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   مقدمه
در دنيـاي امـروز   يكي از مظاهر واقعي كاربرد فنـاوري اطلاعـات    ي منزله هب 1تجارت الكترونيكي

 ـ  .)1388سپهري، كاهاني و بهكمال، ( مطرح است يكـي از انـواع   B2B( 2(بنگـاه   تجارت بنگـاه 
تشـكيل   جهـان را درصد از كل تجـارت الكترونيكـي    80 نزديك بهكه  استتجارت الكترونيكي 

دليـل پيچيـدگي،    اين نوع تجارت بـه  ).RuthAndam, Quimbo & Lallana, 2000( دهد مي
تنظـيم روابـط    هـا  ترين اين چـالش  يكي از مهم. كند رو مي ي زيادي روبهها را با چالش ها سازمان

 Su-xian, Yong-tao and( مستقيم بر كيفيت خـدمت دارد  تأثير ،كيفيت رابطه. ميان آنهاست

Yan-wu, 2010 .(سطح خـدمت  ي نامه توافق )SLA(3،       ابـزار كليـدي در تنظـيم روابـط ميـان
يـاري   هـا  دهندگان خدمت را در مـديريت ايـن پيچيـدگي    كه ارائه )Huai, 2010( ستها سازمان

 ,Marilly, et al., 2002; Mckee( اسـت  دهندگان خدمت ميان ارائه يتمايزمكند و عامل  مي

Masche and Mitchell, 2006(وجـود  هاي مناسـبي  سـازوكار  هنوز ،براي ساخت آنهرچند  ؛
  ).Goo, Hart and Huang, 2008(گذاري لازم را داشته باشد تأثيركه  ندارد

  بيان مسئله
تحقـق آن   ي شرايط و نحـوه  ،QOS(4( گر سطح يا كيفيت خدمت سطح خدمت بيان ي نامه توافق
شـده بـر رضـايت     ي ارائـه هـا  عملكـرد سـرويس   تـأثير كيفيـت خـدمت    ).Schaaf, 2007( است

 تلقي ،مشتري رضايت ).Tran, Mellouk and Hoceini, 2011( خدمت است ي كننده مصرف

 1985 در سـال  .)1387، نيـاز  و بـي  زاهدي( استاو  يها نيازمندي شدن ميزان برآورده مشتري از
 شـش  شكاف ميان پنجدر اين مدل . ندكردپاراسورامان و همكارانش مدل شكاف كيفيت را ارائه 

ارتباطات  خدمت، ي مشخصات كيفيت خدمت، ارائه ادراك مديريت، كننده، عنصر انتظارات مصرف
 ,Parasuraman, Zeithaml and Berry( شده شناسـايي شـده اسـت    و خدمت ادراك خارجي

1985 .(  
ي شناسـايي شـده در مـدل    ها و شكاف اين عناصر، بر مبناي 2004در سال  5فيگلار توماس
 شكاف، شكاف ميان خدمت مورد انتظار مشتري نخستين. دادريسك را تشخيص  پنجپاراسومان، 
 ي كننـده  كـه تـأمين   ابـه ايـن معن ـ  . استخدمت  ي كننده تأميناز جانب شده  ي ادراكها و ويژگي

خدمتي را به مشتري ارائـه كنـد كـه مـورد نيـاز او       ،و ادراكات خود ها فرض خدمت براساس پيش
                                                 
1. E commerce 
2. Business to Business 
3. Service Level Agreement 
4. Quality Of Service 
5. Feglar 
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ي مشتري بـه  ها شناساندن دارايي ،كند اين شكاف مطرح مي ي كه فيگلار برپايه راهكاري. نباشد
  . )Feglar, 2004( اوست
 هدرسبب  ،مشتريان انتظارهاي و نيازها شناخت براي مناسب يها روش و ابزارها نبستنكار  به

، و ضـيايي  زاده حسـيني، بحرينـي  ( شـد  خواهد سازمان از مشتريان گرداني روي ،نيز و منابع رفتن
شناختي است؛ در اين صورت  يابي به چنين دستبراي كمك  ،بنابراين هدف اين پژوهش. )1391
ي مشـتريان  هـا  ي مشتري، نيازها دارايي اي گفته بهو  ها سطح خدمتي متناسب با ويژگي ي با ارائه

ي پشتيباني حاصل از عدم تناسب خدمت ها بهتري برآورده خواهد شد؛ ضمن اينكه هزينهشكل  به
چـه  شـود كـه    گونـه مطـرح مـي    ايـن بنابراين سؤال اصـلي پـژوهش   . يابدمشتري كاهش مي هب

  گذارد؟ مي تأثيريي از مشتري بر سطح خدمت دريافتي آنها ها ويژگي
تر به آن اشاره شد، پژوهش حاضر  پيشكه  B2Bدليل پيچيدگي روابط در محيط  همچنين به

  .است، يك بنگاه بنابراين در اين پژوهش منظور از مشتري ؛است انجام شده B2Bدر محيط 

  ادبيات موضوع
 قـرار دهـد،   مشتريرا در اختيار سطح خدمت  ي نامه پيش از آنكه توافق ،خدمت ي دهنده هر ارائه

. اسـت  مـواردي ماننـد آن  خـدمت و   ي هاي ارائهراهبردنيازمند تعريف دقيقي از خدمت، مشتري، 
با توجه به اينكه مديريت . گيرد اين موارد در ذيل مفهومي به نام مديريت خدمات قرار مي ي همه

كه بتواند همه اين مفـاهيم   است چارچوبي مند، نيازداردخدمات مفهومي بسيار گسترده و پيچيده 
  . )Lahdelma and Dahlberg, 2007( آورد گردهم مند نظامشكل  را در قالب يك كليت و به

سـوي اهـداف سـازماني و بهبـود مسـتمر خـدمات        ي سـازمان را بـه  ها چارچوب، فعاليت اين
از اين كليت پيچيده بـراي مـديريت، كاركنـان و     را درك مشتركي ،كند و درنهايت دهي مي جهت

 ،نيـز  پـيش رو  پـژوهش  بنـابراين ). Latif, Ismail and Din, 2010( آورد وجود مي مشتريان به
 1ITILيعني  ،ي مديريت خدمات فناوري اطلاعاتها گذارترين چارچوبتأثيريكي از معروفترين و 

 دهنـدگان خـدمات فنـاوري اطلاعـات اسـت      ارائـه  "2بهترين تجارب"از  جامعاي  مجموعهرا كه 
)Cartlidge et al., 2007( ،برمبنـاي مفـاهيم را   ي عنوان بنيان مفهومي خود پذيرفته و كليـه  به 

  .اين كليت بيان خواهد كرد
ي هـا  ي سيسـتم هـا  با افزايش پيچيدگي ITSM(3( مفهوم مديريت خدمات فناوري اطلاعات

 80 ي دهـه  هـاي  نخسـتين سـال  از . گسترش يافت ITمديريت  ي فناوري اطلاعات و بلوغ حوزه
                                                 
1.The IT Infrastructure Library 
2. Best Practice 
3. IT Service Management 
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ي هـا  يش لايـه جهـت افـزا  ، تغييراتـي در  ITي هـا  سـپاري در سـازمان   ميلادي، بـا رشـد بـرون   
 هـا  پيچيدگي بيش از پيش مديريت در اين سازمان ،آن ي كه نتيجه روي دادكنندگان خدمت  ارائه
 ي جديـد و يكپارچـه در مـديريت آنهـا    هـا  كـارگيري روش  نياز بـه  ها در مقابل اين پيچيدگي. بود

بدين ترتيب مـديريت   ).Erickson-Harri, Winniford and Conger, 2009( ضرورت يافت
اي از  كـردن سـطح تضـمين شـده     كـار و فـراهم  و براي مديريت نيازهاي كسب ،فناوري اطلاعات

وي انسـاني،  اي كه حداكثر اثربخشـي از كنـار هـم قـرار گـرفتن نيـر       گونه وجود آمد، به خدمت به
   ).Jin & Ray, 2008( وكار فراهم شود فرآيندها و شركاي كسب

بهتـرين  "معرفي  ،مديريت فناوري اطلاعاتي  انجام گرفته در زمينهي ها ترين تلاش از مهم
 ي مجموعـه  ITILچـارچوب  . را نام بـرد  ITILتوان چارچوب  كه از آن جمله مي است "1تجارب
بـه كيفيـت   يـابي   در جهت دست وكار كسبي مديريت را براي پشتيباني از ها اي از روش گسترده

ي مديريتي يك سازمان ها در واقع تمام فعاليت. كند ارائه مي ITخدمات و خلق ارزش در عمليات 
  . )Schaaf, 2007( در قالب فرآيندهاي مختلف اين چارچوب ديده شده است ،فناوري اطلاعات
عمـر   ي چرخـه . كننده اسـت  بسيار تعيين ITILسوم  ي عمر خدمت در نسخه ي مفهوم چرخه

گذاري عناصر مختلـف  تأثيرسازماندهي مديريت خدمت، ارتباط و  ي مدلي سازماني است كه نحوه
تشكيل  گام اصلي پنجاز  ITILخدمت در  ي عمر چرخه. )1390ون بون، ( دهد چرخه را نشان مي

  . خدمت، طراحي، عمليات، انتقال و بهبود مستمر خدمت راهبرد: شده است
 ميـزان  بـا در نظـر گـرفتن   را براي شناسايي خدمت و سنجش آن  هايي روش ،خدمت راهبرد

توليـد و عمليـات خـدمت،     ي نحـوه  ،طراحـي خـدمت  . كنـد  ريسك يا ارزش توليـدي، ارائـه مـي   
فاز انتقال بـر مـديريت   . گيرد مديريت مسئله و رويداد را دربرمي ،فرآيندهاي اساسي عمليات مانند

 دهـد  را مـدنظر قـرار مـي    خـدمات  بهبود هاي روش ،تغيير تمركز دارد و فاز بهبود مستمر خدمت
)Wegmann et al., 2008.(   

SLA بخشي از فرآيند مديريت سطح خدمت )SLM(2 است .SLM، خـدمت و   ي دهنده ارائه
 ي وظيفـه  ،مـديريت سـطح خـدمت   . )1390ون بـون،  ( كنـد  مـي مشتري را براي يكديگر نمايان 

ي كـاربردي،  ها ، برنامهها شبكه، ها سطح خدمت، نظارت بر سيستم ي نامه اطمينان از تحقق توافق
 Erickson-Harri, Winniford and( سطح خدمت واقعي و گزارش عملكرد را دارد ي محاسبه

Conger, 2009.(   

                                                 
1. Best Practices 
2. Service Level Management 
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كـار   بـه  هـا  دگونه در سـازمان شكلي م ي سطح خدمت بهها نامه كه توافق 1990از اوايل سال 
 هماهنگي ميان اين فرآيند وناشد كه  مجزا ديده مي يگرفته شدند، مديريت سطح خدمت فرآيند

ي سطح خدمت مورد نياز هسـتند،  ها نامه فرآيندهاي ديگري كه جهت پشتيباني از خدمت و توافق
در يكپارچـه ديـدن    ،ITILقـوت چـارچوب    ي نقطـه . بـود  ها ها در سازمانSLAموجب شكست 

  ).Mingay & Govekar, 2002(است مديريت سطح خدمت با ساير فرآيندهاي پشتيبان 
طراحي خدمت تـا بهبـود    گامي از ي عمر چرخهتوان  مي ،سطح خدمت نيز ي نامه براي توافق

 SLAكه يك خدمت شناسايي و نياز بـه   هنگاميبر اساس اين چرخه، . مستمر خدمت متصور شد
شناسـايي و تعريـف كيفيـت     ،آن ي گيـرد كـه نتيجـه    شود، مذاكرات حول آن شكل مي درك مي

حاصـل و قـرارداد امضـا شـد،      دو طرفكه توافق بين  هنگامي. خدمت يا سطح خدمت خواهد بود
SLA روند توليد را آغاز  از زماني كه خدمت. انتقال و بهبود در دسترس خواهد بود ي براي مرحله
اين كنترل . شود از ميآغ SLAدر تطابق با  ها كنترل و شناسايي و ثبت مغايرت ي ، مرحلهكند مي

بهبـود   ي مرحلـه . وجـود نداشـته باشـد    SLAروزرساني  كه نياز به تغيير و به تا زماني فعال است
ي ثبـت  هـا  طور مـنظم داده  در اين مرحله به. عمليات در جريان است ي مرحله در راستايمستمر 

و در كنـار   شـود  مـي  مربوطـه تهيـه   هـاي  گيـرد، گـزارش   مورد بررسي قرار مي ها شده از مغايرت
عمـال  بهبودهاي بالقوه شناسايي و ا ،ي حاصل از مشتري و بازار مورد تحليل قرار گرفتهها ارزيابي

  ).Abreu & Correia, 2010( شود مي

  ي پژوهش  پيشينه
 1پـراگ و اشـنابل   ي مطالعـه ، ي مشابه با موضوع اين پژوهش گرفتهانجام  ي مطالعهترين   نزديك
ي ارتبـاط ميـان   ها ملزومات عمومي، شاخص ي خدمت را از سه جنبه ي سطحها كه شاخص است

 & Schnabel(انـد   قـرار داده  بررسـي ، مـورد   كننـده  تأميني ها و شاخص  كننده تأمينمشتري و 

Praeg, 2006 .(از چارچوب  در اين مطالعه نيزITIL  و نـه   مطالعهنه اين  اما، شده استاستفاده
ي هـا  ي سـطح خـدمت، ويژگـي   هـا  نامه توافق ي ته در حوزهي صورت گرفها هيچ يك از پژوهش

 ،به مسـئله  اين چنين ديدگاهي دركل .اند عنوان يكي از طرفين توافق در نظر نگرفته مشتري را به
ي ايـن حـوزه و مشـاركت علمـي     هـا  برخي از پژوهش 1ي  شماره جدول. استنگاه نو و جديدي 

  .دهد مي نشانپژوهش حاضر را نسبت به آنها 
  
  

                                                 
1. Praeg; Schnabel 
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 ي پيشينها پژوهش .1جدول 

ي مديريت ها چارچوب  ها پژوهش
  مديريت كيفيت خدمات و

نوع 
  رويكرد  كارو كسب

Huai, 2010 شش سيگما B2B  ارزيابي  
Raouyane, Errais, Bellafkih   &  

RANC, 2011 eTOM B2C ارزيابي طراحي و  
Al-Moayed & Hollunder, 2010 -B2C  ارزيابي  
Trienekens, Bouman  & Zwan, 

2004
ISO9126  

ISO/IEC, 2001B2C طراحي  

Praeg &  Schnabel, 2006 ITIL B2B 
ي ها مبتني بر ويژگي

   كننده تأمين

Chen &  Hu, 2009 - B2C  SLA  مبتني بر پويايي
  وكار كسب

Sen, Raghu  & Vinze, 2009 - B2C  SLA  مبتني بر
  تقاضا هاي نوسان

Spillner  & Schill, 2009 - B2C  
SLA  مبتني بر

 ي كننده هاي تأمين دارايي
  خدمت

 ITIL B2B  پژوهش حاضر
ي ها مبتني بر دارايي
  مشتري

 

  مدل مفهومي پژوهش
يي ماننـد  هـا  اين سطوح با توجه به ويژگـي . يك خدمت خاص در سطوح مختلفي قابل ارائه است

منفعت ـ   شرايط متفاوتي را به لحاظ هزينه ...خدمت وسطح دسترسي، ساختار پشتيباني، عملكرد 
بـه   مختصـات خـود،  و  هـا  مشتريان مختلف هم با توجه بـه ويژگـي   ،بر اين علاوه. كنند ايجاد مي

تنهـا رضـايت مشـتري را كـاهش      نـه  ،ايـن دو  ناهماهنگيسطوح متفاوتي از خدمت نياز دارند و 
 ي كننـده  تأمينبنابراين  .دهد شدت افزايش مي نيز بهي پشتيباني را ها هزينه دهد، بلكه معمولاً مي

ارائه كنـد كـه   را ي مختلفي ها نامه تواند توافق مي ،مشتري و مختصات ها خدمت بر اساس ويژگي
چـارچوب جـامعي از    پيش رو،بنابراين پژوهش . تأمين شودحداكثر منفعت براي دو طرف قرارداد 

ي مشـتري ارائـه شـده در    هـا  از مفهوم دارايـي  ،منظورو براي اين  كرده استارائه  ها ويژگياين 
  ).1ي  شماره نمودار( شده استاستفاده  ITILچارچوب 
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   گذار مشتري بر سطح خدمتتأثيرابعاد  .1 نمودار

  
در واقــع . اسـت خـدمت   ي كننـده  تـأمين ي مشـتري مبنـاي ايجـاد ارزش توســط    هـا  دارايـي 

ي مشتري و همچنين بر مبناي الگوهـاي خـدمت خـود    ها بر اساس دارايي ،خدمت ي كننده تأمين
كند،  در تأمين نياز مشتري را تعيين مي  كننده تأمينكه ميزان مشاركت  )وكار كسبدر نقش مدل (

 ITILكند كه ايـن امـر در چـارچوب     خدمت به مشتري ارائه مي 1يي را در قالب كاتالوگها ارزش
اما . در واقع نگاهي است از سوي مشتري به خدمات ،كاتالوگ خدمتبنابراين . تصريح شده است

 بلكه در هنگام تعيين سطح ،شود ي خدمت به بحث كاتالوگ خدمت محدود نميها موضوع دارايي
نيـز، در نظـر    گويند مينامه سطح خدمت  توافقآن را كه  مربوطهو قراردادهاي  ها خدمت و توافق
شود بايـد   در واقع سطح خدمتي كه به مشتري ارائه مي. ستي مشتري ضروري اها داشتن دارايي

شـود تـا نيـاز مشـتري بـه       ي آن مشتري خاص باشد؛ اين تناسب موجب ميها متناسب با ويژگي
ي هـا  دارايـي  ITIL .شـود نيـز حفـظ     كننـده  تأمينبهترين شكل ممكن پاسخ داده شود و منفعت 

                                                 
1. Catalogue  
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و  هـا  افـراد، اطلاعـات، كاربردهـا، زيرسـاخت    مشتري را شامل مديريت، سازمان، فرآيند، دانـش،  
  ).Lloyd and Rudd, 2007( داند ي مالي ميها سرمايه

كه بر سطح  استهدف اين پژوهش شناسايي مختصاتي از مشتري، ذيل هريك از ابعاد فوق 
  : اين عوامل عبارتند از. گذار استتأثيرخدمت دريافتي آنان 

ريـزي، همـاهنگي و كنتـرل سـاير      مسـئوليت برنامـه   ،يك دارايـي  ي منزله مديريت به :مديريت
ايـن مسـئوليت در واقـع همـان وظـايف       ).Nieves & Iqbal, 2007( را به عهده دارد ها دارايي

در ادبيـات  ) رهبـري ( ريـزي، كنتـرل، سـازماندهي و هـدايت     يعنـي برنامـه   ،ه مديريتي چهارگان
 . )1384رضاييان، ( استكلاسيك مديريت 

اي سـازمان مطـرح    عنوان متغيرهـاي زمينـه   عامل را به پنجاقتضا در مديريت  ي نظريه :سازمان
ي  چرخـه سـازمان و   ي ، انـدازه فناوري، محيط، ها راهبرداين متغيرها عبارتند از اهداف و . كند مي
 . )1389كانليف،  و هچ(سازمان  عمر

  كننـده  تأمينمشابه با سازمان  نسبيكند كه مشتري بايد در سطح بلوغ  تصريح مي ITIL :فرآيند
هرچـه سـازماني توانـايي اجرايـي كـردن تعـداد بيشـتري از        . )1390ون بـون،  ( قرار داشته باشد

فرآيندها بنابراين . از سطح بلوغ بالاتري برخوردار است ،فرآيندهاي مديريت خدمات را داشته باشد
گـذار  تأثيرخدمت دريـافتي آنهـا   كه بر سطح  روند شمار مي بهي مشتري ها بخش مهمي از دارايي

طراحـي   ITILكه بر اساس چـارچوب   )ISO/IEC 20000 )Clifford, 2010 داستاندار. هستند
 ,Spalding, Case and Taylor( اسـت ابزاري مناسب براي سنجش سـطح بلـوغ    ،شده است

2007 .(  
 : فرآيندهاي سيستم مديريت خدمات بر اساس اين استاندارد عبارتند از  
فرآيند مديريت ظرفيت، توازن بين هزينه و منابع مورد نيـاز و عرضـه در    :مديريت ظرفيت •

بنـدي منـابع    ريـزي و زمـان   ت ظرفيت مسئوليت برنامـه يمدير. كند مقابل تقاضا را برقرار مي
بـراي  ، )از پشتيباني شبكه و سرورها تا فضا، تأسيسـات و نيـروي انسـاني   (فناوري اطلاعات 

. را دارد گوي نياز مشـتري در حـال و آينـده باشـد     كه پاسخي منسجم داشتن سطح خدماتي
ي مربوطه ها و همچنين توجيه هزينه ها منابع مالي لازم براي پشتيباني از طرح ،بر اين علاوه

در واقع ورودي فرآيندهاي سـبد خـدمت و مـديريت     ،مديريت ظرفيت. شود را نيز شامل مي
وضـيت حـال و آينـده منـابع، سـازمان را قـادر       و اطلاعات آن در مـورد   استسطح خدمت 
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آنهـا   ي محصـولات و هزينـه   يدرستي در قبال زمان و ميزان ارتقـا  هاي سازد تا تصميم مي
 . )1390ون بون، ( اتخاذ كنند

از مطابقـت سـطح   هدف از مديريت آمـادگي، اطمينـان    :آمادگي و تداوم خدمت تيريمد •
لازم اسـت   ،بـراي نيـل بـه ايـن هـدف     . استشده با سطح توافق شده  آمادگي خدمت ارائه

مـديريت تـداوم خـدمت نيـز در     . انجام شودي پيشگيرانه و واكنشي ها اي از فعاليت مجموعه
. وظيفه دارد تا پس از بروز هرگونه خرابي، شرايط را به حالت عادي بازگردانـد  ،همين ارتباط

 ـ مديريت تداوم خدمت به مسائل و وقايع اساسي مي طريـق   از ،ي جزئـي هـا  يپردازد و خراب
 ).Lloyd and Rudd, 2007( شود مديريت واقعه پيگيري و حل مي

نيز بـه آن پرداختـه    پيش از اينهدف از مديريت سطح خدمت كه  :سطح خدمت تيريمد •
 اسـت در قبال سطح خدمت توافق شده توسط طـرفين  ) فعلي و آتي(پذيرش مسئوليت  ،شد

  ).1390ون بون، (

 ي هـر  رويـدادي در زمينـه   :)مسـئله  تيريو مد داديرو تيريمد(حل مسئله  يندهايفرآ •
مديريت واقعه براي مـديريت سـطح   . استناخواسته در خدمت يا كاهش كيفيت آن  ي وقفه

 ،در واقع توانايي حل واقعـه در يـك زمـان مشـخص    . شود خدمت بسيار حياتي محسوب مي
حاصـل   هـاي  گزارش ،از سوي ديگر. استي سطح خدمت ها نامه بخش مهمي از مفاد توافق

سطح خدمت و فرآينـد بهبـود خـدمات ضـروري      ي نامه از مديريت واقعه براي ارزيابي توافق
 .)Office of Government Commerce, 2007( است

مـديريت تغييـر بـا هـدف پشـتيباني از تغييـرات پـيش رو و         :بندي و پيكره رييتغ تيريمد •
از . گيـرد  وجود آمده صـورت مـي   هاختلال وارده در اثر تغييرات بهمچنين جلوگيري از شدت 

تـوان بـه موفقيـت در     كنـد، مـي   مـي اي كه اين فرآيند فـراهم   ي پيشگيرانهها طريق كنترل
ي سـطح  هـا  نامـه  توافـق . )Lacy and Macfarlane, 2007( درصد تغييرات اميدوار بود70

 ي نحـوه  ماننـد شـوند،   در باب مـديريت تغييـر مـي    هايي شامل توافق ،طور معمول بهخدمت 
و ميزان جرائم با  ها و همچنين مسئوليت RFCs(1( گويي به تقاضاهاي تغيير و پاسخ دريافت

ي نيـز بـا   بنـد  هكـر يپ تيريمد ).Lloyd and Rudd, 2007( توجه به نوع و فوريت تقاضاها

                                                 
1. Request For Change 



  1392 تابستان، 2 شماره ،سال پنجم ،ॠدশୌࢌ भناوری اطلاعات    ــــــــــــــــــــــــــــ  46

پشـتيباني از فرآينـدهاي ديگـر     براي بندي، و اقلام پيكره ها هدف شناسايي و كنترل دارايي
  .)Lacy and Macfarlane, 2007(گيرد مي انجامخدمات فناوري اطلاعات 

اي كه  گونه به ،استهدف از مديريت نشر، استقرار خدمت در محيط عملياتي  :مديريت نشر •
  .)Lacy and Macfarlane, 2007(كند ارزش موردنظر را به مشتري منتقل 

 اسـت ناپذير از تمامي خدمات  جدايي ، فرآيند مستمر و جزءامنيت :اطلاعات تيامن تيريمد •
بـه  بـراي   كـار راه ي ي موجود در حال و آينـده و ارائـه  ها شناسايي ريسك ،آن ي كه وظيفه

  ).Rudd & Lloyd, 2007( استرساندن آن حداقل 

هـدف از يـك فرآينـد حسـابداري و      :اطلاعات يخدمات فناور يو حسابدار يبند بودجه •
تـأمين   ي ي مصرف خـدمت و نحـوه  ها بندي دقيق و مبتني بر خدمت، شناسايي زمينه بودجه
ريـزي بسـيار    براي فرآيند برنامـه  ،دست آمده از اين فرآيند ي بهها داده. استي آنها ها هزينه

  ).Nieves & Iqbal, 2007( استحياتي 

مـديريت پيمانكـاران و    ايـن فرآينـد  هـدف   :مانكاريپ تيريو مد يارتباط تجار تيريمد •
 & Rudd(كيفيت خدمت در سطح ثـابتي حفـظ شـود     اي كه گونه است، بهقراردادهاي آنها 

Lloyd, 2007.( 

ايـن فرآينـدها    :گيري، بازنگري و بهبود نتايج كليدي فناوري اطلاعات فرآيندهاي اندازه •
رضـايت مشـتري و    نيـروي انسـاني،   به پايش و ارزيابي نتايج فرآيندها و بلوغ آنهـا،  همواره

سـپس  . پردازد سطح خدمت مي ي نامه آمده با اهداف توافق دست نتايج به ي مقايسه ،نهايتدر
. شـود  مي ارائه هاييي صورت گرفته گزارش و براي بهبود آنها، پيشنهادها نتايج همه ارزيابي

 گيرنـد  مـي ترتيب در دسـتور كـار قـرار     و به بندي شده بهبودهاي پيشنهادي الويتدرنهايت 
)Spalding, Case and Taylor, 2007.( 

 كننده تأمين و مشتري بين سطح دانش خدمت، سطح ي نامه توافق ايجاد براي مذاكره در :دانش

نـوع دانـش   سـه  اين شكاف، از اخـتلاف در   .شود مي ناميده دانش كه شكاف دارد اختلافي وجود
 & Böning, Köppel( سـازماني  دانـش  و در استقرار خدمت دانش عمومي، دانش :آيد پديد مي

Abeck, 2000 .( سـطح   ارتقـاي  و سـازماني  شـركاي  از سـازمان  نيـاز  مورد دانش كسب امروزه
 بنـابراين  .قـرار دارد شـدت مـورد توجـه     بـه  ،اسـتراتژيك  هاي توافق چارچوب در سازماني توانايي
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 ديگـري،  بـه  سـازمان  يـا  گروه، فرد، يك از دانش انتقال يا انتشار فعاليت عنوان به دانش اشتراك

 و رهنـورد ( شـود  گرفتـه مـي   نظـر  در سازماني شكاف رفع و اهداف به يابي دست در اساسي عامل
 .)1387خاوندكار، 

، نـرخ  )ي مـرتبط هـا  نامـه  تجربه، تحصيلات و گـواهي (در ارتباط با نيروي انساني، خبرگي  :افراد
از اهميـت زيـادي    ،براي پذيرش تغييـرات  جايي در نيروي انساني و همچنين ميزان آمادگي جابه

   ).Schnabel & Praeg, 2006( برخوردار است

ارتبـاطي، گيرنـده و فرسـتنده و     ي شـبكه شـامل  (براي انتقال اطلاعات، وضعيت فني  :اطلاعات
عنوان ورودي، كيفيـت انتقـال اطلاعـات را تعيـين      ، و وضعيت خود اطلاعات منتقل شده به)غيره
طور جداگانه در بخش  افزار و زيرساخت لازم براي برقراري ارتباط به يي كه سختاز آنجا. كنند مي

كـه   ياطلاعات حجم ، مانندديگر عوامل مؤثر در بحث اطلاعات بنابراينشود،  زيرساخت ديده مي
كميـت ورودي   ي كننـده  سـازمان كـه هـر دو تعيـين     تراكنش تعدادو همچنين  شود 1تبديل ديبا

  .گيرد مدنظر قرار مي ،هستند

رو  بـا دو حالـت روبـه    طـور معمـول   بهخدمت   ي كننده تأمين :ي كاربرديها افزارها و برنامه نرم
افزارهـاي سـازمان    جـايگزين تعـدادي از نـرم    ،شـده  شود، يك حالت زمانيست كه خدمت ارائه مي

افزارهـاي   شود و حالت دوم حالتي است كه محصول و خدمت ارائه شده بايـد بـا نـرم    مشتري مي
اهيـت سـازمان مـورد بررسـي كـه      ايـن مسـئله بـا توجـه بـه م     . سازمان مشتري هماهنگ شود

 .استاهميت  شايان، استافزارهاي بانكي  خدمات و نرم ي كننده ارائه

، سـاخت شـبكه  ريزشـامل   ،ITي مـورد نيـاز بـراي دريافـت خـدمت      ها زيرساخت :ها زيرساخت
، و )ياضـطرار  تارنماي و بانيپشت تارنماي(پشتيبان ي ها رساختيز داشتن، 2مركز دادهساخت ريز

   ).Nieves & Iqbal, 2007( است ميمستق يارتباط خط

  ).1390ون بون، ( استي مدنظر منابع مال صيو تخص تأمينتوانايي سازمان مشتري براي  :مالي
  .شود مشاهده مي 2ي  شماره عوامل شناسايي شده در جدولتمامي 

  
  

                                                 
1. convert 
2. Data center 



  1392 تابستان، 2 شماره ،سال پنجم ،ॠدশୌࢌ भناوری اطلاعات    ــــــــــــــــــــــــــــ  48

 يمشتر مختصاتي ها شاخص .2جدول 

عاد
اب

  

عاد  ها شاخص
اب

  

  ها شاخص

ت
يري

مد
  

ورد تغيير يا گسترشي بلندمدت در مهاريزي برنامه
 ا سازمانخدمت، بازار ي

يند
فرآ

 

 مديريت نشر

 مديريت تغييرو مديريت پيكره بندي فرآيندهاي كنترل و ارزيابي

شفاف براي فرآيندهاي فناوري تعيين مالكيت  ميزان تمركز در ساختار سازماني
 اطلاعات

 كارگيري استانداردها ميزان به ميزان مشاركتي بودن مديريت سازمان

ان
ازم

س
  

 استراتژي سازمان

ش
دان

 

  دانش عمومي
 دانش استقرار خدمت مين كنندگان درگير در خدمتأتعداد ت

 دانش سازماني روابط با مشتريان

 چرخش مالي سازمان

راد
اف

 

 آمادگي كاركنان براي سازگاري با تغيير فرآيندها

  در نيروي انساني ها جايي جابه ميزان ظرفيت فيزيكي سازمان
  خبرگي كاركنان تعداد مشتريان

 )تولد، رشد، بلوغ، افول(سازماني عمرچرخه

ات
لاع

اط
 

 شوند (convert)تبديلحجم اطلاعاتي كه بايد 

يند
فرآ

  
 تراكنش در روزتعداد  مديريت ظرفيت

 مديريت آمادگي و تداوم خدمت

زار
م اف

نر
 

  كننده تأمينيي كه محصولات افزارها تعداد نرم
 شود جايگزين آنها مي

افزارهاي  افزارهايي كه بايد با نرم تعداد نرم مديريت سطح خدمت
 هماهنگ شوند  كننده تأمين

 مديريت امنيت اطلاعات

ت
ساخ

زير
 

 زيرساخت شبكه

 زيرساخت ديتا سنتر بندي و حسابداري خدمات فناوري اطلاعات بودجه

 تارنماي( ي فناوري اطلاعاتها داشتن زيرساخت مديريت پيمانكارومديريت ارتباط تجاري
 )اضطراري تارنماي پشتيبان و

مديريت رويداد و مديريت(فرآيندهاي حل مسئله
 )مسئله

  خط ارتباطي مستقيم
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  شناسي پژوهش  روش
اي طراحي و پس از تأييد روايي، در اختيار خبرگان امـر   نامه ارزيابي عناصر چارچوب، پرسش براي

 يـا  يليتحص ـ ي،كـار  ي ينـه زم بـا  يخبرگان دانشـگاه  ،پژوهش ينا يآمار ي جامعه. قرار گرفت
ي سطح خدمت ها و توافق نامه ITILچارچوب  ،اطلاعات يفناورمديريت ي ها در حوزه يپژوهش
هاي سطح خدمت در ايـران، تعـداد خبرگـان امـر      نامه بودن بحث توافق با توجه به جديد .هستند

د و ش ـگيري هدفمند اسـتفاده   ابتدا از روش نمونه ،گيري خبرگان نمونهبراي بسيار محدود بوده و 
 ـ  بـراي خبـره   15آن،  ي برفي ادامه يافـت كـه در نتيجـه    ي سپس با روش گلوله ي سـنجش رواي

طراحي شده در دو بخش، به ارزيابي ابعاد مشتري و سپس  ي نامه پرسش. شدندچارچوب انتخاب 
بوده كه  703/0و  72/0ترتيب  ايي در هر كدام از اين دو بخش بهپاي. پردازد مختصات مشتري مي

  . استدهنده پايايي قابل قبول آنها  نشان
اي اسـتفاده   از آزمون ناپارامتريك دوجمله ها نامه دست آمده از پرسش ي بهها براي تحليل داده

برش و  ي عنوان نقطه به 3با توجه به استفاده از طيف ليكرت براي نظرسنجي خبرگان، عدد . شد
  . عنوان نسبت آزمون در نظر گرفته شد به 6/0عدد 

  ي پژوهشها يافته
 3ي  شـماره ل شاخص مورد تأييد قرار گرفت كه در جدو 26بر اساس آزمون صورت گرفته تعداد 

  .نمايش داده شده است

 ي پژوهشها نتايج تحليل آماري متغير .3جدول 

  وضعيت  ها شاخص وضعيت هاشاخص
ي بلندمدت در مورد تغيير ياها ريزي برنامه

 گسترش خدمت، بازار و يا سازمان
 تأييد مديريت نشر تأييد

 تأييد مديريت تغييرو  بندي مديريت پيكره تأييد فرآيندهاي كنترل و ارزيابي

 تأييد تعيين مالكيت شفاف براي فرآيند رد ميزان تمركز در ساختار سازماني

 تأييد كارگيري استانداردها  ميزان به رد ميزان مشاركتي بودن مديريت سازمان

 رد  دانش عمومي رد  استراتژي سازمان

 تأييد دانش استقرار خدمت تأييد  كنندگان درگير در خدمت مينأتعداد ت

 رد دانش سازماني تأييد  روابط با مشتريان

 رد  چرخش مالي سازمان
آمادگي كاركنان براي سازگاري با تغيير

 فرآيندها
 رد
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 ي پژوهشها نتايج تحليل آماري متغير .3ي جدول  ادامه

  وضعيت  ها شاخص وضعيت هاشاخص

 رد  در نيروي انساني ها جايي نرخ جابه رد  ظرفيت فيزيكي سازمان

 تأييد  خبرگي كاركنان تأييد  تعداد مشتريان

 تأييد شوند تبديلحجم اطلاعاتي كه بايد  تأييد  )تولد، رشد، بلوغ، افول(سازمان  ي عمر چرخه

 تأييد تعداد تراكنش در روز تأييد مديريت ظرفيت

 تأييد مديريت آمادگي و تداوم خدمت
يي كه محصولات افزارهاتعداد نرم

 شود جايگزين آنها مي  كننده تأمين
 تأييد

 تأييد مديريت سطح خدمت
يد با افزارهايي كه باتعداد نرم

 هماهنگ شوند  كننده تأمينافزارهاي  نرم
 تأييد

 تأييد زيرساخت شبكه تأييد مديريت امنيت اطلاعات

بندي و حسابداري خدمات فناوري بودجه
 اطلاعات

 تأييد ديتا سنترزيرساخت  رد

 تأييد مديريت پيمانكارو  مديريت ارتباط تجاري
ي فناوري اطلاعاتها ساختداشتن زير

 )اضطراري تارنماي پشتيبان و تارنماي(
 تأييد

 تأييد  خط ارتباطي مستقيم تأييد  فرآيندهاي حل مسئله

  
  :گيرندنميي زير مورد تأييد قرار ها شاخص ،شده در جدول با توجه به نتايج ارائه

  ؛يتمركز در ساختار سازمان زانيم •
 ؛سازمان تيريبودن مد يمشاركت زانيم •
  ؛)گري، پيشرو تدافعي، واكنشي، تحليل(سازمان  راهبرد •
  ؛سازمان يمال چرخش •
  ؛سازمان يكيزيف تيظرف •
  ؛اطلاعات يخدمات فناور يو حسابدار يبند بودجه •
  ؛يدانش عموم •
  ؛يدانش سازمان •
 ؛ندهايفرآ رييبا تغ يسازگار يكاركنان برا يآمادگ •
  ؛يانسان يرويدر ن ها ييجا نرخ جابه •

نمـودار  گذار مشتري بر سطح خدمت مطابق تأثيري ها چارچوب شاخص ،بر اساس نتايج فوق
  .خواهد بود 2ي  شماره
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  ح خدمت

ـــــــــــ ...

 مشتري بر سطح

خدمت در محيط

گذارتأثيري ها ص

سطح خ ي كننده ن

چارچوب شاخص 

چوب عوامل تعيين

.2نمودار 

چارچ ي ارائه
  



  1392 تابستان، 2 شماره ،سال پنجم ،ॠدশୌࢌ भناوری اطلاعات    ــــــــــــــــــــــــــــ  52

  ها گيري و پيشنهاد نتيجه
در آن  يشده بـه مشـتر   است كه سطح خدمت ارائه ي، قرارداد)SLA( سطح خدمت ي نامه توافق

 يكه دارد به سطح متفـاوت  يو مختصات ها يژگيبا توجه به و يهر مشتر. رديگ مورد توافق قرار مي
از  يتوانـد سـطح   مي ،ها يژگيو آگاهي از اينخدمت با   ي كننده تأميندارد و شركت  ازياز خدمت ن

 نيبـه بهتـر   يمشـتر  ازي ـن همزمان با رفـع  كه يا گونه ارائه دهد، به يبا مشتر سبخدمت را متنا
 ي بـه مسـئله  نـو   ديـدگاهي  اين .كند ليتحم  كننده تأمينبه  را يبانيپشت ي نهيهز نيكمتر ،شكل
ي صـورت گرفتـه در   هـا  هيچ يك از پـژوهش  كنونتا  چراكه است؛ هاي سطح خدمتنامه توافق
كـه شـرايط و   ـ عنوان يكي از طرفين توافـق    سطح خدمت، مشتري را بهي ها نامه توافق ي زمينه
. انـد  در نظر نگرفتـه  ـ  گذار باشدتأثيركند  تواند بر سطح خدمتي كه دريافت مي ي آن ميها ويژگي

مـديريت،   بعد آن شـامل،  8تشكيل شده بود كه  بعد 9از  ،چارچوبي كه به اين منظور طراحي شد
به تأييـد خبرگـان    ها افزارهاي كاربردي و زيرساخت دانش، اطلاعات، نرمسازمان، فرآيند، انسان، 

شاخصي كه ذيل هر يك  36همچنين از ميان . مالي مورد پذيرش قرار نگرفت شاخص، اما رسيد
در . شاخص مورد تأييـد قـرار گرفـت    26از ابعاد شناسايي شد و مورد نظرسنجي قرار گرفت، تنها 

شـود  همچنين پيشنهاد مي. گذاري پرداختتأثيرارزيابي ميزان اين توان به  مي بعديي ها پژوهش
 4موبايـل ، B2C(1، )G2C(2، )G2B(3(، پژوهش حاضر براي ديگر انواع تجارت الكترونيكي مانند

 .و غيره نيز بررسي شود

  منابع
افزارهـاي تجـارت    ي كيفـي نـرم  هـا  اسـتخراج ويژگـي  . )1388. (م ،سـپهري و  .م ،كاهـاني  ،.ب ،بهكمال

  .19 -34): 2( 1 ،ي مديريت فناوري اطلاعات نشريه. بنگاه با بنگاه) B2B(الكترونيكي 
 ي پايههاي خدمت بر عملكرد ويژگي ـ  تحليل اهميت). 1391. (ع ،يو ضياي. م ،زاده بحريني ،.س ،حسيني

). پژوهشي در بازار خدمات تلفن همراه در اسـتان يـزد  (كاوي  هبندي مشتريان با رويكرد داد بخش
  .45-70): 13( 4، مديريت فناوري اطلاعات

  .تانتشارات سم: تهران. اصول مديريت ).1384. (ع ،رضاييان
تأثير اشتراك دانش بـر توفيـق در بـرون سـپاري خـدمات فنـاوري       ). 1387. (ج ،خاوندكارو  .ف ،رهنورد

  .49-64): 1( 1 ،فناوري اطلاعاتنشريه مديريت . اطلاعات
                                                 
1. Business to Consumer 
2. Government to Consumer  
3. Government to Business 
4. Mobile commerce (m-commerce). 
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. نيك در شركت قطارهاي مسافري رجاءسنجش كيفيت خدمات الكترو). 1387. (ج ،نياز بيو  .ش ،زاهدي
 .65 -82): 1( 1 ،مديريت فناوري اطلاعات ي نشريه

دانـايي  . ح: ترجمـه . )تفسيري، پست مـدرن -مدرن، نمادين(نظريه سازمان ).  1389. (ا ،كانليفو . م ،هچ
 .مهربان نشر: تهران. فرد

. ي م ترجمـه .   ITIT V3مبـاني مـديريت خـدمات فنـاوري اطلاعـات برمبنـاي        ).1390. (ج ،ون بـون 
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