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 مسئلهبیان 

آفرین و  ها به عنوان یک عامل ارزش در سازمان 1در عصر حاضر نقش فناوری اطلاعات

استراتژیک به طور روز افزون افزایش یافته است. بویژه در سازمان های دفاعی و نظامی که 

شده و نیاز به  از پیش مبتنی بر خدمت ها، فناوری اطلاعات بیش بدلیل تنوع و تعدد ماموریت

عنوان مدلی که  مدیریت مؤثر آن کاملاً محسوس باشد. مدیریت خدمات فناوری اطلاعات به

های فناوری اطلاعات برداشته و بر خدمات با کیفیت و پیوسته به مشتری  تأکید را از دارایی

مدیریت خدمات فناوری اطلاعات  .(9111و همکاران،  9گذاشته است، شناخته می شود )تان

حلی مناسب برای تبدیل فناوری اطلاعات از یک عامل توانمندساز به یک مزیت رقابتی و  راه

هایی که  روش ها و  (. از میان چارچوب9111، 9باشد )پولارد و کیتراستیل آفرین می عامل ارزش

شده است، کتابخانه زیرساخت فناوری  تاکنون برای تحقق مدیریت خدمات فناوری اطلاعات ارائه

 (. این چارچوب9119، 5باشد )آیدن و آیکبروک ها می( مشهورترین آنITIL) 0عاتاطلا

-های دولتی و خصوصی در سراسر جهان پیاده می هایی است که در سازمانروشای از  مجموعه

درصد از کارشناسان فناوری اطلاعات  60بیش از  9112(. در سال 9119، 6شود )استیوز و آلوز 

درصد از  28نامی فناوری اطلاعات است و همچنین در  کلید خوش ITILمعتقد بودند که 

استفاده شده است )پولارد و کیتراستیل،  ITILهای مورد مطالعه، خطوط راهنمای کلی  سازمان

. کتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعات، خدمات بهتر و قابل اطمینان فناوری اطلاعات را از (9111

(. 9118، 8دهد )کورکچیوهای اساسی به مشتریان ارائه میطریق تصویب بعضی از دستورالعمل

درصد در  69ها در استرالیا، درصد از شرکت 86دهد حدود انجام شده نشان می تحقیقات

را به   ITILدرصد در اتریش 1درصد در سوئیس و  91درصد در ایالات متحده،  05انگلستان، 

 (.9118، 2اند )سایسیلسکارسمیت شناخته
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های تن زیرساختدر شرایط تهدیدات نظامی و امنیتی دنیای کنونی هیچ کشوری بدون داش     

(. سازمان های دفاعی و 1910امن ارتباطی از گزند دشمنان مصون نیست )جمالی و شیرازی،

کند. از  نظامی در دو بخش صف و ستاد جهت دستیابی به اهداف استراتژیک نظام فعالیت می

 پذیری،ها، چابکی، چالاکی، انعطافها گستردگی، تنوع ماموریتویژگیهای اصلی این سازمان

باشد. لذا تنها، داشتن فناوری اطلاعات و ارتباطات  پویایی، دقت در کار با چاشنی سرعت می

برای سازمان کافی نیست؛ بلکه فناوری اطلاعات باید خدمات با کیفیت و مطمئن را با کمترین 

گیری فراهم آورد. در نتیجه  زمان ممکن در خدمت فرماندهان و مدیران ارشد جهت تصمیم

در سازمان های دفاعی و  ITILاولویت بندی شاخص های تاثیرگذار در پیاده سازی  شناسایی و

ن منظور در تحقیق حاضر ینظامی با کمک رویکردی علمی و نوین ضروری بنظر می رسد. برای ا

 9گیری چندمعیارههای تصمیمکه یکی از جدیدترین روش 1از فرآیند تحلیل شبکه ای فازی

رویکرد تصمیم گیری چندمعیاره فازی برای  شود، استفاده میاست 9مبتنی بر منطق فازی

بنابراین  (.1921گیرند پیشنهاد شده است )امیری، مسائلی که ابهام و عدم قطعیت را درنظر می

در سازمان های دفاعی و نظامی را با  ITILتحقیق حاضر تلاش دارد شاخص های پیاده سازی 

لویت بندی نماید. در فاز کیفی با کمک مرور منابع کمک روش های کیفی و کمی شناسایی و او

و مطالعات مشابه و غنی سازی نتایج با روش دلفی، مجموعه ای از شاخص های موثر احصاء و 

 در نتیجهگردند. در فاز کمی با کمک روش تحلیل شبکه ای فازی، مقایسه و اولویت بندی می

در  ITILهای پیاده سازی شاخص هبه دنبال پاسخگویی به این سوال است کتحقیق حاضر 

ها بندی این شاخص چیست؟ و همچنین میزان اهمیت و اولویتسازمان های دفاعی و نظامی 

 چگونه است؟

 پیشینه شناسی تحقیق مبانی و 

ITIL  توسط آژانس ارتباطات مرکزی کامپیوتری انتشار یافت. نخستین نسخه  1121در دهه

را پوشش می داد. در سال  ITد که تمام جنبه های خدمات کتاب مرتبط با هم بو 91آن دارای 

 ITIL V9ارتقاء یافت.  ITIL V9به  9118آن منتشر و در سال   دومین نسخه 9111

                                                           
1 Fuzzy Analytic Network Process (FANP) 

2 MCDM 

3 Fuzzy logic 
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فرآیند متفاوت در داخل فازهای مختلف از چرخه مورد نظر می  96کتاب و  5مجموعه ای از 

کند و یک رویکرد دارند را توصیف می سازی در یک سازمان باشد که فرآیندهایی که نیاز به پیاده

 کندرا فراهم می ITسیستماتیک در زمینه ساختار، مدیریت، عملیات و کنترل خدمات 

با توجه به نو بودن موضوع مدیریت خدمات فناوری اطلاعات، تعداد (. 9112، 1)گروالا

اد نیست؛ چندان زی ITILهای صورت گرفته در این حوزه و خصوصاً پژوهش در حوزه  پژوهش

تا انتهای  9111( از ابتدای سال 9119که بر اساس پژوهش مروری آیدن و ایکبروک ) طوری به

 91انجام پذیرفته که از این تعداد  ITILو  ITSMپژوهش در حوزه های  98تنها  9119سال 

مورد جزء تحقیقات مفهومی هستند. در ادامه  2مورد در دسته تحقیقات تجربی جای گرفته و 

رخی تحقیقات مشابه که در حوزه کتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعات انجام پذیرفته اشاره به ب

 می شود:

( در پژوهشی روش استقرار کتابخانه زیرساخت فناوری 1918حاجی زاده کلشانی و خیامی )     

 ( در دانشگاه های ایران را مورد بررسی قرار دادند. هدف این پژوهش ارائه یکITILاطلاعات )

در این  دستورالعمل جامع برای اجرای کتابخانه زیرساخت خدمات فناوری اطلاعات بوده است.

، ITILبندی و ارائه شدند که پیش از اجرای  تحقیق، موارد تسهیل کننده، استخراج، دسته

بایست این عوامل مورد بررسی قرار گیرند تا میزان آمادگی آن سازمان یا دانشگاه جهت  می

ارائه شد  ITILمشخص گردد. پس از آن یک روش و دستورالعمل برای اجرای  ITILاستقرار 

گام است. جهت اعتبار سنجی و صحت سنجی روش طراحی شده، نتایج  11که متشکل از 

اجرای آن در یک موسسه آموزش عالی مورد بررسی قرار گرفت که منجر به افزایش کارایی و 

 بهینه سازی استفاده از منابع گردید.

  ( در مطالعه ای دیگر میزان تاثیر بکارگیری چارچوب1918لشن حسینی و محمدی فاتح )گ 

ITIL بر بهبود عملکرد فرآیندهای ارائه خدمات IT در شرکت ( های پرداخت الکترونیکیPSP )

-های تحقیق نشان داد که فرضیه اصلی مبتنی بر پیاده در ایران را مورد ارزیابی قرار دادند. یافته

در شرکت بر عملکرد مدیریت فرآیندها تأثیر مثبت و معنی داری دارد. همچنین  ITIL سازی

ارایه نمود که با وفق دادن چرخه عمر مدیریت  ITIL سازی ( روشی برای پیاده1918حسینی )

، توسعه داده شده است. این ITILهای اجرای  های خاصی از پروژه فرایند کسب و کار با ویژگی

                                                           
1 Gervalla 
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سازی را برای کمک به مدیران در طراحی فرآیندها و تصمیم  سازی شبیه لروش استفاده از مد

( در 1918کند. همچنین تقوا و همکاران ) گیری برای بهبود مستمر فرآیند پیشنهاد می

 -های دفاعیسازی خدمات فناوری اطلاعات و ارتباطات سازمانپژوهشی به طراحی الگوی پیاده

تند. در این تحقیق جهت بررسی فرضیات و الگوی پرداخ ITILمبتنی بر الگوی  نظامی

 Smartpls9افزار  سازی معادلات ساختاری و روش تحلیل مسیر توسط نرم پیشنهادی از مدل

 استفاده شده است. 

در سازمان های مختلف تاکید کرده  ITILپژوهشگران خارجی نیز بر ضرورت و کاربست      

 ITILدر پژوهشی سعی کردند تعدادی از فرایندهای ( 9118و همکارانش ) 1اند: بطور مثال لی

ها در این پژوهش  سازی کنند. آن های دینامیکی مدل را در یک سازمان به کمک رویکرد سیستم

سازی کردند. را شبیه 0و واحد میز خدمت 9، مدیریت مشکلات9فرایندهای مدیریت رخداد

گیری برای رفع بهینه و  تصمیمهدف از این مدل تحلیل چگونگی رفع رخدادها و مشکلات و 

 ITIL( در مطالعه ای دیگر مدلی برای مطالعه 9111ها است. آیدن و ایکبروک ) تر آن سریع

دهند. این مدل شامل دو سازی این چارچوب ارائه میشامل متغیرها و عوامل مؤثر در پیاده

 096یک نمونه  وسیله نظرسنجی از است. محققین این مدل را به ITILبخش زمینه و پروژه 

( در مقاله خود به 9119در نروژ تائید اعتبار کرده اند. استیوز و آلوز ) ITنفری از متخصصان 

پردازند. محققین در  در یک سازمان دولتی در پرتغال می ITILسازی  بررسی نتایج اولیه پیاده

ان نتیجه در سازمان پرداخته و در پای ITILسازی  طی این پژوهش به بررسی موانع پیاده

موجب افزایش کیفیت خدمات فناوری اطلاعات، افزایش رضایت  ITILگیرند هرچند  می

شود، اما نوعی مقاومت  مشتریان و کاربران این خدمات و افزایش کارایی و اثربخشی خدمات می

ترین مسئله  خصوص در بخش دولتی وجود دارد. این مقاومت مهم طبیعی در برابر این تغییر به

در بخش دولتی است چراکه فرهنگ بوروکراتیک و رسمی بر  ITILسازی  پیاده در مسیر

( در پژوهش 9119) 5الدیندست چیره شده است. همچنین احمد و شمس هایی ازاین سازمان

عامل کلیدی  18ها،  در سازمان ITILسازی  خود طی بررسی مقالات موجود درزمینه پیاده

                                                           
1 Lee 

2 Incident Management 

3 Problem Management 

4 Service Desk 
5 Ahmad  & Shamsudin 
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بندی نمودند و برای تعیین  گروه طبقه 8عامل را در  18و سپس این  موفقیت را شناسایی کرده

و  9اند. همچنین حاجی علی عسگربهره برده 1میزان اثربخشی عوامل از روش موردپژوهی

مبتنی بر سلامت خدمات  ITILای با عنوان عوامل موثر بر مدیریت ( در مقاله9118همکاران )

در سازمان  IT خطر در مدیریت خدماتفناوری اطلاعات به شناسایی عوامل موثر و عوامل 

( نیز از سرویس 9112و همکاران ) 9اند. هرانیپرداخته ITILبهداشتی مبتنی بر چارچوب 

استفاده  TOGAF ADM 1.1ریزی مهاجرت در جهت بهبود فاز برنامه ITIL V9انتقال 

افزایش  چارچوبی با متدولوژی جزئیات و ابزارهای مفید برای توسعه و 0TOGAFاند.  کرده

 ارائه می دهد. ITزیرساخت 

بررسی مطالعات پیشین نشان می دهد که احصاء و اولویت بندی شاخص های پیاده سازی      

ITIL  در سازمان های دفاعی و نظامی، تاکنون مورد توجه محققین قرار نداشته و در نتیجه

 لزوم انجام تحقیق با این هدف ضروری به نظر می رسد.

 هششناسی پژو روش

 روش تحقیق

تحقیق حاضر با توجه به ماهیت موضوع از منظر هدف کاربردی و از منظر روش توصیفی و از 

نوع پیمایشی است. ضمن آنکه برای تجزیه و تحلیل اطلاعات در این تحقیق از روش آمیخته 

های اسناد و مقالات کمی( استفاده شده است بدین شکل که در بعد کیفی از بررسی-)کیفی

و مطالعات پیشین و روش دلفی بهره برده و در بعد کمی از روش تحلیل شبکه ای فازی  علمی

استفاده از منطق فازی در کنار رویکرد تحلیل شبکه ای کمک می نماید که  استفاده شده است.

علاوه بر لحاظ نمودن عدم قطعیت در قضاوت های ذهنی، وابستگی شبکه ای شاخص ها در نظر 

 ویکردی علمی و نوین برای اولویت بندی شاخص ها استفاده شود.گرفته شده و از ر

همچنین روایی محتوایی پرسشنامه از طریق خبرگان و پایایی آن با کمک نرخ ناسازگاری      

 ( مورد تائید قرار گرفت.1/1احصاء شده از جدول مقایسات زوجی )کمتر از  

                                                           
1 Case Study 

2 Haji Ali Asgari 

3 Harani 

4 The Open Group Architecture Framework 
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 مراحل انجام تحقیق

نجام پذیرفته است. شکل شماره یک گام های انجام تحقیق را فرآیند انجام تحقیق در سه گام ا

 .همراه ابزار مورد استفاده نشان می دهدبه

 

 

 

 : گام های انجام تحقیق1شکل شماره 

 

 

 نمونه آماری تحقیق

کند که اطلاعات از خبرگان و متخصصین دریافت و تحلیل  روش پژوهش این تحقیق ایجاب می

های آماری در دو مرحله استفاده گردیده است. درگام دوم و با نمونهشود. برای این منظور  از 

هدف پالایش و اعتبارسنجی شاخص های اولیه و همچنین در گام سوم و به منظور مقایسه 

های شناسایی شده از نظرات خبرگان سازمانی استفاده شده است. بندی  شاخصزوجی و اولویت

ل هدفمند انتخاب و مورد تحقیق قرار گرفتند. در خبره به شک 98برای این منظور تعداد 

ها  گیری خبرگان به روش قضاوتی امکان انتخاب از بین افرادی که تجربه و خبره بودن آن نمونه
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شود و در بعضی موارد شاید تنها روش ی مطالعاتی محرز شده است، فراهم می در یک حوزه

جدول (. 1922باشد )حبیب پور و صفری،  گویی به سؤالات پژوهشگیری مفید برای پاسخ نمونه

 دهد.های خبرگان تحقیق را نشان می( ویژگی1شماره )

 های خبرگان تحقیقویژگی :1جدول

 

 (FANP)1فرآیند تحلیل شبکه ای فازی

با توجه به اینکه معیارها در دنیای واقعی معمولا وابسته به یکدیگر هستند، رهیافت های سنتی 

فرآیند تحلیل  9در این باره به شکل مناسبی قابل بکارگیری نیستند. به همین دلیل ساعتی

است را برای بدست  (AHP)توسعه یافته فرآیند تحلیل سلسله مراتبی  که  (ANP)شبکه ای

کند )عالم تبریز و باقرزاده آذر، آوردن مجموعه ای از وزن های مناسب برای معیارها معرفی می

(. لذا در تحقیق حاضر بدلیل وابستگی شاخص ها از 111-25: 1921؛ قدسی پور، 51: 1921

های ذهنی خبرگان از کاهش اثرات عدم قطعیت در قضاوتو به منظور  ایتحلیل شبکهروش 

  منطق فازی استفاده شده است.

گیری دقیق با استفاده از  فرآیند تحلیل شبکه ای، روش جامع و قدرتمندی را برای تصمیم     

گیرنده اختیار نهاده و با فراهم کردن  های شخصی هر تصمیم اطلاعات تجربی و یا قضاوت

دهی معیارهای متفاوت و ارزیابی اهمیت و ارجحیت هر یک از آنها نسبت  زمانساختاری برای سا

(. اما در بسیاری از 1921کند )عطائی، گیری را آسان می ها، فرآیند تصمیمبه گزینه

گیری  ها، تفکرات انسان با عدم قطعیت همراه است و این عدم قطعیت در تصمیم گیری تصمیم

گیری فازی استفاده شود  های تصمیم وارد بهتر است از روشتاثیرگذار است. در این گونه م

ها و اوزان بصورت غیرقطعی، گنگ و  گیری چند معیاره فازی نرخ (. در تصمیم1921)عطائی، 

                                                           
1 Fuzzy Analytic Network Process (FANP) 
2 Saaty 

 هاسایر ویژگی فراوانی نسبی فراوانی مدرک تحصیلی

تحصیلات مرتبط با فناوری اطلاعات  و  55% 15 کارشناسی ارشد

سال سابقه کاری در این  5یا حداقل 

 حوزه

 11% 5 دانشجوی دکتری

 96% 8 دکتری
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مبهم ارزیابی شده و معمولا ًبصورت متغیرهای گفتاری و به تبع آن اعداد فازی بیان می گردد 

 (.9115، 1)زیمرمن

های ل شبکه فازی در مواقعی که وابستگی بین معیارهای انتخاب گزینهروش فرآیند تحلی     

باشد، به طوری که این فرآیند به سادگی روابط بین معیارها ممکن زیاد است، بسیار مناسب می

فازی شامل مراحل زیر می  ANP(. فرآیند 1919را تعیین می نماید )میرفخرالدینی و همکاران،

 باشد:

 ندی مسئلهساختن مدل و ساختارب

 تجزیه شبکه یک مثال برای منطقی سیستم یک به و کرده بیان شفاف طور به باید را مسئله

 چون روش هایی طریق از و تصمیم گیرندگان نظر از استفاده با توان می را مذکور ساختار .کرد

 (. 9111، 9آورد )یوکسل و داگدروین دست به مناسب روشهای دیگر یا 9طوفان مغزی

  0زوجی مقایسات ایه ماتریس

و ساختن ماتریس  کلاسیک ساعتی 1تا  1تشکیل مقایسه زوجی گزینه ها )معیارها( با طیف 

 به صورت زیر:  (l, m. u)مقایسات زوجی با استفاده از اعداد فازی مثلثی 

                                                           
1 Zimmerman 

2 Brain Storming 
3 Yuksel & Dagdeviren 

4 Pair-wise Comparison Matrixes 
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 (l, m. u): ماتریس مقایسات زوجی با استفاده از اعداد فازی مثلثی 9شکل شماره 

 1یستشکیل سوپر ماتر

مجذورات است  حداقل یکی از روش های به دست آوردن وزن شاخص ها، روش های لگاریتم

 گردد.که در ادامه تشریح می

مراحل زیر جهت محاسبه  جهت به دست آوردن وزن شاخص ها با توجه به سوپر ماتریس 

 انجام می شود: و  

 

های ماتریس نظرات تیم تصمیم گیری در خصوص مقایسه زوجی شاخص ؛ در ماتریس 

نیز از نظرات خبرگان در خصوص مقایسات  رتبه بندی نسبت به هدف اصلی و ماتریس 

زوجی شاخص ها نسبت به هر یک از شاخص های دیگر )شاخص کنترل( و استفاده از روش 

                                                           
1 Super Matrix 
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شود. روش لگاریتمی حداقل مجذورات ورات جهت تلفیق معیار استفاده میلگاریتم حداقل مجذ

 وزن های فازی به صورت زیر نشان داده شده می شود.

 

 به طوری که:

 

محاسبه شده و با بکارگیری روش لگاریتمی  به صورت سپس ماتریس 

آید )یوکسل و یت بندی به دست میحداقل مجذورات وزن فازی هر یک از شاخص های اولو

 (.9111داگدروین، 

 ها وتحلیل داده یافته ها و تجزیه

 الف: یافته های تحقیق

 احصاء شاخص های اولیه

ای تلاش گردید که شاخص های در گام اول تحقیق با کمک مطالعات اسنادی و کتابخانه

خی از این منابع را به همراه بر (9)احصاء گردد. جدول شماره  ITILتاثیرگذار در پیاده سازی 

 دهد.های ذکر شده نشان میشاخص

 ITILسازی چارچوب  : بررسی ابعاد و شاخص های تاثیرگذار در پیاده9 جدول

 هاشاخص ابعاد اصلی عنوان منبع ردیف

1 
، 1)اسمیت

9116) 

ITIL  چه چیزی هست

 .وچه چیزی نیست

استراتژی خدمت، 

 طراحی خدمت
تجاری، مدیریت ریسک، مدیریت 

مدیریت امنیت، مدیریت تقاضا ، 

                                                           
1 Smith 
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مدیریت دسترس پذیری، مدیریت 

 کاتالوگ

9 

 

، 1)جورجینا

9110) 

 UCISAمطالعه موردی 

 ITIL  بردانشگاه

 بیرمنگهام

طراحی خدمت، 

انتقال خدمت، 

عملیات خدمت، 

بهبود مستمر 

 خدمت

مدیریت امنیت، مدیریت ظرفیت، بهبود 

یت فرآیند ها، مدیریت مشکلات، مدیر

دسترس پذیری، مدیریت گزارشات، 

مدیر تغییرات، مد سبد خدمت، 

 مدیریت ریسک پذیری

9 

)استیو و 

 (9119آلوز، 

 

درآفریقای ITILاتخاذ

جنوبی بررسی بلوغ 

 سازمانی

طراحی خدمت، 

استراتژی خدمت، 

عملیات خدمت، 

 انتققال خدمت

تغییر، رویداد،مشکل،حادثه، رهایی، 

سئولیتها، امنیت اطلاعات، نقش ها وم

 تعهدمدیریتی

پروسه معیارورودی، پروسه فعالیتها، 

پروسه نقشها، اندازه گیری، 

 فرآیند)راهیان وظایف(

 تعهدمدیریتی

0 

)احمد و 

الدین، شمس

9119) 

رویکردسیماتیک جهت 

 ITILاجرای موفق

استراتژی خدمت، 

عملیات خدمت، 

 طراحی خدمت

صرفه جویی هزینه ها، مدیریت ریسک، 

، آموزش ITی عملیات ساده ساز

 صحیح، تعهد کارکنان، ایجاد انگیزه

5 
، 9)اکسلوز

9119) 

مدیریت تغییرموفق 

در ITانتقال خدمات 

HMRC 

عملیات خدمت و 

 طراحی خدمت

تغییر، رویداد، مشکلات، ظرفیت، سطح 

، ITخدمات، داراییف کاهش هزینه های 

افزایش کیفیت، عدم قطع خدمات، 

 مدیریت روبداد

6 

)زهیر 

و  9ایرانی

همکاران، 

9119) 

 

رویکرد سیستماتیک 

جهت اجرای موفق 

ITIL 

استراتژی خدمت، 

عملیات خدمت، 

طراحی خدمت، 

بهبود مستمر 

 خدمت

افراد، فرآیندها، محصول )تکنولوژی(، 

شرکاء یاتآمین کنندگان، تعهدسازمانی، 

 سرمایه

 یا بهبود خدمات متداومCSIمنابع، 

                                                           
1 Georgina 
2 Axelos 

3 Zahir Irani 
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8 

 

)دپارتمان 

IT1 ،9119) 

 ITILشهر برنالیلو و 

استراتژی، عملیات 

، طراحی و بهبود 

 مستمر خدمت

کیفیت خدمات، ایجادارتباطات یکپارچه 

، مدیریت تغییراتف ITدرسازمان 

مدیریت مشکلات، ارتقاء توانایی حل 

مسائل، رضایت مشتریان درونی و 

بیرونی، کاهش هزینه های ذخیره 

سازی، مدیرین ظرفیت، دسترس 

خدمات، آموزش کارکنان جهت پذیری 

، ارزیابی کردن خدمات ITILتخصص در

ITسنجش نمودن فرآیندها ، 

های شاخص که از نظر محققین در سازمان 95پس از بررسی نتایج مطالعات مشابه، تعداد      

باشند انتخاب و برای گام بعدی در اختیار کارشناسان و خبرگان دفاعی و نظامی تاثیرگذار می

 شاخص منتخب اولیه در قالب پنج بعد اصلی عبارتند از:  95ی قرار گرفت. سازمان

های بعد استراتژی خدمات فاوا شامل: مدیریت مالی خدمات فاوا، مدیریت روابط شاخص     

تجاری، مدیریت تقاضا خدمات فاوا، مدیریت ریسک خدمات فاوا، مدیریت سبد خدمت فاوا، 

 تباط سازمان و فناوری.استراتژی خدمات فاوا، مدیریت ار

های بعد طراحی خدمات فاوا شامل: مدیریت امنیت خدمات فاوا، مدیریت ظرفیت شاخص     

خدمات فاوا، طراحی خدمات فاوا، مدیریت تامین کنندگان خدمات فاوا، مدیریت دسترس 

 پذیری سرویس، مدیریت کاتالوگ خدمات فاوا، مدیریت سطح خدمت فاوا.

انتقال خدمات فاوا شامل: مدیریت امکانات ، مدیریت تغییرات و فرهنگ  های بعدشاخص     

سازی خدمات، مدیریت دارایی و پیکر بندی خدمات، مدیریت دانش خدمات، مدیریت نشر و 

 توسعه، مدیریت اعتبار سنجی و آزمایش خدمات، مدیریت برنامه ریزی خدمات

مقررات و قوانین نظامی، مدیریت ارتباط  های بعد عملیاتی کردن خدمات فاوا شامل:شاخص     

با پرسنل، مدیریت تقاضا، پیشخوان خدمات فاوا، مدیریت دسترسی، مدیریت مشکلات، مدیریت 

 حادثه، مدیریت رویداد. 

                                                           
1 IT Department, Bernalillo Country Information Technology Strategic Plan   
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های بعد بهبود مستمر خدمات فاوا شامل: مدیریت تداوم خدمات فاوا، مدیریت شاخص     

ات فاوا، مدیریت گزارش دهی خدمات، ایجاد طرح زیرساخت خدمات فاوا، مدریت کیفیت خدم

 بهبود خدمات، ارزیابی فرآیند خدمات فاوا

 کیفی سازی داده ها با روش دلفی

پس از احصاء شاخص های اولیه با کمک مرور مطالعات اسنادی و کتابخانه ای، در این مرحله از 

اخص های اولیه سازی شروش دلفی و نظرات خبرگان سازمانی جهت اعتبارسنجی و غنی

از استادان  گونه که اشاره گردید خبرگان نظری پژوهش عمدتاً استفاده شده است. همان

نظامی آشنا با مفاهیم  -دانشگاهی، پژوهشگران و مدیران و کارشناسان سازمان های دفاعی

 خدمات فناوری اطلاعات با داشتن سابقه و مدرک تحصیلی مرتبط می باشند. 

پس از تنظیم و انجام آزمایشی )پایلوت و پیش آزمون( پرسشنامه، دور اول  در این مرحله     

سؤال مرتبط با شاخص های منتخب در اختیار خبرگان قرار گرفت. برای  95دلفی مرکب از 

ای لیکرت استفاده شد که پاسخ ها شامل گزینه های: بسیار پاسخ دهی نیز از طیف پنج گزینه

وافق و بسیار موافق بود. آخرین سؤال، پرسشی باز بمنظور ثبت مخالف، مخالف، نظری ندارم، م

های پیشنهادی خبرگان بوده است. در تحلیل پرسشنامه دلفی از شاخص های کمی شاخص

 میانگین و انحراف معیار پاسخها استفاده شده است.

کسب  تری در مجموع نظرات خبرگانشاخص که امتیازی پائین 5در مرحله اول دلفی تعداد      

، "مدیریت روابط تجاری"ها عبارتند از: کردند از فرآیند تحقیق حذف گردیدند. این شاخص

 "مدیریت تقاضا"، "مدیریت اعتبار سنجی و آزمایش خدمات"، "مدیریت کاتالوگ خدمات فاوا"

. پس از اجرای گام دوم دلفی، نتایج نشان دهنده اجماع مقادیر عددی "مدیریت دسترسی"و 

شاخص باقیمانده با نظر خبرگان  تائید و  91متیازات مؤلفه ها بوده و در نتیجه تعداد میانگین ا

 برای تعیین وزن و اولویت بندی در گام بعدی تحقیق مورد استفاده قرار گرفتند.

 (FANPمقایسه و اولویت بندی شاخص ها با روش فرآیند تحلیل شبکه ای فازی )

ها از طریق روش کیفی، نوبت به شی و تایید شاخصپس از اجرای دلفی به کمک خبرگان دان

باشد. در سنجش کمی و تعیین اولویت بندی مولفه ها با کمک فرآیند تحلیل شبکه ای فازی می

این مرحله پرسشنامه مقایسات زوجی با هدف اولویت بندی شاخص های تاثیرگذار در پیاده 
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ی دفاعی و نظامی تدوین و توزیع سازی خدمات فناوری اطلاعات و ارتباطات در سازمان ها

ماتریسی  FANPگردید. در این پرسشنامه برای جمع آوری اطلاعات مورد نیاز برای روش 

طراحی گردیدکه براساس آن میزان اولویت بندی هریک ازعوامل سطر، برعوامل واقع در ستون 

 توسط خبرگان مورد ارزیابی قرارگرفته است.

له مراتبی که ارتباط بین معیارها، زیرمعیارها و گزینه ها، سلسله برخلاف فرآیند تحلیل سلس     

-مراتبی و یک سویه است؛ در فرآیند تحلیل شبکه ای، افزون بر ارتباط سلسله مراتبی، در بخش

هایی از مدل ممکن است معیارها و زیرمعیارها با یکدیگر ارتباط و وابستگی متقابل داشته باشند. 

ظرات خبرگان بین عوامل اثرگذار ارتباط درونی وجود دارد، بنابراین در این تحقیق بر طبق ن

-و باتوجه به عدم قطعیت در پاسخگویی خبرگان از نوع فازی حل می ANPمسئله به روش 

برای تحلیل پرسشنامه استفاده شده  (9) شود. برای این منظور از اعداد فازی جدول شماره

 است:

 

 

 

 ی محاسبه اهمیت نسبیاعداد فازی مثلثی برا :9ل جدو

  

 

 

 

 

 

تایج به اعداد فازی مثلثی در ادامه و پس از انجام مقایسات زوجی توسط خبرگان و تبدیل ن     

گردد. برای محاسبه می 9-0برابر جدول فوق، گام های فرآیند تحلیل شبکه ای فازی برابر بخش 

-ها در هر بعد محاسبه میاین منظور در ابتدا اوزان ابعاد اصلی محاسبه و سپس اوزان شاخص

 مقیاس فازی مثلثی مقیاس قطعی ارجحیت

 (2، 1، 1) 1 بی اندازه مرجح

 (6، 8، 2) 8 ترجیح بسیار قوی

 (0، 5، 6) 5 قویاً مرجح

 (9، 9، 0) 9 نسبتاً مرجح

 (1، 1، 1) 1 ترجیح یکسان
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گردد. نتایج ا مشخص میهگردند. در نهایت با تشکیل سوپرماتریس، اوزان نهایی ابعاد و شاخص

 ارائه گردیده است. (0) اوزان و اولویت بندی نسبی و نهائی ابعاد و شاخص ها در جدول شماره

در سازمان های دفاعی و  ITILمیزان اهمیت و اولویت شاخص های پیاده سازی  :0ل جدو

 نظامی

رر
ف

دی
 وزن و اولویت ابعاد اصلی 

 شاخص ها

وزن و اولویت 

 هانسبی شاخص

و اولویت نهائی  وزن

 هاشاخص

 وزن بعد

ا
ت

وی
ول

 

 وزن

ا
ت

وی
ول

 

 وزن

ا
ت

وی
ول

 

1

- 

استراتژی 

 خدمات فاوا
11/1 9 

مدیریت ارتباط سازمان و 

 فناوری
15/1 0 1925/1 99 

 2 1911/1 1 91/1 استراتژی خدمات

 2 1911/1 1 91/1 مدیریت مالی خدمات

 16 1999/1 9 18/1 مدیریت تقاضا خدمات

 91 1992/1 6 19/1 مدیریت ریسک خدمات

 99 1966/1 5 10/1 مدیریت سبد خدمت

9

- 

طراحی 

 خدمات فاوا
11/1 9 

 11 192/1 1 91/1 مدیریت امنیت خدمات

 12 1910/1 9 16/1 مدیریت ظرفیت خدمات

 11 192/1 1 91/1 طراحی خدمات

مدیریت تامین کنندگان 

 خدمات
10/1 5 1966/1 99 

مدیریت دسترس پذیری 

 سرویس
10/1 5 1966/1 99 

 12 1910/1 9 16/1 مدیریت سطح خدمت

9

- 

 
انتقال خدمات 

 فاوا

91/1 9 

 2 1911/1 9 11/1 مدیریت تغییرات

 18 1915/1 0 15/1 مدیریت دارایی و پیکربندی

 1 1001/1 1 91/1 مدیریت دانش

 1 1001/1 1 91/1 سعه خدماتمدیریت نشر و تو

 98 1959/1 5 19/1 ریزی خدماتمدیریت برنامه

 98 1959/1 5 19/1 مدیریت امکانات خدمات

0

- 

 

عملیاتی کردن 

 خدمات فاوا

90/1 1 

 9 1012/1 1 18/1 مقررات و قوانین نظامی

 9 1012/1 1 18/1 مدیریت ارتباط با پرسنل

 9 1012/1 1 18/1 مدیریت حادثه
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 9 1012/1 1 18/1 مدیریت مشکلات

 15 1996/1 6 10/1 مدیریت رویداد

 9 1012/1 1 18/1 پیشخوان خدمات

5

- 

 
بهبود مستمر 

 خدمات فاوا

18/1 5 

 91 1921/1 9 18/1 مدیریت تداوم خدمات

 91 1128/1 6 11/1 ارزیابی فرآیند خدمات

 19 190/1 1 91/1 اتایجاد طرح بهبود خدم

 91 1921/1 9 18/1 دهی خدماتمدیریت گزارش

 96 1955/1 5 15/1 مدیریت کیفیت خدمات فاوا

مدیریت زیرساخت خدمات 

 فاوا
91/1 1 190/1 19 

 

 ب: تجزیه و تحلیل یافته ها

شترین بی 90/1با وزن  "عملیاتی کردن خدمات فاوا"نتایج جدول فوق نشان می دهد بعد 

 "، 11/1با وزن  "استراتژی خدمات فاوا  "، 91/1با وزن  "انتقال خدمات فاوا "اهمیت و ابعاد 

اولویت های  18/1با وزن  "بهبود مستمر خدمات فاوا"و  11/1با وزن  "طراحی خدمات فاوا 

 بعدی را از نگاه خبرگان داشته اند. 

ای: استراتژی خدمات و مدیریت مالی شاخص ه "استراتژی خدمات فاوا"همچنین در بعد      

شاخص های مدیریت امنیت خدمات و طراحی  "طراحی خدمات فاوا  "خدمات؛ در بعد 

شاخص های مدیریت دانش و مدیریت نشر و توسعه  "انتقال خدمات فاوا"خدمات؛ در بعد 

ریت شاخص های: مقررات و قوانین نظامی، مدی "عملیاتی کردن خدمات فاوا"خدمات؛ در بعد 

بهبود مستمر "ارتباط با پرسنل، مدیریت حادثه، مدیریت مشکلات و پیشخوان خدمات و در بعد 

شاخص های: ایجاد طرح بهبود خدمات و مدیریت زیرساخت خدمات فاوا از منظر  "خدمات فاوا

های ها: شاخصخبرگان از اهمیت بالاتری برخوردار می باشند. ضمن آنکه در مجموع کل مولفه

ارزیابی  "اولویت اول و  شاخص 1001/1با وزن  "نشر و توسعه خدمات"و  "ت دانشمدیری"

 اولویت آخر را از نگاه خبرگان به خود اختصاص داده اند. 1128/1با وزن  "فرآیند خدمات 

 گیری و پیشنهاد نتیجه
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ر، گستره وسیع کاربرد فناوری اطلاعات در سازمان های امروزی؛ علاوه بر طراحی و اجرای موث

باشد. در این میان کتابخانه نیازمند مدیریت بهینه خدمات فناوری اطلاعات و ارتباطات نیز می

های مدیریت خدمات  ترین چارچوب شده ( یکی از پذیرفتهITILزیرساخت فناوری اطلاعات )

باشد که شیوه های رفتاری در مدیریت خدمات فناوری اطلاعات را توصیف فناوری اطلاعات می

گیرد. سازمان هایی که و از تولید استراتژی تا ارتقاء و بهبود خدمات مداوم را در بر می می کند

ITIL  سازی می کنند مزایای مهمی همچون را با موفقیت پیادهITSM   موثر، همسوییIT  با

، 1اند )اورتا و رویزدر میان دیگران را به دست آورده ITهدف کسب و کار و کاهش هزینه های 

9111 .) 

های تاثیرگذار در پیاده سازی شناسایی و اولویت بندی شاخص به دنبال تحقیق حاضر     

( در سازمان های دفاعی و نظامی با رویکردی کیفی ITILکتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعات )

و کمی است. در گام کیفی و با مرور مطالعات مشابه شاخص های اولیه احصاء و با روش دلفی 

شاخص  91شاخص اولیه شناسایی شده،  95و ویرایش گردیدند. در این مرحله از  اعتبارسنجی

با نظر خبرگان انتخاب و وارد فاز بعدی تحقیق گردیدند. در گام بعدی و در فاز کمی تحقیق با 

کمک رویکرد تحلیل شبکه ای فازی شاخص های شناسایی شده مقایسه و رتبه بندی گردیدند. 

رد ضمن لحاظ نمودن امکان مقایسه شبکه ای میان شاخص ها، مفهوم بهره گیری از این رویک

عدم قطعیت را که در بسیاری از قضاوت های انسانی چالش زا بوده در نظر گرفته و نتایج 

عملیاتی کردن خدمات "معتبری را حاصل می دهد. نتایج نهایی نشان دهنده اهمیت بالای بعد 

می باشد که می بایست در  "شر و توسعه خدماتن"و  "مدیریت دانش"های و شاخص "فاوا

 های دفاعی و نظامی قرار گیرند.مورد تاکید کارشناسان و مجریان سازمان ITILپیاده سازی 

لذا نوآوری تحقیق حاضر در مقایسه با تحقیقات مشابه انجام شده، در قلمرو مکانی تحقیق و      

ها نیز با رویکرد چنین روش تحلیل دادههای دفاعی و نظامی بوده و همجامعه هدف سازمان

ای به عنوان یکی از روش های جدید مقایسه و ترکیبی منطق فازی با روش تحلیل شبکه

 ها انجام پذیرفته است.وزندهی شاخص

در نهایت و با هدف توسعه تحقیق حاضر و زمینه سازی بیشتر جهت گسترش دانش خدمات      

گردد محققین آتی بر مسائلی همچون: بررسی و تحلیل نهاد میفناوری اطلاعات و ارتباطات پیش

                                                           
1 Orta & Ruiz 
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موانع استقرار خدمات فاوا و همچنین شناسایی و الگوسازی عوامل موثر بر مدیریت حوادث 

های مختلف کمی و تحقیق در امنیتی فاوا در سازمان های دفاعی و نظامی با کمک تکنیک

 عملیات تمرکز نمایند.
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