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Abstract: Strategic planning of information technology is one of the 
concerns for new organizations. This paper is the result of a research 
project in the field of IT strategic planning in Kermanshah Electric Power 
Distribution Company. Based on the common view of all strategic planning 
models, one of the important steps is to determine the status of the 
organization in the area in question. Given the notifications of upstream 
documents, such as the Tavanir Information Technology perspective 
document and the e-government document that are necessary to 
implement, as well as governance approach in this documents, this 
approach in the service sector has used as Kermanshah Electric Power 
Distribution Company vision. 
Based on the vision, Capability Maturity Model Integration and 
Information Technology Infrastructure Library best practices have 
been used to determine the current statues. To achieve the purpose  
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of the article, four phases are considered. In the first phase which is the phase of recognition, 
business processes are recognized. The second phase is the matching of business processes 
with standard processes of Information Technology Infrastructure Library. For this purpose, 
initially, business processes were examined form the standpoint of information architecture 
and then the match was done by conducting specialized interview based on the process. 
In the next phase, organizational maturity is determined in two ways. In the first method, 
initially, descriptive phrases are determined by extracting the features of ITIL best practices 
and delivered to process officials in the form of 27 questionnaires for 27 processes. In the 
second method that has its own standard questionnaire, the questionnaire is completed for 
all of ITIL processes. The results of examining the existing situation using best practices as 
well as standard processes of maturity model indicate the maturity level of the processes 
based on the percentage and provides the ability to compare the two methods. In addition, 
based on a comparative analysis of these two methods, the weaknesses and strengths 
of the organizational processes adapted to the processes of the Information Technology 
Infrastructure Library were determined, and some recommendations and suggestions for future 
research in this area were presented. The results show that service desk, event management, 
request fulfilment, configuration management, and contractor management processes as 
organizational strengths and change management, knowledge management, information 
security management, release and deployment management processes as organizational 
weaknesses issues can be investigated and were not regularly seen in other processes such 
as service level management, demand management, capacity management.

Keywords: Maturity Model, Best Practices, Information Technology Infrastructure Library, 
Strategic Planning



519

مقاله برای اصلاح به مدت 15 روز نزد پدیدآوران بوده است. پذیرش:  1398/09/03 دریافت:  1397/02/16

چكيــده: برنامه ریــزی راهبــردی در حــوزة فنــاوری اطلاعــات یکــی از دغدغه هــای 
ســازمان های امــروزی اســت. هــدف ایــن تحقیــق بررســی بلــوغ فنــاوری اطلاعــات 
در راســتای تدویــن برنامــة راهبــردی فنــاوری اطلاعــات در »شــرکت توزیــع نیروی 
ــای  ــی مدل ه ــترک تمام ــدگاه مش ــاس دی ــر اس ــت. ب ــاه« اس ــتان کرمانش ــرق اس ب
برنامه ریــزی راهبــردی، یکــی از مراحــل مهــم، تعییــن وضعیــت موجــود ســازمان 
در حــوزة مــورد نظــر اســت. بــا توجــه بــه اســناد بالادســتی، ماننــد ســند چشــم انداز 
فنــاوری اطلاعــات »توانیــر« و ســند دولــت الکترونیــک کــه بــرای »شــرکت توزیــع 
نیــروی بــرق« لازم الاجــرا هســتند و همچنیــن، رویکــرد مبتنــی بــر حاکمیــت 
فنــاوری اطلاعــات در ایــن اســناد، از همیــن رویکــرد در حــوزة خدمــات به عنــوان 
چشــم انداز »شــرکت توزیــع نیــروی بــرق اســتان کرمانشــاه« اســتفاده شــده اســت. 
 بــر اســاس چشــم انداز تعیین شــده، بــرای بررســی وضعیــت جــاری در حــوزة 
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ــة زیرســاخت  ــاوری اطلاعــات از روش هــای مــدل بلــوغ توانمنــدی یکپارچــه و به روش هــای کتابخان فن
فنــاوری اطلاعــات اســتفاده شــده اســت. بــرای دســتیابی بــه هــدف ایــن مقالــه چهــار فــاز در نظــر گرفتــه 
شــده اســت: در فــاز اول، کــه همــان فــاز شــناخت اســت، فرایندهــای کســب وکار شناســایی می شــوند. 
فــاز دوم، تطبیــق فرایندهــای کســب وکار بــا فرایندهــای اســتاندارد کتابخانــة زیرســاخت فنــاوری 
اطلاعــات اســت. بــرای ایــن منظــور، ابتــدا فرایندهــای کســب وکار از دیــدگاه معمــاری اطلاعاتــی مــورد 
بررســی قــرار گرفــت و ســپس، بــا انجــام مصاحبه هــای تخصصــی بــر اســاس ایــن فراینــد تطبیــق مــورد 
ــدا  ــا دو روش انجــام می شــود: در روش اول، ابت ــوغ ســازمانی ب ــن بل ــاز بعــد، تعیی نظــر انجــام شــد. در ف
ــة زیرســاخت فنــاوری  ــا هــر یــک از فرایندهــای کتابخان ــا اســتخراج ویژگی هــا به روش هــای مرتبــط ب ب
ــه ازای 27  ــوع پرسشــنامه ب ــه ازای هــر فراینــد اســتخراج و در قالــب 27 ن ــارات توصیفــی ب اطلاعــات، عب
فراینــد آمــاده شــد و جهــت تکمیــل بــه مســئولان فرایندهــا تحویــل داده شــد. در روش دوم، پرسشــنامة 
اســتاندارد موجــود بــرای آن بــه ازای تمامــی فرایندهــا تکمیــل شــد. نتایــج حاصــل از بررســی وضعیــت 
ــة دو روش را  ــت مقایس ــد و قابلی ــان می ده ــد نش ــاس درص ــر اس ــا را ب ــوغ فراینده ــطح بل ــود، س موج
ــف و  ــاط ضع ــن دو روش، نق ــه ای ای ــی مقایس ــل و بررس ــاس تحلی ــر اس ــلاوه، ب ــازد. به ع ــم می س فراه
ــن  ــاوری اطلاعــات تعیی ــة زیرســاخت فن ــا فرایندهــای کتابخان ــه ب ــوت فرایندهــای ســازمانی تطبیق یافت ق
ــج  ــه شــده اســت. نتای ــن حــوزه ارائ ــی در ای ــات آت ــرای تحقیق ــا و پیشــنهادات ب شــد و برخــی توصیه ه
به دســت آمده نشــان می دهــد کــه فرایندهــای میــز خدمــت، مدیریــت واقعــه، انجــام درخواســت، 
مدیریــت پیکربنــدی و مدیریــت پیمانــکار به عنــوان نقــاط قــوت ســازمانی و فرایندهــای مدیریــت تغییــر، 
مدیریــت دانــش، مدیریــت امنیــت اطلاعــات، مدیریــت نشــر و اســتقرار به عنــوان نقــاط ضعــف ســازمانی 
قابــل بررســی هســتند و در مــورد ســایر فرایندهــا ماننــد فرایندهــای مدیریــت ســطح خدمــت، مدیریــت 

ــد منظمــی قابــل مشــاهده نبــود. تقاضــا، و مدیریــت ظرفیــت رون

كليدواژه ها: مدل بلوغ، به روش، کتابخانة زیرساخت فناوری اطلاعات، برنامه ریزی راهبردی

1. مقدمه

امــروزه بــر خــلاف گذشــته، اســتفاده از فنــاوری اطلاعــات کــه به عنــوان یــک مزیــت 
ــه  ــا توجــه ب رقابتــي نگریســته مي شــد، به صــورت یــک ضــرورت اجتناب  ناپذیــر درآمــده اســت. ب
ــاي  ــویی راهبرد ه ــه همس ــه ب ــدون توج ــري آن ب ــات، به کارگی ــاوري اطلاع ــه فن ــازمان ها ب ــاز س نی
فنــاوري اطلاعــات و راهبرد هــاي ســازمانی، زیان هــاي زیــادي را متوجــه ســازمان مي کنــد. هــدف 
ــای  ــاری و نیازمندی ه ــزرگ تج ــداف ب ــا اه ــودن آن ب ــو نم ــات همس ــاوری اطلاع ــزی فن برنامه ری
ــرل  ــرای کنت ــاوری اطلاعــات ب ــه چابک تر نمــودن فن کســب وکار اســت )Sang et al. 2008( کــه ب
تغییــرات در ســازمان و محیــط منجــر خواهــد شــد. فاکتــور کلیــدی برنامه ریــزی راهبــردی فنــاوری 
اطلاعــات، فراینــد توســعة راهبــرد فنــاوری اطلاعــات اســت. ایــن فراینــد اهــداف و جهت هــای کلی 
ــاوری اطلاعــات  ــرار داده، چشــم انداز را تعریــف نمــوده و در مســیر توســعة فن را مــورد بررســی ق
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تابلوهــای راهنمایــی ایجــاد کــرده و بــه ایــن ترتیــب، مســیری را بــرای رســیدن بــه چشــم انداز مــورد 
نظــر ترســیم می کنــد. توســعة راهبــرد فنــاوری اطلاعــات از طریــق ایجــاد چشــم انداز آتــی ســازمان، 
افقــی را کــه بنــگاه اقتصــادی بایــد بدان ســو حرکــت کنــد، تعریــف می کنــد )Lansley 2010(. بــر 
اســاس چارچــوب تدویــن برنامــة راهبــردی، پــس از تعییــن چشــم انداز و مأموریــت ســازمان، بایــد 
وضعیــت جــاری ســازمان در راســتای دســتیابی بــه چشــم انداز و مأموریــت تعیین شــده بررســی شــود. 
»شــرکت توزیــع نیــروی بــرق« به عنــوان بخــش خدمات رســان صنعــت بــرق، محصــول ایجادشــده 
توســط نیروگاه هــای بــرق را بــه دســت مشــترکین و توزیع کننده هــای محلــی می رســاند. بــر 
اســاس مأموریــت کســب وکار »شــرکت توزیــع بــرق« و نقــش بــارز خدمات رســانی، به کارگیــری 
ــی خواهــد  ــا کســب وکار به طــور مســلم یکــی از الزامــات آت ــاوری اطلاعــات و همســویی آن ب فن

بــود. 
در ایــن تحقیــق بــا هــدف برنامه ریــزی راهبــردی فنــاوری اطلاعــات بــه بررســی بلــوغ 
فنــاوری اطلاعــات در شــرکت های توزیــع بــرق و ارائــة متدلــوژی بررســی بلــوغ می پردازیــم. امــا 
ــا  ــا و فراینده ــا، فرهنگ ه ــع، صنعت ه ــواع جوام ــرای ان ــتاندارد و ب ــورت اس ــوغ به ص ــای بل مدل ه
ــرای  ــق ب ــن تحقی ــزة ای ــی  شــوند. انگی ــرای کاربردهــای خــاص بوم ایجــاد شــده اند و لازم اســت ب
ــر خدمــات بلادرنــگ ایــن  بومی ســازی مدل هــای بلــوغ در صنعــت توزیــع بــرق، ماهیــت مبتنــی ب
ــاوری اطلاعــات  ــر فرایندهــای کســب وکار، درهم تنیدگــی کســب وکار و فن صنعــت، تنــوع و تکث
ــا  ــه اســتفاده از رویکردهــای همســویی کســب وکار و فنــاوری اطلاعــات ب در ایــن صنعــت، نیــاز ب
تمرکــز بــر معمــاری، و نیــاز بــه برنامــة راهبــردی و بلندمــدت بــرای ایجــاد زیرســاخت های مــورد 

نیــاز آتــی اســت.  
ــم انداز و  ــا چش ــو ب ــوغ، همس ــت بل ــن وضعی ــت تعیی ــق لازم اس ــن تحقی ــدف ای ــاس ه ــر اس ب
ــتی  ــناد بالادس ــط اس ــه توس ــد ک ــرق« باش ــروی ب ــع نی ــرکت توزی ــرای »ش ــده ب ــت تعیین ش مأموری
ــر،  ــی توانی ــادر تخصص ــرکت م ــر« )ش ــات توانی ــاوری اطلاع ــر فن ــم انداز »دفت ــند چش ــه س از جمل
دفتــر فنــاوری اطلاعــات و آمــار 1393( و نقشــة راه توســعة دولــت الکترونیــک )ســازمان فنــاوری 
ــر  ــت. ب ــده اس ــلاغ ش ــرکت« اب ــه »ش ــات 1393( ب ــاوری اطلاع ــات و فن ــات، وزارت ارتباط اطلاع
اســاس ابلاغیــة دریافت شــده، چشــم انداز شــرکت عبــارت  اســت از همســویی کســب وکار 
ــوغ  ــی بل ــرای بررس ــات. ب ــاوری اطلاع ــت فن ــت حاکمی ــتفاده از رهیاف ــا اس ــات ب ــاوری اطلاع و فن
ــوع همســویی  ــه ن ــه بســته ب ــاوری اطلاعــات روش هــای مختلفــی وجــود دارد کــه البت ســازمانی فن
ــم انداز  ــه چش ــه ب ــا توج ــه ب ــن مطالع ــتند و در ای ــاوت هس ــات متف ــاوری اطلاع ــب وکار و فن کس
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ــت. ــات اس ــاوری اطلاع ــت فن ــرد حاکمی ــر، رویک ــورد نظ ــویی م ــرد همس ــده، رویک تعیین ش
بررســی بلــوغ بــا دو رویکرد قابل دســتیابی اســت: نخســت اســتفاده از مدل های بلوغ اســتاندارد 
و بومی ســازی آن در کاربــرد مــورد نظــر، و دوم ایجــاد مــدل بلــوغ خــاص کاربــرد مــورد نظــر. در 
ایــن پژوهــش از هــر دو رویکــرد اســتفاده شــده اســت و بــر اســاس تطابــق انجام شــده نتیجه گیــری 
بــرای ســطح بلــوغ ســازمان صــورت گرفتــه اســت. در رویکــرد اول، یعنــی بومی ســازی مــدل بلــوغ 
اســتاندارد، از مــدل بلــوغ توانمنــدی یکپارچــه اســتفاده شــده اســت کــه بــه ازای فرایندهــای مختلــف 
»شــرکت توزیــع نیــروی بــرق« تکمیــل شــده اســت. در رویکــرد دوم، از یــک مــدل بلــوغ مبتنــی بــر 
فرایندهــای کتابخانــة زیرســاخت فنــاوری اطلاعــات اســتفاده شــده اســت. بــه ایــن ترتیــب کــه 27 
نــوع پرسشــنامه بــه ازای 27 فراینــد اصلــی و بــر اســاس ویژگی هــای فرایندهــای اســتاندارد کتابخانــة 
زیرســاخت فنــاوری اطلاعــات اســتخراج شــده اســت. ســپس، وضعیــت بلــوغ فرایندهــا بــر اســاس 

تطابــق فرایندهــای »شــرکت توزیــع نیــروی بــرق« بــا ایــن فرایندهــا شناســایی شــده اســت.
ــدا فرایندهــای کســب وکار  ــد هســتند، ابت ــر فراین ــی ب ــه این کــه هــر دو روش مبتن ــا توجــه ب ب
»شــرکت توزیــع« شناســایی می شــوند. بــرای ایــن منظــور، بــر اســاس سیســتم مدیریــت فراینــد اولیــة 
موجــود در ســازمان و مصاحبــه بــا مدیــران واحدهــای اصلــی ســازمان، تمامــی فرایندهــا شناســایی 
شــدند. گام بعــدی، گام تطبیــق فرایندهــای کســب وکار ســازمان بــا فرایندهــای اســتاندارد کتابخانــة 
زیرســاخت فنــاوری اطلاعــات اســت. بــه ایــن ترتیــب، مشــخص می شــود کــه کــدام فرایندهــا بایــد 
بــر اســاس کــدام نــوع از پرسشــنامه ها بررســی شــوند. بــرای کمــک بــه تطبیــق صحیــح از ســاختار 
معمــاری اطلاعاتــی فرایندهــا اســتفاده می شــود. پــس از تطبیــق، نوبــت بــه تعییــن بلــوغ فرایندهــای 
ــه  روش1 هــای  ــزار ب ــرای ایــن منظــور، از دو اب ــة زیرســاخت فنــاوری اطلاعــات می رســد. ب کتابخان
ــه  ــاوری اطلاعــات و مــدل بلــوغ توانمنــدی یکپارچــه اســتفاده می شــود. ب ــة زیرســاخت فن کتابخان
ــان،  ــن خواهــد شــد. در پای ــا هــر دو روش تعیی ــا ب ــوغ هــر یــک از فراینده ــزان بل ــب، می ــن ترتی ای
ضمــن مقایســه و ارائــة راهکارهــا و خطــوط راهنمــا، وضعیــت موجــود یــا بلــوغ ســازمانی فنــاوری 

ــرد. ــرار می گی ــری ق ــورد بحــث و نتیجه گی ــات در ســازمان، م اطلاع

2. پيشينة تحقيق

اســت  لازم  رقابتــی  مزیــت  بــه  دســتیابی  به منظــور  کــه  داده انــد  تشــخیص  ســازمان ها 

1. best practices
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ــرای دســتیابی  ــا اهــداف کســب وکار همســو باشــد. ب ــاوری اطلاعــات به صــورت اســتراتژیک ب فن
ــه هــدف  ــا توجــه ب ــه اســت. ب ــرار گرفت ــورد توجــه ق ــن همســویی، رویکردهــای مختلفــی م ــه ای ب
ــوغ ســازمان در حــوزة همســویی کســب وکار و  ــا بل ــت موجــود ی ــن وضعی ــق، کــه تعیی ــن تحقی ای
ــوغ ســازمانی  ــات بررســی بل ــواع مطالع ــه ان ــق ب ــاوری اطلاعــات اســت، در بخــش پیشــینة تحقی فن
فنــاوری اطلاعــات طــی دو دهــة اخیــر پرداختــه شــده اســت. بــر ایــن اســاس، روندهــای مختلفــی 
قابــل مشــاهده اســت. بررســی بلــوغ ســازمانی به عنــوان یکــی از ملزومــات برنامه ریــزی راهبــردی، 
ــه  ــوغ معمــولاً ب ــرای ســنجش بل ــتاندارد ب ــوغ اس ــای بل ــی محســوب می شــود و مدل ه ــی بوم اقدام
ــر  ــه ای کــه ب ــد، به گون ــاز دارن ــورد نظــر نی ــرد م ــای خــاص کارب ــر اســاس ویژگی ه بومی ســازی ب
ــوغ از  ــی بل ــات بررس ــادی از مطالع ــداد زی ــود تع ــاهده می ش ــش مش ــینة پژوه ــة پیش ــاس مطالع اس
ــد.  ــرد خــاص اســتفاده نموده ان رویکــرد بومی ســازی مــدل بلــوغ در یــک صنعــت خــاص یــا کارب
 AlShathry 2016; Shari &( ــا کشــوری خــاص ــه ی ــر اســاس منطق ــن بومی ســازی گاهــی ب ای
 Lin 2010; Vitoriano & Neto 2015; Ngemera & Lazar 2010; Bovim et al. 2014; Grembergen

 Duarte &( گاهــی بــر اســاس صنعــت یــا کاربــردی خــاص ،)& Saull 2001; Hoerbst et al. 2011:

 Martins 2012; Lema et al. 2015; Talla & Valverde 2013; Shari & Lin 2010; García, Vicente

 & Aragonés 2013; Lapão 2011; Hoerbst et al. 2011; Lapao et al. 2009; Machado, Reinehr,

 Trinkenreich, Santos & Perini( گاهــی بــر اســاس شــرایط یــا بســتری خــاص ،)& Malucelli 2012

 Barcellos 2015; De Barrosa et al. 2015; Talla & Valverde. 2013; Smits & Hillegersberg 2015;

Alojail & Corbitt 2012; Debreceny&  Gray 2013; Ahmad et al. 2013( و گاهــی بــا یــک دیــدگاه 

 Smits & Hillegersberg 2015; Ahuja 2012; Alojail & Corbitt 2012; Horita & Barros( خــاص
Gama, Nunes & Da Silva 2011 ;2012( ایجــاد شــده اند. جــدول 1، خلاصــه ای از مطالعــات 

ــرد و  ــوزة کارب ــق، ح ــة تحقی ــتفاده، زمین ــورد اس ــک م ــا تکنی ــزار ی ــق، اب ــده، روش تحقی انجام ش
ــرای مطالعــات مــورد بررســی نشــان می دهــد. هــدف تحقیــق را ب
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جدول 1. مروری بر مطالعات بررسی بلوغ سازمانی فناوری اطلاعات1

روش و ابزار یا تكنيک عنوان تحقيق
هدف تحقيقزمينه و حوزۀ كاربردمورد استفاده 

شاخص هایی برای حمایت از مدل های 
بلوغ خدمات فناوری اطلاعات؛ یک 

 Trinkenreich,( مطالعة نگاشتی سیستماتیک
)Santos & Perini Barcellos 2015

مرور ادبیات 
سیستماتیک، مدل های 
بررسی بلوغ CMMI1 و 

MR-MPS

بهبود کیفیت خدمات 
IT، خدمات عمومی

شناسایی سنجه های 
بلوغ فرایندهای 

مدیریت خدمات

نگاشت تولیدات علمی در مورد کاربرد 
ITIL2 منتشرشده در ادبیات ملی و 

 )De Barrosa 2015( بین المللی

مرور ادبیات، 
به روش های ITIL، مدل 

Webibliomining

کاربرد ITIL، خدمات 
عمومی

شناسایی منابع 
کاربردی در حوزة 

ITIL مطالعات
یک رویکرد سیستماتیک برای اجرای 

)Ahmad & Shamsudin 2013( ITIL موفق
مطالعة موردی، مرور 
ادبیات، تصمیم گیری 

چندمعیاره با استفاده از 
ITIL به روش های ،AHP

اجرای موفق ITIL با 
تأکید بر عوامل بحرانی 

موفقیت، خدمات 
عمومی

شناسایی، دسته بندی 
و اولویت بندی عوامل 

بحرانی موفقیت در 
ITIL اجرای

یک مدل بلوغ برای مؤسسات آموزش 
)Duarte & Martins 2012( عالی

مرور ادبیات، مدل 
 ،CMMI بررسی بلوغ
CMM و به روش های 

ITIL

بهبود فرایندهای 
کسب وکار، خدمات 

آموزش عالی

بررسی و مقایسة 
مدل های بلوغ آموزشی

وضعیت بلوغ فرایند مدیریت واقعه 
ITIL بین سازمان های عربستان سعودی 

)AlShathry 2016(

مطالعة میدانی 
)مصاحبه(، ابزار 

UCISA خودارزیابی

بهبود کیفیت خدمات 
IT، خدمات سلامت و 

بهداشت و درمان

بررسی بلوغ فرایند 
مدیریت واقعه

ITIL در سازمان های کوچک و متوسط 

مربوط به شرکت های نرم افزاری: به سمت 
)Lema et al. 2015( یک ترتیب اجرایی

مرور ادبیات، پیمایش، 
ITIL به روش های

 ،ITIL اجرای موفق
خدمات توسعة 

نرم افزار

اولویت بندی اجرای 
ITIL فرایندهای

اجرای خطوط راهنمای ITIL برای 
پشتیبانی فرایندهای IT در یک سازمان 

)Talla & Valverde 2013( خدمات محور

مشاهده، پیمایش، 
مرور ادبیات، 

ITIL به روش های

مدیریت سطح 
خدمت در محیط های 

توزیع شده، خدمات 
کلینیک دندانپزشکی

خطوط راهنمای 
اجرای ITIL برای 

فرایندهای میز خدمت، 
مدیریت واقعه، 

مدیریت رویداد، و 
مدیریت تغییر

 IT برای بهبود خدمات ITIL استفاده از
)Kevin & Barbara 2008(

مصاحبه، به روش های 
ITIL

بهبود کیفیت خدمات 
IT،  خدمات عمومی

همسویی کسب وکار و 
ITIL با استفاده از IT

موانعی برای اجرای ITIL؛ یک مطالعة 
چندموردی روی صنایع خدمات محور 

)Shari & Lin 2010(

مصاحبه، مطالعه 
موردی، کارت 
امتیازی متوازن 

)BSC(، به روش های 
ITIL

 ،ITIL موانع اجرای
مراکز خدمات مشتری

موانع اجرای ITIL  بر 
اساس ابعاد مشتری، 
فرایندهای داخلی، 

مالی، رشد و یادگیری

1. Capability Maturity Model Integration (CMMI)  2. Information Technology Infrastructure Library (ITIL) 
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روش و ابزار یا تكنيک عنوان تحقيق
هدف تحقيقزمينه و حوزۀ كاربردمورد استفاده 

مدل بلوغ برون سپاری خدمات IT در 
 García, Vicente( مؤسسات آموزش عالی

)& Aragonés 2013

پیمایش، استانداردهای 
 ،ISO/IEC 20000

 ،ISO/IEC 38500

چارچوب ها و 
به روش های ITIL و 

COBIT

برون سپاری خدمات 
IT، خدمات آموزش 

عالی

مدل جامع بلوغ 
IT برون سپاری خدمات

بلوغ فرایندهای مدیریت خدمات فناوری 
اطلاعات در ادارات مستقیم فدرال برزیل 

)Vitoriano & Neto 2015(

مصاحبه، مدل 
 ،CMM بررسی بلوغ

ITIL به روش های

بلوغ فرایندهای 
ITSM، خدمات اداری 

وزارتخانه

بررسی بلوغ فرایندهای 
مدیریت واقعه، 
مدیریت مسئله، 
مدیریت تغییر، 

مدیریت پیکربندی و 
دارایی های خدمت و 
مدیریت توسعة و نشر

یک مدل بلوغ برای اجرای ITIL V3 در 
)Pereira & Da Silva 2011(عمل

پیمایش، به روش های 
ITIL، مدل بومی 

بررسی بلوغ، نقشة راه 
اولویت ها، توصیه ها، 
موانع و خطوط راهنما

  ،ITSM بلوغ فرایندهای
خدمات سازمانی

ارزیابی بلوغ 
فرایندهای مدیریت 

واقعه و مدیریت 
پیکربندی همچنین 
کارکرد میز خدمت

چالش ها و موانع سازمانی برای اجرای 
حاکمیت فناوری اطلاعات در یک 

)Lapão 2011( بیمارستان

مطالعة میدانی، 
پیمایش، مشاهده، 

 ISO/IEC استاندارد
38500، چارچوب ها 

 ITIL و به روش های
و COBIT، پرسشنامه 
RACI ماتریس ،OGC

حاکمیت فناوری 
اطلاعات،  خدمات 

بیمارستان

ارزیابی فرایندهای میز 
خدمت و مدیریت 

واقعه و تعیین شکاف 
ITIL و مشخص نمودن 

چالش ها و موانع

بلوغ حاکمیت IT: توسعة یک مدل 
 Smits &( بلوغ با استفاده از روش دلفی

)Hillegersberg 2015

مرور ادبیات، روش 
دلفی، سیستم پشتیبانی 
تصمیم گیری گروهی 

)GDSS(

حاکمیت فناوری 
اطلاعات،  خدمات 

عمومی

توسعة مدل بلوغ 
حاکمیت IT از 

جنبه های سخت و نرم

 IT یک مدل بلوغ تحویل خدمات
)Johnny, Lazar & Paul 2011(

توسعة مفهومی، مدل 
CMM بررسی بلوغ

  ،ITSM بلوغ فرایندهای
تأمین کنندة خدمات 

اینترنت

مدل بلوغ تحویل 
)SDMM( خدمات

بررسی همسویی IT و کسب وکار از طریق 
 Rahbar, Zeinolabedin & Afiati( ITIL

)Mehrvarz 2013

پیمایش، مدل 
بلوغ لوفتمن، مدل 

همسویی ونکاترامن و 
هندرسون، به روش های 

ITIL

همسویی کسب وکار 
و فناوری اطلاعات،  

خدمات شهرداری

بررسی استراتژیک 
همسویی کسب وکار و 

فناوری اطلاعات
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 )SAMM( مدل بلوغ همسویی استراتژیک
در یک محیط کارت امتیازی متوازن 

)Ahuja 2012( آبشاری: کاربرد و چالش ها

توسعة مفهومی، 
مدل بلوغ همسویی 

 ،)SAMM( استراتژیک
کارت امتیازی متوازن 
)BSC(، شاخص های 

KGI و KPI

همسویی کسب وکار 
و فناوری اطلاعات،  

خدمات عمومی

بررسی استراتژیک 
همسویی کسب وکار و 

فناوری اطلاعات

 :IT برای برون سپاری ITIL مدل بلوغ
 Alojail &( شاهدی از یک کاربر پیشرو

)Corbitt 2012

مطالعة میدانی )مصاحبة 
گروه تمرکز(، 

ITIL به  روش های

برون سپاری خدمات 
IT،  خدمات فنی، 

خدمات مشتری

مدل بلوغ برون سپاری 
IT خدمات

ارزیابی کارایی چارچوب ITIL برای 
 Zeinolabedin,( IT همسویی کسب وکار و

)Khademi & Rahbar 2013

پیمایش، مدل بلوغ 
لوفتمن، به روش های 

 ،BITA مدل های ،ITIL

BITA مدل های بلوغ

همسویی کسب وکار 
و فناوری اطلاعات،  

خدمات شهرداری

بررسی کارایی 
همسویی کسب وکار و 

فناوری اطلاعات

منابع انسانی -Gaia یک رویکرد برای 
یکپارچه سازی ITIL و سطوح بلوغ با 

 Horita &( تمرکز بر بهبود منابع انسانی
)Barros 2012

پیمایش، به روش های 
ITIL، چارچوب منابع 

GAIA انسانی

بلوغ فرایندهای 
ITSM،  خدمات توسعة 

نرم افزار

شناسایی سنجه های 
بلوغ فرایندهای ITIL با 

تأکید بر منابع انسانی

بلوغ حاکمیت IT در سازمان های بخش 
عمومی در یک کشور در حال توسعه: 

 Ngemera & Lazar( مطالعة موردی تانزانیا
)2010

مطالعة موردی، مطالعه 
میدانی )مصاحبة گروه 

تمرکز(، چارچوب 
COBIT

حاکمیت فناوری 
اطلاعات،  خدمات 

عمومی

بررسی بلوغ حاکمیت 
IT

حاکمیت IT و بلوغ فرایند: یک مطالعة 
 Debreceny & Gray( میدانی چندملیتی

)2013

مطالعة میدانی 
)مصاحبه(، چارچوب 
COBIT، مدل بررسی 

CMMI بلوغ

حاکمیت فناوری 
اطلاعات،  خدمات 

سازمان های چندملیتی

بررسی بلوغ فرایندهای 
IT

ITIL و ایجاد مزایا: یک مطالعة تجربی در 

 Mauricio( مورد مزایا، چالش ها و فرایندها
)& Lutz 2010

پیمایش، به روش های 
ITIL، چارچوب 

COBIT، مدل بررسی 

CMMI بلوغ

ارزیابی ITIL، خدمات 
سازمانی

ارزیابی اجرای 
ITIL فرایندهای

پذیرش ITIL در آفریقای جنوبی: یک 
 Bovim et al.( دیدگاه بلوغ توانمندی

)2014

مطالعة موردی، 
مصاحبه، به روش های 

ITIL، مدل بررسی بلوغ 

CMMI

  ،ITIL پذیرش و کاربرد
خدمات بیمه

ارزیابی سطح بلوغ 
 ITIL فرایندهای

شامل مدیریت واقعه، 
مدیریت مسئله، 
مدیریت تغییر، 

مدیریت نشر و امنیت 
اطلاعات در سازمان
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همسویی کسب وکار و فناوری اطلاعات از 
طریق کارت امتیازی متوازن در یک گروه 
مالی کانادایی اصلی: اندازه گیری وضعیت 
فعلی با یک مدل بلوغ IT و کارت امتیازی 

)Grembergen & Saull 2001( متوازن

پیمایش، کارت 
)BSC( امتیازی متوازن

همسویی کسب وکار 
و فناوری اطلاعات،  

خدمات مالی

بررسی بلوغ فرایندهای 
IT

وضعیت مدیریت خدمات IT در مراکز 
سلامت، ITIL در کشورهای اروپایی 

)Hoerbst et al. 2011( انتخاب شده

مطالعة میدانی 
)مصاحبه(، به روش های 

ITIL

  ،ITSM بلوغ فرایندهای
خدمات بیمارستان

بررسی بلوغ فرایندهای 
IT

چالش هایی در پذیرش و یکپارچه سازی 
ITIL و CMMI در بخش ICT یک شرکت 

 Abdul Latif, Md Din &( خدمات عمومی
)Ismail 2010

مطالعة موردی، 
به روش های ITIL، مدل 

CMMI بررسی بلوغ

  ،ITIL پذیرش و کاربرد
ICT خدمات

چالش ها و موانع 
موجود برای ارزیابی 

 IT سطح بلوغ خدمات

حاکمیت IT و بلوغ فرایند: یک مطالعة 
)Debreceny & Gray 2009( میدانی

مطالعة میدانی 
)مصاحبه(، چارچوب 

COBIT

حاکمیت فناوری 
اطلاعات،  خدمات 

سازمانی

بررسی بلوغ حاکمیت 
IT

تشخیص مدیریت خدمات IT در گروه 
 Coelho &( ITIL و پیشنهاد اجرای Grefusa

)Da Cunha 2009

پیمایش، پرسشنامه 
OGC، به روش های 

ITIL

  ،ITIL اجرای موفق
خدمات سازمان های 

چندملیتی

ITIL نقشة راه اجرای

استفاده از CMM افراد برای کاهش 
 Gama, Nunes & Da( ITIL مقاومت به

))Silva 2011

مطالعة موردی، 
پیمایش، مصاحبه، 

مشاهده، به روش های 
ITIL، مدل بررسی بلوغ 

CMM-People

  ،ITIL اجرای موفق
خدمات سازمانی

چالش ها و موانع 
نیروی انسانی برای 

ITIL اجرای

اجرای یک سیستم اندازه گیری مدیریت 
 Lahtela, Jantti( ITIL مبتنی بر IT خدمات

)& Kaukola 2010

مطالعة موردی، 
ITIL به روش های

ارزیابی ITIL،  خدمات 
ICT

اجرای سیستم ارزیابی 
ITIL فرایندهای

دولت الکترونیک: مطالعة موردی مدیریت 
 Meziani & Saleh( ITIL خدمات مبتنی بر

)2010

مطالعة موردی، 
پیمایش، به روش های 
ITIL، تحلیل شکاف، 

OGC پرسشنامه

بلوغ فرایندهای 
ITSM،  خدمات دولت 

الکترونیک

بررسی بلوغ فرایندهای 
IT

ارزیابی ITIL در یک محیط مراقبت از 
سلامت: نقش حاکمیت IT در بیمارستان 

)Lapão et al. 2009( ائوسباستیو

مطالعة موردی، 
پیمایش، به روش های 
 ،ARCI ماتریس ،ITIL

OGC پرسشنامه

ارزیابی ITIL،  خدمات 
بیمارستان

بررسی بلوغ حاکمیت 
IT، بررسی بلوغ 

فرایندهای میز خدمت 
و مدیریت واقعه

یک استراتژی بلوغ ITIL برای مدل های 
منبع یابی ابر خصوصی: یک مرور ادبیات و 
)Miller et al. 2013( ایجاد متدلوژی تحقیق

مرور ادبیات، 
ITIL به روش های

  ،ITIL یکپارچه سازی
خدمات منبع یابی ابر 

خصوصی

ارائة نقشة راه برنامة 
ITIL بلوغ
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مدل قانونمند حمایت شده توسط آنتولوژی 
 Pastuszak,(  ITIL برای اجرای فرایندهای

)Czarnecki & Orłowski 2012

توسعة مفهومی، 
 ،ITIL به  روش های

آنتولوژی

 ،ITIL اجرای موفق
خدمات عمومی

آنتولوژی اجرای 
ITIL فرایندهای

مطالعة روش اندازه گیری بلوغ مدیریت 
)Park et al. 2008( ITSM امنیت برای

مطالعة میدانی-
مصاحبه، پرسشنامه 

OGC

مدیریت امنیت 
IT فرایندهای

ارزیابی بلوغ مدیریت 
ITSM امنیت برای

کمی سازی اهمیت قابلیت اطمینان مربوط 
 COBIT سازمان در IT به فرایندهای

)Goldschmidt, Dittrich & Malek 2009(

توسعة مفهومی، 
 ،ITIL به روش های

 ،COBIT چارچوب
شاخص اهمیت فرایند 

PCI، تحلیل گراف

قابلیت اطمینان 
فرایندهای IT، خدمات 

سازمانی

ارزیابی بلوغ قابلیت 
ITSM اطمینان برای

ابزار ارزیابی و مدل سازی IT سازمان: 
 IT با اثرات IT همبستگی بلوغ حاکمیت

)Simonsson & Johnson 2008(

مطالعة موردی، 
مصاحبه، ابزار ارزیابی 
و مدل سازی سازمانی 

 ،)ITOMAT( IT
COBIT چارچوب

حاکمیت فناوری 
اطلاعات

بررسی بلوغ حاکمیت 
IT

مدل پذیرش تکنولوژی و یک نقشه راه 
 Ahmad et al.( ITIL برای اجرای موفق

)2013

مطالعة موردی، 
توسعة مفهومی، مدل 
UTAUT، به  روش های 

CSF ،ITILهای اجرای 

ITIL

ITIL اجرای موفقITIL نقشة راه اجرای

به سمت یک مدل بلوغ برای مدیریت 
خدمات IT به کار گرفته شده برای 

 Machado,( بنگاه های کوچک و متوسط
)Reinehr & Malucelli 2012

مصاحبه، پیمایش، مدل 
 ،MM-GSTI بومی بلوغ
به روش های ITIL، مدل 

بلوغ CMMI، مدل 
MR-MPS

ITSM مدل بومی بررسی بلوغ بررسی بلوغ
IT فرایندهای

استفاده از ArchiMate برای ارائة فرامدل 
)Vicente, Gama & Da Silva 2013( ITIL

مطالعة میدانی-
مصاحبه، به روش های 

ITIL، معماری 

سازمانی، آنتولوژی، 
زبان مدل سازی 

ArchiMate

حاکمیت فناوری 
اطلاعات

یکپارچه سازی معماری 
ITIL سازمانی و

ــاتِ  ــاط، و معمــاری در مطالع ــت، ارتب ــه دســته بندی »چــن« ســه رویکــرد حاکمی ــا توجــه ب ب
همســویی کســب وکار و فنــاوری اطلاعــات قابــل مشــاهده اســت )Chen 2007(. در برخــی 
مطالعــات بــه بررســی بلــوغ از دیــدگاه همســویی بــا رویکــرد حاکمیــت پرداختــه شــده کــه شــامل 
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 Kaplan & Norton 1مدیریــت کارایــی کســب وکار بــا تکنیک هایــی ماننــد کارت امتیــازی متــوازن
تکنیک هــای کتابخانــة  بــا  اطلاعــات  فنــاوری  راهبــردی و حاکمیــت  و طرح ریــزی   (1996)

زیرســاخت فنــاوری اطلاعــات، اهــداف کنترلــی بــرای اطلاعــات و فناوری هــای مرتبــط2، و 
اســتاندارد ایزوســت. برخــی مطالعــات بــه بررســی بلــوغ ســازمانی همســویی کســب وکار و فنــاوری 
اطلاعــات از رویکــرد ارتبــاط پرداخته انــد کــه نمونــة ابزارهــا و تکنیک هــای مــورد اســتفادة آن هــا 
عبارت انــد از متدلــوژی همســویی اجتماعــیHenderson & Venkatraman (1993) 3، بعُــد اجتماعــی4 
Reich & Benbasat (2000)، بلــوغ همســوییLuftman (2000) 5 و ســایر مطالعــات. ســومین دســته از 

رویکردهــای همســویی کــه بــرای بررســی بلــوغ ســازمانی فنــاوری اطلاعــات مــورد اســتفاده قــرار 
ــرا6،  ــاری خدمتگ ــه معم ــزار از جمل ــاری نرم اف ــامل معم ــه ش ــت ک ــاری اس ــرد معم ــه، رویک گرفت
شــامل  ســازماني  معمــاري  و   9»BITAM« معمــاری  و   8»ATAM« معمــاری   ،7»CBAM« معمــاری 
چارچــوب »زکمــن«10، چارچــوب »TOGAF«11، چارچــوب »DODAF«12 اســت. رهیافــت مبتنــی بــر 
ــه  ــان دادن ب ــل و طراحــي معمــاري در صــدد اطمین ــن تکنیک هــاي تحلی ــه کار گرفت ــا ب معمــاری ب
ســازمان از بابــت فراهم کــردن همســویي مناســب اســت. محــدودة تحلیــل در ایــن رویکــرد ممکــن 
 Chung and Subramanian( اســت در حــد یــک نرم افــزار یــا بــه وســعت کل یــک ســازمان باشــد
ــه دارد.  ــردی همســویي تکی ــاد فرهنگــي و راهب ــر ابع ــاط، بیشــتر ب ــق ارتب 2007(. همســویی از طری

ایــن ابعــاد در بردارنــدة وضعیــت کارکنــان و مدیــران دو بخــش کســب وکار و فنــاوري اطلاعات در 
ســازمان و فهــم و تعهــد آن هــا نســبت بــه مأموریت هــا، اهــداف و برنامه هــاي کســب وکار و فنــاوري 
اطلاعــات اســت. در ایــن حالــت، تــلاش ســازمان بــه محــدود کــردن اختــلاف فرهنگــي بیــن نیــروي 
ــعة  ــت در توس ــي شکس ــل اصل ــوان عام ــب وکار به عن ــات و کس ــاوري اطلاع ــش فن ــاني دو بخ انس
سیســتم ها معطــوف خواهــد بــود. تحقیقــات نشــان مي دهنــد کــه حتــي فرهنــگ بومــي هــر منطقــه 
 Haes and Van Grembergen( نیــز بــر میــزان همســویي در ســازمان هاي آن منطقــه تأثیــر دارد
2009(. ســومین رهیافــت، همســویی از طریــق حاکمیــت اســت کــه در ایــن بخــش تکیــه بــر ایجــاد 

همســویی از طریــق ایجــاد ســازوکارهاي مدیریتــي بــراي نظــارت بــر فرایندهــاي حــوزة ســازماني 

1. balanced scored card (BSC) 2. control objectives for information and related technology (COBIT)

3. social alignment methodology 4. social dimension 5. Luftman alignment maturity

6. service oriented architecture (SOA) 7. cost benefit analysis methodology (CBAM)

8. architectural trade off analysis methodology (ATAM)

9. business information technology alignment methodology (BITAM) 10. Zackman framework

11. the open group architecture framework (TOGAF)

12. department of defense architecture framework (DODAF)
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ــات  ــی مطالع ــاس بررس ــر اس ــت )Brown & Grant 2005(. ب ــات اس ــاوري اطلاع ــوص فن در خص
ــی  ــای بررس ــا و رویکرده ــک از ابزاره ــر ی ــتفاده از ه ــزان اس ــر و می ــة اخی ــی دو ده ــده ط انجام ش
ــاوری اطلاعــات، شــکل 1 درصــد اســتفادة نســبی هــر روش را نشــان می دهــد. ــوغ ســازمانی فن بل
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 تفكيك رويكرد همسوييت بهي بررسي بلوغ سازماني فناوري اطلاعاها روشيزان استفاده از . م1 شكل

بيشترين ميزان مطالعات  ،ي بلوغ همسويي از طريق حاكميتها مدل ،دشو گونه كه در اين شكل ملاحظه مي همان
كتابخانة زيرساخت فناوري  ،اند و همچنين اختصاص دادهمربوط به بررسي بلوغ سازماني فناوري اطلاعات را به خود 

 يبلوغ برا يها مدل ،علاوه به. استمحور  هاي خدماتوكار كسب حوزةدر  ها روشكاربردترين اطلاعات جزء پر
 فيو تعر وكار كسب ياتيح يهافرايند ييبه شناسا MR-MPS-SVو  CMMI-SVCاطلاعات مانند  يخدمات فناور

 كه نيا ةدربار قيدق يشنهاديپ ايشفاف  يريگ اما جهت ،دارند ازين يريگ مياز تصم يبانيپشت يمرتبط برا يها سنجه
 . )Trinkenreich, Santos and Perini Barcellos 2015( وجود ندارد ،چگونه باشند هافرايند ها و نجهس

ي ها مدل، از استشده در اين تحقيق، كه فاز اول تدوين سند راهبردي فناوري اطلاعات  مطالعات انجام بر اساس
(شركت  محور بودن شركت مورد مطالعه د و با توجه به خدماتشو ميبلوغ همسويي از طريق حاكميت استفاده 

گيرد.  ري اطلاعات مورد استفاده قرار ميزيرساخت فناو ي كتابخانةها روش به ،يع نيروي برق استان كرمانشاه)توز

شكل 1. ميزان استفاده از روش های بررسی بلوغ سازمانی فناوری اطلاعات به تفكيک رویكرد همسویی

همان گونــه کــه در ایــن شــکل ملاحظــه می شــود، مدل هــای بلــوغ همســویی از طریــق 
حاکمیــت، بیشــترین میــزان مطالعــات مربــوط بــه بررســی بلــوغ ســازمانی فنــاوری اطلاعــات را بــه 
خــود اختصــاص داده انــد و همچنیــن، کتابخانــة زیرســاخت فنــاوری اطلاعــات جــزء پرُکاربردتریــن 
روش هــا در حــوزة کســب وکارهای خدمات محــور اســت. به عــلاوه، مدل هــای بلــوغ بــرای 
ــه شناســایی فرایندهــای حیاتــی  ــد CMMI-SVC و MR-MPS-SV ب ــاوری اطلاعــات مانن خدمــات فن
کســب وکار و تعریــف ســنجه های مرتبــط بــرای پشــتیبانی از تصمیم گیــری نیــاز دارنــد، امــا 
ــند،  ــه باش ــا چگون ــنجه ها و فراینده ــه س ــارة این ک ــق درب ــنهادی دقی ــا پیش ــفاف ی ــری ش جهت گی

 .)Trinkenreich, Santos and Perini Barcellos 2015( وجــود نــدارد
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بــر اســاس مطالعــات انجام شــده در ایــن تحقیــق، کــه فــاز اول تدویــن ســند راهبــردی فنــاوری 
ــا توجــه  ــت اســتفاده می شــود و ب ــق حاکمی ــوغ همســویی از طری اطلاعــات اســت، از مدل هــای بل
بــه خدمات محــور بــودن شــرکت مــورد مطالعــه )شــرکت توزیــع نیــروی بــرق اســتان کرمانشــاه(، 
به  روش هــای کتابخانــة زیرســاخت فنــاوری اطلاعــات مــورد اســتفاده قــرار می گیــرد. به عــلاوه، بــا 
توجــه بــه این کــه اســتفاده از ایــن دو روش قابلیــت مقایســه و نتیجه گیــری بهتــری ایجــاد می نمایــد، 
ــا دو  ــن، ب ــد. بنابرای ــد ش ــتفاده خواه ــوان روش دوم اس ــز به عن ــدی CMMI نی ــوغ توانمن از روش بل
ــة زیرســاخت  ــه بررســی بلــوغ ســازمانی فنــاوری اطلاعــات پرداختــه خواهــد شــد. کتابخان روش ب
ــازمان ها  ــای س ــات و روش ه ــن اقدام ــن و موفق تری ــرای بهتری ــتنداتی را ب ــات مس ــاوری اطلاع فن
ــات  ــت خدم ــن چارچــوب مدیری ــوان بهتری ــد و به عن ــه می نمای ــات ارائ ــت خدم ــا نگــرش مدیری ب
ــا رشــد اســتفاده  فنــاوری اطلاعــات در دنیــا شــناخته می شــود )OGC 2012(. از اواســط دهــة 90، ب
از واژة مدیریــت خدمــات فنــاوری اطلاعــات، ITIL به عنــوان مجموعــه ای از تجربیــات برتــر بــرای 
اجــرای مدیریــت خدمــات فنــاوری اطلاعــات در ســازمان ها بــه کار مــی رود. ایــن مجموعــه از ســال 
ــاوری اطلاعــات  ــة زیرســاخت فن ــوده اســت. کتابخان ــی ب ــا ســال 2007 دســتخوش تغییرات 1989 ت
ابتــدا بــا تفکــر وظیفــه ای و ســپس بــا تفکــر فراینــدی و در آخــر نیــز بــا تفکــر خدمت گــرا  در ســال 

.)Iden & Langeland 2010( ــران قــرار داد 2007 مفاهیــم را در اختیــار کارب
بــر اســاس آخریــن نســخة ITIL و رویکــرد چرخــة عمــر، 5 فــاز اســتراتژی خدمــات، طراحــی 
خدمــات، انتقــال خدمــات، عملیــات خدمــات، و بهبــود مســتمر خدمــات وجــود دارد کــه هــر یــک 
ــتراتژی  ــای اس ــد از: 1( فراینده ــا عبارت ان ــن فراینده ــت. ای ــود اس ــاص خ ــای خ ــامل فراینده ش
خدمــات شــامل مدیریــت مالــی، مدیریــت تقاضــا، مدیریــت ســبد خدمــت، 2( فرایندهــای طراحــی 
خدمــات شــامل مدیریــت ســبد خدمــت، مدیریــت کاتالــوگ خدمــت، مدیریــت ســطح خدمــت، 
ــات،  ــت اطلاع ــت امنی ــت، مدیری ــداوم خدم ــت ت ــی، مدیری ــت آمادگ ــت، مدیری ــت ظرفی مدیری
مدیریــت پیمانــکار، 3( فرایندهــای انتقــال خدمــات شــامل برنامه ریــزی و پشــتیبانی انتقــال، 
ــون  ــتقرار، آزم ــر و اس ــت نش ــت، مدیری ــای خدم ــدی دارایی ه ــت پیکربن ــر، مدیری ــت تغیی مدیری
ــت  ــات شــامل مدیری ــات خدم ــش، 4( فرایندهــای عملی ــت دان ــی، مدیری ــات، ارزیاب ــد خدم و تأیی
ــش و  ــی، پای ــت دسترس ــئله، مدیری ــت مس ــت، مدیری ــام درخواس ــه، انج ــت واقع ــداد، مدیری روی
کنتــرل، عملیــات فنــاوری اطلاعــات، میــز خدمــت و 5( فرایندهــای بهبــود مســتمر خدمــات شــامل 
بهبــود خدمــت، و گزارش دهــی خدمــت )AXELOS 2013(. مــدل بلــوغ CMMI نیــز به عنــوان 
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یــک مــدل فراینــدی توســط »دانشــگاه کارنگــی ملــون«1 ارائــه شــد کــه بــا ارائــة پنــج ســطح بلــوغ 
به دنبــال بررســی وضعیــت بلــوغ ســازمانی به طــور خــاص بــا تمرکــز بــر خدمــات ســازمانی اســت. 

3. روش تحقيق 

بــرای تعییــن وضعیــت جــاری و بلــوغ ســازمانی فنــاوری اطلاعــات در »شــرکت توزیــع نیــروی 
بــرق اســتان کرمانشــاه« در ارتبــاط بــا فرایندهــای مبتنــی بــر فنــاوری اطلاعــات از دو روش اســتفاده 

می شــود. 
علــت اســتفاده از دو روش قابلیــت تحلیــل و بهبــود نتیجــة نهایــی اســت کــه قابلیــت مقایســه 
و دســتیابی بــه روندهــا را به وجــود مــی آورد. روش اول، ارزیابــی فرایندهــای کتابخانــة زیرســاخت 
فنــاوری اطلاعــات بــر اســاس بــه  روش هــا، و روش دوم، ارزیابــی ایــن فرایندهــا بــر اســاس 
فرایندهــای اســتاندارد مــدل بلــوغ توانایــی یکپارچــه اســت. بــرای انجــام هــر دو روش لازم اســت 
وضعیــت فعلــی ســازمان و فرایندهــای آن شناســایی شــوند. بــرای دســتیابی بــه اهــداف ایــن تحقیــق 
ــاز  ــناخت، ف ــاز ش ــد از: ف ــه عبارت ان ــت ک ــده اس ــه ش ــر گرفت ــق در نظ ــاز در روش تحقی ــار ف چه
تطبیــق، فــاز جمــع آوری داده، و فــاز توصیــف داده. ایــن فازهــا همــراه بــا نتایــج و خروجــی مــورد 

ــده اند. ــان داده ش ــکل 2، نش ــر در ش نظ
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به و دستيابي به روندها را نهايي است كه قابليت مقايسه  و روش قابليت تحليل و بهبود نتيجةاز دعلت استفاده 

و روش  ،ها روش به بر اساسزيرساخت فناوري اطلاعات  هاي كتابخانةفرايندارزيابي  ،. روش اولآورد وجود مي
يي يكپارچه است. براي انجام هر دو روش هاي استاندارد مدل بلوغ توانافرايند بر اساسها فرايندارزيابي اين  ،دوم

فاز در  چهارهاي آن شناسايي شوند. براي دستيابي به اهداف اين تحقيق فرايندلازم است وضعيت فعلي سازمان و 
فاز و آوري داده،  ند از: فاز شناخت، فاز تطبيق، فاز جمعا روش تحقيق در نظر گرفته شده است كه عبارت

 اند. ، نشان داده شده2در شكل  مورد نظرراه با نتايج و خروجي توصيف داده. اين فازها هم

 
 

 . مراحل انجام پژوهش2شكل 

 
 
 
 
 
 
 
 

فاز نتيجه گيري
تعيين چالش ها و مسائل تعيين نقاط ضعف و قوت فرايند ها

فاز توصيف داده
بررسي و مقايسه وضعيت موجود فرايند ها بر اساس مدل بلوغ بررسي و مقايسه وضعيت موجود فرايند ها براساس به روش ها

فاز جمع آوري داده
جمع آوري داده ها براساس مدل بلوغ توانمندي يكپارچه جمع آوري داده ها براساس به روش ها

فاز تطبيق
تعيين صاحبان فرايند هاي كسب و كار تعيين فرايند هاي معادل كتابخانه زيرساخت فناوري اطلاعات

فاز شناخت
فرايند هاي كسب و كار شركت توزيع برق معماري اطلاعاتي فرايند هاي كسب و كار شركت توزيع برق

شكل 2. مراحل انجام پژوهش

1. Carnegie Melon University 



533

بررسی بلوغ سازمانی فناوری اطلاعات با رویکرد همسویی کسب وکار و فناوری اطلاعات با استفاده از دو ...   |   پوطی و تقوا

3-1. فاز شناخت

ــای  ــاه«، حوزه ه ــتان کرمانش ــرق اس ــروی ب ــع نی ــرکت توزی ــازمانی »ش ــاختار س ــاس س ــر اس ب
ــروش  ــزی، ف ــی و برنامه ری ــپاچینگ، مهندس ــرداری و دیس ــد از: بهره ب ــی عبارت ان ــردی اصل کارک
و خدمــات مشــترکین، منابــع انســانی، مالــی و پشــتیبانی، امــور حقوقــی و رســیدگی بــه شــکایات، 
ــایر  ــاه« و س ــز کرمانش ــرق »مرک ــع ب ــت توزی ــی و مدیری ــط عموم ــه، رواب ــور محرمان ــت و ام حراس
شهرســتان های اســتان. بــرای شناســایی کســب وکار ســازمان و فرایندهــای مربوطــه از ســاختار 
معمــاری اطلاعاتــی NIST1 اســتفاده شــده اســت )Regenscheid 2011(. بــر اســاس اطلاعــات مربوط 
ــد شناســایی شــده  ــرق«، حــدود 170 فراین ــروی ب ــع نی ــد »شــرکت توزی ــت فراین ــه سیســتم مدیری ب
اســت )پیوســت 1(، کــه بــا همــکاری واحــد مهندســی و برنامه ریــزی، بــرای هــر فراینــد صاحــب یــا 
ــی  ــد، ســاختار معمــاری اطلاعات ــر هــر فراین ــن شــد. به منظــور شناســایی دقیق ت ــد تعیی مســئول فراین
فراینــد در فــاز شــناخت ایجــاد شــد. بــرای ایــن منظــور، 170 پرسشــنامه بیــن صاحبــان فرایندهــای 
ســازمانی توزیــع شــد کــه در پیوســت 2، آورده شــده اســت. بــر اســاس تفکیــک فراینــدی، تعــداد 
ــپاچینگ،  ــرداری و دیس ــد از: بهره ب ــردی عبارت ان ــای کارک ــده در حوزه ه ــنامه های توزیع ش پرسش
ــی و  ــانی، 26؛ مال ــع انس ــترکین، 25؛ مناب ــات مش ــروش و خدم ــزی، 18؛ ف ــی و برنامه ری 52؛ مهندس
ــی، 4؛  ــط عموم ــک، 8؛ رواب ــه شــکایات، 4؛ انفورماتی ــی و رســیدگی ب ــور حقوق پشــتیبانی، 16؛ ام

ــی، 5.   ــدارکات، 7؛ توســعه، 8؛ و بازرگان ت
بــا توجــه بــه این کــه اکثــر افــراد تکمیل کننــدة پرسشــنامه کــه مســئول فرایندهــای کســب وکار 
ســازمان بودنــد بــا مفاهیــم و اصــول فنــاوری اطلاعــات آشــنایی کافــی نداشــتند و حتــی تشــخیص 
ــوس  ــفاف و ملم ــا ش ــرای آن ه ــات ب ــاری اطلاع ــزای معم ــوان اج ــش به عن ــات و دان داده، اطلاع
نبــود،  طــی ســه جلســه آمــوزش و تهیــة یــک بروشــور از مفاهیــم مــورد نیــاز تــلاش شــد تــا ایــن 
ــا تمــام ایــن اوصــاف برخــی  ــرای تکمیــل پرسشــنامه ها داشــته باشــند. ب ــراد همــکاری مناســبی ب اف
از صاحبــان فرایندهــا در تکمیــل پرسشــنامه اهمــال نمودنــد و تیــم پــروژه بــا توجــه بــه اهمیــت فــاز 
شــناخت در بســیاری از مــوارد مجبــور بــه مراجعــة حضــوری و همــکاری بــا مســئول فراینــد جهــت 
ــل  ــود در تکمی ــکلات موج ــا و مش ــم چالش ه ــب، علی رغ ــن ترتی ــه ای ــد. ب ــنامه ش ــل پرسش تکمی
ــی  ــاری اطلاعات ــرد معم ــا رویک ــازمانی ب ــای س ــنامة فراینده ــه، شناس ــن مرحل ــنامه ها در ای پرسش
کســب وکار تدویــن شــد. بــرای شــناخت اولیــة ســازمان از الگــوی معمــاری اطلاعاتــی کــه توســط 

1. National Institute Standard & Technology (NIST) 
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 Huang, Wu &( ــکا« پیشــنهاد شــده، اســتفاده می شــود ــاوری آمری ــی اســتانداردها و فن »مؤسســة مل
Chen 2012(. ایــن مــدل الگویــی را بــرای مدل ســازی عناصــر فنــاوری اطلاعــات در یــک ســازمان 

ــة معمــاری  ــد از: لای ــن لایه هــا عبارت ان ــه تشــکیل شــده اســت. ای ــج لای ــد کــه از پن فراهــم می کن
ــا،  ــاری داده ه ــة معم ــی، لای ــتم های اطلاعات ــاری سیس ــة معم ــی، لای ــاری اطلاعات ــة معم کاری، لای
ــاوری )Ahmad & Shamsudin 2013(. هــدف از تدویــن شناســنامة فرایندهــای  ــة معمــاری فن و لای
ــت  ــی اس ــرد اطلاعات ــا رویک ــب وکار ب ــای کس ــناخت فراینده ــرق«، ش ــروی ب ــع نی ــرکت توزی »ش
ــرای تطبیــق و تحلیــل مــورد  کــه در فازهــای بعــدی همســوییِ کســب وکار و فنــاوری اطلاعــات ب

ــرد. ــرار می گی ــتفاده ق اس

3-2. فاز تطبيق

بــا توجــه بــه شناســایی حــدود 170 فراینــد کســب وکار و ایجــاد معمــاری اطلاعاتی هــر فرایند، 
به منظــور شناســایی فرایندهــای مناســب جهــت تطابــق بــا فرایندهــای کتابخانــة زیرســاخت فنــاوری 
ــک جلســه  ــه و برگــزاری ی ــتفاده از روش مصاحب ــا اس ــن بخــش ب ــات )Lucio 2012(، در ای اطلاع
ــزی،  ــی و برنامه ری ــپاچینگ، مهندس ــرداری و دیس ــای کارکــردی بهره ب ــک از واحده ــر ی ــرای ه ب
ــه  ــیدگی ب ــی و رس ــور حقوق ــتیبانی، ام ــی و پش ــانی، مال ــع انس ــترکین، مناب ــات مش ــروش و خدم ف
شــکایات، حراســت و امــور محرمانــه، روابــط عمومــی و مدیریــت توزیــع بــرق »مرکــز کرمانشــاه« 
ــی مربوطــه و در کل 10 جلســه  ــی و عملیات ــران میان ــا حضــور مدی و ســایر شهرســتان های اســتان ب
مصاحبــه، تطبیــق فرایندهــا بــا فرایندهــای کتابخانــة زیرســاخت فنــاوری اطلاعــات انجــام شــد. قبــل 
از انجــام مصاحبــه بــرای هــر یــک از فرایندهــای کتابخانــة زیرســاخت فنــاوری اطلاعــات بــر اســاس 
ــد  ــای فراین ــت، ویژگی ه ــد اس ــر فراین ــای ه ــامل به روش ه ــه ش ــدة ITIL ک ــخة تنظیم ش ــن نس آخری
در قالــب عباراتــی توصیفــی اســتخراج و بــه واحــد کارکــردی مــورد نظــر تحویــل داده می شــد تــا 
بــر اســاس ویژگی هــای هــر فراینــد، فرایندهــای مربــوط بــه واحــد خــود را تــا حــدودی شناســایی 
ــورد  ــردی م ــد کارک ــی واح ــران میان ــا مدی ــی ب ــورت گروه ــه به ص ــه ک ــة مصاحب ــد و جلس نماین
ــاق فرایندهــای کســب وکار  نظــر انجــام شــد، در واقــع، جلســة بحــث و اتفــاق نظــر در مــورد انطب
ــا فرایندهــای کتابخانــة زیرســاخت فنــاوری اطلاعــات بــود. دلیــل انجــام ایــن فــاز آن اســت کــه  ب
ــک از  ــر ی ــازمانی در ه ــوغ س ــطح بل ــه س ــوط ب ــات مرب ــع آوری اطلاع ــرای جم ــد ب ــة بع در مرحل
ــب وکار  ــای کس ــان فراینده ــه صاحب ــد ب ــات بای ــاوری اطلاع ــاخت فن ــة زیرس ــای کتابخان فراینده
مناســب رجــوع شــود )Haji et al. 2017(. نکتــه ای کــه بایــد مــورد توجــه قــرار گیــرد، ایــن اســت 



535

بررسی بلوغ سازمانی فناوری اطلاعات با رویکرد همسویی کسب وکار و فناوری اطلاعات با استفاده از دو ...   |   پوطی و تقوا

ــاوری  ــة زیرســاخت فن ــر اســاس مصاحبه هــای انجام شــده برخــی فرایندهــای کتابخان کــه گاهــی ب
ــاس  ــر اس ــا ب ــق فراینده ــة تطبی ــد. نتیج ــش می ده ــب وکار را پوش ــد کس ــن فراین ــات چندی اطلاع

ــت. ــده اس ــت 3، آورده ش ــده در پیوس ــای انجام ش مصاحبه ه

3-3. فاز جمع آوری داده

ــی جمــع آوری می شــود.  ــة ارزیاب ــرای اجــرای دو مرحل ــاز ب ــورد نی ــای م ــاز داده ه ــن ف در ای
بــرای ارزیابــی نخســت کــه بــر اســاس بــه  روش هاســت، 27 نــوع پرسشــنامة بســتة پنج گزینــه ای بــر 
ــرای  ــه می شــود. ب ــان فرایندهــای مربوطــه ارائ ــه صاحب ــل ب ــة قب ــق انجام شــده در مرحل اســاس تطبی
ایجــاد ایــن پرسشــنامه ها، ابتــدا به روش هــای مربــوط بــه هــر یــک از فرایندهــا مــورد بررســی قــرار 
ــه   گرفــت و ویژگی هــای به روش هــا در قالــب عبــارات توصیفــی اســتخراج شــد. همیــن عبــارات ب
ــه ازای هــر یــک از فرایندهــای  ــد تدویــن شــد. در واقــع، ب ــرای هــر فراین شــکل پرسشــنامة بســته ب
ــی استخراج شــدة  ــاده شــده اســت کــه شــامل همــان ویژگی هــای توصیف ــک پرسشــنامه آم ITIL ی

به  روش هــای آن فراینــد اســت. قــرار اســت بــرای هــر یــک از ویژگی هــای استخراج شــده، 
وضعیــت موجــود در »شــرکت توزیــع نیــروی بــرق« بــا اســتفاده از ایــن پرسشــنامه ها تعییــن گــردد. 
بــرای ارزیابــی دوم تنهــا یــک نــوع پرسشــنامة اســتاندارد بــر اســاس مــدل بلــوغ توانایــی یکپارچــه 
وجــود دارد کــه بــه صاحبــان فرایندهــا داده می شــود. پرسشــنامه های مربــوط بــه جمــع آوری 
داده هــای ارزیابــی اول در پیوســت 4، و پرسشــنامة مربــوط بــه جمــع آوری داده هــای ارزیابــی دوم 
ــر  ــه ه ــوط ب ــنامة مرب ــات، پرسش ــع آوری اطلاع ــش اول جم ــده اند. در بخ ــت 5، آورده ش در پیوس
ــتند،  ــد هس ــن فراین ــا ای ــط ب ــق مرتب ــة تطبی ــاس مرحل ــر اس ــه ب ــی ک ــان فرایندهای ــه صاحب ــد، ب فراین
جهــت تکمیــل ارائــه شــد. بــا توجــه بــه این کــه برخــی از فرایندهــای کتابخانــة زیرســاخت فنــاوری 
اطلاعــات بــا چنــد فراینــد کســب وکار معــادل هســتند، بــر اســاس جــدول پیوســت 4، 274 پرسشــنامه 
توزیــع شــد کــه تعــداد پرسشــنامه های هــر فراینــد بســتگی بــه تعــداد فرایندهــای تطبیق یافتــه بــا آن 
اســت. از بیــن 274 پرسشــنامة توزیع شــده، پــس از برگــزاری ســه جلســة توجیهــی و یــک بروشــور 
آموزشــی، 198 پرسشــنامة قابــل اســتفاده جمــع آوری شــد )Salle 2004(. در بخــش دوم جمــع آوری 
ــورد  ــده در م ــات ارائه ش ــاس توضیح ــر اس ــه ب ــت ک ــود داش ــنامه وج ــوع پرسش ــک ن ــا ی داده تنه
ــا برگــزاری دو جلســة  فرایندهــای تطبیق یافتــه در اینجــا نیــز 274 پرسشــنامة مشــابه توزیــع شــد و ب

توجیهــی، 210 پرسشــنامة قابــل اســتفاده جمــع آوری شــد.
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3-4. فاز توصيف داده ها

و  به صــورت جداگانــه  به  روش هــا  اســاس  بــر  داده هــای جمع آوری شــده  فــاز  ایــن  در 
ــوند. ــل می ش ــه تحلی ــورت جداگان ــوغ CMMI به ص ــدل بل ــاس م ــر اس ــده ب ــای جمع آوری ش داده ه

3-4-1. توصيف داده های به روش ها

یــک  هــر  به روش هــای  4، وضعیــت  پیوســت  در  ارائه شــده  پرسشــنامه های  اســاس  بــر 
از فرایندهــای کتابخانــة زیرســاخت فنــاوری اطلاعــات در ایــن پرسشــنامه ها مــورد ســنجش 
قــرار می گیــرد. هــر یــک از به  روش هــای عنوان شــده در فرایندهــا به صــورت زیــر توســط 

:)SEI 2007( می شــود  امتیازدهــی  پاســخ دهندگان 

الــف( اگــر فراینــد در ســازمان وجــود دارد، امــا هنــوز رســمی نشــده، وضعیــت آن فراینــد به صورت 
انجام شــده1 در نظــر گرفتــه می شــود.

ــرای یــک  ــد وجــود دارد و رســمی شــده اســت )گزارشــات مســتند وجــود آن را ب اگــر فراین ب( 
ــت. ــده2 اس ــت آن مدیریت ش ــد( حال ــان می ده ــت نش ــة خدم ــا ناحی ــاص ی ــروژة خ پ

اگــر فراینــد وجــود دارد و در اســناد ســازمانی رســمیت یافتــه اســت )هنجارهــای ســازمانی ماننــد  ج( 
ــده3  ــت آن تعریف ش ــازمانی( حال ــای س ــای روش ه ــة راهنم ــازمانی و دفترچ ــای س عملکرده

اســت.

ــد وجــود دارد و در اســناد ســازمانی رســمی شــده اســت و عملکــرد آن به صــورت  اگــر فراین د( 
ــوارد خــاص انجــام می شــود،  ــات اصلاحــی در م ــری می شــود و برخــی اقدام کمــی اندازه گی

ــت. ــی4 اس ــورت کم ــده به ص ــت آن مدیریت ش حال

اگــر فراینــد وجــود دارد و در اســناد ســازمانی رســمیت یافتــه اســت و عملکــرد آن به صــورت  و( 
کمــی اندازه گیــری و برخــی اقدامــات اصلاحــی بــرای مشــکلات بــا علــل شــایع انجــام 
ــت.  ــص اس ــت آن ناق ــورت وضعی ــن ص ــر ای ــت. در غی ــده5 اس ــت آن بهینه ش ــود، وضعی می ش
ــخص  ــخ دهندگان مش ــط پاس ــد توس ــر فراین ــای ه ــة به روش ه ــت کلی ــه وضعی ــس از این ک پ
 Hamilton,( شــد، درصــد هــر یــک از وضعیت هــای فــوق بــرای آن فراینــد مشــخص می شــود
Ota & Oliveira 2017(. در واقــع، بــرای هــر یــک از به  روش هــای هــر فراینــد، پاســخ دهندگان 

1. performed 2. managed 3. defined

4. quantitatively managed 5. optimized
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مدیریت شــده  مدیریت شــده،  انجام شــده،  ناقــص،  وضعیت هــای  از  یــک  هــر  می تواننــد 
ــرای پاســخ دهندگان  به صــورت کمــی، و بهینه شــده را انتخــاب کننــد کــه البتــه، ایــن امــکان ب
ایجــاد شــد کــه بتواننــد بــرای یــک بــه  روش بیــش از یــک حالــت را انتخــاب کننــد. ســپس، 
ــای  ــداد به  روش ه ــد تع ــده، درص ــت تعریف ش ــد در 5 حال ــر فراین ــت ه ــبة وضعی ــرای محاس ب
ــد و  ــا باش ــد 10 ت ــک فراین ــای ی ــداد به  روش ه ــر تع ــلًا اگ ــود. مث ــبه می ش ــده محاس انتخاب ش
ــد  ــرای آن فراین ــد 30 ب ــد، درص ــورد باش ــده 3 م ــت انجام ش ــده در حال ــای انتخاب ش به  روش ه
در حالــت انجام شــده محاســبه می گــردد. در مــورد هــر فراینــد یــک درصــد میانگیــن مــورزون 
محاســبه می شــود و درصــد معــادل بــا وزن معــادل هــر وضعیــت از 0 تــا 5 وزن دهــی می شــود. 
بــرای محاســبة فرایندهایــی کــه چندیــن پرسشــنامه بــرای آن هــا وجــود دارد، از میانگین گیــری 
ــل  ــل از تحلی ــج حاص ــدول 2، نتای ــت )Pereira & Da Silva 2011(. ج ــده اس ــتفاده ش ــاده اس س
داده هــای پرسشــنامه ها را نشــان می دهــد. شــکل 3، وضعیــت هــر فراینــد را به تفکیــک درصــد 
ــده  ــده، مدیریت ش ــده، تعریف ش ــده، مدیریت ش ــص، انجام ش ــای ناق ــا وضعیت ه ــا ب زیرفراینده
ــا را  ــة فراینده ــودار رادار مقایس ــکل 4، نم ــد. ش ــان می ده ــده نش ــی، و بهینه ش ــورت کم به ص

ــوزون محاسبه شــده ترســیم شــده اســت. ــن م ــر اســاس میانگی نشــان می دهــد کــه ب

جدول 2. تعيين وضعيت بلوغ هر یک از فرایندهای كتابخانة زیرساخت فناوری اطلاعات بر اساس 
به روش های مربوط به همان فرایند برای »شركت توزیع نيروی برق استان كرمانشاه«

ردیف

وضعيت بلوغ فرایند بر اساس به روش هانام فرایند

ناقص
)درصد(

انجام شده
)درصد(

مدیریت شده
)درصد(

تعریف شده
)درصد(

مدیریت  شده 
به صورت كمی

)درصد(

بهينه شده
)درصد(

ميانگين 
موزون

)درصد(

33/3333/3300/0025/008/336/3311/55مدیریت مالی1

25/0062/5037/5000/0012/3000/0012/44مدیریت تقاضا2

18/1854/5436/3625/6000/0018/1819/66مدیریت سبد خدمت3

مدیریت کاتالوگ 4
خدمت

10/0060/0030/0030/0000/0012/2518/08

مدیریت سطح 5
خدمت

8/3358/3323/338/338/3312/5415/06

7/1442/8535/7114/2821/4200/0016/18مدیریت ظرفیت6

7/6915/2438/4653/847/6918/1225/00مدیریت آمادگی7



زمستان 1398   |   دورة 35   |   شمارة 2

538

ردیف

وضعيت بلوغ فرایند بر اساس به روش هانام فرایند

ناقص
)درصد(

انجام شده
)درصد(

مدیریت شده
)درصد(

تعریف شده
)درصد(

مدیریت  شده 
به صورت كمی

)درصد(

بهينه شده
)درصد(

ميانگين 
موزون

)درصد(

مدیریت تداوم 8
خدمات

33/3366/6622/2211/1133/3311/1122/22

مدیریت امنیت 9
اطلاعات

22/2244/4422/2211/1111/1100/0011/11

00/0014/2828/5742/8528/5714/2825/71مدیریت پیمانکار10

برنامه ریزی و 11
پشتیبانی انتقال

14/2857/1457/1414/2800/0023/2022/02

36/3672/7227/2700/0027/2700/0015/75مدیریت تغییر12

مدیریت پیکربندی و 13
دارایی های خدمت

13/3346/6613/336/6656/6610/3324/77

مدیریت نشر و 14
استقرار

23/0753/8438/4614/5800/0000/0011/63

آزمون و تأیید 15
خدمات

33/3317/7722/2211/1167/7722/2231/84

16/6650/0026/6641/2038/2522/5032/82ارزیابی16

22/2266/6611/1111/1100/0033/3319/25مدیریت دانش17

8/3320/0041/6616/6658/3315/3830/90مدیریت رویداد18

16/6615/0041/668/3356/0014/2827/91مدیریت واقعه19

10/0050/0060/0010/0000/0022/2220/74انجام درخواست20

20/0040/0010/0060/0010/0020/0025/33مدیریت مسئله21

00/0030/0040/0020/0050/0000/0024/66مدیریت دسترسی22
11/1115/5522/2244/4436/1114/2827/27پایش و کنترل23
عملیات فناوری 24

اطلاعات
28/5771/4257/1415/8032/5000/0024/20

10/0050/0040/0030/0020/0024/3028/10میز خدمت25

00/0030/7653/8415/387/6912/3818/48بهبود مداوم خدمت26

11/1122/2233/3322/2211/1100/0013/33گزارش دهی خدمت27
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3-4-2. توصيف داده های مدل بلوغ

ــه  ــا تکی ــا و ب ــت فراینده ــارب در مدیری ــش و تج ــري دان ــا به کارگی ــوغ CMMI، ب ــدل بل م
بــر ایــن اصــل کــه »کیفیــت سیســتم یــا محصــول شــدیداً متأثــر از فراینــدي اســت کــه در توســعه 
ــتمي و  ــردي سیس ــا رویک ــدل ب ــن م ــت. ای ــده اس ــاد ش ــت«، ایج ــه اس ــه کار رفت ــت آن ب و نگهداش
فراگیــر، ســازمان را در جهــت بهبــود فرایندهــا و رســیدن بــه اهــداف کســب  وکار بــه پیــش مي بــرد. 
مــدل بلــوغ CMMI چارچوبــي اســت بــراي بلــوغ فرایندهــا کــه نقشــة راه را بــراي بهبــود مســتمر 
فرایندهــا در ســازمان ها نشــان مي دهــد. ایــن مــدل توســط »مؤسســة مطالعاتــی و تحقیقاتــی 
مهندســي نرم افــزار«1 وابســته بــه »دانشــگاه کارنگــی ملــون« آمریــکا ارائــه شــده و مرتبــاً نیــز 

.)Lucio et al. 2012( ــه اســت ارتقــا یافت
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00/00  بهبود مداوم خدمت  26  76/30  84/53  38/15  69/7  38/12  48/18  
11/11  دهي خدمت گزارش  27  22/22  33/33  22/22  11/11  00/00  33/13  

 
  ي مدل بلوغها دادهتوصيف . 4-2- 3

كيفيت سيستم «رگيري دانش و تجارب در مديريت فرايندها و با تكيه بر اين اصل كه كا ه، با بCMMIمدل بلوغ 
، ايجاد شده است. اين »و نگهداشت آن به كار رفته است توسعهي است كه در متاثر از فرايند يا محصول شديداً

وكار به پيش   اهداف كسبيدن به ها و رسفرايندمدل با رويكردي سيستمي و فراگير، سازمان را در جهت بهبود 
ها در فرايندراه را براي بهبود مستمر  ةنقش ها كهفرايند براي بلوغاست ارچوبي چ  CMMIبرد. مدل بلوغ مي

 وابسته به 1»افزار مطالعاتي و تحقيقاتي مهندسي نرم مؤسسة«. اين مدل توسط دهد نشان مي ها سازمان

 ).Lucio et al. 2012( يافته است نيز ارتقا ده و مرتباًمريكا ارائه شآ »دانشگاه كارنگي ملون« 

 
 

  
زيرساخت فناوري  هاي كتابخانةفرايندي هر يك از ها روش هاي به درصد وضعيت هاي كمي حاصل از مقايسة. يافته3شكل 

  اطلاعات 

                                                            
1. Software Engineering Institute 
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ناقص انجام شده مديريت شده تعريف شده مديريت شده به صورت كمي بهينه شده
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شكل 3. یافته های كمی حاصل از مقایسة درصد وضعيت های به روش های هر یک از فرایندهای كتابخانة 
زیرساخت فناوری اطلاعات 

در مــدل CMMI،  5 ســطح بلــوغ به شــرح زیــر بــراي قابلیت هــاي ســازمان تعریــف شــده اســت 
 :)Unel et al. 2017(

ســطح 1 یــا ابتدایــي:  پیشــرفت کار بــر ظرفیت هــاي فــردي اســتوار اســت و مدیریــت، کنترلــي 	�

1. Software Engineering Institute
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ــدارد؛ ــر پروژه هــا ن ب
ــزي و پایــش مي کنــد. 	� ــت برنامه ری ــت، پروژه هــا را به دق ــا مدیریت شــده: مدیری ــطح 2 ی س

ــطح  ــا در س ــود و فراینده ــام مي ش ــي انج ــاي قبل ــارب پروژه ه ــاس تج ــر اس ــا ب طرح ریزي ه
ــت؛ ــرل اس ــت کنت ــده و تح ــف ش ــا تعری پروژه ه

ــا تعریف شــده: تمــام فرایندهــاي مدیریتــي و مهندســي در ســطح ســازمان تعریــف 	� ســطح 3 ی
ــوند؛ ــه مي ش ــه کار گرفت ــت ب ــور یکنواخ ــده و به ط ش

ــا مدیریت شــده به صــورت کمّــي: اندازه گیــري فراینــد و محصــول انجــام مي شــود 	� ســطح 4 ی
و مدیریــت، فراینــد و محصــول را به صــورت کمّــي درک کــرده و کنتــرل مي کنــد؛

ســطح 5 یــا بهینــه: بهبــود مســتمر فراینــد از طریــق بازخــورد کمّــي از فرایندهــا و به کارگیــري 	�
ــرد. ــام می گی ــک انج ــاي تکنولوژی نوآوري ه

در ایــن مــدل بــرای هــر یــک از ســطوح، فرایندهایــی تعریــف شــده اســت. فرایندهای ســطوح 
:)Margaret 2008; Hogglerl 2006( مختلــف به شــرح زیــر اســت
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براي  ها روش به بر اساسزيرساخت فناوري اطلاعات  هاي كتابخانةفرايندسطح بلوغ  . نمودار رادار براي مقايسة4شكل 
  »شركت توزيع نيروي برق«

 هاي سطح اوليهفرايند 

 كنترل پروژه، مديريت پروژه، نظارت و  يريز برنامهشده شامل مديريت ملزومات،  هاي سطح مديريتفرايند
 و محصول، مديريت پيكربندي فرايندگيري و تحليل، تضمين كيفيت  كننده، اندازه توافق تأمين

 سنجي، ، يكپارچگي محصول، تأييد، اعتبارملزومات، راه حل فني توسعةشده شامل  هاي سطح تعريففرايند
ارچه، مديريت ريسك، يكپ موزش سازماني، مديريت پروژةاني، آسازم فرايندسازماني، تعريف  فرايندتمركز 

 سازي تصميم تحليل و شفاف

 هاي سطح مديريتفرايند سازماني، مديريت پروژة فرايندي شامل عملكرد شده كم يكم 

 سازي علل يت عملكرد سازماني، تحليل و شفافشده شامل مدير هاي سطح بهينهفرايند 

شكل 4. نمودار رادار برای مقایسة سطح بلوغ فرایندهای كتابخانة زیرساخت فناوری اطلاعات بر اساس 
به  روش ها برای »شركت توزیع نيروی برق« 
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فرایندهای سطح اولیه؛	�
ــروژه، نظــارت و 	� ــزی پ ــات، برنامه ری ــت ملزوم فرایندهــای ســطح مدیریت شــده شــامل مدیری

کنتــرل پــروژه، مدیریــت توافــق تأمین کننــده، اندازه گیــری و تحلیــل، تضمیــن کیفیــت فراینــد 
و محصــول، مدیریــت پیکربنــدی؛

فرایندهــای ســطح تعریف شــده شــامل توســعة ملزومــات، راه حــل فنــی، یکپارچگــی محصــول، 	�
تأییــد، اعتبارســنجی، تمرکــز فراینــد ســازمانی، تعریــف فراینــد ســازمانی، آمــوزش ســازمانی، 

مدیریــت پــروژة یکپارچــه، مدیریــت ریســک، تحلیــل و شفاف ســازی تصمیــم؛
ــروژة 	� ــت پ ــازمانی، مدیری ــد س ــرد فراین ــامل عملک ــی ش ــده کمّ ــطح مدیریت ش ــای س فراینده

کمّــی؛
ــازی 	� ــل و شفاف س ــازمانی، تحلی ــرد س ــت عملک ــامل مدیری ــده ش ــطح بهینه ش ــای س فراینده

علــل.

هــر یــک از ســطوح فراینــدی می توانــد بــر اســاس چک لیســت اســتاندارد CMMI دارای شــش 
وضعیــت مفهومــی، بــا جزئیــات، مــاژولار، نگاشــت اطلاعاتــی، قابــل اســتفاده،  و ثابت شــده باشــد 
ــه  ــا توج ــتند )Salle & Rosenthal 2005(. ب ــای 1، 2، 4، 8، 16 و 32 هس ــب، دارای امتیازه و به ترتی
ــر  ــورد ه ــا در م ــن فراینده ــت ای ــطح، وضعی ــر س ــرای ه ــتاندارد ب ــدة اس ــای تعریف ش ــه فراینده ب
یــک از فرایندهــای کتابخانــة زیرســاخت فنــاوری اطلاعــات در »شــرکت توزیــع بــرق« امتیازدهــی 

می شــود.
ــوان  ــه فرایندهــای هــر ســطح درصــدی محاســبه می شــود. به عن ــاز داده شــده ب ــر اســاس امتی ب
مثــال، فــرض کنیــد بــرای بررســی وضعیــت بلــوغ فراینــد مدیریــت تقاضــا قــرار اســت از پرسشــنامة 
بــر اســاس پرسشــنامة تکمیل شــده، در فرایندهــای ســطح  CMMI اســتفاده کنیــم.  اســتاندارد 
ــول  ــد و محص ــت فراین ــن کیفی ــروژه، تضمی ــزی پ ــات و برنامه ری ــت ملزوم ــده، مدیری مدیریت ش
ــده،  ــروژه، مدیریــت توافــق تأمین کنن ــرل پ ــاز 16، نظــارت و کنت و مدیریــت پیکربنــدی دارای امتی
اندازه گیــری و تحلیــل دارای امتیــاز 32 هســتند کــه درصــد محاسبه شــدة کلــی آن 71/428 درصــد 
خواهــد شــد، زیــرا در ایــن محاســبات درصــد تخصیص یافتــه بــه اعــداد بــه ایــن صــورت هســتند: 
عــدد 1 معــادل 3/125 درصــد، عــدد 2 معــادل 6/25 درصــد، عــدد 4 معــادل 12/5 درصــد، عــدد 8 
معــادل 25 درصــد، عــدد 16 معــادل 50 درصــد و عــدد 32 معــادل 100 درصــد. بــر اســاس وضعیــت 
ــرای وضعیــت هــر ســطح فراینــدی تعییــن می شــود کــه در نهایــت،  تعیین شــده فراینــد درصــدی ب
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ــورت  ــده به ص ــطح مدیریت ش ــده، س ــطح تعریف ش ــده، س ــطح مدیریت ش ــای س ــورد فراینده در م
 Gama, da Silva &( درصــدی محاســبه می شــود ،ITIL کمــی و ســطح بهینه شــده بــرای هــر فراینــد

ــدول 3(. da Silva 2011( )ج

جدول 3. تعيين وضعيت بلوغ هر یک از فرایندهای كتابخانة زیرساخت فناوری اطلاعات بر اساس فرایندهای 
استاندارد مدل بلوغ CMMI برای »شركت توزیع نيروی برق استان كرمانشاه«

نام فرایندردیف

درصد انطباق سطوح مختلف فرایندی

سطح 
تعریف نشده 

)درصد(

سطح 
مدیریت شده

)درصد(

سطح 
تعریف شده

)درصد(

سطح 
تعریف شده 

كمی
)درصد(

سطح 
بهينه شده
)درصد(

درصد 
كل

00/0033/9328/1218/7528/1221/78مدیریت مالی1

00/0071/4341/4837/5018/7533/82مدیریت تقاضا2

00/0060/7116/8510/007/8119/07مدیریت سبد خدمت3

00/0027/8634/7737/5018/7523/76مدیریت کاتالوگ خدمت4

00/0062/5042/0475/0075/0050/90مدیریت سطح خدمت5

00/0050/0042/0450/0037/5035/90مدیریت ظرفیت6

00/0050/0047/7331/2518/7529/54مدیریت آمادگی7

00/0012/5014/039/379/379/05مدیریت تداوم خدمات8

00/0023/2128/419/3718/7515/94مدیریت امنیت اطلاعات9

00/0050/0032/9531/2515/6225/96مدیریت پیمانکار10

00/0022/3223/2937/5025/0021/62برنامه ریزی و پشتیبانی انتقال11

00/008/4710/794/666/256/03مدیریت تغییر12

مدیریت پیکربندی و دارایی های 13
خدمت

00/0050/0041/4818/7518/7525/79

00/0012/5022/7318/7515/7513/94مدیریت نشر و استقرار14

00/0023/2115/3431/2515/6217/08آزمون و تأیید خدمات15

00/0024/1132/9525/0018/7520/16ارزیابی16

00/009/377/954/666/255/64مدیریت دانش17

00/0032/1437/5018/7518/7521/43مدیریت رویداد18

00/0050/0038/6418/7537/5028/97مدیریت واقعه19
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نام فرایندردیف

درصد انطباق سطوح مختلف فرایندی

سطح 
تعریف نشده 

)درصد(

سطح 
مدیریت شده

)درصد(

سطح 
تعریف شده

)درصد(

سطح 
تعریف شده 

كمی
)درصد(

سطح 
بهينه شده
)درصد(

درصد 
كل

00/0032/1434/0937/5037/5028/24انجام درخواست20

00/0031/2530/1115/6231/2521/65مدیریت مسئله21

00/0016/079/949/3715/6210/20مدیریت دسترسی22

00/0050/0034/0918/7537/5028/06پایش و کنترل23

00/0028/5730/1112/5018/7517/98عملیات فناوری اطلاعات24

00/0037/5042/0418/7537/5033/94میز خدمت25

00/0016/9623/8618/7525/0021/14بهبود مداوم خدمت26

00/0030/3632/3731/7525/0029/87گزارش دهی خدمت27

شــکل 5، هــر یــک از فرایندهــای کتابخانــة زیرســاخت فنــاوری اطلاعــات را بــر اســاس درصد 
زیرفرایندهــا بــا وضعیت هــای ســطح مدیریت شــده، ســطح تعریف شــده، ســطح تعریف شــده 

ــد.  ــان می ده ــده نش ــطح بهینه ش ــی و س کم
    X     xx 13 |      دورةxx   |     شمارةx 

 

بر زيرساخت فناوري اطلاعات  هاي كتابخانةفرايندهاي هر يك از  درصد وضعيت هاي كمي حاصل از مقايسة يافته .5شكل 
  »شركت توزيع نيروي برق استان كرمانشاه«براي  CMMIمدل  اساس

  
  گيري و پيشنهادات . نتيجه4

يعني فاز تعيين وضعيت موجود انجام شده  ،عاتراهبردي فناوري اطلا فاز اولية تدوين برنامة عنوان بهاين تحقيق 
زيرساخت فناوري  سازي كتابخانة سازمان، پياده انداز چشماست. با توجه به استفاده از اسناد بالادستي براي تعيين 

 انداز چشم عنوان بهو فناوري اطلاعات با رويكرد حاكميت فناوري اطلاعات،  وكار كسباطلاعات و همسويي 
لازم است  شده و مأموريت سازماني تعيين انداز چشمتعيين شد. در راستاي  »برق استان كرمانشاهشركت توزيع «

ضعيت محور براي بررسي وفرايندرويكرد  ،). بنابراينMaron & Kolbe  2011( وضعيت موجود سازمان تعيين گردد
شركت توزيع نيروي برق « ادةهاي مورد استففرايندگيرد. با توجه به گستردگي  موجود مورد استفاده قرار مي

سازمان  وكار كسبهاي فرايند در اين فاز معماري اطلاعاتي كلية گام اول فاز شناخت بود. »استان كرمانشاه
وجود دارد كه معماري اطلاعاتي آن ايجاد شد. در گام  شركتاين در  وكار كسب فرايند 170تدوين شد. حدود 

 هاي كتابخانةفرايندبا  وكار كسبهاي فرايندلاعات، فاز تطبيق و فناوري اط وكار كسببعدي براي همسويي 
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شكل 5. یافته های كمی حاصل از مقایسة درصد وضعيت های هر یک از فرایندهای كتابخانة زیرساخت فناوری 
اطلاعات بر اساس مدل CMMI برای »شركت توزیع نيروی برق استان كرمانشاه«
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4. نتيجه گيری و پيشنهادات

ایــن تحقیــق به عنــوان فــاز اولیــة تدویــن برنامــة راهبــردی فنــاوری اطلاعــات، یعنــی فــاز تعییــن 
وضعیــت موجــود انجــام شــده اســت. بــا توجــه به اســتفاده از اســناد بالادســتی بــرای تعیین چشــم انداز 
ســازمان، پیاده ســازی کتابخانــة زیرســاخت فنــاوری اطلاعــات و همســویی کســب وکار و فنــاوری 
ــرق  ــع ب ــوان چشــم انداز »شــرکت توزی ــاوری اطلاعــات، به عن ــت فن ــا رویکــرد حاکمی اطلاعــات ب
اســتان کرمانشــاه« تعییــن شــد. در راســتای چشــم انداز و مأموریــت ســازمانی تعیین شــده لازم اســت 
وضعیــت موجــود ســازمان تعییــن گــردد )Maron & Kolbe 2011(. بنابرایــن، رویکــرد فرایندمحــور 
بــرای بررســی وضعیــت موجــود مــورد اســتفاده قــرار می گیــرد. بــا توجــه بــه گســتردگی فرایندهــای 
ــود. در  ــناخت ب ــاز ش ــاه« گام اول ف ــتان کرمانش ــرق اس ــروی ب ــع نی ــرکت توزی ــتفادة »ش ــورد اس م
ــدود 170  ــد. ح ــن ش ــازمان تدوی ــب وکار س ــای کس ــة فراینده ــی کلی ــاری اطلاعات ــاز معم ــن ف ای
فراینــد کســب وکار در ایــن شــرکت وجــود دارد کــه معمــاری اطلاعاتــی آن ایجــاد شــد. در گام 
ــا  ــرای همســویی کســب وکار و فنــاوری اطلاعــات، فــاز تطبیــق فرایندهــای کســب وکار ب بعــدی ب
فرایندهــای کتابخانــة زیرســاخت فنــاوری اطلاعــات انجــام شــد. در فــاز بعــدی قــرار بــود وضعیــت 
فعلــی ســازمان در ارتبــاط بــا هــر یــک از فرایندهــای کتابخانــة زیرســاخت فنــاوری اطلاعــات تعییــن 
ــة  ــن منظــور، از دو روش اســتفاده شــده اســت کــه روش اول به  روش هــای کتابخان ــرای ای شــود. ب
زیرســاخت فنــاوری اطلاعــات اســت و روش دوم فرایندهــای اســتاندارد مــدل بلــوغ توانایــی اســت.

شکل 6، درصد کل را برای هر فرایند بر اساس محاسبة میانگین موزون ارائه می دهد.
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براي  CMMI بر اساسوري اطلاعات زيرساخت فنا هاي كتابخانةفرايندسطح بلوغ  . نمودار رادار براي مقايسة6شكل 
 »شركت توزيع نيروي برق استان كرمانشاه«

ي ريز برنامهها و تهديدهايي است كه در تدوين  هدف از تعيين وضعيت فعلي، تعيين نقاط ضعف و قوت و فرصت
ضعيت بلوغ آمده از بررسي و دست هنتايج ب بر اساستواند مورد استفاده قرار گيرد.  راهبردي فناوري اطلاعات مي

بندي  فناوري اطلاعات به سه دسته تقسيمزيرساخت  هاي كتابخانةفرايندسازماني با استفاده از هر دو روش، 
هستند و هايي كه داراي نقاط قوت قابل توجه فرايند ،اول ): دستةMcNaughton, Ray & Lewis 2010( ندشو مي

شكل 6. نمودار رادار برای مقایسة سطح بلوغ فرایندهای كتابخانة زیرساخت فناوری اطلاعات بر اساس 
CMMI برای »شركت توزیع نيروی برق استان كرمانشاه«

ــی  ــا و تهدیدهای ــوت و فرصت ه ــف و ق ــاط ضع ــن نق ــی، تعیی ــت فعل ــن وضعی ــدف از تعیی ه
ــرار  ــتفاده ق ــورد اس ــد م ــات می توان ــاوری اطلاع ــردی فن ــزی راهب ــن برنامه ری ــه در تدوی ــت ک اس
ــا اســتفاده از هــر دو  ــوغ ســازمانی ب ــت بل ــج به دســت آمده از بررســی وضعی ــر اســاس نتای ــرد. ب گی
ــته تقســیم بندی می شــوند  ــه ســه دس ــات ب ــاوری اطلاع ــة زیرســاخت فن ــای کتابخان روش، فراینده
)McNaughton, Ray & Lewis 2010(: دســتة اول، فرایندهایــی کــه دارای نقــاط قــوت قابــل توجــه 
هســتند و درصــد بالایــی از به  روش هــای آن هــا در وضعیــت بــالای متوســط )تعریف شــده، 
ــوت فرایندهــای  ــوان نقــاط ق ــا را به عن ــا آن ه ــه( هســتند کــه م تعریف شــده به صــورت کمــی، بهین
ســازمانی در نظــر می گیریــم؛ ماننــد فرایندهــای میــز خدمــت، مدیریــت واقعــه، انجــام درخواســت، 
ــه دارای  ــتند ک ــی هس ــتة دوم، فرایندهای ــره. دس ــکار و غی ــت پیمان ــدی، و مدیری ــت پیکربن مدیری
نقــاط ضعــف قابــل توجــه هســتند و درصــد بالایــی از به روش هــای آن هــا در وضعیــت زیــر متوســط 
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)ناقــص، انجام شــده، مدیریت شــده( قــرار دارنــد، و مــا آن هــا را به عنــوان نقــاط ضعــف فرایندهــای 
ســازمانی در نظــر می گیریــم؛ ماننــد فرایندهــای مدیریــت تغییــر، مدیریــت دانــش، مدیریــت امنیــت 
اطلاعــات، مدیریــت نشــر و اســتقرار و غیــره. و دســتة ســوم، فرایندهایــی هســتند کــه رونــد منظمــی 
در به روش هــای آن هــا قابــل مشــاهده نیســت؛ ماننــد فرایندهــای مدیریــت ســطح خدمــت، مدیریــت 
تقاضــا، مدیریــت ظرفیــت و غیــره. بــرای مقایســة نتایــج حاصــل از دو روش، مقایســه ای بیــن آن هــا 

انجــام شــده اســت )شــکل 7(.
    X     xx 13 |      دورةxx   |     شمارةx 

 

  
  

با استفاده از مدل بلوغ و زيرساخت فناوري اطلاعات  فرايندهاي كتابخانةنتايج حاصل از بررسي بلوغ  . مقايسة7شكل 
  »شركت توزيع نيروي برق استان كرمانشاه«براي  ها روش به

  

فناوري اطلاعات تفاوت  يرساختز فرايندهاي كتابخانةد كه در برخي شو بر اساس اين مقايسه مشاهده مي
وجود دارد كه لازم است در اين مورد برخي  ها روش بررسي بلوغ با مدل توانايي و به فاحشي بين نتايج حاصل از

  ملاحظات زير در نظر گرفته شوند:
 از يك ها فرايندكه در مدل بلوغ براي تمامي  در حالي ،دشو ميي سفارشي استفاده ها پرسشنامه، از ها روش در به

 .گردد پرسشنامه استفاده مينوع 

 ارتباط  توانند راحتي نمي پرسشنامة مدل بلوغ بهكاربران با  ،دست آمده ي داده بآور جمعآنچه كه از فاز  بر اساس
 CMMI( دهندگان دشوار است ودن و كلي بودن مفاهيم براي پاسخدليل انتزاعي ب برقرار كنند و درك آن به

Architecture Team 2007( 

شكل 7. مقایسة نتایج حاصل از بررسی بلوغ فرایندهای كتابخانة زیرساخت فناوری اطلاعات با استفاده از مدل 
بلوغ و به روش ها برای »شركت توزیع نيروی برق استان كرمانشاه«

ــاخت  ــة زیرس ــای کتابخان ــی فراینده ــه در برخ ــود ک ــاهده می ش ــه مش ــن مقایس ــاس ای ــر اس ب
ــی و  ــدل توانای ــا م ــوغ ب ــی بل ــل از بررس ــج حاص ــن نتای ــی بی ــاوت فاحش ــات تف ــاوری اطلاع فن
به روش هــا وجــود دارد کــه لازم اســت در ایــن مــورد برخــی ملاحظــات زیــر در نظــر گرفتــه شــوند:

ــوغ 	� ــدل بل ــه در م ــی ک ــود، در حال ــتفاده می ش ــی اس ــنامه های سفارش ــا، از پرسش در به روش ه
ــوع پرسشــنامه اســتفاده می گــردد؛ ــرای تمامــی فرایندهــا از یــک ن ب

بــر اســاس آنچــه کــه از فــاز جمــع آوری داده به دســت آمــد، کاربــران بــا پرسشــنامة مــدل بلــوغ 	�
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ــودن  ــودن و کلی ب ــل انتزاعی ب ــد و درک آن به دلی ــرار کنن ــاط برق ــد ارتب ــی نمی توانن به راحت
مفاهیــم بــرای پاســخ دهندگان دشــوار اســت )CMMI Architecture Team 2007(؛

پیاده ســازی بررســی بلــوغ ســازمانی بــا اســتفاده از مــدل بلــوغ بســیار راحت تــر از پیاده ســازی 	�
ــا  ــق فراینده ــاز تطبی ــا ف ــتفاده از به روش ه ــرا در اس ــت؛ زی ــتفاده از به روش هاس ــا اس ــی ب بررس

ــد و همیــن مســئله اندکــی کار را دشــوار می ســازد؛ نقــش بســیار مهمــی ایفــا می کن
در حالــت کلــی، در هــر دو روش پاســخ دهندگان معمــولاً بــا مفاهیــم بیگانــه بــوده و نیازمنــد 	�

جلســات توجیهــی و آموزشــی هســتند؛
ــوغ 	� ــه بل ــادی ب ــزان زی ــه  می ــات ب ــاوری اطلاع ــازمانی فن ــوغ س ــی بل ــل از بررس ــج حاص نتای

 Applegate, Mcfarlan( ــا فنــاوری اطلاعــات بســتگی دارد ــران و درک مفاهیــم مرتبــط ب کارب
Warren 2003 &(؛

یکــی از چالش هــا و معضــلات دیگــر، عــدم همــکاری تعــدادی از پاســخ دهندگان اســت کــه 	�
معمــولاً پیاده ســازی بررســی بلــوغ ســازمانی را دچــار مشــکل می ســازد. عــلاوه بــر آن، عــدم 

صداقــت نیــز یکــی دیگــر از چالش هــای ایــن روش اســت.

بــا تمــام اوصــاف فــوق، ایــن مرحلــه به عنــوان مرحلــة نخســت فراینــد برنامه ریــزی راهبــردی 
ــازمانی در  ــای س ــا و تهدیده ــوت و فرصت ه ــف و ق ــاط ضع ــا نق ــد ت ــک می کن ــازمان کم ــه س ب
 Smit & Hillegersberg( ــود ــایی ش ــب وکار شناس ــا کس ــل آن ب ــات و تعام ــاوری اطلاع ــوزة فن ح
ــای  ــاس گام ه ــر اس ــدی ب ــاز بع ــود در ف ــنهاد می ش ــت آمده، پیش ــج به دس ــاس نتای ــر اس 2015(. ب

تدویــن برنامه ریــزی راهبــردی از ماتریــس »ســوآت«1، ماتریــس داخلی-خارجــی و ماتریــس 
ــتفاده شــود.  ــازمانی در حــوزة فنــاوری اطلاعــات اس »کیو اسِ پــی امِ«2 بــرای تدویــن راهبــرد س
ــف  ــاط ضع ــش نق ــتای پوش ــرد در راس ــة راهب ــرای ارائ ــد ب ــق می توان ــن تحقی ــج ای ــلاوه، نتای به ع
ســازمانی و اســتفادة مناســب از نقــاط قــوت مــورد اســتفاده قــرار گیــرد. پیشــنهاد می شــود در مــورد 
فرایندهایــی کــه در دو روش، به لحــاظ آمادگــی و میــزان بلــوغ ســازمانی تفــاوت فاحشــی دارنــد، 

ــود. ــتفاده ش ــازمانی اس ــوغ س ــی بل ــای بررس ــایر روش ه ــی از س ــری نهای ــرای نتیجه گی ب

1. Strength-Weakness-Opportuinity-Threat (SWOT)               2. Quantitative Strategic Planning Matrix (QSPM)
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ability to compare the two methods. In addition, based on a comparative 
analysis of these two methods, the weaknesses and strengths of the 
organizational processes adapted to the processes of the Information 
Technology Infrastructure Library were determined, and some 
recommendations and suggestions for future research in this area were 
presented. The results show that service desk, event management, request 
fulfilment, configuration management, and contractor management 
processes as organizational strengths and change management, knowledge 
management, information security management, release and deployment 
management processes as organizational weaknesses issues can be 
investigated and were not regularly seen in other processes such as service 
level management, demand management, capacity management. 
 
Keywords: Maturity Model, Best Practices, Information Technology 
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محمدرضا تقوا

متولد سال 1333 دارای مدرک تحصیلی دکتری در رشتة مدیریت سیستم ها 
ایشان  است.  فرانسه  رن  دانشگاه  از  اجتماعی-اقتصادی  توسعة  در  پژوهش  و 

هم اکنون دانشیار گروه مدیریت صنعتی دانشگاه علامه طباطبایی است. 
مدیریت فناوری اطلاعات، هوشمندی کسب وکار، مدیریت خدمات فناوری 
اطلاعات،  فناوری  حاکمیت  اطلاعات،  فناوری  امنیت  مدیریت  اطلاعات، 

دولت هوشمند از جمله علایق پژوهشی وی است.
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نسيبه پوطی

متولد سال 1361 دارای مدرک تحصیلی کارشناسی ارشد در رشتة مدیریت 
فناوری اطلاعات از دانشگاه علامه طباطبایی است. ایشان هم اکنون مربی گروه 

کامپیوتر و فناوری اطلاعات دانشگاه سید جمال الدین اسدآبادی است. 
مدیریـت خدمات فنـاوری اطلاعات، تجارت الکترونیـک و تجارت اجتماعی، 

هوشـمندی کسـب وکار از جمله علایق پژوهشی وی است.




