش  بایدحاصل شد که یک واحد فناوری اطلاعات در سازمان  

پشتیبانی سخت و  واحد خدمات  توسعه،  و  واحد تحقیق  و زیرساخت،  نرم شبکه  و  افزاری،  افزاری 
انسانی و واحد مدیریت سایت ق و توسعه  بنابراین کمبود واحد تحقی  ؛ها باشدواحد آموزش نیروی 

 است.  ، نمایان اطلاعات دانشگاه یزدو واحد آموزش در واحد فناوری 
 

انجام مصاحبه  منظور به  .شرح فرايندها از  فرایندها پس  نمایندگان    مستندسازی  و  با مسئولان 
فرایندهای  شرکت که  شد  مشخص  اطلاعات  فناوری  واحد  کارمندان  همچنین  و  پیمانکار  های 

و   رایانهنگهداری  تجهیزات  اصلی  تعمیرات  فرایند  دو  شامل  سخت  .1ای  عیب  و  رفع  افزاری 
و  نرم یک    .2افزاری  همچنین  و  شبکه  توسعه    شامل   یند فرایرز توسعه  برای  اموالی  اقلام  تهیه 

 .  است  شبکه



1401، تابستان 46انداز مديريت صنعتي، سال دوازدهم، شماره چشم    ۱۸۶ 

سخت تعمیر  نرمفرايند  و  ).  دانشگاه  هایسیستمافزاری  افزاری  فرایند  این  بر  نمودار 
 .است، ارائه شده 1در شکل شماره ( BPMN اساس

 

 
 افزاری افزاری و نرمفرایند رفع عیب سخت   . 1شکل 



 

 (آبادی و همکارانمروتي شريف.. ).ی نگهدار یندهايفرا تيريمد
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  ارائه  ، 2( در شکل BPMNدر ادامه نمودار فرایند توسعه شبکه )بر اساس  . فرايند توسعه شبکه
 . شده است

 

 
 فرایند توسعه شبکه   . 2شکل 
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نمودار زیرفرایند تهیه اقلام اموالی توسعه شبکه  .  زيرفرايند تهیه اقلام اموالي توسعه شبکه
 . شودمشاهده می ،3در شکل ( BPMN)بر اساس 

 

 
 زیرفرایند تهیه اقلام اموالی توسعه شبکه  . 3شکل 



 

 (آبادی و همکارانمروتي شريف.. ).ی نگهدار یندهايفرا تيريمد
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فرم فرم.  هابررسي  قسمت  این  مورددر  و  موجود  تعمیرات  های  و  نگهداری  برای  استفاده 
دستگاهرایانه   های سیستم شبکه،  پرژکتورها  ای،  و  اداری  درخواست  می  بررسیهای  فرم  شود. 

شود. پس  صورت الکترونیکی تکمیل میکه به استاستفاده برای این منظور خدمت تنها فرم مورد
بررسی انجاماز  مشخص  های  گزینه  شدشده  از  کُبعضی  مانند  فرم  در  موجود  واحد  های  د 
های موجود برای انتخاب نوع خرابی برای گزارش  دهنده، غیرضروری و همچنین گزینهدرخواست

همچنین این فرم مخصوص کارمندان دانشگاه بوده و    هستند؛به واحد فناوری اطلاعات ناقص  
خرابی    استادان گزارش  به  هایسیستمبرای  در  خود  شرکت  با  را  خود  درخواست  تلفنی  صورت 

صورت جداگانه تکمیل  بهباید تجهیز گذارند و از طرفی دیگر این فرم برای رفع عیب هر میان می
 .شود

 
 شوند:می  ارائهکاوی در این پژوهش های انجام دادهدر این قسمت گام. کاویدادهمراحل انجام 

مسئله(  .1 تعريف  و  )شناسايي  قلمرو  یک    اییانهرا   هایسیستم  . درک  اصلی  احتیاجات  از 
از اهمیت بالایی برخوردار است. در این    هاآنسازمان هستند و بروز خرابی و نگهداری و تعمیرات 

انجام داد، بررسی    توانمیکارهایی که    ینترمهماداری یکی از    هایماشینو    هارایانهمیان برای  
تعداد   و  که    هاخرابیوقوع    یزمانهم  و  هاخرابینوع  و    سازنهزمی است  عملکرد  نحوه  از  آگاهی 

 ست.ا  هاخرابیکشف الگوهای بین این 
پروژه  به انجام  درخواستنُهگزارشی    ،کاوی دادهمنظور  از  ارجاعماهه  فناوری  های  واحد  به  شده 

 های پیمانکار استخراج شد.ها توسط شرکتاطلاعات و رفع مشکلات سیستم
 
کردن    .2 و  )جمع  هادادهآماده  شامل  .  (پردازششی پآوری  مرحله  فعالیتاین  هایی  تمام 

میمی را  نهایی  داده  پایگاه  که  مطرح   ؛سازندشود  جمله  ثبتاز  مشخصه،  کردن،  انتخاب  کردن، 
 .[6] یسازمدلهای جدید و تغییر داده برای ابزارهای پالایش داده، ایجاد مشخصه

از بانک    «دانشگاه یزد»  ی ا رایانه  های سیستماداری و    هایدستگاهاطلاعات مربوط به خرابی  
که شامل اطلاعاتی از فرد    شد و از واحد فناوری اطلاعات دانشگاه استخراج    هاخرابیداده گزارش

ارائهگزارش خدمت  نوع  خرابی،  رفع  و  وقوع  زمان  خرابی،  نوع  رفع  دهنده،  برای  و    هاآنشده 
رفع خرابی،    برای شده  دهنده است که این پژوهش با درنظرگرفتن نوع خدمت ارائهشرکت خدمت

برطرف شامل  خدمات  این  است.  شده  در    افزارنرم،  افزارسختی  ها خرابیکردن  انجام  شبکه  و 
از    است(  غیره  اداری )پرینتر، اسکنر و  هایماشینو    هارایانه   های یوهشمورد و به    1000که بیش 

را یکپارچه و    ها آن  یدبا و انجام تحلیل    افزار نرماند. قبل از ورود اطلاعات به  گوناگون اتفاق افتاده 
ارائه خدمات  بررسی  با  کرد.  و    برای شده  منسجم  نگهداری  مسئول  با  مصاحبه  و  خرابی  رفع 

در   موارد  این  تمامی  اطلاعات،  فناوری  واحد  از    4تعمیرات  متشکل  کلی  زیرمجموعه    15گروه 
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 ،1ها در جدول  بندیاین دسته  اضافه شد.  ها آنشده و یک گروه لوازم جانبی نیز به    یبنددسته
 . شده استآورده 

 
 ها بندی خرابیدسته .1جدول  

 اداری هایماشین  شبکه رايانه افزارنرم  رايانه افزارسخت 

 مشکل اتصال  نصب ویندوز  تعویض قطعات 
 )سیستم دیگر یا اینترنت( 

 شارژ کارتریج 

 دستگاه  ی افزارسخت تعمیر  نصب درایور  الکترونیکی برد تعمیر 

 جایی هخدمات جاب 
تخصصی یا   افزار نرم نصب 

 کاربردی 
 تنظیم پروکسی 

سرویس  سرویس یا جنرال
 دستگاه 

 تعویض درام یا مگنت  گذاری اشتراک  تنظیمات مربوط به ویندوز  بررسی فنی 

 
نیز شامل مواردی همچون صفحه جانبی  فیوز،  لوازم  تبدیل،  پاور،  کلید، ماوس، کابل شبکه، 

 .استآداپتور، مبدل برق و محافظ 
 
  های داده.(هاداده  وتحلیلتجزيهرپیدماينر و اجرای برنامه )   افزارنرمورود اطلاعات به    .3
پشتیبان  در مقدار  با  حاضر، سه مرتبه  اطمینان    7/0دسترس در مطالعه    افزار نرمدر    8/0و مقدار 

 .  شدندکاوی رپیدماینر داده
 

اقلام مکرر  .  افزارنرمقلام مکرر اولین اجرای  مجموعه ا   افزار نرمتوسط    شدهیینتعمجموعه 
رابط،    برابتدا   سیم  کارتریج،  )هارد،  معدودی  موارد  صفحهافزارنرمروی  موس،  ارتقا ،    ی کلید، 

، در ادامه  کردمشخص  «دانشگاه یزد»افزاری و تعمیر سیستمی( که واحد فناوری اطلاعات سخت
)به تکی  مکرر  اقلام  )1Lصورت مجموعه  دوتایی  مکرر  اقلام  اقلام  2L(، مجموعه  و مجموعه   )

 ( آورده شده است: 3L) ییتاسهمکرر 
1) L1 = {صفحهکل ید، موس، نرمافزار،  کارتریج} 

2) L2= {  )موس،  صفحهکل ید(،   )نرمافزار ،  صفحهکلید(،  ) کارتریج،   صفحهکلید(  
(کارتریج، موس)(، ، موسافزارنرم) } 

3) L3= {)صفحهکلید، موس، نرمافزار(، )کارتریج، موس، صفحهکل ید(} 

 
اقلام مکرر نشان یگانه، زوج مرتب، سهی پرها خرابیدهنده  مجموعه  به شکل  و تکرار    تایی 

خروجی    غیره به  توجه  با  که  نصب    افزارنرمهستند  که  است  یا    افزارنرممشخص  تخصصی 
شده  استخراج  هایداده  میانترتیب بیشترین تکرار را در  کلید بهکاربردی، کارتریج، موس و صفحه 

  دارند.



 

 (آبادی و همکارانمروتي شريف.. ).ی نگهدار یندهايفرا تيريمد
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انجمني   که  .  افزار نرماجرای    نخستینقوانین  بعد  مرحله  تولید    افزار نرمدر  برای  رپیدماینر 
  « آنگاهاگر، ». این قوانین بر پایه منطق دست آمدبهقانون  10، شداجرا   هادادهقوانین انجمنی بین 

 اند:ترتیب در ادامه ذکر شدههستند که به
1) If (افزارنرم، یدکل صفحه)    => ( موس)  

2) If (کلیدصفحه)    => ( موس)  

3) If (موس)    => ( کلیدصفحه)  

4) If (افزارنرم)    => ( کلیدصفحه)  

5) If (کارتریج)    => ( کلیدصفحه)  

6) If (کارتریج)    => ( موس)  

7) If (افزارنرمموس، )    => ( کلیدصفحه)  

8) If (کارتریج)    => ( ، موسکلیدصفحه)  

9) If (، کارتریجکلیدصفحه)    => ( موس)  

10) If (موس، کارتریج)    => ( کلیدصفحه)  
 

اجرای   داده  .افزارنرمدومین  مرحله،  این  دستهدر  درون  که  و خاص   ذکرشدههای  بندیهایی 
پشتیبان    و مقادیر؛قرار داشتند   اطمینان    7/0حداقل مقدار    تحلیل   افزارنرم  داخل  85/0و حداقل 

سه  ندشد دوتایی،  تکی،  مکرر  اقلام  و  جانبی  لوازم  نوع  تعداد  تا  و  چهارتایی  و  قانون    38تایی 
 شناسایی شود.

 

انبی  روی تمامی اطلاعات با جزئیات نوع لوازم ج  بر  افزارنرمبار دیگر    . افزارنرمسومین اجرای  
اجرا شد که در   8/0حداقل اطمینان  و 7/0حداقل مقدار پشتیبان ، با بندی و موارد بیشتریو دسته

 .شد قانون تولید 190تایی و تعداد آن، مجموعه اقلام مکرر تکی تا شش
 

که    .بندیخوشه دانشگاه  واحدهای  کلیه  مرحله،  این  اداری،    72در  واحدهای  از  متشکل  واحد 
 بندی شدند.  های اتفاق افتاده خوشه، از نظر میزان شباهت خرابیهستندها ها و دانشکدهپردیس

انجامطبق بررسی در نظر    5مقدار    درنهایتمختلف و مصاحبه با خبرگان،    Kشده با مقادیر  های 
واحدهای   تمامی  و  اتفاقخرابیدسته برحسب شباهت    5در    یادشدهگرفته شد  افتاده، جای  های 

 گرفتند. 
 

از طریق بررسی فرایندها و    شده شناسایی مشکلات  .  بهبود وضع موجود  ي برایارائه راهکارهاي
واحد آموزش و همچنین واحد تحقیق و    شامل نبود   و همچنین مصاحبه با کارشناسان مربوطه   ها داده 

پیگیری   و   مربوط به خرابی شبکه   های داده نشدن  ، ثبت استادان فرم درخواست خدمت برای   نبود توسعه،  



1401، تابستان 46انداز مديريت صنعتي، سال دوازدهم، شماره چشم    ۱۹۲ 

طور  ها به ارزیابی کار شرکت  ؛ همچنین های پیمانکار توسط خود شرکت است پرداخت فاکتورهای شرکت 
های  ، تداخل کار شرکت ها فقط قیمت است شود، معیار برای پیروزی در مناقصه شرکت دقیق انجام نمی 

و  شرکت   پیمانکار  کار  تعرفه  عدم اینکه  است،  ثابت  دانشگاه  در  دوره ها  سرویس  تجهیزات،  انجام  ای 
دارایی  کامل  فرم مشخصات  است،  نشده  ثبت  ناقص ها  خرابی  درخواست  گزینه   است   های  به  های  و 

 دارد. نیاز  خصوص از نوع خرابی  بیشتری به 
با حضور مسئولا در جلسه  و  ای  و مرتبط با نگهداری  اطلاعات  فناوری  واحد  دانشگاه، کارمندان  ن 

شرکت رایانه   های سیستم تعمیرات   و  و  ای  مسائل  تجهیزات،  این  تعمیرات  و  نگهداری  مسئول  های 
 ها به شرح زیر ارائه شد: قرار گرفت و راهکارهایی عملی برای آن   موردبحث مشکلات موجود  

توسعه اضافه  و  تحقیق  واحد  برای    ؛ شدن  خرابی  درخواست  فرم    های داده ثبت    استادان؛ طراحی 
لزوم    ؛ تعیین کف قیمت برای مناقصات ؛ فاکتور خرید به تأیید مرکز فناوری اطلاعات برسد  ؛ خرابی شبکه 

مناقصه  در  حضور  برای  شرکت  دارایی   ؛ تأیید  مشخصات  دانشگاه های سخت ثبت  شدن  اضافه   ؛ افزاری 
درخو گزینه  فرم  درون  بیشتر  خرابی های  شرکت عدم   ؛ است  کار  سرویس   ؛ ها تداخل  دوره انجام    ؛ ای های 

 ها زمان باشد. معیار تعیین تعرفه برای کار شرکت   ؛ ها توسط واحد فناوری اطلاعات پیگیری پرداخت 
 

ارائهدر آخر نیز برای اولویت.  شدهبندی راهکارهای ارائهاولويت شده توسط بندی راهکارهای 
و   تدوینکارشناسان  راهکارها  از  زوجی  مقایسه  پرسشنامه  افراد    شد  خبرگان،  اختیار  در  و 

از    شدهیآورجمعهای  کننده در جلسه قرار گرفت. پرسشنامهشرکت از کارشناسان برای اطمینان 
شدند. پس از اطمینان از سازگاری    افزارنرمجداگانه وارد    صورتبهها و پرسشنامه  سازگاری پاسخ

تماماتریس  پرسشنامهها،  نهایی  م  رتبه  اعلام  برای  پرسشنامه  یک  درنهایت  و  شده  یکی  ها 
نشان داده شده    ،4ها در شکل  بندی نهایی گزینهشد. خروجی و رتبه  افزارنرمها مجدداً وارد  گزینه
 .است

 

 
 ها بندی نهایی گزینهاکسپرت چویس و رتبه افزار نرم خروجی  . 4شکل 
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 بندی شدند:به شرح زیر رتبه ذکرشدهراهکارهای  0/ 00149درجه ناسازگاری بندی، با در این رتبه

 ؛(Tender Offerلزوم تأیید شرکت پیمانکار برای حضور در مناقصه ). 1
 ؛ (Price Floorتعیین کف قیمت برای شرکت در مناقصه ). 2
 ؛(Research Unitاضافه شدن واحد تحقیق و توسعه در بخش فناوری اطلاعات دانشگاه ). 3
 ؛ (Factorلزوم تأیید واحد فناوری اطلاعات برای فاکتورهای خرید ) . 4
 ؛ (No Interferenceهای پیمانکار ) تداخل کار شرکتعدم. 5
 ؛ (Networkخرابی شبکه ) هایدادهثبت . 6
 ؛(Form Design)  استادانطراحی فرم درخواست خرابی برای  . 7
 ؛ (More Optionبیشتر به فرم درخواست خرابی )های کردن گزینهاضافه. 8
 ؛ (Asset Registrationافزاری )افزاری و نرمهای سختثبت مشخصات دارایی. 9

 ؛ (Serviceای )انجام سرویس دوره. 10
 ؛(Tarrifراهکار تعیین تعرفه برای کار شرکت، برحسب زمان باشد ). 11
شرکت.  12 فاکتورهای  پرداخت  پیمانکاپیگیری  دانشگاه  های  اطلاعات  فناوری  واحد  توسط  ر 

(Keep Track of Payments). 
 

 گیری و پیشنهادهانتیجه. 5

پژوهش به  توجه  انجامبا  سازمانهای  در  فرایند  مدیریت  زمینه  در  با    اجرایها،  شده  همواره  آن 
است. بوده  همراه  سازمان  در  موجود  احتمالی  نواقص  رفع  و  کارایی  حاضر    افزایش  پژوهش 

  ؛ انجام شد  «دانشگاه یزد»ای  رایانه   هایسیستممنظور مدیریت فرایندهای نگهداری و تعمیرات  به
این به  توجه  با  رایانه اما  تجهیزات  تعمیرات  و  نگهداری  مسئولیت  )که  سختافزارنرمای  و  ،  افزار 

محسوب   دانشگاه  اطلاعات  فناوری  واحد  وظایف  جزو  برون  شدهشبکه(  طریق  از  به  و  سپاری 
واگذار میشرکت پیمانکار  واحد  های  فرایندهای  و  وظایف  سایر  با  مسئولیت  این  شود، همچنین 
شرکت  یادشده و  دانشگاه  واحدهای  عملکرد  نحوه  دارد و  زیادی  ارتباط  تمامی  بنابرا   ،ها  ین 

واحد   این  امور در سازمان   ازآنجاکه.  بررسی شدندفرایندهای  بهتمامی  انجام  ها  صورت سیستمی 
خرابی  تبع بهشود،  می اعلام  و  روال صورت می ثبت  به همین  نیز  تجهیزات  بنابراین    ؛گیرد های 

اطلاعات بسیار مفی   شدهثبت  هایدادهبررسی این فرایند و نیز بررسی     برای دی را  در این زمینه، 
خرابیرایانه   هایسیستمکارکرد    یارتقا از  اطلاع  نیز  و  و مرتبط  ای  برای    به همهای پرتکرار  را 

 دهد. ریزی بهتر در اختیار مدیران مربوطه قرار میبرنامه

شدهمان گفته  که  محسوب    ایرایانه  هایسیستم  ،طور  سازمان  یک  ملزومات  که    شوندمیاز 
  توان میو    هستندبه یکدیگر مربوط    هاخرابیاما برخی از این    ؛است  ناپذیر اجتنابنیز    هاآن  یخراب

به   نسبت  آگاهی  پژوهش    یکاردوباره  های هزینهاز    هاآنبا  کرد.  جلوگیری  بروزشان  هنگام  در 
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گروه،   16افتاده در قالب ی اتفاقهاخرابیبرای قراردادن تمامی  یبنددستهحاضر با انجام این نوع 
دانشگاه  »  یا رایانه  هایسیستمو بررسی موارد پرتکرار در    وتحلیلتجزیهو    یسازخلاصهسعی بر  

تا از    دهدمیکه در پی آن اطلاعات مفیدی را در اختیار مسئولان مربوطه قرار  است  داشته    «یزد
بروز   صورت  هاخرابیروند  تعمیرات  قالب  و  در  آن،  پس  در  از  گرفته  تصویری  گزارش  یک 
از  نه رویدادهای   بیش  به    1000ماهه  مربوط  تعمیر  و  خرابی  اطلاع  یادشده  هایسیستممورد   ،

 د. آتی موردتوجه قرار گیر های ریزیبرنامهحاصل شود و در 

به که  پژوهش  این  تحلیل  نتایج  صورت  هایدادهمنظور  تعمیرات  به  روی  مربوط  گرفته 
، انجام شد  کاویداده، با استفاده از تولید قوانین انجمنی و  «دانشگاه یزد»در    ایرایانه  هایسیستم
تعمیرات    د دهمینشان   و  به نگهداری  امور مربوط  بیشتر  دانشگاه  »در    ای رایانه  هایسیستمکه 

  میان و بیشترین تکرار را در    دهندمیاداری تشکیل    یها دستگاه  ی خرابو    یافزار نرمرا امور    «یزد
دادهبه خود    یادشده  هایداده که نشاناند.  اختصاص  اقلام مکرر  تکرار  مجموعه  بیشترین  دهنده 

از    هایییستمسوجود    ازجمله  تکرار یک خرابی به دلایل مختلفیخرابی هستند،   با کارکرد بیش 
عدم  10 یا  عدمهاآنرسانی  روزهبسال  وقوع  به  ایدوره  هایبازرسیانجام  ،  از  پیشگیری  منظور 

از     ها یستمس ، استفاده نامناسب از  ترپایینبا قابلیت اطمینان و کیفیت    هایسیستمخرابی، استفاده 
غیره    کارکردن بیش از حد با سیستم وتوسط کارکنان،    هاآنبه نگهداری صحیح از    توجهیبی و  

 .افتداتفاق می
نیز   انجمنی  همنشانقوانین  خرابیدهنده  وقوع  اطمینان    استها  زمانی  مقدار  تعیین  با  و 

میمورد بهنظر  حاصله  قوانین  که  کرد  مشخص  اتفاق  توان  هم  با  درصد  چند  میانگین  صورت 
اجرای  می بار  هر  در  عدد    افزارنرمافتند.  این  معن   ؛است  بوده  85/0یا    8/0رپیدماینر،  که    ا بدین 

 اند.درصد مواقع با یکدیگر اتفاق افتاده  85یا  80طور میانگین در آمده بهدستروابط به
اتفاقنیز برحسب نوع خرابی و تشابه روند بروز خرابی  K-Meansبندی  خوشه افتاده در  های 

واحد و خوشه   37با تعداد    4ها، خوشه شماره  خوشه  میان. در  شدواحدهای مختلف دانشگاه انجام  
به  3شماره   واحد  دارند. خوشهترتبا یک  را  بیشترین و کمترین عضو  اعضای کمی  یب  که  هایی 

باشند داده    ،داشته  خرابی  دورافتادهنشانه  گزارش  بین  در  مهندسی  و  فنی  پردیس  و  ها  هستند 
 اند. بیشترین تعداد گزارش را داشته

در   راهکارهایی  ارائه  از  پس  نیز  آخر  و    راستای در  مسائل  اصلاح  و  موجود  وضع  بهبود 
رتبه به  توجه  با  آنمشکلات،  میبندی  با  گفتتوان  ها  سیاست  که  شرکت  »  اتخاذ  تأیید  لزوم 

مناقصه در  حضور  برای  شرکت«پیمانکار  مشخص  ،  اطلاعات  فناوری  واحد  بررسی  با  که  هایی 
ارائه  ندارندشود که اعتبار کافی   توانند در  طلوب نیست، نمیها م شده توسط آنیا کیفیت خدمات 

 . کنندمناقصه شرکت 
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شرکت اینکه  به  توجه  نت  با  مسئولیت  مناقصه  در  قبولی  طریق  از  پیمانکار    های سیستمهای 
تواند  گیرند، سیاستی همچون تعیین کف قیمت برای شرکت در مناقصه میعهده میای را بهرایانه

داشتن مسئولیت نت تجهیزات  اختیاررود و دکه با هدف تقویت رزومه کاری خ هاییاز ورود شرکت
 . کندکنند، جلوگیری هایی غیرمعمول و بسیار پایین میاقدام به اعلام قیمت ، ای دانشگاهرایانه 

منظور شناسایی نیازهای سازمان  ی هر سازمان خدماتی و تولیدی به واحد تحقیق و توسعه برا 
و    برطرف کردنهای متناسب با شرایط و منابع دردسترس برای  و گزینه الزامی است  آن نیازها 
افزاری  تواند نیازهای سختواحد تحقیق و توسعه میشتن  وری اطلاعات دانشگاه نیز با دا واحد فنا

و به نحو مطلوب در جهت  افزاری بخشو نرم ها و واحدهای مختلف دانشگاه را شناسایی کرده 
 . کندها اقدام و یا همکاری آن ن کردبرآورده

فاکتورهای خرید»      برای  اطلاعات  فناوری  واحد  تأیید  نتیجه ختم می  «لزوم  این  شود که  به 
هزینه متحمل  نخواهد  دانشگاه  اضافه  به خرید محصول    شدهای  اقدام  از  قبل  خرید  مسئول  و 

 . کندمیکارشناسان را دریافت  هایو نظر هاپیشنهاد ، موردنظر
هایی  لازم است با وضع جریمه  ، دشوهای پیمانکار با تداخل مواجه میکار شرکت  جاکه گهگاهازآن

اتفاق جلوگیری شود.  این  لزوم اقدام سریع برای رفع  دلیل حیاتیبه  از بروز  بودن قطعی شبکه و 
عدم همچنین  و  مشکل  دانشگاه  این  اینترانت  به  گزارش  برایدسترسی  این    های داده،  هاثبت 

دهنده موظف باشد که پس از رفع عیب  گزارش  بایداما    ؛شوندطور کامل ثبت نمیشبکه به  خرابی
دسترس  افتاده درتا اطلاعات مشکلات اتفاق کندسیستم و دسترسی به شبکه، این گزارش را ثبت 

برای    لازم  قرار گیرد. فرم درخواست خرابی  استاداناست  تا    ،همانند کارمندان  ،نیز  طراحی شود 
های این تجهیزات  اطلاعات تمام تجهیزات دانشگاه در اختیار قرار گیرد تا بتوان با بررسی خرابی

 ریزی کرد. ها برنامهبرای آن
. فرم  شوندبازنگری میها از جمله مواردی هستند که معمولاً در طی زمان چندین مرتبه  فرم     

مورد اکنون  که  خرابی  قرا گزارش  اتفاق  ، گیردر میاستفاده  خرابی  ثبت  نوع  برای  سپس  و  افتاده 
ارائه گزینهخدمت  توسط شرکت پیمانکار،  اضافهشده  با  است  دارد که لازم  کردن  های محدودی 

شود. داده  بهبود  پرتکرار  سخت  موارد  مشخصات  که  نرم هنگامی  و    های سیستمافزاری  افزاری 
باشند شده  مکتوب  و  ثبت  مزا   ،دانشگاه  بر  ذکرشدهعلاوه  مربوطه    ،یای  یا  مسئول  ارتقا  برای 

 داند که سیستم چه اجزایی دارد. تعویض قطعه می
دوره سرویس  انجام  و  بازدید  برای  مناسب  زمان  تعیین  میبا  بروز  ای  عواقب  و  مشکلات  توان 

 شدن تجهیزات را به حداقل رساند.های سنگین و یا بلااستفادههایی با هزینهخرابی
و   دانشجویان  انجام کار  برای  تعرفه  تعیین  ها درون  توسط شرکت  استادانزمانی که معیار 

صرف زمان  میدانشگاه،  باشد،  خدمت  آن  برای  معقولشده  معیار  منصفانهتواند  و  برای  تر  تری 
 دریافت هزینه شرکت باشد.
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این   تعمیرات    نظراز  و  نگهداری  مسئولیترایانه   های سیستمکه  از  یکی  فناوری  های  واحد  ای 
سپاری شده است، واحد فناوری اطلاعات ، اکنون که این وظیفه برونشودمحسوب میاطلاعات  

و با ارجاع گزارش خرابی    کردهای خود بین دانشگاه و شرکت پیمانکار را حفظ  نقش واسطه  باید
ا به شرکت از  کتورهای  نظر، با پیگیری پرداخت فارسانی شرکت موردتمام کار و خدمتها و پس 

 . کندطور کامل ایفا ها نقش خود را بهشرکت
ی برای واحد فناوری اطلاعات دانشگاه ارائه  هایهای پژوهش، در ادامه پیشنهادبا توجه به خروجی

 شود:می
ثبت    هایدادهکیفیت    ازآنجاکه.  1 از  کوتاهی  زمان  اینکه  لحاظ  از  پژوهش  این  در  مورداستفاده 

میآن میها  تأکید  است،  پایین  بسیار  بهگذرد،  درشود  مناسب    های دادهگرفتن  ختیارقرارا  منظور 
 ؛ انجام شود ها دادهگیری، مدیریت کیفیت برای تصمیم

رایانه.  2 تجهیزات  از  استفاده  صحیح  نحوه  دستگاهآموزش  و  به  هایای  کردن  روزاداری، 
امور نرم قابلیت ها و همچنین  منظور کاهش بروز خرابیافزاری بههای کارکنان و آشنایی بهتر با 
تواند  و اتلاف منابع، بسیار مهم است که وجود واحد آموزش نیروی انسانی در این زمینه می هزینه

 ؛کارگشا باشد
این .  3 به  توجه  به  با  تعمیرات مربوط  های  توسط شرکت  «دانشگاه یزد»  ی ا رایانه  هایسیستمکه 

با  شودمیانجام    یسازمانبرون است  بهتر  خدمات    یهاشرکت،  شرکت  یافزار نرمانجام  های  و 
برای انجام شارژ کارتریج و تعویض قطعات،    خصوصبه  ، اداری  های ماشین  یافزار سخت خدمات  

بهقراردادهای طولانی و  تا در  مدت  تکرار    های هزینهصرفه منعقد شود  به  توجه  با  تعمیرات  این 
طرفبه  ییجوصرفه،  هاآن از  و  آید  تسهیل    عمل  به  مورد  این  کارکنان    یرسانخدمتدیگر  به 

 ؛خواهد شدمنجر 
  شود می  هاداده، باعث یکپارچگی و نظم درون  پژوهششده در این  روش ارائه  باثبت اطلاعات  .  4

 ؛کندمیرا به سهولت فراهم   هادادهو انجام مدیریت 

د اموال مخصوص به خود ثبت شوند تا امکان  ی هر دستگاه جداگانه و با کُها خرابیبهتر است  .  5
از  هاخرابیردیابی   نوع  یک  انجام    هایدستگاهی  و  آن  هاییبررسخاص  برای  وجود  لازم  ها 

 ؛یراستپذامکان ها یخرابکردن گزارش داشته باشد که این امکان با سیستمی

خروج.  6 به  توجه  پژوهش  هاییبا  سیستم  بهتر  ،این  از  عیب  رفع  هنگام  ی  ها خرابیها،  است 
 شوند؛مربوطه نیز بررسی و رفع 

از    یا دوره  هاییبازرسانجام  .  7 عیب  رفع  بروز    برایمعیوب    هایسیستمو  از  پیشگیری 
 ی آتی بیشتر.هاخرابی
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