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 : فناوري 

بنابراين دانش و علم  .به معني منطق و علم مي آيد Logicبه معني فن و تكنيك  و  Technoلغت لاتين تركيب فناوري از كلمه 

مثل انبردست كه يك فناوري است و با آن  .كه با آن انجام كارها ساده تر مي شود ك مهارت ، فن يا تخصص، فناوري استيمربوط به 

 .كارهاي مربوط به آن آسان تر انجام مي شود

 : شامل اجزايي است كه عموما عبارتند از  فناوريهر 

 .كه عموما فيزيكي است و مصنوع بشر مي باشد شامل اشياء و ابزارآلات مورد استفاده : فن افزار  - 1

 .و افراد خلاق كه داراي نوعي تفكر نوين براي انجام يك كار رايج مي باشند ITشامل مهندسين و مديران حوزه : انسان افزار -2

 و قوانين و سازوكارهاي لازم براي تحقق فناوري يشامل روش ها و نظام هاي سازمان: سازمان افزار  -3

 .كارشناس و متخصص و با كمك ابزارها و لوازم در چارچوب قوانين و روشهاي يك سازمان شكل مي گيردفرد، فناوري توسط يك هر 

 تعريف فناوري اطلاعات

كار بررسي اطلاعات را تسريع و تكنولوژي است كه  ،تكنولوژي اطلاعات .باشد داده اي است كه داراي توضيح و تفسير مي ،اطلاعات

 .شود و دستكاري اطلاعات استفاده ميبين داده ها ارتباط برقرار كردن حذف، اضافه، ويرايش، ايجاد و  ،براي ذخيرهتسهيل كرده و 

هستيم به ز گذشته با يكديگر دنياي ارتباطات و توليد اطلاعات به سرعت در حال تغيير بوده و ما امروزه شاهد همگرايي آنان بيش ا

ها و اطلاعات بسرعت و در زماني غيرقابل تصور به اقصي  اي كه داده بگونهنحوي كه مخابرات و فناوري اطلاعات به هم نزديك شده و 

واسطه اين تغيير عموما ب ،گيرد در دسترس استفاده كنندگان قرار مياز طريق نرم افزارهاي كاربردي مربوطه نقاط جهان منتقل و 

دسترسي سريع به اطلاعات و انجام امور بدون در نظر گرفتن فواصل جغرافيايي و محدوديتهاي  .ديجيتالي شده ارتباطات بوده است

  . زماني محوري ترين دستاورد اين فناوري است

 فناوري اطلاعات بسترهاي پیاده سازي 

اين برنامه ها شامل برنامه هاي سيستمي و برنامه هاي . كامپيوتري استنرم افزار يك اصطلاح عمومي براي برنامه هاي  : نرم افزار

سيستم عامل ويندوز يكي از برنامه . برنامه هاي سيستمي، برنامه هايي هستند كه توسط آنها كامپيوتر فعال مي شود .كاربردي هستند

برنامه هاي كاربردي، برنامه هايي هستند كه كاربران . ردهاي سيستمي است كه مديريت عمليات را در ارتباط با پردازنده رايانه بعهده دا

برنامه هاي حسابداري يا انبارداري و همين سامانه آموزش مجازي . به كمك آنها مي توانند كارهاي خاصي توسط كامپيوتر انجام دهند

 . از اين نوع برنامه ها هستند
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بديهي . بايستي صحيح و دقيق، جديد و بروز، قابل اطمينان و معتبر باشندمواد اوليه براي فناوري اطلاعات محسوب شده و  :داده ها 

داده ها  .لذا داده ها بايد صحيح، بروز، دقيق و قابل اعتماد باشند .است داده و ها و اطلاعات نادرست منتج به نتايج غلط خواهد شد

 :داراي سلسله مراتبي هستند كه عبارتند از

  يا  :دادهdata   عليرضا، صندلي و  1711،  1761،  3113كه معرف واقعيات عيني هستند مثل ،.... 

 يا همان  :اطلاعاتinformation  داده هاي مفهوم پيدا كرده هستند و بعبارتي تفسير و تعبير داده ها اطلاعات مي

متر است و يا نمره دانشجو  1761است و يا ارتفاع دماوند  3113مثلا عدد پي  .پاسخ مي دهد whatباشند كه به سئوال 

 .شده است 1711

 دانش: knowledge  مرتبط به هم است و به سوال منسجم و كه مجموعه اي از اطلاعاتhow  (چطور؟ ) پاسخ مي

 .دهد

 فهم و درک  :understandind  تجربيات قبلي است و به سئوال شعور، قدرت تحليل و و دانش به همراهwhy 

 .پاسخ مي دهد

 يا  :دحکمت و خرwisdom   كه ما در اينجا به دنبال تكامل هستيم و كارهاي درست را انجام مي دهيمو بصيرت. 

و يا ( مثل برنامه نويسان ) كساني كه به نحوي در زمينه فناوري اطلاعات فعال مي باشند ، اعم از شاغلين اين فناوري :نیروي انساني

 .محسوب مي شوندآن  تقريبا عموم مردم به لحاظ استفاده از دستگاه هاي خودپرداز و يا اينترنت كاربر (.كاربران)استفاده كنندگان آن 

تقسيم كرد سخت افزارها را مي توان به سه نوع . لمس فناوري اطلاعات را سخت افزار مي گويند قابلبخش فيزيكي و  :سخت افزار 

 :كه عبارتد از

 مثل  پردازشيCPU  وALU 

  مثل ارتباطيModem  سوئيچ، روتر ، 

  مثل ذخيره سازيHARD  ،RAM  وCD 

يا قطعات و مدارهاي الكترونيكي و اجزاء مكانيكي  ،به تجهيزات و اجزاي فيزيكي رايانه ها "سخت افزار "بطور كلي عبارت  

ي براي تجلي انديشه و همچنان كه جسم انسان بستر .سخت افزار بستري براي اجراي نرم افزار است .آن گفته مي شودالكترومكانيكي 

 .روح او است و اين دو در كنار هم تكميل كننده هستند
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و  Protocolو تحت ( مخابراتي) ارتباط بين دو يا چند كامپيوتر و تجهيزات كامپيوتري را از طريق ارتباطات داخلي يا خارجي :شبکه

و محدود در يك  اين ارتباط ممكن است در سطح ارتباط محلي. را شبكه مي گويندبه منظور اشتراك منابع و سيستم عامل هاي معين 

  . ساختمان باشد و يا در گستره اي وسيع و جهاني اتفاق بيفتد

 :چرخه حیات فن آوري 

 دوره پروردگي ، آغاز و شروع ايجاد يك فناوري محسوب مي شود و دراين مرحله شناسايي فناوري و  :دوره پروردگي

بررسي و تحقيق پيرامون فناوري صورت مي گيرد و جوانب آن بررسي مي شود و سپس تدوين طرح اصلي آن در دستور كار 

در اين مرحله هنوز مردم با فناوري آشنا نشده اند و  .قرار مي گيرد و نهايتا فرايند مناسب براي خلق فناوري انتخاب مي شود

 .چيزي از آن نمي دانند

  در اين مرحله، مشكلات فناوري حل مي شود و كارايي آن نيز بتدريج افزايش مي يابد و بدنبال آن  :دوره معرفي و رشد

له متناسب با حز فناوري نيز در اين مرارائه آموزشهاي لازم براي بهره برداري ا. داريمتنوع محصولات مربوط به فناوري را 

 .گيرد و فناوري كم كم وارد بازار مي شود و مردم با مزايا و كاربردهاي آن آشنا مي شوند تنوع محصولات فناوري صورت مي

 در اين مرحله فناوري در بازار وجود دارد و تقريبا يك شناخت عمومي از آن براي مشتريان موجود است  :دوره اشباع .

نيز در اين مرحله صورت مي گيرد و تقريبا همه از آن  ليتهاي اصلاح و بهسازي مربوط به شرايط استفاده از فناوريفعا

 .استفاده مي كنند

 در اين مرحله، با توجه به پيشرفت علم و تجربه متخصصين و آشكار شدن برخي كمبود هاي اصلي فناوري ،  :دوره نزول

اين  در .را طي مي كند و منسوخ شده و سپس امكان جايگزيني آن بررسي مي شود فناوري به تدريج مسير ميرايي خود

 .نداردقديم را  جذابيتآنچنان وعي به بازار آمده است كه ديگر فناوري هاي گذشته براي كاربران نمرحله فناوري جديد و مت

 :خلاقیت

 فرايند تفكري كه موجب حل مسائل به شيوه نوين و بديع گردد و اين تفكر با عمل به شيوه هاي معمول و رايج حل مسئله صورت  

 . فناوري محصول خلاقيت انسان است . خلاقيت يعني بكارگيري توانايي ذهني براي ايجاد فكري جديد است. مي گيرد

 :مشخصات محیط خلاق

  ...مثل عدم موفقيت، ضرر و زيان مالي، شكست در پروژه و  امكان پذيرش خطرات .1

 و ايجاد فضاي مناسب براي بروز و ظهور خلاقيت و تشويق آنها و تامين مالي اجازه كار به افراد در زمينه مورد علاقه .2

 .بسيار مفيد است؛ كار تيمي و گروهي در بروز خلاقيت و همپوشاني فكرهاي همديگر تشويق كاركنان به ارتباط با همكاران .3

 ؛  امكان پذيرش اشتباهات و خطاهاي و تحمل ضرر و زيان هاي اقتصاديتحمل اشتباهات بهره گيري از روشهاي تشويقي .3
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 :ويژگي فرد خلاق

 .به طوريكه در چند ثانيه بتواند انبوهي از ايده هاي جديد براي حل مساله ارائه نمايد توانايي توليد سريع ايده هاي جديد .1

 ؛ سلامت رواني و فكري و دوري از مسائل خرافي و اوهامات رايجذهنيسلامت  .2

 ؛ علاقه به برتر شدن و نفر اول شدن توانايي برجستگي .3

 ؛ روحيه چالشي و عدم ترس از مشكلات احتمالي مقابلاستقبال از مشكلات .3

 اي هوشي نيز مهم تر است؛  صبر و پيگيري تا رسيدن به حصول نتيجه مطلوب و پافشاري بر آن از توانايي هپشتكار .1

 ؛ قدرت تشخصي منابع لازم براي كارتشخيص منبع و محتوي .7

 ؛ روحيه خستگي ناپذيري براي اتمام موفق كاراشتياق به صرف زمان در تحليل و كشف اطلاعات .6

 يم؛ قدرت تجزيه و تحليل موضوع و تصميم گيري و سريع رسيدن به نقطه تصمم گيري و اظهار نظر سريعيتامل در تصم .8

 علاقه به موضوعات فكري .9

 .ايده و ساخت فناوري جديد است كه معمولا توسط فرد صاحب خلاقيت صورت مي گيرد :اختراع

ايجاد كسب و كار جديد با استفاده از مواد و قطعات جديد است كه معمولا پس از اختراع  و براي كاربردي نمودن آن   :نو آوري

 .انجام مي شود

 :؛  چرخه ارتباط آن به شكل زير استنوآوري= تصور + اختراع + بهره برداري      :ري و اختراعارتباط خلاقیت و نوآو

 نو آوري           اختراع                     

                                

 اكتشافات علمي            بازار                  

 .جريان باشددائم بايد در اين چرخه خلاقيت و بهبود 

 :انسان ، خلاقيت با طي شرايط زير در اين انسان تبلور مي نمايدو هوشي يك علاوه بر ويژگيهاي ذاتي  :فرايند خلاقیت

 ابتدا بايد انسان دچار شيفتگي و جذب موضوع موردنظر شود كه متناسب با تخصص وعلاقه او صورت مي گيرد :جذب. 

 ايده و يا راه حل هاي جديد نيز در ذهن او به تدريج شكل مي گيرد ع جديددر اينجا همزمان با بررسي موضو :الهام  ،. 

 راه حلهاي متنوع منبعث از ايده هاي مختلف آزمايش مي شوند تا نهايتا يك راه حل بعنوان نتيجه ارائه شود :آزمايش 

 ساير ايده ها بررسي و اصلاح مي شوداصلاح ايده صورت مي گيرد و ايده انسان خلاق در مقايسه با مرحله در اين : پالايش. 

 يتا ارائه و عرضه ايده صورت مي گيردانهدر پايان و  :عرضه. 
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براي نيل به اين مهم بايستي در مسائل مورد نظر عميق شد و مسئله  از حوزه هاي مختلف ديده  :تکنیك هاي خلاقیت و نوآوري

 :كه اين حوزه ها شامل موارد زير است. شود

 تجزيه و تحليل مشخصات محصول به لحاظ امكانات  و مشخصات پارامترهاي آن ، تجزيه تحليل منافع و  :حوزه مشخصات

مزايا و كمبودهاي احتمالي آن ، تست آزمايش كاذب محصول در شرايط مختلف ، توسعه ويژگيهاي محصول با اصلاحات 

 مربوطه

 ها در خصوص محصول مورد استفاده، مشاهده و اعلام بررسي نظر مصرف كنندگان و استعلام از آن :حوزه ارزيابي نیازها

 نتيجه مشاهدات كاربري محصول بين مشتريان، تمركز گروهي شامل بررسي محصول در بين يك گروه خاص

 در اينجا يك ماتريس دوبعدي خواهيم داشت كه محصول توسط متغيرهاي مهم توصيف  :حوزه تجزيه و تحلیل ماتريسي

 .ليل چند بعدي شامل بررسي محصول با توجه به چند پارامتر همزمان مي باشدهمچنين تجزيه تح. مي شود

 در اين حوزه، كل سناريوي محصول از ابتدا تا انتها بررسي مي شود و با يك  روياي بزرگ و  :حوزه تجزيه و تحلیل سناريو

 .دورنگري به محصول نگريسته مي شود

 طوفان مغزي در اين روش از يورش فكري يا :حوزه تکنیك گروهي ( Brain Storming  )،  يا گروه اسمي روش دلفي

 . استفاده مي شود

o پس از نوشتن نقطه نظرات متخصصين امر به همان طوفان مغزي است ولي حالت نوشتاري دارد و  :روش دلفي

و اين كار ادامه  نتيجه نقطه نظرات در جلسات بعد اعلام مي شودصورت هويت مخفي درباره موضوع مورد بحث، 

 .مي يابد تا نتيجه نهايي ناشي از اجماع نقطه نظرات متخصصين امر حاصل شود

o در اين روش ، مسئله در مرحله اي طرح شده ، ايده هاي ارئه شده توسط اعضاء بررسي و  :روش گروه اسمي

 .سپس مخفيانه اولويت بندي  مي شوند

 :انواع نوآوري

  هواپيما، برق و تلفناين نوآوري منجر به تغييرات اساسي در زندگي انسانها مي شود  مثل اختراع ترانزيستور :بنیادي ، 

  و يا اصلاح در سيستم  منجر به تغييرات جزيي ولي دائم مي شود مثل بهبود مستمر ژاپني ها يا همان كايزن :تدريجي

 موبايل

  تم بهبود و يا تغيير مي كندسو معماري يك سيت مي گيرد صورتغيير در روابط بين اجزا سيستم  :معماري. 

  معماري سيستم تغيير نمي كند ولي دانش طراحي تغيير مي كند :مدولار. 
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زمان عرضه يك نوآوري به بازار از اهميت زيادي برخوردار است مثلا شركت مايكروسافت كه ويندوز اوليه را به  :نوع آوري و بازار 

در مقابل شركت اپل ، . تا بتواند عمده بازار را بدست آورد و اين يك نمونه از  انتشار سريع فناوري است كردزار طور رايگان روانه با

سيستم عامل را نزد خود نگه داشت و اجازه استفاده از آن را به ساير شركت هاي كامپيوتري نداد و حالت انحصاري داشت كه البته او 

 .نست بيابدود را با حجم كمتر تواخهم بازار 

 :فرآيند نوآوري در سازمان 

 

 

            

 وضع موجود عدم رضايت از   

 اجراء           

 راه حل                                                         

     

 

 

 

 :مدل هاي نوآوري

  نوآوري منبعث از ، در اين مدل  :مدل فشار فناوريR&D  و فناوري جديد و پيشرفت تكنولوژي است و تحقيقات علمي

و مردم  نياز بازارهنوز ممكن است البته و كه حاصل اوست  برويم  هايي  فشار مي آورد تا به سمت محصول و نوآوريبه ما 

 .نباشد

 

 تحقيق توسعه      توليد                   بازاريابي   نياز بازار                                   

 

 مسائل يا موقعيت ها

، مشتريان : محيط 

، شركتهاي رقيب 

، قوانين مقررات 

 نيروي كار
 نيازها

عرضه كنندگان ،  تطبيق

سازمانهاي مشاور ، 

كتابها و نوشته هاي 

 تحقيقاتي 

 ايده

 منابع

خلاقيت درون 

 سازمان
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  اين مدل صرفا براساس فلسفه بازارگرايي است و ابتدا مطالعات بازاري صورت مي گيرد و اگر بازار  :مدل كشش بازار

بنابراين بازار و نياز مردم تعيين كننده نوآوري خواهد . كشش يك نوآوري يا محصول را داشت نسبت به آن اقدام مي شود

يشتري از محصولات به فروش مي رسند ولي ممكن است در درصد باشد، كه نوآوري با نياز مردم در ارتباط بصورتي در. بود

 جه كمبودها و ناسازگاري هاي شويم كه متوجه فناوري استزمان طراحي و ساخت محصول ، متو

 نياز بازار           بازاريابي            تحقيق توسعه            توليد                      

  مطرح و مشكلات با توجه مشكلات موجود در هر دو مدل نوآوري و مسائل : بازارمدل يکپارچه فشار فناوري و كشش

هر دو مدل با هم  از ويژگيهايشده در كشش بازار، مدل يكپارچه فشار فناوري و كشش بازار مطرح مي گردد كه در آن 

 .يكپارچه مي شونداستفاده شده و دو مدل 

 :عوامل موثر بر تحقق نوآوري 

  همچنين نرخ بهره كم به منزله توجه و  ، بدون نواسانات بزرگ، اقتصاد رشد يكنواخت اقتصاد جامعه :محیط اقتصادي

 .از موارد يك اقتصاد سالم است كه بستري مناسب براي تحقق نوآوري مي باشد سيستم به توليد و خدمات و نوآوري

  و تامين مالي  نوينعلمي ق در زمينه هاي سياست حمايتي از بخش توليد و افراد صاحب نظر و خلا :سیاست هاي دولت

 آنها

  اينكه صنايع جوان داشته باشيم و يا  صنايع تكامل يافته و مجهز به تكنولوژي هاي جديد داشته باشيم :مشخصات صنعت. 

 ITIL : (Information Technology Infrastructure Library  )معرفي 

و  با نيازهاي كسب و كار و تجارت سازمان استمتناسب   ITدرواقع تمركز و توجه به تنظيم و ارائه سرويس هاي مبتني بر ITILمفهوم 

        Customizeفناوري اطلاعات را براي شركت ما سفارشي و  ITIL. فناوري اطلاعات بومي شده مي باشد Natinal ITدر واقع 

و استانداردهاي آن  به شمار مي آيد ITزيرمجوعه  ITILعبارت ديگر  هب. ITILمي شود  ؟ه مي خواهدچ ITاينكه سازمان ما از . مي نمايد

 ITيكي از موضوعات مهم در زمينه بكارگيري  ITSMحوزه مديريت سرويس هاي فناوري اطلاعات و  .مي باشد ISO9000منشعب از 

در و شتيباني از كسب و كار پمجموعه گسترده اي از روشهاي بهينه مديريتي براي  ITILچارچوب . استدر سازمان ها و شركت ها 

در واقع تمام فعاليت هاي مديريتي يك سازمان . استي در فناوري اطلاعات جهت دستيابي به كيفيت خدمات و خلق ارزش تجار

انگستان است و  1OGCابتكار سازمان  ITILچارچوب  .فناوري اطلاعات در قالب فرايندهاي مختلف اين چارچوب ايجاد شده است

                                                           
1
 Office of Governance Commence 
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چه شروع  اگر .مجموعه بهترين تجربيات شركت هاي بزرگ دنيا طي ساليان گوناگون در مديريت سرويس هاي فناوري اطلاعات است

ITIL اه از نگ .بود اما در مسير تكامل خود به پوشش دادن كل چرخه حيات سرويس دست يافت ي بهينهاز مجموعه اي از روش ها

ITIL فرآيند هاي مديريت سرويس را مي توان به دو دسته تقسيم كرد: 

 رآيند هاي مرتبط با تحويل سرويس فservice delivery 

  فرآيندهاي مرتبط با پشتيباني از سرويس هاService Support 

 :مجموعه فرآيندهاي مربوط به تحويل سرويس 

كسب و كار از توليدكنندگان سرويس به منظور ارائه سرويس هاي مدنظر رايندها تشخيص انتظارات مشتريان وظيفه اصلي اين گروه ف

 :زير استشامل موارد تحويل سرويس فرايندهاي   .آنها است

  مديريت سطح سرويسsevice level management 

  مديريت دسترسي پذيريavailability management  

 مديريت تداوم سرويس  continuity management 

 مديريت ظرفيت  capacity management  

 مديريت مالي براي سرويس ها  IT financial management 

 :مجموعه فرآيندهاي مربوط به پشتیباني از سرويس

فرآيندهاي  .به كاربران اين تضمين را مي دهد كه براي انجام وظايف خود، سرويس مناسبي را دريافت خواهند كردطي اين فرايندها 

 :پشتيباني از سرويس عبارتند از

   پيشخوان سرويس service desk 

 مديريت حادثه   Incident Management 

 مديريت مساله  Problem Management 

 مديريت پيكربندي configuration Management  

 مديريت تغيير Change management  

 مديريت نشر سرويس Release Management  

مديريت  ، سيستم ها ،شبكه  ،يندهاي مديريت عمليات، پايگاه داده آفر بين بخش پشتيباني سرويس و تحويل سرويس با ارتباط 

 .ارتباط با مشتري و امنيت است
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 :گام استپنج شامل  ITILچرخه حیات سرويس در 

فرآيندها و روش هاي بهينه را براي پشتيباني سرويس و سنجش آن با در نظر گرفتن ميزان  :استراتژي سرويس _1

 .ريسك يا ارزش قابل توليد توسط سرويس ارائه مي كند

 .بر روي نحوه طراحي و مدلسازي سرويس تمركز دارد: طراحي سرويس _2

 .استقرار سرويس در محيط عملياتي تمركز داردانتقال سرويس روي شيوه :  service transitionيا  انتقال سرويس _3

 .مانند مديريت مساله و رويداد را در بر مي گيرد فرآيندهاي اساسي:   service Operationيا  عملیات سرويس _4

 .روي فرآيندها و روش هاي بهبود تمركز دارد:   Continual service improvementبهبود مستمر سرويس  _5

  سرويس استراتژي_ 1
 مشتري مثال، عنوان به. است بنيادين اعتقاد و ارزش يك اساس بر مشتريان به رساني خدمت درباره گيري تصميم مرحله اين از هدف

 مشتري يك كه ارزشهايي .باشد ارزشها اين از يكي ميتواند خدمات و محصولات از سازمان هاي مخاطب رضايتمندي افزايش و مداري

 بازار فضاي و مشتري نيازهاي از ارزيابي و بررسي يك با مرحله اين .است درك قابل او براي ها سرويساز طريق  دارد را آنها دريافت انتظار

 براي موردنياز هاي توانمندي همچنين و كند ارائه بازار و مشتريان به بايد سازمان هك هايي سرويس تعيين با سپس و شود مي شروع

 :بود خواهد زير موارد شامل مرحله اين .دياب مي ادامه آنها، توسعه

 سسروي هدف بازار و مشتري شناسايي 

 ها سرويس فهرست تهيه  

 ها سرويس سبد تعيين 

 سرويس هر  سرمايه بازگشت نرخ تعيين (ROI) 

 ها سرويس با مرتبط مالي مديريت  

 دهي سرويس هاي استراتژي تعيين  

 (   سپاري جمع و  سپاري برون ، سپاري درون )  سرويس اجراي براي يابي منبع كلي شيوه 

 تجاري روابط مديريت  

 را بازار و مشتريان نياز سازمان يك. كند مي ايجاد سازمان براي سرويس كردن فراهم جهت بالا سطح رويكرد يك سرويس استراتژي 

 . اقدام مي نمايد نيازها، اين به پاسخ براي و كرده شناسايي

 

 

 



 

10 
 

  سرويس طراحي_2
 براي شده اصلاحاينكه  ياو مي شود  ايجاد  جديد سرويس يك آن در كه است سرويس حيات چرخه از اي مرحله سرويس طراحي

 بخشي و طراحي روي بر مرحله اين اصلي تلاش .شود مي آماده توليد برايسپس و داده شده  توسعه سرويس انتقال مرحله به ورود

 سرويس، معماري توليد و طراحي سرويس، راهكار طراحي سرويس، نيازمنديهاي تعريف شامل و است مشخص سرويس يك توسعه از

  .است آنها ايجاد يا موجود سرويس هاي دارايي كردن يكپارچه و سرويس مختلف كنندگان تامين ارزيابي ها، سرويس فرآيند

  سرويس انتقال_ 3
 به سرويس دادن انتقال منظور به سرويس بهبود و توسعه و انتقال طرح يك كردن اجرايي و تهيه سرويس، انتقال مرحله از هدف

 وارد عمليات مرحله به سازي آماده و توليد از پس و گرفته را شده طراحي هاي سرويس مرحله ايندر . است سرويس عمليات مرحله

 بر كه شود مي تهيه عملياتي محيط به آزمايشگاهي محيط از سرويس استقرار و انتقال طرح يك سرويس توليد بر علاوه  .كند مي

 . دشو مي عملياتيسپس  و منتقل واقعي اجراي محيط به سرويس تدريجي، و گام به گام طرح اين اساس

 طراحي مرحله از سرويس طراحي بسته دريافت با كار اين. است شدن عملياتي براي شده طراحي سرويسهاي ارائه مرحله اين در

 نياز سرويس آن از پشتيباني و پيشرفت  حال در عمليات كه نيازي مورد عناصر تمامي همراه به عمليات مرحله به آن ارائه و سرويس

 و تغيير اعمال كند، تغيير طراحي از پس كار و كسب الزامات يا مفروضات، محيطي، شرايط دليلي هر به اگر. شود مي انجام دارد،

 .بود خواهد الزامي شوند منتقل بايد كه هايي سرويس انتقال از قبل و سرويس انتقال مرحله خلال در اصلاح

 :از عبارتند سرويس انتقال مرحله اهداف جمله از

         تحقق از كردن حاصل اطمينان هدف با (... و مالي منابع فني، منابع انساني، منابع) منابع هماهنگي و يزيبرنامه ر _1

 سرويس طراحي مرحله در (  چارچوبها و استانداردها رعايت همچون)  شده تعيين هاي ويژگي و مشخصات     

 .شوند خدمات در وقفه موجب توانند مي كه هايي ريسك كردن محدود و كنترل مديريت، تعيين، _ 2

 (QoS) سرويس كيفيت تضمين منظور به سرويس اعتبارسنجي و تست توليد، _ 3

 تغيير هاي درخواست بررسي _3

 سرويس عملیات_4
 رايج عملياتي هاي وظيفه انجام و مسائل رفع سرويس، هاي نقص فصل و حل كاربر، هاي درخواست كامل اجراي دربرگيرنده مرحله اين

    :است مهم زير واژه سه تفاوت به توجه مرحله اين در .است

 زيرساخت  تمديري براي كه است تشخيص قابل يا و شدن آشكار قابل رخداد و پيشامد گونه هر :داديروIT  يا مديريت

 براي معنادار وضعيت تغيير يك رويداد، يك. باشد داشته دهي سرويس روي انحرافي اثر تواند مي و دارد اهميت  ITسروييس 

 اين در كه كند نمي عمل درست چيزي دهديك رويداد ممكن است نشان  . است IT هاي سرويس يا پيكربندي اقلام مديريت
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 كار يك انجام يا نرمال عملكرد دهنده نشان فقط است ممكن رويداد يك همچنين .شود مي حادثه يك ثبت مقدمه صورت

  .باشد(    ITسرويس كيفيت سطح كاهش يا و شدن پر از پس پشتيبان نوار كردن عوض نظير ) شده تعريف پيش از و روتين

 سرويس روي بر جدي تاثير هنوز كه افزاري نرم مولفه يك خرابي همچون سرويس يك در نشده ريزي برنامه اي وقفه :حادثه 

 باعث است ممكن و نيست سرويس يك روتين كارهاي جزء كه رويدادي گونه هر ، حادثه از منظوربه بياني ديگر  .است نگذاشته

كيفيت ارائه يك  در اختلال يا ناخواسته توقف يك حادثه،.  دهد كاهش را سرويس كيفيت يا هشد سرويس اجراي در توقف

 .است ITسرويس 

 كه هستند مسائلي شده شناخته خطاهاي مثال عنوان به .گويند مي مسئله را حادثه چند يا يك آمدن وجود به علت : مسئله 

 زيربنايي و ناشناخته دليل مسئله، بهتر، بيان به .هستند نيز مسئله رفع موفق راهكار ارائه قابليت و شده مستند اصلي علت داراي

 .است حادثه چند يا يك

 سرويس مداوم بهبود _5
 تجارب از گيري بهره و گذشته هاي شكست و موفقيت از يادگيري هدف با كيفيت مديريت روشهاي از سرويس مداوم بهبود مرحله

IT  سرويسهاي و فرآيندها كارآمدي و اثربخشي مداوم بهبود به فرآيند اين. كند مي استفاده IT   با بهره گيري از استاندارد وISO 

 ساير و ذينفعان مشتريان، كاربران،داده ها  و بازخورد ها را از  ، IT سازمان سرويس، مداوم بهبود مرحله درطي. كمك مي كند 2000

 .بخشد ارتقاء را آنها كردن فراهم شيوه و ها سرويس بتواند آنها تحليل و گيري اندازه طريق از تا كرده آوري جمع منابع

 :از عبارتند مرحله اين با مرتبط اصلي فرآيندهاي جمله از

 است باثبات و منظم بطور زيرساختي سرويسهاي و وكار كسب سرويسهاي بازبيني فرآيند، اين از هدف :سرويس بازبیني 

 كردن فراهم براي بيشتر اقتصادي راههاي شناسايي مسير در و ميكند كمك باشد، سرويس بهبود به نياز كه جايي در و

 .ميكند تلاش سرويس يك

 با كه است نواحي شناسايي شامل و است منظم بطور فرآيندها ارزيابي و سنجش فرآيند، اين از هدف :فرآيند ارزيابي 

  .نميشوند محققليكن  شده هدفگذاري ،فرآيند معيارهاي به توجه

 و ها سرويس بهبود به كه است خاصي و مشخص ابتكارات تعريف فرآيند، اين از هدف :سرويس مداوم بهبود ابتکارات تعريف

 از  بهبود طرح قالب در توانند مي ابتكارات اين .كنند مي كمك فرآيند هاي ارزيابي و سرويس هاي بازبيني نتايج اساس بر فرآيندها

 :وند كه شامل ش مطرح مسير دو

 سرويس كننده فراهم توسط شده مطرح داخلي ابتكارات_ 1

 .آيند مي بدست آنها با تعامل از و دارند مشتريان با همكاري به نياز كه ابتكاراتي _ 2
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 فرآيند ميان ارتباط  .است بهبودي ابتكارات تصديق و آزمايي راستي فرآيند، اين از هدف :سرويس مداوم بهبود ابتکارات پايش

  .كند مي عمل  PDCA يا  دمينگ چرخه اساس براست و  اي مرحله هفت ،بهبود

 :از عبارتند مرحله هفت اين

 از پشتيباني براي بايستي كه است هايي سنجش از مجموعه يك :شود گیري اندازه بايد آنچه تعريف(  1 مرحله

 از صرفنظر است، نياز مورد اهداف به رسيدن براي واقعا كه باشد آنچه شناسايي روي بايستي تمركز .شوند تعريف سازمان اهداف

 .خير يا دارد وجود رابطه آن در هايي داده اينكه

 هايي محدوديت  ها سازمان است ممكن: گرفت اندازه توان مي را چیزي چه اينکه كردن مشخص(  2 مرحله

 به كه هايي ريسك و دارد وجود نقصاني چنين اينكه تشخيص اما .باشند داشته بگيرند اندازه درستي به توانند مي واقعا كه آنچه در

 .بود خواهد سودمند بسيار آيد وجود به توانند مي     آن تبع

 فرآيندهاي و پايش ابزارهاي از تركيبي. شود مي داده آوري جمع و پايش شامل قدم اين :داده آوري جمع(  3 مرحله

 .نمايند جمع را شده تعيين گيريهاي اندازه براي نياز مورد هاي داده هم كنار در بايد دستي

 گويا تصوير يك معمول طور به و شوند مي پردازش شده تعيين هاي قالب در خام هاي داده: داده پردازش(  4 مرحله

 .ميسازند برايمان فرايندها يا ها سرويس كارايي از كلي و

  مي تأثير سازمان روي كه است رويدادهايي براي دانش به اطلاعات تبديل مرحله داده، تحليل: داده تحلیل(  5مرحله

   اثر بر تواند مي آن نتيجه ميشود، تبديل اطلاعات به پردازش اثر در داده كه وقتي .گذارند                                    

 :شود داده پاسخ زير سؤال نظير هايي سؤال به تحليل                                    

  ؟ ايم رسيده اهداف به آيا

  ؟ دارد وجود لمسي قابل و شفاف روندهاي آيا

  ؟ است چقدر ها آن هزينه ؟ است نياز اصلاحي اقدامات آيا

 مبناي و شده  ارائه فهم قابل زبان به تواند مي آمده دست به دانش اكنون هم :اطلاعات از استفاده و ارائه( 6مرحله

 به و مناسب طريق از مناسب، سطح در شده حاصل اطلاعات كه است لازم. گيرد قرار عملياتي يا تاكتيكي استراتژيك، تصميمات

 .شود ارائه آن مناسب مخاطب
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 تمامي و فرآيندها سرويسها، اصلاح و بهبود سازي، بهينه براي شده حاصل دانش :بهبود سازي پیادهواجرا(  7مرحله

 آورد فراهم را سرويس ارتقاء موجبات بايستي كه اصلاحي اقدامات .ميشود استفاده آنها به وابسته فناوريهاي و پشتيباني فعاليتهاي

 .شوند منتقل سازمان به و شناسايي بايستي

Itsmf:  ،مستقل و غير انتفاعي براي مديريت خدمات فناوري اطلاعات است  سازماني جهاني. ITSMF بوده و  ءدر مالكيت اعضا

اين سازمان متشكل از تعداد زيادي از انجمن هاي محلي است كه به ميزان بالايي خود مختار مي باشند،  .به وسيله آنها اداره مي شود

را به عهده داشته و سياست ها را وضع  ITSMFبين المللي ،كنترل انجمن هاي محلي  ITSMF .پايبند هستندبه قوانين مشتركي اما 

  .مي نمايد را برقرار ITSMFنموده و هدايتهاي لازم براي اهداف 

  ماموريتITSMF: ،هماهنگي تلاش  پشتيباني از توسعه مديريت خدمات فناوري اطلاعات از طريق جهت دهي استراتژيك

  .ها وتبادل تجربه و حمايت مالي از طريق شركاي استراتژيك مي باشد

  فعالیت هاي انتشاراتيITSMF:  ابط بتمي باشد كه عموما مرانتشارات مطالبي در ارتباط با بهترين تجارب پذيرفته شده 

نشر مطالبي كه نمايانگر ايده هاي جديد در زمينه سپس و شركت ها و بنگاه هاي فناوري اطلاعات محور و خصوصي مي باشد 

ITSMF الب مرتبط،اطمينان از اينكه از طريق كليه فعاليت ها و از جمله نشر مط .باشد ITSMF  به سازمان ها براي پياده

  .هايي كه ارزش واقعي براي آنها به ارمغان مي آورد كمك مي نمايد كردن راه حل

 :ITILآشنايي با 

ي و بيروني به واحد هاي مختلف دولت انگلستان داده مي شد در چنان لكيفيت خدماتي كه بوسيله شركت هاي داخ  1981در دهه 

ماموريت يافت  (  Community college teaching and learning) از طرف دولت  CCTAسطح پاييني قرار داشت كه 

 ITIL .بود ITIL  انتشار و  نتيجه اين ماموريت توليد .رويكردي استاندارد براي ارائه خدمت كارا و موثر فناوري اطلاعات توسعه دهد

نگرشي نظام مند به كيفيت خدمت فناوري اطلاعات  ITIL. مجموعه اي از بهترين تجربيات ارائه دهندگان خدمات فناوري اطلاعات است

مبنايي  ها،دستور العمل ها و مسئوليت  مانند فهرست فعاليت ها، ارائه جزئيات مهم ترين فرايندهاي يك سازمان فناوري اطلاعات،. دارد

زيرساخت فناوري اطلاعات فرايندهاي سازمان را به اجزاي گسسته و  .براي تطبيق با نياز هاي سازمان هاي مختلف را فراهم ميكند

  :كه عبارتند ازتجارب برتر در سه سطح طراحي و تدوين مي شوند .مي شكند عملياتي پوشش دهنده خدمات شركت،

 سطح استراتژيکي 

 سطح تاكتیکي 

  عملیاتيسطح 
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يك چارچوب راهنما براي مديران فناوري اطلاعات مي باشد تا بتوانند مراكز داده و زير ساخت  : ITIL زيرساخت فناوري اطلاعات

 .هاي فناوري اطلاعات را در سازمان خود مديريت و بهينه سازي نمايند

 .داشتن ريسك و يا هزينه هاي خاص است راهي براي خلق ارزش براي مشتري، با تامين خواسته او، بدون  :SERVICEخدمت

 :كه تعاريف آنها در زير آمده است از ديدگاه مشتري ارزش شامل دو عنصر مطلوبيت و ضمانت است

 آنچه مشتري دريافت ميكند :مطلوبیت. 

 اينكه آن را چگونه دريافت نمايد :ضمانت.  

  .آوردن ارزش براي مشتريان به شكل خدمت مي باشدمجموعه اي از قابليت هاي خاص سازماني براي فراهم  :مديريت خدمت

 :اصول لازم براي طراحي سیستم مديريت خدمت

 هدف مديريت خدمت اين است كه توانايي ها و منابع ارائه شده از طريق  :فعالیت هاي اختصاصي سازي و هماهنگي

ارائه دهنده خدمت مسئوليت ها و مديريت هزينه و ريسك براي مشتري مفيد و قابل قبول باشد و  خدمت از نظر كيفيت،

 .منابع را از عهده مشتري بردارد تا او بتواند توجه خود را بر كسب و كار خويش متمركز نمايد

 و يكي كارگزار مي باشد كه انجام كارها از طرف كارفرما به  امديريت خدمت همواره شامل يك كارفرم :اصل كارگزاري

  .كارگزار واگذار مي شود

 توجه مشتري بيشتر معطوف به ارزش خدمت بوده و مي خواهد كه از جزئيات فني و ساختاري دوري نمايد :ن سازيپنها .

 پنهان نمودن آنچه مشتري به آن نياز ندارد و نشان دادن آنچه براي او با ارزش و مفيد است 

  .ت نيل به هدفي مشترك عمل مي نمايندكليت واحدي را شكل داده و در جه كه مجموعه اي از عناصر به هم پيوسته :یستمس

. ت دارديخاصي مسئول جام داده و در قبال نتايج نزير مجموعه اي از سازمان است كه نوع به خصوصي از كار را ا :واحد وظیفه اي

داراي تجارب و دانش آنها . با منابع و قابليت هايي براي انجام فعاليت و كسب نتايج لازم هستند واحدهاي وظيفه اي، واحد هاي مستقل

 .خاص خود مي باشند

هدف  تغييرموجب يند ها آفر. مجموعه اي ساخت يافته از فعاليت هايي است كه براي نيل به اهدافي مشخص طراحي شده اند :يندآفر

 .و از بازخورد براي اصلاح و توسعه خود استفاده مي كنندمي شوند محور 
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 :يندآويژگي هاي فر

  دارند،زيرا عملكرد گرا هستندقابليت اندازه گيري. 

 تايج مشخصي دارندن. 

 نتايج را به مشتري و يا ذينفعان تحويل مي دهند. 

 به رويداد خاصي پاسخ مي گويند 

 مي شود آغازاصي خاشد اما همواره به دنبال رويداد يك فرايند مداوم و تكراري مي ب.  

 :مراحل چرخه عمر خدمت

  توسعه و پياده سازي مديريت خدمت به عنوان منبعي استراتژيك مرحله طراحي، :استراتژي خدمت 

 هدف طراحي نيل به الزامات كسب و كار در .  است مستنداتو  خط مشي ها فرايندها ، شامل معماري، :طراحي خدمت

 حال و آينده

 توانايي ها به منظور انتقال خدمت جديد و يا تغيير يافته به محيط عملياتي ءمرحله توسعه و ارتقا :انتقال خدمت 

 مرحله تامين و پشتيباني خدمت به طور موثر و كارا براي ايجاد ارزش افزوده براي مشتري و تامين كننده  :عملیات خدمت

 .خدمت

 انتقال و عمليات خدمت طراحي،مرحله خلق و نگهداري ارزش براي مشتري از طريق بهبود در  :بهبود مداوم خدمت  

 : چرخه عمر خدمت

 در مديريت خدمت، استراتژي ارتباط بين خط مشي ها و تاكتيك ها را برقرار مي كند :استراتژی خدمت. 

 ارائه خدمات با كارايي بالا مي باشدبا رقابت با ديگران از طريق متمايز نمودن خود از بقيه سپس رقابت و نحوه مشخص كردن :  هدف. 

  عوامل سازنده خدمت با کارایی بالا از نظرITIL: 

o و چگونه بايد رقابت كرد آگاهي از اينكه كجا :تمرکز بر بازار. 

o خلق دارايي هاي سود آور و متمايزي كه خشنودي كسب و كار را فراهم مي نمايد: توانایی های متمایز. 

o انعطاف پذير مي باشندنقطه نظرات سازماني كه قابل اندازه گيري و  :تشریح عملکرد. 
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 :استراتژي Pچهار

 اعتقادات، ارزش ها و آنچه كه سازمان و يا شركت ما قرار است در يك برنامه بلند مدت به آن برسد و شامل  :چشم انداز

چشم انداز استراتژيك مسيري را تعيين مي كند كه از طريق آن  .كه بيان كننده طرز رفتار كلي سازمان است استاهدافي 

آيا آنها شفاف و به ياد   :سوالات زير براي آزمون چشم انداز مطرح مي شود  .تامين كننده خدمت مي تواند به هدفش برسد

آيا آنها محدوده اي را مشخص نموده اند كه در   و هدايت فعاليت ها مناسب مي باشند؟ ءآيا آنها براي ارتقا  ماندني هستند؟

  آن افراد مجاز به تجربه باشند؟

 براي  .استراتژي به عنوان موقعيت، خصوصيات بارز تامين كنندگان خدمت از نگاه مشتري را تعيين مي نمايد :وقعیتم

   :آزمون موقعيت سازمان سوالات زير را پاسخگو باشيد

o  ؟كندآيا سازمان به مديران در زمينه آزمون روشي خاص ياري مي 

o  كنند ارائه شده است؟ي توانند در داخل آن عمل كنند و يا مآيا تعريف روشني از محدوده اي كه كاركنان مي  

o دي در محدوده تعيين شده منظور شده است؟اآيا درجه آز  

 مديريت خدمت مجموعه اي از طرح  هاي . روي طرح اجرايي سازمان در يك بازار رقابتي متمركز مي باشدبر استراتژي  :طرح

  .طرح و پياده سازي استراتژي خدمت را انجام مي دهد هماهنگ است كه از طريق آن تامين كننده خدمت

 موقعيت و طرح استراتژي، به دنبال چشم انداز،. استراتژي به عنوان الگو روال هاي يك سازمان را نشان مي دهد :الگو 

 .الگوهاي لازم جهت نيل به موفقيت تهيه مي شوند

  :ماموريت و اهداف

  كسي؟چه نوع خدماتي بايد عرضه شود و به چه  

 چگونه با رقبا روبه رو شويم؟  

 چگونه سرمايه گذاري هاي استراتژيك را توجيه كنيم؟  

 ما مي توانيم ارزشي واقعي براي مشتريان و ذي نفعان خود ايجاد نماييم؟  

 چگونه مي توانيم به روش بهينه اي منابع را در سبد خدمت خود توزيع نماييم؟  

  موثري را در جهت كنترل هزينه ها و ارزش افزوده بكار گيريم؟چگونه مي توانيم مديريت مالي  
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  :دارايي هاي خدمت

 پايه شان . منبع اغلب مبتني بر تجربه بوده و به شدت دانش گرا مي باشد .ورودي هاي مستقيم براي توليد هستند :منابع

به نسبت قابليت ها تامين و  يك سازمان دارنداطلاعات است و عميقا ريشه در افراد، سيستم ها، فرايندها و تكنولوژي هاي 

 .آنها آسان تر است

 قابليت ها در طي   .مديريت و بكارگيري منابع براي خلق ارزش هستند نمايانگر ظرفيت سازمان براي هماهنگي،  :قابلیت ها

تعدد و تنوع مشتريان،  توسعه قابليت ها با عميق و گسترده تر شدن مهارت هاي كسب شده از طريق .يندآسالها بوجود مي 

ديريت ريسك و تحليل م برخورد با شرايط مختلف، مهارت از طريق حل مساله، .گيرد بازارها، قراردادها و خدمات صورت مي

  .نمايند منابع را به ارزش تبديل مي توانند مديريت، ساختار، افراد و دانش .اشتباهات پديد مي آيد

تامين كنندگان  .اي متمايزي براي خدمت به مشتريان خلق نمايند تا قابل تقليد توسط رقبا نباشدارائه دهندگان خدمت بايد قابليت ه 

قابليت ها به تنهايي نمي توانند  .خدمت براي توسعه دارايي هاي استراتژيك خود به آموزش و توسعه كاركنان خود توجه ويژه دارند

   .بدون منابع كافي و مناسب ارزش توليد نمايند

   :دارايي ها  انواع

 هماهنگي ، اين لايه رشد . مقررات و مشوق ها مي باشد عملكرد، خط مشي، اداره، ،سيستمي است كه شامل رهبري :مديريت

 .و سرپرستي ساير دارايي ها را به عهده دارد

 سازمان را ميسر  يها خت ها مي باشد كه انجام فعاليتابرنامه هاي كاربردي و زيرس ها، فرايند شامل تركيب افراد،  :سازمان

 .مايندنمي 

 كه استقرار و مديريت فعاليت ها و ارتباطات را به  استدستورالعمل ها و روالهايي  متشكل از الگوريتمها ،روشها، : يندآفر

 .عهده دارند

 بصيرت و دارايي فكري است اطلاعات، تجارب، مجموعه ادراكات، :دانش. 

 همدلي و اعتماد مي  هماهنگي، ارتباط، راهبري، ارزيابي، درك،تحصيل، تحليل، نمايانگر ظرفيت سازمان براي ابتكار،  :افراد

  .باشند

 : يدارايدانش بعنوان 

 ه ها و ژپرو ،رويدادها خدمات، قراردادها، شامل مجموعه ها و الگو داده هايي هستند كه در ارتباط با مشتريان، : اطلاعات

 .قرار دارندتوليد 
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 اتوماسيون و ابزراها براي پشتيباني  دارايي هاي كاربردي تنوع زيادي داشته و شامل مصنوعات دستي،  :برنامه هاي كاربردي

 .از دارايي هاي ديگر مي باشند

 دارايي هاي زيرساختي به شكل لايه هايي هستند كه در ارتباط با ساير دارايي هايي كه پشتيباني مي نمايند   :زيرساخت ها

 .تعريف مي شوند

 دارايي هاي مالي براي پشتيباني از مالكيت و يا استفاده از ساير دارايي لازم مي باشند :سرمايه هاي مالي.  

 :انواع تامین كنندگان خدمت

 تامين  .دهند تامين كنندگاني هستند كه خدمات خود را به واحد كسب و كار ارائه ميكه  كنندگان داخليتامین  :گروه يك

بازاريابي يا توليد، موقعيت و  توسعه ،تحقيق در سازمان هايي به كار گرفته ميشوند كه فناوري اطلاعات،كنندگان داخلي 

  :عبارتند از خدمتمزاياي اين نوع تامين و  كنند رقابتي شركت را تعيين مي

 ارتباطات نزديك 

 ييمشتري گرا 

 اختيارات محدود شده 

 محدوديت فرصت براي رشد   :معايب

 ي مشتركي عمل مي نمايند ژحدهاي كسب و كاري كه تحت استراتخدمات را به وا كه  واحدهاي خدمت مشترک: گروه دو

امكان استاندارد ، اختيارات تصميم گيري بيشتر، پايين تر قيمت هاي: عبارتند از مزاياي اين نوع تامين خدمت .دهند ارائه مي

 .است قابليت جايگزينيآن ،  معايباز  . كان رقابتماو  نمودن

 به مشتريان  خدمات خود را در محيطي رقابتي كه نيازمند ساختاري انعطاف پذير است،كه  تامین كنندگان بیروني: گروه سه

به حداقل رساندن ريسك هاي ، قيمت هاي رقابتي، انعطاف پذيري بيشتر :عبارتند از  مزاياي اين نوع خدمت  .دهند ميارائه 

  هزينه بيشتر، ريسك بيشتر براي مشتريان :معايب سيستم
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 :يند استراتژي خدمتآمهم فر يفعالیت ها

 

 

 :تعريف نتیجه گراي خدمت

 :سوالات زير مطرح مي شود ،براي اطمينان از كامل بودن تعاريف

  (نوع خدمت) نوع خدماتي را ارائه مي كنيم؟چه 

 (نوع خدمت) مشتريان ما چه كساني هستند؟ 

 (مطلوبيت) چه نوع نتايجي را، پشتيباني مي كنيم؟ 

 (مطلوبيت) براي مشتريان ما خلق ارزش مي كنند؟ ،چگونه نتايج 

 (مطلوبيت) با چه محدوديت هايي رو به رو است؟ ،مشتري ما  

 :سبد خدمت

سبد خدمت به سه زير گروه . آمادگي يك تامين كننده خدمت براي خدمت دادن به مشتريان و بازار را نشان مي دهدفرصت ها و 

 :كه عبارتند از خدمت تقسيم مي شود

 كاتالوگ خدمت 

 خدمات در حال توليد 

 خدمات خارج از رده  
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  :كاتالوگ كسب و كار

  .ارتباط بين اجزائي كه نظر مشتري را تامين مي نمايد را نشان مي دهدو  فرايند هاي اصلي به خدمات فناوري مصور ميشوند

  :كاتالوگ فني

شامل خدماتي است كه در مرحله عمليات خدمت، فعال بوده و ارائه آنها و  ت كه براي مشتري نامحسوس مي باشدشامل جنبه هايي اس

  .مصوب شده است

 :كند تقسيم مي ييخدمات را به اجزا :كاتالوگ خدمت

 به عهده داشتن تبادل اطلاعات در مورد خط مشي ها 

 رهنمودها و مسئوليت ها 

 قيمت ها 

  موافقتنامه هاي سطح خدمت 

 شرايط ارائه خدمت.  

 :دارايي استراتژيك مديريت خدمت،

دارايي هاي مديريت خدمت بايد دائم مراقب تبادلات بين  .مشخص كردن شبكه ارزشي كه تامين كننده خدمت در داخل آن قرار دارد

  .يكي از اهداف اصلي مديريت خدمت بهبود توان خدمت، قابليت ها و منابع است .مشتري و دارايي هاي خدمت باشد

 :افزايش توان عملکرد

 مطرح مي كند؟را به شرح زير پاره اي از سوالات اصلي  ITILاستاندارد 

آيا  آيا ما سبد درستي براي يك بازار خاص داريم؟ رضه به بازار داريم؟آيا ما خدمت متمايزي براي ع نياز بازار چيست؟ بازار ما كجاست؟

آيا پياده  ت به نوعي طراحي شده اند كه نتيجه دلخواه را عايد نمايد؟اآيا خدم ما داراي كاتالوگ صحيح براي مشتري بخصوصي هستيم؟

ها و ساختارهاي صحيح را به عنوان يك تامين  آيا مدل سازي هر خدمت چنان انجام شده است كه به نتيجه مورد نظر نايل شود؟

  كننده خدمت در اختيار داريم؟

 :ارزيابي استراتژيك

 :تامين كننده بايد نگاهي به قابليت ها شاخص خود بنمايد ،قبل از تدوين استراتژي خدمت

 كداميك از خدمات شاخص تر هستند؟ 
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 كداميك از خدمات ما سود آورتر هستند؟ 

  و يا ذينفعان ما راضي تر هستند؟كداميك از مشتريان 

 كداميك از فعاليت هاي ما موثرتر هستند؟ 

  .با اين روش نقاط قوت و ضعف شناخته مي شوندكه 

 :تعريف اهداف

سه نوع مختلف از اطلاعات كه تعيين كننده اهداف . سازمان بايد بداند كه مشتريان چه كاري از او مي خواهند ،براي تعيين اهداف

 :عبارتند از خدمت هستند

 مشتري به دنبال انجام چه كاري است؟ خدمتي كه بايد ارائه شود چيست؟و وظيفه  :وظايف 

 چيست؟ ،نتايج مورد انتظار مشتري از خدمتي كه دريافت مي كند :نتايج 

 محدوديت  تامين كننده چگونه ميتواند اين ؟كدامند پارامترهاي محدودكننده مشتري براي نيل به اين نتايج  :محدوديت ها

 ها را برطرف كند؟

 :تعريف عوامل حیاتي موفقیت

 ITILدر  .هر بازاري عوامل حياتي موفقيت خاص خود را دارد كه تعيين كننده موفقيت يا شكست يك استراتژي خدمات خواهد بود

 :عوامل حياتي موفقيت با نام عوامل استراتژيك صنعت داراي ويژگي هاي زير مي باشد

  قابليت ها و منابع تعريف مي شوندآنها بر حسب.  

 آنها كليد موفقيت رهبران بازار هستند.  

 آنها در سطح بازار تعريف شده اند. 

 آنها مبنايي براي رقابت بين رقبا هستند. 

 آنها پويا هستند. 

 معمولا نياز به سرمايه گذاري قابل توجه و زمان براي توسعه دارند. 

 

 

 



 

22 
 

 :موفقیتعوامل موثر بر عوامل حیاتي 

 

 :بررسي توان كسب و كار

در بازار .بازارهايي كه با دارايي هاي موجود نمي توان به آن وارد شدو  مهمترين بازار ها براي ارائه خدمت براساس دارايي هاي موجود

 :هاي منتخب به موضوعات زير بايد پاسخ داد

 (سبد خدمت)خدمات قابل ارائه 

 (سبد مشتريان)كدام مشتريان 

  شامل  :حياتي موفقيتعوامل : 

 شناخت فرصت هاي بازار 

 مدل خدمت و دارايي خدمت 

 خدمت در حال توليد و كاتالوگ خدمت  

  :فرايندهاي سطح استراتژيك

 مديريت مالي 

 مديريت تقاضا 

 مديريت سبد خدمت  

 :مديريت مالي

سازمان را در مورد مسئوليت پذيري در قبال هزينه  ،مديريت مالي. است رائه خدمات موثر و مقرون به صرفهمديريتي براي اطمينان از ا

اطمينان از تامين مالي مناسب براي تحويل  هداف مديريت مالي، ايكي از  .راهنمايي مي نمايد ،ها و استفاده مستقيم آن ها در خدمات

 .ستاو خريد خدمت 
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 :مديريت تقاضا

پيش بيني خريد محصولات با حداكثر دقت ممكن و در  مديريت تقاضا،هدف  .مديريت تقاضا به هماهنگي عرضه با تقاضا مي پردازد

 .ن مي باشدآصورت امكان تنظيم 

 :مديريت سبد خدمت

براي مقرون به صرفه بودن،  و شود مديريت سبد خدمت با مستندسازي خدمت استاندارد سازمان به ويژه كاتالوگ خدمت شروع مي

 .دمت در حال توليد و كاتالوگ خدمت باشدسبد بايد شامل تركيب مناسب خدمت از نظر خ

 :ارزش كسب و كار مديريت سبد خدمت

ارزش يك استراتژي سبد خدمت، داشتن ظرفيت لازم براي پاسخگويي به تغييرات پيش بيني شده در عين پيشبرد استراتژي و برنامه 

 :زير است و شامل روش هاي كارياست يندي پويا آمديريت سبد خدمت فر .ستا ها

 اعتبار بخشي به داده هاي سبد و موارد كسب و كار، فهرست كردن خدمت :تعريف 

 هماهنگي و تعيين اولويت ها و موازنه درخواست با عرضه بيشينه نمودن ارزش سبد، :تحلیل. 

 تصويب خدمت و منابع تكميل سبد پيشنهادي، :تايید 

 منابع تخصيص يافته تبادل اطلاعات تصميمات اخذ شده، :منشور 

 :  اوري اطلاعات و تولیدفن

فناوري اطلاعات در فرآيند توليد يك محصول از بخش طراحي محصول تا ارزيابي و آزمايش آن  و سپس مرحله پخش آن نقش موثري 

 .مي تواند داشته باشد

 شامل :  فناوري اطلاعات در طراحي و آنالیز محصول: 

o طراحي اوليه مفهومي 

o طراحي دقيق 

o شبيه سازي 

o  بهينه سازي محصولارزيابي و 
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،  استفاده از سيستم هاي اطلاعاتي  Cadاستفاده از نرم افزار . كه متناسب با مرحله، نرم افزارهاي مختلف مي تواند كاربرد داشته باشد

و هوش مصنوعي ، شبيه سازي و تست محصول ، طراحي مشترك مبتني بر شبكه از موارد كاربرد فناوري اطلاعات در توليد يك 

 .مي باشدمحصول 

 يند تولید آفناوري اطلاعات در برنامه ريزي فر: computer aided process planning   (capp) شامل : 

o برنامه ريزي و كنترل موجودي 

o برنامه ريزي و كنترل عمليات توليد 

o برنامه ريزي و جريان مواد 

كه   است هوش مصنوعي و شبكه هاي ارتباطي براي برنامه ريزي و كنترل توليد هوشمند ،يتسيستمهاي اطلاعا ،استفاده از كامپيوتر 

 .دنو كنترل عمليات توليد و جريان مواد مي گرد ر به برنامه ريزي و كنترل موجوديهمگي منج

پذيري زياد فرايند  فناوري اطلاعات در ساخت روبات هاي هوشمند كه موجب انعطاف : بر برنامه ريزي و كنترل موجودي ITتاثیر 

 :مثل توليد مي شود

 Computer aided manufacturing –cam  

 Computer  numeric control –cnc 

 Direct numeric control – dnc   

 Adoptive control – ac  

 flexible manufacturing system – FMS 

 يك محصول بهر گيري از سيستمهاي خبره در توليد و ساخت :هوش مصنوعي در تولید 

 :شامل :  ( CIM) تولید يکپارچه كامپیوتري 

  سيستم مالي و اداري 

 مهندسي يسيستم پشتيبان 

 مديريت توليد 

 سيستمهاي اجرايي 
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  اهداف اتوماسیون 

 :  عبارتند از 

  افزايش كيفيت توليد 

 كاهش هزينه توليد 

 افزايش ظرفيت يا حجم توليد 

  افزايش دقت در  عمليات توليدي 

  سطح شغلي كارگرانارتقاء 

  افزايش مقدار فروش 

 :كه شامل موارد زير است اتوماسیون در انواع روش هاي تولید مورد توجه است

  اتوماسيون در توليدات پيوسته 

 اتوماسيون در توليدات انبوه 

 دسته ای  اتوماسيون در توليدات 

 تك کحصولی یا سفارشی  اتوماسيون در توليدات 

 :   computer integrated business كامپیوتركسب و كار مبتني بر 

 :با شروع از درخواست مشتري عبارتست از 

 مشتري تحويل محصول به((  ---توليد((  ---تحويل مواد(( ---دريافت درخواست ((  ---برنامه ريزي مواد ((   ---درخواست مشتري

 : فناوري اطلاعات موجب شكل گيري الگوي بنگاه هاي توسعه يافته خواهد شد مثل  :بنگاه هاي توسعه يافته

 توليد با كلاس جهاني 

 مهندسي همزمان 

  توليد ناب(lean production ) 

  توليد به موقع(just in time  ) 

  برنامه ريزي نيازمندي مواد (material requirement planning   ) 

  تبادل اطلاعات به شيوه الكترونيكي  (electronic data interchange  ) 
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يك راه حل سيستمي مبتني بر فناوري اطلاعات است كه منابع سازمان  ERP سيستم  : ERPبرنامه ريزي منابع سازماني بنگاه 

 .را در كنترل مديران قرار دهد

اينها مهمترين :  SCM  : supply chain management , customer relationship managementبا  ERPارتباط 

 .عناصر ارتباطي با سازمان محسوب مي شوند

امروزه مشتريان مايلند از طريق بستر تجارت الكترونيكي به همان اطلاعات دست يابند كه از  :با تجارت الکترونیکي  ERPارتباط 

 .بدست مي آورند ERPطريق 

 :ات در تولید مزاياي استفاده از فناوري اطلاع

  كاهش زمان تحويل محصول 

  كاهش هزينه و افزايش دقت 

 ارتباط نزديك با مشتريان 

 انعطاف پذيري در توليد محصول و سفارشي سازي 

 هوشمند سازي فرايند ها 

 ايجاد و تقويت مهندسي همزمان 

 

آن در كسب و كار و تجارت گام موثري در اميد است با درك و فهم مفاهيم سرويس هاي مبتني بر فناوري اطلاعات و نحوه مديريت 

 .بهبود خدمات فناوري اطلاعات برداريم
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