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هـاي مختلـف مـديريت خـدمات      ها در حال اجراي چارچوب اي از سازمان تعداد فزاينده :چكيده
. هاي فناوري اطلاعات خود هسـتند فرايندظور بهبود خدمات و من به ،)ITSM( فناوري اطلاعات

 ITSM در يـك سـازمان، انتخـاب سيسـتم مناسـب      ITSM هاي سازي موفق پروژه پياده براي
. گير است ي پيچيده و وقتفرايند ،ITSM افزاري هاي نرم ارزيابي و انتخاب بسته. ضروري است
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   مقدمه
طور مداوم عمليات  به ،وكار كسبمحيط  ةفزايندهاي  با چالش رويي روبه برايكارها و كسب امروزه

بـه پايـه و سـتون اصـلي      در ايـن زمينـه، فنـاوري اطلاعـات    . كنند خود را ساختاردهي مجدد مي
و رقابت در بازار بـدون اسـتفاده از امكانـات فنـاوري      بقا كه طوري به ؛تبديل شده است وكار كسب

هـا، نقـش واحـد     امـروزه در بسـياري از سـازمان   . بودها غيرممكن خواهد  اطلاعات براي سازمان
خدمات معمـول فنـاوري اطلاعـات بـه شـريك       ةدهند ارائهفناوري اطلاعات از نقش پشتيباني و 

عملكـرد سـنتي مـديريت     در حال حاضر .)2005، سالي و رسنت هال( استراهبردي تبديل شده 
فنـاوري  خـدمات   ،كه در آن است وكار كسبشامل پشتيباني خدمات مبتني بر  ،فناوري اطلاعات

شـده   ريـزي و مـديريت   مورد نياز، برنامه وكار كسبهاي فرايندبا توجه به نقش آنها در  اطلاعات
  .)2010ناگتون، ري و لويس، مك(است 

بـراي حمايـت از ايـن تغييـر و تحـول       يمفهوم) ITSM( مديريت خدمات فناوري اطلاعات
صـورت قـراردادي بـه     هاي اطلاعاتي بـه  سيستم ،آنبا است كه  رديراهب و رود شمار مي به شديد

 .)2009 ل،يتر استاپولارد و ك( شود يك خدمت، مديريت مي منزلة بهو عملكرد  هشد مشتريان ارائه
ITSM  هـا را   را سازماندهي كنـد و سـازمان   فناوري اطلاعاتعمليات كند تا  فراهم ميچارچوبي

بندي به  و پاي وكار كسبگويي به نيازهاي  كيفيت خدمات فناوري اطلاعات براي پاسخارائة براي 
 .)2011 مـانزالو،  كـالوو  و آمنگوال مس، دا،يمسكوئ( كند ميقادر  )SLA( سطح خدمات ةنام توافق
ITILشده و منتشرشده براي  هاي عملي تعريففراينداي از بهترين  ، مجموعهITSM    اسـت كـه

توسـعه   )CCTA( دولت بريتانيا در آژانس مركزي مخـابرات كـامپيوتري  از سوي  1989در سال 
 ITIL جهاني رو به رشد به سمت چـارچوب علاقة شواهد بسياري از  .)OGC ،2012( يافته است
درصـد از متخصصـان فنـاوري     64گـزارش داد كـه    )2008 وس،ياكس ـ(براي مثـال،  . وجود دارد

اين مطالعـه   .حياتي است ي اطلاعاتفناوربهبود عملكرد براي ، ITILاطلاعات بر اين باورند كه 
سـوم تـا    يكهستند،  ITILهاي  كاردنبال دستور ها به از سازمان درصد 87همچنين نشان داد كه 

بـر   عـلاوه . در حال پياده سازي هستند اكنون همدرصد  36سازي دارند و  قصد پيادهآتي سال  يك
اخـذ   2010در سراسـر جهـان در سـال     ITILاي  گواهي حرفه 50000كه  برآورد شده استاين، 

  .)2010ناگتون  و همكاران، مك( شده باشد
اسـت كـه   رايانه افزار  رشد در صنعت نرم رو بههاي  ترين بخش يكي از سريع ITSM افزار نرم

 .)2012 پـارتنرز،  كاسـت يفل( بازار استدر  ITSM افزاري در حال حاضر شامل صدها سيستم نرم
    :است اي پيچيده ةوظيف افزاري نرم ةبستانتخاب  ةوظيفدلايل زير،  به كلي طور به
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سازمان  وكار كسبافزاري براي نيازهاي  هاي نرم پيچيدگي در دسترسي به كاربرد بسته .1
  ؛فزاري در بازارا هاي نرم با توجه به در دسترس بودن تعداد زيادي از بسته

  ؛افزاري مختلف هاي نرم ها و سيستم افزار وجود ناسازگاري بين سخت .2
  ؛گيرندگان تصميم ةتجربعدم وجود دانش فني و  .3
  .)2007 ين،سو و ش ين،ل( اطلاعاتفناوري پيشرفت مداوم در  .4

ان نيز ممكـن اسـت   بندي است و ارزياب زمانبرنامة اغلب تحت فشار  ،افزار انتخاب نرموظيفة 
، يـل آن( نداشته باشـند  صورت دقيق به آن را انتخاب فرايندريزي  برنامهكافي براي تجربة يا زمان 
افزاري كه مطـابق بـا نيازهـاي     نرمبستة ، انتخاب يك از اين رو .)2011 سونار،و  راجندرا ،جادهاو

كـه تصـميم    يطور به ؛است اي خاص خدمات فناوري اطلاعات در يك سازمان باشد، كار پيچيده
ايـن باعـث شـده اسـت كـه       .آيـد  دست مي هنهايي معمولاً پس از چندين ماه مذاكره و مشاوره ب

هـاي مختلـف    افزاري در زمينـه  هاي نرم ها را براي ارزيابي و انتخاب بسته محققان برخي از روش
زيابي و انتخـاب  ، هيچ چارچوبي مربوط به ارITSMادبيات  مرور پس از با اين حال. توسعه دهند

بنابراين نياز به يك چارچوب جامع براي ارزيـابي  . شود مشاهده نمي ITSMافزاري  هاي نرم بسته
 محسـوس  هـاي كـاركردي و غيـر كـاركردي     نيازمندي مد نظر قرار دادنبا  ITSMهاي  سيستم
 ،از ايـن رو هـدف ايـن مقالـه    و  كنـيم بنابراين ما تصميم گرفتيم تا چنين چارچوبي را ارائه  .است
 ITSM افزارهـاي    قابل استفاده بـراي انتخـاب نـرم    ويك چارچوب ارزيابي عملي و جامع  ةتوسع
  .است

  پژوهش ةپيشين
  نظري ةپيشين

 ارزش به مشـتريان  ةارائ، خدمت عبارت از ابزاري براي )ITIL V3 يا( 3 ةنسخ ITIL با توجه به
. بـراي ايشـان اسـت    خـاص ريسـك  بدون مالكيت هزينـه يـا    ،مشتريان ةخواستبا تسهيل نتايج 

 ـبـراي   اسـت كـه   هاي تخصصي سـازماني  اي از قابليت مجموعههمچنين، مديريت خدمات   ةارائ
 ITSM.)2007 همكـاران،  و بـون ون (تعريـف شـده اسـت     ارزش به مشتريان در قالب خـدمات 

ريـزي، اجـرا و ارزيـابي     هاي خاص براي مديريت برنامـه  ها و رهنمون ها، روش ها، چارچوبفرايند
هـاي   سازي تاكتيكي و استراتژيك فعاليـت  منظور بهينه هاي خدمات فناوري اطلاعات را بهفرايند

برخـي از   ).2011و همكـاران،   يدامسـكوئ (د كن ـ فناوري اطلاعات مرتبط با عمليـات فـراهم مـي   
  .در زير آمده است  ITSMالمللي بين ةشد هاي پذيرفته استانداردها و چارچوب

• ISO/IEC 15504 IT – Process Assessment 
• ITIL V3 
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• ISO / IEC 20000 
• Capability Maturity Model Integration (CMMI) 
• HP ITSM Reference Model 
• COBIT 
• Microsoft Operations Framework (MOF) 
• IBM’s Systems Management Solution Lifecycle 

تسـهيل امـر   بـراي   افزارهـايي  نرمنيز هاي مختلفي  شركتها، اهميت اين چارچوب با توجه به
 افزارهـاي  درآمد بازار نـرم  2011در سال ، )2012( گارتنر ةگفت به. اند كرده طراحيسازي آنها  پياده

ITSM 7/8كـه شـاهد يـك افـزايش      رسيده اسـت ميليارد دلار  3/18 در سراسر جهان به مبلغ 
) 1جدول (بزرگ اين بازار  ةفروشند، پنج 2011در سال . بوده است 2010درصدي نسبت به سال 

مـد كـل ايـن    آدر درصد از 5/53دهند و  ادامه مي ITSMافزار  همچنان به تسلط خود بر بازار نرم
 . است ها بازار مربوط به اين شركت

   )2010- 2011( در سراسر جهان ITSM افزار سهم بازار فروشندگان نرم .1جدول 
  )درصد( ميزان رشد  )درصد( 2010سهم بازار )درصد(2011سهم بازار فروشنده

IBM 17.8  18.6  4.2  
CA Technologies 12.3 12.3  9.4  
BMC Software 10 10.1  8.2  

Microsoft 6.9 6.8  11.2  
HP 6.5 6.8  3.8  

  10.7  45.6 46.4 ديگران
  2012 گارتنر،: منبع

  ITSMمدل مفهومي و معيارهاي انتخاب ابزار 
ــا نــرم، ابزارهــا ITSMبــراي تحقــق كاركردهــاي  از  بايــد طيــف وســيعي ITSM افزارهــاي ي

 در اسـتقرار سازمان موجب توانمندي هاي كاركردي و غيركاركردي را پشتيباني كنند تا  نيازمندي
ITSM افزار و ابـزار  سازمان بايد از معيارهاي استاندارد براي ارزيابي و انتخاب نرم .شوند ITSM 

كـه بـه بخـش فنـاوري     چرا ؛حياتي اسـت  ITSM انتخاب ابزار مناسب براي اجراي. استفاده كند
از خريـد   كننـد و انتخاب ميبا توجه به نيازهايشان ابزار مناسبي را دهد كه اطلاعات اطمينان مي

يـك  ) 2009(و كاتراسـتيل   پولارد. شود ميجلوگيري  ،ستيها ن محصولي كه منطبق بر نيازمندي
ها فراينـد بنـدي   موجب تسـهيل پيكـره   ،كه در آن انتخاب ابزار مناسباند ارائه كرده واقعي ةتجرب
ش بر سودمندي ادراك شده، كليـدي شـناخته   تأثيردليل  بر اين، انتخاب ابزار به علاوه .ه استشد
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ارائـه شـده    ITSM ، معيارهاي كاركردي و غير كاركردي براي انتخاب ابـزار در ادامه .شده است
  .است

 معيارهاي كاركردي
فراينـدهاي   ،ITIL V3 هايفراينـد ، ITSMن معيارهاي انتخاب ابـزار  تعيي براي در اين پژوهش

 نفـر از  پـنج  را اين كاركردهـا  .)ITSMF ،2010( استه الزامات كاركردي در نظر گرفته شد ةپاي
بـر اسـاس    )2(جـدول  نهايت معيارهاي و دراند  كردهييد أبررسي و ت ITSMنة زميدر  انمتخصص

  .)2007ن و همكاران، ون بو(ييد قرار گرفت أمورد ت ITIL V3 كاركردهاي استاندارد مطابق با
 

  ITSMافزار  معيارهاي كاركردي نرم. 2جدول 

 استراتژي خدمات

C1 مديريت پرتفوي خدمات  
C2  مديريت تقاضا  
C3 مديريت مالي 

 طراحي خدمات

C4  مديريت كاتالوگ خدمات  
C5 مديريت سطح خدمات  
C6 مديريت ظرفيت 
C7 پذيريمديريت دسترس  
C8 دمات فناوري اطلاعاتمديريت تداوم خ  
C9 مديريت امنيت اطلاعات  
C10 كنندگانمينأمديريت ت  

 انتقال خدمات

C11 ريزي انتقال و پشتيبانيبرنامه  
C12 مديريت تغيير 
C13 مديريت پيكربندي و دارايي خدمات  
C14 مديريت انتشار و استقرار  
C15 سنجي خدمات و تستاعتبار  
C16 ماتارزيابي خد 
C17 مديريت دانش 

 عمليات خدمات

C18 مديريت رويداد 
C19 مديريت حادثه 
C20 مسئلهمديريت 
C21 مديريت دسترسي 
C22 انجام درخواست 

 بهبود مستمر خدمات
C23 اي مرحلههفتفرايندبهبود  
C24 گيري خدماتگزارش  
C25 گيري خدماتاندازه  
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  ركردي معيارهاي غيركا
هـا پوشـش   هستند كه با شرح كـاركردي آن  ITSM هاي ابزار هاي غيركاركردي، ويژگي نيازمندي
برخـي از محققـان و   . ارتبـاط دارنـد  افـزار يـا ابـزار     شوند، اما با توانايي و توانمندي نـرم  داده نمي

 .انـد  قـرار داده  بررسـي هـاي مختلـف مـورد     الزامات غيركاركردي را از ديدگاه ةمقول ،پژوهشگران
صورت كيفيت، فنـي، فروشـنده و خروجـي بـر اسـاس       ن معيارها را بهاي) 2011( جادهاوا و سونار

اين الزامات ، )2009( و همكارانمشابه، سن  طور به. بندي كردند طبقه ISO/IEC9126استاندارد 
 )و فروشـنده  وكـار  كسـب (هاي كيفيت، عوامل فني و عوامـل اجتمـاعي و اقتصـادي     را به ويژگي
 ،)1997( كارلسون رااز معيارهاي غيركاركردي  يهاي مختلف مجموعه پيش از اين،. تقسيم كردند
 .كــرده بودنــدپيشــنهاد  )2005( وي و همكــاران و )2004( وي و وانــگ ،)2003( ارول و فــرول

 استمتمركز  )2009( و سن و همكاران )2011( اخير جادهاوا و سونار مطالعاتپژوهش حاضر بر 
ارائـه شـده    )3(در جـدول   ITSM افزار يا ابزار هاي غيركاركردي براي نرم ها، معياربر اساس آن و

  .است

  ITSMافزار  معيارهاي غيركاركردي نرم. 3جدول 

 كيفيت مورد نياز

C26 قابليت اطمينان 

  عوامل فروشنده

C39  اعتبار فروشنده  
C27  قابليت استفاده C40  آموزش و پشتيباني  
C28 پذيريداشتنگه C41 تجربه  
C29 وريبهره C42  خدمات مشاوره  
C30 سازيشخصي 

  عوامل اجرا
C43  قيمت مجوز  

C31 قابليت حمل C44  سازي پياده ةهزين  

 الزامات فني

C32 پروتكل ارتباطي C45  زمان اجرا  
C33 پلتفرم C46 آموزش ةهزين  
C34 سيستم مديريت پايگاه داده      
C35 نويسيزبان برنامه      
C36 مستندات     
C37 بندي استانداردپيكره      
C38 امنيت      

  شناسي پژوهش روش
افـزار   يا نرمانتخاب ابزار  فرايند ها براي بسياري از شركت ،نيز گفته شدپيش از اين طور كه  همان

هـاي   ويژگـي  دليل تغييرات گسترده در اين امر به معمولاً. زا است بسيار تنش ITSM ميز خدمات
هــايي اســت كــه بهتــرين انطبــاق را بــا  موجــود در محصــولات و عــدم درك روشــن از ويژگــي
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شـده، تسـهيل    تواند با استفاده از مدل ارائه مي فرايندبا اين حال، اين . هاي شركت دارند نيازمندي
بـا توجـه بـه     ITSM پسيس فازي براي ارزيابي و انتخـاب ابـزار  تا روشاز پژوهش در اين . شود

نشـان  ) 1(مراحل پيشنهادي در شكل . استفاده شده است )3(و  )2(ول اشده در جد معيارهاي ارائه
  . داده شده است

  

  
  ITSMار افز فازي براي انتخاب ابزار يا نرم تاپسيس مراحل مدل .1شكل 

  فازي تاپسيس روش
دهـي انسـاني همـراه بـا عـدم قطعيـت اسـت و         هـاي واقعـي، مـدل اولويـت     در بسياري از مثال

 وچـان  (قضاوت كنند با مقادير قطعي  نتوانندگيرندگان ممكن است مردد و دودل باشند و  تصميم
از  اي بيشـتر  هـاي فاصـله   گيرندگان اغلب بـه قضـاوت   تصميم).2006 ،هشي و شيور؛ 2007 كومار،

 ها تعيين گزينه

 گيري تشكيل تيم تصميم

 تعيين معيارها

 گيريمتصميتشكيل ماتريس فازي به كمك تيم

 گيريدهي معيارها با كمك اعضاي تيم تصميموزن

 ها با استفاده از تاپسيس فازيتعيين امتياز گزينه

 هاتعيين امتياز نهايي گزينه

 ارزيابي و تحليل نتايج

  1 ةمرحل

 2 ةمرحل

  3 ةمرحل
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 اپسـيس تيكـي از مشـكلات    بنابراين ).2010اميري، ( مند هستند قضاوت با مقادير قطعي علاقه
 گيري برخي معيارها همچنين براي اندازه. ارزيابي است فرايندمرسوم، استفاده از مقادير قطعي در 

ارزيـابي از ايـن معيارهـا     فراينـد در  معمـولاً  همين دليـل  بهاستفاده از مقادير قطعي دشوار است، 
گيرنـدگان اجـازه    بـه تصـميم   )1965 زاده،( ازي ف ةمجموع نظريةاستفاده از . شود پوشي مي چشم
دهد تا از اطلاعات كيفي، ناقص، غيرقابل دسترس و تاحـدي حقـايق ناخودآگاهانـه در مـدل      مي

حل براي فازي تاپسيس بنابراين،  .)2005 كهرمان، و دورموسوگلو ،كولاك( تصميم استفاده كنند
  .بندي توسعه داده شده است مشكلات رتبه

اسـتفادة  سهولت  دليل به ،از عدد فازي مثلثي ،فازي تاپسيس براي انجام پژوهش پيش رودر 
برخـي پژوهشـگران   عـلاوه،   بـه . شـود  اسـتفاده مـي   ،گيرندگان در محاسبه اين عدد براي تصميم

 در جايي ،گيري كردن مشكلات تصميم مؤثر براي فرموله يروش را سازي با اعداد فازي مثلثي مدل
 ،چانـگ ؛ 2002 ،يه وچانگ ( .اند معرفي كردهذهني و غيردقيق هستند،  كه اطلاعات در دسترس

اونـات و  فـازي كـه   تاپسيس مراحل روش  ).2004 روان، و بسكسه ،كهرمان؛ 2007 وانگ، و يه
زيـر خلاصـه    مراحل درمورد استفاده قرار گرفته، پژوهش و در اين اند  كردهمعرفي  )2008( سونر
  :شود مي

mjnixij(مقادير زباني : 1 ةمرحل ,...,2,1,,...,2,1, هـا در ارتبـاط بـا     بـراي گزينـه  ) ==
اعداد فازي مثلثي متعلـق بـه    ةمحدوددر ) ijx(نرخ مقادير زباني فازي . شوند ميمعيارها انتخاب 

  . نيستكردن  شود؛ از اين رو نيازي به نرماليزه نگه داشته مي ]0،1[بازه 
  .شود محاسبه مي) 1( رابطةدار از طريق  وزن ةشد گيري نرماليزه ماتريس تصميم :2 ةمرحل
  
  )1  رابطه

  
),...,2,1,,...,2,1,~(~ mjnixx ij )2,1,...,(هـاي  رتبـه ، مجموعه === mjAj در  ==

)2,1,...,(معيارهاي  خصوص niCi   .است ==
( )niWi ,,2,1 ==:  استهر يك از معيارها  هاي وزنمجموعه.  

  :شوند ميتعيين  )3(و ) 2( روابطاز طريق ) ିܣ ،∗ܣ(آل مثبت و منفي  هاي ايده جواب :3 ةمرحل

  )2  رابطه
},...,{ 1

∗∗∗ = ivvA  

 

[ ]
iijij

jnij

Wxv

mjnivv

×=

===
×

~~

,...,2,1,,...,2,1,~~

)}min(),max{( cij
j

bij
j

iviv Ω∈Ω∈=
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  )3(  رابطه
 

  
      

bΩ: و) سـود (مثبت  ةجنبمعيارهاي با  مجموعهcΩ:     منفـي   ةجنب ـمجموعـه معيارهـاي بـا
  . هستند) هزينه(

از طريـق   ) ିܣ ، ∗ܣ( آل مثبـت و منفـي   هاي ايده از جوابها  هر يك از گزينه ةفاصل: 4 ةمرحل
  :شوند محاسبه مي )5(و ) 4( روابط
  )4  رابطه

 
 

  )5  رابطه
 

  .شود ميمحاسبه  )6(از رابطة  آل زديكي به جواب ايدهدرنهايت ن: 5 ةمرحل
  )6(  رابطه

 

  هاي پژوهش يافته
خـدمات فنـاوري اطلاعـات     ةزمينايراني فعال در   در يك شركت پيشنهاد شدة اين پژوهشمدل 

دهندگان خـدمات اينترنـت و   يكي از بزرگترين ارائهاين شركت خصوصي  .استكار گرفته شده  به
اي از خـدمات   طيف گسترده ةارائدر  چشمگيريموفقيت  است كهجهاني  /محلي ةشبكارتباطات 
 ،وري بهـره براي حفـظ رقابـت شـركت در بـازار و بهبـود      . ثر به مشتريان داشته استؤكارآمد و م

يـك سيسـتم    گرفتنـد  پشتيباني خدمات، مديران ايـن شـركت تصـميم    ةهزينهمزمان با كاهش 
ITSM  شـرح داده شـد، مـدل     بخـش قبـل  كـه در   يبا توجه به مراحل. دكننانتخاب و خريداري

بـا اسـتفاده از مـدل    و  كت تشريح شدهمراه كاربرد آن براي اين شر به ،تاپسيس فازي پيشنهادي
  .انتخاب شده است اين شركتبراي  ITSMسيستم  ،پيشنهادي

  گيري تشكيل تيم تصميم
هـاي تصـميم    هـاي كـاركردي و غيركـاركردي گزينـه     منظور ارزيابي جنبه كارشناسي به  تيم يك

اطلاعـات شـركت، در سـطوح     ان فنـاوري متشكل از مـدير  تيم اين. دشتشكيل  ITSMسيستم 

},...,{ 1
−−− = ivvA

)}max(),min{( cij
j

bij
j
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شامل مـديران فنـي شـركت     تيم، يك همچنين .هاي كاركردي است براي ارزيابي معيار ،مختلف
   .هاي غيركاركردي را بر عهده دارند كه مسئوليت ارزيابي معيارشد تشكيل 

  معيارها هاي تصميم و شناسايي گزينه
 ITSM I ،ITSM II،ITSM III ، ITSM IV هـاي  بـا نـام   ITSM اول، پـنج ابـزار   ةمرحلدر 

 )3(و  )2(كه در جـداول  هستند معيارهاي ارزيابي نيز همان متغيرهايي . تعريف شدند ITSM Vو
  .نشان داده شده است

  گيري تصميم تيمل ماتريس فازي به كمك يتشك
توابـع  . انـد  مورد استفاده قـرار گرفتـه   هاهاي تصميم و وزن معيار مقادير زباني براي بررسي گزينه

نشـان داده   )4(در جـدول   ،عضويت اين مقادير زباني و اعداد مثلثي فازي مربوط به اين متغيرهـا 
سـادگي   دليل به ،)TFNs( عمل، اغلب مناسب است كه با اعداد فازي مثلثيهنگام  در .شده است

بنابراين در پـژوهش  . ش اطلاعات در محيط فازي كار شودو مفيد بودنشان در درك بهتر و پرداز
 .اعداد فازي مثلثي انتخاب شده است حاضر،

  مقادير زباني و اعداد فازي. 4جدول

  توابع عضويت اعداد فازي  متغيرهاي زباني

 )0.0و0.0و0.2(  (VL) بسيار پايين

  

 )0.0و0.2و0.4(  (L)پايين 

 )0.2و0.4و0.6(  (M)متوسط 

 )0.6و0.8و1.0(  (VH) بسيار بالا

 )0.8و1.0و1.0(  (E)عالي 

 
مـورد   را هاي تصميم و معيارها گزينهگيري  تصميم تيم، )4جدول (بر اساس متغيرهاي زباني 

بر اساس نظر نهايت، در .دناختصاص داد يوزن مناسب به هر معيار داده و بر اساس آنبررسي قرار 
  .ايجاد شدهاي سازماني  ماتريس ميانگين تصميم فازي براي سيستمكارشناسان 

  هاي تصميم و تعيين رتبه نهايي ارزيابي گزينه
فـازي  مـوزون  ماتريس تصميم  ةمحاسبپس از اينكه ماتريس تصميم فازي ايجاد شد، گام بعدي 

 ),FNIS ିܣ( آل منفـي  و راه حـل ايـده   )∗ܣ	,FPIS( آل مثبـت فـازي   پس راه حل ايدهس. است
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اقليدسـي   ةفاصـل سپس، . دهد نتايج حاصل از اين مرحله را نشان مي )5(جدول . شود محاسبه مي
 ـ نزديكي بـه يـك راه حـل ايـده     پس از آن،. شود محاسبه مي ିܣ و ∗ܣهر گزينه از  دسـت   هآل ب

بنـدي نهـايي در    رتبـه  بـراي ) ITSM ابزار(هاي تصميم  نهايت، ارزش هر يك از گزينهدر. آيد مي
  .نشان داده شده است )6(جدول 

  )FNISو  FPIS(آل مثبت و منفي فازي  جواب ايده. 5جدول 
C7 C6 C5 C4 C3 C2 C1  

)1،8/0،5/0( )1،8/0،5/0( )8/0،5/0،2/0( )5/0،1/0،0/0( )2/0،1/0، 0( )1،6/0، 4/0( )5/0، 2/0، 1/0( ∗A  

)8/0،5/0،2/0( )2/0،0،0( )2/0،0،0( )2/0،0،0( )2/0،0،0( )4/0، 2/0،0( )3/0،1/0، 0( −A  

C14 C13 C12 C11 C10 C9 C8  

)6/0،3/0، 1/0( )4/0، 2/0،0( )6/0،4/0،2/0( )3/0،1/0، 0( )5/0، 2/0،0( )8/0،6/0، 3/0( )4/0، 2/0،0( ∗A  

)1/0،0، 0( )2/0،1/0، 0( )5/0، 2/0، 1/0( )1/0،0،0( )2/0،1/0، 0( )2/0،0،0(  )3/0،1/0، 0( −A  

C21 C20 C19 C18 C17 C16 C15  

)8/0،5/0،2/0( )6/0،3/0، 1/0( )1،8/0،5/0( )1،6/0،4/0( )6/0،4/0،2/0( )6/0،3/0، 1/0( )6/0،3/0، 1/0( ∗A  

)2/0،0،0( )2/0،0،0( )8/0،5/0،2/0( )8/0،5/0،2/0( )2/0،0،0( )2/0،0،0( )2/0،0،0( −A  

C28 C27 C26 C25 C24 C23 C22  

)6/0،4/0،2/0( )8/0،6/0، 3/0( )6/0،4/0،2/0( )1،8/0،5/0( )1،8/0،5/0( )8/0،6/0، 3/0( )3/0،1/0، 0( ∗A  

)4/0، 2/0،0( )8/0،5/0،2/0( )5/0، 2/0، 1/0( )8/0،5/0،2/0( )4/0، 2/0،0( )2/0،0،0( )1/0،0، 0( −A  

C35 C34 C33 C32 C31 C30 C29  

)5/0، 2/0، 1/0( )6/0،3/0، 1/0( )8/0،5/0،2/0( )1،6/0،4/0(  )4/0، 2/0،0(  )3/0،1/0، 0( )5/0، 2/0، 1/0( ∗A  

)2/0،1/0، 0( )2/0،1/0، 0( )3/0،1/0، 0( )2/0،0، 0(  )1/0،0، 0(  )1/0،0، 0(  )1/0،0، 0(  −A  

C42 C41 C40 C39 C38 C37 C36  

)1،8/0،5/0( )5/0، 2/0، 1/0( )1،1،6/0(  )2/0،0، 0(  )1،8/0،5/0( )8/0،6/0، 3/0( )1،8/0،5/0( ∗A  

)6/0،4/0،2/0( )4/0، 2/0،0( )2/0،0، 0(  )1/0،0، 0(  )2/0،0، 0(  )3/0،1/0، 0( )4/0، 2/0،0(  −A  

      C46 C45 C44 C43  

      )8/0،5/0،2/0( )1،8/0،5/0( )8/0،5/0،2/0( )1،8/0،5/0( ∗A  

      )4/0، 2/0،0( )2/0،0، 0(  )4/0، 2/0،0( )4/0، 2/0،0( −A  

  
∗∗∗ ةمقايس

521 ,...,, DDD و−−−
521 ,...,, DDDهـاي تصـميم   گزينـه  توانـايي   ةكننـد  كه منعكس 

ITSM مشـاهده  مثال،  براي .نشان داده شده است )6(ها است، در جدول و نقاط قوت و ضعف آن
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فاصـله زيـادي از    ةهنـد دنشـان كـه   دارد بـالايي  رقم ିܦمقدار   ITSM IVدر سيستم شود كه
هاي كاركردي و غيركاركردي  افزار، قابليت دهد كه اين نرم همچنين نشان مي .آل منفي است ايده

. تواند مديريت خـدمات فنـاوري اطلاعـات را در سـازمان بهبـود بخشـد       كه مي تري دارد مناسب
نشـان   )2(شـده در شـكل    ارزيابي ITSMابزارهاي نهايي قطعي،  هايبندي و امتياز اساس رتبهبر

سـازي در   پيـاده  بـراي   ITSM IVسيستم ،و مدل پيشنهادي بر اساس اين نتايج. داده شده است
انتخاب شد تا حداكثر پوشش نيازهاي كاركردي و غيركاركردي را بـا توجـه   شركت مورد مطالعه 

     . به معيار انتخابي تضمين كند
 

ିࡰ ࡲ  نتايج محاسبات نهايي. 6دول ج   عنوان سيستم ∗ࡰ 

42/0 33/6 74/8 ITSM I 

31/0 71/4 36/10 ITSM II 

45/0 98/6 36/8 ITSM III 

77/0 00/12 54/3 ITSM IV 

45/0 82/6 27/8 ITSM V 

  
  
  
  

  
  ارزيابي شده ITSM بندي ابزارهاي رتبه. 2شكل 
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  شنهادهايو پ گيري نتيجه
هـاي   در اجـراي موفـق پـروژه    ITSMتا اهميت انتخـاب سيسـتم    ابتدا تلاش شد نوشتاردر اين 
ITSM  عـام و   طـور  بهافزار سازماني مناسب  نشان داده شد كه انتخاب نرم همچنين .دشوتشريح

در مقادير زبـاني  كه با پارامترهايي  ITSM ةكنند پيادههاي  در سازمان ،خاص طور به ITSM ابزار
 بودهو وابسته به نظرات خبرگان  مبهم ماهيت درچنين مقاديري . كاري دشوار است ،شود ميبيان 

فـازي   تاپسيس روش ،مسئلهين براي مقابله با ادر پژوهش حاضر  بنابراين. نيستند قطعياساساً  و
 بـراي رويكرد فازي يك روش قابل اجرا تحـت شـرايط عـدم قطعيـت     . مورد استفاده قرار گرفت

فـازي   روش تاپسـيس  ،ITSM در مدل پيشنهادي انتخـاب ابـزار   بنابراين .ها است تعيين اولويت
  .استفاده شده است
بـراي سـازماني   و كرد ارزيابي را  ITSMهاي مختلف  سيستمتوان  مي ن مدلبا استفاده از اي

چـارچوب  . كـرد انتخـاب  را  تـرين آن  و مناسببهترين  دارد،را  ITSMكه قصد اكتساب سيستم 
يعني الزامـات   ،عمده ةدسترا به دو  ITSM انتخاب سيستم ، معيارهايITILپيشنهادي مبتني بر 

استراتژي خدمت، طراحي خـدمت، انتقـال خـدمت، عمليـات خـدمت، بهبـود مسـتمر        (كاركردي 
مجمـوع  كنـد كـه در   تقسـيم مـي  ) سازيكيفيت، فني، فروشنده، و پياده(و غيركاركردي ) خدمات
خدمات  ةزميندر يك شركت داخلي ايران در  شده رائهمدل ا. انتخاب استمعيار وشش  چهلشامل 

با  ITSM پنج ابزار كه كار گرفته شد به ITSMانتخاب و اكتساب سيستم  برايفناوري اطلاعات 
  .شدترين گزينه انتخاب  و بهترين و مناسب نداستفاده از مدل ارزيابي شد

اول، ايـن  . اين موارد اشاره كـرد به توان  مي پژوهشاين ي هاي نكات مثبت و نوآوري در مورد
در اجـراي   ITSM اهميت انتخاب سيسـتم  به كه بوده ITSMتلاش در ادبيات  نخستين پژوهش

با استفاده  ITSM دل انتخابيك مدر اين پژوهش دوم، . است پرداخته ITSMهاي  موفق پروژه
تاپسـيس   سـوم، مـدل مبتنـي بـر     .هاي كاركردي و غيركاركردي مطرح شده است از هر دو جنبه

پـژوهش  چهارم، اين . ارائه شده است ITSMادبيات  ةتوسعمنظور  بهافزار،  فازي براي انتخاب نرم
نويسندگان بـر ايـن   . كرده استي را ارائه استفاده از مدل پيشنهادي براي يك مورد واقعي انتخاب

توانـد بـه مجريـان و مشـاوران در      مـي  ،مطالعـه  باورند كه مدل پيشنهادي و نتايج حاصل از اين
  .كندكمك سيستم  انتخاب تصميم بهترو  ITSM تر ابزارهاي ارزيابي بهتر و دقيق

از برخـي   امـا ؛ ل استفاده براي حل مسائل واقعي استشده يك ابزار كاربردي و قاب مدل ارائه
و اعتبـار نتـايج    ة آناسـتفاد قابليـت   ،محـدوديت اصـلي ايـن مـدل    . برد ها نيز رنج مي محدوديت

و  ITSMة زمين ـبـه شايسـتگي و مهـارت كارشناسـان در هـر دو      شدت  به است كه آمده دست به
هاي اين مطالعه، اين است كه  يكي ديگر از محدوديت. استوابسته ائل فني فناوري اطلاعات مس
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در  ITSM شده در اينجا، تمام عوامل و معيارهايي كه ممكن است بـا انتخـاب سيسـتم    مدل ارائه
زيـابي معيارهـاي   در ار ITIL بـر اسـاس چـارچوب    ايـن مـدل   ،گيـرد  ارتباط باشد را در نظر نمي

كه بر اسـاس   ITSMهاي  كاركردي است كه ممكن است قابليت كاربرد مدل در ارزيابي سيستم
، اين پژوهشچند مثال عددي هر. ساخته شده را محدود كند ITSM هاي برخي ديگر از چارچوب

هنـوز جـا   م كـه  معتقدي با اين حالرا نشان داده است،  ITSMقابليت مدل براي انتخاب سيستم 
بيشتري بـراي معتبرسـازي مـدل     مطالعات بنابراين .وجود دارداعتبار مدل براي بهبود و تصديق 

 هـاي  كاربرد ديگـر روش . است محسوسهاي ديگر  در مورد نمونه ،پيشنهادي و ارزيابي اعتبار آن
MCDM  در محيط فازي براي انتخاب ابزارITSM ل از ايـن روش نيـز  نتـايج حاص ـ  ةو مقايس، 

 ابتكـاري هـاي فرا  روشيـا   هاي رياضي همچنين، مدل .شود آينده پيشنهاد مي هاي پژوهشبراي 
شده شامل مقـادير   كه روش ارائهبر اين، از آنجا علاوه. دنهاي موجود تركيب شو د با روشنتوان مي

يا يك سيسـتم  هوشمند  )DSS( گيري زيادي از محاسبات عددي است، سيستم پشتيباني تصميم
جويي در زمان و هزينه در انجـام محاسـبات و تفسـير نتـايج      منظور صرفه تواند به مي )ES( خبره

كسـب   بـراي گيري گروهي  سيستم تصميم ةتوسععلاوه،  به. از تاپسيس فازي توسعه يابد حاصل
 ITIL ه به اينكه مدل پيشنهادي بر اساس چـارچوب با توج. تواند مفيد باشد نظر افراد مختلف مي

هاي اصلي اين مدل را با اضافه كـردن انـواع    بندي توانند دسته مطالعات آينده مي ه است،ارائه شد
  .گسترش دهند ،كاركردي ةردخصوص در  به ،جديدي از عوامل
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