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  چكيده
ها و مراكز انهاين پژوهش به بررسي وضعيت مديريت خدمات فناوري اطلاعات در كتابخ :هدف
  .پردازدرساني تخصصي در شهر تهران مي اطلاع
ي و پيمايشي در انهاهاي مطالعات كتابخاين پژوهش با يك رويكرد كمي و با استفاده از روش :روش
  .تخصصي شهر تهران انجام شده است رسانياطلاعكتابخانه و مركز  131
سازي ريزي و پيادهبرنامه: ملاك ارزيابي شامل 7ورد از م 4هاي آماري ناهمخواني تجزيه و تحليل :ها يافته

مديريت خدمات، فرايندهاي ارائه خدمات، فرايندهاي كنترلي، و فرايند عرضه با استاندارد را در 
هاي سيستم مديريتي، كرد و در مورد ملاك تأييدرساني تخصصي شهر تهران، ها و مراكز اطلاعكتابخانه

  . حلي، به انسجام نظري رسيده نشديندهاي راهفرايندهاي ارتباطي، فرا
ها و ، كتابخانهISO/IEC20000:2005فناوري اطلاعات، استاندارد  ،مديريت خدمات :هاي كليدي واژه

  تهران ،رساني تخصصيمراكز اطلاع
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 مقدمه
، اين فناوري در 1980با رشد و گسترش روزافزون فناوري اطلاعات از دهه 

سرعت نفوذ ه ها بكز تجاري، اداري، خدماتي و حتي خانههمه جا از جمله مرا
كرده و سرعت رشد آن به حدي است كه صاحبان مشاغل با وجود اختصاص 
بخشي از منابع خود به اين فناوري، از همپايي حركت رو به رشد آن بازمانده و با 

كه ضمن آن. رو هستندهاي روبعديده مسايلهاي رقابتي موجود، با وجود محيط
ها در زمينه فناوري اطلاعات در تمامي موارد به اهداف مورد نظر گذاريسرمايه
تر شدن اوضاع ها و هدر رفتن منابع، گاه سبب پيچيدهرغم ناكاميانجامد و علي نمي

  .گرددنيز مي
در زمينه فناوري اطلاعات،  گذاريسرمايهله پيش از أبنابراين مهمترين مس

باشد و براي مقابله و كنترل چنين مواردي به ابزارهايي ن ميآ مؤثرتوانايي مديريت 
ها، ها، مدلابزارهايي نظير چارچوب. ان نياز استريزبرنامهبراي هدايت مديران و 

اي كه راهنماي مسئولان براي شده تأييداستانداردها و خطوط راهنماهاي آزموده و 
ارزيابي  ،كنترل ،مؤثرمطمئن و  مديريت ،سازيپياده ،ي دقيق و علميريزبرنامهيك 

  .و بازنگري منظم در جهت بهبود مستمر باشد
و مديريت خدمات با كيفيت  سازيپياده، 1مديريت خدمات فناوري اطلاعات

-تهيهسازد و توسط فناوري اطلاعات است كه نيازهاي كسب و كار را برآورده مي
از افراد، فرايندها و مناسبي  ركيبخدمات فناوري اطلاعات از طريق ت كنندگان

فناوري اطلاعات، براي تهيه حد مطلوبي از ارائه و پشتيباني خدمات فناوري 
  )ITIL ،2007اصطلاحنامه . (شوداطلاعات اجرا مي

ها نيز با قرار گرفتن در برابر رشد سريع فناوري اطلاعات، بدليل كتابخانه    
 گيريبهرهاز سايرين نيازمند  كه برعهده دارند، بيش رسانياطلاعماهيت و رسالت 

از آنجا كه يك سازمان خدمت محور بوده و كليه  باشند واز اين فناوري مي
كننده عبارتي مراجعهه هاي آن در ارتباط مستقيم يا غيرمستقيم با مشتري يا بفعاليت

از اهميت بيشتري برخوردار  هاآنمديريت خدمات فناوري اطلاعات در باشد، مي
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جهت بكارگيري فناوري اطلاعات در مديريت اين خدمات و در نتيجه لذا  ؛است
بايست اصول موفقيت آن در رسيدن به رسالت خود و كسب رضايت مشتري، مي

در اين  .هاي منظم قرار گيردمورد توجه و ارزيابيو استانداردهايي را بكار گرفته و 
و با استانداردها  رسد كه اين وضعيت در سطح مناسبي نبودهزمينه، به نظر مي

ها، تحقيقاتي انجام كتابخانههرچند كه در زمينه فناوري اطلاعات در . فاصله دارد
- تقي، )1384(، ناخدا )1380(پويان مه، )1370( پور محمدآبادي قنبري: گرفته نظير

، )1380(، نوذري اميني )1385(شعاعي  ، شيخ)1385(ماسوله  ، صولتي)1385(زاده 
 ،)2008( 6ماش، )2008( 5، سرون)2007( 4چن و تسو، )2009( 3و سين 2رمضان

اما ... ،  و)2010( 11و ازسن 10، نازيمگلو)2008( 9و كرالجويك 8، زميراك7اسپرميك
بنابراين، اين پژوهش با هدف . نبوده است يك سنجشي مبتني بر يك استانداردهيچ

نوان يكي از تخصصي به ع رسانياطلاعها و مراكز مطالعه بر روي كتابخانه
ها، در زمينه مديريت خدمات فناوري اطلاعات انجام گرفته مهمترين انواع كتابخانه

هاي ارزيابي و استانداردهاي مديريت فناوري بدين منظور، ابتدا ملاك. است
و نيز تحليل محتواي اسناد تعيين و  پژوهشاطلاعات از ميان متون و ادبيات 

ها و مراكز ها، وضعيت موجود كتابخانهاين ملاكسپس با استفاده از . گردآوري شد
بررسي و ميزان همخواني و مطابقت آن با استانداردهاي بدست آمده،  ،مورد مطالعه

  .تعيين و نقاط ضعف و برخي از مهمترين مشكلات آن شناسايي شد
ها و استانداردهاي بسياري ها، چارچوبمطالعات نشان داد در اين زمينه، مدل

- در اين راستا، مناسب. وجود دارد فناوري اطلاعاتهاي مختلف ط با جنبهدر ارتبا
انتخاب شد، تجربه موفقي كه  ITIL12ترين چارچوب از ديد نگارنده، چارچوب 

تواند براي مديريت خدمات خود در زمينه فناوري اطلاعات از آن سازمان مي
 ITILكه  اما از آنجا. نداستفاده كرده و فرايندهاي خود را مطابق با آن استاندارد ك

تواند باشد و نه عنوان راهنمايي در اين زمينه ميتنها يك چارچوب بوده و به
معياري جهت سنجش و ارزيابي، از استاندارد مبتني بر آن، يعني استاندارد 

ISO/IEC20000:2005 جهت ارزيابي استفاده شد.  
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ISO/IEC 20000 ت خدمات فناوري اولين استاندارد جهاني در زمينه مديري
اطلاعات است و يك سري فرايندهاي مديريتي جامع مطابق و مكمل با رويكرد 

-خدمات به مشتريان توصيف مي مؤثر، براي ارائه ITILفرايندي تعريف شده در 
  )2005ايزو، (. كند

هاي هفتگانه مديريت خدمات فناوري ملاك«اين پژوهش با اين فرضيه كه     
رساني تخصصي شهر تهران، در وضعيت ها و مراكز اطلاعاطلاعات در كتابخانه
-ملاك.1: سوال كلي پرداخت كه عبارتنداز 3، به بررسي »باشدمتوسط به پايين مي

 رسانياطلاعها و مراكز هاي ارزيابي مديريت خدمات فناوري اطلاعات در كتابخانه
فناوري ميزان همخواني وضعيت مديريت خدمات .2تخصصي شهر تهران چيست؟ 

هاي تخصصي شهر تهران با ملاك رسانياطلاعها و مراكز اطلاعات در كتابخانه
مهمترين مشكلات مديريت خدمات فناوري اطلاعات در .3ارزيابي چقدر است؟ و 

چيست؟ سوال دوم با توجه  رساني تخصصي شهر تهرانها و مراكز اطلاعكتابخانه
  .سوال فرعي تقسيم شدبه هفت ملاك ارزيابي بدست آمده، به هفت 

  
  شناسي، ابزار سنجش و شيوه اجراي پژوهشروش   

شناسي اين پژوهش با رويكرد كمي بوده و خود پژوهش به لحاظ نوع روش
در مرحله . بخش تشكيل شده است روش اجراي آن از دو. باشدكاربردي مي

ها و  ي، متون موجود بررسي و مدلانهانخست، به روش مطالعات كتابخ
استاندارد  هاآنسپس از ميان . انداردهاي موجود در اين زمينه استخراج شداست

باشد با توجه به اينكه كتابخانه يك مركز خدمت محور مي. مناسب انتخاب گرديد
مبتني بر  ISO/IEC20000:2005استاندارد مديريت خدمات فناوري اطلاعات يعني 

ها و معيارهاي اين  ق ملاكسپس برطب. براي اين سنجش انتخاب گرديد ITILمدل 
اند،  بندي شده معيار طبقه 24ملاك و  7نشانگر كه در قالب  58استاندارد، يعني 

كم تا  اي در يك طيف ليكرت از بسيارسوال چندگزينه 58اي شامل پرسشنامه
ساخته  ISO/IEC20000:2005و از آنجا كه براساس استاندارد . زياد تهيه شد بسيار
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سنجي نشد و از اعتبار استاندارد مرجع خود بهره مين دليل رواييشده بود، به ه
كه پايايي آن پس از انجام مطالعه مقدماتي، با محاسبه آلفاي ضمن آن. گرفت

 براي توضيح سوالات پرسشنامه نيز يك راهنما بر. سنجيده شد 99/0كرونباخ برابر 
راهنما، موضوع هريك در اين . تهيه شد ISO/IEC20000:2005طبق متن استاندارد 

صورت يك بند مستقل داراي توضيح مختصر و مفيدي بوده و شامل ه از سوالات ب
  . نظر گرفته شود كه براي پاسخ به آن سوال بايد در استمواردي 

جامعه مورد مطالعه در . بخش دوم كار به شيوه پيمايش توصيفي انجام گرفت
ها و مراكز لاعات كتابخانهاين پژوهش، كليه مديران و مسئولان فناوري اط

ه ملاك تشخيص يك كتابخانه ب. رساني تخصصي شهر تهران بوده است اطلاع
تخصصي در اين پژوهش، كتابخانه مرجع ايران يعني كتابخانه ملي كتابخانه عنوان 

با مراجعه پژوهشي شهر تهران  -هاي تخصصيبدين منظور فهرست كتابخانه. بود
هاي پژوهش  در ادامه به بررسي يافته. ران استخراج شدبه سايت كتابخانه ملي اي

  .شود پرداخته مي
  

  ها يافته
  

  مشخصات جمعيت شناختي جامعه پژوهش. 1جدول
  درصد فراواني فراواني گروه ها  
 6/8 3 دكتري  
1/37 13 كارشناس ارشد    

0/20 7 كارشناس ارشد كتابداري    

9/2 1 كارشناس  تحصيلات  

0/20 7 كارشناس كتابداري    

9/2 1 دانشجو    

6/8 3 بي پاسخ    

 6/48 17 مدير  
 7/5 2 معاون  

 1/17 6 كتابدار  سمت
 0/20 7 ساير  
 6/8 3 بي پاسخ  
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 )ادامه( مشخصات جمعيت شناختي جامعه پژوهش. 1جدول
  درصد فراواني فراواني گروه ها  
  5-1 10 6/28 
  10-6 9 7/25 

 1/17 6 11-15  )سال(سابقه كار 
  20-16 4 4/11 
  25-21 2 7/5 
 4/11 4 بي پاسخ  

 كتابخانه داراي بخش فناوري اطلاعات

 34 12 مي باشد

  40  14 نمي باشد
  26  9 بي پاسخ

 0 3  6/8 
 1 8 9/22 
 2 5 3/14 

 9/2 1 3 تعداد نيروي متخصص
 4 1 9/2 
 9/2 1 نفر 4بيش از  
 7/45 16 بي پاسخ 

  هاي پژوهشتوصيف داده
ميانه، فراواني، درصد  ،ر ابتدا براي هر متغير بطور جداگانه، انحراف استانداردد

از ميان اين نتايج، درصد فراواني . فراواني، و درصد فراواني تجمعي، محاسبه شد
براي هر متغير مشخص شده ) زياد، بسيارزياد(تجمعي براي مقادير بالاتر از متوسط 

درصد 29ال، در مورد متغير اول، نزديك به براي مث. كه در جدول زير آمده است
  .اند كه اين متغير در وضعيت بالاتر از متوسط استاظهار داشته) 6/28%(

  

  درصد فراواني تجمعي براي مقادير بالاتر از متوسط متغيرها. 2جدول

درصد فراواني تجمعي براي مقادير متغير
 بالاتر از متوسط هر متغير

هاي مديريتيمسئوليت. 1  6/28%  
مستندسازي. 2  3/54%  
هاي لازم براي هر نقشصلاحيت. 3  0/40%  
آگاهي افراد از اين صلاحيت ها. 4  5/23%  
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 ) ادامه( ...درصد فراواني تجمعي براي.2جدول

  متغير
درصد فراواني تجمعي براي مقادير 

 بالاتر از متوسط هر متغير
ي براي توسعه نيروي متخصصريزبرنامه.5  5/23%  
ي براي آموزش نيروي متخصصريزبرنامه.6  4/31%  
سوابق آموزشي افراد.7  3/35%  
سوابق عملكردي افراد.8  1/37%  
بازنگري نيروي متخصص.9  0/40%  

برنامه مديريت خدمات.10  6/28%  
مديريت خدماتسازيپياده.11  4/32%  
سنجش مديريت خدمات.12  1/37%  
بازنگري مديريت خدمات.13  6/28%  
ي اقدامات اصلاحيريزبرنامه.14  0/40%  
اجراي اقدامات اصلاحي.15  3/34%  
ي خدمات جديد يا تغيير خدماتريزبرنامه.16  0/40%  
فهرست خدمات.17  6/28%  
هاي سطح خدماتتوافق نامه.18  2/18%  
فرايند مديريت سطح خدمات.19  7/14%  
يهاي خدمات پشتيباناجراي توفق نامه.20  5/23%  
ي گزارش خدماتريزبرنامه.21  3/34%  
اجراي گزارش خدمات.22  1/44%  
ي دسترس پذيريريزبرنامه.23  4/51%  
اجراي دسترس پذيري.24  6/48%  
ي استمرار خدماتريزبرنامه.25  0/60%  
اجراي استمرار خدمات.26  7/45%  
فرايند و خط مشي روشن براي بودجه و حسابداري.27  6/28%  
ي براي مديريت ظرفيتريزبرنامه.28  9/22%  
اجراي مديريت ظرفيت.29  9/21%  
هاي اطلاعاتيتعيين و طبقه بندي دارائي.30  7/65%  
هاي تشخيص خطرات احتمالي امنيتشيوه.31  1/37%  
ي كنترل امنيت اطلاعاتريزبرنامه.32  9/42%  
اجراي كنترل امنيت اطلاعات.33  9/42%  
يف فرايندهاي ارتباطيتعر.34  7/45%  
تعريف ارتباط بين تهيه كننده خدمات و مشتري.35  9/42%  
تعريف فرايند رسمي براي شكايات.36  9/22%  
اجراي سنجش رضايت مشتري.37  9/55%  
ي براي مديريت تامين كنندگانريزبرنامه.38  9/22%  
اجراي مديريت تامين كنندگان.39  6/28%  
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)ادامه(...فراواني تجمعي برايدرصد.2جدول

  متغير
درصد فراواني تجمعي براي مقادير

بالاتر از متوسط هر متغير
تعريف مديريت مباحث مربوط به قراردادها. 40  3/35%  
اجراي مديريت مباحث مربوط به قراردادها. 41  5/26%  
اجراي فرايند خاتمه خدمات. 42  4/29%  
دي مديريت رخداريزبرنامه. 43  7/25%  
اجراي مديريت رخداد. 44  5/23%  
ي مديريت مشكلريزبرنامه. 45  0/20%  
اجراي مديريت مشكل. 46  7/25%  
بازنگري در مديريت مشكل. 47  7/25%  
ي براي پيشگيري از مشكلريزبرنامه. 48  6/20%  
ي مديريت پيكربنديريزبرنامه. 49  7/25%  
اجراي مديريت پيكربندي. 50  0/20%  
كنترل پيكربندي .51  6/28%  
ارزيابي پيكربندي. 52  7/25%  
ي براي مديريت تغييرريزبرنامه. 53  6/28%  
اجراي مديريت تغيير. 54  0/20%  
ي براي فرايند عرضهريزبرنامه. 55  9/42%  
اجراي فرايند عرضه. 56  1/37%  
بررسي يك عرضه براي پذيرش. 57  0/40%  
ارزيابي فرايند عرضه. 58  0/40%  

      
صورت ه ها كه متشكل از معيارها و متغيرهايي بودند، بسپس براي هريك از ملاك

  . جداگانه ميانه گرفته شد كه نتايج آن در قالب نمودار در ادامه خواهد آمد
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    »سيستم مديريتي«متغيرها در ملاك  .1نمودار 
  

 
 »يت خدماتسازي مديرريزي و پيادهبرنامه«متغيرها در ملاك . 2نمودار 

 

١

بسيارزياد
زياد
متوسط
کم

بسيارکم

١

بسيارزياد

بسيارکم

زياد

متوسط

کم



 1390 

 

 

سط

د

ارزياد

رکم

، زمستان58 شماره

١

متو

زياد

بسيا

کم
بسيار

١

بسيارزياد
زياد

متوسط

کم
بسيارکم

رساني دانشگاهي،

  »ئه خدمت

 »رتباطي

ر كتابداري و اطلاع

فرايندهاي ارائه«ك
 

فرايندهاي ا«ملاك

تحقيقات ك   ____ 

متغيرها در ملاك .3

متغيرها در م. 4دار

____________

نمودار

نمود

6  __________
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  »حليفرايندهاي راه«متغيرها در ملاك . 5نمودار 

  

  
 »فرايندهاي كنترلي«متغيرها در ملاك . 6نمودار 

١

بسيارزياد

زياد

متوسط

بسيارکم

کم

١

بسيارزياد

زياد

متوسط

کم

بسيارکم
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 »فرايند عرضه«ميانه متغيرها در ملاك  .7نمودار 

  
  هاي پژوهشيافته

اي، وضعيت هريك از هاي گردآوري شده، با محاسبه آزمون دوجملهتحليل داده
  :شرح زير نشان داده متغيرها را ب

  
  اي براي سنجش وضعيت هريك از متغيرهانتايج آزمون دوجمله .3 جدول

مقدار  متغير ملاك
 احتمال

درصد فراواني نسبي متغيرهاي با 
 وضعيت

بين دو گروه 
-ف معنياختلا

 داري وجود
 ندارد دارد متوسط به پايينبالاتر از متوسط

1  .
تي
يري
 مد

ستم
سي

 

هاي مديريتيمسئوليت. 1  017/02971   
مستندسازي. 2  000/01486   
هاي لازم براي هر نقشصلاحيت. 3  006/02674   
آگاهي افراد از اين صلاحيت ها. 4  024/02971   
ي براي توسعه نيروي متخصصريزامهبرن. 5  608/04456   
ي براي آموزش نيروي متخصصريزبرنامه. 6  736/04654   
سوابق آموزشي افراد. 7  058/03268   
سوابق عملكردي افراد. 8  175/03763   
بازنگري نيروي متخصص. 9  090/03466   

١

بسيارزياد

زياد

متوسط

کم

بسيارکم
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  )ادامه... (سنجشاي براينتايج آزمون دوجمله.3جدول

مقدار  متغير ملاك
 احتمال

درصد فراواني نسبي متغيرهاي با 
 وضعيت

بين دو گروه 
-اختلاف معني
 داري وجود

 ندارد داردمتوسط به پايين بالاتر از متوسط

2 .
امه

برن
ريز

 و 
ي

اده
پي

زي
سا

 
ات

خدم
ت 

يري
 مد

برنامه مديريت خدمات. 10  041/031 69   
مديريت خدماتسازيپياده. 11  009/026 74   
سنجش مديريت خدمات. 12  006/026 74   
بازنگري مديريت خدمات. 13  006/026 74   
ي اقدامات اصلاحيريزبرنامه. 14  001/020 80   
اجراي اقدامات اصلاحي. 15  002/023 77   
ي خدمات جديد يا تغيير خدماتريزبرنامه. 16  002/023 77   

3 .
ات

خدم
ائه 

ي ار
دها

راين
ف

 

فهرست خدمات. 17  000/017 83   
هاي سطح خدماتتوافق نامه. 18  296/039 61   
فرايند مديريت سطح خدمات. 19  121/035 65   
هاي خدمات پشتيبانياجراي توفق نامه. 20  121/035 65   
ي گزارش خدماتريزبرنامه. 21  041/031 69   
اجراي گزارش خدمات .22  058/032 68   
ي دسترس پذيريريزبرنامه. 23  002/023 77   
اجراي دسترس پذيري. 24  000/014 86   
ي استمرار خدماتريزبرنامه. 25  000/011 89   
اجراي استمرار خدمات. 26  000/017 83   
   74 006/026سابداريحمشي روشن براي بودجه وفرايند و خط. 27

ي براي مديريت ظرفيتريزبرنامه. 28  311/040 60   
اجراي مديريت ظرفيت. 29  377/041 59   
هاي اطلاعاتيتعيين و طبقه بندي دارائي. 30  001/020 80   
هاي تشخيص خطرات احتمالي امنيتشيوه. 31  041/031 69   
ي كنترل امنيت اطلاعاتريزبرنامه. 32  002/023 77   
اجراي كنترل امنيت اطلاعات. 33  000/017 83   

4 .
طي

رتبا
ي ا

دها
راين

ف
تعريف فرايندهاي ارتباطي. 34   000/014 86   

تعريف ارتباط بين تهيه كننده خدمات و مشتري. 35  000/017 83   
تعريف فرايند رسمي براي شكايات. 36  175/037 63   
جش رضايت مشترياجراي سن. 37  003/024 76   
ي براي مديريت تامين كنندگانريزبرنامه. 38  002/023 77   
اجراي مديريت تامين كنندگان. 39  175/037 63   
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  )ادامه... (اي براي سنجشنتايج آزمون دوجمله. 3 جدول

مقدار  متغير ملاك
 احتمال

درصد فراواني نسبي متغيرهاي با 
 وضعيت

گروه بين دو 
-اختلاف معني
 داري وجود

 ندارد دارد متوسط به پايينبالاتر از متوسط

 
 

تعريف مديريت مباحث مربوط به قراردادها. 40  392/04159   
اجراي مديريت مباحث مربوط به قراردادها. 41  121/03565   
اجراي فرايند خاتمه خدمات. 42  229/03862   

5 .
راه 

ي 
دها

راين
ف

لي
ح

 

ي مديريت رخدادريزبرنامه. 43  175/03763   
اجراي مديريت رخداد. 44  121/03565   
ي مديريت مشكلريزبرنامه. 45  500/04357   
اجراي مديريت مشكل. 46  500/04357   
بازنگري در مديريت مشكل. 47  736/04654   
ي براي پيشگيري از مشكلريزبرنامه. 48  608/04456   

6 .
رلي

 كنت
اي

ده
راين

ف
 

ي مديريت پيكربنديريزبرنامه. 49  006/02674   
اجراي مديريت پيكربندي. 50  017/02971   
كنترل پيكربندي. 51  006/02674   
ارزيابي پيكربندي. 52  017/02971   
ي براي مديريت تغييرريزبرنامه. 53  001/02080   
اجراي مديريت تغيير. 54  311/04060   

7 .
ضه

 عر
يند

فرا
ي براي فرايند عرضهريزبرنامه. 55   041/03169   

اجراي فرايند عرضه. 56  041/03169   
بررسي يك عرضه براي پذيرش. 57  017/02971   
ارزيابي فرايند عرضه. 58  041/03169   

  
ابتدا براي هر ملاك . اي استفاده شدآزمون دوجمله ها، ازفرضيه براي اثبات يا رد

سپس نتايج بدست آمده تحليل و . اي گرفته شدطور جداگانه آزمون دوجملهه ب
از متغيرهاي هر ملاك در وضعيت بالاتر از متوسط قرار % 50چنانچه بيش از 

 داشتند، وضعيت آن ملاك، بالاتر از متوسط در نظر گرفته شده و فرضيه رد و در
اي كه هاي دوجملهها و آزمونتحليل يافته. دوشميصورت فرضيه اثبات غير اين

ها گرفته شد، نتايج زير را بدست دادفرضيه براي اثبات يا رد:  
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  ها با استانداردهمخواني متغيرها و ملاك. 4جدول 
    
 ملاك همخواني متغير همخواني  متغير ملاك

اردند دارد نامشخص ندارددارد  نامشخص 

1  .
تي
يري
 مد

ستم
سي

 

  هاي مديريتيمسئوليت. 1

   

  مستندسازي. 2
  هاي لازم براي هر نقشصلاحيت. 3
  آگاهي افراد از اين صلاحيت ها. 4
  ي براي توسعه نيروي متخصصريزبرنامه. 5
  ي براي آموزش نيروي متخصصريزبرنامه. 6
  سوابق آموزشي افراد. 7
  سوابق عملكردي افراد. 8
  بازنگري نيروي متخصص. 9

2 .
امه

برن
ريز

 و 
ي

اده
پي

زي
سا

 
ات

خدم
ت 

يري
 مد

  برنامه مديريت خدمات. 10

  

 
  مديريت خدماتسازيپياده. 11
  سنجش مديريت خدمات. 12
  ريت خدماتبازنگري مدي. 13
  ي اقدامات اصلاحيريزبرنامه. 14
  اجراي اقدامات اصلاحي. 15
  ي خدمات جديد يا تغيير خدماتريزبرنامه. 16

3 .
ات

خدم
ائه 

ي ار
دها

راين
ف

 

  فهرست خدمات. 17

  

 
  هاي سطح خدماتتوافق نامه. 18
  ماتفرايند مديريت سطح خد. 19
  هاي خدمات پشتيبانياجراي توفق نامه. 20
  ي گزارش خدماتريزبرنامه. 21
  اجراي گزارش خدمات. 22
  ي دسترس پذيريريزبرنامه. 23
  اجراي دسترس پذيري. 24
  ي استمرار خدماتريزبرنامه. 25
  ماتاجراي استمرار خد. 26
  فرايند و خط مشي روشن براي بودجه و حسابداري. 27
  ي براي مديريت ظرفيتريزبرنامه. 28
  اجراي مديريت ظرفيت. 29
  هاي اطلاعاتيتعيين و طبقه بندي دارائي. 30
  هاي تشخيص خطرات احتمالي امنيتشيوه. 31
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  )ادامه( ها با استانداردني متغيرها و ملاكهمخوا. 4جدول 

   
 ملاك همخوانيمتغير همخواني  متغير ملاك

 نامشخص ندارد دارد نامشخصندارددارد

    ي كنترل امنيت اطلاعاتريزبرنامه. 32 
 اجراي كنترل امنيت اطلاعات. 33

4 .
طي

رتبا
ي ا

دها
راين

ف
 

 يتعريف فرايندهاي ارتباط. 34

   

 تعريف ارتباط بين تهيه كننده خدمات و مشتري. 35
 تعريف فرايند رسمي براي شكايات. 36
 اجراي سنجش رضايت مشتري. 37
 ي براي مديريت تامين كنندگانريزبرنامه. 38
 اجراي مديريت تامين كنندگان. 39
 احث مربوط به قراردادهاتعريف مديريت مب. 40
 اجراي مديريت مباحث مربوط به قراردادها. 41
 اجراي فرايند خاتمه خدمات. 42

5 .
لي
ه ح

ي را
دها

راين
ف

 

 ي مديريت رخدادريزبرنامه. 43

   

 اجراي مديريت رخداد. 44
 ي مديريت مشكلريزبرنامه. 45
 اي مديريت مشكلاجر. 46
 بازنگري در مديريت مشكل. 47
 ي براي پيشگيري از مشكلريزبرنامه. 48

6 .
رلي

 كنت
اي

ده
راين

ف
 

 ي مديريت پيكربنديريزبرنامه. 49

  

 
 اجراي مديريت پيكربندي. 50
 كنترل پيكربندي. 51
 ارزيابي پيكربندي. 52
 ي براي مديريت تغييرريزبرنامه. 53
 اجراي مديريت تغيير. 54

7 .
ضه

 عر
يند

فرا
 ي براي فرايند عرضهريزبرنامه. 55 

  

 
 اجراي فرايند عرضه. 56
 بررسي يك عرضه براي پذيرش. 57
 ارزيابي فرايند عرضه. 58
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  : به اين صورت پاسخ داده شد كه هاي اين پژوهشپرسش

هاي ارزيابي مديريت خدمات ، ملاكISO/IEC20000:2005بر اساس استاندارد  - 1
سازي مديريت ريزي و پيادهبرنامه.2سيستم مديريتي .1: فناوري اطلاعات عبارتنداز

حلي فرايندهاي راه.5فرايندهاي ارتباطي .4فرايندهاي ارائه خدمات .3خدمات 
  فرايند عرضه.7اي كنترلي فراينده.6

در  و شد، تأييدملاك  4ملاك ارزيابي شده در اين پژوهش، ناهمخواني  7از  - 2
هاي ناهمخواني وضعيت مديريت خدمات فناوري اطلاعات با ملاك% 57 نهايت

  .شد تأييدرساني تخصصي شهر تهران ها و مراكز اطلاعارزيابي، در كتابخانه

شرح زير شناسايي ه ب خدمات فناوري اطلاعات مهمترين مشكلات مديريت - 3
   :شد

هاي هاي مديريتي، مستندسازي، صلاحيتمسئوليت: سيستم مديريتيدر حوزه  -
  ؛ هالازم براي هر نقش، آگاهي افراد از اين صلاحيت

-برنامه مديريت خدمات، پياده: مديريت خدمات سازيپيادهي و ريزبرنامهدر  -
ش مديريت خدمات، بازنگري مديريت خدمات، سازي مديريت خدمات، سنج

ريزي خدمات ريزي اقدامات اصلاحي، اجراي اقدامات اصلاحي، برنامهبرنامه
  ؛ جديد يا تغيير خدمات

ريزي گزارش خدمات، فهرست خدمات، برنامه :در فرايندهاي ارائه خدمت -
خدمات،  ريزي استمرارپذيري، برنامهپذيري، اجراي دسترسريزي دسترسبرنامه

مشي روشن براي بودجه و حسابداري، اجراي استمرار خدمات، فرايند و خط
هاي تشخيص خطرات احتمالي هاي اطلاعاتي، شيوهبندي دارائيتعيين و طبقه
  ؛ ريزي كنترل امنيت اطلاعات، اجراي كنترل امنيت اطلاعاتامنيت، برنامه

كننده ، تعريف ارتباط بين تهيهتعريف فرايندهاي ارتباطي :در فرايندهاي ارتباطي -
ريزي براي مديريت خدمات و مشتري، اجراي سنجش رضايت مشتري، برنامه

  ؛ كنندگانمينأت
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ريزي مديريت پيكربندي، اجراي مديريت پيكربندي، برنامه :در فرايندهاي كنترلي -
  .ريزي براي مديريت تغييركنترل پيكربندي، ارزيابي پيكربندي، برنامه

ريزي براي فرايند عرضه، اجراي فرايند عرضه، بررسي برنامه :ايند عرضهدر فر -
  .براي پذيرش، ارزيابي فرايند عرضهيك عرضه 

  
  گيري نتيجهبحث و 

  :توان به نتايج زير رسيداز پژوهش انجام شده مي    
هاي مديريتي در زمينه مديريت خدمات فناوري اطلاعات به مسئوليت 

ها و ساير مستنداتي كه براي هريك ها، گزارشمشيطاند؛ خدرستي تعريف نشده
طور كامل تهيه و از فرايندهاي مديريت خدمات فناوري اطلاعات لازم است، به

طور روشن تعريف ها و شرايط لازم براي هر نقش بهشود؛ صلاحيتنگهداري نمي
در مجموع سيستم مديريتي . و تعيين نشده است و افراد از آن آگاهي ندارند

  .باشدخدمات فناوري اطلاعات در وضعيت مناسبي مطابق با استاندارد نمي
-براي مديريت خدمات فناوري اطلاعات به طور دقيق و اصولي برنامه 

شود؛ مديريت سازي و اجرا نميطور صحيح نيز پيادهريزي نشده است و بنابراين به
ار نگرفته و خدمات فناوري اطلاعات به طور منظم مورد سنجش و بازنگري قر

ريزي نشده است پس در اين زمينه نيز اقدامي براي اقدامات اصلاحي نيز برنامه
گيرد؛ همچنين براي خدمات جديد و يا تغيير خدمات موجود نيز صورت نمي

  .ريزي نشده استبرنامه
در زمينه خدمات فناوري اطلاعات، كاتالوگ مستندي تحت عنوان  

ريزي اي گزارش خدمات انجام گرفته برنامهتهيه نشده است؛ بر فهرست خدمات
ريزي روشن و پذيري و همچنين استمرار خدمات برنامهنشده است؛ براي دسترس

له بودجه و حسابداري، فرايند و أشوند؛ براي مسدقيقي وجود نداشته و اجرا نمي
هاي اطلاعاتي به درستي تعيين و مشي روشن و دقيقي وجود ندارد؛ دارائيخط
هاي تشخيص خطرات احتمالي امنيت به روشني تعيين و اند؛ شيوهندي نشدهبطبقه
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ريزي دقيقي اند و به همين دليل براي كنترل امنيت اطلاعات برنامهتعريف نشده
  .نشده است و عدم اعمال اين كنترل نيز وجود دارد

كننده خدمات و مشتري فرايندهاي ارتباطي و همچنين ارتباط بين تهيه 
ده است؛ سنجش رضايت مشتري به طور اصولي و منظم انجام تعريف نش

  .ريزي روشني وجود نداردكنندگان نيز برنامهمينأشود؛ و براي مديريت ت نمي
ريزي روشني وجود نداشته و به طور در زمينه مديريت پيكربندي برنامه 

شود و كنترل و ارزيابي آن نيز به طور منظم و مستمر انجام صحيح اجرا نمي
  .ريزي روشن و دقيقي وجود نداردگيرد؛ براي مديريت تغيير نيز برنامه مين

شود؛ براي ريزي بوده و به درستي اجرا نميفرايند عرضه بدون برنامه 
هاي لازم انجام نگرفته و فرايند عرضه يك عرضه جديد بررسي تأييدپذيرش و 

  .گيردهاي منظم و اصولي قرار نميمورد ارزيابي
ا توجه به نتايج اين پژوهش و روشن شدن اين مطلب كه فاصله ما با بنابراين ب

ترين سطح، اين پژوهش توان در پاييناستانداردهاي موجود بسيار زياد است، مي
را به عنوان زنگ هشداري براي آگاهي از وضعيت و جايگاه خود دانست و در 

دارد آن به عنوان بالاترين سطح كه آرمان هر پژوهشگري است، از ادبيات و استان
لذا شايسته است . راهنمايي جهت ارتقا و حركت به سوي استاندارد استفاده كرد

اندركاران را در مسئولين ذيربط تمهيدات زيرساختي اين امر را فراهم و دست
  .رسيدن به يك وضعيت مطلوب ياري نمايند

از ) تر آنكلي و حتي ابعاد(شود دستنامه و استانداردي در اين زمينه پيشنهاد مي
و . ي مسئول تهيه و جهت اجرا در اختيار مراكز قرار داده شودهاناطرف سازم

هايي مطابق با استانداردهاي پذيرفته شده در فواصل زماني معين و ارزيابي
مشخص انجام و براساس نتايج آن اقدامات اصلاحي در جهت پيشرفت انجام 

  .شود
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