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و  اي فارس در شركت برق منطقه MIS هاي سيستمكيفي ارزيابي 
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ي ها تمسيسهاي سنگين و طي مدت زمان طولاني به توسعه ي بزرگ كه با صرف هزينهها سازمانمديران 
در تقابل مزايا و معايب اجتناب ناپذير كاربري، به دنبال پاسخ اين  معمولاًاند، اطلاعات مديريت خود پرداخته

ها، ناشي از عدم هاي موجود در اجرا و استفاده از اين سيستمگردند كه آيا مشكلات و نارضايتي يمپرسش 
يي، عارضه يابي از طريق ارزيابي كيفيت ها سؤالين ي توليد شده است؟ براي پاسخ به اين چنها ستميسكيفيت 

ي كيفيت براي ارزيابي ها مدلها، استفاده از روش نيتر يميقداز . ، راه كار اين مديران بوده استها ستميس
نامه نشان داد كه كيفيت نتايج اوليه اين پايان. باشد يمها هاي توسعه سيستمكيفيت اعمال شده توسط تيم

ها و در نهايت رضايت مشتري نخواهد بود؛ چنانكه بهترين و با ايي ضامن موفقيت اين سيستمتوليد به تنه
به  ها سازمانآوري اطلاعات در افزارهاي توليد شده بدون پشتيباني و حمايت خدمات فنترين نرمكيفيت

  .كم است ها آنسادگي عملياتي نخواهند شد و اطمينان به موفقيت 
ي اطلاعات ها ستميسيط محيط استقرار روي كيفيت نرم افزار، در ارزيابي كيفيت شرا ريبه تأثبا توجه 

-مديريت شركت برق منطقه اي فارس، علاوه بر كنترل كيفيت زمان توليد، به ارزيابي چارچوب حاكميت فن

غير  در اين شرايط، اگرچه بسياري از مشكلات كيفيت ريشه در توليد. آوري اطلاعات سازمان نيز پرداخته شد
آوري توسط شركت عصر انديشه داشت، اما عدم حمايت كافي و صحيح خدمات فن ها ستميسمهندسي اين 

ي ها روشچنين نتيجه گرفته شد كه  تاًينها. نبود ريتأث يبها نيز اي از سيستماطلاعات شركت برق منطقه
آوري اطلاعات در ب حاكميت فنهاي ارزيابي چارچوهاي كيفيت نرم افزار و يا روشارزيابي متمركز بر مدل

ريشه مشكلات كيفيتي يك سيستم اطلاعات مديريت را جستجو كند و  تواند ينمسازمان هيچ يك به تنهايي 
ي كيفيت و ها مدلبه همين جهت براي پاسخگويي به چنين نيازهاي مديريتي، يك روش ارزيابي تلفيقي از 

پيشنهاد شد به قسمي كه با توجه به هدف و با پوشش آوري اطلاعات در سازمان ي حاكميت فنها چارچوب
 .ي سازمان به طور همزمان بررسي شوندها يژگيوو  ها ستميسي ارزيابي، كيفيت توليد ها روشگروه و 
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  مقدمه: فصل اول

  موضوع كليات و هاي اطلاعات مديريتي ارزيابي كيفيت سيستم 1-1
ــا رشــد تكنولــوژي، پيشــرفت صــنعت نــرم افــزار و توســعه مفــاهيم   ي هــا ســتميسهمزمــان ب

بـا هـدف    هـا  سـتم يس، قاعـدتاً نيـاز بـه ارزيـابي وضـعيت ايـن       هـا  سازماناطلاعات مديريت در 
 هـا  سـازمان ي گذشـته برخـي از   هـا  سـال ت؛ چنانكـه در  بهبود و پيشرفت بـه وجـود آمـده اس ـ   

و بـه طبـع    انـد  كـرده ي نـرم افـزاري موجـود خـود     هـا  سـتم يساقـدام بـه ارزيـابي     هـا  شركتو 
ــا چــارچوبســاختارها،  ــا روشو  ه ــاد ســازماني،   ه ــن مهــم در ابع ــه اي ــراي كمــك ب ــز ب يي ني
ي هـا  مـدل يـت و  از آن جملـه اسـتاندارد هـاي كيف   . ي تـدوين شـده اسـت   الملل ـ نيبكشوري و 

ــرم افــزار،  ــابي هــا چــارچوبآوري اطلاعــات و ي حاكميــت فــنهــا چــارچوبكيفيــت ن ي ارزي
  . توان نام بردي اطلاعاتي را ميها ستميس

تعريفــي جــامع  ،نامــه انجمــن كتابــداري آمريكــا اطلاعــات در واژه يهــا ســتميتعريــف س
كامــل طراحــي  يــك سيســتم؛ شــود يهــاي اطلاعــات اســت كــه در اينجــا ارائــه مــ از سيســتم

ــع    ــد، جم ــراي تولي ــده ب ــك      ش ــات در ي ــاعه اطلاع ــابي و اش ــره، بازي ــردازش، ذخي آوري، پ
  .)Young,1983( مؤسسه، سازمان يا هر حوزه تعريف شده ديگر از جامعه

ــديريت  ــات م ــه سيســتم اطلاع ــاتي سيســتم اي از گون ــاي اطلاع ــه ه ــه  رايان اي اســت ك
گيـري در سـازمان    ليـات، مـديريت و تصـميم   پشـتيباني از عم  بـه منظـور  براي ارائـه اطلاعـات   

اي، راهنماهـــا و  افـــزار رايانـــه افـــزار و ســـخت ايـــن سيســـتم از نـــرم. دوشـــمـــي اســـتفاده
ــا، مــدل دســتورالعمل ــل، برنامــه  ه ــراي تحلي ــزي، كنتــرل و تصــميم هــايي ب گيــري و يــك  ري

  ).1985Davis and Olson,(گيرد  پايگاه اطلاعات بهره مي
  

  
  )Petrasch,1999(ي آن ها يازمندينكيفيت نرم افزار و  ، ارتباط بين1-1شكل 
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ــزي ــه چي ــين دو   ك ــاوت ب ــديريتي  تف ــات م ــتم اطلاع ــرد    سيس ــه و عملك ــه وظيف ك
در عمـل از ديگـري    سيسـتم يـك   علتـي كـه  كنـد و  مشـخص مـي   ،دهنـد  ييكساني را انجام م

ــق ــر اســت موف ــان يذو  ت ــد،  نفع ــايي  رضــايت بيشــتري از آن دارن ــن توان ــرماي ــزار ن ــا در   اف ه
هـا داراي دو نـوع     افـزار  بـه طـور كلـي نـرم    . اسـت مـورد انتظـار    يهـا  يازمنديبرآورده ساختن ن

هـاي سيسـتم در     هـاي عمليـاتي، توانـايي    نيـاز . و غيرعمليـاتي  هـاي عمليـاتي   نياز ؛نياز هستند
ــي    ــيف م ــف را توص ــايف مختل ــام وظ ــكن انج ــدين ــتم،    د و نيازمن ــاتي سيس ــاي غيرعملي ه

 ـ. كـه بـه طـور مشـخص بـا عمليـات سيسـتم در ارتبـاط نيسـتند         هايي هستند  نياز عبـارت  ه ب
ــاز  ــر ني ــاتي،    ديگ ــاي غيرعملي ــان ه ــيوهم ــا يژگ ــدينو  ه ــا يازمن ــ يه ــتم تكيفي ــاسيس  ه

هــا بايــد از  و بــراي بــرآورده كــردن آن هباشــند كــه بــر روي عملكــرد نهــايي اثرگــذار بــود مــي
ــرم   ــد ن ــي در تولي ــاختارهاي خاص ــود  س ــتفاده نم ــزار اس ــال، ( اف ــوم در   ).1388بهكم ــن مفه اي

  .نيز مشخص شده است 1-1شكل 
هــا و مشخصــات مهــم  پــس بــه طــور خلاصــه، كيفيــت نــرم افــزار شــامل همــه ويژگــي

ــك محصــول ــدي  ي ــه نيازمن ــزاري اســت ك ــرم اف ــاي صــريح و ضــمني   ن خواســته شــده را ه
توجــه بــه ايــن نكتــه ضــروري اســت كــه كيفيــت  .(ISO/IEC 25030:2007)بــرآورده ســازد 

ي اطلاعـات مـديريت در يـك سـازمان از دو جنبـه قابـل بررسـي هسـتند؛ كيفيـت          ها ستميس
بـه عنـوان يكـي از خـدمات      هـا  سـتم يسبـه عنـوان نـرم افـزار و كيفيـت ايـن        هـا  سـتم يساين 
كـه تنهـا در صـورت كنتـرل      دي ـآ يم ـچنـين بـه نظـر    . آوري اطلاعـات در محـيط سـازمان   فن

 لزومـاً ي اطلاعـات مـديريت،   هـا  سـتم يسه و اجـراي  افـزار در توسـع  كليه الزامـات كيفيـت نـرم   
بـه بيـان ديگـر عـلاوه بـر كيفيـت       . بـه وجـود نخواهـد آمـد     نفعـان  يذسطح كيفيت مورد نياز 

ــرم    ــن ن ــراي خــدمات رســاني اي ــد، ايجــاد شــرايط مناســب در ســازمان ب ــز از تولي ــا ني افزاره
  .اهميت بالايي برخوردار است

، چنانكــه يكــي از گــذرد يمــنــرم افــزار  ي كيفيــتهــا بحــثســال از عمــر  30بــيش از 
ــدل  ــين م ــك    اول ــدل م ــزار، م ــرم اف ــت ن ــاي كيفي ــال  ه ــال، در س ــد   1976ك ــنهاد ش پيش

)McCall,1977( ي متفــاوت، از هــا يژگــيوو  هــا يگســتردگهــاي مختلــف ديگــري بــا و مــدل
-از آن سـال تـا    ISO/IEC 25000جملـه درومـي، فـرپس، بـوهم و مجموعـه اسـتاندارد هـاي       

 هــا مــدلطــي تحقيقــات و مقــالات زيــادي، ايــن  ). Pressman,2005( انــد شــده كنــون ارائــه
بــين  يارتبــاط قالــبايجــاد  هــا آنو هــدف اصــلي تمــامي  انــد شــدهبارهــا بررســي و مقايســه 

يي بـراي  هـا  هيتوص ـ هـا  مـدل برخـي از ايـن   . نرم افـزار تعريـف شـده اسـت     يفيتكهاي  ديدگاه
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د، امــا حتــي در ايــن حالــت كليــه زوايــاي ارزيــابي كيفيــت توصــيف شــده را نيــز دارا هســتن
ي سـازمان محـيط عمليـاتي    هـا  يژگ ـيوارزيابي كيفيـت مـورد نظـر ايـن تحقيـق، مـن جملـه        

ــن شــدن سيســتم ــديريت خــدمات ف ــا و م ــرار  ه ــورد توجــه ق آوري اطلاعــات در آن محــل م
  .نگرفته است

ي اطلاعــات مــديريت، بــه جهــت هــا ســتميسبــه همــين جهــت در ســمت دوم كيفيــت 
، بــه عنــوان يــك مــورد از هــا ســتميسي ســازمان محــيط عمليــاتي شــدن هــا يژگــيوكنتــرل 

ي هــا چــارچوب، هــا آنآوري اطلاعــات در ســازمان و اطمينــان از كيفيــت    خــدمات فــن 
، در هــا ســازمانآوري اطلاعــات در بــراي حاكميــت فــن ITIL2و  1كوبيــتگونــاگوني از جملــه 

ــطح  ــس ــ نيب ــت  الملل ــده اس ــنهاد ش ــه ) 07Boonen&Brand,20( )OGC,2007 (ي پيش ك
ــاربردي و    ــاي ك ــرم افزاره ــه بحــث ن ــاهي ب ــيم نگ ــا ســتميسهمگــي ن ــد، ه ــاتي دارن ي اطلاع

و پوشـش كامـل و در    دي ـآ ينم ـدرجه و اهميت بحث بـه انـدازه كـافي بـه نظـر       مجدداًاگرچه 
  .ي كنترل، ارزيابي و اطمينان از كيفيت نرم افزار داده نشده استها روالخوري بر 
 يـا  چيـزي  هـر  بـراي  3ارزش تعيـين  بـه  ارزيـابي،  يـا  ارزشـيابي  صـطلاح ا سـاده  طور به

 از تـري جـامع  تعريـف  حـال  ايـن  بـا  ).1376سـيف،  (شـود  مـي  گفتـه  4كـردن  يارزش ـ داوري

 بـراي  سيسـتماتيك  فرآينـد  يـك  بـه  داد؛ ارزيـابي  دسـت  بـه  تـوان مـي  زيـر  شـرح  به ارزيابي

 آيـا  شـود  تعيـين  كـه  منظـور  ايـن  بـه  شـود مـي  گفتـه  اطلاعـات  تفسير و تحليل آوري، جمع

بـه  . ميزانـي  چـه  بـه  و هسـتند  يـافتن  تحقـق  حـال  در يـا  انـد  يافته تحقق نظر مورد هايهدف
كــه از  ارزيابــاني كــه در آن اســت نــرم افــزار بررســي ارزيــابي نــرم افــزار نــوع IEEEتعريــف 
نــرم افــزار نيســتند، بــه شــكل مســتقل بــه آزمــايش يــك محصــول نــرم  تــيم توســعه اعضــاي
انطبـاق بـا    ارزيـابي  افـزار بـراي   از فرآينـدهاي نـرم   اي مجموعـه  فرايند نرم افـزار و يـا   افزاري،

  . (IEEE 1028:1997)پردازند  يممشخصات، استانداردها و يا قرارداد 
ين تـر  مهـم يي موجـود اسـت، كـه از    هـا  روشهـاي اطلاعـات نيـز     يسـتم سبراي ارزيـابي  

ــرتبطو  ــر مـ ــا آنين تـ ــه هـ ــدور گواهينامـ ــابي  صـ ــتميسارزيـ ــا سـ ــيزاهـ ــاتي سـ  5ي اطلاعـ
را بــه كمــك  يسيســتم اطلاعــاتاز يــك  كــاروكســب اســت كــه انتظــارات متخصصــاني بــراي
 كـه  كننـد  يم ـ ارزيـابي همچنـين   و كننـد  يم ـ مـديريت  هـاي فنـاوري اطلاعـات   روشبه اعمال

                                                 
1 Control Objective For IT and Related Technology (Cobit) 
2 IT Infrastructure Library   
3 Value 
4 Value Judgment 
5 Certificate Of Information System Auditing (CISA) 
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ــا ــا ســتميس آي ــاتي يه ــابق اطلاع ــا مط ــن ب ــه انتظــارات و اي ــاروشب ــوده ه ــر  اســتب ــا خي ي
)Gregg,2007(. 

 

  طرح مسئله و اهميت تحقيق 1-2
ي هــا شـركت و  هـا  سـازمان ي اتوماسـيون اداري در اكثـر   هــا روالبـا توجـه بـه شـرايط توسـعه      

ي اطلاعـات مـديريت   هـا  سـتم يسدولتي و غير دولتي، بـه طبـع نيـاز بـه اطمينـان از كيفيـت       
در ابعــاد مختلــف روز بــه روز در حــال گســترش اســت، بــه طــوري كــه يكــي از جديــدترين   

  . باشددر كشور در حال پيشرفت ما مي مخصوصاًلات جامعه نرم افزاري معض
ي اطلاعـات مـديريت در سـازمان، عـدم كنتـرل      هـا  سـتم يسايجاد غير مهندسـي انبـوه   

ي هــا چــارچوبو همچنــين عــدم مــديريت عمليــاتي در  افزارهــاكيفيــت زمــان توســعه نــرم 
 هـا  تي ـفيكايـن عـدم    قطعـاً  ها، مسـائل قابـل چشـم پوشـي نيسـت و     فناوري اطلاعات سازمان

كـه   انـد  داشـته  هـا  شـركت هـا و  مستقيمي بـر كيفيـت ارائـه خـدمات نهـايي سـازمان       راتيتأث
ــاًينها ــايتي   ت ــات نارض ــان يذموجب ــت   نفع ــده اس ــث ش ــف را باع ــن   . مختل ــع اي ــت رف جه

ي دولتــي و همچنــين افــزايش بــازدهي خــدمات هــا ســازمانو بهبــود خــدمات  هــا يتينارضــا
ي اطلاعــات مــديريت هــا ســتميسه ســازمان، توجــه بيشــتر بــه كيفيــت فنــاوري اطلاعــات بــ

  .ضروري است
ي اطلاعـات مـديريتي   هـا  سـتم يستوليـد   شـود  يم ـمشكلي كه در اكثر مـوارد مشـاهده   

ــازه زمــاني طــولاني و خــارج شــدن نتــايج عمليــاتي از محــدوده   ي برنامــه هــا يازمنــديندر ب
كــه مراحــل توليــد  شــود يمــايجــاد در شــرايطي  معمــولاًايــن حالــت . باشــد يمــريــزي شــده 

ــان     ــاني منطقــي مي ــاتي شــدن آن اســت و فاصــله زم ــا اســتفاده و عملي ــان ب سيســتم همزم
بـه بيـان ديگـر مـديريت ضـعيف      . زمان اعلام نيازهاي جديـد از سيسـتم و اجـرا وجـود نـدارد     

ــاقص   ــديريت ن ــرات و م ــدينتغيي ــا يازمن ــزاري   ه ــرم اف ــاي ن ــروژه ه ــأثدر پ بزرگــي را  راتيت
ي متفـاوتي كـه   هـا  اسـت يسو  هـا  سـازمان از سـوي ديگـر مـديريت متغيـر     . كـرده اسـت  ايجاد 

ــل   ــد  در مقاب ــديران جدي ــتميسم ــا س ــيش  ه ــزاري در پ ــرم اف ــي ن ــديگ يم ــروز   رن ــث ب باع
  .ي عمده در خروجي عملياتي داردها يناهمخوانمشكلات و 
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 شــود يمــ تــر مشــخصمــديريتي زمــاني  هــاي اطلاعــات سيســتملــزوم ارزيــابي كيفيــت 
پتانسـيل ارائـه سـه نـوع مزيـت بـه سـازمان را دارا هسـتند؛ بهبـود           هـا  سـتم يسبدانيم اين  كه

   .)الف1384اميدوار، (وري، بهبود اثربخشي و مزيت رقابتي بهره
دهـد كـه بـا همـان منبـع يـا كمتـر         وري وقتـي رخ مـي   بهبـود بهـره  : وري بهبود بهـره  •

وري در بهبـــود  رههـــا، بهبـــود بهـــ در ســـازمان. بتـــوان كـــار بيشـــتري انجـــام داد
، تــر عيتواننــد در ســر هــاي اطلاعــات مــي سيســتم. افتــد فراينــدهاي كــاري اتفــاق مــي

را  يور تـر انجــام دادن كارهـا مـؤثر باشــند كـه از ايــن طريـق بهــره      تـر و دقيــق  آسـان 
  . دهند بهبود مي

اثربخشــي بــه توانــايي يــك فــرد يــا يــك ســازمان در انجــام دادن  : بهبــود اثربخشــي •
مــديري كــه شــرايطي را كــه ممكــن اســت . ه بايــد انجــام شــوندچيزهــايي اســت كــ

كنـد و علـل را پـيش از اينكـه مشـكل پديـد آيـد         بينـي مـي   سـاز شـوند پـيش    مسئله
تـر از مـديري اسـت كـه پيوسـته مسـائلي را بايـد حـل كنـد          كند اثـربخش  بررسي مي
ــي ــه م ــد از آن ك ــرد  ش ــوگيري ك ــا جل ــتم. ه ــه   سيس ــاتي ارائ ــات، اطلاع ــاي اطلاع ه

هــاي بهتــر كمــك  د كــه بــه مــديران در بررســي شــرايط و انتخــاب گزينــه كننــ مــي
  . دهند كنند و از اين طريق اثربخشي را بهبود مي مي

ــابتي  • ــت رق ــتفاده از س  : مزي ــا اس ــه ب ــازماني ك ــتميس ــا س ــره  يه ــات به وري و  اطلاع
ــد     ــه بتوان ــود ك ــن پتانســيل خواهــد ب ــود داده اســت داراي اي اثربخشــي خــود را بهب

 .اني را تغيير دهدروش رقابت سازم
ــاًينها ــا ت ــده در    ب ــه مشــكلات توضــيح داده ش ــه ب ــازمانتوج ــا س ــابي و  ه ــزوم ارزي و ل

ي اطلاعـات مـديريت در رشـد و بلـوغ سـازمان، ارائـه يـك        هـا  سـتم يسي هـا  تي ـمزاستفاده از 
را پوشـش   هـا  سـتم يسروش پيشنهادي براي ارزيـابي كيفيـت كـه همـه زوايـاي كيفيـت ايـن        

  .باشد يمدهد ضروري 
  

  اهداف و نتايج مورد نظر تحقيق 1-3
اگرچـه بـراي هـر يـك از ابعـاد ارزيـابي كيفيـت،         متأسـفانه كـه توضـيح داده شـد،     گونه همان
يي توصـيه شـده و موجـود اسـت، امـا چـارچوب كلـي بـراي پوشـش كليـه           هـا  مـدل و  ها روش

بـه همـين جهـت هـدف ايـن تحقيـق پيشـنهاد        . اين زوايا به طور هم زمـان در دسـت نيسـت   
  . باشدي اطلاعات مديريت سازمان ميها ستميسيك روش تلفيقي براي ارزيابي كيفيت 
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  ، مدل پيشنهادي اين تحقيق براي ارزيابي كيفيت نرم افزار هاي سيستم اطلاعات مديريت2-1شكل 

  

ي اطلاعــات مــديريتي، كيفيــت هــا ســتميسروش پيشــنهادي بــر ســه عنــوان ارزيــابي  
. اطلاعــات در ســازمان تكيــه خواهــد داشــت آوريفــناكميــت ي حهــا چــارچوبنــرم افــزار و 

هــر يــك از ايــن عوامــل، بــه عنــوان يكــي از زوايــاي روش پيشــنهادي از   2-1مطــابق شــكل 
ــدل ــا م ــا تركيــب  ه ــرده و ب ــا روشي پيشــين تبعيــت ك ــابي، ه ــدلي ارزي ــا م ي كيفيــت و ه

رزيـابي  اطلاعـات تـدوين شـده، يـك روش تلفيقـي بـراي ا       آوريفـن ي حاكميـت  هـا  چارچوب
  .ي اطلاعات مديريت در سازمان پيشنهاد شده استها ستميسكيفيت 
 :نمود بيان زير شرح به توان يم را تحقيق اين از نتايج حاصل كلي طور به

 ها آن معرفي و كيفيت نرم افزار مفاهيم كاربرد گسترش به كمك .1

اي ه ـ يژگـي وكيفيتـي نـرم افـزار بـا توجـه بـه        هـاي  يژگـي و ارزيـابي  قابليـت  بررسـي  .2
 محيطي سازمان محل اجرا

ــق .3 ــتدر قابل تحقي ــب روشترك ي ــارچوب  ي ــت و چ ــابي كيفي ــود ارزي ــاي موج ــاي ه ه
 آوري اطلاعاتحاكميت فن

هــاي اطلاعــات مــديريت بــا توجــه بــه  يســتمسروش ارزيــابي كيفيــت  يــك پيشــنهاد .4
 هاي سازمان يژگيو

  اجراي عملي روش پيشنهاد شده و اصلاح روش به كمك بازخوردهاي عملي .5
 


