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بر بلوغ فناوري اطلاعات سازمان با رویکرد  مؤثرمل بندي عواشناسایی و سطح

 فازي MICMACسازي ساختاري تفسيري و مدل
 

  نازیلا صدیقي�
  محمدرضا ثنایي��

 چكيده

هت الگویی ج ارائهپژوهش  پذیری  سازمان، هدف از اینرقابت وغ  فناوری اطلاعات در افزایشنقش بل با توجه به

 زیرساخت فناوری های کتابخانهسازمان بر مبنای چارچوب فناوری اطلاعاتدهای بر فرآین مؤثرشناسایی عوامل 

رویكرد  بندی این عوامل باو سطحی علو نيز تعيين روابط  برای اطلاعات و فناوری مرتبط اهداف کنترلی و اطلاعات

ر هدف ش از نظپژوه وابستگی  فازی  است. این-دایتو تحليل قدرت ه سازی ساختاری تفسيریمدلتلفيقی 

منظور به پژوهش،در این  . استپيمایشی -های توصيفیها از نوع پژوهشکاربردی و بر اساس شيوه گردآوری داده

 .مك فازی استفاده شده استتفسيری و ميك ساختاری سازیمدل محقق ساختهاز پرسشنامه  هادادهگردآوری 

د که تعداد شرکت فناپ تشكيل دادند. با توجه به آنجامعه آماری پژوهش حاضر را مدیران و کارشناسان  ارش

اعضاء جامعه آماری محدود بوده و اطلاعات مورد نياز صرفاً در اختيار تعداد اندکی از کارشناسان بود،  لذا نمونه با 

ت. رفقضاوتی انجام پذی دارهدفگيری به شيوه نفر خبره سازمانی( و نمونه 07جامعه آماری برابر بوده )متشكل از 

 عامل 04زعم اظهارات خبرگان سازمانی، ها و بهبه عوامل مطروحه در این چارچوب داد که با استنادها نشان یافته

، فناوری اطلاعاتریزی خدمات حوزه راهبرد و طرح 3در این سازمان در قالب  فناوری اطلاعاتبر بلوغ  مؤثر

، لاوهعبهدارد.  وجود فناوری اطلاعاتو پشتيبانی خدمات  نظارت و فناوری اطلاعات سازی خدماتاکتساب و پياده

عنوان به« فناوری اطلاعات استانداردها در یريکارگبه»ی ميان این عوامل حاکی از تعيين عامل علتحليل روابط 

ت زیرساخ»عنوان تأثيرپذیرترین و عامل به« فناوری اطلاعات وجود ساختار سازمانی»تأثيرگذارترین، عامل 

های ایرانی بود سازمان فناوری اطلاعاتعامل در مدل بلوغ ترین عنوان مستقلبه« هاو مرکز داده شبكه وبمطل

 ها داشتند.سازمان فناوری اطلاعاتکه نقش بسزایی در تعيين سطح بلوغ 

 مك فازی.روش ميكسازی ساختاری تفسيری، مدل سازمان، بلوغ فناوری اطلاعاتکليد واژگان: 
 

  اسلامي، واحد قزوين، قزوين.مديريت فناوري اطلاعات، دانشکده مديريت و حسابداري، دانشگاه آزاد  دانشجوي دكتري، �

آزاد اسلامي، واحد قزوين،  دانشگاهي، گروه مديريت فناوري اطلاعات، دانشکده مديريت و حسابداري، علمئتيهعضو  ��

 mohamadrezasanaei@gmail.comقزوين.فنويسنده مسئولم؛

 11/03/1313:رشیپذ خیتار                                                                      09/11/1313:افتیدر خیتار
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 مقدمه

زه با در اختیار داشتن فناوری اطلاعاتی و ارتباطی مختلف و پیشرفته، امکان برقراری سریع امرو

یک  کهنیامیسر شده است. فناوری اطلاعات پیش از  شیازپشیبارتباط و تبادل سریع اطلاعات 

آن را  وانتیمی از الگوها باشد، نظامی فکری و فرهنگی است و امجموعهی و افزارسختسیستم 

اطلاعات  فناوری حوزه در یگذارهیسرما(. 9113نگ تولید اطلاعات نامید)ولیان و همکاران، فره

در تغییر ایجاد تنها عامل فناوری نهاست. این  هانسازما تمامی در مطرح موضوعات از یکی

طلاعات ا . فناوریاستو توسعه تغییر در حال با سرعت رو به رشدی  نیز بلکه خود سازمان است

ر این را داشته و تمامی فرآیندهای سازمان با تمرکز ب وکارکسبی فرآیندهای سازکاارچهت یقابلی

ها در طول زمان، قابل مدیریت ی اطلاعات و مهارتریکارگبهفناوری و نیز ایجاد قابلیت در 

فناوری اطلاعات، تحقق  یریکارگهدف نهایی به .(1095و همکاران،  9هستند)گوکسن

ی از گیرها باید با بهرهن اساس سازمانایهاست. بر وکار در سازمانهداف کسبو ا هایاستراتژ

 گیری مناسبدر جهت تحقق اهداف خود گام بردارند. بهره فناوری اطلاعات راهکارهای مناسب

و اثربخش راهکارهای فناوری اطلاعات در سازمان بدون داشتن فرایندهای مناسب در این حوزه 

 (.9119و همکاران،  رضائیان)ودامری دشوار خواهد ب

ه است، ی افزایش یافتتوجهقابل طوربهی اخیر هاسالدر  فناوری اطلاعاتاستفاده از  ازآنجاکه

 دهندهارائهی هاشرکت، رونیازاکارآمدتری هستند.  فناّورانهو خدمات  هاحلراهها نیازمند سازمان

فناوری و سازمان داخلی خود توجه بیشتری بر  جای تمرکز وافر برباید به فناوری اطلاعاتخدمات 

ها از رویکرد مدیریت این شرکت (.1091، 1کیفیت سیستم و ارتباط با مشتریان داشته باشند )ارُتا و رویز

 فناوریبرای کسب مزایای مختلفی چون: سطح بهبودیافته خدمات  1خدمات فناوری اطلاعات

. برندیمبهره  وکارکسبو  فناوری اطلاعاتی بهتر سازهم راستا، کنترل بهتر امور مالی و اطلاعات

خدمات  دهندگانارائه، رویکردی برای مدیریت اقدامات روزانه مدیریت خدمات فناوری اطلاعات

با تأکید خاص بر خدمت محوری، مشتری محوری و کاربر محوری است. برخلاف  فناوری اطلاعات
 

1. Goksen 

2. Orta & Ruiz 

3. Information Technology Service Management (ITSM) 
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مدیریت خدمات فناوری ، نخستین هدف اطلاعاتفناوری  اتیعملرویکردهای فناوری محورتر در 

جهت پاسخگویی به نیازهای مشتریان است)والف  فناوری اطلاعاتخدمات  ارائهطراحی و  اطلاعات

ارزیابی وضعیت  منظوربه فناوری اطلاعاتخدمات  دهندهارائهی هاشرکت (.1095، 9و همکاران

 تخاذ الگوهای مناسبی برای سنجش بلوغ فناوریهای مشتری نیازمند اعملکرد فناوری اطلاعات سازمان

ها امکان آگاهی و شناسایی نقاط قوت و ضعف عملکرد فناوری اطلاعات هستند. این الگو به آن

جهت بهبود وضعیت  تراثربخشراهکارهای  ارائهها را در ی مشتری را داده و آنهاسازماناطلاعات 

در  لاًاصو کارآمدتر، یاری خواهند رساند. وکارکسبی سیستم سوبهحاکم و حرکت مشتریان 

ی، فرآیندها و غیره از افهیوظی هاحوزه، هاسازمانی بلوغ، فرض حاکم این است که افراد، هامدل

 ائلنطریق یک فرآیند توسعه یا رشد و عبور از تعدادی سطح مشخص، به جایگاه بالاتری در بلوغ 

از طریق آن تکامل و حرکت به سطح بالاتر بلوغ شوند. یک سطح از مدل بلوغ، مبنایی است که 

رفته یی است که باید انجام گهاتیفعالی بلوغ، تعیین هامدلهدف از  ی و اجرا شود.زیربرنامهتواند می

 به هاازمانسشود. برخی از  فراهمدر طول زمان  هاآنی باشند و به عبارتی امکان بلوغ ریگاندازهو قابل 

 همچونی بلوغ استاندارد هامدلهایی از بخش معمولاًلوغ مختص به خود، ی بهامدلجای ساختن 

، پی ام آی، 1کتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعات، 1اهداف کنترلی برای اطلاعات و فناوری مرتبط

(. در 1095)گوکسن و همکاران، رندیگیمایزو و غیره را به کار   ،2ادغام مدل بلوغ قابلیتچارچوب 

اهداف و  کتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعاتهای بلوغ فناوری اطلاعات، چارچوب هایمیان مدل

 حساببهها ترین و پرکاربردترین مدلشدهشناخته ازجمله کنترلی برای اطلاعات و فناوری مرتبط

چارچوبی جامع و جاافتاده در زمینه مدیریت خدمات  وری اطلاعاتاکتابخانه زیرساخت فن. ندیآیم

طلاعات است که بر اساس گردآوری بهترین تجربیات جهانی تدوین شده است. این وری اافن

ل شک« پشتیبانی خدمات»و « ارائه خدمات»، کاملاً فرآیندی بوده و در دو بخش کلی چارچوب

 

1. Wulf et al. 

2. Control Objectives for Information and Related Technology (COBIT) 

3. Information Technology infrastructure Library (ITIL) 

4. Capability Maturity Model Integration (CMMI) 
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سازی وری اطلاعات در مدیریت و بهینهاگیرد و در واقع یک چارچوب راهنما برای مدیران فنمی

از سطح که  آوردفراهم میها برای آنو این امکان را  محسوب شدهطلاعات های فناوری ازیرساخت

های مورد نیاز را بر طبق یک بتوان زیرساخت شده در سازمان، اطمینان حاصل نموده وخدمات ارائه

 (.9110و همکاران،  رازقیکرد) نیشده تأمبرنامه از پیش تعیین

 نیاز مورد کنترلی هایمرتبط، شاخصچارچوب اهداف کنترلی برای اطلاعات و فناوری 

 مدیران، برای را زمینه هاشاخص کند. اینمی ارائه را سازمان در اطلاعات فناوری راهبری برای

 فراهم سازمان برای فناوری اطلاعات فواید حداکثری افزایش جهت در کاربران و بازرسان

عات و فناوری مرتبط متشکل از چارچوب اهداف کنترلی برای اطلا(. 9117 ،لابالدینیسازد)عمی

ای از ابزار پشتیبانی است که موجب توانمندی مدیران در رفع فاصله میان یک چارچوب و مجموعه

ابلاغ  نفعانو سطحی از کنترل را به ذی شدهوکار الزامات کنترل، مقولات فنی و مخاطرات کسب

های عملی کارآمد برای کنترل های شفاف و روشتدوین سیاست ساززمینه د. این چارچوب،کنمی

ها و اطلاعات خود را طور مستمر دادهبه این چارچوب ها است.فناوری اطلاعات در سراسر سازمان

وان این ت، میرونیدهد. ازاو خود را با دیگر استانداردها و سندهای راهنما تطبیق می کرده یروزرسانبه

ی یک چتر دانش، ای عملی کارآمد فناوری اطلاعاتهبرای روش یسازکاارچهیعنوان چارچوب را به

ر نظر ددر سازمان  فناوری اطلاعاتو الگویی نظری برای سنجش بلوغ برای راهبری فناوری اطلاعات 

تواند کمک شایانی به درك و مدیریت مخاطرات و منافع فناوری اطلاعات کند. گرفت که می

ر د فناوری اطلاعاتتعیین سطح بلوغ  زمینه سنجش وضعیت عملکرد فناوری اطلاعات وپیش

که . نظر به آنستا هاسازمانبر فرآیندهای فناوری اطلاعات در  مؤثر، شناسایی ابعاد و عوامل هاسازمان

چارچوب اهداف کنترلی برای اطلاعات و فناوری و  کتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعاتالگوهای 

اره دارند ها اشاین فرآیندها و عوامل کنترلی آن هریک بر مبنای چارچوب و نگرش خاصی به مرتبط

در بلوغ فناوری اطلاعات در  مؤثردر استخراج چارچوب عوامل  تواندیملذا رجوع به این دو الگو 

است که: سازوکار مناسب جهت  سؤالکمک نماید. پژوهش حاضر در صدد پاسخ به این  هاسازمان
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 اوری اطلاعات در شرکت فناپ به چه صورت است؟بر بلوغ فن مؤثرشناسایی و ارزیابی عوامل 

 

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش

 مفهوم بلوغ و مدل بلوغ

ارزیابی وضعیت کنونی سازمان، همواره تصویر روشنی از مسیر رشد آتی را برای مدیران مشخص 

ایی حفظ و توسعه وانبلوغ سازمان، ت ریزی برای ارتقاب سطح بلوغ سازمان قرار گیرد.مبنای برنامه سازد تامی

با ارزیابی بلوغ سازمان  نفعان است.بلندمدت و در نتیجه تداوم رضایت همه ذی دستاوردهای آن در

ی بلوغ سازمان نمود. سنجشسازی و ساده یروزرسانها و فرآیندها را چابک، بهروش توان ساختار،می

 حوزه مختص آن هایبه فعالیتو با توجه مشخص خاص و محدود به فرآیندهای  یهاباید در حوزه

 هاشرکت(. آگاهی از میزان بلوغ فناوری اطلاعات و ارتباطات به 9112)حقیقت و همکاران،  انجام باذیرد

خود داشته باشند و  9ی را برای بهبود وضعیت فناوری اطلاعات و ارتباطاتابرنامهتا  کندیمکمک 

(. بلوغ فناوری اطلاعات و ارتباطات 1091، 1همکارانی رقابتی خود را تقویت نمایند)کاین و هاتیقابل

فناوری ی ریکارگبهیک سازمان بیانگر وضعیتی از سازمان است که در آن، حداکثر توسعه حاصل از 

، گریدعبارتبهی آن سازمان شکل گرفته باشد. وکارهاکسبجهت پشتیبانی از  اطلاعات و ارتباطات

فناوری اطلاعات و دهد که سازمان تا چه حد خوب از نشان می تفناوری اطلاعات و ارتباطاسطح بلوغ 

اصطلاح بلوغ فناوری (. 1091، 1در مدیریت فرآیندها استفاده کرده است )کریاکیدو و همکاران ارتباطات

و  اهتیقابلدر درك  فناوری اطلاعاتو غیر مرتبط با  ناآشنابه توانایی افراد  2اطلاعات سازمانی

رش ، تعیین، درخواست، گستفناوری اطلاعات، ارتباط با افراد آشنا به ری اطلاعاتفناوهای محدودیت

، 5اشاره دارد )راگوفسکی و همکاران وکارکسباز فناوری اطلاعات در یک حوزه  وربهرهو استفاده 

فرآیندی مشخص برای تعریف شفاف، مدیریت،  عنوانبه( بلوغ را 9111) 3پائولک و همکاران(. 1091

 

1. Information and Communication Technology (ICT) 

2. Kien et al. 

3. Kyriakidou et al. 

4. Organizational Information Tecnnology Maturity (OITM) 

5. Ragowsky et al. 

6. Paulk et al. 
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( اظهار داشتند که مفهوم 1090) 9ی و کنترل رشد تکاملی یک نهاد تعریف کردند. فیتررِ و روهنرارزیاب

 1بلوغ با معیار ارزیابی یا تعیین میزان وضعیت آمادگی و کامل بودن یک سازمان در ارتباط است. متلر

خص )از وضعیت ش( بر این باور بود که بلوغ با پیشرفت تکاملی در حوزه خاص یا پیگیری هدفی م1001)

که ملاحظه  طورهمان(. 1093، 1اولیه گرفته تا وضعیت مطلوب نهایی( سروکار دارد )پرونچا و بوربینا

لوغ، تکنیکی ی بهامدل، در بسیاری از تعاریف مطروحه از بلوغ، مفهوم بهبود مستمر مستتر است. شودیم

مسیری  هانآهستند.  هاسازمانخاصی از یا وجوه  وکارکسبپرکاربرد و مفید برای ارزیابی فرآیندهای 

کسب و کارها ارایه می دهند. با ارزیابی بلوغ می توان سطح بلوغ  افتهیسازمانو  مندنظامدر جهت انجام 

وت را در شناسایی شفاف نقاط ق نفعانیذی معقول سنجید و اوهیشفعلی یک وجه خاص از سازمان را به 

اکثر ی نمود. دبنتیاولوبرای رسیدن به سطوح بالاتر بلوغ نیاز است،  و بهبود یاری رساند و آنچه را که

ی پژوهشی را برای توسعه و هافرصتی تحلیل بلوغ فناوری اطلاعات فرآیند طراحی و هامدل

اروالیو و )کدادندیمقرار  الشعاعتحت شدتبه، کار پژوهشگر را رونیازادهند، اعتبارسنجی نشان نمی

 (.1093، 2همکاران

 

 ها و استانداردهای بلوغ فناوری اطلاعاتها، چارچوبمدل

مختلف ارائه شده است و امروزه  یهانهیدر زممتعددی های فناوری اطلاعات مدلکلی،  طوربه

را در  5هاای از بهترین تجربهمجموعه ،فعالیتیی های اقتصادی در هر حوزهها و بنگاهسازمان

ها اندازهای آنوکار و چشمنزدیک و همسو با کسب یهامدل اختیار دارند که انتخاب مدل یا

های ها، استانداردها و چارچوببه تعدد مدل با توجه کمک نماید.ارتقاب آن سازمان  تواند بهمی

 هاآن ترینپیرامون فناوری اطلاعات و بلوغ آن در سازمان، در اینجا به معرفی مهم شدهشناخته

 زجملهاتوانند به مراجع مربوطه رجوع نمایند. ت مطالعه بیشتر میاکتفا شده و پژوهشگران جه

)وم  3وکارکسبچارچوب مرکز تعالی مدیریت فرآیند  توان به:ها میترین آنشدهشناخته

 

1. Fitterer & Rohner 

2. Mettler 

3. Proença & Borbinha 

4. Carvalho et al. 

5. Best Practice 

6. Business Process Management 
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(، مدل بلوغ 1001، 2)تیم 1(، مدل بلوغ قابلیت1001، 1؛ یایلا و هو1090، 9بروك و روزمن

، مدل بلوغ 7مدل بلوغ مدیریت پروژه سازمانی (،1000، 3)کورتی  و تورهاگ 5فرآیندی

، 99)غفاری 90، مدل بلوغ یکاارچه خدمات1، مدل بلوغ معماری خدمت محور1مدیریت دانش

 91، استاندارد مدیریت خدمات فناوری اطلاعات91یافزارنرم(، استاندارد مدیریت کیفیت 1090

(، 1003، 95ی  و آلدن)کورت 92آمریکا کیفیت و یوربهره مرکز چارچوب(، 9111)غفاری، 

 97چارچوب مدیریت ریسک (،9115)کورتی  و هفلی،  93ادغام مدل بلوغ قابلیتچارچوب 

، چارچوب 91(، چارچوب کتابخانه تدارکات خدمات اطلاعاتی1099، 91)تیلور و همکاران

های ، مدل بلوغ قابلیت19پیشرفته مخابراتی اتیعمل، نقشه 10های موفق مدیریتیمدیریت برنامه

)علابالدینی،  11چارچوب اهداف کنترلی فناوری اطلاعات، 11فناوری اطلاعات خدمات

(، 9119)غفاری،  12زیرساخت فناوری اطلاعات چارچوب شش سیگما، مدل، کتابخانه (،9117

 13، چارچوب کارت امتیازی متوازن فناوری اطلاعات15چارچوب عمومی مدیریت اطلاعات

 

1. Vom Brocke & Rosemann 

2. Yayla & Hu 

3. Capability Maturity Model (CMM) 

4. Team 

5. Process Maturity Model (PMM) 

6. Curtis & Thorhauge 

7. Organizational Project Management Maturity Model (OPM3) 

8. Knowledge Management Maturity Model (KM3) 

9. Service Oriented Arcitecture Maturity Model (SOAMM) 

10. Service Integration Maturity Model (SIMM) 

11. Ghaffari 

12. TickIT 

13. ISO/IEC 20000 

14. American Productivity and Quality Center (APQC) 

15. Curtis & Alden 

16. Capability Maturity Model Integration (CMMI) 

17. Management of Risk 

18. Taylor et al. 

19. Information Services Procurement Library (ISPL) 

20. Managing Successful Programmes (MSP) 

21. Enhanced Telecom Operations Map (eTOM) 

22. IT Service Capability Maturity Model 

23. Control Objective for Information and related Technology (COBIT) 

24. Information Technology infrastructure Library (ITIL) 

25. Generic Framework for Information Management (GFIM) 

26. IT Balanced Scorecard (IT-BSC) 
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، چارچوب کتابخانه خدمات اطلاعات AS 8015-2005چارچوب  (،9117)علابالدینی، 

(، 1002، 1)ریدلی IT-PRM،  چارچوب 1، چارچوب کتابخانه خدمات کاربردی9وکارکسب

(، چارچوب مدیریت خدمات 1091، 5)غفاری 2چارچوب عملیات شرکت مایکروسافت

ها، با توجه به تنوع مدل (.1002)ریدلی،  IT-VALو چارچوب  3HPفناوری اطلاعات شرکت 

ها و استانداردهای حوزه فناوری اطلاعات، لازم است متناسب با ماهیت کارکردی و وبچارچ

نظران آن، از الگویی مناسب جهت لان و صاحبوئمسحوزه فعالیت سازمان و همچنین برحسب نظر 

یقی از تواند یکی یا تلفهای فرآیندی و فرآیندهای هر حوزه، استفاده شود. این الگو میتبیین حوزه

 و استانداردهای مطروحه باشد. هاها، چارچوبمدل

 

 (ITIL)چارچوب كتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعات 

بهترین تجربیات که  است اطلاعات فناوری خدمات ارائه زمینه در برتر چارچوب یک چارچوب این

 عاتلاکتابخانه زیرساخت فناوری اط. چارچوب سازدیم فراهم فناوری اطلاعاترا برای ارایه خدمات 

 مدیریت زمینه در فرضپیش چارچوبی عنوانبه 7اداره بازرگانی دولتی بریتانیا نخستین بار از سوی

 و برتر رهنمودهای چارچوب این معرفی شد. در جهان سطح در اطلاعات خدمات فناوری

 شده مطرح انتها تا ابتدا از اطلاعات فناوری خدمات کامل چرخه مدیریت نیاز برای مورد فرآیندهای

 در که آن، نسخه است. آخرین بوده زیادی تغییرات دستخوش ارائه، از ابتدای چارچوب است. این

است)غفاری،  اطلاعات فناوری خدمات مدیریت کامل چرخه است، شامل شده ارائه 1099 سال

والف )خدمات از طریق یک بخش اختصاصی تأکید دارد این چارچوب بر ایده بهبود مستمر(. 9119

از طریق فرآیندهای مستند و  کتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعاتچارچوب (. 1095اران، و همک

ی که کل چرخه حیات خدمات را تحت پوشش قرار می دهند، مبنایی را برای کیفیت اافتهیانتشار
 

1. Business Information Services Library (BISL) 

2. Application Serrvice Library (ASL) 

3. Ridley 

4. Microsoft Operation Framework (MOF) 

5. Ghaffar 

6. Hewlett Packard Information Technology Service Management (HP-ITSM) 

7. Organization Goverment Commerce (OGC) 
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کتابخانه سومین نسخه مدل (. 1091ساخته است)ارُتا و رویز،  فراهممدیریت خدمات فناوری اطلاعات 

شامل چهار حوزه استراتژی خدمات، طراحی خدمات، انتقال خدمات و  خت فناوری اطلاعاتزیرسا

ریزی و عملیاتی مورد نیاز برای مدیریت جامع ها فرآیندهای برنامهعملیات خدمات بود. این حوزه

 کتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعاترا در سراسر چرخه حیات چارچوب  فناوری اطلاعاتخدمات 

ی ارایه کلیات، نیازهای عملیاتی و جابهاین چارچوب  (.1095)والف و همکاران، کردندیمتشریح 

، حالنیباا. آوردیم فراهم کنندیمیی که از آن استفاده هاسازمانی ویژه و مخصوصی را برای هاروش

 را اقتباس کتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعاتی محدودی از چارچوب هابخش تواندیمسازمان 

ود. ی آن در سازمان، اجرایی شسازادهیپی این مدل بلوغ در حین هابخشنند و لازم نیست که تمامی ک

فرآیندهای مدیریت خدمات فناوری  کتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعاتدر قلب چارچوب 

اند. در محور ارایه خدمات، خدماتی اطلاعات به دو محور اصلی ارایه و پشتیبانی خدمات تقسیم شده

های مرتبط با ارایه این خدمات تشریح شده است. در محور پشتیبانی که مشتریان نیاز دارند و نیازمندی

یح شده تشر وکارکسبیابی مشتریان به خدمات مناسب جهت پشتیبانی از خدمات، نحوه دست

 کی کتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعاتبا توجه به اینکه چارچوب (. 1099، 9است)الفرج و کین

ی موفق این سازادهیپاز جمله تأثیرگذارترین عوامل در  ، لذا ارزیابی بلوغاستمدل مرجع فرآیند محور 

چارچوب کتابخانه زیرساخت فناوری که امروزه (. با آن1091، ارُتا و رویز)شودیمچارچوب محسوب 

لف یدات مختی متعددی با تأکهاچارچوبتبدیل به یک استاندارد واقعی شده است، اما  اطلاعات

یک گزینه مجزا یا حتی مکمل)در کنار  صورتبهها از آن توانندیم هاشرکتوجود دارند که 

ان به تومی هاچارچوب( استفاده کنند. از جمله این چارچوب کتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعات

 مدل اهداف کنترلی برای اطلاعات و فناوری مرتبط اشاره داشت.

 

 

 

1. Alfaraj & Qin 
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 (COBIT)رلی برای اطلاعات و فناوری مرتبط چارچوب اهداف كنت

 کنترل منظوربه کهچارچوبی است چارچوب اهداف کنترلی برای اطلاعات و فناوری مرتبط 

 و کنترل مؤسسه از سوی ادابت در چارچوب این. است شده طراحی اطلاعات فناوری عملکرد

 هایسیستم ابرسیحس و کنترل انجمن تحقیقاتی مؤسسه که اطلاعات هایسیستم حسابرسی

 فناوری حاکمیت مؤسسه نام با مستقل ایمجموعه به بعدها اما یافت، توسعه است اطلاعاتی

 تبدیل اطلاعاتی هایسیستم حسابرسی و کنترل انجمن تحقیقاتیِ مؤسسه داخل در اطلاعات

اهداف کنترلی برای  چارچوب»که  داردمی بیان اطلاعات فناوری حاکمیت مؤسسه .شد

ی هاتیفعال از وسیعی دامنه که بالاست سطح در فرآیندیالگوی  ت و فناوری مرتبطاطلاعا

چارچوب اهداف کنترلی برای اطلاعات کند. ی میدهسازمانفرآیند  12را در  فناوری اطلاعات

های و قابلیت خطرات عملکرد، ارزیابی و فهم اجرا، برای واحد ساختاری و فناوری مرتبط

و  غضنفری«)دکنمی فراهم وکار راکسب نیازهای برآوردن ابتدایی دفه با فناوری اطلاعات

ساختار فرآیندی چارچوب اهداف کنترلی برای اطلاعات و فناوری مرتبط . (9110همکاران، 

منظری جامع از فناوری اطلاعات و  و رویکرد کسب و کار گرا و سطح کلان آن موجب خلقِ

چارچوب اهداف کنترلی برای . شودلاعات میاتخاذ تصمیمات کلیدی پیرامون فناوری اط

 ،کنترل فناوری اطلاعات در سازماناطلاعات و فناوری مرتبط برای پاسخگویی به نیازهای 

« سنجش محور»و «  کنترل محور»، «محور فرآیند»، «وکار محورکسب»دارای چهار مشخصه 

ترلی ، اهداف کنفناوری اطلاعاتتجربیات برای فرآیندهای  شامل بهترین این چارچوب. است

، هاتاسیسی، رساناطلاعی)مشتمل بر: آگاهی و معیار کنترل 3 بوده و وکارکسبی هایازمندینو 

ها، مسئولیت و ها و تخصصی، مهارتخودکارسازها، ابزارها و و دستورالعمل هابرنامه

ها ارائه را جهت ارزیابی فرآیندها و حوزه ها(پاسخگویی و تنظیم اهداف و سنجش آن

اهداف کنترلی برای به چارچوب کلی  . با توجه(9110، بافنده زند و زرین قریچه)دهدمی

ریزی و فرآیند فناوری اطلاعات در چهار حوزه برنامه 12، ی مرتبطاطلاعات و فناور

file:///C:/Users/ProBook/Desktop/for-itsmgv/for-itsmgv.ir/maghale202-6_sanjesh%20amalkard%20fanavari%20etelaat.docx%23_ftn4
file:///C:/Users/ProBook/Desktop/for-itsmgv/for-itsmgv.ir/maghale202-6_sanjesh%20amalkard%20fanavari%20etelaat.docx%23_ftn4


 11 بندی عوامل مؤثر بر بلوغ فناوری اطلاعات سازمان ...شناسایی و سطح

 

و نظارت و  (DS) 1، تحویل و پشتیبانی(AI) 1سازی، اکتساب و پیاده(PO) 9یدهسازمان

 رب اهداف کنترلی برای اطلاعات و فناوری مرتبط. الگوی بلوغ شودیممعرفی  (ME) 2ارزیابی

 سطح تا( 0) موهوم بلوغ سطح از را آن توانمی ابراینبن است، استوار سازمان ارزیابی شیوه

ی تعریف چارچوب اهداف کنترلی برای اطلاعات و فناوری مرتبط. کرد برآورد( 5) بهینه بلوغ

 از استفادهد مطروحه دارد. فرآین 12 از یک هر برای خاص الگویی و بلوغکلی برای مقیاس 

 واقعی عملکرد که دهدمیبه مدیریت  را کانام این فرآیندها، از یک هر برای بلوغ الگوهای

 جایگاه میان نیاز مورد رشد راه و بهبود برای سازمان هدف صنایع، کنونی جایگاه سازمان،

 .(9110و همکاران،  غضنفری) کند شناسایی را باشند آن در باید که جایگاهی و کنونی

 

و  طلاعاتكتابخانه زیرساخت فناوری ای هاچارچوبمقایسه و وجه اشتراک 

 اهداف كنترلی برای اطلاعات و فناوری مرتبط

 کتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعاتی هاچارچوببه ابعاد، کارکردها و نحوه نگرش  با توجه

به فرآیندهای فناوری اطلاعات و  چارچوب اهداف کنترلی برای اطلاعات و فناوری مرتبطو 

 9جدول دارای وجوه مشترکی هستند. در در سازمان این دو چارچوب  فناوری اطلاعاتبلوغ 

اهداف کنترلی و  کتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعاتی هادر چارچوبفرآیندهای موجود 

 اند )ملندز وسازی شدهرا مورد مقایسه قرار گرفته و همسان برای اطلاعات و فناوری مرتبط

 (.1093، 5همکاران

 

 

 

 

1. Planning and Organizing 

2. Achieving and Implementing 

3. Delivery and Support 

4. Monitoring and Evaluating 

5. Melendez et al. 
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و  اهداف كنترلی برای اطلاعاتو  بخانه زیرساخت فناوری اطلاعاتكتای هامدل: فرآیندهای مشترک میان 1جدول 

 (1012)ملندز و همكاران،   فناوری مرتبط
 

اهداف كنترلی برای اطلاعات و فناوری 

 (5ط )نسخه مرتب

 كتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعات

 (1011)نسخه 

DS9ی خدماتهاییدارامدیریت پیکربندی و  : مدیریت پیکربندی 

AI6مدیریت تغییر دیریت تغییرات: م 

AI7 و  هاحلراه: اعمال و اعتباربخشی به

 تغییرات

 مدیریت نشر و تسرّی

 آزمون و اعتبارسنجی خدمات

 ارزیابی تغییرات

DS8مدیریت میز خدمات و حوادث : 
 مدیریت حوادث

 مدیریت درخواست

DS10مدیریت مشکل : مدیریت مشکلات 

DS3لکرد: مدیریت ظرفیت و عم 
 مدیریت ظرفیت

 مدیریت تقاضا

DS4فناوری اطلاعاتمدیریت مستمر خدمات  : اطمینان بخشی به تداوم خدمات 

DS3مدیریت دسترسی : مدیریت عملکرد و ظرفیت 

DS1مدیریت سطح خدمات : تعریف و مدیریت سطوح خدمات 

DS2مدیریت خدمات شخص ثالث : 
 مدیریت کاتالوگ خدمات

 کنندگاننیتأممدیریت 

PO5 فناوری اطلاعات: مدیریت سرمایه 
 فناوری اطلاعاتمدیریت مالی برای خدمات 

DS6شناسایی و اختصاص هزینه : 

DS5مدیریت امنیت اطلاعات : اطمینان بخشی به امنیت سیستم 

 

 پیشینه پژوهش

ت: نخست بل طرح اسسوابق مطالعات انجام گرفته پیرامون ارزیابی بلوغ فناوری اطلاعات از دو جنبه قا

ت فناوری مدیریو دوم، سوابق تحقیقات پیرامون بلوغ فرآیندی  و حوزه مدیریتسوابق تحقیقات در 

 شوند.ترین مطالعات انجام گرفته داخلی و خارجی در این حوزه معرفی می. در ادامه، مهماطلاعات
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 فناوری میتحاک بلوغ مقایسه و ارزیابی( در پژوهشی، به 9110غضنفری و همکاران )

ی پرداختند. خصوص و دولتی هایبانک مالی خدمات بخش در ی فعالهاسازماندر  اطلاعات

 تطبیق در ایران هایبانک اطلاعاتِ فناوری حاکمیت بلوغ مقایسه و سنجش برایدر این راستا 

مفاهیم حاکمیت فناوری اطلاعات  از اطلاعات، فناوری راهبردهای با وکارکسب راهبردهای

ط استفاده کردند. در این پژوهش اهداف کنترلی برای اطلاعات و فناوری مرتبارچوب و چ

ها بیانگر آن تحلیل داده نتایج. شد یآورجمع خصوصی و دولتی بزرگ بانک 97 از هاهداد

 ساختار نوع واسطهاطلاعات به فناوری با انطباق و کارگیریهبدر  خصوصی هایبانک کهبود 

 نسبت بالاترییافتگی راهبردهای سازمانی دارای رتبه بلوغ و اطلاعات اوریفن حاکمیت بلوغ و

شناسایی و جهت  یپژوهش در( 9110) بافنده زنده و زرین قریچهبودند.  دولتی هایبانک به

، الگوی اهداف کنترلی برای اطلاعات و وری اطلاعاتاهای مدیریت فنحوزهی دهسازمان

روش ، از ی انتخابیهابندی حوزهارزیابی و اولویت منظوربهه و ی مرتبط را معرفی کردهایفناور

که  دآن بوبیانگر  پژوهشنتایج این  کردند.استفاده  9تحلیل سلسله مراتبی فازی گروهیفرآیند 

ی دارای اهمیت یکسانی بوده و وابستگ باًیتقر شدهییشناسا از نظر مدیران خبره، هر چهار حوزه

( در پژوهشی با استفاده از چارچوب 9119و همکاران ) رضائیان دیگر دارند.یکشدیدی به 

، وضعیت موجود بلوغ فرآیندهای سازمان فاوا اهداف کنترلی برای اطلاعات و فناوری مرتبط

شهرداری اصفهان را مورد ارزیابی قرار داده و جنبه جدید از این چارچوب را بررسی و ارتباط 

ها نشان دادند که افزایش بلوغ فرآیندهای فناوری نبین این اجزاب آن را مطرح کردند. آ

ه است. در این سازمان داشت وکارکسبی هایازمندینی بر تحقق داریمعناطلاعات تأثیر مثبت و 

در این پژوهش، فقدان درك مباحث مدیریت فناوری اطلاعات و حاکمیت فناوری اطلاعات 

محدودیت،  عنوانبه، هاآنی سازادهیپجهت و تمهیداتی  هاتیحماو همچنین اخذ  هاسازماندر 

ی فناوری اطلاعات نقش مهمی در مشخطایجادکنندگان  ژهیوبهشناخته شد چراکه مدیران 

 تعیین ( به9111) زادهخیشکنند. حریری و در سازمان ایفا می COBITی سازادهیپپذیرش و 

پرداختند. در این راستا،  رانای دانشگاهی هایکتابخانه در اطلاعات فناوری بلوغ هایشاخص

 

1. Group Fuzzy Analytic Hierarchy Process (G-FAHP) 
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ی نولان امرحلهها، مدل شاخص تعیین کردند. برای استفاده دلفی مطالعه و ایکتابخانه روش از

 میزان که کردند تنظیم ایپرسشنامه قالب در و تهیه هافهرستی از شاخص را به کار گرفته و

 متشکل دلفی پانل اعضای دیدگاه از را اطلاعات بلوغ فناوری هایشاخص از یک هر اهمیت

. نتایج دادیم قرار سنجش مورد اطلاعات فناوری و یرساناطلاع و متخصصان کتابداری از

 در اطلاعات فناوری برای سنجش بلوغ شاخص 11ها حاکی از شناسایی بررسی آن

 تمدیری منابع و کاربردی، کاربران، یافزارهانرمبُعد  چهار در ایران دانشگاهی هایکتابخانه

 مراکز و هاکتابخانه ارزیابی در استفاده صورت در هاشاخصبود. این  روش دلفی از استفاده با

 را اطلاعات بلوغ فناوری مطلوب وضعیت با مراکز این شکاف توانستندمی یرساناطلاع

 هاکتابخانه رسیدن مسیر بیترتنیابه و نمایند مشخص یروشنبه را ضعف نقاط کرده، مشخص

این  در که اطلاعات فناوری بلوغ یهاشاخصسازند.  هموار را اطلاعات لوغ فناوریب سطح به

 با توانندمی هاکتابخانه بودند که مدیریتی ابزارهای ،گردید معرفی و تعیین حاضر پژوهش

حقیقت و  .نمایند ارزیابی اطلاعات فناوری بلوغ نظر از را خود وضعیت هاآن کارگیریبه

سنجش بلوغ سازمانی در حوزه مدیریت فناوری  منظوربهپژوهشی ( در 9112همکاران )

های مختص به این مدل شاخص را پیشنهاد نمودند. سا  CMMI-SVC تلفیقی اطلاعات مدل

ود تطابق وج ،و با استفاده از مطالعات میدانی هدکری یای شناسامطالعات کتابخانه بارا 

در نهایت با استفاده از تکنیک دلفی و  را بررسی کردند.های موردنظر در سازمان شاخص

نوع سیستم فازی  ها مشخص و محدود شد. سا  سهشاخص ،نظرسنجی از خبرگان سازمان

های بهبود و توسعه و نقاط قوت و منظور تعیین اولویت برنامهد که معماری اول بهنمودنطراحی 

د. وغ به کار گرفته شسنجش بلجهت ها و معماری سوم معماری دوم برای تجمیع شاخص ضعف،

ازی مطروحه های فمنظور اعتبارسنجی سیستمبهرا آزمون شرایط حدی و تحلیل حساسیت در انتها، 

نمایش کارکرد مدل پیشنهادی از آن برای شد. در پایان برای  دییها تأنو دقت بالای آداده انجام 

و  ریعسگحاجی علید. مطالعه موردی استفاده کردن عنوانسازمان بهیک سطح بلوغ تعیین 

سلامت در حوزه بلوغ فناوری اطلاعات  ی را برای سنجشمدلدر پژوهش خود،  (9113همکاران )

الگوی  13 پژوهش. در این طراحی کردندبر پایه چارچوب منعطف زیرساخت فناوری اطلاعات 
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ه و در رفتها و استانداردهای مرتبط مورد بررسی قرارگبلوغ فناوری اطلاعات به همراه چارچوب

حیطه فرایند مدیریتی استخراج گردید. در این مطالعه علاوه بر تعیین  99شاخص در  51نتیجه 

ها، وضعیت فعلی فرایندهای مدیریتی نیز در عوامل تأثیرگذار در مدل بلوغ و میزان اهمیت آن

ین یجامعه تحقیق )مراکز مراقبت سلامت تحت پوشش دانشگاه علوم پزشکی تهران(، به جهت تع

های آتی، مورد سنجش قرار گرفت و راهکارهایی برای بهبود عملکرد سازمان پیشنهاد سیاست

 کتابخانه زیرساخت فناوریهای این پژوهش حاکی از آن بود که طبق چارچوب یافته گردید.

ی فرآیند مدیریت مالی و در فاز مدیریت هاشاخصدر فاز مدیریت ارائه خدمت،  اطلاعات

های فرآیند مدیریت پیکربندی از بالاترین میزان اهمیت برخوردار ، شاخصپشتیبانی خدمت

 بودند.

در  هاسازمانباید از سوی  آنچه( در مقاله خود به بررسی 1091راگوفسکی و همکاران )

تفاده از نیازمند اس هاسازمانمعتقدند که  هاآنراستای رسیدن به بلوغ اتخاذ شود، متمرکز شدند. 

در رسیدن به سطح بالاتر بلوغ فناوری اطلاعات برای  مؤثرکه عوامل مفید و  رویکردی هستند

به موضوع مهم توانایی سازمان برای خلق ارزش از  هاآنرا تفکیک و تشریح نمایند.  وکارکسب

به نحوه  فاًصر هاآنی فناوری اطلاعات پرداختند. برخلاف رویکردهای پیشین، ریکارگبهطریق 

د نارداختند بلکه بر رویکر فناوری اطلاعاتکارکنان، مدیران و دپارتمان  خلق ارزش از طریق

ری فناوجدیدی تأکید داشتند که در آن مدیران و کاربران از طریق آشنایی و سازگاری با 

بط نشان داد که افراد آشنا و مرت هاآندر پیشبرد این ارزش نقش داشتند. نتایج پژوهش ، اطلاعات

را درك  هاآنباید بدانند که چگونه با مدیران و کاربران تعامل داشته و  عاتفناوری اطلابا حوزه 

ی هاداده بر اساس( 1091کریاکیدو و همکاران )واقف باشند.  هاآنکرده و به نیازهای اطلاعاتی 

را با استفاده از روش  9فناوری اطلاعاتکشور، شاخص سطح بلوغ  951آماری دریافتی از 

ی برای ارزیابی جامعه اطلاعاتی اسنجهپیشنهاد دادند. این شاخص،  1اختاریی معادلات سسازمدل

ین شاخص، . اشدیمی و مهارت تشکیل ریکارگبهدسترسی،  شاخص ریزیک کشور بوده و از سه 

 1001در سال  ITUکه از سوی موسسه  فناوری اطلاعات و ارتباطاتبهبودی را در شاخص توسعه 
 

1. Information Maturity Level Index (IMLI) 

2. Structural Equation Modeling (SEM) 
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 یهادادهدر مطالعه خود، به دلیل وجود اختلافات عمده در ها د. آنپیشنهاد شده بود، ایجاد کر

تفکیک کردند. برای تعریف و  توسعهدرحالیافته و آماری، کشورها را به دو گروه توسعه

معیار درآمد )مطابق با تعریف مستتر در درآمد ناخالص ملی( مدنظر قرار  هاگروهی این بنددسته

ا مورد ر فناوری اطلاعات و ارتباطاتبر سطح بلوغ  مؤثرز پارامترهای دادند. سا  تأثیر تعدادی ا

ی در تأثیرگذاری این پارامترها میان کشورهای داریمعنارزیابی قرار داده و نشان دادند که تفاوت 

لوغ سطح بوجود دارد. در انتها، این کشورها را بر مبنای شاخص  توسعهدرحالو  افتهیتوسعه

( در مقاله خود، مدل بلوغی مبتنی بر 1091و همکاران ) کاینی کردند. بندبهرت فناوری اطلاعات

ی ریکارگهبی، پیشنهاد دادند. سا  با مشخطچهار عامل اصلی: زیرساخت، برنامه، منابع انسانی و 

فناوری اطلاعات و ، مدلی را برای سنجش بلوغ 9یاشبکهمفهوم فازی در روش فرآیند تحلیل 

ی ابکهشدر محیط غیرقطعی ارایه دادند. استفاده از رویکرد فرآیند تحلیل سازمان  ارتباطات

م در مواجهه با عد ژهیوبهرا  هاشاخصاوزان نسبی عوامل و  ترقیدقگروهی فازی، امکان تعیین 

برای  . در انتها،ساختیم فراهم، رندگانیگمیتصمی قیاسی هاقضاوتدقت و قطعیت موجود در 

ای موردی ، مطالعهفناوری اطلاعات و ارتباطاتدل پیشنهادی در سنجش بلوغ ی مهاتیقابلنمایش 

در پژوهشی، مفهوم قابلیت مدیریت خدمات ( 1095والف و همکاران ) ی کردند.دهسازمانرا 

ی فناورهای ارایه دهنده خدمات شایستگی کلیدی امروزی سازمان عنوانبهرا  فناوری اطلاعات

مات مدیریت خدابزار پیمایشی را برای سهولت سنجش قابلیت معرفی کرده و یک  اطلاعات

با مرور چهار مدل بلوغ موجود در حوزه  هاآندر تحقیق و عمل ارایه کردند.  فناوری اطلاعات

ی را برای ارزیابی بلوغ در سطوح امشخصه، مقیاس چند مدیریت خدمات فناوری اطلاعات

ی امطالعهکردند. سا  از این مقیاس در  طراحی مدیریت خدمات فناوری اطلاعاتفرآیندی 

استفاده شد. این خبرگان  مدیریت خدمات فناوری اطلاعاتخبره کلیدی  105پیمایشی با 

مدیریت خدمات فناوری فرآیند  13را بر اساس  فناوری اطلاعاتی ارایه دهنده خدمات هاسازمان

عتبار مدل سنجش حاکی از تأیید ا. تحلیل عاملی اکتشافی و ارزیابی کردندیمارزیابی  اطلاعات

دیریت می قابلیت ساز یاتیعملبود.  مدیریت خدمات فناوری اطلاعاتی قابلیت ساز یاتیعمل

 

1. Analytic Network Process (ANP) 



 11 بندی عوامل مؤثر بر بلوغ فناوری اطلاعات سازمان ...شناسایی و سطح

 

ریت مدیساختار مرتبه دومی است که بر مبنای فرآیندهای  عنوانبه خدمات فناوری اطلاعات

ل عملیات خدمات تشکی ی، انتقال وزیربرنامهساخته شده و از سه بعُد  خدمات فناوری اطلاعات

فناوری اطلاعات ( با سنجش بلوغ 1093) 9(. اکیوبی  و الوتایو1095)والف و همکاران،  شودیم

ی فهرست شده در بورس اوراق بهادار کشور نیجریه و تعیین روابط هاشرکتو ارزش  و ارتباطات

 فناوریای سنجش ارزش ها بر، اقدام به حل این عدم قطعیت نمودند. در این راستا آنهاآنمیان 

و برای ارزیابی  1افزودهارزشی خدماتی از مدل ضریب ذهنی هاشرکتدر  اطلاعات و ارتباطات

ی کوچک و متوسط هاسازماندر  فناوری اطلاعات و ارتباطاتاز مدل بلوغ  هاشرکتبلوغ این 

مبستگی تعیین ده از تحلیل ه، میزان ارتباط میان این دو متغیر را نیز با استفاعلاوهبهاستفاده کردند. 

نشان داد که در صنایع خدماتی کشور نیجریه همبستگی ضعیف و  هاآنکردند. نتایج مطالعات 

رد. وجود دا فناوری اطلاعات و ارتباطاتو ارزش  فناوری اطلاعات و ارتباطاتمنفی میان بلوغ 

طلاعات فناوری او انتشار این نتیجه حاکی از آن بود که در این صنایع، مزایای حاصل از پذیرش 

ملندز یست. ی نابیردقابل فناوری اطلاعات و ارتباطاتاز طریق میزان پذیرش و انتشار  و ارتباطات

ی مدیریت خدمات هامدلی ریکارگبهی تجربیات آورجمعی به امطالعه( در 1093و همکاران )

ی را انجام دادند و مندظامنبرای این منظور مطالعه مروری  هاآنپرداختند.  فناوری اطلاعات

زرگ ی متوسط و بهاسازمانفناوری اطلاعات بیشتر در  ی ابتدایی حوزههاپژوهشدریافتند که 

عه با انجام این مطال هاآنی کوچک خیلی کم توجه شده بود. هاشرکتانجام گرفته بود و به 

 دمات فناوری اطلاعاتمدیریت خی هامدلی ریکارگبهدر هنگام  هاسازمانمروری دریافتند که 

 فقدان دانش کافی هاسازمان. مشکل اصلی این شوندیمبا بهبودها و مشکلات متعددی مواجه 

ی مدل ریکارگبهیی که در هاسازمانو مشاوران در اتخاذ یک مدل بود. از سوی دیگر،  کارکنان

شتر ضایت بیموفق بودند به مزایایی چون بهبود فرآیند، ر مدیریت خدمات فناوری اطلاعات

( روش جدیدی را 1091) کاربران و کاهش زمان و هزینه ارایه خدمت دست یافتند. ارُتا و رویز

رخه ارایه کردند که مبتنی بر چ کتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعاتسازی چارچوب برای پیاده

 کاربرد این روش را برای هاآنسازی بود. و مدل شبیه وکارکسبحیات مدیریت فرآیند 
 

1. Ekuobase & Olutayo 

2. Value-added Intellectual Coefficeint (VAIC)  
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ی فرآیند مدیریت حوادث در یک شرکت اساانیایی تشریح کردند. سا  این روش از سازادهیپ

رسشنامه فرآیند با استفاده از یک پ نفعانیذسوی متخصصان مورد بررسی قرار گرفته و دیدگاه 

این پرسشنامه بیانگر سودمندی این روش در  سؤالاتبه  نفعانیذارزیابی شد. تحلیل پاسخ 

نظر ود. ی مدیریت فرآیند بهاروشعوامل موفقیت کلیدی و پشتیبانی از کاربرد  مشخص کردن

تبع آن عوامل درگیر در سنجش که ارتباط میان فرآیندهای فناوری اطلاعات در سازمان و بهبه آن

بوده و تحلیل این روابط در شناسایی تأثیرگذارترین و  اغماضرقابلیغبلوغ این فرآیندها 

اهمیت  ئزحاین عوامل در حرکت سازمان به سطوح بالاتر بلوغ فناوری اطلاعات ترکنندهتعیین

ت ی انجام گرفته بر روی مطالعاهایبررسیابد. با است، لذا انجام مطالعه در این زمینه ضرورت می

پیشین و سایر مطالعات مرتبط با حوزه بلوغ فناوری اطلاعات ملاحظه شد که پژوهشی در خصوص 

بر سنجش بلوغ فناوری اطلاعات در سازمان وجود ندارد.  مؤثرروابط میان عوامل  تعیین و تحلیل

 .استاین موضوع مبیين اهمیت و ضرورت نظری پژوهش حاضر 

 

 فازی یوابستگ -تحلیل قدرت هدایتسازی ساختاری تفسیری و رویكرد مدل

رفی گردید. ( مع9117) 9وارفیلدتفسیری نخستین بار از سوی  ساختاریسازی رویکرد مدل

تفسیری، روشی برای ایجاد و فهم روابط میان عناصر یک سیستم پیچیده  ساختاری سازیمدل

منظور تفسیری به ساختاری سازیمدل(. در روش 1003، 1است)فایسال و همکاران

 هدایت و وابستگی عوامل، از روش قدرتتر مدل حاصله و شناسایی میزان وتحلیل دقیقتجزیه

 درت هدایتتحلیل ق وتحلیل متعارفتجزیهشود. وابستگی استفاده می - ایتتحلیل قدرت هد

فزایش ا که در این پژوهش برایآن گیرد، حالنظر می رابطه باینری را در نوع تنها ،وابستگی -

اده خواهد استف فازی مجموعه از نظریهوابستگی -تحلیل قدرت هدایتحساسیت  دقت تحلیل

های زبانی ها بر اساس مقیاسیف تعامل و روابط زوجی میان مؤلفهتعر ، امکانبیترت نی. بدشد

 فراهم خواهد شد. 9-0 با درجه امکان

 

1. Warfield 

2. Faisal et al. 
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ی مک برافازی برخلاف روش متعارف میک وابستگی - تحلیل قدرت هدایتدر روش 

ر این شود. دهای فازی استفاده میوتحلیل روابط، از نظریه مجموعهافزایش حساسیتِ تجزیه

شود. امکان تعامل میان عوامل با مازاد امکان تعامل میان عوامل نیز تعریف می روش، ورودی

 شود:تعریف می 1صورت جدول به 0-9استفاده از مقادیر کیفی در مقیاس 

 
 (1012: مقدار امكان عددی دستیابی )تعامل میان عوامل( )گورین و كانت، 1جدول 

 

 ارتباط کامل ادیز یلیخ زیاد متوسط کم کم یلیخ هیچ امکان دستیابی

 9 0.1 0.7 0.5 0.1 0.9 0 مقدار عددی

 

 سازیمدل( روش 1دیدگاه خبرگان در تشکیل ماتری  خود تعاملی )مطابق با مرحله ) سا 

  گیرد تا ماتریمدنظر قرار می مجدداً( برای سنجش روابط میان دو عامل ری تفسیریساختا

ان مک فازی، مجموع سطری امکتثبیت میک روابط مستقیم فازی به دست آید. در ماتری 

و مجموع ستونی امکان روابط )مجموع  روابط )مجموع مقادیر سطر( بیانگر قدرت هدایت

 .استمقادیر هر ستون( بیانگر قدرت وابستگی هر عامل 

 

 ی و الگوی پیشنهادی پژوهششناسروش

ر اساس شیوه گردآوری های کاربردی قرار دارد و بپژوهش حاضر ازنظر هدف در زمره پژوهش

یفی ، از نوع کهاداده. این پژوهش ازنظر نوع استپیمایشی  -های توصیفیها از نوع پژوهشداده

قق محاز پرسشنامه  هادادهمنظور گردآوری به مقالهدر این . استو ازنظر زمانی، از نوع مقطعی 

ایی رای تعیین رو. بشودمک فازی استفاده میتفسیری و میک ساختاری سازیمدل ساخته

ستگی ب خبرگانمحتوا به قضاوت  رواییازآنجاکه  شد.استفاده  9از روش روایی محتوا پرسشنامه

مورد  نامهپرسشدهنده و ساختار به خبرگان سازمانی، اجزاب تشکیل هاپرسشنامه ارائهلذا با  دارد

 ه آماری پژوهشجامعواقع شد و اجماع نظرات بر روی روایی محتوای آن شکل گرفت.  دییتأ

عداد که تدهند. با توجه به آنحاضر را مدیران و کارشناسان ارشد شرکت فناپ تشکیل می
 

1. Content Validity 
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اعضاب جامعه آماری محدود بوده و اطلاعات موردنیاز صرفاً در اختیار تعداد اندکی از 

تی ضاوق دارهدفگیری به شیوه لذا نمونه با جامعه آماری برابر بوده و نمونه استکارشناسان 

برگان متشکل ی از خاتهیکمبا مسئولان این شرکت  گرفتهانجامانجام پذیرفت. ضمن گفتگوی 

الگوی پیشنهادی پژوهش  9شکل  ی موردنیاز پژوهش تشکیل شد.هاداده ارائهنفر جهت  95از 

ری ی مشتهاسازمانبلوغ فناوری اطلاعات در  مؤثربندی عوامل منظور شناسایی و سطحرا به

 .دهدیمنشان  گامبهگام صورتبهپ شرکت فنا
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 : الگوی پیشنهادی9شکل 
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 ی پژوهشهاافتهی

های دولتی و مطرح خدمات فناوری اطلاعات به سازمان کنندگانعرضهشرکت فناپ یکی از 

، افزودهارزشی مالی، پرداخت و تجارت الکترونیک، ارتباطات و خدمات هاحوزهخصوصی در 

های دانشی و تجربیات ارزنده مدیران و . نظر به اندوختهاستاخت ی زیرسهاپروژهسلامت و 

های فناوری اطلاعات در سطح ایران، ضمن توافق پروژه نیتربزرگکارشناسان این شرکت در 

نفر از مدیران و کارشناسان ارشد این مجموعه آمادگی همکاری در  95ای شامل ، کمیتهآمدهعملبه

ی خود از مراحل ارایه و هادرس آموختهردنیاز پژوهش حاضر را بر اساس ها و اطلاعات موارایه داده

ی دولتی و خصوصی ایران کردند. پ  از تشکیل هاشرکتپشتیبانی خدمات فناوری اطلاعات به 

، جلساتی با حضور اعضاب این کمیته جهت شناسایی عوامل آمدهعملبهکمیته خبرگان، با هماهنگی 

قالب  . جلسه نخست دربرگزار شدی مشتری این شرکت هاسازمانعات در بر بلوغ فناوری اطلا مؤثر

کتابخانه زیرساخت فناوری های فناوری اطلاعات جلسه توجیهی برگزار شد و در آن، چارچوب

وامل الگوهای مبنا در شناسایی این ع عنوانبه اهداف کنترلی برای اطلاعات و فناوری مرتبطو  اطلاعات

( به این اعضاب تشریح شد. نظر به 9ك این دو چارچوب )مطابق با مفاد جدول معرفی و وجوه اشترا

طلاعات ی فناوری اهاحوزهاذعان کلیه اعضاب نسبت به جامعیت این دو چارچوب در تبیین فرآیندها و 

 9بر بلوغ فناوری اطلاعات بر مبنای مفاد جدول  مؤثرترین عوامل مقرر گردید مهم هاسازماندر 

ته ساختاریافته در غالب جلسه گروه کانونی از اعضاب کمی سؤالاتوند. بر این اساس با طرح شناسایی ش

ن بلوغ بر تعیی مؤثرعوامل  در خصوصمبتنی بر فرآیندهای مطروحه در این جدول، نظرات خبرگان 

بر بلوغ  مؤثربندی نظرات اعضاب، چارچوب نظریِ غالب عوامل با جمعفناوری اطلاعات احصاب شد. 

فناوری ریزی خدمات راهبرد و طرحهای مشتری این شرکت در سه حوزه ناوری اطلاعات سازمانف

 فناوریو نظارت و پشتیبانی خدمات  فناوری اطلاعاتسازی خدمات ، اکتساب و پیادهاطلاعات

 ی گردید.دهسازمان 1جدول  صورتبه اطلاعات
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 ی مشتری شركت فناپهاسازمانعات در بر بلوغ فناوری اطلا مؤثر: چارچوب نظری عوامل 2جدول 
 

ی هاحوزه

 فرآیندی

 معیارهای ارزیابی

راهبرد و 

ریزی طرح

فناوری خدمات 

 اطلاعات

 (C1) سازمانی اهداف با اطلاعاتی یهاستمیس همسویی و مطابقت

 (C2)فناوری اطلاعات استانداردها در  یریکارگبه

های عملیاتی سازمان و برنامه توجه به فناوری اطلاعات در تدوین سند راهبردی
(C3) 

 (C4) هامشخص بودن وظایف و نقش

 (C5)فناوری اطلاعات وجود ساختار سازمانی 

اکتساب و 

سازی پیاده

فناوری خدمات 

 اطلاعات

 (C6) هادادهو مرکز  شبکه زیرساخت مطلوب

 (C7) دانش و تسهیم یادگیری سازمانی

 (C8) تفناوری اطلاعا مناسب ها(شظرفیت تراکن مثلاًو فنی ) ظرفیت فیزیکی

 فناوری اطلاعاتهای شناسنامه فرآیندو  هانقشه، مستند و مشخص بودن خدمات
(C9) 

نظارت و پشتیبانی 

فناوری خدمات 

 اطلاعات

 (C10)ت تغییرا برابر درو کارکنان  هاستمیس یریپذانعطاف

 (C11) عاتوجود پایگاه و مخزن رویدادها و مشکلات مربوط به فناوری اطلا

 (C12) بحران فناوری اطلاعات یهاتهیوجود کم

 (C13) وجود تجهیزات بک آپ

فناوری  خدمات از استفاده جهت کاربران هویت تشخیص و شناسایی امکان

 (C14) اطلاعات

 

 ی مشتری شرکتهاسازماندر بلوغ فناوری اطلاعات در  مؤثربا استخراج غالب عوامل 

رای ای محقق ساخته ببط حاکم میان این عوامل، نخست، پرسشنامهتحلیل روا منظوربهفناپ، 

های مورد نیاز در ماتری  ساختار روابط درونی )خودتعاملی( عوامل از کمیته گردآوری داده

 خبرگان، طراحی و توزیع شد. 
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 بر بلوغ فناوری اطلاعات مؤثر: ماتریس تجمیعی نظرات خبرگان برای عوامل 4جدول 

 C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 C13 C14 عوامل

C1 ۱ ۰٫۸۷ ۰٫۸۰ ۰٫٦۷ ۰٫٦۷ ۰٫٦۰ ۰٫٦۷ ۰٫٦۳ ۰٫٦۷ ۰٫۷۳ ۰٫٤۷ ۰٫٦۷ ۰٫٦۷ ۰٫٥۳ 
C2 ۰٫۸۰ ۱ ۰٫۸۷ ۰٫۹۳ ۰٫۸۰ ۰٫٦۰ ۰٫٦۰ ۰٫٤۷ ۰٫۸۷ ۰٫٦۷ ۰٫٥۳ ۰٫٥۳ ۰٫۷۳ ۰٫٦۷ 
C3 ۰٫۹۳ ۰٫٦۷ ۱ ۰٫٦۰ ۰٫۹۳ ۰٫٦۷ ۰٫٦۰ ۰٫۸۰ ۰٫۸۷ ۰٫٦۰ ۰٫۸۰ ۰٫٦۷ ۰٫۹۳ ۰٫٦۷ 
C4 ۰٫۷۳ ۰٫٦۰ ۰٫٦۰ ۱ ۰٫۸۰ ۰٫٥۳ ۰٫۷۳ ۰٫٦۰ ۰٫٦۰ 7٫٥۳ ۰٫٦٦ ۰٫۷۳ ۰٫٥٥ ۰٫۸۰ 
C5 ۰٫٦۷ ۰٫٦۷ ۰٫٦۷ ۰٫۸۷ ۱ ۰٫٤۷ ۰٫٦۷ ۰٫٦۰ ۰٫٦۰ ۰٫٤0 ۰٫٥۳ ۰٫٦۰ ۰٫٥۳ ۰٫٦۷ 
C6 ۰٫۸۰ ۰٫٦۷ ۰٫۸۷ ۰٫٦۰ ۰٫٦۷ ۱ ۰٫٥۳ ۰٫۷۳ ۰٫٤۰ ۰٫٤۷ ۰٫۹۳ ۰٫٥۳ ۰٫۸۷ ۱ 
C7 ۰٫۹۳ ۰٫۸۷ ۰٫٦۰ ۰٫٦۷ ۰٫۷۳ ۰٫٦۷ ۱ ۰٫٦۰ ۰٫۸۰ ۰٫٦۷ ۰٫۷۳ ۰٫٦۰ ۰٫٥۳ ۰٫٦۷ 
C8 ۰٫۸۷ ۰٫٦۷ ۰٫٤۷ ۰٫٦۷ ۰٫٥۳ ۰٫۷۳ ۰٫٦۰ ۱ ۰٫٦۷ ۰٫۷۳ ۰٫٦۷ ۰٫c۷ ۰٫٦۷ ۰٫۸۰ 
C9 ۰٫۸۰ ۰٫۸۰ ۰٫٦۰ ۰٫۸۰ ۰٫۸۰ ۰٫٦۷ ۰٫٦۷ ۰٫٦۷ ۱ ۰٫۸۷ ۰٫۹۰ ۰٫٥۳ ۰٫۸۰ ۰٫٥۳ 

C10 ۰٫٦۷ ۰٫٥۳ ۰٫٦۰ ۰٫۸۷ ۰٫٦۰ ۰٫٦۷ ۰٫٦۰ ۰٫۸۰ ۰٫٥۳ ۱ ۰٫٤۷ ۰٫٥۳ ۰٫۸۷ ۰٫٤۰ 
C11 ۰٫٦۷ ۰٫٦۰ ۰٫۷۳ ۰٫٤۷ ۰٫٥۳ ۰٫٤۷ ۰٫٦۷ ۰٫٦۷ ۰٫۷۳ ۰٫۸۰ ۱ ۰٫٦۷ ۰٫٦۷ ۰٫۲۷ 
C12 ۰٫۷۳ ۰٫٦۷ ۰٫۸۰ ۰٫٤۰ ۰٫٤۷ ۰٫۳۳ ۰٫٥۳ ۰٫٦۰ ۰٫٤۷ ۰٫۸۷ ۰٫٦۷ ۱ ۰٫٦۷ ۰٫۸۰ 
C13 ۰٫٦۷ ۰٫٥۳ ۰٫٦۰ ۰٫٦۰ ۰٫٥۳ ۰٫۸۷ ۰٫٦۰ ۰٫۸۰ ۰٫٦۷ ۰٫٦۷ ۰٫٤۰ ۰٫۳۳ ۱ ۰٫۸۰ 
C14 ۰٫۷۳ ۰٫٥۳ ۰٫۸۰ ۰٫۷۳ ۰٫٤۷ ۰٫٤۷ ۰٫٦۰ ۰٫٥۳ ۰٫٦۷ ۰٫٦۷ ۰٫٥۳ ۰٫٦۰ ۰٫٦۷ ۱ 
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تجمیعی عوامل، ضمن توجه به میانگین نظرات  (Dij)منظور استخراج ماتری  دستیابی اولیه به

عنوان روابط درصد ازنظر خبرگان را به خود جلب کرده بودند، به 70خبرگان، روابطی که بیش از 

دهند. روابطی که کمتر از را در این ماتری  به خود اختصاص می 9شدنی در نظر گرفته شده و مقدار 

اهمیت تلقی شده و مقدار صفر را به خود اختصاص درصد ازنظر خبرگان را در بر داشته، کم 70

 (. 5دهند )جدول می

 

 بر بلوغ فناوری اطلاعات مؤثر: ماتریس دستیابی اولیه عوامل 5جدول 
 

 C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 C13 C14 عوام 

C1 5 5 5 0 0 0 0 0 0 5 0 0 0 0 

C2 5 5 5 5 5 0 0 0 5 0 0 0 5 0 

C3 5 0 5 0 5 0 0 5 5 0 5 0 5 0 

C4 5 0 0 5 5 0 5 0 0 0 0 5 0 5 

C5 0 0 0 5 5 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

C6 5 0 5 0 0 5 0 5 0 0 5 0 5 5 

C7 5 5 0 0 5 0 5 0 5 0 5 0 0 0 

C8 5 0 0 0 0 5 0 5 0 5 0 0 0 5 

C9 5 5 0 5 5 0 0 0 5 5 5 0 5 0 

C10 0 0 0 5 0 0 0 5 0 5 0 0 5 0 

C11 0 0 5 0 0 0 0 0 5 5 5 0 0 0 

C12 5 0 5 0 0 0 0 0 0 5 0 5 0 5 

C13 0 0 0 0 0 5 0 5 0 0 0 0 5 5 

C14 5 0 5 5 0 0 0 0 0 0 0 0 0 5 

 

زم پذیر )اعم از روابط مستقیم و غیرمستقیم( لابرای تعیین کلیه روابط دسترسیِ امکان

ی هایبررساست ماتری  دستیابی اولیه با اعمال روابط متعدی سازگار شود. بر اساس 
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صورت بر بلوغ فناوری اطلاعات به مؤثر( عوامل Tij، ماتری  دستیابی نهایی )گرفتهانجام

 حاصل گردید. 3جدول 

 
 بر بلوغ فناوری اطلاعات مؤثر: ماتریس دستیابی نهایی عوامل 2جدول 

 

 C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 C13 C14 عوام 

C1 5 5 5 5* 5* 0 0 5* 5* 5 5* 0 5* 0 

C2 5 5 5 5 5 5* 5* 5* 5 5* 5* 5* 5 5* 

C3 5 5* 5 5* 5 5* 0 5 5 5* 5 0 5 5* 

C4 5 5* 5* 5 5 0 5 0 5* 5* 5* 5 0 5 

C5 5* 0 0 5 5 0 5* 0 0 0 0 5* 0 5* 

C6 5 5* 5 5* 5* 5 0 5 5* 5* 5 0 5 5 

C7 5 5 5* 5* 5 0 5 0 5 5* 5 0 5* 0 

C8 5 5* 5* 5* 0 5 0 5 0 5 5* 0 5* 5 

C9 5 5 5* 5 5 5* 5* 5* 5 5 5 5* 5 5* 

C10 5* 0 0 5 5* 5* 5* 5 0 5 0 5* 5 5* 

C11 5* 5* 5 5* 5* 0 0 5* 5 5 5 0 5* 0 

C12 5 5* 5 5* 5* 0 0 5* 5* 5 5* 5 5* 5 

C13 5* 0 5* 5* 0 5 0 5 0 5* 5* 0 5 5 

C14 5 5* 5 5 5* 0 5* 5* 5* 5* 5* 5* 5* 5 

 

. ستابیانگر وجود ارتباط غیرمستقیم بین دو عامل »*« در جدول فوق، اعداد با علامت 

این عوامل  را برای نیازدستیابی و پیش هایمجموعه توانمی از مفاد این جدول، استفاده با

سطوح نهایی عوامل  مشترك، عناصر و نیازدستیابی، پیش یهامجموعه تعیین مشخص کرد. با

 به دست آمد. 7جدول  صورتبه
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 بر بلوغ فناوری اطلاعات مؤثر: سطوح عوامل 7جدول 
 

نیازمجموعه پیش مجموعه دستیابی عوامل  سطح مجموعه مشترک 

C1 9،1،1،2،5،1،1،90،99،91 9،1،1،2،5،3،7،1،1،90،99،91،91،92 9،1،1،2،5،1،1،90،99،91 اول 

C2 9،1،1،2،5،3،7،1،1،90،99،91،91،92 9،1،1،2،3،7،1،1،99،91،92 9،1،1،2،3،7،1،1،99،91،92 دوم 

C3 9،1،1،2،5،3،1،1،90،99،91،92 9،1،1،2،3،7،1،1،99،91،91،92 9،1،1،2،3،1،1،99،91،92 دوم 

C4 9،1،1،2،5،7،1،90،99،91،92 9،1،1،2،5،3،7،1،1،90،99،91،91،92 9،1،1،2،5،7،1،90،99،91،92 اول 

C5 9،2،5،7،91،92 9،1،1،2،5،3،7،1،90،99،91،92 9،2،5،7،91،92 اول 

C6 9،1،1،2،5،3،1،1،90،99،91،92 1،1،3،1،1،90،91 1،1،3،1،1،90،91 دوم 

C7 9،1،1،2،5،7،1،90،99،91 1،2،5،7،1،90،92 1،2،5،7،1،90 اول 

C8 9،1،1،2،3،1،90،99،91،92 9،1،1،3،1،1،90،99،91،91،92 9،1،1،3،1،90،99،91،92 دوم 

C9 9،1،1،2،5،3،7،1،1،90،99،91،91،92 9،1،1،2،3،7،1،99،91،92 9،1،1،2،3،7،1،99،91،92 دوم 

C10 9،2،5،3،7،1،90،91،91،92 9،1،1،2،3،7،1،1،90،99،91،91،92 9،2،3،7،1،90،91،91،92 دوم 

C11 9،1،1،2،5،1،1،90،99،91 9،1،1،2،3،7،1،1،99،91،91،92 9،1،1،2،1،1،99،91 اول 

C12 9،1،1،2،5،1،1،90،99،91،91،92 1،2،5،1،9091،92 1،2،5،1،90،91،92 اول 

C13 9،1،2،3،1،90،99،91،92 9،1،1،3،7،1،1،90،99،91،91،92 9،1،3،1،90،99،91،92 دوم 

C14 9،1،1،2،5،7،1،1،90،99،91،91،92 1،1،2،5،3،1،1،90،91،91،92 1،1،2،5،1،1،90،91،91،92 اول 

 

ح بر بلوغ فناوری اطلاعات سازمان از دو سط مؤثرنهایی عوامل  اگرامیدبا توجه به نتایج این جدول، 

 شود.تشکیل می 2شکل  صورتبهتأثیرگذاری 

 
 

 بر بلوغ فناوری اطلاعات مؤثرمعلولی عوامل  -علّی اگرامید: 1شكل 
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تشخیص ابلق اگرامیدعوامل حاضر در یک سطح، از طریق  ریتأثکه تشخیص شدت با توجه به آن

ها، از آن تر مدل حاصله و شناسایی میزان قدرت هدایت و وابستگیوتحلیل دقیقنظور تجزیهمنیست لذا به

ز تشکیل ی این روش، نخست پ  اهاگامفازی استفاده شد. مطابق با  وابستگی-تحلیل قدرت هدایتروش 

تقیم سماتری  روابط مستقیم باینری )صفر و یک( برای عوامل و بازطراحی پرسشنامه، ماتری  روابط م

از سوی خبرگان تکمیل شد. با محاسبه میانگین حسابی نظرات خبرگان،  1فازی با استفاده از مفاد جدول 

 .شدحاصل  1صورت جدول ماتری  روابط مستقیم فازی نهایی برای این عوامل به
 

 بر بلوغ فناوری اطلاعات مؤثرعوامل : ماتریس دستیابی مستقیم فازی نهایی 8جدول 
 

 C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 C13 C14 عوامل

C1 0 0.19 0.71 0 0 0 0 0 0 0.37 0 0 0 0 

C2 0.72 0 0.11 0.13 0.77 0 0 0 0.35 0 0 0 0.52 0 

C3 0.10 0 0 0 0.13 0 0 0.71 0.12 0 0.31 0 0.11 0 

C4 0.33 0 0 0 0.73 0 0.51 0 0 0 0 0.52 0 0.10 

C5 0 0 0 0.11 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

C6 0.70 0.37 0.10 0 0 0 0 0.21 0 0 0.13 0 0.10 0.11 

C7 0.15 0.10 0 0 0.51 0 0 0 0.71 0.37 0.30 0 0 0 

C8 0.71 0 0 0 0 0.33 0 0 0 0.35 0 0 0 0.72 

C9 0.10 0.73 0 0.71 0.10 0 0 0 0 0.10 0.15 0 0.71 0 

C10 0 0 0 0.11 0 0 0 0.35 0 0 0 0 0.13 0 

C11 0 0 0.51 0 0 0 0 0 0.37 0.71 0 0 0 0 

C12 0.51 0 0.73 0 0 0 0 0 0 0.10 0 0 0 0.10 

C13 0 0 0 0 0 0.11 0 0.71 0 0 0 0 0 0.10 

C14 0.70 0 0.71 0.21 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

 

ن ر ایدفازی برای عوامل محاسبه شد. مک (، ماتری  تثبیت میک9در ادامه، با استفاده از رابطه )

و مجموع ستونی  ، مجموع سطری امکان روابط )مجموع مقادیر سطر( بیانگر قدرت هدایتماتری 

ماتری  تثبیت ، 1. جدول استامکان روابط )مجموع مقادیر هر ستون( بیانگر قدرت وابستگی هر عامل 

 هد.دن مینشا بر بلوغ فناوری اطلاعات مؤثرعوامل فازی را برای  وابستگی -تحلیل قدرت هدایت
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 بر بلوغ فناوری اطلاعات مؤثرعوامل برای فازی  وابستگی -تحلیل قدرت هدایت: ماتریس تثبیت 9جدول 

 

 C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 C13 C14 عوامل
مجموع 

 تیهدا

C1 0 0 0.19 0.19 0.71 0 0 0.71 0.71 0 0.31 0 0.71 0 5.17 

C2 0.11 0 0.72 0.77 0.13 0.52 0.51 0.71 0.11 0.37 0.31 0.52 0.11 0.10 1.53 

C3 0.10 0.19 0 0.13 0.10 0.11 0 0.71 0.37 0.10 0.15 0 0.71 0.10 1.11 

C4 0.70 0.33 0.71 0 0.51 0 0 0 0.51 0.33 0.51 0 0 0.52 5.05 

C5 0.33 0 0 0 0 0 0.51 0 0 0 0 0.52 0 0.10 1.51 

C6 0.10 0.70 0.71 0.37 0.10 0 0 0.71 0.10 0.71 0.31 0 0.10 0.10 1.11 

C7 0.71 0.19 0.11 0.13 0.71 0 0 0.35 0.35 0.71 0.71 0 0.71 0 7.70 

C8 0.70 0.71 0.71 0.35 0 0 0 0 0 0.37 0.33 0 0.33 0.33 5.53 

C9 0.72 0.10 0.71 0.11 0.73 0.71 0.51 0.71 0 0.71 0 0.52 0.13 0.71 1.17 

C10 0.33 0 0 0 0.73 0.13 0.51 0.71 0 0 0 0.52 0 0.10 2.12 

C11 0.37 0.37 0 0.71 0.37 0 0 0.35 0.51 0.37 0 0 0.71 0 5.21 

C12 0.73 0.51 0.71 0.11 0.73 0 0 0.71 0.73 0.51 0.31 0 0.13 0 7.11 

C13 0.71 0.37 0.10 0.21 0 0.33 0 0.21 0 0.35 0.13 0 0 0.11 3.99 

C14 0.71 0.70 0.70 0 0.71 0 0.21 0.71 0.71 0.37 0.31 0.21 0.71 0 7.13 

مجموع 

 یوابستگ
1.39 7.91 7.31 7.51 1.11 1.37 1.71 7.57 3.25 7.19 7.92 1.51 7.19 3.13  
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ناوری بر بلوغ ف مؤثرعوامل وابستگی  -نمودارهای قدرت هدایتتوجه به نتایج حاصله،  با

 دست آمد.  به 1شکل صورت به اطلاعات

 
 

 غ فناوری اطلاعات در سازمانبر بلو مؤثروابستگی عوامل  -: نمودار قدرت هدایت2شكل 

 

، فناپ های مشتری شرکتبر بلوغ فناوری اطلاعات سازمان مؤثرعوامل آمده از عملبندی بهبا دسته

هدایت و  قرار گرفتند. با توجه به قدرتدر سه دسته مستقل، متصل و وابسته شود که این عوامل ملاحظه می

بالاترین میزان قدرت  ندیبرآبا  «(C6) هادادهمرکز و  شبکه زیرساخت مطلوب»وابستگی عوامل، عامل 

هدایت و کمترین سطح وابستگی در گروه مستقل قرار گرفت. این عامل دارای قدرت هدایت بالا و 

وابستگی کم بوده و همانند سنگ زیربنای مدل عمل کرده و برای شروع کارکرد سیستم باید در وهله 

 فناوری اطلاعات وجود ساختار سازمانی»از سوی دیگر عامل  نخست به این عامل توجه و تمرکز شود.

(C5)»  در گروه عوامل وابسته قرار گرفت. این عامل دارای قدرت هدایت ضعیف و وابستگی بالا بوده و

رات در سایر دیگر آثار تغییعبارت. بهاستدر زمره تأثیرپذیرترین عوامل بلوغ فناوری اطلاعات در سازمان 

و  توان نسبت به قدرت هدایتکند. با رجوع به این شکل میعامل نمود بیشتری پیدا می عوامل، در این
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لی علاوه بر تفسیر نتایج حاصل از درجه قدرت هدایت و وابستگی کوابستگی سایر عوامل نیز اطلاع یافت. 

ی ازف وابستگی-تحلیل قدرت هدایتها( از حوزه فرآیندی مربوطه آن نظرصرفها )هریک از شاخص

کیک بلوغ فناوری اطلاعات در سازمان را به تف هایشاخصامکان تحلیل شدت تأثیرگذاری و تأثیرپذیری 

توانند با ، تحلیلگران و مسئولان سازمان میرونیازاهریک از سه حوزه فرآیندی اصلی نیز مهیا ساخته است. 

بت های فرآیندی، نسحوزههریک از  شدهییشناساهای رجوع به درجه قدرت هدایت یا وابستگی شاخص

 .گیری نمایندها در هر حوزه فرآیندی نیز تصمیمبه اهمیت توجه به این شاخص

 

 گیری و پیشنهادهانتیجه

 مثابهبه اطلاعات، فناوری اطلاعات عصر در فناوری اطلاعات محوری نقش به با توجه

 مورد شیازپشیب سازمانی، یهاهیسرما نیترباارزش مدیریت برای رویکردی استراتژیک

 توسعه برای یالمللنیب مرجع یهامدل از استفاده . امروزهاست گرفته قرار هاسازمان توجه

 بجز پیشتاز، یهاسازمان با هاآن سازمان و تطبیق فناوری اطلاعات جاری فرایندهای

د وها نقش بسزایی در بهبو الگوبرداری از این مدل ها قرار گرفته استسازمان یهاتیاولو

ها نسبت گرایش سازمانبا توجه به خواهد داشت.  وکارکسبجایگاه سازمان در محیط رقابتی 

ه هایی که نیازمند توجحوزه اهمیت تشخیصوری اطلاعات و نیز ادر حوزه فن گذاریسرمایهبه 

ز اهمیت ها احوزهاین بندی ، ارزیابی و اولویتهستند فناوری اطلاعاتبه تجهیز به بیشتری 

ها با در اختیار داشتن الگویی مناسب جهت سنجش بلوغ سازمان برخوردار شده است. ریواف

فناوری های فناوری اطلاعات قادر به ممیزی و درك نقاط قوت و ضعف خود در حوزه

 دارتیاولوی هاحوزههای مالی و غیرمالی خود در و در نتیجه، تخصیص بهینه سرمایه اطلاعات

مل بر عوا اتکای بلوغ، سنجش سطح بلوغ فناوری اطلاعات سازمان با هامدلخواهند بود. در 

 های درونی میان اینی و وابستگیعلبه وجود روابط  با توجهگیرد. هایی( انجام می)شاخص

بر روی سایر عوامل مرتبط با  تواندیمعوامل، تغییر وضعیت سازمان در هریک از این عوامل 

غ فناوری اطلاعات را در آن سازمان دستخوش تغییر قرار خود اثرگذار بوده و سطح کلی بلو

ها، روابط میان عوامل در سازمان فناوری اطلاعات، لازم است در تعیین سطح بلوغ رونیازادهد. 
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سبات و را نیز در محا هاآنو سطوح تأثیرگذاری و تأثیرپذیری  فناوری اطلاعاتبر بلوغ  مؤثر

 طوربهی استاندارد سنجش بلوغ فناوری اطلاعات لحاظ کرد. الگوها هالیوتحلهیتجز

ی هایازمندینجامعی را برای  حلراههستند تا  گریکدیبا شدن  ی قادر به یکاارچهزیآمتیموفق

ابلیت به ق با توجهآورند.  فراهمهای عملیاتی های مورد نیاز و مشخصهسازمانی در خصوص رویه

اهداف کنترلی برای اطلاعات و فناوری و   عاتکتابخانه زیرساخت فناوری اطلاهای چارچوب

ی هاوزهحو شناسایی فرآیندها و  فناوری اطلاعاتدر ارایه بهترین تجربیات در خدمات  مرتبط

، اتفناوری اطلاعهای کنترل و امنیت و نیز ارایه شیوه هاسازماندر  فناوری اطلاعاتفرآیندی 

 های مشتری شرکتاوری اطلاعات در سازماندر بلوغ فن مؤثردر این پژوهش، شناسایی عوامل 

فناپ بر مبنای اظهارات مدیران و کارشناسان ارشد این شرکت و مبتنی بر برخی از فرآیندهای 

این مدیران و کارشناسان، برای  زعمبهمشترك مطروحه در این دو چارچوب، انجام گرفت. 

ر ایران، لازم است ارزیابی بهای دولتی و خصوصی تعیین سطح بلوغ فناوری اطلاعات سازمان

، فناوری اطلاعاتریزی خدمات های استخراجی در سه محور راهبرد و طرحاساس شاخص

 لاعاتفناوری اطو نظارت و پشتیبانی خدمات  فناوری اطلاعاتسازی خدمات اکتساب و پیاده

فناوری  اتی خبرگان این شرکت در ارایه خدمهادرس آموختهانجام باذیرد. بنا بر تجربیات و 

ی دولتی و خصوصی، ارتقاب سطح بلوغ فناوری اطلاعات در این هاسازماناطلاعات در 

حوزه مطروحه به یک اندازه بهبود  هر سهها در شود که عملکرد آنها زمانی محقق میسازمان

 هوزها( درون و میان این سه حبه روابط حاکم میان عوامل )شاخص با توجه حالنیباایافته باشد. 

توجه  توانستیمها در مدل بلوغ فناوری اطلاعات فرآیندی، آگاهی از تأثیرگذارترین شاخص

ف ها معطومربوط به آن شاخص فناوری اطلاعاتو انرژی مسئولان آن سازمان را به فرآیندهای 

کاتالیزوری در جهت تسریع جهش  صورتبه هاشاخصساخته و بهبود عملکرد سازمان در آن 

عمل نماید. بر این اساس، با ارزیابی عوامل  فناوری اطلاعاتسطوح بالای بلوغ سازمان به 

روابط  راماگیدتفسیری،  ساختاری سازیمدلرویکرد بلوغ فناوری اطلاعات با  شدهییشناسا

تر نوع و شدت روابط حاکم میان این عوامل تحلیل دقیقسطح استخراج شد.  1ی و معلولی در عل

یک نظر از حوزه فرآیندی هرفازی نشان داد که صرف وابستگی -دایتتحلیل قدرت هبه روش 
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بالاترین  ندیبرآبا  «هاو مرکز داده شبکه زیرساخت مطلوب»عامل ها(، از این عوامل )شاخص

 ترین عامل شناسایی شد.مستقل عنوانبهمیزان قدرت هدایت و کمترین سطح وابستگی 

با بالاترین تأثیرگذاری و کمترین تأثیرپذیری در مدل این عامل در زمره عوامل  گریدعبارتبه

ش وسیعی ها بخبلوغ سازمان بوده و عدم توجه مسئولان سازمان به زیرساخت شبکه و پایگاه داده

از فرآیندهای فناوری اطلاعات را دستخوش آسیب قرار داده و سطح بلوغ فناوری اطلاعات را 

ی سازمان در بهبود و تقویت زیرساخت گذارهیرماستحت تأثیر قرار خواهد داد. لذا  شدتبه

ی هایناورفی مطرح در تجهیز سازمان به المللنیبی هاشرکتو تعامل با  هادادهشبکه و پایگاه 

در  و فناوری اطلاعاتتواند نقش بسزایی در بهبود عملکرد فرآیندهای روز در این حوزه می

 ن داشته باشد. نتیجه ارتقاب سطح بلوغ فناوری اطلاعات سازما

 ، بیشترین سطحدرمجموع« فناوری اطلاعاتاستانداردها در »در میان گروه عوامل متصل، عامل 

 ؤثرمتأثیرگذاری و تأثیرپذیری را در مدل بلوغ در بر دارد. این عامل بالاترین سطح تعامل با سایر عوامل 

نماید. عوامل را به یکدیگر متصل میدر بلوغ فناوری اطلاعات سازمان داشته و همانند حلقه زنجیر این 

ی، ی مدیریتهاستمیسهای گوناگون فناوری اطلاعات در حوزه سازی و کنترل پروژهطراحی، پیاده

 هاسازمانی از ی که برگرفته از تجربیات بسیارالمللنیبفرآیندی و عملیاتی بدون پیروی از استانداردهای 

ی هاحوزه و هاهیرو، هادستورالعملتوجه به  رونیازاهستند. شکست  بهمحکوم، استی مشابه هاپروژهدر 

ام نقش بسزایی در انج فناوری اطلاعاتی هاپروژهفرآیندی این استانداردها در طراحی، اجرا و کنترل 

در زمان کوتاه، با کمترین هزینه و بالاترین کیفیت خواهد داشت و این امر جایگاه بلوغ  هاپروژهاین 

 ات سازمان را بهبود خواهد بخشید. فناوری اطلاع

ارایه  های آتیی ذیل برای پژوهشهاشنهادیپو توسعه پژوهش حاضر  تکمیلدر راستای 

 شود:می

آن  یی دال بر اهمیتتنهابهتأثیرگذاری شاخص بلوغ فناوری اطلاعات  کهآننظر به  .۱

ها، م میان شاخصی آتی با آگاهی از روابط حاکهاپژوهششود در ، پیشنهاد میستینشاخص 

 ها اهتمام ورزیده شود.نسبت به تعیین اوزان و درجه اهمیت هریک از آن
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در  شودیمها، پیشنهاد با اعمال درجه تأثیرگذاری و تأثیرپذیری شاخص .۲

ها نی آبندرتبهو  هاسازمانی آتی الگویی در جهت سنجش بلوغ فناوری اطلاعات هاپژوهش

 ارایه شود. عاتفناوری اطلابر مبنای سطح بلوغ 

آینده بلوغ  سازی و تبیین وضعیتی سیستم در شبیهشناسییایپواستفاده از رویکرد  .۳

 دار و تحلیلهای اولویتفناوری اطلاعات سازمان ضمن اعمال اقدامات بهبودی بر روی شاخص

 های آتی محسوب شود.تواند موضوعی برای پژوهشسناریوهای مختلف در این خصوص می

عیت موجود و مطلوب بلوغ فناوری اطلاعات در سازمان مبتنی بر عوامل مقایسه وض .٤

 شکاف. لیوتحلهیتجزدر این پژوهش و  شدهییشناسا
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