
 هذٗشٗت ًظبهٖپژٍّطٖ  -ػلوٖفػلٌبهِ 

 1390 ثْبس سبل ٗبصدّن، ، 41ضوبسُ 

 110 -91ظ ظ 

 

 ها آوري اطلاعات سازمان در مدیریت خدمات فن COBITو ITILاستفاده از 

 1هحوذ جوبل ساصلٖ

 2ض٘شاصٕحس٘ي 

 3هْشاى خَش ًػ٘ت

 ة مطالةچكيذ

 تٗشٗهذٖ، جْبًٕ وبسّب ٍ  وستّب ٍ  ٖ سبصهبىتوبهٕ ذ٘ولٖ اص هطىلات ىاهشٍصُ ٗ

ّب دس جْت تحمك اّذاف ولاى سبصهبى است.  ٔ آىتَسؼاعلاػبت ٍ  آٍسٕ فيهٌبثغ 

ّب ٍ  اعلاػبت، ًگشش آٍسٕ فيٕ  تَسؼٍِوبسّب دس جْبى ٍ  سَ ثب سًٍذ تىبهل وست ّن

ٖ آًبى، توبهٖ اغلوِ ّذف  اًذ بفتِٖ ظَْس ٗهختلفٖ سبصهبًٖ ٍ تٗشٗهذٕ ّب حل ساُ

 ٍوبس است.  ٕ وستثمبٍ  ت٘مهَفّٕ ساستباعلاػبت دس  آٍسٕ فيٍ وبسآهذ هؤثشّ  تٗشٗهذ

چبسچَثٖ جبهغ ٍ جب افتبدُ دس صهٌ٘ٔ « 4آٍسٕ اعلاػبت وتبثخبًِ صٗشسبخت في»

اسبس گشدآٍسٕ ثْتشٗي تجشثّ٘بت ش آٍسٕ اعلاػبت است وِ ث هذٗشٗت خذهبت في

اسائٔ »دس دٍ ثخص ولّٖ جْبًٖ تذٍٗي ضذُ است. اٗي الگَ، وبهلاً فشآٌٗذٕ ثَدُ ٍ 

افضاسّبٕ وبسثشدٕ، هذٗشٗت  )دس وٌبس هذٗشٗت ًشم« پطت٘جبًٖ خذهبت»ٍ « خذهبت

گ٘شد ٍ دس ٍالغ ٗه  وبس( ضىل هٖ ٍ  صٗشسبخت، هذٗشٗت اهٌ٘ت ٍ دٗذگبُ وست

سبصٕ  آٍسٕ اعلاػبت دس هذٗشٗت ٍ ثٌِْ٘ ساٌّوب ثشإ هذٗشاى فيچبسچَة 

                                                           
 تْشاى ضوبل -داًطگبُ آصاد اسلاهٖ - 1

 ICTهجتوغ  -داًطگبُ غٌؼتٖ هبله اضتش - 2

 )ًَٗسٌذُ هسئَل( داًطگبُ غٌؼتٖ هبله اضتش -داًطجَٕ وبسضٌبسٖ اسضذ هذٗشٗت فٌبٍسٕ اعلاػبت - 3

4-IT Infrastructure library 

 7/11/89دسٗبفت همبلِ: 

 3/12/89همبلِ:  پزٗشش
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سبصد تب اص  اٗي اهىبى سا ثشإ آًبى فشاّن هٖ ٍ تاسآٍسٕ اعلاػبت  ّبٕ في صٗشسبخت

ّبٕ  ثتَاًٌذ صٗشسبخت ٍ اعوٌ٘بى حبغل ًوَدُ ،سغح خذهبت اسائِ ضذُ دس سبصهبى

 ًوبٌٗذ.  ي٘اص پ٘ص تؼ٘٘ي ضذُ تأه ٔهَسد ً٘بص سا ثش عجك ٗه ثشًبه

اسبس الگَٕ ش آٍسٕ اعلاػبت، ث عشاحٖ هذل ثلَؽ سبصهبى هذٗشٗت خذهبت في

ٕ ضشٍسٕ هذٗشٗت اسضذ بصّبًٖ٘ ٍ اسائٔ خذهبت ثب و٘ف٘ت ٍ هستوش، اص الولل ي٘ث

آٗذ؛ لزا دس اٗي تحم٘ك سؼٖ ثش آى است تب ثب ًگشش فشآٌٗذٕ ٍ  ّب ثِ حسبة هٖ سبصهبى

آٍسٕ اعلاػبت ٍ اعلاع اص ون ٍ و٘ف٘ت  ثب هشٍس الگَٕ هغشح ٍ ساٗج دس خذهبت في

است(، ثشإ هذٗشٗت خذهبت  آى، عشح هٌبسجٖ سا )وِ ضبهل هذل ثلَؽ سبصهبى

 آٍسٕ اعلاػبت تِْ٘ ٍ اسائِ ًوَد. في

 

آٍسٕ اعلاػبت، پطت٘جبًٖ  آٍسٕ اعلاػبت، هذٗشٗت خذهبت في في: واژگان کليذی

آٍسٕ اعلاػبت، وتبثخبًٔ  آٍسٕ اعلاػبت، اسائٔ خذهبت في خذهبت في

 آٍسٕ اعلاػبت صٗشسبخت في



 93/  ّب سبصهبى اعلاػبت آٍسٕ في خذهبت هذٗشٗت دس ITIL ٍCOBIT اص استفبدُ 

 مقذمه

دسغذ ولّ  80تب  70لاػبت، هشحلٔ ػول٘بتٖ، آٍسٕ اع دس دٍسٓ پ٘ذاٗص هحػَلات في

گ٘شد ٍ دسغذ ووٖ اص اٗي سًٍذ، دس تَسؼٔ هحػَل )ٗب  صهبى ٍ ّضٌٗٔ آى سا دس ثش هٖ

ضَد. دس ًت٘جِ، وبساٖٗ ٍ اثشثخطٖ فشآٌٗذّبٕ هذٗشٗت  تْ٘ٔ هحػَل( غشف هٖ

آٍسٕ اعلاػبت، ضشٍسٕ است. اٗي هَضَع  آٍسٕ اعلاػبت دس هَفم٘ت في خذهبت في

هَسد ّش ًَع سبصهبًٖ، )ثضسي ٗب وَچه(، دٍلتٖ ٗب خػَغٖ، هتوشوض ٗب غ٘شهتوشوض  دس

آٍسٕ اعلاػبت اص  خذهبت في وٌٌذُ  سپبس ٗب اسائِ آٍسٕ اعلاػبت، ثشٍى دس خذهبت في

وٌذ. دس توبم هَاسد، خذهبت ثبٗذ لبثل اػتوبد، هذاٍم، ثب و٘ف٘ت، ثب  داخل، غذق هٖ

 جَل ثبضذ. سشػت هغلَة ٍ ثب ّضٌٗٔ لبثل ل

آٍسٕ اعلاػبت ثِ هَلغ ٍ ثب و٘ف٘ت  وٌذ وِ خذهبت في سبهبًٔ خذهبت تضو٘ي هٖ

ضَد ٍاحذ خذهبت وِ اٍل٘ي ٍ تٌْب ًمغِ توبس ثب  ًفؼبى تحَٗل دادُ.  تَافك ضذُ ثِ رٕ

تَاًذ ثِ  ًوبٗذ. اٗي ٍاحذ هٖ ّب ًمص هّْوٖ اٗفب هٖ وبسثشاى است دس پطت٘جبًٖ اص آى

وبسثشاى ثذٍى ً٘بص آًبى ثِ استجبط ثب ً٘شٍٕ اًسبًٖ هتخػّع، پبسخ ثس٘بسٕ اص سؤالات 

 ًْب ووه هٌبست اسائِ ًوبٗذ. ِ آدادُ ٍ ث

وِ سبصهبى، فشد دسست سا ثشإ ووه ثِ وبسثشاى   وٌذ ّوچٌ٘ي اٗي ٍاحذ تضو٘ي هٖ

دس هَضَع هَسد دسخَاست پ٘ذا وٌذ. ثِ ػجبست دٗگش، وبسثشاى ً٘بص ًذاسًذ ثِ دًجبل 

 ّب سا حل وٌٌذ. تَاًٌذ هطىلات آى ثگشدًذ وِ هٖوسبًٖ 

 آوری اطلاعات سیزساخت فن ةکتاتخانآضنایی تا  -1

ITIL آٍسٕ  حَصُ في دسٕ تجبسة ثشتش سٍد وِ ٖ ثِ ضوبس هّٖبٗ تشٗي هجوَػِ اص ٍس٘غ

سبصٕ  آٍسٕ اعلاػبت دس هذٗشٗت ٍ ثٌِْ٘ ثشإ هذٗشاى فيداسد؛ وِ دس ٍالغ  اعلاػبت

اٗي اهىبى  ٍ ضَد ٗه چبسچَة ساٌّوب هحسَة هٖآٍسٕ اعلاػبت  ّبٕ في سبخت صٗش

سبصد تب اص سغح خذهبت اسائِ ضذُ دس سبصهبى اعوٌ٘بى حبغل  سا ثشإ آًبى فشاّن هٖ
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ّبٕ هَسد ً٘بص سا ثش عجك ٗه ثشًبهِ اص پ٘ص تؼ٘٘ي ضذُ تبه٘ي  ثتَاًٌذ صٗشسبخت ٍ ًوَدُ

  ًوبٌٗذ.

 «لاعاتآوری اط کتاتخانه سیزساخت فن»نطزیات  -1-1

ضبهل تؼذاد صٗبدٕ وتبة است وِ ّش  آٍسٕ اعلاػبت وتبثخبًِ صٗشسبخت فياسبسبً 

آٍسٕ اعلاػبت سا ضشح  إ خبظ اص ًگْذاسٕ ٍ ػول٘بت صٗشسبخت في وذام حَصُ

وتبثخبًِ صٗشسبخت ّستٔ اغلٖ « اسائٔ خذهبت»ٍ « پطت٘جبًٖ خذهبت»دٌّذ. دُ وتبة  هٖ

. حذٍد چْل وتبة دٗگش ً٘ض دس هَسد هَضَػبت دٌّذ سا تطى٘ل هٖ آٍسٕ اعلاػبت في

وطٖ  آٍسٕ اعلاػبت ّستٌذ، ٍ هغبلجٖ اص وبثل تىو٘لٖ ٍ هشتجظ ثب هذٗشٗت خذهبت في

 دٌّذ.  تب هذٗشٗت سٍاثظ ثب هطتشٕ سا پَضص هٖ

، ثش «آٍسٕ اعلاػبت صٗشسبخت في ٔوتبثخبً»ّب دس  ثِ ّش حبل، هجوَػٔ اغلٖ وتبة

آٍسٕ اعلاػبت هتوشوض ّستٌذ. ضىل  ػبت اص ًگبُ فيآٍسٕ اعلا هذٗشٗت خذهبت في

صٗشسبخت  ٔوتبثخبًدّذ وِ هجوَػٔ فؼلٖ ًطشٗبت، ثْتشٗي تجشث٘بّت  صٗش ًطبى هٖ

آٍسٕ  صٗشسبخت في ٔوتبثخبًدٌّذ. دس هشوض چبسچَة  سا اسائِ هٖ آٍسٕ اعلاػبت في

خذهبت « اسائِ»ٍ « پطت٘جبًٖ»، فشآٌٗذّبٕ هذٗشٗت خذهبت، ثِ دٍ هحَس اغلٖ اعلاػبت

 [1اًذ. ] تمس٘ن ضذُ

 اعلاػبتآٍسٕ  صٗشسبخت في ٔوتبثخبًچبسچَة اًتطبس : 1ضىل ضوبسُ 
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 1ارائة خذمات -1-2

ثشإ هذٗشٗت خذهبت  ITILدس للت چبسچَة « اسائٔ خذهبت»ٍ « پطت٘جبًٖ خذهبت»

ّبٕ  ، خذهبتٖ وِ هطتشٗبى ً٘بص داسًذ ٍ ً٘بصهٌذٕ«اسائٔ خذهبت»لشاس داسًذ. دس حَصٓ 

هشتجظ ثب اسائٔ اٗي خذهبت، تطشٗح ضذُ است. الگَٕ فشاٌٗذ اسائٔ خذهبت وتبثخبًٔ 

 آٍسٕ اعلاػبت، دس ضىل صٗش آهذُ است:  صٗشسبخت في
 [2آٍسٕ اعلاػبت ] الگَٕ فشآٌٗذ اسائِ خذهبت وتبثخبًِ صٗشسبخت في : 2ضىل ضوبسُ 

 

 

 

 

 2پطتيثانی خذمات -1-3

ٗبثٖ هطتشٗبى ثِ خذهبت هٌبست سا  گٖ دست(، چگITILًَپطت٘جبًٖ خذهبت، )»دس گشٍُ 

وٌذ. الگَٕ فشآٌٗذ پطت٘جبًٖ خذهبت  ّب، تطشٗح هٖ ٍوبس آى ثشإ پطت٘جبًٖ اص وست

 آٍسٕ اعلاػبت دس ضىل صٗش آهذُ است: وتبثخبًٔ صٗشسبخت في

 [2آٍسٕ اعلاػبت ] الگَٕ فشآٌٗذ پطت٘جبًٖ خذهبت وتبثخبًٔ صٗشسبخت في : 3ضىل ضوبسُ 

 
 

 

 

                                                           
1- IT Infrastructure library 

2- Service Delivery 

 

 

 هذٗشٗت ظشف٘ت هذٗشٗت دستشسٖ هذٗشٗت سغح خذهبت

 هذٗشٗت استوشاس خذهبت هذٗشٗت هبلٖ

 سبصهبى، هطتشٗبى ٍ وبسثشاى

 سبصهبى، هطتشٗبى ٍ وبسثشاى

 هذٗشٗت تغ٘٘ش هذٗشٗت هطىل هذٗشٗت سخذاد

 هذٗشٗت پ٘ىشثٌذٕ هذٗشٗت ًطش
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1-4- ITIL های نظامی در ساسمان 

 ITIL آٍسٕ اعلاػبت  في ّٕب شسبختٗك هغلَة صبل دس تحمّفؼّ تٗشٗهذ َٓ٘هظْش ض ٍ

ثِ حسبة ّب  دس سبصهبىخذهبت خذهبت هغوئي، لبثل اػتوبد ٍ ثْجَد هستوش  ٔاسائ ٕثشا

ًظبست ٍ وٌتشل  ٕثشا ،تٗشٗهذ ّٕبفشآٌٗذ ٖٗضٌبسب ITIL، ض٘. لجل اص ّش چآٗذ هٖ

اص دس  ٌبى٘سا جْت اعو (شُّ٘ب، اداسات، ٍ غ )گشٍُ ٕ دسٍى سبصهبًٖثل اجشالب ّٕب ساثظ

  دّذ. سا هَسد تَجِ لشاس هٖ آًْبدس ٍ ثجبت ٌبى٘اعو ت٘لبثل ٍ ً٘ض دستشس ثَدى

ٍ   ITILسبختبس  ل٘دل ي٘ثِ ّو ٍ است بفتِٗ بسسبخت ّٕب سٍشضبهل ػول،  يٗا

 ثِ گفتٔ. ثِ ّوشاُ داسد ًٖظبه هذٗشاى ثشإ ٖهٌغم ٕىشدٗسٍآى،  ح٘بت ٔچشخ

ثِ دل٘ل الضام ثِ ًَآٍسٕ  ITIL، آهشٗىب استص ٖفشهبًذّ دسسبثك ٗه همبم ،  1«وذ ٍاگٌش» 

ثِ سَٖٗ عٖ هس٘ش  ستص... ا» : ذٗگَ اٍ هٖ ٍ سّجشٕ، جْت وبسثشد ًظبهٖ هٌبست است.

  «.وٌٌذ هٖ هطخع پزٗش، تىشاس ّٕب پشٍسِ جبدٗا وٌذ وِ ًحَٓ سّجشٕ، اسٌبد ٍ هٖ

 در ارتص ایالات متحذه ITILاستفاده اس  -1-5
[4] 

هَجت تغ٘٘ش  ITILثب استفبدُ اص  اٗبلات هتحذٓ َّٖٗا ٕشًٍ٘فشهبًذّٖ ًجشد َّاٖٗ 

 90دسغذ ثِ  80آٍسٕ اعلاػبت خَد ضذُ ٍ دستشس پزٗشٕ ضجىِ سا اص  دس ػولىشد في

 : صٗش ثِ دست آهذ جًٗتب  ITILثب ووه هطبٍساى دسغذ افضاٗص دادُ است. 

 ٕهٌبثغ ثشا ٕثٌذ تٍٗ اٍلَ ٖٗضٌبسب دس ،آٍسٕ اعلاػبت فيوبسآهذ دس  شاىٗذه 

 لذست ث٘طتشٕ داسًذ. آٍسٕ في ّٕب شسبختٗهطىلات ص يٗتشٖ بت٘ح

 پ٘گ٘شٕ  سا ثِ ضجىِ ّٖب ٍ دستشس ستن٘س شات٘٘تغ ي٘تَاًٌذ استجبط ث هٖ ،شاىٗهذ

 . ًوبٌٗذ

  شات٘٘تغ تٍٗ تػَ ل٘لتح ،ِٗدسخَاست، تجض ٕثشا ٖسسو ٕفشآٌٗذدس حبل حبضش 

 ٍجَد داسد.  ٕىشثٌذ٘پ

                                                           
1 - Code Wagner  
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ٕ، ه٘ض افضاس ًشم بست٘س ٔدس حبل تَسؼ اٗبلات هتحذُ استص گٌبل٘س ٖ ًْنفشهبًذّ

ٍ ثب ّذاٗت ّ٘ئت وٌتشل  ITILثب استفبدُ اص  ٖ است وِتٗشٗهذّبٕ  س٘بستٍ  خذهبت

 ٖخذهبت استجبعدٌّذگبى  اسائِ تٌْب تؼذاد ووٖ اصوِ  ٖحبلدس  پزٗشد؛ پ٘ىشثٌذٕ اًجبم هٖ

 بلاتٗاستص ا بس٘دس هم ّبٖٗ فؼبل٘تضجىِ،  تٗشٗآٍسٕ اعلاػبت ٍ هذ في ٓدس حَص

ًظبست  ( ًمصSTGپ٘وبى وبس استص آهشٗىب، ). اًذ دادُاستص اًجبم  ٖهتحذُ ٍ گبسد هلّ

استص ٍ  ٔضجى دسستبد  ٖفشهبًذّ ٕآٍسٕ اعلاػبت ثشا في شسبختٗص ٔثش وتبثخبً

آٍسٕ اعلاػبت دس  ّبٕ في پطت٘جبًٖ اصسشٍٗس اهىبى سا است ٍسا دا بت٘ػول ّٕب ستن٘س

آٍسٕ اعلاػبت اٗجبد  ٍ اهىبًبت جذٗذٕ دس في سا فشاّن وشدُ حسبس ّبٕ تٗهَسأه

 . ًوبٗذ  ٖجبً٘پطتثتَاًذ استص  ًوَدُ تب اص سشثبصاى

ٕ تػذتحت ، 2006سبل  ، اصهتحذُ بلاتٗا َّٖٗا ٕشًٍ٘دس  ITIL ٕسبص بدُ٘پ

 ٖٗ ّوچٌ٘ي َّا ٕشًٍ٘است.  آغبص ضذُذٗشٗت تَسؼٔ ًجشد َّاٖٗ إ اص ه ضبخِ

اص ، ITILوِ ثب استفبدُ اص اغَل  ٖٗ سا اٗجبد وشدُ استَّا ٕشًٍ٘سبٗجشٕ  ٖفشهبًذّ

دس حبل دس حبل حبضش  ً٘ض هتحذُ بلاتٗا ٖٗبٗدس ٕشًٍ٘ وٌذ. دفبع هٖ ٕهجبص ٕفضب

 .  است ITILتفبدُ اص آٍسٕ اعلاػبت خَد ثب اس سبصٕ استشاتژٕ في استبًذاسد

 ٕا ٌذُٗثِ عَس فضا ٖدفبػغٌبٗغ ٍ  ًٖظبه وبًىبساى٘پ تَاى گفت: عَس خلاغِ هٖ ثِ

 تٗشٗهذٍ  هستوشثخطٖ ٍ ثْجَد وشدى  سٗ، وٌتشل، سشٍٕسبص بدُ٘پ ٕثشا ،ITILاص 

  وٌٌذ. استفبدُ هٖ آٍسٕ اعلاػبت ش فيثّؤه

 يٗثْتش ٖالولل ي٘ذاسد ث( ثِ استبITILًآٍسٕ اعلاػبت ) في شسبختٗص ٔوتبثخبً

ثِ  ٕ است وِثش فشآٌٗذ ٖ، هجتٌستن٘س يٗضذُ است. ا لٗآٍسٕ اعلاػبت تجذ تجبسة في

، ٖسٗ، ثشًبهِ ًَتٗشٗآٍسٕ اعلاػبت )هذ هختلف ثخص في ٍٕاحذّبهٌظَس تجو٘غ 

سبصهبى  هّٗن ثِ ػٌَاى ثب  (ٖفٌ ٖجبً٘پطتٍ  بىٗسخت افضاس، ضجىِ، خذهبت هطتش

دس التػبد  ش٘اخ ّٕبٖ ضذُ است. ثب تَجِ ثِ ًظشسٌج ٖعشاح فتِبخت ٗسب ٗىپبسچِ ٍ

صهبًٖ حبغل  ٖ،ًظبه ّبٕ سبصهبى ّب ٍ ضشوت ٕثشا ٕگزاس ِٗثبصدُ سشهب يٗاهشٍص، ثْتش
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 هٗ ثِ ّوشاُ ّضٌِٗدس ٍلت ٍ  ITIL ٓ غشفِ جَٖٗاص ًحَ ٖدسن دسستضَد وِ  هٖ

 .ٍجَد داضتِ ثبضذ صهبىسب ٍ اّذاف خبظ ٕبصّب٘سفغ ً ً٘ل ثِ ثشإ ٖآهَصض ٔثشًبه

 در ارتص تزیتانيا ITILاستفاده اس  -1-6

ًسخٔ سفبسضٖ ٗه  اٗجبد ثِ تبصگٖ اص ،ٗه سبصهبى غ٘شاًتفبػٖ ٍاثستِ ثِ استص ثشٗتبً٘ب

ٗىپبسچِ سبصٕ اعلاػبت خَد ثشإ وبسهٌذاًص  ثِ هٌظَس ووه ثِ ITIL سبختِ ضذُ اص

 خجش دادُ است. ،دس سشتبسش دً٘ب

 NAAFIً٘شٍٕ َّاٖٗ استص وِ ّوگٖ ثِ اختػبس ثِ ًبم  ٖ ٍسسبت ً٘شٍٕ دسٗبٗؤه

ِ ثشإ ث ITILضًَذ، دس حبل جستجَٕ ٗه ساُ حل ًشم افضاسٕ ثشپبِٗ  ً٘ض ضٌبختِ هٖ

  .ّستٌذهجتٌٖ ثش ً٘بصّبٕ ه٘ض خذهبت خَد  آٍسٕ اعلاػبت في ٓوبسگ٘شٕ فشآٌٗذّبٕ ٍٗژ

1آدٗل گَدٍٗل
اهت٘بصات دسٗبفتٖ سبصهبى ، آٍسٕ اعلاػبت في ٔسسّؤ، هذٗش اجشاٖٗ ه 

آٍسٕ  في خذهبتّوچٌ٘ي هذٗشٗت  هتجَع خَد ثشإ خذهت سسبًٖ ثِ وبسثشاى ًْبٖٗ ٍ

 ITILخَد سا ثب وٌطْبٕ  ،سسِ خَد سا تَض٘ح داد. اٍ ث٘بى وشد وِ سبصهبىؤه اعلاػبت

اٍ  تشٗي فشآٌٗذّبٕ ثحشاًٖ خَد تغج٘ك دادُ است. ثِ هٌظَس پ٘طشفت ثؼضٖ اص هْن

، سٍٗذادثشإ هذٗشٗت  ITILإ  ثِ پطت٘جبًٖ فشآٌٗذّبٕ سِ ّستِ افضاس ًشم»گَٗذ: هٖ

اٗي ن تجبسٕ هب ثشإ اًتخبة هحشّ «.اسدد، ً٘بص تغ٘٘شهذٗشٗت ٍ  هذٗشٗت هطىل

 .است ITILّبٕ  حل ساُ استفبدُ اصافضاس  ًشم

إ  ّبٕ ٍٗژُ ثب اًتخبة خظ هطٖهؤسسِ لبدس است تَض٘ح داد وِ چغَس گَدٍٗل 

 . ثشسذ ٖ خَد، ثِ ثبلاثشدى وبساٖٗ ولITILّجشدّبٕ اص ساّ

ول٘ذٕ ثشإ اٗجبد اعوٌ٘بى اص اٗي ًىتِ ثَد وِ ه٘ض خذهبت، ٗىپبسچِ سبصٕ ػولىشد 

ّبٕ تجبسٕ دسح٘ي  سَد خَد سا  اص وبساٖٗ ٍ آٍسٕ اعلاػبت فيهب تَاًست٘ن س٘ستن 

 بصٗن. ثشإ وبسثشاى ًْبٖٗ وبساتش س ’one- stop shop‘ فشاّن سبصٕ ٗه 

                                                           
1 - Adiele Goodwill 
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 ITILّبٕ وَچه، ثب اًتخبة فشآٌٗذّبٕ هَسد ً٘بص  ّوچٌ٘ي ثبثت ضذُ است تجبست

ثبػث   آٍسٕ اعلاػبت فيدس گشٍُ  ITILفضاس ا سبصٕ ًشم ثشإ هٌبثؼطبى لجل اص هجتوغ

 ضَد. افضاٗص سَدهٌذٕ تجبسٕ آًْب هٖ

 ها آوری اطلاعات در اغلة ساسمان فن وضعيت موجود -2

 ّبٕ صٗش ّستٌذ: داسإ ثخص آٍسٕ اعلاػبت غبلجبً ّبٕ في سبصهبى :ساختار -

 ثخص تحم٘مبت ٍ آهَصش 

 ِثخص عشح ٍ ثشًبه 

 ثخص ًشم افضاس 

 ِسخت افضاس ٍ ضجى 

ّب  سبختبس هذٗشٗت خذهبت فٌبٍسٕ اعلاػبت دس سبصهبى :تحليل و ارسیاتی -

ثشحست ًَع ٍظبٗف ضىل گشفتِ است وِ ثب تَجِ ثِ سبختبس فَق دس ٍاحذّبٕ 

تَصٗغ ٗىٌَاختٖ ثشخَسداس ً٘ست؛ ٗه ثخص اص اٗي سبختبس )ثخص سبصهبًٖ اص 

تش اص ثخص دٗگش است.  تش ٍ حج٘ن افضاس، سخت افضاس ٍ ضجىِ( ثس٘بس سٌگ٘ي ًشم

ّبٕ تحم٘مبت ٍ آهَصش، عشح ٍ ثشًبهِ است.  تش سبختبس، ضبهل ثخص ثخص سجه

لٖ سبختبس ّبٕ احتوب لزا اٗي ػذم تؼبدل دس سبختبس، جْت ضٌبسبٖٗ دلاٗل ٍ ضؼف

 ثِ ثشسسٖ ٍ تَجْٖ ٍٗژُ ً٘بصهٌذ است. 

 ITILآوری اطلاعات تز مثنای  تثيين وضعيت مطلوب فن -3

آٍسٕ  ّبٕ  في ّبٕ سبصهبى ثب هغبلؼِ ٍ ثشسسٖ فؼبل٘ت :های موجود ضناسایی فزآینذ

ّب سا دس  تَاى اٗي فؼبل٘ت ّبٕ هختلف سبصهبى، هٖ ثٌذٕ ٍظبٗف ثخص اعلاػبت ٍ جوغ

 ، ولّٖ  گشٍُپٌج تَاى ثِ  فشآٌٗذ ث٘بى ًوَد. اٗي فشآٌٗذّب سا هٖسشٕ  لبلت ٗه

آهَصش ٍ ؛ آٍسٕ اعلاػبت ًظبست ثش ػولىشد في ؛سٗضٕ گزاسٕ ٍ ثشًبهِ س٘بست

 .ثٌذٕ وشد دستِهذٗشٗت لشاسدادّب ٍ اهَس پ٘وبًىبساى ؛ پژٍّص
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ثِ  سٌخ٘ت داسد. ITILّبٕ وبسٕ روش ضذُ ثب ٗه ٗب چٌذ فشآٌٗذ  ّش ٗه اص فشآٌٗذ

ً٘ض هوىي است ثب ٗه ٗب چٌذ فشآٌٗذ وبسٕ فؼلٖ  ITILّو٘ي غَست ّش فشآٌٗذ 

ّبٕ فؼلٖ پَضص دادُ ًطَد. اٌٗىِ  سٌخ٘ت داضتِ ثبضذ ٗب تَسظ ّ٘چ ٗه اص فشآٌٗذ

ّوپَضبًٖ ٍ تغبثك داسد، دس جذٍل صٗش  ITILوذام فشآٌٗذ وبسٕ فؼلٖ ثب وذام فشآٌٗذ 

ضَد، فشآٌٗذّبٕ وبسٕ  اٗي جذٍل هطبّذُ هًٖطبى دادُ ضذُ است. ّوبى عَس وِ دس 

ضًَذ ٍلٖ چٌذ  پَضص دادُ هٖ ITILّبٕ  ّب ثِ عَس وبهل تَسظ فشآٌٗذ فؼلٖ سبصهبى

ٍجَد داسًذ وِ دس ٍضؼ٘ت فؼلٖ ّ٘چ فؼبل٘تٖ ثشإ اجشإ آًْب ٍجَد  ITILفشآٌٗذ 

 ًذاسد.

 ITIL ّبٕ ّبٕ فؼلٖ ثب فشآٌٗذ تغبثك فشآٌٗذ:  1 جذٍل ضوبسُ

 ITILّبٕ  فشآٌٗذ ّبٕ فؼلٖ دس سًٍذ وبسٕ فشآٌٗذ

ٍ  هذٗشٗت لشاسدادّب

 اهَس پ٘وبًىبساى
 ًظبست ثش حسي اجشإ لشاسدادّب ػمذ لشاسدادّب

 هذٗشٗت سغح خذهبت

آٍسٕ  هذٗشٗت هبلٖ خذهبت في ارائه خذمات

 اعلاػبت

 ٍ پژٍّص آهَصش

 اعلاػبت آٍسٕ في آهَصش ّٕب دٍسُ تطى٘ل

 هذٗشٗت صٗشسبخت

 آٍسٕ اعلاػبت في تحم٘مبتٖ ً٘بصّبٕ ثِ گَٖٗ سخپب

 اعلاػبت آٍسٕ في تخػػٖ ًوبٗطگبُ/ ّوبٗص ثشگضاسٕ

  اعلاػبت آٍسٕ في تخػػٖ ًوبٗطگبُ/ ّوبٗص دس ضشوت

ثش ػولىشد  ًظبست

 آٍسٕ اعلاػبت في

 آٍسٕ اعلاػبت في ػولىشد اسصٗبثٖ ٍ ًظبست

 اعلاػبت آٍسٕ في ّٕب ثشًبهِ تحمك ه٘ضاى اسصٗبثٖ

گزاسٕ ٍ  س٘بست

 سٗضٕ ثشًبهِ

 اعلاػبت آٍسٕ في ثِ هشثَط هَضَػبت دس هطٖ خظ تؼ٘٘ي

 ّب دستَسالؼول ٍ استبًذاسدّب تذٍٗي

 هذٗشٗت پ٘ىشثٌذٕ

پطتيثانی 

 خذمات

 اعلاػبت  آٍسٕ في ّٕب عشح تِْ٘

ٍ پطت٘جبًٖ خذهبت  اسائِ

 آٍسٕ اعلاػبت في

 هػشفٖ ٍ ػوذُ اللام تذاسن

 اًجبسّب هَجَدٕ وٌتشل

 تؼو٘شات ٍ ًگْذاسٕ
 هذٗشٗت سخذاد

 ٍاحذ خذهبت

 هذٗشٗت تغ٘٘ش اعلاػبتٖ سبهبًِ دس تغ٘٘ش اػوبل

 ّبٕ اعلاػبتٖ ثبًه اص لاصم اعلاػبت ٔتْ٘

 ّب سبهبًِ رٌٗفؼبى اعلاػبت ثشإ آهبسٕ ّٕب هذل عشاحٖ هذٗشٗت ًطش

 اعلاػبتٖ ّبٕ ثبًه ٍّب  سبهبًِ تَل٘ذ ٍ عشاحٖ
 ّبٕ وبسثشدٕ هذٗشٗت ًشم افضاس

ّبٕ  اٌٗتشًت ٍ اٌٗتشاًت ٍ سبهبًِ ّٕب ضجىِ اص ثشداسٕ ثْشُ ًظبست ثش 

 ّبٕ لاصم الؼول ّب ٍ دستَس ًبهِ وبسثشدٕ ثب غذٍس ثخص
 هذٗشٗت اهٌ٘ت
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 مذل مطلوب مذیزیت خذمات فناوری اطلاعات 

ٌجٖ ضذُ ثخص لجل، هجوَػِ فشآٌٗذّبٖٗ پ٘طٌْبد اسبس خذهبت ً٘بصس دس اٗي ثخص، ثش

گشدد وِ پطت٘جبًٖ وٌٌذُ آًْب ثبضذ. جْت سس٘ذى ثِ ٗه هذل فشآٌٗذٕ وبسآهذ، اص هٖ

، استفبدُ ITIL ّبٕ استبًذاسد اسائِ ضذُ دس چبسچَةٍ فشآٌٗذّب ٍ سٍِٗ 1ثْتشٗي تجبسة

)ٗؼٌٖ  ITIL ّبٕ اغلٖ ضذُ است.لاصم ثِ روش است وِ اٗي تحم٘ك ثش سٍٕ ثخص

 پطت٘جبًٖ ٍ اسائٔ خذهبت( هتوشوض است.

دّذ وِ  پطت٘جبًٖ خذهبت، اٌٗگًَِ ضشح هٖ :های حوسه پطتيثانی خذمات فزآینذ -

ّب ٍ  تَاًٌذ ثِ خذهبت هٌبست ثشإ پطت٘جبًٖ اص فؼبل٘ت چگًَِ هطتشٗبى ٍ وبسثشاى هٖ

ّبٕ اٗي  َد. فشآٌٗذض ٍوبس خَد دست پ٘ذا وٌٌذ ٍ چگًَِ آى خذهبت پطت٘جبًٖ هٖ  وست

 حَصُ ضبهل هَاسد صٗش است:

؛ هذٗشٗت پ٘ىشثٌذٕ؛ هذٗشٗت هطىل؛ هذٗشٗت سخذاد؛ ٍاحذ خذهبت )ه٘ض خذهبت(

 .هذٗشٗت ًطش؛ هذٗشٗت تغ٘٘ش

پشداصد وِ  اسائٔ خذهبت، ثِ تطشٗح خذهبتٖ هٖ :های حوسة ارائة خذمات فزآینذ -

اٌٗىِ چِ چ٘ضّبٖٗ ً٘بص اسبس ً٘بصّبٕ هطتشٕ جْت پطت٘جبًٖ اص وبسضبى ٍ  ثش

 ّبٕ صٗش است: ّست تب اٗي خذهبت اٗجبد ضَد، ٍ ضبهل فشآٌٗذ

 ؛آٍسٕ اعلاػبت هذٗشٗت هبلٖ خذهبت في؛ آٍسٕ اعلاػبت هذٗشٗت سغح خذهبت في

هذٗشٗت دستشسٖ ؛ آٍسٕ اعلاػبت هذٗشٗت استوشاس خذهبت في؛ هذٗشٗت ظشف٘ت

 )دسدستشس ثَدى ٗب هَجَد ثَدى(

اغَل حبون ثش عشاحٖ  :آوری اطلاعات یزیت خذمات فنساختار مطلوب مذ -

 سبختبس ٍ جبٗگبُ آى ثِ غَست صٗش است:

 

                                                           
1  - Best Practices 
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 2گشإ فؼلٖ ثِ جبٕ دٗذگبُ ٍظ٘فِ 1استفبدُ اص دٗذگبُ فشآٌٗذگشا  

 ٌٖاتىب ثِ استبًذاسدٕ جْبًٖ ٍ تجشثِ ضذُ ٗؼ ITIL. 

  ٖجبٗگبُ استشاتژٗه هذٗشٗت فٌبٍسٕ اعلاػبت دس سبختبس تطى٘لات

 ّبٕ پ٘طشٍٕ دً٘ب. ىسبصهب

ّبٕ هغلَة تؼ٘٘ي ضذُ دس ثخص دس اٗي ثخص جْت پَضص دادى فشآٌٗذّب ٍ سٍِٗ

تشٗي سبختبس سبصهبًٖ وِ لجل ٍ هجتٌٖ ثش استبًذاسدّب ٍ ثْتشٗي تجبسة روش ضذُ، هٌبست

گشدد. ّب ٍ الضاهبت لبًًَٖ حبون ثش سبصهبى ً٘ض ثبضذ، پ٘طٌْبد هٖهٌغجك ثب هحذٍدٗت

 است.  ضذُ  تشس٘ن  صٗش  ضىل دس  بختبس سبصهبًٖهذل ولّٖ س

 آٍسٕ اعلاػبت سبختبس هغلَة في:  4ضىل ضوبسُ 

                                                           
1  - Process Oriented 

2  - Functional Oriented 

 

 

آيري  مذير ارشذ فه

 اطلاعات

 

مذير خذمات 

 آيري اطلاعات فه

بخش ارائة خذمات 

 اطلاعاتآيري  فه

بخش پشتيباوي 

آيري  خذمات فه

 اطلاعات

 

ياحذ بريوسپاري ي 

 سطح خذمات

ياحذ مذيريت 

ظرفيت ي مىابع 

 خذمات

ياحذ مذيريت 

پايايي ي استمرار 

 خذمات

ياحذ تک پىجرٌ 

 پشتيباوي خذمات

ياحذ مذيريت 

 مشکلات ي يقايع

ياحذ مذيريت 

تغيير، پيکربىذي ي 

 وشر خذمات

کارشىاس ارشذ 
 طًح خذماتس

کميتٍ بريوسپاري ي 
ارتباط با 

 کىىذگان تاميه

کارشىاس ظرفيت 
 خذمات

کارشىاس پايايي 
 خذمات

کارشىاس استمرار 
 خذمات

کارشىاس سطًح 
 خذمات

کارشىاس 

بريوسپاري ي ارتباط 

 کىىذگان با تاميه
 

 سرپرست
 ياحذ خذمات

 تکىيسيه 
 ياحذ خذمات

 

 تکىيسيه
 ياحذ خذمات 

 

يباوي تيم پشت
 مشکلات

 پشتيبان
 سطح يک 

 پشتيبان
 سطح دي 

کارشىاس 
 پيکربىذي

کارشىاس وشر 
 خذمات

 کارشىاس تغيير

کميتٍ مشايران 

 تغيير

کارشناس 

 مالي
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COBITآضنایی تا مذل 
1 

آٍسٕ اعلاػبت دس پبسخ ثِ ً٘بصّبٕ هشثَط ثِ ٗبفتي ٍ دسن ساّىبسّبٕ  هذٗشٗت في

ٖ ٍ صً هحهإ ثش  اًذاص خَد تأو٘ذ ٍٗژُ هؤثشّ ٍ وبسا دس اٗي صهٌِ٘، دس دٍسًوب ٍ چطن

سا هجٌبٕ وبس لشاس دّ٘ن، هتػذّٗبى  COBITٖ داسد. اگش فشآٌٗذّبٕ بثٗخَد اسصاثضاسّبٕ 

اسبس ّذف وٌتشلٖ هشثَعِ  شٖ ثصً هحهّبٕ خَد سا ثشإ  فشآٌٗذّب ثبٗستٖ تَاًوٌذٕ

 سبصد: افضاٗص دٌّذ. اٗي اهش سِ ً٘بص رٗل سا هشتفغ هٖ

 تؼ٘٘ي هؼ٘بسٕ ثشإ سٌجص جبٗگبُ فؼلٖ سبصهبى 

 گ٘شٕ هٌبست ًسجت ثِ ًحَٓ ػولىشد ٍ حشوبت سبصهبى. ؼ٘٘ي سٍضٖ ثشإ تػو٘نت 

 ُاسبس اّذافص. شگ٘شٕ ه٘ضاى پ٘طشفت سبصهبى ث تْ٘ٔ اثضاسٕ ثشإ اًذاص 

COBIT  ٕتب  «0»)اص ػذم ٍجَد  وشدُ استٕ ثلَؽ هؼشفٖ سبص هذلپٌج سغح سا ثشا

ثشإ « افضاس سسٔ هٌْذسٖ ًشمهؤ»ٕ هذل ثلَغٖ است وِ هجٌب ثش(. اٗي سٍٗىشد «5»ثٌِْ٘ 

اص هفبّ٘ن هَجَد دس  COBIT. اگشچِ وشدُ استافضاس تؼشٗف  ثلَؽ تَاًوٌذٕ تَسؼٔ ًشم

سبصٕ سغح تىبهل  ، ٍلٖ پ٘بدُوشدُ استتجؼّ٘ت « افضاس هؤسسٔ هٌْذسٖ ًشم»سٍٗىشد 

است. سٍٗىشد اٗي « افضاس هؤسسٔ هٌْذسٖ ًشم»هتوبٗض اص سٍٗىشد  COBITهَجَد دس 

ّبٕ تَل٘ذوٌٌذُ ٍ  افضاس است ٍ سبصهبى ثش هجٌبٕ اغَل هٌْذسٖ تَل٘ذ ًشم هؤسسِ

تَاًٌذ اص اٗي هذل ثلَؽ ثشإ دسن ٍ وست داًص ًسجت ثِ  افضاس هٖ دٌّذُ ًشم تَسؼِ

، ٗه تؼشٗف ولّٖ ثشإ ضبخع ثلَؽ اسائِ COBITًحَٓ ثلَؽ خَد، استفبدُ وٌٌذ. دس 

افضاس،  ٕ ثلَؽ تَل٘ذ ٍ تَسؼِ ًشمسبص هذلٕ است، ٍلٖ ًِ ثشا CMMضَد وِ هطبثِ ثب  هٖ

 .ضَدٖ هآٍسٕ اعلاػبت استفبدُ  ٕ ثلَؽ فشآٌٗذّبٕ هذٗشٗتٖ فيسبص هذلثلىِ ثشإ 

سٍش اسصٗبثٖ ثلَؽ  :COBITروش ارسیاتی تلوغ ساسمانی منطثق تز مذل تلوغ  -

دس  سبصهبًٖ دس اٗي تحم٘ك ثش پبِٗ هػبحجِ ثب هذٗشاى اسضذ ٍ هذٗشاى ه٘بًٖ سبصهبى

است.  آٍسٕ اعلاػبت ٍ تىو٘ل پشسطٌبهٔ اسصٗبثٖ ثلَؽ سبصهبًٖ غَست گشفتِ حَصٓ في

                                                           
1- Control Objectives For Information And Related Technology 
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 COBITدس ّش جلسٔ اسصٗبثٖ ثلَؽ سبصهبًٖ، ٗه ٗب چٌذ ّذف وٌتشلٖ روش ضذُ دس 

ّبٕ  اص جذٍل ٍٗژگٖ« فشم اسصٗبثٖ ثلَؽ سبصهبًٖ»هَسد اسصٗبثٖ لشاس گشفت. ثشإ تْ٘ٔ 

شم هػبحجِ، اّذاف وٌتشلٖ هَسد ثشسسٖ، اص هٌظش ّش ٗه است. دس ف ثلَؽ استفبدُ ضذُ 

گبًِ هذل ثلَؽ اسصٗبثٖ گشدٗذ. ثشإ هثبل دس هَسد فشآٌٗذ وٌتشلٖ  ّبٕ ضص اص ٍٗژگٖ

PO1 اسصٗبثٖ ثلَؽ ثِ غَست صٗش است. جذٍل 

 اسصٗبثٖ ثلَؽ هشتجظ ثب ّش ٗه اص اّذاف وٌتشلٖ:  2جذٍل ضوبسُ 

 ّذف وٌتشلٖ                     

 ٍٗژگٖ
PO1 

 2 آگبّٖ ٍ استجبط

 3 ّب ّب ٍ سٍِٗ ّب، ثشًبهِ س٘بست

 0 ّب ٍ وٌتشل خَدوبس اثضاس

 0 ّب ّب ٍ تخػع هْبست

 1 هسئَل٘ت ٍ پبسخگَٖٗ

 0 تؼ٘٘ي اّذاف ٍ اًذاصُ گ٘شٕ

 1 اهت٘بص ًْبٖٗ

اسبس تجشثٔ  ّبٕ هختلف ٍ ثش دس جذٍل فَق اهت٘بص ًْبٖٗ ثب تَجِ ثِ اهت٘بص ٍٗژگٖ

فشآٌٗذ هَسد اسصٗبثٖ ثِ ضشح صٗش  13ٗشٗتٖ دس سبصهبى لحبػ گشدٗذُ است. ل٘ست هذ

 است:
 COBITّبٕ وٌتشلٖ حَصٓ اسائٔ خذهبت ٍ پطت٘جبًٖ خذهبت  ل٘ست فشآٌٗذ:  3 جذٍل ضوبسُ

 (DS8هذٗشٗت ٍاحذ خذهبت ٍ سخذاد ) (DS1) خذهبتتؼشٗف ٍ هذٗشٗت سغَح 

 (DS9هذٗشٗت پ٘ىشثٌذٕ ) (DS2هذٗشٗت خذهبت عشف ثبلث ) پ٘وبًىبس( )

 (DS10هذٗشٗت هطىلات ) (DS3هذٗشٗت ػولىشد ٍ ظشف٘ت )

 (DS11ّب ) هذٗشٗت دادُ (DS4تضو٘ي خذهبت هستوش )

 (DS12هذٗشٗت هح٘ظ هبدٕ ) (DS5ّب ) تضو٘ي اهٌ٘ت س٘ستن

 (DS13هذٗشٗت ػول٘بت ) (DS6ّب ) تطخ٘ع ٍ تخػ٘ع ّضٌِٗ

  (DS7آهَصش ٍ تشث٘ت وبسثشاى )
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ّبٕ هذل  دس اٗي ثخص ثب تَجِ ثِ ٍٗژگٖ :سطح تلوغ ساسمان در وضعيّت فعلی -

دس   COBITثلَؽ ٍ هذاسن ٍ ضَاّذ ثِ دست آهذُ دس هَسد ّش ٗه اص اّذاف وٌتشلٖ 

ضَد ٍ دس ًْبٗت ثب  جلسبت هػبحجِ، اهت٘بص ًْبٖٗ ّش ٗه اص اّذاف وٌتشلٖ هطخع هٖ

ثشإ اّذف وٌتشلٖ دس ٍضؼ٘ت فؼلٖ تَجِ ثِ اهت٘بص وست ضذُ، سغح ثلَؽ ٗه 

 است.  آٍسٕ اعلاػبت تؼ٘٘ي ٍ تَغ٘ف ضذُ  ّبٕ في سبصهبى

 ّبٕ هشثَط ثِ حَصٓ اسائٔ خذهبت ٍ پطت٘جبًٖ خذهبت خلاغِ ًتبٗج پشسطٌبهِ:  4جذٍل ضوبسُ 

 هؼ٘بس
 اهت٘بص

DS
1 

DS
2 

DS
3 

DS
4 

DS
5 

DS
6 

DS
7 

DS
8 

DS
9 

DS
10 

DS
11 

DS
12 

DS
13 

 3 3 1 1 3 3 3 2 3 3 1 3 1 آگبّٖ ٍ استجبط

ّب ٍ  ّب، ثشًبهِ س٘بست

 ّب سٍِٗ
1 3 1 2 2 3 2 1 2 1 1 2 2 

 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 اثضاسّب ٍ وٌتشل خَدوبس

 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 2 1 ّب ّب ٍ تخػعّ هْبست

 1 2 1 0 3 1 3 3 1 2 2 1 1 گَٖٗ هسئَل٘ت ٍ پبسخ

تؼ٘٘ي اّذاف ٍ 

 گ٘شٕ اًذاصُ
0 2 0 1 0 3 2 0 1 0 1 0 0 

 1 1 1 0 1 1 2 2 1 1 1 2 1 اهت٘بص ًْبٖٗ

ّبٕ هذل  دس اٗي ثخص، ثب تَجِ ثِ ٍٗژگٖ :سطح تلوغ ساسمان در وضعيت مطلوب -

گبًٔ  ثلَؽ ٍ هذاسن ٍ ضَاّذ ثِ دست آهذُ دس هَسد ّش ٗه اص اّذاف وٌتشلٖ س٘ضدُ

هت٘بص ًْبٖٗ ّش ٗه اص اّذاف دس پشسطٌبهِ، ا COBITحَصٓ اسائِ ٍ پطت٘جبًٖ خذهبت 

وٌتشلٖ هطخع ضذُ ٍ دس ًْبٗت ثب تَجِ ثِ اهت٘بص وست ضذُ، سغح ثلَؽ ّش ّذف 

 است.  وٌتشلٖ تؼ٘٘ي ٍ تَغ٘ف ضذُ 
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آٗذ ًگبّٖ اجوبلٖ ٍ ولّٖ ثِ سغح ثلَؽ هذٗشٗت خذهبت  آًچِ وِ دس اداهِ هٖ

ش ٗه اص اّذاف آٍسٕ اعلاػبت است. ثب تَجِ ثِ اهت٘بصات وست ضذُ دس هَسد ّ في

 وٌتشلٖ، ًتبٗج صٗش ثِ دست آهذُ است.

 ّبٕ هشثَط ثِ حَصُ اسائِ خذهبت ٍ پطت٘جبًٖ خذهبت خلاغِ ًتبٗج پشسطٌبهِ: 5جذٍل ضوبسُ 

ّبٕ فَق سغح ثلَؽ  ثب تَجِ ثِ ًتبٗج پشسطٌبهِ :مقایسة سطح تلوغ فعلی و مطلوب -

ٍضؼ٘ت فؼلٖ ثشاثش ٗه ٍ سغح ثلَؽ ٍضؼ٘ت هغلَة سبصهبى ثشاثش چْبس اسصٗبثٖ 

ضَد. دس اداهِ، سغح ثلَؽ سبصهبى دس ٍضؼ٘ت فؼلٖ دس همبٗسٔ ٍضؼ٘ت هغلَة،  هٖ

گبًٔ حَصٓ اسائِ ٍ پطت٘جبًٖ خذهبت همبٗسِ ضذُ  13ّبٕ وٌتشلٖ  فشآٌٗذثشإ ّش ٗه اص 

ثب تَجِ ثِ ًوَداس صٗش، سبصهبى دس حَصٓ اسائٔ خذهبت ٍ پطت٘جبًٖ اص سغح ثلَؽ  است.

دس هذٗشٗت خذهبت  ITILٗه ثِ سغح ثلَؽ چْبس خَاّذ سس٘ذ وِ اٗي اهش تأث٘ش هثجت 

 دّذ. آٍسٕ اعلاػبت سبصهبى سا ًطبى هٖ في

 هؼ٘بس
 اهت٘بص

DS

1 
DS

2 
DS

3 
DS

4 
DS

5 
DS

6 
DS

7 
DS

8 
DS

9 
DS

10 
DS

11 
DS

12 
DS

13 

 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 آگبّٖ ٍ استجبط

ّب ٍ  شًبهِّب، ث س٘بست

 ّب سٍِٗ

4 5 4 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 

اثضاسّب ٍ وٌتشل 

 خَدوبس
3 5 4 3 3 5 2 3 3 3 5 4 4 

ّب ٍ  هْبست

 ّب تخػّع

4 5 3 4 4 5 4 4 4 3 5 4 5 

هسئَل٘ت ٍ 

 گَٖٗ پبسخ
4 4 4 5 3 5 5 4 4 3 5 4 3 

تؼ٘٘ي اّذاف ٍ 

 گ٘شٕ اًذاصُ

3 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 3 4 

 4 4 5 3 4 4 5 5 4 4 4 5 4 اهت٘بص ًْبٖٗ
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 همبٗسٔ سغح ثلَؽ ٍضؼ٘ت فؼلٖ ٍ ٍضؼ٘ت هغلَة دس حَصٓ اسائِ ٍ پطت٘جبًٖ خذهبت: 5ضىل ضوبسُ 

 

 گيزی نتيجه

ّب هَسد  آٍسٕ اعلاػبت سبصهبى دس اٗي همبلِ سبختبس سبصهبًٖ فؼلٖ هذٗشٗت خذهبت في

ّب داسإ  ثشسسٖ لشاس گشفت. ثشسسٖ ثلَؽ سبصهبى دس ٍضؼ٘ت فؼلٖ ًطبى داد وِ سبصهبى

ّبٕ تؼشٗف  سغح ٗه ّستٌذ؛ ثِ اٗي هؼٌٖ وِ سبصهبى ثِ ضىل ولّٖ، اص فشآٌٗذ ثلَؽ

ثشخَسداس ً٘ست.  COBITّبٕ هَسد اسصٗبثٖ  ضذُ ٍ سبخت ٗبفتِ دس ّ٘چ ٗه اص حَصُ

دس اٗي همبلِ ّوچٌ٘ي سبختبس هغلَة فٌبٍسٕ اعلاػبت هؼشفٖ گشدٗذ. اٗي سبختبس، 

جوبع جْبًٖ ٍ هتٌبست ثب جبٗگبُ استشاتژٗه گشا، هجتٌٖ ثش استبًذاسدّبٕ هَسد ا فشآٌٗذ

 آى است. 

ّبٕ استبًذاسد، دٍ  دس ٍاحذ هذٗشٗت خذهبت فٌبٍسٕ اعلاػبت، ثب تَجِ ثِ حَصُ

ثخص تأه٘ي خذهبت ٍ پطت٘جبًٖ خذهبت دس ًظش گشفتِ ضذُ است. ًحَٓ استجبط 

 ّبٕ هختلف هذٗشٗت خذهبت ثب ٗىذٗگش ثِ غَست ضىل صٗش است: ثخص
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 آٍسٕ اعلاػبت ت خذهبت فيّٗبٕ هختلف هذٗش ثخص: 6ُ ضىل ضوبس

 

ثخص اسائٔ خذهبت هسئَل٘ت ول٘ٔ اهَس هشثَط ثِ اٗجبد ٗه خذهت جذٗذ ٗب تَسؼٔ 

وٌٌذگبى  وٌٌذگبى خذهبت ٍ ً٘ض تأه٘ي خذهبت هَجَد، اص هشحلٔ هزاوشُ ثب دسخَاست

سبصهبى سا ثِ ػْذُ خَاّذ داضت. پس اص  خذهبت، تب هشحلٔ استمشاس آى خذهت دس

اضبفِ ضذى خذهبت جذٗذ ثِ هجوَػٔ خذهبت فٌبٍسٕ اعلاػبت، ثخص پطت٘جبًٖ 

خذهبت، ول٘ٔ اهَس هشثَط ثِ ًگْذاسٕ خذهبت دس عَل صهبى چشخِ سا اسائٔ خذهبت سا 

 داس خَاّذ ثَد. ػْذُ

مذيريت 

سطح 

 خذمات

مذيريت 

 دسترسي

مذيريت 

 ظرفيت

ارائة 

 خذمات

مذيريت 

 تذايم

مذيريت 

 مالي

مذيريت 

 وشر

مذيريت 

 پيکربىذي

ت مذيري

 مشکل

پشتيباوي 

 خذمات

مذيريت 

 تغيير

مذيريت 

 رخذاد

ميز 

 خذمات

 کاربر
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 مآخذمناتع و 

ٍ تحل٘ل تجشث٘بت جْبًٖ دس الگَٕ ثشسسٖ »هؤسسٔ آهَصضٖ ٍ تحم٘مبتٖ غٌبٗغ دفبػٖ،  -1

 .1386 آثبى هبُٖ فبٍا ى.م، فشا سبصهبً، عشح («ITILآٍسٕ اعلاػبت ) هذٗشٗت خذهبت في

ثشسسٖ ٍ تحل٘ل تجشث٘بّت خبسجٖ ٍ داخلٖ »هؤسسٔ آهَصضٖ ٍ تحم٘مبتٖ غٌبٗغ دفبػٖ،  -2

( ITIL)آٍسٕ اعلاػبت  سبصٕ الگَٕ هذٗشٗت خذهبت في سبصٕ ٍ پ٘بدُ دس استجبط ثب ثَهٖ

 .1388هبُ  ٖ فبٍا ى.م، خشدادفشا سبصهبً، عشح «ّبٕ هختلف دس سبصهبى

هؼشفٖ ٍ تطشٗح الگَٕ هذٗشٗت خذهبت »هؤسسٔ آهَصضٖ ٍ تحم٘مبتٖ غٌبٗغ دفبػٖ،  -3

 .1386ٖ فبٍا ى.م، هْشهبُ فشا سبصهبً، عشح («ITILآٍسٕ اعلاػبت ) في

4- http://www.ashfordglobalit.com/kc/why-the-defense-industry-is-adopting-ITIL-

training.html 

5- http://www.iet-solutions.com/press-releases/itsm-news-non-profit-british-

military-group-adopts-specific- ITIL-processes/en 
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