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 با خوانندگان سخنی 

تکنولوژی مدرن اطلاعات بر موقعیت و عملکرد بسیاری از جوامع، سازمانها و افراد اثرات قابل  در چند دهه اخیر  

پیشرفتملاحظه  موازات  به  و  گذاشته  جوامع،  ای  سرنوشت  است،  آمده  بوجود  زمینه  این  در  که  شگرفی  های 

شناخت  چنین موقعیتی، بدیهی است که در . خوردها هر روز بیش از گذشته به این فناوری مدرن گره می سازمان

فناوری اطلاعات یکی    امروزهبا توجه به این واقعیات    .یافته است  ایاهمیت فزاینده   و خدمات آن،  فناوری اطلاعات

آید که بر موقعیت، عملکرد و سرنوشت جوامع، سازمانها و افراد اثرات جدی  شمار می عوامل محیطی به مهمترین  از  

ارائه خدمات    درها  است که چهارچوب بهترین شیوه  IT Infrastructure Library عبارت  مخفف     ITILد.گذارمی 

یندها و  آهر کدام فرند و  ادین بازنگری در تاریخ خود داشته . کتب پایه آن، چنکند فناوری اطلاعات را توصیف می

به مدیریت  ITIL رویکرد سیستماتیکند.  دهمراحل مختلف چرخه عمر خدمات فناوری اطلاعات را پوشش می 

می اطلاعات،  فناوری  کسب خدمات  به  درتواند  از   وکارها  استفاده  و  مشتریان  با  روابط  تقویت  ریسک،  مدیریت 

پذیری و  پایدار با امکان رشد، مقیاس  IT و سبب ایجاد یک محیط   نموده   شایانی  کمک صرفهبه کارهای مقرون راه

مبانی  د. شوتحول   و  دههبار  نخستین   ITILاصول  دولت    1980در  مخابرات  و  کامپیوتر  مرکزی  آژانس  توسط 

های فناوری اطلاعات را از منابع مختلف  بهترین شیوه   در ادامه،   و  توسعه یافتتدوین، منتشر و    1( CCTA)  نانگلستا

 .  آوری نمودسراسر دنیا جمع 

کاربرد و  اعتبار  سالها،  گذشت  سال   ITIL با  در  و  شد  بهشیوه   2005شناخته  آن  توسعه  های  و    تدوین 

. از  یاری نمودالمللی مدیریت خدمات فناوری اطلاعات  د بین استاندار  نخستین  یعنی ،ISO/IEC 20000  استاندارد

کتاب    30چندین بازنگری در تاریخ خود داشته است.     ITILاست. Axelos متعلق به موسسه   ITIL،2013سال  

که هر کدام   ،در هفت کتاب تجمیع شد  (شد   ارائه ITIL V2 کههنگامی ) 2000سال  برای اولین بار در  ITIL پایه

، آن  2007در سال  ITIL پروژه بروزرسانی. در ادامه در یک جنبه از مدیریت فناوری اطلاعات متمرکز شده بودند 

شود. در سال  نامیده می ITIL 2007 (ITIL V3  ) یند و عملکرد ادغام کرد. این نسخهآفر  26را در پنج جلد شامل  

را    ITIL V4،2019این موسسه در سال    گردید.نامیده شد، منتشر   ITIL 2011 روزرسانی دیگرکه، یک به 2011

 ITIL  .بوده استITIL V3   که یک تغییر اساسی در کل چارچوب و بزرگترین تغییر از زمان انتشار  منتشرکرد 

V4 توماسیون فرایندها، بهبود مدیریت خدمات و ادغام بخش فناوری  ا  بازتعریف ارزش خدمات،   ای بر ، تمرکز ویژه

تا بتواند به    استبروزرسانی  مند  اطلاعات در کسب و کار دارد. با این حال، این چارچوب نیز در طول زمان نیاز

 .تغییرات فناوری، ابزار و نرم افزارهای مدرن پاسخ دهد 
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بینی شده است و  رای هرمدل کسب و کاری پیشخش فناوری اطلاعات ب، بITIL   رسانی   درآخرین بروز 

  نو  یبر تفکر  ه یتک  با   ITIL. کند پذیری و مشارکت بیشتر این امر را برآورده می چارچوب جدید با چابکی، انعطاف

با آن مواجه   هاایع و سازمان که در حال حاضر صن ییهامقابله با چالش  یوکار شما را برابه بازار، کسب نگرنده یو آ

  ، اطلاعات   یخدمات فناور  تیریمد   نهیهان در زمی جراهنما  نیبه عنوان پرکاربردتر  ITIL  .کند ی مجهز م  هستند 

کنونی    مدرن و نوظهور با دانش  یهاوه یادغام ش   ضمنو    افتیادامه خواهد    V4و هم اکنون    V2  ،V3های  با نسخه

بوده است  ،خدمات  ت یریکه مد   محورهایی و   موفق  را تضم  یهاتداوم روش ،  قبلاً    ITIL  کند.می   ن یکار موجود 

  ی ایها کمک کند تا مزادهد تا به افراد و سازمانی ارائه م  فناوری   د یجد   یهادر مورد روش   ییهایی راهنما  همچنین

بب را  به   نند یآنها  اطمو  با  آنها  از  استفاده    ت ی ریمد   کرد یرو  این   حرکت کنند.  ی کمتر   موانع تمرکز و    نان، یسمت 

 .  دهد ی قرار م ترک یاستراتژ نه یزم ک یو آن را در  دهد ی م  شیرا افزا عی ها و صناخدمات در سازمان 

ITIL  مساله،    نیخدمات است. ا  تیریاطلاعات و مد   ی فناور  عیدر صنا  یجهان  قاتی از تحق  یاد یحجم ز  نتیجه

ها و  نیمشاوران، فروشندگان، تکنس  ان، یپزشکان، مرب  سازمانهای دولتی، شرکتهای بزرگ خصوصی،مدیران ارشد  

  ی هایستگ یتوسعه شاجهت    افته یساختار  یکردیرو  ،به افراد  ITILکرده است. آموزش    ریرا درگ  ی تجار  انیمشتر

و    د یجد   یهای تا از فناور   ند کی ها کمک م به سازمان   نی همچن.  هد دی ارائه م   خود   ندهیو آ  ی خود در محل کار فعل

. د تحولات خود موفق شون  جادیدر ابرده و  بهره  ندهیآ



 

 
 

 جزوه آموزشی نیمورد ار د

خدمات    تیریدر مد   2عملیاتی  یروشها  نیاز بهتر  هدایتگر  یچارچوبعنوان  ه ب  ITIL1   شده تادر این جزوه سعی 

شدن به  لیرحال تبد د  ITILگردد. چراکه چارچوب  ارائه  به مخاطبین    تاکنون  شیدای پ  یاطلاعات از ابتدا  یفناور

  ی مرور جزوه آموزشی    نیا.  اطلاعات در جهان است  یفناور  خدمات  تیریمد   یشده برارفته یروش پذ   نیترگسترده 

ب  به  ازمند ین  ا یاست که علاقمند    یتمام کسان  ی برا  ی مقدماتگشا و  راه و    اتیدر مورد اهداف، محتو  شتر یدانش 

که به برخی از آنها در    مربوطه  ی تخصص  منابعبه  بایست  می   بیشتر   اتیجزئبررسی    یبرااما،    هستند    ITILحدودهم

  ن ییاطلاعات را تب  ی خدمات فناور  ریمد   ید یکل  یهاتیمسئول جزوه    ن یا.  گرددمراجعه    است،بخش منابع اشاره شده

 گردد: شامل موارد زیر می دارد که   ITIL یاصل از مباحث کی بر هر  ی کل  یو مرور نموده 

 (SS3خدمت ) یستراتژا •

 (  SD4) خدمت یراحط •

 ( ST5)  نتقال خدمتا •

 (   SO6) خدمت عملیات •

 (CSI7) هبود مستمر خدمتب •

 

موجود   یهاییراهنما. دارد  زیحوزه ن نیقابل اخذ در ا یهانامه یبر گواه ی کل یمرور همچنین مجموعه  نیا

  ن ی دارد اما بر اساس بهترن  ی زیجنبه تجوهای عالی و جلسات تبیینی و تخصصی،  بدون اخذ مشاوره   ، جزوه  نیدر ا

نظر از  قابل اجراست و صرف   هاتمام سازمان   ی برا  یطور عمومبه   ITILشده است. مباحث  یزیرهیپا   ITILیروشها

 .  است سودمند  ، مورد استفاده ی اندازه و تکنولوژ
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 1بخش 

ITIL) اطلاعات یفناور رساختیزکتابخانه  ای بر دمهمق
1) 

 

تردید،   استراتژ  نیمهمتر  ازاطلاعات  بدون  سازمان    تیری مد   کی منبع  افراد،  .  استهر  بر  اطلاعات  فناوری  تاثیر 

اطلاعات این موضوع مورد بحث  ای نیست و از ابتدای پیدایش و گسترش فناوری  سازمانها و جامعه موضوع تازه

  در مورد اثرات   بایستمی با وجود این،    دارد و  در یک ارتباط حیاتی با تکنولوژی قرار امروزه بشر  ت.قرار گرفته اس 

  ،فناوری اطلاعاتباشد. بکارگیری خدمات ها جامعه آگاه سازمان درگیر در اعضای  یاو    جامعه عنوان افراد به  برخود 

سلسله    و   ساختار، اقتدار، محتوا  مانند است. این تغییرات در حوزه هایی    در سازمانها ایجاد کرده  اساسیی  تغییرات

 د. شودیده می  وضوح به ی  نظارت هایو فرآیند  مراتب شغلی کارکنان 

  نیروی انسانی  کـاهش  ،ترگسترده   ی کنترل  هایمکانیزمیی،  آوری و کارافزایش بهره   منظور به فناوری اطلاعات  

فناوری اطلاعات برنامه نیروی انسانی نیست بلکه  نی حذف بدون این به معداند.  را مجاز می   هاهزینه تقلیل  نهایتاً    و

  کاهش   منطقی است که پس ازد. بنابراین  دهد تا دانش متخصصان را تحت کنترل درآورها اجازه می به سازمان 

و درعوض نیروی انسانی   ستادی کمتری نیاز خواهد بودی در سازمانها، به مدیران صفی و ت مدیری  چندلایه   سطوح

های مختلف دولتی و خصوصی  کتها و شر ازمان بنابراین س محور بکار گرفته خواهند شد.  توسعه   صورت بابرنامه و ه ب

ها به استفاده از فناوری اطلاعات نیازمند هستند؛  برای پیشبرد اهداف خود و همینطور مدیریت هرچه بهتر داده 

  گذاری هدف   و   پشتیبانی   درستی  به   بایستمی  که است   حقوقیو    های شخصی، مالی، هویتی ادی دارای داده هر نه

ها از فناوری  گیرند. در صورت غفلت مدیران و سازمان ت تا از افراد متخصص در این راستا بهرهاس  لازم پس شوند،

افزاری و سواستفاده  نرم ،  افزاریماتیک سخت نقص سیست  های امنیت اطلاعات،ایجاد حفره امکان  بر  علاوه   اطلاعات،

 د.  وجود دار و مخاطبین  کارکنان
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توز  د یتول   ل، یتحل  ،ی آورجمع در    عیو  اطلاعات  ک  کی درست  به  فناور   ت یفی سازمان  اطلاعات    یخدمات 

  یی اراد  کیعنوان  اطلاعات به   ینکته که خدمات فناور  ن یا  صیدارد. تشخ  یبستگ وکار  کسب آن    یشده براه یتعب

از    یسطح قابل قبول  ستیبا  ی ها مسازمان  نیبنابرابا اهمیت است.    اریبس  است،  یو ضرور   کیاستراتژ  ،یسازمان

  ی فناور   یستمهایس نیز  اطلاعات و    ی فناور  یاتیخدمات ح  تیریو مد   یراهبر  ،یبانیمنظور پشتمنابع خود را به 

 دهیناد  ایها  توسط سازمان  غالباً  عاتاطلا  یفناور  یهانه یزم  نی. هرچند اند ینما  یگذاره یآن سرما  بانیاطلاعات پشت

 .شودی صورت گذرا به آنها پرداخته م به  ایشود و  ی گرفته م 

  ریبه شرح ز  را  اطلاعات  یفناور   رانیارشد و مد   ران یاز مد   ی اریبس  ی روش یپ  ی د یکل  لئتوان مسای م   امروزه 

 د: بر نام

 اطلاعات ی و فناوروکار  کسب  ک یاستراتژ یزیررنامه ب •

 وکارکسب  اطلاعات و یاهداف فناور سازی و منطبق  یسازکپارچهی •

 بهبود مستمر  یسازادهیپ •

 اطلاعات  یسازمان فناور  یی آو کار ی نجش اثربخشس  •

 یگذاره ی سرما نهیهز ها و کل نه یهز یسازنه یهب •

 ه یبازگشت سرما ت یو تثب یابیستد •

 اطلاعات یفناور و وکار کسب  ن یو ارتباط ب ی وسعه همکارت •

 اطلاعات یفناور وکار کسب ارزش  مایشن •

 پروژه  ل یدر تحو تیموفق  هبودب •

 3یسپارو خبره  2ی ، درونسپار1یسپاررون ب •

فناورا • از  برا  یستفاده  مز  یاطلاعات  شا  است  یقی تلف  که  4ی رقابت  تیکسب  و    یمحور   یهایستگ یاز 

 ت. اس  هات یقابل  ملموس وریغ ، منابع ملموس  قی حاصل تلف، یمحور  یهایستگ یشا نیهمچن ؛یسپاربرون 

مورد    ی زی)به عنوان مثال: چه چوکار  کسب از نظر    ریپذ ه یو توج  ازیاطلاعات مورد ن  ی رائه خدمات فناورا •

 شده(توافق  متیق  کی ؟ بااست ازی مورد ن ی ، چه زمان؟است ازین

 اطلاعات   یفناور بهینه  راتییو تغ  داریپاوکار کسب  تیرید م •

 مناسب  5اطلاعات  یفناور  تیحاکم مایشن •

 

 
1 Outsourcing 
2 Insourcing 
3 Smart sourcing 
4 Competitive Advantage 
5 IT governance 



 

ITIL 
 

3 
 

  ی منظور ارائه خدمات فناور وکار به با کسب   یاطلاعات مشارکت و همکار  ی فناور  ران یمد   یفرارو   یچالشها

منظور ارائه  به   1محور یکسب و کار محور و مشتر  یمهم در صورت اتخاذ روشها  نیبالا است. ا  ت یفی ک  اطلاعات با

  ی از انطباق خدمات فناور  نانیاطم  2خدمت   تیریمد   هی اول  هدف  .است  یابیشده قابل دستنه یبه  نهیخدمات و هز

  ی است که خدمات فناور   نی ا  یاتیفعالانه از آنها است. موضوع ح  یبانیکسب و کار و پشت  یهایازمند یاطلاعات با ن

  ل ی در تسه  رییتغی  لاصعامل    قشن  ،اطلاعات  یفناور اینکه  اما  .  ند ینما  یزیریرا پوکار  کسب   یندهایآفر،  اطلاعات

 .استبا اهمیت  یانده یفزاگونه  به  ،نیز ند ینما فای را اوکار کسب   یدگرگون

  آن واقعی چارچوب    ی به اجرا  یبستگ   ،ند ینمای اطلاعات استفاده م  ی که از فناو  ییهاسازمان   ی تمام  تیموفق 

فر  ی فناور چنانچه  خدمات    یفناور   یندهای آدارد.  و  مناسببه   مربوطهاطلاعات  و    تیریمد   ،یسازاده یپ  یروش 

. ازطرفی با افزایش  خواهد شد   ستمیمتوجه س   یاختلال کمتر  و  تر خواهد بودد، کسب و کار موفق نشو  یبانیپشت

دسترس   به اهداف کسب و کار در  یابیو دست ی درآمد، بهبود روابط عموم ش یافزا نه، یهز کاهش  ، یورساعات بهره

 .  بودخواهد 

بندی آنها خلاصه  های انسانهای باهوش نسبت به انسانهای نابغه در توانایی زمانترین تفاوت کی از اصلی ی

پیش از پاسخگویی اغلب   ، کنند، درحالیکه نوابغشود. انسانهای باهوش به سرعت واکنش نشان داده و عمل می می 

  مشهود است.  IT به زمان بیشتری برای ارزیابی و تحلیل نیازمندند. این تفاوت به ویژه در دنیای مدیریت خدمات

استفاده     IT حل ساده از هر دو مزایای هوشمند و نابغه بودن در مدیریت خدماتشما می توانید با اتخاذ یک راه

با هدف    ها رامدیریت سازمان  کند تابه شما کمک می   ITIL3سازی  پیاده   واسطهه یندها بآاستانداردسازی فر.  کنید 

 د. وکار مشتریان به انجام برسانیارائه ارزش برتر به کسب 

 ITIL سازی چارچوبواقعیت این است که تغییر و مقاومت در مقابل تغییر دو مفهومی هستند که در پیاده 

ایست که  به گونه    ITIL های استانداردچارچوب و  ماهیت    ، هستند. شاید به این دلیل که همواره در تقابل باهم  

سازد و یا اینکه تغییرات در حوزه منابع انسانی شامل  های بسیار مواجه میها را با تغییرات متعدد و چالش سازمان

ای مجموعه   ITILد. در این راستا گرد   می  هاسازمانیندی، عملکردی و حتی نگرشی کارکنان  آتغییرات ساختاری، فر

فناوریاز روش  با مدیریت خدمات  )  های مرتبط  به    ITSM)4اطلاعات  فناوری اطلاعات  است. مدیریت خدمات 

شود که از شناسایی نیاز مشتری آغاز شده و تا مرتفع ساختن آن نیاز در قالب ارائه خدمات  ای اطلاق می چرخه

 
1 Business and customer-oriented approach 
2 Service Management 
3 Information Technology Infrastructure Library 
4 Information technology service management  
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بررسی فعالیتهای رایج در واحدهای فناوری اطلاعات و تحلیل  با    ITILب  مؤلفان چارچوفناوری اطلاعات ادامه دارد.  

 د: کننچنین بیان می  ی آن را سازه یل اصلی پیاد اقدامات مورد نیاز در راستای ارائه خدمات با کیفیت، دلا

جوانب ممکن در پشتیبانی  منظور استانداردسازی فرایندها، کلیه  به    ITIL سازیهنگام پیاده :  سازمان  قایب •

گیرد به این صورت که تمامی معیارها  و نگهداری روزمره یک خدمت فناورانه مورد توجه و پوشش قرار می 

این،  بر    گردد. علاوهها ایجاد می منظور توسعه فعالیت ای از اسناد مشترک به سازی شده و مجموعه یکپارچه

یندهای اداری و  آها با سرعت بیشتری انجام گرفته و فر روژه شده، تحویل پاجتناب    ی تکرارانجام امور  از  

 د.  شوعملیاتی بهبود بخشیده می 

 

اغلب از مهمترین دلایلی    ،هادر سازمان ITIL با ساختار  سازی و تطبیق بر بودن پیاده هزینه   ر:زینه کمته •

می  باعث  که  تا  است  پیاده شود  از  این صرفآن    سازیمدیران  واقعیت  اما  کنند.  اگرچه    نظر  که  است 

یندهای استاندارد به سازمان  آدلیل عدم وجود فرای که به بر است اما هزینه سازی این چارچوب هزینه پیاده

ها و  دادن فرصت مراتب بیشتر است. آیا به عنوان یک مدیر حاضرید ریسک از دست شود به تحمیل می 

تحصیل  کدامیک بهتر است:  پذیرید؟  یافته ب سازمانیندهای غیر  آسازی فردلیل پیادهمشتریان خود را به 

  یندها را رقم آ فرپایدار  هایی که بهبود    گذاری در سیستمدادن آن در دراز مدت یا سرمایه و از دست مال  

 خواهد زد؟ 

 

را فراهم می این    ITIL  :یی بیشترآارک • با    تاآورد  امکان  فناوری اطلاعات  ابعاد و  لحاظ  تغییرات  تمامی 

منجر  ITIL سازیاثربخش در سازمان اعمال شود. پیاده ای  گونه های فناوری به تاثیرات آن بر سایر حوزه 

از این جهت که چارچوب    .گردداستانداردسازی خدمات مینیز    و  یندهاآیی فررآبه بهبود راندمان و کا

از بهترین روش تمرکز بر مجموعه ت ممدیریت خدمات فناوری اطلاعا برای  ای  با مدیریت سازمانها  ها 

حلهای بهتری  باشد. در نتیجه محصولات، خدمات و راه هدف ارائه ارزش برتر به کسب و کار مشتریان می 

 . نماید رضایت مشتری را تضمین گردد تا ارائه می 
 

 با  توانند می   فناوری  واحدهای  و هاپذیر است که سازمان ای انعطاف گونه به ITIL ماهیت  :پذیرینعطافا •

صورت کلی یا جزئی  به  آن سازیهایشان، نسبت به پیاده ورد انتظار فعالیت م  دامنه   ومنابع موجود    به  توجه

  ITIL یسازپیاده یندها، آاقدام نمایند. فارغ از ایجاد یک زمینه مشترک برای بهسازی و استانداردسازی فر

سازی فناوری اطلاعات با  و غنی سازی  ه مدرنیز  منظوربه پذیری را  انعطاف قبولی از  سطح قابل  ها،در سازمان 

فناوری اطلاعات  پلی میان  آورد. به عبارت دیگر،  وکار به ویژه در سطح مدیریتی فراهم می مدلهای کسب 

در عین حال ساختار یا چارچوبی مشترک برای    نموده و هایی که ارتباط کمتری با آن دارند ایجاد  و حوزه 

 نماید. یندهای موجود در شرکت خلق می آسازی تمام فر نوسازی و بهینه 

https://digiwisehub.com/itil-consulting/
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  یندها آفر  فزاینده  پیوستگی  و  سازییکپارچه   زمینهنه تنها     ITILسازی استانداردهای پیاده :  سازیکپارچهی •

دهی  سرویس   زمان  ،هااپلیکیشن   و  فناوریها  پلتفرمها،  گرفتن  نظر   در  با  بلکه  کند،می   فراهم  را  خدمات  و

ح  و های سطنامه تفاهم ه کرده، خدمات را بهبود بخشیده و چارچوبی مشترک برای اجرایبهین  را  هاسازمان

 .  آوردم می فراه 1( SLAخدمات ) کیفی 

 

یک استاندارد   ITIL ت که دانست، اما واقعیت این اس  IT را یک استاندارد در حوزه  ITIL توانزبان ساده می به  

مدیریت کارهایشان از آن    منظوربه   ها،ها و شرکت که سازمان  است   2ق موفای از تجارب  مجموعه   در واقع و    نیست

های  دهی فعالیت توان گفت که دولت انگلستان برای سازمانبه زبان ساده می عنوان مثال و  د. به کنناستفاده می 

توانند می  ITهای حوزهها و سازمانکه با انجام آنها شرکت،  ارائه کرده  3حی الگوهای طرا  ، یک سری IT  مرتبط با 

 د.  بهتر به نتیجه برسن

 

 جزوه  یدی کل یها خشب

  یهایی استفاده از دارا  ازمند ین  ، کیمدت و بلندمدت استراتژبه اهداف کوتاه   یابیدست  خدمت:  ی استراتژ،  4بخش

 را نشان خواهد داد.   کی استراتژ یی دارا به  خدمت تی ریمد   لیتبد  یچگونگ  استراتژی خدمتاست.  کیاستراتژ

  یهااستیو س   ندهایآها، فروه یش   تیاطلاعات، همراه با حاکم  یخدمات فناورطراحی    خدمت:  ی طراح ،  5خشب

  ل یتحو  ت یفی ک  ن یتضم  ، یجار   ط یخدمات به مح  ی معرف  لیو تسه  ی استراتژ  صیتشخ  همراهبه اطلاعات    ی فناور

 دنبال خواهد داشت. را به  تصرفه خدمبه و تدارک مقرون  ی مشتر تیخدمت، رضا

خدمت:،  6خشب قابلشامل    انتقال  جد اخدم  ل یتبد   یبرا   ییهاتیتوسعه    ن یتضم  ، یاتیعملحالتی    به   د یت 

طراح   ی استراتژشده  ی رمزگذار  یهایازمند ین در  به   ،تاخدم  یخدمت  عمل  یصورتکه  در  خدمت    اتیاثربخش 

 شوند. کنترل می  ها نیزسرویس  شکست و توقف 4که مخاطره یاند، درحالداده شده   صیتشخ

 
1 Service Level Agreement 
2 Best practice 
3 Design Patterns 
4 Risk 
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از    یبانیو پشتخدمات    اثربخش  آیی بالا و ارائهکار  به  یابیمنظور دستبه   است  فرآیندی  خدمت:  اتیعمل ،  7خش  ب

 اتیعمل  ی ط  تاًینها  ،کیاهداف استراتژهمچنین  خدمت.  کنندگان  ن یو تام  ان یمشتر  یارزش برا  نیمنظور تضمبه   آن،

  شوند.ی داده م ص یتشخ ،خدمت

  ، یطراح  ی در راستا  انیمشتر  ی و حفظ ارزش برا  جادیمنظور ا به   است  فرآیندی  بهبود مستمر خدمت:،  8  خشب

  ، یطراح  ،یاستراتژ   لحاظ بهینه  بای سازمان  ها و دستاوردهاتلاش ، و نهایتاً بهبود  خدمت  مطلوبانجام    و  یمعرف

 خدمت.  اتیانتقال و عمل
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 2خش ب

ITSM) اطلاعات یخدمت فناور  تیریمد
1 ) 

 

به مجموعه  فناوری  فعالیت مدیریت خدمات  از  می ای  گفته  آنها  اساس  که  سیاستشود  بر  فرآیندهای  ها  و  ها 

ت و کنترل  ریزی، طراحی، تحویل، عملیاهایی که سازمان به منظور برنامه است و توسط رویه   استوار  شدهسازماندهی

می  ارائه  مشخصی  مشتری  به  اطلاعات  فناوری  می خدمات  پشتیبانی  فناوری  دهد،  خدمات  مدیریت  در  شوند. 

مدیریت   ابزار  و یک  است  اطلاعات مهم  فناوری  با خدمات  نیازهای مشتری  انطباق  از هر چیز،  پیش  اطلاعات 

فناوری اطلاعات کارآمد  نیازمندی  ،خدمات  این  بتواند  بباید  را  و  ها  فرآیندها  افراد،  از  مناسبی  ترکیب  انتخاب  ا 

بدهد  پوشش  اطلاعات،  برای    ترینساده بنابراین    .فناوری  می،  ITSMتعریف  عملکرد  »در    شودخلاصه  بهبود 

 . «تفناوری اطلاعا بهینه خدمات از طریق ارائه وکار کسب

خدمات،    ت یریچگونه مد   نکهیا  های قابل ارائه و سرویسدانستن مفهوم    ازمند یخدمات ن  ت یریمفهوم مد   درک 

ارائه ارزش به    معنیبه   سرویس،/خدمت.  باشد ، می کند یاری می  هاآنکنندگان خدمت را برای ارائه و مدیریت  ارائه

  و مخاطرات خاص   زیاد  نه ی بدون صرف هزکه مشتری  ت  س ا  ی های موردنیازوسیله تسهیل در خروجی مشتری به 

  ی خدمات فناور  لهیوس تواند بهی که م  یمورد انتظار مشتر   یمثال ساده از خروج   کیاست.    هامایل به دریافت آن

از راه    یت دسترس اخدم»  لهیوس به   « یفروش با مشتر   نلپرس   میان   تعامل  شتریب  فرصت»شود:    لیاطلاعات تسه

 سازد.  ی م سر یرا م فروش شرکت ستم یمطمئن به س   یکه دسترس  « است،دور

استفاده آنها از آن خدمت    ایو    د یخر  ی برا   یلیبه آن هستند، دل   ی ابیبه دست  لیما  ان یکه مشتر  یاجه ینت

دارد.    یآن بستگ   نهایی  یخروج   در دریافت  لیتسه  یبه چگونگ   ماًیمستق  ی شده به مشتراست. ارزش خدمت ارائه

 تا: سازد ی کننده خدمت را قادر م خدمت، ارائه  تیریمد  بنابراین

 . دمات در حال ارائه خود را درک کند خ •

 . ده است برآورده کررا  یمورد انتظار مشتر جه یحاصل کند که خدماتش واقعا نت  نانیطما •

 
1 Information Technology System Management  
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 .را بداند  یشده به مشتررزش خدمات ارئه ا •

 . د ینما تیریمد اشراف داشته و آنها را  ، ها و مخاطرات همراه با آن خدماتنه یهز ی تمامر ب •

 

به شکل خدمات   یارائه ارزش به مشتر   ی خاص برا  افتهیسازمان   یهاتیاز قابل  یامجموعه   ،خدمت  تیریمد 

قابلیتاست.   سازماناین  روش های  فرآیندها،  تمامی  شامل  است،  شده  تبیین  این جزوه  در  که  ها، یافته خاص 

در ارائه  ،  به بهترین نحو  بتواند نماید تا  دهنده خدمت استفاده می هایی است که یک ارائه ها و فعالیت وظایف، نقش 

چرخه    کی صرف است. هر خدمت،    از ارائه خدماتِ  شیخدمت ب  ت یریمد کند.    از آنها استفاده ریانش  تخدمت به مش

و بهبود    ی سرویس عملیاتتبدیل  ،  و مدیریت خدمت به تمامی چرخه حیات از استراتژی تا طراحی  دارد   اتیح

  و  دهنده خدمت استارئه  یهایی دارا انگریاست که نما یمنابع و امکانات ،ITSM یهای ورود پردازد. می  آن مستمر

 . شوند ی ارائه م یهستند که به مشتر یخدمات، های خروج

  ت یکه قابلنیمشروط بر ا  ،دهنده خدمت استارائه   ی برا  کیاستراتژ   ییدارا  کیخود    ، خدمت اثربخش  تیریمد 

مطلوب دریافت خدمت  که ارزش    یخدمت. یعنی  را داشته باشد   قابل ارائه خود  خدمات  یاصل  یهات یانجام فعال

 . کند  جاد یمورد انتظارشان ا ی در خروج لیتسه له یس ورا ب  ان یمشتر یبرا

  ی اریخدمت اثربخش    تیریمد   ستم یس   کی  جادی ا  یرا برا   س یدهنده سروروش مناسب انجام کار، ارائه   اتخاذ

قابل استخراج    ی از منابع مختلفها،  روش این  کار ارائه شده است.  ی  اثربخش  دنبالبه   کند. روش مناسب انجام کاری م

( ISO9000و    ISO/IEC2000داردها )ن(، استاCMMI2و  ITIL  ،COBIT1)مانند    ی مومع  یچارچوبهاو شامل    است

 هاست.    ی افراد و سازماندانش اختصاص و

بهبود مستمر خدمت، متناسب با  بر  های ایشان است و  مشتریان و نیازمندی   برتمرکز اصلی     ITSMدر  

هایی ، وضعیت سازمان 20173در سال   ITSM گزارش اجلاس سالانهبر اساس  .  کند انتظارات مشتریان تأکید می 

هایی که رویکرد فنی به فناوری  اند، در مقایسه با سازمانکه مدیریت خدمات فناوری اطلاعات را مستقر ساخته 

و  %  35اند،  اطلاعات داشته کاربری  بوده است%  48در تجربه  بهتر  بخواهیم  .  در کیفیت خدمات  اگر  نهایت،  در 

استقرار و مدیریت  این روش به معنی مدیریت خدمات فناوری اطلاعات را در یک جمله تعریف کنیم، باید بگوییم 

   . وکار را مرتفع سازدهای مشتریان و واحدهای کسبکه نیازمندیاست ای ونه گ کیفیت خدمات فناوری اطلاعات، ب

 
1 Control Objectives for Information and Related Technologies 
2 Capability Maturity Model Integration 
3 https://www.pinkelephant.com/en-US/Pink17/Home 
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یا مدیریت    1ر یییاد فرآیندهای تغفوراً به ،  ITSM دیدن عبارت دارند، با  آشنایی   ITIL که با  یبسیاری از افراد 

بر مفهوم »خدمت« استوار است. این    ،که بنیان تفکر مدیریت خدمات فناوری اطلاعاتافتند، درحالی می   2درخدا

پیچیدگی    یا به  ،بر روی کامپیوتر منشی مدیرعامل MS Word افزارخدمت ممکن است به سادگیِ نصب یک نرم 

ابری  اینترنت اشیا پیچیده   در حوزه  3خدمات رایانش  اما نکته باشد   4ای مانند  باید همواره در نظر داشته  .  ای که 

های  ملاحظات و پیچیدگی   مانند اینکه   این خدمات،   بسیاری از جزئیات فنی  ،انباشید این است که برای مشتری

تغییرات را    ؟مدیریت شبکه شما چیست ندارد.    ؟کنید مدیریت می یا شما چگونه  برای  اهمیتی  تنها چیزی که 

های مورد انتظارش را با کیفیتی مطلوب ارائه دهید. بنابراین،  بتوانید نیازمندی   که  است، این است  مهمشما    مشتری

  و از این قبیل مسائل، سازی ها، پردازشگرها، ظرفیت ذخیره ها، شبکه از پرداختن به سامانه   بیش  ITSMاز دیدگاه  

 د. کنی فکر  دارد  شما از  که انتظاراتی و  خود مشتری به باید 

که کاربردی    ایکتابخانه  کلاسیک فنی و  ادبیات  در   دنبال تغییر به جای اینکه  به   ،ITSMمخاطبین  بنابراین  

که به    دهند می ایجاد رویکردی قرار    آن و   موردنیاز   راستقرار ابزا  بر تمرکزشان را    ،باشند   در کسب و کارشان ندارد 

بدنال خواهد برایشان  را  بهبود مستمر و تدریجی خدمات    ،نهایتاًو    نگردمی فناوری اطلاعات به چشم یک خدمت  

چیز باره همه شود که یک نمی ها توصیه  در استقرار یک ابزار مدیریت خدمات فناوری اطلاعات، به سازمان .  داشت

شود که با  بلکه توصیه می .؛کاملاً کنار بگذارند   ، شان را از همین فردای استقرارافعلی  را دور بریزند و سبک کاری 

 .  پایان بهبود بگذارند راه بی این تغییر نگاه آهسته اما پیوسته، قدم در 

 

 

 

 

 

 

 
1 Change Management 
2 Incident Management 
3 Cloud computing 
4 Internet of Things (IoT) 
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 3بخش

ITIL) اطلاعات یفناور رساختی تابخانه زک
1) 

 

ITIL    اطلاعات    ی خدمت فناور   تیرید یندهای مرتبط با مآفرانجام    یروشها  ن یکه بهتر،  یاست عموم   چارچوبی

و بر  نماید  ی ارائه م   2پوشش خدمت  و   اطلاعات  یفناور  تیحاکم  یبرا  یچارچوب  نیکند. همچنی م  نییرا تب

فناور  تیف ی بهبود و سنجش مستمر ک ارائه   یخدمت  از دو منظر کسب اطلاعات  تمرکز    یوکار و مشترشده 

ای م موفق  یاصل  یفاکتور   ، تمرکز  نیکند.  مزا ITIL ی جهان  تیدر  و  فراوان  استفاده  به  و    ی د یکل  ی ایاست 

( کمک کرده  ند مستقر کرده را    ندهایآو فر   هاکیها که تکنسازمان از  دسته  آن   له یآمده از آن )به وس دستبه 

 است. 

 : شامل ایمزا ن یاز ا یرخب

 و کاربران   ان یمشتر مخاطبین سازمان، تیرضاچشمگیر  شیفزاا •

 وکار کسب درآمد فزایش ا بر  می مستقو تاثیر   خدمت یدسترس  ت یقابل هبودب •

 استفاده از منابع  و  ت یریشده، بهبود مد زمان تلف  ،یکارکاهش دوباره  قیاز طر  ی مال ییجورفه ص •

 د یمحصولات و خدمات جد  ی هبود زمان ورود به بازار براب •

 اتمخاطر یسازنه یو به  یریگم یتصم هبودب •

 

 ITIL   لهیبه وس   1995تا    1989  یسالها  بین HMSO3  ارتباطات    ی از طرف آژانس مرکز  و  در انگلستان

، ITILاز  یی ابتدا  بکارگیری( و استادغام شده   OGC5 حال حاضر دردر  که )  منتشر شد   (CCTA4)  مخابرات  و

دوم  به  بود.  محدود  انگلستان  و  مجموعه  ITIL نسخه  ن یهلند  قالب  کتاب   یادر  ب   ی نگر باز  یها از    ن ی شده 

 .منتشر شد  2004تا   2000 یهاسال

ارائه خدمت    یهانه یزم  یبود که تمام  ییهااز کتاب  ی جلد   30یاشامل مجموعه ،  ITILییابتدا  نسخه

که در  (  ITIL V2) بعدها به هفت کتاب مرتبط و سازگار  یی نسخه ابتدا  نیداد. ایاطلاعات را پوشش م   یفناور
 

1 Information Technology Infrastructure Library 
2 Service wrap 
3 Her Majesty’s Stationery Office 
4 Central Communications and Telecommunications Agency 
5 Office of Government Commerce 



 

ITIL 
 

11 
 

عموم قرار    رش یمورد پذ ،  نسخه  نیدوم  بنابراین.  افتی  ر ییو تغ  یاست، بازنگرشده  تیتثب  یچارچوب کل   کی

  ی ارائه خدمت فناور  یبرا   یاه یعنوان پاسازمان به   هاصد   له یس واز کشورها و ب  یاری گرفت و در حال حاضر در بس

 ظامهای اساسی این نسخه عبارتند از:  ن شود.یاطلاعات اثر بخش استفاده م 

 1سرویس  لیتحو •

 2سرویس  یبانیپشت •

 3و ارتباطاتاطلاعات  یفن آور  ی ربنایز تیریمد  •

 4امنیت  تیریمد  •

 5ری تجا د ید •

 6برنامه  تیریمد  •

 7افزاری نرم  یی دارا تیریمد  •

 

 ITIL V2    شده  تیتثب   و   شرفته ینسخه پ  کی، توسط  2007در سال (ITIL V3  )یشامل پنج کتاب اصل  

نسخه    2019و در سال    شد   نیگزیجا  یمقدمه رسم داد همراه با  ی پوشش م  زی خدمت را ن  ات یکه چرخه ح

 ( با تغیررات اساسی در تعریف ارزش خدمت ارائه گردید.  ITIL V4بعدی آن )

  . این مراحل دهند ی پوشش م   1را بنابر شکل شمارههر مرحله از چرخه عمر خدمت    یپنج کتاب اصل  نیا

تعر  لیتحل  شامل استراتژ وکسب  یهای ازمند ین  ییابتدا   فیو  در    انتقال   ،9خدمت  یطراح  ،8خدمت   یکار 

را شامل    12خدمت  ربهبود مستمنهایتا  و    11(، عملیات خدمتخدمت  لیتبد   بواسطه   یواقع  ط یبه مح)  10خدمت

 آمده است.   1در شکل شماره  ITILچرخه عمر شوند. می 

 
1 Service Delivery 
2 Service Support 
3 ICT Infrastructure Management 
4 Security Management 
5 The Business Perspective 
6 Application Management 
7 Software Asset Management 
8 Service Strategy 
9 Service Design 
10 Service Transition 
11 Service Operation 
12 Continual Service Improvement 
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 . چرخه عمر خدمت 1شکل

 

منابع مکمل و  ،  یاصل ی کتابها ن یمطالب اهستند. به  ITIL یبرا  ی نقطه شروع ، مذکور ی کتاب اصل پنج

 اند. آمده   2که در شکل شماره   افزوده خواهد شد  بانیپشت یسهایاز وب سرو یامجموعه 

 
 منابع مکمل. 2شکل
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 شوند:شامل می را  ر یموارد زشده، افزوده  ی منابع اطلاعات این

 ITIL (قیاز طر یابی)و دست  یبرداربهره  ی برا  ازیو دانش مورد ن  یاطلاعات تجرب ها:انش و مهارتد •

 ی و ...( سپاربرون) مانند  خاص  یعلاقمند   یهانه یزم :ی باحث تخصصم •

 هاقالب •

برا   ییروشها  اتیجزئ  :تی حاکم  یهاوشر • خدمت    تیری مد   یستمهایو س   هات یفعال  ت یحاکم  یکه 

 .اند کار برده شده به   یزیآمت یصورت موفقه ب

 یجهان یبا استانداردها ITIL در مورد تطبیق یاطلاعات استانداردها: قطبیت •

اجرا  ران یمد   ی برا  ی مقدمات  یها ییراهنما  :اجرایی   قدماتم • و  ارزش    یی ارشد  و  منفعت  در خصوص 

  ITIL بکارگیری

 ITIL انیمورد استفاده دانشجو  ند توای م  یآموزش   یهادر دوره که   ییهاییراهنما  :ی آموزش  یمکهاک •

 . ردی قرار گ

 مرتبط با کاربرد آنها درصنعت  یفن  یهااز مهارت  یامجموعه  :ی فن هایهارتم •

  ITILیتوان از اتخاذ روشهای که م   یاه و منافع بالقو  عیسر  یهات یاز موفق  یاتیئزج  :عیسر  یتهایوفقم •

 دست آورد.  به 

  ار یکار بسوبه عنوان مثال کسب  ؛خاص  یهاسازمان  یمتناسب برا  یسازادهیپ  یچگونگ   :یسازتناسبم •

 بزرگ  ار یبس ایکوچک 

 و توسعه مداوم  ی عاد  یهایروزرسانبه   یبر وب برا  ی مبتن  سیارائه منظم سرو  خدمت:  ی روزرسانهب •

ITIL  

 

راه   تهایفعال  یتمام ن  ستیبای م  ،خدمت  یکارهاو  کسب   هایازمند یبا  الزامات  پو  و    برود  شیوکار 

منعکس  ،  3 شماره  شده در شکلنشان داده  بیدهنده خدمت را به ترتسازمان ارائه   یهااستیها و س ی استراتژ

 نمایند. 
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 خدمت اتیمراحل چرخه ح یهایو خروج هایورود ، ی دیکل  یوندهایپ. 3شکل

 

را  وکار  کسب ی  های ازمند یدر ن  ر ییتغ  ک ی   ایجاد  از ،  خدمت  ات یآغاز چرخه ح  ، چگونگی3شماره    شکل

  ک یو   (SLP1)  بسته سطح خدمت  محدودهخدمت در    یها در مرحله استراتژ یازمند ین  نیا  .دهد یممایش  ن

.  شودی خدمت منتقل م  ی به مرحله طراح  نتایج   وو مورد توافق قرار گرفته    نییتع  ،جیشده از نتاف یمجموعه تعر

شامل  و این بسته    استشده   د یتول  2( SDP)  خدمت  ی بسته طراح  کیهمراه  به که راهکار خدمت    ییجان  هما

به   SDP بنابراین  .خواهد بودعمر   چرخه  ماندهیمراحل باق  نمودن  یط   یبرا  ،خدمت  نیا  ازیمورد ن  موارد تمام  

  ستم یس   .گیردقرار می   قیو تصد   ش یآزما  ، یابیارز  مورد  که خدمت،  ایمرحله   ؛شودی مرحله انتقال خدمت وارد م

به مح  ی روزرسانبه  (SKMS3)  دانش خدمت  تیریمد  م  ی واقع  ط یشده و خدمت  به مرحله  ی منتقل  تا  شود 

  ی هافرصت  ییشناسابه  بهبود مستمر خدمت،    ،که ممکن باشد   ییدر جاها. همچنین  گرددخدمت وارد    اتیعمل

پردازد.  یچرخه عمر م  از مراحل ییبهبود، ضعفها و خطاها در هر جا

 
1 Service Level Package 
2 Service Design Package 
3 Service Knowledge Management System 
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 4بخش 

 خدمت  یاستراتژ

 

  انشانیباشد که، مشتر  استوار  نیادیاصل بن  نیا  بر  ستیبای م   سرویس،دهنده  هر ارائه   1سرویس /خدمت  یستراتژا

.  ند ینمای م   یدار یخر  ،را  خاص خود از خدمت دریافتی  یازها یاز ن  یتمند یرضابلکه    ند،ینمای نم  یداریخر  ولی را محص

درک شود    ی توسط مشتر  ستیبای ( میمورد انتظار مشتر   جیشده )در قالب نتاخدمات ارائه   مکفی ارزش    نیبنابرا

 .گرددحاصل نهایی  تیتا موفق

  ازمند یدارد، ن  ازین  یچه زمان را، چرا و در    ی زینظر که چه چ  نیاز ا  ،یمشتر  یازهاین  قیبه درک عم  یابیدست

  ازمند ینوبه خود نبه   ،موضوع  ن یا  «؟ستیدهنده خدمت کبالقوه ارئه   ی مشتر» موضوع است که    ن یا  صحیحدرک  

قصد    ایکند و  ی م  تیکه در آن فعال  یاز بازار بالقوه و جار  یترع یاطلاعات وس   ،سیدهنده سرو است که ارائه   نیا

فعال  دارد   ت یانجام  آن  استراتژنماید درک  ،  را  در  نم  ی .  استراتژ ی خدمت  از  مجزا  سازمان  یتواند  فرهنگ  که    یو 

 . ابد ی دوام  ا یشکل گرفته و د، دهنده خدمت در آن قرار دارارائه

وکار،  واحد خاص از کسب   ک یارائه خدمت به    یبرا   سازمان ممکن است منحصراً  ک یارائه دهنده خدمت در  

چند ب خدمت  ارائه   کیعنوان  به   ایو  وکار  کسب واحد    نیه  چند   یسازمانبرون دهنده    یخارجوکار  کسب  نیبه 

  ن یتام  را  خدمت  نفعانیذ  ی و تمام  انیمشتر  یبرا  یارزش کاف  ستیبایشده مرفته یپذ   یراتژ. استد ینما  یرسانخدمت

 پوشش دهد. دهنده خدمت را ارائه  ک یاهداف استراتژ وده و نم

خدمتش براساس   یاستراتژ  ستیبای کند، می م  تی دهنده خدمت در آن فعالکه ارائه   یانه ینظر از زمصرف 

  دهنده خدمت ارائه   کی چگونه    نکه یاز ا  ی کل  ی دگاهید  ستیبای م. همچنین  رقابت باشد   ماهیتاز    ی شناخت روشن

  مشخص   ی استراتژ  مند ازین   ، دهندگان خدمتئه ارا  یتمام  داشته باشد و بنابراین   ،دهد میخود را متفاوت از رقبا جلوه  

خدمت    یقرار گرفته است. استراتژ  ITIL در مرکز چرخه عمر  ،خدمت  ی مبحث استراتژ،  رون یاز اهستند.    خدمت

 
1 Service strategy 
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تا به آنها در انجام کار    ،د ینمای م  انشان یاطلاعات و مشتر  یخدمات فناور دهندگان  ارائه   ی تمام  یی شروع به راهنما

 از:  ی قیمثال فهم و درک دق   نوان. به عکند واضح، کمک   یاستراتژ  کیساخت  له یس وو رشد بلندمدت ب 

 .ارائه دهند  د یکه با یدماتخ •

 . به او ارائه شودخدمات  ستیبای که م یسک •

 ؟ خدماتشان توسعه دهند  یرا برا یو خارج یداخل یبازارها ستیبای گونه مچ •

آن   انجام  یچگونگ   ایشده توسط شما  که ارزش کار انجام  یبازارها و اهداف  ن یدر ا  یقابت بالقوه و جارر •

 ازد. س می   زیتوسط شما را متما

 ؟ را اتخاذ خواهند نمود 1یارپس خدمت ماتیتصم، دهندگانبا توجه به انواع ارائه  ان یگونه مشترچ •

 ؟خواهد شد  جادیا 2ی مال  تیریمد  ق یارزش از طر  جاد یو کنترل بر ا د یگونه دچ •

و امکانات    4های خدمتیی در دارا  ک یاستراتژ   یگذاره یسرما  یسازمن یا  یبرا  ی قو   3وکار گونه موارد کسبچ •

 ؟خواهد شد  جاد یا 5خدمت تیریمد 

 شد؟خواهد  6خدماتانواع در  نه یبه ر یبه تاثدسترس منجر منابع قابل  ص یگونه تخصچ •

 ؟خواهد شد  ی ریگاندازه چگونه  سرویس/ملکرد خدمتع •

 

 ی دی کل میفاه م

 کند.  ی م فیرا تعر ITIL ید یچند مفهوم کل ،خدمت ی مبحث استراتژ 

 : 4Pهای ی استراتژ

 ر و راه مشخصیتصو :7اندازچشم •

 دهنده در آن رقابت خواهد کرد.  که ارائه  یمبنا و اساس  :8گاهیجا •

 .ابد یی دهنده چگونه به تصورات خود دست مارائه :9طرح •

 چرخه عمر سرویس ها و اقدامات در می مشخص در تصم ی الگوها و  انجام کارها نیادیراه بن :10الگو •

 
1 Service Sourcing   
2 Financial management 
3 Business cases 
4 Service assets 
5 Service management capabilities 
6 Portfolio of services 
7 Perspective 
8 Position 
9 Plan 
10 Pattern 
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   رقابت و بازار

 خواهد بود.   بارق تاثیر تحت ی دهنده خدمتهر ارائه  •

دهنده  ارائه .  کنند ی م   تیفعال  یخارج  ای  ی بازار داخل  چند   ای  کیدر    انیدهندگان خدمت و مشترارائه   یمامت •

که در آن بازار   یانیمشتر ،شینسبت به رقبابازار  یی ایپو از  به درک بهتر  یابیدست ی برا ستیبای خدمت م

 .د یتلاش نما ،مختص آن بازار 1ت یموفق  یعوامل اصل ب یترک  و نیز حضور دارند 

 

   2ارزش خدمت سیستم 

  های یک سازمان با یکدیگراست که تمام عناصر و فعالیت   موضوعکننده اینبیان ITIL مفهوم سیستم ارزش خدمت

کنند تا خلق ارزش را ممکن سازند. هر سیستم ارزش خدمت سازمان ارتباطی با عنوان یک سیستم کار میبه   و

ها، مشتریانشان و سایر  دهد که خلق ارزش را برای آن سازمانی ها دارد و اکوسیستمی را شکل مسایر سازمان

 نشان داده شده است.   4 . این فرآیند در شکل شمارهسازدمی ممکن  نفعان ذی 

 
 سیستم ارزش خدمت  . 4شکل

 

 
1 Critical Success Factors (CSFs) 
2 Service value system 
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 (ITو غیر  IT  خدمات  )اعم از  خدمت   دهندهکه چگونه ارائه   متوجه شویم توانیم  در این سطح است که ما می 

 د:  نفعان به کار ببرتواند ترکیبی از پنج عنصر زیر را به منظور خلق ارزش برای تقاضای ذی می 

 صول راهنماا •

 کمرانیح •

 نجیره ارزش خدمت ز •

 های مدیریتی یوه ش  •

 ر هبود مستمب •

از اهمیت    4و    3،  1اند، توضیح بیشتر موارد  آشنا شده ITIL شاید برای کسانی که به تازگی با نسخه چهارم

 . بیشتری برخوردار باشد 

 ITIL  صول راهنما برایا

ها و نوع کار  نظر از تغییر در اهداف، استراتژی حالات، صرف   ای است که سازمان را در همه یک اصل راهنما، توصیه 

 د:دههفت اصل راهنمای زیر را ارائه می ،  ITILنسخهآخرین  .کند یا ساختار مدیریت، هدایت می

 بر ارزش  مرکزت (1

 روع از وضعیت موجود ش  (2

 یشرفت مکرر از طریق بازخورد پ (3

 مکاری و ترویج شفافیت ه (4

 فکر و کار جامع ت (5

 ادگی و کاربردی بودن س  (6

 سازی و خودکارسازی هینه ب (7

 

 ITIL  زنجیره ارزش

های کلیدی  فعالیت مدلی عملیاتی است که    ،است. این مفهوم   آن عنصر کانونی سیستم ارزش خدمت، زنجیره ارزش  

د. بنابر  دهو مدیریت محصولات و خدمات نشان می   تولید و ارائه ارزش را از طریق    تقاضاها  به  پاسخ  برای مورد نیاز

 ز:  اند اکند که شش فعالیت زنجیره ارزش عبارت بیان می   ITIL نسخه چهارم، 5شکل شماره 
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 ریزی رنامه ب (1

 هبود ب (2

 رگیر کردن د (3

 راحی و گذار ط (4

 بی(/ساخترید )دستیاخ (5

 حویل و پشتیبانی ت (6

 

 
 زنجیره ارزش خدمت .  5شکل

 

ها هر فعالیت، ورودی  و درادی م  هایی هستند که یک شرکت برای خلق ارزش برها نمایانگر قدماین فعالیت

ها فعالیت سایر    ی ازهایتوانند تقاضایی خارج از زنجیره ارزش یا خروجیها می کند. ورودی ها تبدیل می را به خروجی 

ها دریافت  ای که هر فعالیت، محرکی را از سایر فعالیت گونه به  ها به یکدیگر مرتبط هستند باشند. تمام این فعالیت 

شده  وکار درک کسب   جیزش خدمت در قالب نتااربصورت کلی،  د.  دهکند یا محرکی را به فعالیتی دیگر، ارائه می می 

 شود: ذیل بیان می مولفه   دو   بیو در قالب ترک ف ی تعر ی توسط مشتر
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 .  د ینمای م   افتیدر  هات یحذف محدود  ایو    جیاز نتا  یبانیدر قالب پشت  یآنچه که مشتر  :1خدمت   تلایسهت •

،  4ت یظرف  ،3یدسترس   تیاستفاده، از لحاظ قابل  یارائه خدمت و انطباق آن برا   یچگونگ   :2خدمت   ی ارانتگ •

   6ی منیو ا 5استمرار

 9ارزش   جاد ی، ا8ارزش   یها، شبکه 7هایی از خدمات مانند دارا  یمیشامل مجموعه مفاه  نیارزش خدمت همچن

 باشد.  می  10و حفظ ارزش 

 

 نواع ارائه دهندگان خدمت ا

 ؛ سازمان قرار دارد  کیدر  منحصراً  و  واحد کسب و کار خاص ک یمنظور ارائه خدمت به به : 1نوع  •

 ؛د ینمای م یرسانکار خدمتوواحد کسب   نیبه چند  (1نوع )  در همان سازمان :2وع ن •

رسانی خدمت   یخارج  ی مشتر  نیعمل کرده و به چند   یدهنده خدمت خارجارائه   کی عنوان  به   : 3وع  ن •

   .د ینمای م

 

 ک ی استراتژ ییدارا کیخدمت به عنوان   تی ریدم

از  قابل  یبرا ITIL استفاده  دارا  ،خدمت  تیریمد   یهات یانتقال  اصول   ک یاستراتژ  یهایی به  از  استفاده    یبرا   یبا 

موارد    قیدهندگان خدمت از طرارائه  لیپتانس  شیو افزا  13داریپا  یایمزا  ،12متمایز عملکرد  ،  11ی محور  یهایستگ یشا

 : پذیر استزیر امکان 

کنترل و گسترش    ، یهماهنگ   ی سازمان، دانش و نفرات( برا  ت، یریمد   شاملدهنده ) ارائه   یی توانا  مکانات: ا •

 منابع 

 
1 Service Utility 
2 Service Warranty 
3 Availability 
4 Capacity 
5 Continuity 
6 Security 
7 Assets 
8 Value Networks 
9 Value Creation 
10 Value Capture 
11 Core Competency 
12 Distinctive performance 
13 Durable advantage 
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  یهامه ، برنا3رساختی، ز2هی، سرما1ی مال منابع  مثال  عنوان  . به خدمات  د یتول  یها برای ورود   تیهدا  نابع:م •

 ت و نفرا 5اطلاعات  ،4ی کاربرد

 (SCSF6)  تیموفق  یعوامل اصل

  ی استراتژ موفق یسازادهیپ ازمند ین ،خدمت یهایی دارا نیی تع یها براCSFیادوره  یهایسنجش و بازنگر ف،یتعر 

 ت.  خدمت مطلوب اس 

 7گراخدمت  یحسابدار

  ی هاتم سیس   میان  ،مفاهیمبه    ی ابیو دست  ن یتام  ، از نظر مصرف  ، منظور درک خدماتبه   ی مال  ت یریاستفاده از مد  

 خدمت ت یریو مد  یمال

 8خدمت  نیتام یمدلها

تحل  یبند سته د و    انتخاب   ان یکه ممکن است توسط مشتر  ی متنوع  یها مدل   ل یو  ارائه   ا یشده  دهندگان  توسط 

 به عنوان مثال: .شودستفاده  ا ت یریمد همچنین خدمت به منظور ارائه خدمات و 

خودش    یرا برا   ، ارائه آن خدمت  کیبه    ازمند ین  وکارِواحد کسب   کیکه    یی: جا9شده تیر یدمت مدخ •

 .کند ی م  یگذارهیپا

گذاردهبه  دمتخ • به    :10شده اشتراک  چندگانه  خدمات  چند    ک یارائه  کسبیا  طر  ،وکارواحد    ق ی از 

 منابع مشترک  ای رساختیز

براساس  یریپذاربردک • خدمات  مشتر   ازینمیزان  :  ن   یزمان  ی توال  ،یهر  مورد  ساعت    ارائه   ی مشتر  ازیو 

 .شودی م

 

 

 
1 Financial 
2 Capital 
3 Infrastructure 
4 Applications 
5 Information 
6 Critical Success Factors 
7 Service Oriented Accounting 
8 Service Provisioning Models 
9 Managed Service 
10 Shared Service 
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 و توسعه سازمان  یطراح

  ی ات ظسازد. ملاح  توانمند   خدمت را  ی دهنده خدمت که استراتژسازمان ارائه   ی برارشد  ساختار رو به   ک یبه    یابیدست

 :شامل

سازمان  طوحس • از  نحوه    :ی توسعه  خدمات  تکنولوژیارائه  زیرساخت  هدانظر    ض ی تفو   ،مخاطبین  تی، 

سازمان    یتکامل  تی وضع  به  یبستگ   یهمکارسطوح مختلف    و  هایهماهنگ   ،اختیارت بهینه واحدهای درگیر

 د. دار

تصم1یابیمنبع  و  شسپار  یستراتژا • داخل  سرویس  یابیمنبع   برایآگاهانه    ی ریگم ی:  نظر خدمات    ، یاز 

  2ی نشیگز یسپاربرون  و یا کامل خدمات ی شده، برون سپارخدمات به اشتراک گذارده 

  تحلیل   ق یاز طر  ،خدمت  ک ی  یی آبه منظور کمک به درک کار  ، ی: استفاده از تکنولوژ 3خدمت   لیتحل   هیجزت •

 کلیه پارامترها

 کنند. ت تعامل می امکانیزمی که کاربران و دیگر فرآیندها ازطریق آن با خدم :4اسط خدمت و •

برداری و مدیریت مجموعه مخاطراتی که یک سبد خدمت را تحت تاثیر قرار  : نقشه 5دیریت مخاطرهم •

 دهند.می 

 

 فرآیندهای کلیدیفعالیتها و 

 شود. ، استراتژی خدمت، فرآیندهای کلیدی زیر را نیز شامل می 6لاوه بر ایجاد استراتژی ع

 مدیریت مالی 

دهنده خدمت  های ارائه و تامین نیازمندی  یبندی، حسابداربودجه   یتمدیریت مالی وظایف و فرآیندهایی که مسئول

وکار را از لحاظ مالی با تعریفی از ارزش خدمات فناوری  کسب   ،دهد. مدیریت مالی می پوشش  ،  برعهده دارند را  

  کند.مجهز می  ، عملیاتی هایبینیتامین خدمات و پیش ساززمینه های اطلاعات، ارزش دارایی 

  در حوزه حسابداری و مالی فناوری اطلاعات   مسئولیتها و فعالیتهای مدیریت مالی فناوری اطلاعات منحصراً

گذاری و حفظ  اشتراکگردآوری، به ، قرار ندارد. بسیاری از قسمتهای سازمان برای ایجاد و استفاده از اطاعت مالی

 
1 Sourcing 
2 Selective outsourcing 
3 Service Analytics 
4 Service Interfaces 
5 Risk Management 
6 Strategy Generation 
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در حال    ها و تصمیمات حیاتیمنظور تغذیه فعالیت ، انتشار اطلاعات به ی مختلف سازماناطلاعات مالی قسمتها

 تعامل هستند.

 ( SPM1)  دیریت سبد خدمتم

SPM  طور کلی خدمات،  به   و  شودگذاری در کل چرخه عمر خدمت می سرمایه   2فعال کنشی و  ت  شامل مدیری

برنامه  انتقال  و  کاتالوگ   3برخط شده، همچنین خدمات  ریزی طراحی  درج   4های خدمتکه در  و  متنوع  نیز  شده 

 شامل موارد زیر است: ، یک فرآیند مداوم SPM دهد.را پوشش می  5شدهخدمات از رده خارج 

 هاداده به   وکار و اعتماد: سیاهه خدمات، تضمین موارد کسب 6عریف ت •

 و متعادل نمودن عرضه و تقاضا  یبند ت یو اولو م یارزش سبد، تنظسازی حداکثر :7حلیل ت •

 منابع و خدمات   بیتصو ،یشنهادیپ د بس  یسازیینها :8دییات •

 دن خدمات نموی منابع و رسم ص یتخص مات،یتصم مستندسازی :9تیسمر •

 

 10تقاضا  تی ریدم

است، شده   تیریمد   فیکه به صورت ضع  ییخدمت است. تقاضا  تیریمد   یبحران  یهانه یاز زم   ی کیتقاضا    تیریمد 

بدون    بر تقاضا،  مازاد   تیارائه دهندگان خدمت است. ظرف  ی برا  یادر تقاضا، منبع مخاطره   نانیعلت عدم اطمبه 

 .شودی م  نه یهز د یلکرده باشد، باعث تو  جادی است( ا نهیهز یابیباز ی برا  یاه ی)که پا ی ارزش  نکهیا

در    و  انجام آن است  یبرا  هات یو تدارک ظرف  یخدمت مشتر   یتقاضا درک و فهم تقاضا  تیریاز مد   هدف

و مشخصات   11وکار کسب  تی فعال  ی شده در حوزه الگوهاانجام  ی هاتیفعال  ل یشامل تحلتواند ی م  ، کیسطح استراتژ

به استفاده از خدمات    انیب مشتر یبه منظور ترغ  ریمتغ  ی متهایتواند شامل ارائه قی م  ی کیکاربر باشد. در سطح تاکت

بسته خدمت    یارانتگو    امکاناتسطح    12( SLP)  بسته سطح خدمتد.  کمتر باش   یشلوغ  یاطلاعات در زمانها  یفناور

 شده است.  یکسب و کار طراح ت یفعال ی الگو یازهاینموده و به منظور رفع ن  ف یرا تعر

 
1 Service Portfolio Management 
2 Proactive management 
3 live services 
4 Service catalogues 
5 Retired services 
6 Define 
7 Analyze 
8 Approve 
9 Charter 
10 Demand Management 
11 Patterns of business activity 
12 Service Level Package 
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 هاتی ولئو مس یدیکل  یها قشن

شرح زیر  به خدمت موفق را    یخاص در ارتباط با انجام استراتژ   یهات یولئو مس  انقشه  یبرخ  ،خدمت  یاستراتژ

 . د ینمای م  فیتعر

مBRM1)  تجاری  روابط   یتریدم • ارتباطوابط تجاریر  ران ید (:  زم  ی قو  ی،  منظور  به   و  وکارکسب  نهیدر 

  ی نظر برامنظور تبادل به   یاز مشتر   یندگیه نماب  همچنین  کنند.ی برقرار م   انیمشتر  با  ها،نیازمندی درک  

 . تنگاتنگ دارند  یارتباط د یتول  رانیبا مد  د یتول ت یبه ظرف یابیدست

  عمر برعهده خدمات را در سراسر چرخه    تیریتوسعه و مد   ت یولئمس  د یتول  ان (: مدیرPM2)  دیتول  ریدم •

  ی هاکه در کاتالوگ   4ییهاو بسته   3خدمت، راهکارها  ی زیربرنامه   ،ی د یتول  تی ظرف  تیولئمسو    رند یگی م

 اند را به عهده دارند.  خدمت ارائه شده 

ول  ئمس  ،در سازمان  کشف منابع  ی قهرمان استراتژ یاب،منبع ارشد    ریمد   (:CSO5)  یابی منبعارشد    ریدم •

 باشد.می CIOا ب کیخدمت در ارتباط نزد ی و توسعه استراتژ 6منابع اداره  تیو هدا  یرهبر

 

 

 
1 Business Relationship Manager 
2 Product Manager 
3 Solutions 
4 Packages 
5 Chief Sourcing Officer 
6 Sourcing office 



 

ITIL 
 

25 
 

 

 

  5خش ب

 خدمت  یطراح 

  

کار است.  و  کسب  رییتغ  ند یعامل مهم در فرآ  کی از کل چرخه عمر خدمت و    بسیار مهم  ایمرحله   1خدمت  یطراح

 نمود:  ف یتعر ر یتوان به شکل زی وکار را مکسب   رییتغ ند یآخدمت در فر  ی نقش طراح

منظور    و مستندات، به  3هااستیس   ندها،یآ، فر 2هایاطلاعات، شامل معمار  یخدمات فناور مناسب و نوآورانه    یراحط

 .وکارکسب  نده یو آ یشده جارتوافق  یازهایرفع ن

 

 خدمت   یو اهداف طراح یاصل یها آرمان

 وکار کسبشده توافق  جیبه نتا دنیخدمات به منظور رس  یطراح •

 چرخه عمر خدمت یبانیپشت  منظور به   ییندهایآفر یراحط •

 مخاطرات  تیریو مد  ییناساش  •

اطلاعات    یفناور  4ت یاطلاعات و قابل/و منابع داده یکاربرد  یهابرنامه   ،کاری  ط یمح  ها،رساختیز  یراحط •

 و منعطف  منیرت اصوبه 

 ی ریگاندازه یهاو روش  ارهایمع یراحط •

ر  منظوها و مدارک به چارچوب  ها،ی استانداردها، معمار  ها،استیس   ندها،یآها، فربرنامه   یو نگهدار  د یولت •

 اطلاعات   یفناور  ی فیک  یکارهاراه  از یبانیپشت

 اطلاعات  یدر فناور  هاتیها و قابلوسعه مهارتت •

 اطلاعات یفناور   سرویس و خدمات ت یفیمک به بهبود ک ک •

 
1 Service Desi 
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   یدی کل ایه تی ولئمس

  که به   ابد یی م  انیپا  ،راهکار خدمت  ک یوکار آغاز و با توسعه  کسب  یهایازمند یاز ن  یاخدمت با مجموعه   یراحط

به مرحله    لیتحو یبرا (SDP1)  خدمت  یو ارائه بسته طراحوکار  کسب  یهایازمند ی و ن  جیبه نتا  یابیمنظور دست

 ت. شده اس  ایجادانتقال خدمت، 

 

 خدمت  یمنحصر به فرد طراح  نهیپنج زم 

   افتهیرییتغجدید/ خدمت  یکارهاراه •

 ( تخدم د بس  هیژبه ) خدمت ت یریمد  یهاستم یبزارها و س ا •

 ت یریمد  یستهایو س   یتکنولوژ  یعمارم •

 هات ینقشها و قابل ندها،یآرف •

 یر یگاندازه  یو روشها ارهایعم •

 

و    هات یفعال  ی در تمام  یکپارچگ یثبات و    نیروش جامع به منظور تضم  ک ی  ست یبای خدمت م  ی طراح  در 

خوب   یبرسد. طراح  د ییبه تا   ت،یفی مرتبط با عملکرد و ک2انتها اطلاعات، ارائه کسب و کار انتهابه   یفناور   یندهایفرآ

 : دارد  یبستگ  ،به شرح زیر 4Pدر استفاده از  ییآو کار ی به اثربخش ،خدمت

 ند.  شوی گنجانده م  یدر تدارک خدمات فناور  ی آنهاهاتیها و صلاح افراد، مهارت: 3فرادا •

 د.شوی م  استفاده اطلاعات ی خدمات فناور ل یدر تحو  یتیریمد  یستمهایو س  ی تکنولوژ: 4حصولاتم •

 .شودی م  گنجانده  یدر تدارک خدمات فناور هاتینقشها و فعال ندها،یآفر: 5ندهایراف •

 ی همکار  اطلاعات  یتدارک خدمت فناور در  کنندگان  ن یفروشندگان، سازندگان و تام :6همکارانرکا و  ش •

 . کنند ی م ی بانیپشتاز آن و 
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 ( SDP1) خدمت یطراح بسته

  ف یتعر  آن خدمت  هر مرحله از چرخه عمر   ی ط  ، آن  یهای ازمند یاطلاعات و ن  یخدمت فناور  کیجوانب    تمام

 .شودی م  جادیاطلاعات ا ی شده فناوراز رده خارج  ای یافته ورییتغ /د یهر خدمت جد  یبرا SDP. شودی م

 

 ید یکل  یندها یو فرا اتهیفعال 

 ( SCM2) خدمتسرویس/ کاتالوگ  تی ریمد

 نی. تضمباشد می   دهندهسازمان ارائه   لهیشده بوس ل یخدمات تحو  مرتبط بااطلاعات    اصلی منبع    سرویس،  کاتالوگ

  ت یو وضع  اتیاطلاعات، جزئ  ی فناوردردسترس  و مداوم از خدمات    ق یدق  ی ری تصو  بتوانند وکار  کسب   یهاحوزه   نکهیا

 د.  ننیآنها را بب

شده  خدمات توافق  ی منبع اطلاعات منفرد و مداوم در مورد تمام  کی، ارائه  سرویسکاتالوگ    تیریهدف از مد 

  ع یطور وس به   ،استشده  د ییآنها به آن تا   یکه دسترس   یکسان  تمامب   ی مذکور برا  سرویس  نکهیا  نیاست و تضم

اطلاعات از سبد    نیا  یاصل  ی در کاتالوگ خدمت قرار دارد. ورود SCM ند یآفر  ید یکل  اطلاعاتقابل دسترس است.  

 .شودی سطح خدمت حاصل م تیریمد  ا یوکار کسبارتباط   تیریمد  ی ندهایآفر  قیاز طر خدمت و

 (SLM3) سطح خدمت تی ریدم

SLM    ی کند و سپس گزارشاتی و مستند م  توافق مذاکره،    راوکار  ناسب با کسبتاطلاعات م  ی فناور   خدماتاهداف  

 ند یاز فرا  هدف.  د ینمای کنترل م  آن را  و  هی شده تهبا سطح خدمت توافق  ،شدهل یخدمات تحو  سه یدرخصوص مقا

SLM   در کل    داریو پا  یاحرفه   وهیش   ک یآنها با    ییآو کار  یاتیموضوع است که تمام خدمات عمل  نیا  نیتضم

را  کار  وو کسب   ان یمشتر  ی ازهاین  ،شدهد یتول   یهاشده و خدمات و گزارش   یریگاندازه   ، اطلاعات  یسازمان فناور 

، توافقنامه  (SLA4)  شامل توافقنامه سطح خدمت SLM ند یشده توسط فراه ی ته  یاصل  طلاعاتاپوشش داده است.  

عمل )اتیسطح  و OLA5ی  بهبود خدمت   د یتول  نیهمچن  ، یبانیپشت  یهاتوافقنامه   گری د   (  برنامه (SIP6)  برنامه    و 

 است.   7کیفیت خدمت
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 ت یظرف تی ریمد

عامل    کیچرخه عمر خدمت است.    ی ها در طوکار، خدمات و مولفه کسب   تیظرف  تی ریشامل مد   ، تیظرف  تیریمد 

ارائه   ، تیظرف ت یریهدف مد . است ی از توجه به آن در مرحله طراح نان یاطم ت،یظرف  ت یریدر مد  ت یموفق  ید یکل

  ت یظرف  قیدر ارتباط با منابع و خدمات و تطب  ت،یمرتبط با عملکرد و ظرف  لئمسا  ی تمام  یبرا  یتیریمد   امکانی

تقاضاها  ی فناور با  کستوافق   یاطلاعات  است.بشده  اساس   (CMIS1)  تیظرف  تی ریمد   ی اطلاعات  ستمیس   وکار 

  منظور به   ت یظرف  تیریمد   یندهای آفرریز  لهیوس به CMIS اطلاعات موجود دراست.    تی ظرف  ت یریمد   ند یآفر  تیموفق 

 .شوند ی مبکار گرفته  ل یتحلنوع  و  ره ی ذخ تیاز جمله ظرف  یت یریو مد  ی گزارشات فن  هیته

 

 2ی ریپذدسترس  تی ریمد

  ،هاخدمات، مولفه   یریپذ مرتبط با دسترس   لئمسا  یتمام  تیریمد   امکانی برای ئه  اار  یریپذ دسترس   تیریاز مد   دفه

است و  شده  ی ر یگآمده و اندازه ها بدستنه یزم  ی در تمام  یریپذ دسترس موضوع که اهداف    ن یا  نیتضم  و   منابع 

داده    قی صرفه تطبمقرون به   یروش   قیوکار از طرکسب  نده یو آ  یشده جارق تواف  یهای ازمند یآن اهداف با ن  آیا  نکهیا

 ؟شده است

سطح(  ستیبای م  یریپذ دسترس   تیریمد  دو  به   )در  به   یابد دست  مستمر    یسازنه یبه  کنشو    یطور 

 آن را بهبود بخشد.   از یبانیپشت مکانیزم اطلاعات و  ی خدمات فناوربه  یریپذ دسترس 

اندازه  :ی واکنش  یتهایفعال • رو  تیریو مد   لیتحل  ،یر یگنظارت،  ناش   دادهایاتفاقها،    از عدم   یو مشکلات 

 خدمت  یریپذ دسترس 

 یریپذ ( دسترس نانهیبش ی)پ ی و بهبود کنش شنهادیپ ، یطراح ،یزیربرنامه  :ی کنش یتهایعالف •

 

قابل3یدسترس   تیقابل  ستیبامی   یریپذ دسترس   تیریمد   یتهایفعال و    5نگهداری  تیقابل،  4نان یاطم  تی، 

  ف یکه وظا  ییهات یخصوص فعالبه .  مد نظر قرار دهد از فعالیتها و اجزاء آنها    در هر دو سطح  را    6یریپذ خدمت

 
1 Capacity Management Information System 
2 Availability Management 
3 Availability 
4 Reliability 
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  ستم یس   ک یبراساس    ستیبای م  یریپذ دسترس   تیریمد   ند یآ فرنماید.    ی بانیرا پشت (SVBF1)  کسب و کار   یاتیح

وکار در قالب  ارائه اطلاعات مناسب به کسب   ی برا   ازیها و اطلاعات مورد ن یریگاندازه   یکه شامل تمام  باشد   یاطلاعات

 .باشد سطوح خدمت 

 (ITSCM2) اطلاعات یمستمر خدمات فناور تی ریدم

  ی ریپذ با دسترس ی  اطلاعاتهای  ی وکار است، فناورکسب  ی ندهایآاز فر  یاریبس  یجزء اصل  یهمانگونه که تکنولوژ 

  ، یابیباز  یهانه یاقدامات کاهش مخاطره و گز  فیمهم با تعر نیااست.    اهمیت بسیاریکسب وکار    اتیح  یبالا برا

  آ کارآن سرویس بصورت  که    ی است به شرط  ی ضرور   خدمت،  ی ابیباز  یتهایمداوم قابلهداری  است. نگ   ی ابیقابل دست

قابل ITSCM از   هدفبنابراین    .بماند   یباق در    یابیباز  یها تینگهداشت  فناوردهی و  ویسرس مستمر    ی خدمات 

 .شده استوکار توافق احتیاجات و محدوده کسب ازها،ین قیاطلاعات به منظور تطب 

 ( ISM3) اطلاعات تی امن تی ریدم

اطلاعات،   امنیت  گ  دمور  سازمان  تیدر کل ساختار حاکم  ستیبامیمدیریت  قرار    سازمان   تی. حاکمردیتوجه 

  ن یتضم  ک، یاسترتژ  تیباهدف هدا  رهیمد ئت یارشد و ه  تی ریهاست که توسط مد وه یو ش   هات یولئاز مس  یامجموعه 

 گردد.  می  تعریف  کپارچه یاستفاده اثربخش از منابع  د ییمناسب مخاطرات و تا ت یریاهداف، مد به  یابیدست

اطلاعات   تیه امن کن یا ن یاست و تضموکار کسب  ت یاطلاعات با امن یفناور  تی امن ق یتطب ISM اصلی هدف

 :کهیطورشده است. به  اعمال ی به صورت اثربخش سرویس ت یریمد  یتهایخدمت و فعالسرویس/در تمام 

 (4یریپذ در دسترس و قابل استفاده هستند )دسترس   ازیطلاعات در زمان مورد نا •

 (5ی محرمانگ )  که اجازه دانستن آن را دارد قابل مشاهده و آشکار شده است  یکس  یتنها برا طلاعاتا •

 (6ی کپارچگ یمجاز حفاظت شده است )ریدر برابر اصلاح غ قی صورت کامل و دقطلاعات به ا •

 (7انکار شود )صحت و عدم می اعتبار   د ییتبادل اطلاعات تاو    وکارکسب  راکنشهایت •
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ISM    ت یریاطلاعات مد  ستمیس  ک یدر   یبانیپشت یاز کنترلها  یاهمراه با مجموعه ، یکل استیس  کی بایستمی  

 حفظ و اجرا نماید.    را  مطابقت داده شده است  وکارکسب  یهای و استراتژ  هااستیکه با س   کپارچه ی (SMIS1)  تیامن

 2( SCD) کننده ن ی تام تی ریمد

تام  ن یکننده ان یتضم  ، کنندهن یتام  ت یریمد   ند یآفر ارائه ن یموضوع است که    آنها   شده توسط کنندگان و خدمات 

  ند یآفراین  از    هدف   .شوند یم   ت یریمد   وکار کسب رات  ااطلاعات و انتظ  ی اهداف خدمت فناور از    یبانیمنظور پشتبه 

اهداف مندرج در قراردادها    یدر راستا  کنندگانن یتام  نکهیا  نیکنندگان و تضمنیکسب ارزش در قالب پول از تام

 کنند.  می  تیرعارا  ط یمفاد و شرا یها تمامو توافقنامه 

 ستقراردادهاکنندگان و  ن یاطلاعات در مورد تام  یات یمنبع ح  کی (SCD3)  کنندهن یداده قرارداد و تامگاهیپا

 .باشد  کنندگان، قراردادها و خدمات مربوطهنی تام ت یریمد  ی اطلاعات لازم برا یشامل تمام ستیبای و م 

 

 خدمت   یمرحله طراح یدی کل  یها تیعال ف 

 کلیدی مرحله طراحی خدمت به شرح زیر هستند: یهاتیفعال

 اند.شده سازیمستند   بالا وضوحا ب نکه یا نیو تضم  وکارکسب  یهایازمند ین یو مهندس   لیتحل ،ی آورمعج •

 خدمت مناسب یهایریگاطلاعات و اندازه  ندها،یآفر  ،یکارها، تکنولوژ و توسعه راه  راحیط •

 خدمت  یو مدارک مربوط به طراح هاند یآفر مرتبط با  یطرحها ی تمام ی و بازنگر  د یولت •

 ریزی و طراحی های برنامه عامل با دیگر نقشها و فعالیتت •

 مدارک طراحی سیستمها  نگهداریفظ و ح •

 یندهای طراحی و خدماتآدیریت مخاطره تمامی فرم •

 در سازمان ها و استرتژیهای فناوری اطلاعاتسیاستها با تمامی فعالیت طبیق  ت •

 

 

 

 

 

 

 
1 Security Management Information System 
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 های کلیدیها و نقشمسئولیت

 های کلیدی فعالیتها و فرآیندهای طراحی خدمت به شرح زیر هستند:نقش 

 های کیفی خدمات و فرآیندها مسئولیت هماهنگی و استفاده از طرح : 1دیر طراحی خدمت م •

: مسئول هماهنگی و طراحی تکنولوژیها، معماریها، استراتژیها، طرحها و  2عمار/طراح فناوری اطلاعاتم •

 های مورد نیاز برنامه 

  هادقیق سرویس : مسئول تولید و نگهداری کاتالوگ  3دیر کاتالوگ خدمت م •

توافق  :  4دیر سطح خدمت م • اینکه سطح کیفی مورد  ب  گرفتهقرار مسئول تضمین  آمده    دسته سرویس، 

 است. 

ه آنها د ش توافق و  دسترس  دربه اهداف    ،: مسئول تضمین اینکه تمامی خدمات5پذیری دیریت دسترسم •

 اند. دست یافته 

، احتیاجات : مسئول تضمین اینکه کلیه خدمات مطابق با نیازها6دیر استمرار خدمت فناوری اطلاعاتم •

 وکار قابل بازیابی هستند. شده کسبهای توافق و محدوده 

شده جاری و   توافق ی: مسئول تضمین این موضوع که ظرفیت فناوری اطلاعات با تقاضاها7دیر ظرفیت م •

 وکار مطابقت داشته باشد.آینده کسب 

امنیت م • با  8دیر  اطلاعات  فناوری  امنیت  اینکه  تضمین  مسئول  سیاست  مخاطرات:  نیازمندیهای   هایو 

 وکار مطابقت داشته باشد.  شده کسب توافق   یامنیت

کنندگان و قراردادها و  شده از تمامی تامین : مسئول تضمین اینکه ارزش پولی کسب9کننده دیر تامینم •

وکار مطابقت داشته باشد. با نیازمندیهای کسب  ،اند ریزی کرده ها را پایه آنچه که قراردادها و توافقنامه 
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 6بخش 

 انتقال خدمت 

 

 

به    مساله  کند. اینریزی و مدیریت تغییر حالت یک سرویس در چرخه حیاتش کمک می به برنامه   1خدمت  انتقال

خدمت    ل یخدمت تحو  نقش انتقال  نمایند.کند تا برای خود و مشتریانشان ایجاد ارزش  کسب و کارها کمک می 

از  )خدمت  یبسته طراح افتیدر  قی کار را از طر  نیاست. انتقال خدمت ا ی اتیکسب و کار به کاربرد عمل  ازیمورد ن

  ، یاتیبه مرحله عمل  خدمت مستمر  یبانیم و پشتانجا  یبرا   ازیعناصر مورد ن  یتمام  لیو تحو   (خدمت  یمرحله طراح

آنگاه ممکن    ،د ینما  ر ییتغ  یطراح   درهنگاموکار  کسب   یهایازمند ین  ایمفروضات    ط،یرساند. چنانچه شرای به انجام م

 م.  یباش  ازیخدمت مورد ن ل یمرحله انتقال خدمت به منظور تحو نی در ح  یرات ییتغ ازمند یاست ن

استفاده از آنها    یو چگونگ   ی کاربرد  یهاخدمت و نه فقط برنامه   یهاتمام جنبه   یسازاده یپ  بر خدمت    انتقال

  ی عیطبریبد و غ  ط ینکته است که خدمت بتواند در شرا  نی ا  نیموضوع مستلزم تضم  نینرمال تمرکز دارد. ا   ط یدر شرا

  موضوع  نیاخود ادامه دهد.    ی بانیشتپبه  موجود    یو خطاها  ی عمل کند و در برابر خراب  ی نیبشیقابل پبصورت  

   :است ر یاز موارد ز یشناخت کاف  مستلزم

 گیرد ی مورد قضاوت قرار م آنهاتوسط انی که این ارزش ، مخاطب آن و کسوکارکسببالقوه  رزش ا •

 ها نه یزم  گریو د انی، مشتر گانکنند نیتام  در مجموعه نفعانیتمام ذ ییناساش  •

انتقال  فرآیند  که در خلال    ی طراح  رات ییتغ  دمانیخدمت، شامل چ  یطراح  ی و انطباق  یکاربرد   یهارنامه ب •

   یم  ها نیازمند به آن
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 یدی کل  هایشو نق ها تی لئو مس

را    افتهیرییتغ  د یجد   و اثربخش از خدمات  آ که استفاده کار  یاشده   یزیره یپا  یهاتیول ئمس لهیوس خدمت به   انتقال

 شامل:   ی د یکل  یتهایولئ . مسشودیم   یبانیکند، پشتی م لیتسه

  و هدف   تیماه  درک  یبرا خدمت    کیمنظور انتقال اثربخش  ها بهو ضمانتنامه  رفاهی خدمات  یهم تمامف •

 بواسطه آن خدمت کار وشده کسب رفع  یتهایمحدود ایو  جیاز لحاظ نتا خدمت

   از یمورد ن رات ییتغ ی تمام یسازاده یپ یبرا  یرسم استیس  ک ی جادیا •

 گر یو عوامل د هاستم یس  ندها،یآو استفاده مجدد از فر  یریگم ی تصم بانیاز تبادل دانش، پشت یبانیشتپ •

انجام رس   یکاراینکه    نیتضمو  مربوطه    قسمتهای  تمام  مشارکت  با  اثربخش  خدمت  نتقالا •   ، دهیکه به 

 دارد.   ندهی مشابه آ ط یاستفاده مجدد در شرا  یتقابل

مد   ینیبشیپ • )په بسرویس    اصلاحات  تیریو  فعال  تع(  نانهیبشیصورت  دوره    نیازهای  ن ییو  محتمل 

 سرویس  اصلاحات/ارائه

 چرخه عمر خدمت طی انتقال خدمت  یهایازمند ین تامین از  نانیطما •

 

 ید یکل  یندها یو فرا تهایفعال 

. این دسته از  هستند   بسیار با اهمیت  چرخه عمر  اجزاء  یتمامآنها  از    یانتقال خدمت، برخ  یندهایآدر مجموعه فر 

چرخه    یندهایآگذارند. مجموع فر ریو در آنها تاث  داشته در کل مراحل چرخه عمر    نظارتیو    ینقش کنترل   فرآیندها

 :عمر عبارتند 

 ر ییتغ تیرید م •

 1یکربند یپ تیریخدمت و مد  ییاراد •

 2ش دان تیرید م •

  

 د از:عبارتن ستند یمرحله ن  نیمنحصر به ا ی انتقال خدمت تمرکز دارند ول برکه  ییندهایآرف

 انتقال  یبانیو پشت یزیررنامه ب •

 
1 Configuration Management 
2 Knowledge Management 
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 سرویس 1توسعه و نسخ  تیرید م •

 اعتبار خدمت  د ییست و تات •

 یابیرزا •

 

 ر ییتغ  تی ریمد

  ، یبند ت یالو،  یابیارز  ره،یذخ  ،شدهروش کنترل   کی  یط  راتیی موضوع است که تغ  نیکننده ا   نیتضم  2ر ییتغ  تیریمد 

  ن یا اطمینان از ، رییتغ تیری مد  ند ی آاز فر هدف .د نشده باش  ی نیو بازب  سازیمستند  ،یسازاده ی، پتست ،یزیربرنامه 

  یتمام،  شده   بکار گرفته  راتییتمام تغ  یآ کار  و  عیاعمال سر  یبرا  سازی شدهاستاندارد  یموضوع است که روشها

 . اند شده  نهیبه  نیز مخاطرات کسب و کار ه ی کل و شده  ذخیره یکربند یپ  تیریمد  ستم یدر س   راتییتغ

،  افزودن  )سرویس(، شامل  خدمت   رییتغ  .دهد ی خدمت را نشان م  رات ییتغ  یتمام  ند یآفر  6کل شماره  ش 

  ت یریمد   نیبنابرا.  مستندات مربوطه است  باشده    یزیربرنامه بصورت  ،  ئی از آنجز  ایخدمت   کیحذف    ای  و   رییتغ

(  یاتیو عمل  ی کی، تاکتیکی خدمت )استراتژ  ت یریسطوح مد   ی تمام  ی مربوط به تمام چرخه عمر است و برا  ، رییتغ

 کاربرد دارد. 

 
 و نسخه خدمات رییتغ تیریحدوده مد. م6شکل 

 
1 Release and Deployment Management 
2 Change Management 
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را   راتییتغ  ترع یتر و سرق یدق   یسازاده یو پ (افتهیر ییتغ  ای)  د یخدمات جد   یکاهش در خطا  ر، ییتغ  تیرید م

کسب   ی سود را برا نیشتری که ب ی راتییتغ برها و منابع محدود ه ی سرما تا شودی باعث م ر ییتغ ت یریدارد. مد  ی در پ

 متمرکز شوند. و کار دارند، 

  (SACM1) خدمت ییو دارا   یکربندی پ تی ریدم

دارا  ی کربند یپ  تیرید م دق  له یوس به ،  خدمت  یی و  اطلاعات  تمام  ق ی ارائه  کنترل  آنهاییدارا  ی و  ارتباط  و  که    ها 

کنترل و    ،ییشناسا  SACM  از   هدفنماید.  ی م  یبانیکار را پشتودهد، کسبی م  لیسازمان را تشک  کیساخت  ریز

خدمت    آنها در چرخه عمر  یکپارچگ ی  نیتضم  وحفاظت  (،  CI2ی )کربند یپ  اجزاءخدمت و    یهاییدارا  یحسابدار

ارئه   ی فناور  منابع به    نی همچنSACM   حوزه   .است و    و   مشترک   منافع که    یو خارج  ی دهندگان داخلاطلاعات 

تعم  ازمند ین دارند،  شده  م یکنترل  فناور   یبرا  .است  داده  ز  یخدمات  و  پ  یرساختهایاطلاعات  و    ، ده یچیبزرگ 

SACM  کربند یپ   تیریمد   ستم یاست که به عنوان س   ی بانیستم پشتیس یک  استفاده از    ازمند ین( یCMS3  )  شناخته

 .شودی م

 4دانش  تی ریمد

زمان خدمات مورد  بهترین  در    و  دانشبهترین  فرد با    بهترین  موضوع است که   نیا  نی تضم  ، دانش  ت یریهدف از مد 

 باعث خواهد شد:  ر یموارد زدانش  تیریمد . د ینمای م یبانیو پشت ل یکسب و کار را تحو ازین

 افته یبهبود  یت یفیبا ک  آدمات کارخ •

 شدهاز ارزش خدمت ارائه  ی هم واضح و متداولف •

 در دسترس باشد   شهیکه هم ی مرتبط و دانش  طلاعاتا •

 

با   یهادارایی  به  ارخام  هایداده  که   دارد  قرار   ،در  خِ و  دانش  ،اطلاعات، ساختار داده ، دانش  تیریقلب مد   رد

تبد  ای م  ل یارزش  س   ن یکند.  با  از    ،اطلاعات   ذخیره دانش خدمت،    ت یریمد   ستم یموضوع  حاصل  خرد  و  دانش 

 .شودی م  نییتب  یی و دارا ی کربند یپ یهاداده 

 
1 Service Asset and Configuration Management 
2 Configuration items 
3 Configuration Management System 
4 Knowledge Management 
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 انتقال یبان یو پشت یزیربرنامه

 : انتقال عبارتند از ی بانیو پشت  یزیربرنامه  اهدف

خدمت    یخدمت که در طراح  یاستراتژ  یهایازمند ین  نکهیا  نیمنابع به منظور تضم  یو هماهنگ   یزیررنامه ب •

 .باشد  ص یخدمت قابل تشخ اتیدر عمل یبه نحو اثربخش ،گنجانده شده است

 انتقال   یتهایو اختلال در فعال یو کنترل مخاطرات خراب تیریمد  ،ییناساش  •

 

ادی از  منظور مدیریت حجم زیبه  دهنده خدمت رارائه تواند یک اریزی و پشتیبانی انتقال اثربخش می برنامه 

 .یاری دهد طور قابل توجهی  بهها نسخه  وات  تغییر

 هتوسعه و نسخ  تی ریدم

شود.  های فناوری اطلاعات گفته می گرفته بر سرویس مجاز صورت جدید و  از تغییرات    ایبه مجموعه   ،1یک نسخه 

فرآیندها یا سایر اجزایی که  تواند شامل سخت افزار، نرم افزار، مستندات، معنای آن است که یک نسخه می این به 

انتظار دارند    خدمت،مشتریان  د.  ضروری هستند، باش  IT هایبرای اجرای موفق تغییرات تاییدشده بر روی سرویس 

ها هیچ گونه خرابی نداشته باشند.  های با ارزش دریافت کنند. همچنین آنها انتظار دارند که این سرویس تا سرویس 

را پس از طی فرآیند دقیقی که کیفیت را تضمین کرده و ریسک را به    هاویل نسخه این مساله، ایجاد، تست و تح 

توسعه و   مرحله.  سازدرساند، ضروری میحداقل می  این منظور طراحی   ITIL در   هانسخه مدیریت  برای  دقیقا 

 د. گیرمد در تولید مورد استفاده قرار می آهای شما بطور مؤثر و کارنسخه  که د اطمینان حاصل کنی تا استشده

اند که  کرده   2ها هایی برای نسخه کنند، اقدام به تعریف سیاستپشتیبانی می  ITIL هایی که ازاغلب سازمان

بخشی    در   ITILد.  کننحوه انتشار آنها کمک می ها، چگونگی انتشار آنها و حتی  گذاری نسخه به تعیین نحوه شماره 

های بندی نسخه هایی برای دسته کند تا سیستم ها را تشویق می های مربوط به انتشار نسخه، سازمان از سیاست

 : ندی معمولا شامل موارد زیر استبدسته  این خود ایجاد کنند.

نسخه اصلی،    در اغلب موارد، یک  دید باشد.افزار جافزار یا سخت باید شامل نرم   نسخه اصلی :  3سخ اصلین •

 .های کاملا جدید استمعادل با معرفی قابلیت 

 
1 Release 
2 Release policies 
3 Major release 

https://www.danapardaz.net/blog/itil-release-and-deployment-management/
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ی  د عملکردهای موجود را بطور چشمگیری بهبود بخشیده و اغلب همراه با تعدا: Branchیا  1فرعیسخ ن •

 .شوند از اصلاحات تولید می 

  بروز   نتیجه   در دهد.  را پوشش می   که نیازمند توجه سریع بوده   خدمت،نامطلوبی در  مسائل    :2ضروری سخ  ن •

 ید. منتشر کن  را شما باید نسخه اصلاحیه موقت  ، این مسائل نامطلوب

 

ریزی، زمانبندی و کنترل تهیه، تست و استقرار  برنامه عبارتست از  توسعه و نسخ،    ت یریمد   ند یدف از فراه

توسعه  د.  موجوهای  ضمن حفظ یکپارچگی سرویس   ،کاروهای جدید موردنیاز توسط کسب ها و ارائه قابلیتنسخه 

  ک یو ارائه    نه یبه  نه یو هزریسک  ،  سریع  رات ییرا با انجام تغ  کار وکسباز    یو نسخه اثربخش، ارزش قابل توجه

  تیریمد   .موجب خواهد شد (  د یاز خدمات کسب وکار قابل استفاده و مف)  ارزیابیو قابل    مطلوبسازگار،    یسازادهیپ

نسخ و  مراحل جمع  ، توسعه  پ  ی آورکل  جد   یسازاده یو  به   افته یرییتغ/د یخدمات  عملرا  استفاده  از    ، ی اتیمنظور 

 : توسعه و نسخ عبارتند از تیریمد   اهدف .دهد یپوشش م  ، کلیه مراحلاز   یبانینسخه تا پشت یزیربرنامه 

 ها یجاد، تست، تایید و ارائه نسخه ا •

 دیریت تغییر سازمان و ذینفعانم •

 )یا تغییر یافته( قادر به ارائه ضمانت و کارایی مورد توافق هستند های جدید طمینان از اینکه سرویس ا •

ها و مسائل مربوط به سرویس جدید )یا تغییر یافته( و انجام اقدامات  ، ریسکمدیریت تغییرات خیره وذ •

 اصلاحی لازم 

اا • از  سرویس طمینان  بهینه  مصرف  خصوص  در  کاربران  و  مشتریان  به  کافی  دانش  از  نتقال  که  هایی 

 یم. کنهای کاری آنها پشتیبانی می فعالیت

 

 3دمت و آزمون خ  یعتبارسنجا

 یبستگ   ،که ساخته شده است  یاستفاده از آن و روش   و چگونگینگرانه خدمت  ی به فهم کل  ، خدمت  آزمون موفق 

از   خدمات  یتمام.  دارد اعم  دارند   ازنیشده  ی داریخر  ای  ی داخل  سازمان،  مناسب  آزمون    ی اعتبارسنج  نیتام.  به 

  شده، قابلتوافق وکار  کسب مورد انتظار تا حد مخاطره    ط ی از شرا  یوکار ممکن است از محدوده کاملکسب   از یموردن

موضوع است که    ن یاز ا  یاهخدمت ارائه نمونه قابل مشاهد   ی از آزمون و اعتبارسنج  ی د یهدف کل   دستیابی باشد.

   .کند ی م یبانیشده، پشتتوافق های  SLAوکار شامل های کسب از نیازمندی افتهیرییتغ/د یخدمت جد 

 
1 Minor release 
2 Emergency release 
3 Service Validation and Testing 

https://www.danapardaz.net/danaitsm/itil-change-management/
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 ی اب یارز

موضوع به    ن یاست و ابسیار با اهمیت    انتقال خدمت موفق ، جهت  وکارکسب ی بودن خدمت برا  د یاز مف  نانیاطم 

  ی ابیارزد.  ابیی م  می ، تعمارزیابی  مناسب  ی ارهایسنجش و مع  یهاک یتکن  جاد یا  له یاز استمرار خدمت به وس   نانیاطم

 . انتقال خدمت توجه دارد فرآیند   یورود بخش به 

 

 مرحله انتقال خدمت  یاتیعمل یهات یفعال

فعال   یبرخ  بر  ن یانتقال خدمت همچن ا  یاتیعمل  یتهایاز  دارد.  انتقال    ی ترکاربرد گسترده   تهایفعال  نیتمرکز  از 

 :هستند   ریخدمت داشته و به شرح ز

 اطلاعات ی خدمت فناور تیریشده در مد ارتباطات و توافقات انجام تیرید م •

   ی سازمانرییتغ تیرید م •

   نفعانیذ تیرید م •

 ی د یکل یهاازمان انتقال خدمت و نقش س  •

 

 ید یکل  یها و نقش تها ی ولئمس

.  شوند   ی و اثربخش کارها سازمانده  آ انجام کار  ی برا  ستیبا  ی سازمان م  ک یارائه دهنده انتقال خدمت در    افراد

جداگانه از  ی  گروه ،  ی سازمان نوع  ک یکه    ست ین  ینیبشی کار وجود دارد. قابل پ  ن یا  انجام  ی برا  ی متنوع  یهانه یگز

  . استفاده قرار دهد   مورد   را  هااز تجربه و مهارت   یروند در مقابل،    ایو    ردینقش در نظر بگ   نیا  یفای ا  یافراد را برا 

 د. نیکه افراد در مراحل مختلف چرخه عمر مشارکت نما  یمعن نیبد 
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 7بخش 

 عملیات خدمت  

 )اجرای درخواست( 

 

 

  ، یکاربرد   یهابرنامه   تیر یو مد   انیشده خدمت به کاربران و مشتر ارائه سطوح توافق   ،1عملیات خدمت هدف از  

مرحله از چرخه عمر    نیدر خلال ا  تنها  ه خدمات را پشتیبانی کند.ئکه ارا  ای، بگونه زیرساخت است  تکنولوژی و

، وظیفه دارند تا  خدمت  عملیاتمرحله    ریافراد درگو    گرددی نتقل مموکار خدمات به کسب  ی ارزش واقعاست که  

  .ند یحاصل نما  نان یاطم ،ارزش  ن یاز انتقال ا

است.  ITIL ی عملیات خدمت در چارچوبترین فرآیندهای مرحله یکی از اصلی   اجرای درخواست،  رآیند ف

برعهده   ،اند های خدمتی را که کاربران مطرح کرده درخواست  حیات کلیه   این فرآیند مسئولیت مدیریت چرخه

شود و در این  مطرح می  پیشخوان خدمت هایی است که دردارد. از دیگر وظایف این فرآیند، انجام انواع درخواست 

. توجه  اطمینان حاصل شود  ، مان چیزی که کاربر درخواست کردهبرآورده شده هاز  فرآیند است که باید دقیقاً  

تعریف  ITIL گرچه درو ا   شودنیز شناخته می   ITILر  فرآیند مدیریت درخواست د  تحت عنواناین فرآیند  کنید که  

عملیات خدمت ای برای  ها تیم جداگانهبرخی سازماناما  ای برای مدیریت درخواست خدمت وجود دارد،  جداگانه

 د.  کننمدیریت و کنترل می  مدیریت رخداد های خدمت را در کنار فرآیند معمولاً درخواست و  ند ندار

. اند کرده ت که کاربران مطرح  های خدمتی اس برآوردن درخواستدنبال  به ITIL درعملیات خدمت  فرآیند  

برخی  ت.  جزئی اس   و  استاندارد  یها انتظار خدمات پشتیبانی مختلفی دارند که در بیشتر موارد شامل تغییراتآن

 ز:    اند ادیگر از اهداف فرآیند انجام درخواست عبارت

 
1 Service Operation 

https://parand.ir/tag/%d9%be%db%8c%d8%b4%d8%ae%d9%88%d8%a7%d9%86-%d8%ae%d8%af%d9%85%d8%aa
https://parand.ir/tag/%d9%85%d8%af%db%8c%d8%b1%db%8c%d8%aa-%d8%b1%d8%ae%d8%af%d8%a7%d8%af
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 ددرخواست و دریافت خدمات استاندار  نمودنازماندهی کانالی برای کاربران، برای مطرح س  •

 اهمک به کاربران و مشتریان برای آگاهی از دسترسی به خدمات و روند دستیابی به آن ک •

 های ایشانای به انواع درخواستفظ رضایت مشتریان و کاربران، از طریق رسیدگی کارآمد و حرفه ح •

 ها مکاری با کاربران و مشتریان، با ارائه اطلاعات و رسیدگی به شکایات و نظرات آن ه •

برخی از این    .ید اهداف را متعادل نما   نیتناقض ب  تا بتواند مهم است    اریبس  ، خدمت  عملیاتله  مرح  یراب •

 : تناقضات عبارتند از

 وکارکسب دگاهیدر برابر د مانساز یداخل  انایی و تو ی فناور  دگاهید •

 )واکنش( یی بات در برابر پاسخگوث •

 خدمت نه یخدمت در برابر هز ت یفیک •

 یدر برابر کنش  یواکنش یتهایعالف •

 

  ک ی  براز حد    شیتمرکز بنمایند، چراکه  تعادل را حفظ    ستیبای مدرگیر  تناقصات، افراد    نیاز ا  کیهر  یبرا

  1ی اتیها توجه به سلامت عملاز سازمان  یاریبسخواهد شد.  خدمت    فیتناقضات منتج به ارائه ضع  نیجنبه از ا

بر   2ی اتیح  ئم علا  ،ی اتیدانند. سلامت عملی م  د یخدمات را مف را بررسی و  کار  وکسب   یات یح  ف یوظا  ی جراا  لازم 

  نیسلامت هستند. ا  خدمت  ندهدهارائه  ای  ستمیس   ،در محدوده نرمال باشند   ئمعلا  نی کند. چنانچه ایم  ییشناسا

هایی که منجر به موفقیت خدمت  زمینه   بر   سازد تا ی را قادر م  فرادنظارت شده و ا  نهیموضوع منجر به کاهش هز

 . نمایند تمرکز  ،شوند می 

 یدی کل یندها یآو فر هاتیعال ف 

 3د دایرو تیر یمد ندیفرآ

اطلاعات    ی خدمت فناوربرای    مستقیماً  ای  ی کربند یپ  از  بخش  کی  تیریمد   ی است که برا  ی حالت  رییتغ  داد،یرو  کی

رخداد    کیجر به ثبت  اند که مننکرده عمل    یدرستبه   مواردیدهد که  ینشان م  دادی رو  کی.  است  تیهمی ادارا

کنترلی صحیح    اتها و تعیین اقدامهدف فرآیند مدیریت رویداد شناسایی رویدادها، تجزیه و تحلیل آن اند.  شده

دهی  )در صورت وجود( است. با این کار، فرآیند مدیریت رویداد پایه و اساسی قوی برای ضمانت خدمات، گزارش 

 . کند و بهبود خدمات فراهم می 

 
1 Operational health 
2 Vital signs 
3 Event management process 
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های بزرگ این  افتد. در شرکتهزاران رویداد در سرتاسر زیرساخت فناوری اطلاعات شما اتفاق می   ه روزان

تواند میلیونی یا میلیاردی باشد. چرا؟ زیرا یک رویداد صرفاً یک تغییر در وضعیت یک خدمت فناوری  تعداد می 

  1استفاده بی  ه حالتروری که از حالت آنلاین بعنوان مثال، س . به بسیار مهم است، اطلاعات است که برای مدیریت

بدانید و حتی ممکن است اقدامی باشد که    آن  ارزشش را دارد که درباره و    تواند یک رویداد باشد آید می درمی 

 بارها با آن مواجه شوید.  بخواهید درنهایت

از    ی ئ. عمل نظارت قطعاً جزدتفاوت دار مهم است که بدانید نظارت بر رویدادها با فرآیند مدیریت رویداد  

هاست. از دادن آن فرآیند مدیریت رویداد است، از این نظر که راهی مفید برای تشخیص رویدادها به هنگام رخ 

کمک کند که اقدامات  IT سوی دیگر، تمرکز مدیریت رویداد بر بیرون کشیدن معنا از رویدادهاست تا به تیم

وضعیت   ،درحالیکه نظارت؛ است ناتتشخیص اعلامدیریت رویداد ایجاد و د. مناسب را )در صورت لزوم( انجام ده

 کند.  بررسی می  اجزاء را حتی زمانی که رویدادی اتفاق نیفتاده است

  برداری از یا  یک ابزار مدیریتی نمونه  CI2  قلم پیکربندییک  از  رویدادها ممکن است به وسیله پیام ارسالی 

CI ،  ممکن است منجر به یک رخداد، مشکل یا تغییر ، داده شد تشخیص داده شود. پس از اینکه رویداد تشخیص  

   ذخیره شود.   ،اطلاعات لازم بخشی از یا به سادگی در حد  و  شود

دارد؟اما   و رخداد وجود  رویداد  بین  تفاوتی  پرسش  چه  ساده   العاده فوق   یاین  پاسخ  و  دارد.  است  ای هم 

وقفه  برنامه رخدادها  بدون  یا کاهش چشمگیرهایی  قبلی  وقتی    ریزی  اطلاعات هستند.  فناوری  کیفیت خدمات 

افتد، یک جای کار ایراد دارد و مشکلی پیش آمده است. از سوی دیگر، رویدادها تغییراتی در  رخدادی اتفاق می 

یک   یاآ  با این حساب،د.  شما هستن IT وضعیت خدمات، اقلام پیکربندی یا تقریباً هر مورد مهمی در زیرساخت

رخدادها رویداد هستند، زیرا قطع شدن یا کاهش کیفیت خدمات یک تغییر    همه  .د باشد تواند یک رویدارخداد می 

اما همه در وضعیت آن خدمت به حساب می  به  آید.  افزایش مصرف، ورود  ی رویدادها رخداد نیستند، زیرا یک 

ا اختلال یا افت  یک تغییر وضعیت است، ام دهندهگیریِ خودکار نشانسیستم کاربری یا تکمیل سرویس پشتیبان 

 د.  شوکیفیت خدمات محسوب نمی 

 رخداد  تیر یمد ندآیرف

ریزی نشده برای انجام یک خدمت فناوری اطلاعات یا کاهش کیفیت  یک رخداد یک اختلال برنامه اشاره شد که  

ست. خرابی در یک بخش از کل پیکربندی که هنوز نتیجه نهایی خدمت را تحت تاثیر قرار نداده نیز یک  ا  آن

 
1 Idle state 
2 Configuration Item 
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  بر  خرابی  ریتاثسازی خدمت نرمال با حداکثر سرعت ممکن و حداقل یابیرخداد باز ت یریاز مد  هدف رخداد است.

  1خدمت   شخوانیتماس کاربران با پ  له یبه وس   ایو    دادیرو  تیریمد   له یوس به   معمولاً  رخدادها.  ار استکوعملیات کسب

  ها، روند   ل یو تحل  ه یتجز  یآنها کار کند و برا   ی ور  د یکه با  ی فرد  ییشوند. رخدادها به منظور شناسای مشخص م

رخداد به سرعت    چنانچهگردند.  بندی می و تاثیرشان بر کسب و کار اولویت   طبق ضرورتمی شوند و    یبند گروه 

مناسب ارسال   یبا مهارتها  یبانیپشت  ی فن  م یرخداد را به ت  ،2عملکرد   تشدید   . گردد  د یممکن است تشد  ،حل نشود

و  ی م مراتب  ش یافزاکند  مد   3ی سلسله  مناسب  م  ت یریسطوح  بکار  باز  بعد  .  گیردی را  مورد  رخداد  ،  رسیراینکه 

بایست پیش از خاتمه رخداد از  پیشخوان خدمت می ،  زمایش قرار گرفتآمورد  آن  راه حل    تشخیص داده شد و

  ی ات یاطلاعات رخداد ح  تیر یضبط و مد   یرخداد برا  تی ریابزار مد   ک یوجود    رضایت کاربر اطمینان حاصل کند.

 . است

 خدمت  عملیات ندآیفر

دسترسی به یک    ایاستاندارد و    ک ی  ر ییتغ  ،ییاطلاعات، راهنما  ی کاربر برا  کیدرخواست    ،درخواست خدمت  کی

 است.  خدمت فناوری اطلاعات

 ی دسترس  تیر یمد ندآیفر

  برای کاربران به یک خدمت یا گروهی از خدمات  لازم  دسترسی  ایجاد امکان    ،هدف از فرآیند مدیریت دسترسی

از دسترسی  است فاقد مجوز جلوگ، درحالیکه  به مدیریت محرمانگی دسترس   ت یریمد   .شودی م  یر ی کاربران  ، 4ی 

مالکیت معنوی دسترس  یکپارچگی داده و  و    ،فردبه منحصر  6تیبا هو  یدسترس   تیریمد کند.  کمک می   5پذیری 

و  زیای متماطلاعات به    7حقوقکننده  م  هاداده که    یماتیتنظ دسترسی  ارائه  را  این    ، همراه است.کند ی و خدمات 

  ، حقوق  ایجاد   ا ی  حذفنهایتا  و    یدسترس   ی ابیبه خدمات، ثبت و رد  ی دسترس   ی و حق اعطا  ت یهو  د ییشامل تا  ند یآفر

 باشد. ، می کند ی م ر یینقش )کاربران( تغ ای ت یکه وضع یهنگام

 مشکل  تیر یمد ندیآفر

  و   ستیشده نمشکل شناخته  جاد یدر زمان ا  چند رخداد است. علت معمولاً  ای  ک)اختلال/ خطا(، معلول ی  مشکل

  ی ری جلوگ  ، مشکل  تیریمد   ید یکل  هداف ا.  است  در این خصوص   شتریب  قاتی ول تحقئمس  ،مشکل  تیریمد   ند یرآف

 
1 Service desk 
2 Functional escalation 
3 Hierarchical escalation 
4 Confidentiality 
5 Intellectual property 
6 Identity 
7 Rights 
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د.  آنها ش   بروز   توان مانع یکه نم  است  ییاز وقوع رخدادها و مشکلات، تکرار رخدادها و حداقل نمودن اثر رخدادها

مشکل    ت یریست. مد آنها  یسازاده یاز پ  نانیو اطم  هاکارراه   ن ییعلل رخدادها، تع  صی مشکل شامل تشخ  تیریمد 

  مشابه   ی با روش   مشکلات ،  درحقیقتد.  کنی م  خیرهذمناسب را    یها و راهکارهاحلراه  ، مشکلات  رامون یاطلاعات پ

به منظور حل    رییتغ  درخواست  حلها وراه  یدرک علل، مستندساز  اصلی،  شوند، اما هدفی م  یبند رخدادها گروه   با

و    ییآشوند تا کاری م  ثبت  1« شناخته شده  یهاخطاباعنوان »داده    گاهیپا  کیحلها در  مشکلات است. راه   یمئدا

 . د نبهبود بخشرا رخداد  ت یریمد  یاثربخش

 خدمت  عملیاتمعمول    یتها یعال ف 

 : است ریبه شرح ز ند(ستین ی داده شده قبل حیتوض ند آیپنج فر ءکه جز) تیفعال  یخدمت شامل تعدا عملیات

 مناسب  یلاح صو اتخاذ اقدام ا یکربند یپ یخدمات و اجرا  تیوضع ییشناسا نترل و نظارت:ک •

 خدمات تیرینظارت و مد  یبرا  یمرکز ینقطه هماهنگ  کی : 2اتیپل عمل  /کنسول تی ریدم •

 ابزار   / ، مرکز داده 4ی رکتوریخدمات دا ،3داده، واسط افزار یهااهگ یپا ،سازیرهیذخ :رساختیز تی ریدم •

د  ندهایآفر  یاتیعمل   یهانهیمز • عمر:  گریاز  چرخه  توسعه،    هانسخه   ،ی کربند یپ  ر،ییتغ  مراحل  و 

 ....  استمرار خدمت و تیریدانش، مد   ت،یظرف  ،یریپذ دسترس 

 

 ی دی کل فیوظا 

 خدمت   شخوانیپ  فهیوظ

 شخوان یپ  . معمولاًد ینمای ئه ماتمام کاربران خدمت ار  یبرا  ،فرد تماس منحصربه   ینقطه مرکز  کیخدمت    شخوانیپ

رابط    ک یکند و  ی م   تیریمد ذخیره و  را    ی دسترس   یهاخدمت و درخواست  یهارخدادها، درخواست  ی خدمت تمام

 است. خدمت   عملیات یهات یو فعال ندهایآ تمام فر ی برا سبمنا  یکاربر

 ت:اس  ر یخدمت شامل موارد ز  شخوان یخاص پ یتهایولئسم

 آنها یبند ت یو اولو  یبند ها، گروه رخدادها و درخواست ی بت تمامث •

 ها رخدادها و درخواست  ه یاول ص یو تشخ حقیق ت •

 
1 Known Error Database 
2 Console management/operations bridge 
3 Middleware 
4 Directory services 
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  کاربر   تیکه رضا  ی فصل آنها به نحوومتناسب و حل   شیها، افزاچرخه عمر رخدادها و درخواست   تیرید م •

 د جلب شو

 ها خدمات، رخدادها و درخواست  ت یبه کاربران در خصوص وضع یرسانطلاع ا •

 

 : وجود دارد به شرح زیر  خدمت یهاشخوان یپ ی دهو سازمان یساختارده ی برا ی فراوان یاههار

 ت.به کاربران اس  کینزد یک یزیصورت فبه :ی خدمت محل شخوانیپ •

  داشته   کار وها سراز درخواست  ی شتر یبا حجم ب  ی دهد افراد کمتری اجازه م   خدمت متمرکز:  شخوانیپ •

 . باشند 

به    م ی ک تیکاربران مانند    د یاز د  ی مختلف حضور دارند ول  یهاافراد در مکان   :یخدمت مجاز  شخوانیپ •

 .  رسند  ینظر م 

• ime zonesT:  در محدوده   یها شخوان یپ تماس    لهیوس به   )تعطیلی(   مختلف 1یزمان  یهاخدمت  انتقال 

کار  یگر ید  یهابه محل مشتریان   با  تاخدمهستند،    ی که در ساعت  را  ارائه    ساعته   24پوشش    خود 

  .کنند ی م

 

  2فنیت ی ری مد فهیوظ

افراد  یفن  تیریمد  تمام  فن   یشامل  تخصص  که  م  یفناور   رساختیز  یتیریمد   و  یاست  ارائه    دهند.ی اطلاعات 

نماید که  ی م  ن یکند و تضمی کمک م ، با ثبات ی فن رساختیز ک یو حفظ  یسازاده یپ  ،یزیربه برنامه  یفن  تیریمد 

نتخصص  مورد  منابع  و  انتقال،    ،یطراح  یبرا  از یها  بهبود خدما  اجرای عملیاتساخت،  و   یفناور  تو    اطلاعات 

 :  است ر یبه شرح ز یفن تیریمد   لهیقابل انجام به وس  یهات یفعالخواهند بود. در دسترس  ی بانیپشت یتکنولوژ 

   دانش و تخصص  نیازمندیهای ییناساش  •

   ی معمار  یاستانداردها فیعرت •

   یاتیعمل یهاوه یو ش  د یو ساخت خدمات جد   یشارکت در طراحم •

 بهبود مستمر خدمت  ایخدمت، انتقال خدمت  یطراح یهامک به پروژه ک •

مد ک • به  تعر  تیریمک  به  کمک  فعال  فیخدمت،  انجام  و  ابزارها  و  ارزینظ  ییها ت یاستانداردها    ی ابیر 

   ر ییتغ یهادرخواست

 کنندگان نیتماسها و تام ت یریمک به مد ک •

 
1 Time zones 
2 Technical Management Function 
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 یکاربرد  یهابرنامه تی ری مد فهیوظ

ارائه    را  یکاربردسیستمهای    یتیریو مد   یاست که تخصص فن  یشامل تمام افراد  یکاربرد   یهابرنامه   تیریمد 

  ی نرم افزارها  یرو   شتریاست اما با تمرکز ب  یفن  تیرینقش مد   ه یشب  اریکنند بسیکنند. آنچه که آنها ارائه م ی م

عنوان خدمات اشاره  به   یکاربرد   یهااز سازمانها به برنامه   ی اریطور معمول در بس  به.  رساختیز  یجابه   ی کاربرد

ممکن است    ی . هر برنامه کاربردهستند ارائه خدمت    ی برا  از ین  د فقط مولفه مور  یکاربرد   یهااما برنامه   .شودی م

.  د یاستفاده نما  ید کاربر  یها از برنامه   ی اریو هر خدمت ممکن است از بس  د ینما  یبانیخدمت را پشت  ک یاز    شیب

گرا  خدمت  یهای را براساس معمار  ی ت مدرن که خدمات اشتراکان خدمدهندگاارائه  یبرا   موضوع مخصوصاً  نیا

سایر  با    زیبا توسعه دارد اما متما  ی تنگاتنگ   ی همکار  ، یکاربرد   یهابرنامه   ت یریمد د.  کنی صدق م   ند،ینمای م  جادیا

فعالنقش  بانجام  یهاتیهاست.  توض  هی شب  ،ی کاربرد  یهابرنامه   ت یریمد   وسیله ه شده  براداده   حیبه موارد    ی شده 

  ، کند ی م  ی بانیکه از آن پشت  ی کاروکسب   یاستهایس با    معمولاً  ی کاربرد   یهابرنامه   ت یریمد ت.  اس   یفن   تیریمد 

 . شودیم یسازمانده

 1اطلاعات  یفناور اتیعمل تی ری مد فهیوظ

  ی برا   ازیاطلاعات مورد ن  یفناور   ت یریمد   رساختیز  یو نگهدار  تیریول مد ئمس  ،اطلاعات  یفناور   اتیعمل  تیریمد 

 است: ری ز فهی کار است و شامل دو وظواطلاعات به کسب یشده فناورح توافق وسط  لیتحو

  ن یروت  ی اتیعمل  یهات یاز اپراتورها که فعال  یگروه  له یوس به   معمولاً   ؛ که اطلاعات  ی فناور  اتینترل عملک •

مرکز    ای  یاتیپل عمل  کی  طریق  ازخود را    مرکزشود. آنها کنترل و نظارت متی دهند، اداره م ی را انجام م

 .کنند ی فراهم م  ات،یعمل

 ی هاپروژه   ی، فناور  اتیعمل  تیریمد هچنین    ؛هازیرساختو    وتریمپکا  یمراکز داده، اتاقها  امکانات و   تیرید م •

کند.  می را هماهنگ د ها و از این قبیل موارسرور  ت یتقو ایمرکز داده  تی مانند تقو  ،بزرگ اس یدر مق
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 8بخش 

 بهبود مستمر خدمت 

 

بهبود کیفیت   مشتری از طریق ارزیابی مستمر و  کیفی خدمات  حفظ ارزش دنبال به ( CSI1بهبود مستمر خدمت )

  ی روشهاها و  وهیش   ها،تیولئمس  CSI  یندهای مربوطه است.آو فر  ITSM  خدمات و بلوغ کلی چرخه عمر خدمت

  ، ندهایآفر  ،یخدمات جار،  چرخه عمر خدمت  مراحلبهبود    ،خدمت  تیو بهبود قابل  رییتغ  تیریمد   ت،یفی ک  تیریمد 

ها مفهوم جدیدی نیست، اما برای بیشترسازمان   CSI  .دهد ی م  پوشش  را  مرتبط   یتهایفعال تمامی  و    های تکنولوژ 

  و   خوردمیشکست  اهدافی  ها هنگامی که  ری ازسازمانه است. برای بسیات نرف  تئوریکاین مفهوم فراتر از مرحله  

شکلات مرتفع  که مهنگامی  در ادامه   شود.پروژه مطرح می   در قالب یک  CSI  ،گذرادمی   روکااثر جدی بر کسب

  برای موفقیت   درصورتیکه   .شودکامل به دست فراموشی سپرده می   طوراین مفهوم تا مشکل بزرگ بعدی به   ،شودمی 

 .آید روتین در ی شده و به صورت فعالیتدر فرهنگ سازمانی جای داده  CSI بایستمی  باثبات،

و    ییمنظور شناساسازمان به   کی  ی برا  است  یراه   ،استنشان داده شده  7شماره  که در شکل   CSI مدل

با اهداف و مقاصد    (کاروارائه شده به کسبخدمات  )  یجارو ارزش   تیموقع  یسازشفاف  لهیبه وس   تیریمد   بهبود

ریزی  پایهبر اساس استمرار    ،مهم  نی. ایجار   تیاهداف و وضعمیان  فواصل موجود    ییشناسانیز    مدتشان وبلند 

 ند.اداره ک آنها  یبالا تیفی از حفظ ک نانیاطم را با یکار، تکنولوژ وکسب  یهای ازمند یدر ن راتیی تا تغ شده
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 مسمر خدمت  بهبودل مد. 7شکل

 

مدیریت   خدمات و فرآیندهای  سازی هزینه اثربخشی و بهینه   ، ییآمستمر خدمت باید بر افزایش کاربهبود  

های بهبود را در  متمرکز باشد. برای دستیابی به این موارد باید بتوانیم فرصت (  ITSMت )خدمات فناوری اطلاعا

 م.  خدمات به درستی شناسایی کنی تمام مراحل چرخه حیات 

  ، کاروماً در حال تغییر کسب ئخدمات فناوری اطلاعات با نیازهای دا  سازیراستاهم ،  CSIهدف اولیه جلسات  

  تا   کوشد می CSI ت.  در فرآیندهای سازمانی اس   سازی این بهبودها در خدمات فناوری اطلاعاتشناسایی و پیاده 

بهبود مستمر  از دیگر اهداف  ند.  صرفه بودن آنها پیدا کبهها، کارآیی و مقرون رآیند هایی برای بهبود اثربخشی فراه

 :  دنموان به موارد زیر اشاره تو می  ،خدمت

استراتژی  ت )ها در هر مرحله از چرخه حیات خدمپیشنهادهایی برای بهبود فرصت   ازبینی، تحلیل و ارائه ب •

 ( خدمت عملیات و  خدمت، طراحی خدمت، انتقال خدمت

منظور بهبود کیفیت خدمات و کارآیی آنها با کمک ابزارهای مدیریت  هایی به سازی فعالیت ناسایی و پیاده ش  •

 ( ITSMت )خدما

 خدمات، بدون کاستن از رضایت مشتری هبود اثربخشی هزینه ب •

 های مدیریت کیفیت کارگیری روش صول اطمینان از به ح •

https://parand.ir/tag/itsm
https://parand.ir/tag/itsm
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 بهبود مستمر خدمت  دامنه

   د:  بهبود مستمر خدمت باید مورد توجه قرار گیر ی در اصل سه حوزه 

  ( Discipline) لامت کلی مدیریت خدمات فناوری اطلاعات به عنوان یک اصلس  •

 ار مربوطه وکحاضر و آینده کسب سازی مستمر سبد خدمات فناوری اطلاعات با نیازهای حالمگامه •

 خدمت هر ( در مدل چرخه حیات مستمر)لوغ فرآیندهای مؤثر فناوری اطلاعات ب •

 

 های بهبود مستمر خدمت فعالیت

 های سطح خدمتتوافق نامه   تحققبازبینی اطلاعات مدیریت و روندها برای حصول اطمینان از  •

ازبینی اطلاعات مدیریت و روندها برای حصول اطمینان از اینکه خروجی فرآیندهای سیستم مدیریت  ب •

 .اند اهداف مورد نظر رسیده به ( ITSM) خدمات

 های فرآیند به منظور شناسایی فضاهای بهبود یا نگرانیها و نقش فعالیت جرای ارزیابی بلوغ ا •

 سنجی تعهدات جرای ارزیابی داخلی برای صحتا •

 های بهبود مستمر خدمتجرای ارزیابی خارجی و بازبینی خدمات داخلی، به منظور شناسایی فرصتا •

 شدههای تحلیل ازبینی داده ب •

 پیشنهاد به مدیریت ارشد برای بهبود  رائها •

 های بهبود دهی به فرصتمک به اولویت ک •

 واحدی در سازمانگروهی و چند های بهبود چند هبری مدیریت و تحویل پروژه ر •

 کار ویجاد روابط مؤثر با مدیران ارشد فناوری اطلاعات و کسب ا •

های بهبود مستمر خدمت پشتیبانی اطمینان از اینکه فعالیت   منظور به   یسطوح مدیریتکل    بر ثرگذاری  ا •

 د.  کننسازی دریافت می لازم و منابع کافی را برای پیاده 
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 یدی کل یندها یو فرآ هاتیفعال 

CSI  و    خدمت   ، سنجش1ی گام  7بهبود    ند یکند، فرای م  یبهبود مستمر معرف  یسازاده یپ  ی برا  ی د یکل  ند ی آسه فر

 گزارش خدمت 

 ی گام  7بهبود  ندیآفر

و مشکلات،    روند   ییشناسا  یها براه داد  نیا  لیدار، تحلامعن  یهاه داد   ی آورجمع   یبرا  ازیمراحل مورد ن  ،ند یآفراین  

 .دهد ی بهبودها را پوشش م یسازاده یپ نهایتاً آنها و ی توافق رو، یبند ت یاولو ، تیریمد  ی ارائه اطلاعات برا

 
 یگام  7بهبود مستمر  ندیرا. ف8شکل 

 

 . است خدمت ی خدمت و طراح ی شده در استراتژفیتعر ی اتیو عمل  یکیتاکت ک،یگام متاثر از اهداف استراتژ هر

 

 

 

 
1 7-Step Improvement Process 
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 شود  گیریاندازه  دی آنچه که با فیتعر - 1 گام

  ی بانیرا پشت  یطور کامل اهداف سازمانشود که به   فیتعر  ایبایست بگونهمی   یر یگهاندازمعیارهای  از    یامجموعه 

  ایآ   نکهیا  نظر ازصرف ،  است  ازیکامل اهداف ن  یابیدست  ی ه برایزی باشد ک چآن   فیتعر  اصلی باید بر. تمرکز  د ینما

 ؟ها در دسترس هستند در حال حاضر داده 

 د کر گیریاندازه توان یآنچه که م فی تعر - 2ام گ

  دارند، اما  ییهات یمحدودفاصله و  کنند    گیری اندازه توانند  ی که در آنچه که واقعا م  ابند یها دراست سازمان   ممکن

  ، هصلفا  ل یحلت  .خواهد بود  د یمف  اریمنتج به آن شوند بس  ستکه ممکن ا  یو مخاطرات  فاصله  نیا  صیتشخ  بازهم

است، انجام    ازیآل به آن ندهیطور اآنچه که به   ( باتوان سنجش کرد ی م   ای)آنچه که امروز سنجش شده    نیب  د یبا

اطلاعات گزارش    ی فناور  ری و مد   ان یکار، مشتروتواند متعاقبا به کسب ی م  ی آن امدهایها و پفاصله   ن یتشخیص اشود.  

 داده شود.  

 داده  یگردآور - 3 امگ

 یهاسنجش   ی برا  ازیمورد ن  یهاداد  یآورمنظور جمع به دهد.  ی و نظارت بر داده را پوشش م  یور آجمع ،  مرحله  نیا

  ید یهدف کل  ، تیفی ک  د.کار گرفته شونبه   ی دست  یندهایآنظارت و فر  ی از ابزارها  یب ی ترک  ستیبای م،  شدهف یتعر

(  CIی )کربند یپ  یبخشها  ایابزار، سازمان    ،هاند یآخدمت، فر  یاثربخش  بر   ،نظارت  نیبنابرااست.    CSIی  نظارت برا

اطلاعات    تواند برای سطح خدمت موجود یا عملکرد فناوری شناسایی بهبودهایی است که می   بر تاکید  .  متمرکز است

 اعمال گردد.  ،حلهاوسیله تشخیص راه به  و  طور عمومیبه 

CSI و  ه ئ صورت مداوم اراقنامه سطح خدمت به اگر یک تواف بلکه شود، وارد می حلها تشخیص راه در  تنها نه

 .شودوارد می  نیز  (کمترین هزینه به ثبات برسد  که باصورتیه ب ) آنلکردی در تعیین سطح عم  اجرا گردد،

 پردازش داده -4گام

پردازش    1انتها انتهابهخدمات    ی منتهی بهدیدگاه  باطور معمول  به و    های خام به فرمت موردنیازداده در ان گام،  

وری  آجمع بر    درحالیکه نظارت  .شودمی   که اغلب نادیده گرفته  است  CSI  مهم  تیفعال  کیداده   پردازش .  دشومی 

  اء داده نکته کلیدی درک این موضوع است که اجز  .مهم است  بسیار و  زیرساختی  بخش  یک  ز  نیها  داده و پرداش  

 تاثیرگذارند.  بسیار ت فناوری اطلاعاتاخدمزیرساخت  بر

 
1 End to End 
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 داده  لیتحل -5 امگ

بر سازمانر یتاثصرفا    هایالمان   حالت  از داده، اطلاعات را    ل یتحل که  ی هنگام  کند.ی م  «1دانش»ه  ب  ل یتبد   ، گذار 

 : شوند  لیتحل ریتوانند به منظور پاسخ به سوالات زی م جید، نتانشوی مشده تبدیل  به اطلاعات پردازش  هاداده 

 م؟یاده یبه اهداف رس  ایآ •

 وجود دارد؟  ی واضح  یروندها ایآ •

 آن چقدر است؟ نه یاست؟ هز از ین یاقدامات اصلاح ایآ •

 

 ارائه و استفاده از اطلاعات  -6 گام

  ، کنند ی م  افتیکه اطلاعات را در  یارائه شود و به کسانساده و قابل فهم    یتواند درفرمت ی م  ،5در گام    دستاورد دانش

  از   اتخاذ کنند. لازم است اطلاعات در سطح درست و   یات یو عمل  ی کیتاکت  ک،یاستراتژ  ی ماتیتصمتا  دهد  ی اجازه م

  ی برا  ی کهاستثنائات  تمامی  بهنموده و  ارزش    تولید   ستیبای م  امگ  نیارائه شود. ا  موردنظرمخاطبان    بهراه درست  

 ند، توجه نماید.  اشده ییشناسا یدوره زمان  کی ی که ط  ی تمام منافعسازی برجسته نیز و  مات ارزشمند خد 

  یارهایمع   تفسیرکار و  وفهم اهداف کسب   یبرا  ،شیاز پ  شیب  ستیبای اطلاعات م  یحال حاضر فناور  در

به   ی فناور ا  مطلوب   اثر   ک ی  برگردان منظور  اطلاعات  برابر  ب  .وقت بگذارد  ،اهداف  ن یدر  بر    شتر یاگرچه  گزارشات 

نشان  را    بهبود   ی که روندها  هاییگزارش گزارش شوند.    ست یبای م   ز یاخبار خوب ن  است، اما   تمرکز م  ف یعملکرد ضع

 .اطلاعات است یخدمات فناور  یابیبازار نیبهتر  اهداف حامل ،دهد 

 ی اقدام اصلاح یسازاده یپ – 7امگ

اقدامات  کاربرد دارد.    گرید  یهات یفعال  ی و تمام  ندهایآلاح خدمات، فرصبهبود و ا  ،یسازنه یبه  ی برا  گام  نیا  دستاورد

برا  یاصلاح ن  ی که  خدمت  ابلاغ  ستیبای م  ، هستند   ازیبهبود  و  شناسانده  سازمان  از    یاربسی  CSI  .شوند   به 

،  اساس اهداف  بر   خود را   یها ت یاولو  تا   خواهد داشت  ازی سازمان ن  ک یخواهد کرد و    ییشناسا  بهبود را   یهافرصت

 .  د ینما نییدر دسترسش تع یهاه ی منابع و سرما

 . گردند ی به ابتدا باز م یبوده و به صورت حلقها وسته ی بهبود پ ند یگام فرا 7
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 خدمت  سنجش

 :وجود دارد شرح زیر ، به گیری و پایشچهار دلیل برای اندازه 

 سنجی تصمیمات قبلی حتص •

 و پایش(  سنجشترین دلیل هایی که قرار است اهدافی را محقق سازند )اصلینظیم و تبیین فعالیت ت •

 سنجی بر مبنای دلیل اتخاذ یک تصمیم یا انجام یک فعالیت ررسی و امکان ب •

 افتن نقطه مداخله برای اقدام اصلاحی ی •

 

از فعالیتگیری و گزارش اندازه باید شناسایی این  گیری یک فرصت کلیدی بهبود است. یکی  های بهبود 

و چه چیزی در حال حاضر    ؟ گیری کردان اندازهتو چه چیزی را می   ؟گیری کردباشد که چه چیزی را باید اندازه

هایی یکسان هستند و هرگز  گیری سنجه ه ست که در حال اندازهاها سال. بسیاری از سازمان ؟شودگیری می اندازه

درباره  هم  بار  یک  سنجه   حتی  این  آیا  نکرده اینکه  فکر  نه  یا  هستند  درست  معیارهایی  اندازهها  و  اند.  گیری 

را نشان دهد  (  ITSM)  گیری باید بتواند ارزش ایجادشده توسط یک نظام مدیریت خدمات فناوری اطلاعاتگزارش 

گیری امتناع  گیری و گزارش از اندازه   نامطلوب های  ها به دلیل داشتن داده ری از سازمان بسیا.  و آن را اثبات کند 

های بد یک فرصت  های بد بهتر از نداشتن داده است، چرا که همین داده کنند، اما باید گفت که داشتن داده می 

 د.  دهندیگر بهبود را نشان می 

  هانواع سنجه ا

 :شوند اصلی تقسیم می  ته ها به صورت کلی به سه دس سنجه 

برای ارائه یک خدمت به  هایی است که  ها و فناوری مؤلفه   ها مربوط به همه ین سنجه ا  :های خدمت نجهس •

پذیری پذیری اپلیکیشن، دسترس پذیری سرور، دسترس های حیاتی مانند دسترس . سنجه زمندیمآن نیا

  بر ولی به شدت   ؛معنادار هستند   ، سرویس  هدهند اجزای شکل  ها در حوزه شبکه و غیره. بیشتر این سنجه 

 د.آن برای مشتری تأثیرگذارن انعکاس کیفیت خود سرویس و 

فرآیندینجهس • سنجه  :های  شاخص این  موفقیت،  حیاتی  عوامل  صورت  به  و  ها  عملکرد  کلیدی  های 

شده، های ارسال RFC1  شوند. برای مثال، تعداد های فرآیندهای مدیریت خدمات ثبت و ضبط می سنجه 

کلی کیفیت، فعالیت، ارزش و تعهدات   هستند که در چهار دسته   نوع تغییر از این   انواعها و  تعداد اولویت 

می قرار می  این حوزه  در  کلیدی عملکرد  مثال، یک شاخص  برای  تغییرات  توگیرند.  تعداد  اند »کاهش 

 د.  « باش %50خورده تا  شکست

 
1 Request for Comments 
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فناورنجهس • سنجه   ی:های  سنجه این  مانند  نیز  اجزای  ها  معیارهای  با  شدیدی  وابستگی  خدمت،  های 

 د.  پذیری اقلام پیکربندی دارنهای کاربردی مانند عملکرد و دسترس سرویس و برنامه 

 

 ی بانیپشت معیارهای 

 مند آنهاست. ازین CSIی تهایفعال یبانیسازمان به منظور پشت کیوجود دارد که    ارینوع مع سه 

  و   ییآمانند کار  ییارهایاساس معبر  یکاربرد   یها و برنامه ء  اغلب همراه با اجزا  :ی کیتکنولوژ  یارهایعم •

 هستند. یریپذ دسترس 

اصل  :یندیآفر  یارهایعم • عوامل  قالب  )SCSF1)   ت یموفق  یدر  عملکرد  کلیدی  وشاخصهای   )SKPI2 )

 . اند شده  گنجانده

 انتهاخدمت انتهابه جینتا خدمت: یارهایعم •

  ک یاست    لازم.  شوند ی خدمت استفاده م  یارهایمحاسبه مع  یبرا   ،ی کیتکنولوژ  یاجزا  ی ارهایمعوجه نمائید که  ت

  ی آور و جمع   فیرا تعر  ازیخام مورد ن  یهاو داده   ارهایبه اجرا گذاشته شود تا مع  کپارچهیچارچوب سنجش خدمت  

 د.  کن ی بانیآن داده را پشت  ر یو تفس  یدهو گزارش  د ینما

   خدمت گزارش

و    ق یتطبتهیه،  اطلاعات    ی توسط فناور  ها و کاروبه کسب  روزانه ت  اخدمطی ارائه  ،  هااز داده   یامقدار قابل توجه 

م ز  د؛شوی نظارت  فقط  کوچکری اما  و  ی مجموعه  مطلوب  آنها   هاست.کاروکسب   ی برا  یواقع   تیاهم  ی دارا  از 

، ازجمله تهدیدها د نبکش  ری را به تصو  انا تجاربشخود هستند ت  نهیشیپاز عملکرد    یشی نمادنبال ارائه  به   هاکاروکسب

 و تاثیر فناوری بر تبدیل آنها به فرصت.  

مند  ازیاطلاعات ن  یر آو کند. فنی نم   تیکفا SLA به   یند بیپا  شیبر نمای مبن  ییهاگزارش   ارائه،  بدون شک

ر  برا  یوش ایجاد  اجرا  چه  به است.    یدهگزارش   ی قابل  مثال  است  ی اتفاقعنوان  داده  فناور؟رخ  در    اطلاعات  ی ، 

  اطلاعات   ی و فناور   ؟خواهد کرد   نیآن را تضم  ر یاطلاعات عدم تاث  ی ، چگونه فناور؟انجام داده  ی چه کار  خصوصآن

به همان شدت گذشته تمرکز   و  نده یآ برکه   یمشخصات گزارش  ؟.د کنی عمل م ،خدمتشرایط بهبود  ی چگونه برا

کسب    یبا تجارب مثبت ومنف   ی به درست  شیشنهادهایدهد که پی اطلاعات ارائه م  یفناور   ی برا  ی میکند مفاهی م

 . و کار منطبق شده است

 
1 Critical success factor  
2 Key performance indicators 
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 ی دیکل  یونقشها  تها ی ولئسم

های فرآیندی، در کنار صاحبان خدمت، برای تحقق بهبود  شوند با دیگر نقش هایی که در ادامه معرفی می نقش 

 .د مستمر خدمت در تعامل هستن

 1تخدم تمرتحلیلگر بهبود مس

یکی از    ،مند های جدید و موجود است. نبود تحلیل نظام اولین نقش، تخصیص یک فرد کارشناس برای تحلیل داده 

  ی ور   که نتایج مثبت یا منفی  د گیرنی انجام مها برای شناسایی روندهایی  امروزی است. تحلیل های  ایرادات سازمان

خود روندها نیز باید تحلیل شوند تا ماهیت مثبت یا منفی آنها کشف  .  گذارند کار و فناوری اطلاعات می وکسب

های دریافتی پیشخوان خدمت در سه ماه گذشته کاهش یافته است، باید پرسید  شوند. برای مثال، اگر تعداد تماس 

به این دلیل حجم  چرا این اتفاق افتاده است؟ آیا یک سیستم مدیریت مشکل برای رخدادهای پرتکرار ایجاد شده و  

تصمیم    مخاطبین آنهاهای پیشخوان کاهش یافته یا برخورد متصدیان پیشخوان خدمت به قدری بد بوده که  تماس 

 .اند مستقیماً با سطوح بعدی پشتیبانی تماس بگیرند گرفته 

 2مت خد مدیر بهبود مستمر

با صاحبان  سازی آن و تضمین  توسعه و پیاده   متولب بهبود مستمر خدمت،    مسئول  موفقیت آن است. این فرد 

 د.  کنهای بهبود کار می خدمت و صاحبان فرآیند مشترکاً برای شناسایی فرصت 

 نمخاطبا

 د: فع برس ندست سه گروه مخاطب یا ذی ها باید به گیری اندازه

 کار ودیران ارشد و رهبران کسب م •

 دیران ارشد فناوری اطلاعاتم •

 رتبط با کارکنان و مشتریان میانی و مدیران م  دیران رده م •

 

ان یک  تو گیری نمی گیری و گزارش ها و انتظارات متفاوتی است و در اندازه هر گروه مخاطب دارای نیازمندی

همچنین، این نکته را در نظر داشته باشید که این مخاطبان باید بتوانند از این    نسخه را برای همه تجویز کرد.

 
1 CSI Analyst 
2 CSI Manager 
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اگزارش  تصمیمات  اتخاذ  برای  گزارش ها  خروجی  اگر  ببرند.  بهره  عملیاتی  و  اجرایی  و  ستراتژیک،  گیری 

 . نمود  تفکرها بیشتر های شما راهگشای مخاطبان نباشد، آن وقت باید در مورد ارزش این خروجیگیری اندازه

م و در  گزارش نکنیا را  البته آنهگیری و  تعداد زیادی سنجه را اندازه  ، مهم است که در ابتدای کار  بسیار 

آنها    از میان   مهم   ای گذاشته شود و سه یا پنج سنجه های مخاطبان و ذینفعان جلسهروه شود با گپیشنهاد می   ادامه 

این ایجاد    روش   استخراج شود.  فناوری اطلاعات  برای  امتیازات  تابلویآغاز  نقطه   مدیریت خدمات  از  نظر  است. 

گزارش  پیشخوان خدمت،  مدیر  مانند  مدیران  از  برخی  مدیریت خدمات  عملیاتی،  ابزار  به کمک  را  زیادی  های 

ها باید برای اتخاذ تصمیمات عملیاتی و درک  ها و سنجه کنند، اما این گزارش ناوری اطلاعات تهیه و تولید می ف

د.  استفاده شون  های سطح خدمت و اهداف سطح خدمتچگونگی عملکرد مدیریت رخداد در مقابله با توافقنامه 

ها ارزشی را برای  گیری ها و گزارش گیری این اندازه  کنند، اما اغلبگیری می ها معیارهای گوناگونی را اندازه سازمان

 د.  کننکسب و کار ایجاد نمی 
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 9بخش 

 ند یآ ارجاع متقابل فر

 

مورد    ی ندهایآاز فر  ید یکل  ایمرحله از چرخه عمر خدمت را نشان داده و مجموعه   ک یITIL در   ی مبحث اصل  هر

شده در  ف یتعر  ی د یکل   یندهاآیفر از    ی ری تصو  ش ینما  کی   9شماره    شکل.  د کنی م   فیتعر   را   در طول آن مرحله   ازین

  یندهاآی فراز    یی الفبا  ستی ل  کی   ،1شماره  جدول  فیازطر  .دهد ی چرخه عمر را نشان م  از   مرحله   هر   هر مبحث و

 است.   ه دادهئرا ارا ITIL شده در فیخدمت تعر  تیریمد 

 

 
 در چرخه عمر ITIL. فرایندای مدیریت خدمت 9شکل
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 خدمت تیریمد یندهاآیاز فر ییالفبا ستیل. 1جدول

 

 Step Improvement Process-7 گامی 7فرآیند بهبود 

 Access Management مدیریت دسترسی 

 Availability Management پذیریدسترسمدیریت 

 Capacity Management مدیریت ظرفیت 

 Change Management مدیریت تغییر 

 Demand Management مدیریت تقاضا 

 Evaluation ارزیابی

 Event Management مدیریت رویداد

 Financial Management مدیریت مالی 

 Incident Management مدیریت رخداد 

 Information Security Management مدیریت امنیت اطلاعات 

 IT Service Continuity Management مدیریت خدمت مستمر فناوری اطلاعات

 Knowledge Management مدیریت دانش

 Problem Management مدیریت مشکل

 Release and Deployment Management هامدیریت توسعه و نسخه 

 Request Fulfillment درخواست  تحقق

 Service Asset and Configuration Mgmt مدیریت پیکربندی و دارایی خدمت  

 Service Catalogue Management مدیریت کاتالوگ خدمت 

 Service Level Management مدیریت سطح خدمت

 Service Measurement سنجش خدمت 

 Service Portfolio Management خدمتمدیریت سبد 

 Service Reporting گزارش خدمت 

 Service Validation and Testing اعتبارسنجی و آزمون خدمت 

 Strategy Generation مدیریت استراتژی 

 Supplier Management مدیریت تامین کننده 

 Transition Planning and Support برنامه ریزی و پشتیبانی انتقال 
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 10بخش 

 مهارت

 

فرد    غاز شده وآآن برای مدیریت خدمت    ه یاول  میکند که با مفاهی م   نییرا تب  یستمی س   ITIL   مهارت  یطرح کل 

مدیریت    درITIL   پلم یکسب د  ی او را برا  و   اعتبار کسب نماید   تر آنهای پیشرفته برای دوره تا  سازد  را قادر می 

آن  می هدایت    خدمات از  پس  پیشرفته  حرفه   م دیپلنماید.  خدمت  مدیریت  بودای  خواهد  کلی  مطرح  طرح   .

 است. نشان داده شده  10 شماره در شکل ITILهای مهارت

 
 یهامهارت یطرح کل. 10 شکل

 

در آن اطلاعاتی  است که    ITIL  گواهینامه پایهیا همان      ITIL  ،ITIL Foundation  اولین سطح از گواهینامه

  دریافت. جهت  است ITIL های آتیشود. این گواهی لازمه گواهینامه ارائه می  ITIL های کلیدیروش خصوص  در

ای آزمون پاسخ دهید  گزینه هارسوالات چ  40سوال از مجموع    26بایست به  شما می ITIL Foundation گواهینامه

ی است که شما باید بهترین پاسخ را از میان آنها انتخاب  پاسخ احتمال  4از کل سوالات(. هر سوال شامل    65%)
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دهند، افراد به مدت یک ساعت برای این آزمون زمان دارند. افرادی که آزمون را به زبان مادری خود نمی و  نمایید 

آزمون،   اتمام  تا  افراد  به سایر  و می   15نسبت  زمان داشته  بیشتر  استفاده کنندقیقه  نیز  از دیکشنری  د.  توانند 

 د. منقضی نخواهد شد و حفظ آن نیز به آموزش مستمر نیاز ندار ITIL Foundation گواهینامه

متدولوژی  Axelos موسسه جهانی  مختلف مدیر  جمله  های  موسسهاست.   ITIL از  متعددی    این  منابع 

ی و شرکای  با مراکز امتحان Axelos د.کنفراهم می را برای آزمون    هاهای نمونه و اپلیکیشنها، آزمون همچون کتاب 

های آموزشی را اخذ  های لازم جهت برگزاری امتحانات و تشکیل دوره در سراسر جهان مجوز و تاییدیه خود که  

  .نمونه سوال امتحانی ارائه کرده است   300با  آیفون  ک اپلیکیشن  ی  همچنین Axelos کند.همکاری می  اند نموده 

برخ مراکز مجاز آزمون عبارتند  کنند.  این شرکا، منابع آموزشی را هم بصورت آنلاین و هم بصورت شخصی ارائه می 

 از:

• Acquiros 

• APMG International 

• BCS 

• EXIN 

• PEOPLECERT 

 

ای  هیچ امتیاز ویژه   همچنینشود.  نمره منفی لحاظ نمی   های نادرستبرای پاسخهای استاندارد،  در آزمون 

  ه یو دانش اول  ی آگاه  زانیآزمون م د. این  وجود ندار  دهند پاسخ صحیح می   ،سوال  26برای افرادی که به بیش از  

را به خاطر    شده در این جزوه ارائه   ف یسطح بالا و تعار  می . مفاهدهد ی را مورد سنجش قرار م  ITILچارچوب  شما از  

 .د یآنها تمرکز کن یو بر رو  د یبسپار

 

 

 

 

http://www.acquiros.com/kip-list
https://apmg-international.com/apmg-atos
https://partner.bcs.org/partners-directory/results/?partner_type=733&partner_certification=56&partner_subject=54&partner_reason=13
https://www.exin.com/
https://www.peoplecert.org/
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 11بخش 

 منابع مرتبط  گر یاستانداردها و د

 

ITIL  کند ی ارائه م  را  اطلاعات  یخدمات فناور شده در زمینه  انجام  یهاروش   ن یبهترلازم درخصوص    هاییآگاه  .

 . استانداردهای زیر مطرح هستند  چارچوبها و  در این زمینه

  

 ISO/IEC 20000ت: اطلاعا ی خدمت فناور تیریمد  •

 ISO/IEC 27001: اطلاعات تیامن تیرید م •

 (CMMI1) تی مدل بلوغ قابل یسازکپارچهی •

 (COBIT2)  مرتبط  یاطلاعات و تکنولوژ  ی نترل اهداف براک •

 ( PRINCE23) کنترل شده یهاط یها در محروژه پ •

 (PMBOK4) پروژه  تیریدنه دانش مد ب •

 (MOR5) مخاطره  تیرید م •

 (SP-eSCM6) ارائه دهندگان خدمت یبرا  یک یدل سپارش الکترونم •

 (eTOM7) تلکام  ی اتیقشه عملن •

  8( igSS)اگمیس شش  •

   نداردها استا  یمیعتجکاربرد 

 
1 Capability Maturity Model Integration 
2 Control Objectives for Information and related Technology 
3 Projects in Controlled Environments 
4 Project Management Body of Knowledge 
5 Management of Risk 
6 eSourcing Capability Model for Service Providers 
7 Enhanced Telecom Operations Map 
8 Six Sigma 
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از چند   ازمند ین  مروربه  سازمانها  که  وو چارچوب  استاندارد  نیآن هستند  تجمیعی  بصورت  استفاده    کپارچهی  ، 

 دهیم.  را شرح می  BPMسیگما و شش نمایند. برای شرح این مساله و بطور مثال کارکرد تجمیع موارد 

است. این شاخص    1های مهم پراکندگی و مقیاسی برای سنجش انحراف معیار یکی از شاخص  ،سیگماشش

 شده است. اندازه از حالت نرمال و مطلوب خود منحرف دهد که یک فرآیند تا چه نشان می 

 
 سیگما  ششی عملیات. ابعاد 11شکل

تاکید قرار می سیگماشش ارائه خدمات را مورد  چرخه    .هد د، اهمیت محاسبات دقیق در فرآیند تولید و 

استراتژی،  سیگما  شش این  است.  سازمان  اثربخشی  بهبود  جامع  روش  یک  و  سازمانی  تحول  استراتژی  نوعی 

شود و امکان جهش و  مشکلات میسیستمی است که باعث توسعه و گسترش متدهای مدیریتی، آماری و حل  

 ز:سیگما عبارتند اموارد پنهان در مفهوم شش  .کند تحول را برای سازمان شما فراهم می 

 شتری مداری م •

 هاهبود کیفیت محصولات و کاهش هزینه ب •

 بینی بزاری برای کاهش تغییرات غیرقابل پیشا •

 اندازی برای ارائه محصولات و خدمات در سطح عالی شمچ •

 اساس فرآیند حل مسالهوشی بر ر •

 سیری برای تقویت حس رقابت در سازمانم •

 

 . که هر کدام از دیگری متفاوت است اصلی استسیر و روش مدیریت شش سیگما، دارای سه رویکرد م

 گرگونی سازمان د -1

 
1 Standard deviation 
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ناتوانی در ارائه محصولات  گر سازمان شما با مشکلاتی مانند عقب افتادن از رقبا، دور شدن از بازار، کمبود نقدینگی،  ا

  مناسب   ساختاری   ایجاد    و  موجود   سازمانی   ساختار  در   به دگرگونی  صورت این   در   است،  شده  روبرو نظمی  بی   و   جدید 

در سازمانی که در حال اجرای رویکرد دگرگونی است، هر لحظه امکان ایجاد تغییرات مهم و  دارید.   نیاز  کارآمد   و

در   دارد.  وجود  ملاحظه  سازمان قابل  به این  مدیریت،  می ها  سعی  پیوسته  تغییرات  طور  از  حاصل  نتایج  از  کند 

ببخشد   ،شدهاعمال بهبود  را  مهم  محصول  یک  یا  بحرانی  فرآیند  یک  و  شود  رویکرد    .آگاه  از  متاثر  سازمان  در 

 کند.  رسانی بسیار قوی و گسترده عمل می دگرگونی، سیستم اطلاع 

 هبود استراتژیک ب -2

رویکرد ا گزینه   نتخاب  استراتژیک،  سازمانبهبود  اختیار  در  زیادی  می های  قرار  تیم ها  رویکرد،  دهد.  این  در  ها 

سیگما در این مسیر  ممکن است اجرای ششگیرند. می   را هدف ترین نقاط قوت و ضعف سازمانترین و اصلی مهم

تواند به سازمان کمک کند تا بر  می   های سازمان محدود شود. این رویکرد به تعدادی از واحدها یا بخشی از فعالیت

 های مورد نظر محدود کند.  هایی با اولویت بالاتر تمرکز کرده و مدیریت تغییر را به بخش فرصت

 ل مساله ح -3

سیگما است. این رویکرد مشکلات قدیمی، یعنی همان  ترین راه بهبود از طریق شش ویکرد حل مساله، آهسته ر

به کمک افرادی که    تا  کند کند. همچنین سعی می یری می گاند را هدفوفق بوده یند بهبود، نامآمسائلی که در فر

ها را کاهش دهد. چرا  اند، این مشکلات را حل کند یا آنهای لازم را دریافت کرده آموزش سیگما  شش  در زمینه 

ین  د. ادهارائه می های آن  حل، تحلیل و ارزیابی کامل و دقیقی از مساله و راه سیگماشش که استفاده از ابزارهای  

خواهند بدون ایجاد تغییرات عمده، از منافع و فواید اجرای  هایی مناسب است که می بیشتر برای سازمان   ، رویکرد

ها با ای آن طرح برخوردار شوند. مزیت این روش، تمرکز بر موضوعات مهم و شناسایی علل اساسی و ریشهاین  

 . تحلیل و ارزیابی موثر است های موجود به همراه امکان استفاده از داده 

 م.ها را بشناسیویژگی این  خواهیم  های متعددی است. در این بخش می ها و ویژگی سیگما دارای تکنیک شش

 .مند استسیگما روشی کاملا سیستماتیک و نظام شش  •

شود و در یک چارچوب مشخص برای  سازی شش سیگما به بخش خاصی از سازمان محدود نمی یادهپ •

 ت. پذیر اس گیرد، بلکه روش پیاده سازی آن کاملا انعطاف سطوح سازمانی قرار نمیهمه 

تنها به عنوان مجموعه ها، رویکردها و مهارت ین روش، تکنیک ا • از تکنیک های متعددی دارد و  های ای 

 د. شوآماری در نظر گرفته نمی 
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سازی  ریزی مدیریت، در سازمان پیاده ه از بالا به پایین است و با پیگیری و برنام سیگما  شش گرش رویکرد  ن •

 .شودمی 

 ت. ای اس بر عهده مدیران و کارشناسان حرفه سیگما شش های ها و برنامه سئولیت پروژه م •

شامل آموزش به افرادی است که یا با مراحل اجرای پروژه ارتباط دارند و یا  سیگما  شش های روش  روژه پ •

 .ازمند اصلاح و تغییر استبا ابزار و مفاهیمی سر و کار دارند که نی

ها و اطلاعات است، بنابراین در انجام مراحل، به ابزارهای آماری و  ، رویکردی مبتنی بر داده سیگماشش  •

 د.  های آزمایشی احتیاج دارروش 

فعالیتسیگما  ششویکرد  ر • خلاقیت،  همکاری،  مانند  انسانی  منابع  به  مربوط  مسائل  گروهی،  به  های 

 . دارد  زیادی توجه گیزشی مسائل ان و ارتباطات

 

 زیر هستند:   بندیرده شامل  گمایس تخصصان ششم

تواند می در سازمان دارد و    یشغل واقع   کی گذرانده و    خوبیبسیاررا در سطح    گمایس شش  یهامهارت :  1بزس  مربندک

 نماید.  تیرا هدا م یت ، وقتپاره  یرهبر ا ی میاز ت ی عنوان عضوبه 

  یهابه پروژه   یدگیاست که به طور تمام وقت جهت رس   یاست. فرد   گماینقش در شش س   نیترمهم :  2اهیس  مربندک

 گمایس شش یهام یاغلب ت ،های. بدون کمربند مشکد ینمای م  تیفعال ،جیبه نتا یابیدست یها براآن  تیبهبود و هدا

شوند و  ی انتخاب م  ندهیبالقوه آ  ران یمد   ای  ی انیم  رانیمد   ان یها از می . اغلب کمربند مشکستند ین  آ اثربخش و کار

 رند.  عهده داپروژه را بر ای م یت نیچند  تیگذرانند و تجربه هدای ماهه تا دو ساله را م18دوره    کیمعمولا 

مشاور چند کمربند    ا ی  یو مرب   گمایس شش   ی لیتحل  یدر ابزارها  ی متخصص واقع  کیاغلب   :3ارشد   یمشک   مربندک

 د.  کنیگوناگون کار م  یهاپروژه  یاست که بر رو  یمشک

ند.  کی م  تیپروژه حما  می و ت اهانیمهم در سازمان است که از کمربند س   ی ارشد و بسیارر یمد :  4قهرمان   ای  ی امح

به سطوح    گمایس شش   یاصل  یهات یلئوها و مسامد یپ  گرید  ان یبه ب  .است که پاسخگو است  ی کس  ن یآخر  ، قهرمان

 د.  مانی م یارشد باق یانیم  رانیشود و برعهده مد ی نم حول سازمان م نییپا

 
1 Green belt 
2 Black belt 
3 Master black belt 
4 Sponsor-Cham pion 
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  می ت  ندهیرا برعهده دارد و به عنوان نما  گمایس شش  یهاتیکل فعال  نیب  یهماهنگ   فه یفرد وظ  نی: ا1ییاجرا  هبرر

 و اغلب در سطح قائم مقام سازمان است.

بهبود عملکرد    در   های قدرتمند روش ، از دیگر  استانداردهاما در ادامه بحث بکارگیری تجمیعی و یکپارچه  ا

برای    BPMست.  اسیگما  شش هایو روش  (BPM2)   های مدیریت فرآیندهای کسب و کارکسب و کار، تلفیق روش 

از تجزیه و  سیگما  شش   در حالی که ،کند رآیندهای کسب و کار تاکید می ها و فبهبود عملکرد بر بهبود اتوماسیون

کند. هرچند بعضی افراد این دو متدولوژی را مقابل هم در نظر  های آماری برای بهبود کیفیت استفاده می تحلیل 

ها کار آن وسب تواند نتایج خوبی برای کمی آنها    اند که ترکیب های باهوش متوجه شده گیرند، اما برخی از شرکت می 

 . را به طور مختصر مرور کنیمBPM  بهتر است ابتدا اصولد.  ایجاد کن

 شود:  انجامباید مرحله  4این ،  BPMسازی و استفاده از رای پیاده ب

 د. مام مراحل کار )از ابتدا تا انتها( را مستند کرده و هر مرحله را در طول مسیر ثبت کنی ت •

ها به عنوان  ها و نتایج، ضمن ارزیابی عملکردها، معیارها را نیز شناسایی کرده و از آن یافته ا استفاده از  ب •

 د.  ای برای بهبود مستمر فرآیندها استفاده کنیپایه

یی محصولات را ارتقا داده و رضایت مشتریان  آ سازی کنید و به این ترتیب کیفیت و کاررآیندها را بهینه ف •

 د.  را به دست آوری

 د.  های مرتبط مدیریت کنیدها را از طریق جریان اطلاعات، اقدامات و فعالیت رآینف •

 

BPM   قدرتمندی برخوردار است. این    سازی و خودکارسازی فرآیندها از پایگاه نسبتاًبرای کمک به ساده

نرم  در سطح  به بخش سیستم  را  پیوندها  گروه افزار،  یا  می ها  تاثیر  فرآیندها  بر  که  مختلفی  مرتبط  گذارنهای  د، 

افزاری  تواند ابعاد نرم کند و می به یک سیستم در کل سازمان گسترش پیدا می  BPMکند. در بالاترین سطح،  می 

  آن های مدیریتی )جهت پرداختن به موضوعات گسترده ساختاری و سیستمی( در  و فناوری اطلاعات را با شیوه 

گرفته و به بررسی این موضوع  زنجیره ارزش مورد بررسی قرار کار از طریق  وسازمان ترکیب کند. عملکردهای کسب

در مقابل،    اما  ؛ و  د کننایجاد می   گونهج پردازد که چگونه رویدادها در هر بخش از سیستم، بر کل سازمان تاثیر مو می 

 ت: شامل مراحل زیر اس سیگما شش  سطوح فعالیت رویکرد

ری، مطرح شده و در کل  های موجود بر اساس مشتری مدابرای کاهش نواقص و ضعف   رویکردی است که  •

 د.  گیرسازمان مورد استقبال قرار می

 د.  کند توقعات آنها را فراتر از نیازها و انتظاراتشان برآورده کنر مشتریان تمرکز کرده و سعی می ب •

 
1 Executive leader 
2 Business process management 
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برداری فرآیند برای دستیابی اهداف خود استفاده  ویکرد ساختاری این روش از ابزارهای خاص و نقشه ر •

 د. کنمی 

ا خطای وارد شده به محصولات و خدمات، به دلیل ضعف و کمبودهای موجود در فرآیندها اتفاق  قص ین •

 د. افتمی 

چه    تا   مورد شود که ترکیب این دو  ای بررسی کردیم، به خوبی روشن می الا که هر دو مفهوم را تا اندازهح

کل عملیات دقیق و    تا ند  کنمی افزایی  هم ایجاد  و    بوده ها مکمل هم  . نقاط قوت آن بود   خواهند قدرتمند    ایاندازه

سازی در توانایی این سیستم برای درک فرآیندها و گردش کار از طریق مدل  BPM درتد. قانجام شو   ی بالابا کیفیت 

و تحلیل داده  تجزیه  توانایی در  این  نهفته است.  ورودی، خروجی و عملکرد،  بررسی  با مشکلات  و  مرتبط  های 

های آماری مورد نیاز برای  با ارائه تجزیه و تحلیل سیگما،  ه شش کیدرحالت.  پیچیده و چند وجهی چندان قوی نیس

ترتیب قادر است از هر فرصتی برای بهبود فرآیندها  به اینو    کند را پر می   ءمقابله با مشکلات پیچیده این خلا

توانایی نظارت  ما،  سیگ شش  رویکردد.  استفاده کرده و توانمندی سازمان را برای ایجاد تغییرات لازم به حداکثر برسان

این شکاف را با ارائه   BPM ها در سطح گسترده را ندارد، که البتهبر پیشرفت فرآیندها و اطمینان از کاربرد آن 

اجرای همزمان و کامل  د.  کنها در کل سازمان، پر می ابزارهایی برای خودکارسازی بهبود فرآیند و اتصال پیشرفت

 ها نیازمند تغییرات سازمانی بزرگی است.  ز دارد. علاوه براین، اجرای آن زمان زیادی نیا، به هر دو متدولوژی

ها کار خود را با یک پروژه آزمایشی شروع کنند و به تدریج استفاده  شود اکثر سازمان همین موضوع باعث می 

است.   ISO/IEC 2000استانداردهای اولیه برای مدیریت خدمات فناوری و اطلاعات  د.  ها را گسترش دهناز آن 

ا  ITIL  ها بااستاندارد   4و    3  هاینسخه در حال حاضر با توسعه  و    انطباق مستمر ادامه دارد  نیمنطبق شده و 

 برخی دیگر از استانداردهای زیرمجموعه عبارتند از:  .است افتهیگسترش 

• ISO/IEC 220000-1:2005 Part1 :خدمت  تیریمد  یاحتیاجات برا فیمشخصات تعر 

• ISO/IEC 20000-2:2005 Part2  :به احتکه  مورد  این    در   ییراهنما پاسخ    قبلی قسمت    اجاتیچگونه 

 داده شود 

• ISO/IEC 220000-3:2007 Part3 : محدوده و کاربرد 

• ISO/IEC 20000-4:2007 Part4 :خدمت تیر یمد  ند یمدل مرجع فرا 

• BIP 0005 :ی ابیکار خود ارز  و کتاب خدمت ت یریمد  یبرا ریمد  یراهنما 

 

اطلاعاتشان    ی خدمت فناور  ت یریمد   یندهایفرا  تیفی توان آنها را با توجه به ک  ی که م  ییسازمانها  یمدارک برا  نیا

 ارزیابی و تایید کرد. 
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.  کنند ی عمده نگاه م  یکیمسئله تکنولوژ  کیاطلاعات به عنوان    ی خدمت فناور  تیریهنوز به مد   ،از سازمانها  یاریبس

ITIL    به   ها راسازمان که    استاطلاعات    ی خدمت فناور  تیریمد   یبرا  «انتهاانتهابه »و    «دهیتندرهم »روش  مروج  

خواهد یافت.    ر ییتغ  ،بسته به زمان و محیط فعالیت  اطلاعات  یفناور   ت یریتمرکز مد رساند.    خواهد   یتعال  ساحل

  ی ازهایبا کل ن  درعوض،  خواهد داشت و  یتکنولوژ  بر  یتمرکز کمتر   ، ندهیآ  تیریدر مد   اطلاعات  یفناور   تیریمد 

بر فناوری  مبتنی   تیریمد   ن ینو  یستمهایس امرزوه  .  افتیخواهد    یشتریب  یکپارچگ ی  ،کاروکسب  تیریمد ی در  ند یفرا

توسعه،    ن یاروند  بدون شک  .  داشتادامه خواهند    ندهیچند سال آ  رتکامل د  نیو ا  اند شروع به رشد کرده   اطلاعات،

 .  افتیشتاب خواهد  ی کاملتر مدیریتی،ابزارها به  تیریاطلاعات مد  لیتبد  جهت تی ریمد  هایبه عنوان استاندارد

 : تیریمد اطلاعات  یستمهایر اصل س د

 ؛ ند متمرکزتر  کسب و کار  یهایازمند ینر ب •

 ؛ ی دارند تنگاتنگ  یکپارچگ ی کسب و کار یندهایا فراب •

 ؛ ی دارند کمتر یوابستگ محور  خاص و خدمت  های موردی، ی ه تکنولوژ ب •

 . ی دارند شتریب یکپارچگ ی ، تیریمد  یعنوان تکامل استانداردهابه  یتیرید م   یندهایآابزارها و فر گریا دب •

 

انتها »و   « دهیدرهم تن »صورتی ه ب اطلاعات    ی ت فناوراخدم  ی ت یریمد   ینهایآفر  تا دهد  ی موضوع اجازه م  نیا

  ی فناور   یکه در سازمانهاای  یره جزاقدامات  و    ی کیتکنولوژصرفا    و منابع   هاه انبار  نیگزیجا  و   ابند ی  توسعه   ا«به انته

دسته از خدمات  جرای اینا  یهااتفاق خواهد افتاد که ما روش   یمهم وقت   نیا.  گردند وجود داشتند،    نیشیپ  اطلاعات

 ITIL چارچوب  . در این راستا،میریبپذ   را  کسب و کار تمرکز دارند   یهایازمند یو ن  ندهایآفر   برکه    ییهای و معمار
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این  کامل    ی بانیپشت  یبرا  را   یکاربر   یهاارائه نموده و رابط   ی تیریمد   ی به همه ابزارها  ی ابیدست  ی برا  ق یدق  هیپا  کی

 نماید. ی را ارائه م، ندهایفرا  نیا تجمیع گی  کند که چگونی م ح یشرت، 11 شماره. شکل بخشد می تکامل  ابزارها

از    نیند چ قابل توجه ک  یبرا   ITILسازمان  فناور  تیفی بهبود  ارائه   ی خدمات    ار کوشده به کسب اطلاعات 

 : است ریشامل موارد ز  ،منافع حاصل  که اند استفاده کرده 

 ؛ ارکوکسب انتظارات و اهداف  ،های زمند یااطلاعات با ن یو اهداف فناور  ندهایخدمات، فرا شتریب  قیطبت •

 ؛ وکارکسب یورو بهره آوری  هبود سود ب •

 ؛ کسب و کار دارند  یندهایت و فرااز اثرا ی شتریب یکه آگاه یاز همکاران یبانیشتپ •

 ؛خواهد شد  TCO1 خدمات یا  ت یمالک های کل نه یهز که منجر به کاهش  یبانیپشت یهانه یاهش هزک •

   ؛خواهد شد  درآمد  شی افزا که منجر بهخدمت،   یریپذ و دسترس   آییهبود کارب •

 . آن تی فی هبود سطوح خدمت و کب •

 

 
 . دید کلی از مدل خدمت 11 شکل

 
1 Total cost of ownership 
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 2022تا سال   برداربهره و سازمانهای  شرکتهابرخی 

 هاو فرودگاه   ییخطوط هوا  ی برا یتجار  ی ارائه دهنده راه حل ها: Amadeusرکت ش  •

 افزار : تولیدکننده نرم Aquilla Heywoodرکت ش  •

 : مراکز بهداشت و درمان Cincinnatiکودکان   یپزشک مارستانیب •

 یآموزش عال :  De Montfortانشگاهد •

 Essexورای شهر ش  •

 : بیمه LVرکت ش  •

 : نانوایی بین المللی Group Bimboرکت ش  •

 و سهام  یشرکت کارگزار  :Ho Chi Minرکت اوراق بهادار ش  •

 یبانکدار :Mercantilانک ب •

 ی آموزش عال : Newcastleانشگاهد •

 ی آموزش عال :Ohio Stateانشگاه د •

 دن : خدمات معOKD, HBZSرکت ش  •

 ی قی پخش موس  : Spotifyرکت ش  •

 ی متحده، سازمان دولت الاتیزارت کشور او •

 ی رسانه و سرگرم: Walt Disneyرکت ش  •

 

موردنظر  کار  وفرد کسبمنحصر به   یکه با پارامترها  یاگونه به ITIL یهااعمال دستورالعملتوجه نمائید که  

شامل کاهش    تواند ی آمده مدستبه   ی ایعاقلانه، مزا  دقیق و  است. با استفادهبسیار با اهمیت    تناسب داشته باشد،

  ی هاگروه   میان   تر ی قو ییسوهمهمچنین    و   ی مشتر  تیرضا  ، از منابع، بهبود ارائه خدمات  نه یبا استفاده به  نه یهز

  ست، یاستاندارد ن   یک   است و   هاوه یش   ن یاز بهتر  ی امجموعه  ITILکه    یی آنجا  از.  وکار باشد اطلاعات و کسب   ی فناور

  یندهایحال، هرچه فرآنیرا اتخاذ کنند. با ا  ITILارزشمند است چارچوب    شانیکه برا  ی اها آزادند تا به اندازه سازمان

راهنمای فرآیندهای مدیریت خدمات    برخوردار خواهد بود.   یشتریب  یایسازگارتر باشد، از مزا  ITILسازمان با    کی

 ITIL نسخه چهارمت.  های مدیریتی شده اس رم، تبدیل به شیوه در نسخه چها  ITIL   فناوری اطلاعات نسخه سوم 

های مدیریت از  تعریف این شیوه ت.  کند، نه مدیریت خدمات فناوری اطلاعادر مورد مدیریت خدمات صحبت می 

ای از منابع سازمانی است که برای  مجموعه   ، ، یک شیوه مدیریتیITILدرشرح است که  دینب AXELOS سوی

 ز:  اند اها عبارتاند. منشأ این شیوه ر یا دستیابی به یک هدف، طراحی شده انجام یک کا

https://www.axelos.com/case-studies-and-white-papers/amadeus-and-itil-4
https://www.axelos.com/case-studies-and-white-papers/aquila-heywood-an-itil-case-study
https://web.archive.org/web/20200927075830/https:/www.axelos.com/case-studies-and-white-papers/collaborate-an-itil-guiding-principle
https://web.archive.org/web/20200927075830/https:/www.axelos.com/case-studies-and-white-papers/collaborate-an-itil-guiding-principle


 

ITIL 
 

69 
 

کار گرفته و  وکار به های مدیریت عمومی کسبهای مدیریت عمومی برای مدیریت خدمات از حوزه یوه ش  •

 د.اناصلاح شده 

جاد شده و  های مدیریت خدمت در صنایع مدیریت خدمات و مدیریت خدمات فناوری اطلاعات اییوه ش  •

 د.انتوسعه یافته 

ها از راهکارهای  وسیله بسط یا تغییر تمرکز آنبرای اهداف مدیریت خدمات به های فنی مدیریت  یوه ش  •

 د. انکار گرفته شدهبه خدمات فناوری اطلاعات به  صرفاً تکنولوژیکی

 

 د:  ارائه کر وقی فهاشیوه عنوان مثالی برای به توان می شیوه مدیریت خدمات زیر را  فده ه

1)                    

  حل     ب        (2

     ل                  (3

4)             

5)              

 ه                              (6

                ظ      (7

8)              

9)                

10)                       

11)                      

12)                    

13)            

14)              

15)                 

16)                      

17)                         

 

استچ مشاهده  قابل  نسخه سوم  ،نانکه  با  مقایسه  عناوین در  از  کرده  ITIL برخی  و حوزه تغییر  های  اند 

است که در مراحل بعدی قابل بررسی و پیگیری است.   جدیدی نیز به آن اضافه شده 

https://parand.ir/4737
https://parand.ir/tag/%d8%aa%d8%ad%d9%84%db%8c%d9%84-%d8%aa%d8%a3%d8%ab%db%8c%d8%b1-%d8%a8%d8%b1-%da%a9%d8%b3%d8%a8-%d9%88-%da%a9%d8%a7%d8%b1
https://parand.ir/4921
https://parand.ir/tag/%d9%85%d8%af%db%8c%d8%b1%db%8c%d8%aa-%d8%b1%d8%ae%d8%af%d8%a7%d8%af
https://parand.ir/4672
https://parand.ir/tag/%d9%85%d8%af%db%8c%d8%b1%db%8c%d8%aa-%d9%85%d8%b4%da%a9%d9%84
https://parand.ir/4708
https://parand.ir/5990
https://parand.ir/tag/%d9%85%d8%af%db%8c%d8%b1%db%8c%d8%aa-%d8%af%d8%a7%d8%b1%d8%a7%db%8c%db%8c-%d9%88-%d9%be%db%8c%da%a9%d8%b1%d8%a8%d9%86%d8%af%db%8c
https://parand.ir/tag/%d9%85%d8%af%db%8c%d8%b1%db%8c%d8%aa-%d8%aa%d8%af%d8%a7%d9%88%d9%85-%d8%ae%d8%af%d9%85%d8%a7%d8%aa-%d9%81%d9%86%d8%a7%d9%88%d8%b1%db%8c-%d8%a7%d8%b7%d9%84%d8%a7%d8%b9%d8%a7%d8%aa
https://parand.ir/tag/%d9%be%db%8c%d8%b4%d8%ae%d9%88%d8%a7%d9%86-%d8%ae%d8%af%d9%85%d8%aa
https://parand.ir/5905
https://parand.ir/5450
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