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 چكیده

يندهاي مديريت خدمات فناوري اها جهت بهبود فر امروزه تعداد زيادي از سازمان 
نمايند که دربرگيرنده  اطلاعات خود از کتابخانه زيرساخت فناوري اطلاعات استفاده مي

باشد. اگرچه  ت فناوي اطلاعات ميسازي مديريت خدما تجارب موفق در زمينه پياده
ها به استقرار و استفاده از کتابخانه زيرساخت فناوري اطلاعات روي  بسياري از سازمان

اند. هدف اين پژوهش شناسايي  سازي آن موفق نبوده ها در پياده اند، اما همه آن آورده
در  عوامل حياتي موفقيت اجراي کتابخانه زيرساخت فناوري اطلاعات نسخه سوم

در ابتدا با مرور   باشد. بدين منظور، ها با استفاده از يک رويکرد ترکيبي مي سازمان
عامل حياتي موفقيت شناسايي گرديده و سپس از طريق مصاحبه  21هاي گذشته،  پژوهش

عامل جديد که در ادبيات موضوع مورد اغفال  21ساختاريافته با خبرگان اين حوزه، نيمه
به  ييديأو ت راج گرديد. در ادامه با استفاده از تحليل عاملي اکتشافياند، استخواقع شده
عوامل مکنون پرداخته شده است. بر مبناي نتايج حاصل از آن، عوامل ييد أو تشناسايي 

هاي اصلي عوامل  يندي به عنوان گروهاپروژه، مديريتي و فر سازماني، انساني، مديريت
ت فناوري اطلاعات نسخه سوم در ايران شناسايي حياتي موفقيت اجراي کتابخانه زيرساخ
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 اند.  شده
خدمات فناوري اطلاعات، مديريت خدمات فناوري اطلاعات، واژگان کلیدی:

 تابخانه زيرساخت فناوري اطلاعات.هاي مديريت خدمات فناوري اطلاعات، ک چارچوب

 مقدمه

شده است،  امروزه، فناوري اطلاعاتبه پايه و ستون اصلي کسب و کارها تبديل 
ها  که بقاء و رقابت در بازار بدون استفاده از امکانات فناوري اطلاعات براي سازمان طوري به

ها، نقش واحد فناوري  غيرممکن خواهد بود. در حال حاضر، در بسياري از سازمان
ه دهنده خدمات معمول فناوري اطلاعات به شريک ئاطلاعات از نقش پشتيباني و ارا

هايي که جهت (. در نخستين پژوهش1112، 1شده است )سلي و رزنتالراهبردي تبديل 
 01هاي اطلاعاتي در کسب و کار در دهه  ثر بر استفاده از سيستمؤشناسايي عوامل م

هاي  ترين عامل بحراني استفاده از سيستمصورت پذيرفت، خدمات به عنوان اولين و مهم
نگ شدن نقش خدمات در (.  با پررر2801، 1اطلاعاتي مطرح گرديد )رکارت

ها، مديريت خدمات فناوري اطلاعات اهميت هاي فناوري اطلاعات سازمان دپارتمان
اي يافت و به عنوان يکي از مسائل مهم در زمينه مديريت فناوري اطلاعات مطرح  ويژه

افزارها،  افزارها، نرم مين سختأگرديد. امروزه وظايف مديريت فناوري اطلاعات تنها به ت
شود و پشتيباني از کسب و هاي اطلاعاتي محدود نمي يابي سيستميت شبکه و عارضهمدير

کارهاي سازماني و خدمات مرتبط با آن و ارتباط خدمات با فرآيندهاي کسب و کار به 
؛ 1122و کلبه،  3باشد )مارونعنوان يکي از الزامات مديريت فناوري اطلاعات مطرح مي

اي که خدمات فناوري اطلاعات امروزه در رده  گونهه(؛ ب1121و همکاران، 4مکنافتون
جهت موفقيت در کسب و  يدها شمرده شده و باهاي حياتي و استراتژيک سازمان دارايي

 (.1112و همکاران،  5کارها مديريت شوند )بلک
 بر تعريف، مديريت و ارائه خدمات  (ITSM)مديريت خدمات فناوري اطلاعات 

پشتيباني از اهداف کسب و کار و اهداف سازماني متمرکز فناوري اطلاعات در جهت 
کند تا عمليات  ، چارچوبي را فراهم ميITSM(. 1118و همکاران،  6است )وينيفورد

ها را براي ارائه کيفيت خدمات فناوري  را سازماندهي کند و سازمان فناوري اطلاعات
                                                                                                                             
1- Salle & Rosenthal 
2- Rockart 
3- Marrone& Kolbe 
4- McNaughton 
5- Black 
6- Winniford 
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توافق نامه سطح خدمات  اطلاعات براي پاسخگويي به نيازهاي کسب و کار و پايبندي به
(SLA) (. 1122و همکاران، 1سازد )مسکيدا قادر ميITILهاي  ، به عنوان يکي از چارچوب

يندهاي عملي ااي از بهترين فر موجود براي مديريت خدمات فناوري اطلاعات، مجموعه
ها مزاياي زيادي از جمله تعريف و منتشر شده است. استقرار اين چارچوب در سازمان

ي خدمات فناوري اطلاعات با نيازهاي جاري و آتي کسب و کار، تمرکز بيشتر همسوي
روي مشتري و بهبود کيفيت خدمات، ارتباطات درون سازماني بهتر و بهبود روابط با 

هاي ارائه کنندگان، بهبود اثربخشي فناوري اطلاعات و کاهش هزينه تأمينمشتريان با 
افراد مرتبط با خدمات فناوري اطلاعات اعم از خدمات را براي ذينفعان مختلف )تمامي 

)پپر و کنندگان و ...( به همراه دارند  تأمينمشتريان، شرکا، کارکنان، سهامداران، مالکان، 
 (.1112، 1وندرون

وجود دارد. براي   ITILشواهد بسياري از علاقه جهاني رو به رشد به سمت چارچوب 
تخصصان فناوري اطلاعات بر اين باورند که درصد از م 46گزارش داد که   Axiosمثال،
ITIL فناوري اطلاعات، جهت بهبود عملکرد ( حياتي استAxios-Systems ،1110 اين .)

هستند،  ITILهاي  ها به دنبال دستورالعمل درصد از سازمان 02مطالعه همچنين نشان داد که 
اضر در حال درصد در حال ح 64سازي دارند و  قصد پيادهآتي يک سوم تا يکسال 

در  ITILاي  گواهي حرفه 21111شود که  . علاوه بر اين، تخمين زده ميسازي هستند پياده
(. علي رغم اين 1121اخذ شده باشد )مکنافتونو همکاران،  1121سراسر جهان در سال 

دهند که مزايا  ، مطالعات نشان ميITILسازي چارچوب  رشد فراگير و علاقه به سمت پياده
سازي اين چارچوب حاصل نشده است. به طوري که در يکي از  رد انتظار از پيادهو منافع مو

درصد آنها اذعان نمودند که به  24شرکت در استراليا، تنها  210اين مطالعات بر روي 
ها نيز يا به صورت اند و بقيه شرکت سازي چارچوب دست يافته اهداف موردانتظار از پياده

اند )کاتراستيل  موردانتظار دست نيافته هدف هاياند يا اينکه به  کامل با شکست مواجه شده
سازي و استقرار  (. عوامل زيادي ممکن است بر موفقيت يا شکست پياده1114و همکاران، 

توان به پشتيباني مديريت ارشد،  ثر باشند که از آن جمله ميؤها م اين چارچوب
افزار مناسب، استفاده از مشاوران  مندسازي و آموزش نيروي انساني، انتخاب نرمتوان

(. اين 1118، 3توانمند، همکاري و ارتباطات داخلي مناسب اشاره نمود )پلارد و کاتراستيل
شوند که مطالعاتي جهت شناسايي  عوامل تحت عنوان عوامل کليدي موفقيت شناخته مي
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2- Pieper & van der Veen 
3- Pollard & Cater-Steel 
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انجام شده است. ليکن طبق بررسي انجام شده و آنها در برخي کشورهاي خارجي 
هاي علمي داخلي توسط محققين، تحقيقي در ايران درخصوص جستجوي وسيع پايگاه

هاي مديريت خدمات فناوري  سازي و استقرار چارچوبعوامل کليدي موفقيت پياده
اطلاعات شناسايي نشد يا حداقل در صورت انجام چنين تحقيقي، نتايج آن به صورت 
عمومي انتشار نيافته است. ليکن با توجه به فراگير شدن روز به روز اين چارچوب در 

شود. با توجه به اينکه شرايط  کشور، نياز به انجام چنين مطالعاتي به شدت احساس مي
توجهي بر موفقيت يا شکست چنين تواند تاثير قابل محيطي و فرهنگي هر کشور، مي

ثر در ؤتحقيق اين است که عوامل کليدي موفقيت م هايي باشد، لذا هدف اين پروژه
 هايي را در ايران شناسايي و دسته بندي نمايد. سازي چنين پروژه پياده

 ادبیات موضوع

 مدیریت خدمات فناوری اطلاعات

، خدمت عبارت از ابزاري براي ارائه ارزش به ITIL V3، يا 6نسخه   ITILبا توجه به 
براي ايشان  خاصريسک بدون مالکيت هزينه يا مشتريان با تسهيل نتايج خواسته مشتريان 

هاي تخصصي سازماني  اي از قابليت است. همچنين، مديريت خدمات به عنوان مجموعه
همکاران، براي ارائه ارزش به مشتريان در قالب خدماتتعريف شده است )ونبل و 

1112.)ITSM  هاي خاص براي مديريت  ها و رهنمون ها، روش فرآيندها، چارچوب
سازي  ريزي، اجرا و ارزيابي فرآيندهاي خدمات فناوري اطلاعات را به منظور بهينه برنامه

کند  هاي فناوري اطلاعات مرتبط با عمليات فراهم مي تاکتيکي و استراتژيک فعاليت
ترين  يکي از وسيع زيرساخت فناوري اطلاعات،کتابخانه (. 1122)مسکيداو همکاران، 

هاي مهم در حوزه مديريت فناوري اطلاعات  تجارب برتر و يکي از چارچوب  مجموعه
ميلادي توسط آژانس مرکزي کامپيوتر و  2801باشد. اين چارچوب در اواخر دهه  مي

تغيير نام يافته، توسعه داده  1ياکنون به نام اداره بازرگاني دولتکه هم 2مخابرات انگلستان
آژانس مرکزي کامپيوتر و مخابرات انگلستان به کمک دولت و با  شد. در آن زمان

هاي مشاوره در حال تدوين چارچوبي براي تجارب  همکاري بخش خصوصي و شرکت
هاي دولت انگلستان  برتر در زمينه فناوري اطلاعات بود که البته اين مسئله ريشه در کوشش

کتابخانه  وجود هاي عملياتي داشت. بااين ي بهبود خدمات خود و کاهش هزينهبرا

                                                                                                                             
1- Britain’s Central Computer and Telecommunications Agency (CCTA)  
2- Office of Government Commerce (OGC)  
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)سلي،  زيرساخت فناوري اطلاعات در بخش خصوصي با استقبال بيشتري روبرو شد
1116 .) 

ارائه شده و مبتني بر ديدگاه چرخه حيات  1112در سال  ITILويرايش سوم چارچوب  
هاي  گيري از قابليت است تا به کمک بهره باشد که در آن سعي شده خدمت استوار مي

سازماني در قالب ارائه خدمات براي مشتريان ايجاد ارزش نمايد. از اين رو از ابتداي ظهور 
 يندهاي ايک خدمت در سازمان تا زمان بازنشستگي و کنارگذاردن خدمت موردنظر، فر

ITILان به ارمغان آورند نمايند که اثربخشي و کارآيي را براي سازم به صورتي عمل مي
يندهاي نسخه سوم اکل فر (.1121؛ مسکيداو همکاران، 1121)مکنافتون و همکاران، 

اند )پپر و  بندي شده در قالب پنج فاز يا مدول  به صورت زير دسته ITIL چارچوب 
 (: 1112وندرون، 

هداي ارائده    ينددهاي مدرتبط بدا اهدداف، راهبردهدا و سياسدت      فرا :4راهبرد ارائه خدمت .1
گيرند. اين مدول، محوري است که چرخده   خدمت در اين مدول مورد بررسي قرار مي

، مدديريت  1يندهاي مديريت سبد خدماتکند. فرا دمات پيرامون آن گردش ميعمر خ
باشدند. در   دهندده ايدن مددول مدي     ينددهاي تشدکيل  از جمله فرا 6و مديريت مالي 6تقاضا

يندهاي جديد به شمار اريت تقاضا فريند مديريت سبد خدمات و مديانسخه سوم دو فر
روند. البته لازم به ذکر اسدت کده در نسدخه دوم مدديريت تقاضدا بخشدي از فرايندد         مي

مديريت ظرفيت بود که در نسخه سوم به صورت يک فرايند مجزا در نظر گرفته شدده  
 است.

اهدداف سدازماني اسدتخراج    پس از اينکه خددمتي از دل راهبردهدا و   :5طراحي خدمت .2
کوشند تا خدمت مورد نظدر متناسدب بدا نيداز      يندهاي مرتبط با اين مدول مييد، فراگرد

يندد مدديريت   اهاي سازماني طراحي نمايند. اين مدول از هفدت فر  مشتري و محدوديت
، مديريت امنيدت  0کنندگان مين، مديريت تأ2، مديريت کاتالوگ خدمت4سطح خدمت

مديريت تداوم خددمات فنداوري   و  22، مديريت ظرفيت21، مديريت دسترسي8اطلاعات

                                                                                                                             
1- Service Strategy 
2- Service Portfolio Management 
3- Demand Management  
4- Financial Management 
5- Service Design 
6- Service Level Management 
7- Service Catalogue Management 
8- Supplier Management 
9- Information Security Management 
10- Availability Management 
11- Capacity Management 



 24پائیز  ،5، شماره دوممطالعات مدیریت فناوری اطلاعات، سال   24

 

ينددهاي مددول طراحدي خددمت، تکميدل      اتشکيل شده است. هدف کليه فر 2اطلاعات
 باشد. بيني موارد مورد نظر جهت اجراي خدمت مي هاي خدمت و پيش يکي از جنبه

ينددهاي ايدن مددول، خددمات طراحدي شدده و تغييدرات        ابه کمک فر :9انتقال خدمت .3
گدردد کده    شوند و اطمينان حاصدل مدي   سازي مي ، پيادهايجاد شده در خدمات عملياتي

رسدد.   نمودن خدمت به حداقل ممکن مي بيني نشده در زمان عملياتي ثيرات پيشأکليه ت
و  6بندي و منابع خددمت  ، مديريت پيکره6مدول انتقال خدمت سه فرايند مديريت تغيير

 دهد. را پوشش مي 2مديريت توسعه و انتشار

اجراي خدمات موجود و پشدتيباني از ارائده خددمات بده مشدتريان در       :6اجرای خدمت .4
رود.  يندهاي ايدن مددول بده شدمار مدي     اشده از جمله وظايف مربوط به فر سطوح توافق

، 2يندد مدديريت رويدداد   ا، پدنج فر ITILمدول اجراي خدمت در نسخه سدوم اسدتاندارد   
و  22يريت دسترسدي و مدد  21، مدديريت مشدکلات  8ها ، انجام درخواست0مديريت وقايع

، مدديريت  26، مدديريت فندي  26هاي ميدز خددمت   به نام 21چهار کارکرد عملياتي خدمت
 دهد. را پوشش مي 24و مديريت عمليات 22هاي کاربردي برنامه

راستايي خددمات فنداوري اطلاعدات بدا     حصول اطمينان از هم :41بهبود مستمر خدمت .5
شدده جهدت پشددتيباني    هتغييدرات نيازهداي کسدب و کددار و بهبدود مسدتمر خددمات ارائدد      

رود. رويکردي کده در   يندهاي کسب و کار از جمله وظايف اين مدول به شمار ميافر
ينددها  اتوان بده وضدوح مشداهده کدرد، بحدو بهبدود مسدتمر فر        مي ITILکل استاندارد 

باشد. هدف مدول بهبود مستمر خددمت، اعتبارسدنجي تصدميمات گذشدته، بررسدي       مي
ي اطلاعات و اسدتخراج اقددامات اصدلاحي مدورد نيداز      هاي مديريت فناور گيري جهت

باشد. بهبود مستمر در اين مدول يک وظيفه تخصصدي اسدت کده بده صدورت يدک        مي
 دهد. چتر، کليه فرايندها را پوشش مي

                                                                                                                             
1- IT Service Continuity Management 
2- Service Transition 
3- Change Management 
4- Service Asset and Configuration Management(SACM) 
5- Release and Deployment Management 
6- Service Operation 
7- Event Management 
8- Incident Management 
9- Request Fulfillment 
10- Problem Management 
11- Access Management 
12- Service Operation Function 
13- Service Desk 
14- Technical Management 
15- Application Management 
16- Operation Management 
17- Continual Service Improvement 
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 پژوهش پیشینه

هاي اطلاعاتي بر کارايي و  ثير فراوان سيستمأهاي اطلاعاتي و ت با فراگير شدن فناوري 
ريزي، اجرا و ارائه خدمات فناوري اطلاعات اهميت فراواني پيدا  ا، برنامهه اثربخشي سازمان

هاي پژوهشگران اين  کرده است و چگونگي اجراي موفق آن به عنوان يکي از دغدغه
و  1هاي مرتبط با اين موضوع، پتگيتر حوزه مطرح شده است. در نخستين دسته از پژوهش

بر رضايت مشتريان را مورد آزمون قرار دادند. بر  ITILثير چارچوب أت (1112همکاران )
هاي اين پژوهش، استفاده از چارچوب فوق نه تنها موجب افزايش رضايت  مبناي يافته

دهد و  مي ءگردد بلکه به صورت همزمان عملکرد عملياتي سازمان را نيز ارتقا مشتريان مي
ريان وجود دارد و در ادامه و رضايت مشت ITILهمبستگي مثبتي ميان استفاده از چارچوب 

. در همان گردد ها منجر مي افزايش رضايت مشتريان به ارائه خدمات بهتر توسط سازمان
( با استفاده از روش تحقيق مطالعه موردي به بررسي شش  1112و همکاران ) 2سال، هاستين

ساس سازي مديريت خدمات فناوري اطلاعات پرداخته و بر ا سازمان موفق در امر پياده
يندهايي که سريعاً به اآغاز پروژه با فر"هاي پژوهش شش عامل حياتي موفقيت  يافته

هاي بازاريابي،  رسند، بهبود مستمر، ايجاد آگاهي و پذيرش با استفاده از کمپين سرانجام مي
هاي نيروي انساني و  پشتيباني مديران در راستاي اعمال تغييرات آموزش، بهبود مهارت

شناسايي  "يندهاي نوين به سمت خدمت محورياکاري جهت سوق دادن فر هاي ايجاد تيم
 شدند.

بر  ITILاثرات انتخاب چارچوب  د2"( با طرح سه سوال b1114کاتراستيل و همکاران ) 
نمايند، داراي  استفاده مي ITILهايي که از چارچوب  آيا سازمان د1ها چيست؟  سازمان

 ITILي فراروي اجراي موفق چارچوب ها چالش د6باشند؟  الگوهاي مشترکي مي
ها پرداختند و جهت رسيدن  به بررسي اثربخشي اجراي اين چارچوب در سازمان "چيست؟

اند. مورد مطالعاتي در  به اهداف پژوهشي خود از روش تحقيق مورد کاوي استفاده نموده
را  ITIL اند که بيش از سه سال سابقه اجراي چارچوب اين پژوهش پنج سازمان موفق بوده

ثير أت ITILاند. دستاوردهاي اين پژوهش حاکي از آن است که استفاده از چارچوب  داشته
ثير ناشي از تمرکز بر مديريت خدمات فناوري اطلاعات، أمثبتي بر سازمان دارد و اين ت

تر هاي بهتر سازماني، شناسايي سريع کنترل بهتر سنجش و تغييرات سيستم، زيرساخت
مشکلات مرتبط با خدمات فناوري اطلاعات و ارتباط بهتر واحد فناوري اطلاعات سازمان 

                                                                                                                             
1- Potgieter 
2- Hochstein 



 24پائیز  ،5، شماره دوممطالعات مدیریت فناوری اطلاعات، سال   24

 

ها  ال دوم، الگوي مشترک اکثر سازمانؤباشد.در پاسخ به س هاي سازمان مي با ساير دپارتمان
ترين ترين و مهميند مديريت تغيير را به عنوان کليديابه اين صورت بوده است که فر

اند و  يند آغاز نمودهاانتخاب نموده و اجرا را با اين فر ITILاي چارچوب يند در اجرافر
يندها را با تکيه بر استراتژي کسب و کار و همچنين اعلاوه بر آن توالي انجام ديگر فر

ها در  اند. يافته ديگر اين پژوهش بيانگر آن است که سازمان نيازهاي سازمان اتخاذ نموده
ترين اين گردند که مهم هاي متعددي مواجه مي با چالش زمينه استقرار چارچوب فوق

ها عبارتند از: نبود حمايت مديران ارشد سازماني، مقاومت کارکنان سطح عملياتي  چالش
خير زماني در أسازمان در قبال اجراي چارچوب به دليل تغييرات فرهنگي مورد نياز، ت

هاي انتزاعي منافع حاصل  ز غلبه جنبهاستقرار مجموعه ابزارهاي مورد نياز و دشواري ناشي ا
از اجراي اين چارچوب بر منافع عيني آن. نويسندگان مقاله فوق در پژوهش ديگري در 

يندها و خدمات فناوري اطلاعات اهاي متفاوتي که با مديريت فر ، چارچوب1114سال 
هاي  يافتهاند.  باشند را بررسي نموده و هرکدام را از جنبه خاصي تحليل کرده مرتبط مي

با   ISO 9001و CobiT ،CMMIهاي  محققان حاکي از آن است که ترکيب چارچوب
ها  دهد به سازمان علاوه بر آن که ضريب موفقيت اجراي آن را افزايش مي ITILچارچوب 

در جهت ايجاد يک حکمراني قدرتمند در زمينه فناوري اطلاعات کمک فراواني 
 (a1114)کاتراستيل و همکاران، نمايد مي

( با مطالعه يک دستگاه دولتي در زمينه ارائه خدمات بهداشت و 1112و همکاران )  1تن 
در سازمان شده بود، به ارائه  ITILدرمان در استراليا که موفق به استقرار متمرکز چارچوب 

ها را با استفاده از چهار منظر  ها پرداختند و آن عوامل حياتي موفقيت اجراي اين سيستم
 فروشنده ميان مناسب  شده، ارتباط حاصل مزاياي عالي، مديريت مديريت )تعهد مديريت

مشتريان(،  منديتغيير، آموزش و رضايت مشتري )مديريت ،پروژه( ومشاور و مديريت
 بامديريت مرتبط ابزارهاي يند( و ابزار )مجموعهافر يند و عملکردافر شناسي فرآيند )روش

( با استفاده 1110) و همکاران2اسپرميک. بندي نمودنداطلاعات( طبقه  فناوري خدمات
در يک سازمان در حوزه  ITILروش تحقيق مطالعه موردي به بررسي اجراي چارچوب 

هاي کليدي  مالي پرداختند و جهت بررسي ميزان اثربخشي اجراي آن به مقايسه شاخص
پرداختند. بر يندها و خدمات، پيش و پس از اجراي اين چارچوب اعملکرد در حوزه فر

مبناي دستاوردهاي اين پژوهش، نه تنها اجراي اين چارچوب منجر به کسب منافع مستقيم 

                                                                                                                             
1- Tan 
2- Spremic 
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گردد بلکه مزايايي نامشهود فراوان ديگري نيز براي سازمان به همراه  توسط سازمان مي
هاي خود سه الزام جهت اجراي موفق  خواهد داشت. همچنين پژوهشگران در بخش يافته

هاي توجيهي و تجزيه و  را پشتيباني هيئت مديره، آموزش و ايجاد طرح ITILچارچوب 
هاي  افزارهاي مرتبط و ارتباط آن با زيرساخت هاي کارکردي در زمينه خريد نرم تحليل

( در 1118اند. براساس مطالعات انجام شده توسط پلارد و کاتراستيل )  سازمان دانسته
عبارت از  ITILسازي  مل کليدي موفقيت پيادههاي آمريکايي و استراليايي، عوا سازمان

پشتيباني مديريت ارشد، توانمندسازي و آموزش نيروي انساني، تيم پروژه مجازي، انتخاب 
افزار مناسب، استفاده از مشاوران توانمند، همکاري و ارتباطات داخلي مناسب،  نرم

هاي  تفاده از شاخصگرا و اس يندها جهت اجرا، فرهنگ سازماني حمايتابندي فر اولويت
 باشند. مشتري محور مي

ثر در استقرار موفق مديريت خدمات ؤها جهت شناسايي عوامل م در ادامه پژوهش 
( با بررسي يک مورد 1121و همکاران ) 1ها لوسيو نيتو فناوري اطلاعات در سازمان

ت در مطالعاتي در مکزيک به اين نتيجه رسيدند که با بهره گيري از دفتر مديريت خدم
ها  توان احتمال اجراي موفق مديريت خدمات فناوري اطلاعات را در سازمان ها مي سازمان

هاي انجام کار،  تواند موجب گره خوردگي روش مي افزايش دهد، زيرا چنين مکانيزمي 
يندهاي ارتباطي و بالتبع افزايش اثربخشي تصميمات مرتبط با حوزه مديريت اابزارها، فر

 (1121)و همکاران  2گردد. در همين سال، هوآنگ ها  لاعات در سازمانخدمات فناوري اط
که مديريت خدمات فناوري اطلاعات راهکار مناسبي در جهت تحقق ارتباط با بيان آن

باشد به بررسي عوامل حياتي اجراي  کسب و کار مي هدف هايفناوري اطلاعات با 
مندي از نظر خبرگان حوزه فناوري ها با بهره مديريت خدمات فناوري اطلاعات در سازمان

هاي پژوهشگران  اطلاعات در شرق آسيا با استفاده از روش دلفي پرداختند، بر مبناي يافته
ها نيازمند توازن ميان مديريت  اجراي موفق مديريت خدمات فناوري اطلاعات در سازمان

ريزي استراتژيک و مديريت پروژه  تغيير، مديريت مداوم فرآيندها، مديريت فناوري، برنامه
 .باشد مي

هاي صورت پذيرفته در زمينه مديريت خدمات فناوري اطلاعات  اي از پژوهش خلاصه 
 ارائه شده است.  2از گذشته تا کنون در جدول 

 

                                                                                                                             
1- Lucio-Nieto 
2- Huang 
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های صورت پذیرفته در زمینه مدیریت خدمات فناوری  پژوهشبرخي از . 4جدول
 اطلاعات

 روش تحقیق دستاوردهای تحقیق
 مولفین 

 )سال چاپ(
 ردیف

مزيت عمده مديريت خدمات فناوري اطلاعدات :   6شناسايي 

يندها ابهبود کيفيت خدمات فناوري اطلاعات، بهينه سازي فر

مقايسه کردن از طريق مستندسازي و و شفاف سازي، توانايي 

 يندهااپايش فر

 کيفي

 ي(مورد مطالعه)

و  1هاستين

 (1112همکاران )
2 

بدر روي رضدايت مشدتريان و      ITILثير اسدتفاده از  أبررسدي تد  

کيفيددت خدددمات و يددافتن همبسددتگي مسددتقيم ميددان رضددايت 

  ITIL مشتريان، کيفيت خدمات و استفاده از

کمي )استفاده از 

روش پيمايشي مبتني 

 (SERVQUALبر 

پتگيتر و همکاران 

(1112) 
1 

را دچددار چددالش    ITILشناسددايي عددواملي کدده اسددتفاده از   

خير در أنمايند: نبود پشتيباني مديريت، تغييرات فرهنگي، ت مي

استفاده درست از ابزار مناسب و عدم مديريت درسدت مندابع   

 نظير زمان، پول و پرسنل

 يمورد مطالعهيفي)ک

 باسوالات همراه

 (افتهيساختار

کاتراستيل و 

همکاران 

(a1114) 

6 

 ISO 9001و  ITIL،COBit  ،CMMIهداي   بررسي چدارچوب 

هداي فدراروي    ها و چالش هاي استفاده از آن و شناسايي انگيزه

 ها آن

آميخته)استفاده از 

روش پيمايشي به 

  همراه مطالعه

 موردي(

کاتراستيل و 

همکاران 

(b1114) 

6 

هاي کليددي عملکدرد قبدل و پدس از      انتخاب و ارزيابي سنجه

  ITILيندهاي ااستفاده از فر

 ي مطالعهکيفي)

 ي(مورد

  اسپرميکوهمکاران

(1110) 
2 

 ITILهداي   شناسايي عوامل حياتي موفقيدت در اجدراي پدروژه   

کددده ايدددن عوامدددل عبارتندددد از: پشدددتيباني مدددديريت ارشدددد، 

توانمندسازي و آموزش نيروي انسداني، تديم پدروژه مجدازي،     

افددزار مناسددب، اسددتفاده از مشدداوران توانمنددد،    انتخدداب نددرم 

ينددها  ابنددي فر  همکاري و ارتباطات داخلي مناسب، اولويدت 

گددرا و اسددتفاده از  جهددت اجددرا، فرهنددگ سددازماني حمايددت 

 اي مشتري محوره شاخص

 ي(مورد مطالعهکيفي)
پلارد و کاتر 

 (1118استيل )
4 

بهبدود رضدايت    ،ITILشناسايي شش مزيت حاصل از انتخاب و  2مارون ي(مورد مطالعهکيفي) 2 

                                                                                                                             
1- Hochstein 
2- Marrone 
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 روش تحقیق دستاوردهای تحقیق
 مولفین 

 )سال چاپ(
 ردیف

ينددها،  ايندهاي داخلي، استاندارد سازي فرامشتريان، بهبود فر

بهبود کيفيت خدمات، افزايش کارايي و بهبود نرخ بازگشت 

 سود

 (1121همکاران )

شددامل، پشددتيباني   ITILشناسددايي عوامددل حيدداتي موفقيددت    

مديريت ارشد، ارتبداط ميدان بخشدي و همکداري، اسدتفاده از      

افددزار، ايجدداد يددک  مشدداورين، آمددوزش و انتخدداب دقيددق نددرم

، اولويددت دادن بدده ديدددگاه ITILفرهنددگ حمايددت کننددده از 

 تري.هاي متمرکز بر مش يندي و استفاده از سنجهافر

 همطالعکيفي)

 ي(مورد

 1ايدون و لانگلند

(1121) 

 

0 

دفتدر مدديريت خددمت در افدزايش احتمدال      کيد بر اهميت أت

  ITILموفقيت اجراي چارچوب 

کيفي)مصاحبه 

يافته و  غيرساخت

 )نظريه بنيادي

لوسيونيتو و 

 (1121همکاران )
8 

دسددتاورد ايددن پددژوهش بيددانگر آن اسددت کدده اجددراي موفددق  

نيازمندد ايجداد تدوازن ميدان مدديريت تغييدر،         ITILچارچوب 

ريددزي  يندددها، مددديريت فندداوري، برنامدده امددديريت مددداوم فر

 باشد. استراتژيک و مديريت پروژه مي

 کيفي )روش دلفي(
هانگ و همکاران 

(1121) 
21 

 

تاکنون   ITIL، در زمينه شناسايي عوامل حياتي موفقيت استفاده از2با توجه به جدول  
له به اين خاطر است که ادبيات موجود أهاي کيفي استفاده شده است. اين مسبيشتر از روش

در حوزه مديريت خدمات فناوري اطلاعات، حوزه نسبتاً جواني است و محققان جهت 
اند. بر همين  شناخت بهتر پديده تحت بررسي، به استفاده از روشهاي کيفي روي آورده

نيز از اين رويکرد استفاده شده است. همچنين علاوه بر انجام مصاحبه اساس در اين تحقيق 
خبرگان، با مطالعه ادبيات موضوع و شناسايي متغيرها و عوامل کليدي موفقيت اشاره شده 

نيز دنبال شده و روش تحقيق به نوعي ماهيت ترکيبي به خود  در ادبيات، رويکرد کمي 
هاي پيشين در  به دست آمده از مرور پژوهشگرفته است. ليست عوامل حياتي موفقيت 

 آورده شده است. 1جدول 
  

                                                                                                                             
1- Iden&Langeland 
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 های پیشین عوامل حیاتي موفقیت به دست آمده از مرور پژوهش. 9جدول 

ف
ردی

 

عنوان عامل حیاتي 
 موفقیت

هاستینوهمكاران،
 

9005
کاتراستیل و همكاران،  

9006
تن و همكاران،  

9001
 

ك و 
اسپرنی

9002همكاران، 
 

پلارد و کاتراستیل، 
b

9002
تن و همكاران،  

9002
 

ایدن و لانگلند، 
9040

لوسیونیتو و همكاران،  
9049
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 تهیه لیست عوامل حیاتي موفقیت

هاي گذشته در زمينه مديريت خدمات فناوري  لفين، در ابتدا به مطالعه پژوهشمؤ 
هاي  (. با توجه به پژوهش1عامل را استخراج نمودند )جدول  21اطلاعات پرداختندو 

افته با خبرگان يهاي نيمه ساخت  اندک انجام شده در اين زمينه نويسندگان به انجام مصاحبه 
هاي گذشته مورد اشاره قرار نگرفته بودند يا اينکه  پرداختند تا عواملي که در پژوهش

احتمالاً تنها در فضاي کسب وکار ايران مصداق دارند، به عوامل فوق اضافه شود. جهت 
خبره در زمينه استقرار مديريت خدمات فناوري اطلاعات کمک گرفته  2انجام مصاحبه از 

نفر مشاور مديريت خدمات فناوري اطلاعات  1نفر داراي تحصيلات دانشگاهي،  1شد که 
هاي مادر  شرکتنفر مدير بخش خدمات فناوري اطلاعات يکي از معتبرترين  2و 

ايراني بودند. با توجه به تواتر عوامل ذکر شده در طول مصاحبه و اجماع  تخصصي
ي شده است که در ادبيات موضوع به عامل جديد به شرح ذيل شناساي 21خبرگان،  تمامي

 :آنها اشاره نشده است
 پروژه زمان مديريت .2

 مستمرومناسب عملکرد ارزيابي .1

 تغيير پذيرنده سازماني فرهنگ .6

 مالي منابع درست تخصيص .6

 نفعان ذي متفاوت هاي ديدگاه ميان ايجاداجماع .2

 مشاورپروژه با مناسب ارتباط .4

 درپروژه کارکنان درگيرنمودن .2

 قوي پروژه ازتيم استفاده .0

 پروژه به باورواعتقادمديريتي .8

 درسازمان همزمان صورت محوربه وخدمت ينديافر وجودنگاه .21

هاي گذشته و عوامل حاصل از مصاحبه نيمه  با ترکيب عوامل مطرح شده در پژوهش 
 آمده است. 6عامل بدست آمده استکه شرح آنها در جدول   11  ساخت يافته، جمعاً
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 . شرح عوامل کلیدی موفقیت مورد استفاده در تحقیق9جدول 

 نام عامل شرح عامل

ارتباطي دوجانبه با مشاور پروژه، اکتساب دانش مرتبط با مديريت خدمات فناوري اطلاعات 
 از وي و مستندسازي آن

 ارتباط مناسب با مشاور پروژه

هاي مديريت ارزيابي عملکرد گيري از روش با بهره ITILهاي استقرار ارزيابي هريک از جنبه
جانبه استقرار مديريت به صورت مستمر، ماحصل اين ارزيابي اطمينان خاطر از پيشرفت همه

 باشد نگر ميخدمات فناوري اطلاعات به صورت کل

 ارزيابي عملکرد مستمر و مناسب

هاي مرتبط که منجر  از تيم پروژه با دانش، تجارب و مهارت ITILمندي مراحل استقرار  بهره
 سازي آن گرددهاي پياده به کاهش ريسک

 استفاده از تيم پروژه قوي

ثير آن بر افزايش مديريت خدمات فناوري اطلاعات و تأيندهاي مرتبط با اپايش مداوم فر
 هاي مشتريان سازماني و برون سازماني نياز تأمينرضايت و 

هاي مرتبط با  ه از سنجهاستفاد
 مشتريان

مديريت خدمات فناوري اطلاعات به   ايجاد يک سازمان يادگيرنده و ياددهنده در زمينه
آگاه  هافراينداي که تمامي اعضاي سازمان از مزايا و کاربرد اين سيستم و هريک از  گونه

 يابي به اهداف کسب و کار استفاده نمايند. ها در جهت دست باشند و از آن

 آگاهي

ها و و همچنين ريسک ITILکاربردها، مزاياي  ارائه خدمات آموزشي به کارکنان در زمينه
 ITILنياز سازماني جهت استقرار تغييرات مورد

 آموزش کارکنان

استقرار مديريت خدمات فناوري   هاي سازماني در زمينه کيد بر تحليل درست نيازمنديتأ
هاي صورت گرفته و انتخاب ابزار  ي مناسب با توجه به تحليلهافراينداطلاعات و طراحي 

 ها در مراحل آتي مناسب جهت پياده سازي آن

 اولويت يافتن فرآيندها بر ابزار

و ايجاد سازش و اجماع  ITILنفعان در زمينه استقرار يان ذيهاي گوناگون م شناسايي ديدگاه
 با ممانعت روبرو نگردد ITILاي که استقرار  ها به گونه ميان آن

هاي  ايجاد اجماع ميان ديدگاه
 نفعان متفاوت ذي

يابي به دستاورهاي مرتبط با مديريت فناوري  کيد مديران سازمان بر تعريف مراحل دستتأ
هاي مرتبط با آن و تعريف  آموزش  پروژه در تمامي سطوح سازماني و ارائهاطلاعات در قالب 

هاي آموزشي و مهارتي مديريت  کارهاي انگيزشي جهت تسريع پيشرفت افراد در زمينه راه
 هاي فناوري اطلاعات پروژه

 باور و اعتقاد مديريتي به پروژه

اکتساب کارايي و اثربخشي در جهت اطمينان از  هافرايندسنجش، ارزيابي و پايش مداوم 
 ها توسط آن

 يندهاپايش و ارزيابي مداوم فرا

هاي انجام شده توسط سازمان از جانب مديران عالي در تمامي ابعاد مالي، پشتيباني از پروژه
 تکنولوژيک و انساني

 ها پشتيباني از پروژه

محوري و مديريت خدمات فناوري اطلاعات در  فرايندباور مديران سطح عالي سازمان به 
 ها از چنين رويکردي جانبه آنسازمان و پشتيباني همه

 پشتيباني مديران عالي سازمان

گذاري در خدمات فناوري اطلاعات به صورت بهينه بر اساس تخصيص درست منابع سرمايه
 آفريني واحدها مالي بر اساس ارزش

 تخصيص درست منابع مالي

هاي کسب و کار  ها در جهت حفظ استراتژي ه از حاکميت فناوري اطلاعات در سازماناستفاد
خدمات فناوري اطلاعات در جهت حصول   از يک سو و اهداف عملياتي سطوح ارائه دهنده

 اطمينان از عملکرد صحيح و انتخاب روشهاي اجرايي دقيق

 ها حکمراني و اجراي پروژه

ها با ارائه مامي مراحل اجرايي پروژه و ايجاد حس تعلق در آناستفاده از نظرات کارکنان در ت
هاي سنجش  ها در پروژه با استفاده از سيستم ها و ارزيابي درگير شدن آن بازخور به آن
 پاداش برمبناي آن  عملکرد و ارائه

 درگير نمودن کارکنان در پروژه

ورهاي حاکم بر سازمان و ها و با تطابق سيستم مديريت خدمات فناوري اطلاعات با ارزش  فرهنگ سازماني پذيرنده  تغيير
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 نام عامل شرح عامل

عقايد کارکنان سازماني که منجر به پذيرش اين سيستم توسط کارکنان گردد و فرهنگ 
 اي انعطاف پذير عمل نمايد تا امکان تغييرات تسهيل گردد سازماني به گونه

سازي  مرتبط با پيادههاي  اي که در تمامي مراحل به پشتياني از اجراي پروژه فروشنده
ي قوي علاوه بر فروش  پردازد، فروشنده هاي مديريت خدمات فناوري اطلاعات مي سيستم

 تواند بپردازد. خدماتي نظير پشتيباني و مشاوره نيز مي  محصولات قوي مرتبط به ارائه

 فروشنده قوي

با درنظرگيري  معينبندي  زماندر يک بازه و  پروژه اتمام  کننده تضميني هافرايندمجموعه 
 هاي پروژه آن بر استفاده از منابع پروژه و کيفيت خروجي تأثير

 مديريت زمان پروژه

اي به مديران عالي و حوزه فناوري اطلاعات سازمان در جهت  خدمات مشاوره  ارائه
 هاي مديريت خدمات فناوري اطلاعات سازي کارا و اثربخش سيستم پياده

 مشاوره قوي

هاي کسب و  زن و هماهنگ کاربردهاي فناوري اطلاعات با راهبردها و نيازمنديمتوا  توسعه
 کار

همسوئي کسب و کار و فناوري 
 اطلاعات

اي که هر دو به عنوان يک  ها به گونه  در سازمان فرايندکيد يکسان بر خدمت محوري و تأ
 هدف عملياتي به صورت موازي دنبال شوند.

وجود نگاه فرآيندي و خدمت 
ر به صورت همزمان در محو

 سازمان

 روش تحقیق

باشد. ابزار مورد استفاده  نوع اين پژوهش، کاربردي و هدف آن، اکتشاف و تبيين مي 
سوال  11تحقيق شامل   باشد. پرسشنامههاي تحقيق، پرسشنامه مي جهت جمع آوري داده

مصاحبه خبرگان هاي گذشته و  باشد که در برگيرنده عوامل حاصل از مرور پژوهش مي
باشد و در آن از پاسخ دهندگان خواسته شده است تا ميزان اهميت عوامل مطرح شده را  مي

)اهميت  2)اهميت خيلي کم( تا  2گانه ليکرت که در برگيرنده بازه  2با استفاده از طيف 
روايي محتوا و روايي  يکردباشد،  بيان نمايند. جهت سنجش روايي از رو خيلي زياد( مي

ري استفاده گرديد. با توجه به اينکه عوامل حياتي مورد اشاره در تحقيق از مرور ادبيات صو
مين است. در ه است، روايي محتوايي پرسشنامه تأموضوع و اجماع خبرگان حاصل شد

نفر از آنها داراي سابقه  6نفر از خبرگان که  2متشکل از  خصوص روايي صوري نيز تيمي
سال در زمينه مديريت  2نفر با سابقه کاري بيش از  6دند و پژوهش در علوم رفتاري بو

تند و نکاتي را بابت نحوه پرسش خدمات فناوري اطلاعات، به بازنگري پرسشنامه پرداخ
الات، چينش و طول آنها مطرح نمودند که در پرسشنامه اعمال گرديد. جهت سنجش سؤ

خبره با سابقه کاري بيش  21ه از پايايي از روش باز آزمايي استفاده گرديد. بدين صورت ک
سال در زمينه مديريت خدمات فناوري اطلاعات خواسته شد که به سوالات پرسشنامه  2از 

ها به محاسبه  روزه پاسخ گويند. پس از جمع آوري پرسشنامه 26زماني  دريک فاصله
بدست آمد. بر 1802الات ؤآلفاي کرونباخ پرداخته شده است که ميزان ضريب براي س
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 مبناي عدد حاصله، دليلي بر رد هماهنگي دروني ميان سوالات پرسشنامه وجود ندارد. 
جامعه آماري اين پژوهش، شامل مديران و کارشناساني است که در زمينه مشاوره و يا 

 6ات داراي سابقه کاري حداقل هاي مديريت خدمات فناوري اطلاع سازي چارچوب پياده
هاي فعال در اين حوزه، تعداد کل اعضاي جامعه رسي شرکتباشند. با مطالعه و بر مي سال

نفر برآورد شد. در تحقيق و پژوهش حاضر با توجه به حجم و نوع  111آماري در حدود 
گيري تصادفي انتخاب گرديد. حجم نمونه مورد نياز جامعه آماري موردنظر، روش نمونه

درصد،  41ر گرفتن نرخ پاسخ نفر تعيين شده است. با در نظ 42براساس فرمول کوکران، 
 210عدد تعيين گرديد. بر اين اساس، تعداد  210حجم نمونه نهايي جهت ارسال پرسشنامه 

پرسشنامه بسته به صورت الکترونيکي و يا مراجعه حضوري توزيع گرديد که از اين ميان 
بازه درصد مي باشد و  42مورد قابل استفاده و معتبر تکميل شد. نرخ پاسخ،  22تعداد 

 باشد.مي 2681آوري پرسشنامه ها، مهر و آبان سال زماني توزيع و جمع

 نتایج تحلیل عاملي اکتشافي

دروني و جزئي متغيرها براي کفايت  در اين تحقيق به منظور بررسي کم بودن وابستگي 
بارتلت قبل از شروع تحليل عاملي اکتشافي استفاده شد.    و  KMOگيري آزمون  نمونه
آزمون بارتلت  1812کمتر از  P-valueو مقدار  18026به ميزان  KMOتست  نتيجه
دهنده کفايت نمونه و شايستگي جهت انجام تحليل عاملي در اين تحقيق است. در  نشان

 SPSSاکتشافي به کمک نرم افزار يادامه با استفاده از روش اجزاي اساسي، تحليلي عامل

اشتراکات متغيرهايي که مقدار اشتراک استخراجي صورت پذيرفت. با توجه به نتايج  16.0
 متغير پشتيباني 1بود از پژوهش حذف گرديدند که از اين بين، 1821تر از آنها کوچک

حذف گرديد. علت حذف اين متغيرها ناشي از آن است که  زمان ومديريت ها ازپروژه
به بيان بهتر ابزار  مناسب جهت سنجش را از نظر پاسخ دهندگان دارا نبوده و  روايي سازه

 نلذا پس از حذف اي .سنجش نتوانسته به صورت دقيق اين متغيرها را شناسايي نمايد
متغير صورت پذيرفت. جهت  11، محاسبات تحليل عاملي اکتشافي مجددا با متغيرها

ها  ها به بررسي مقادير ويژه پرداخته شده است و عواملي که مقادير ويژه آن استخراج عامل
شوند و مقادير کمتر  باشند که منجر به تبيين واريانس مي بوده است، عواملي مي 2از بيشتر 

شوند. نتايج  ها حذف مي شوند از ليست عامل از يک چون به تبيين واريانس منجر نمي
عامل،  2آمده است. همانطور که مشخص است  6جدول حاصل از چرخش واريماکس در 
کنند.  درصد حجم متغيرهاي موجود را تفسير مي 208622مقدار ويژه بالاتر از يک داشته و 
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ط ساير درصد باقيمانده، سهمي از واريانس متغير وابسته است که توس 1282مسلم است که 
 باشد. شود يا وارايانس خطا مي جز متغيرهاي مورد توجه تحقيق، تفسير مي متغيرها، به

 . نتایج تحلیل عاملي چرخش داده شده1جدول 

Factor 
Initial Eigen 

values 

 Rotation Sums of Squared Loadings 

Total 
Percentage of 

Variance 
Cumulative  

percentage 
1 14.123 8.224 20.166 20.166 
2 5.133 6.884 19.066 39.232 
3 2.271 5.234 16.636 55.868 
4 1.857 3.677 11.855 67.723 
5 1.578 2.238 10.594 78.317 

 

بايست عوامل بر اساس محتوي متغيرها  راي نشان دادن معناي عوامل، ميب 
سال در زمينه  2خبره دانشگاهي با سابقه کاري بيش از   6گذاري گردند. لذا از  برچسب

مديريت خدمات فناوري اطلاعات که در واقع همان خبرگان مورد استفاده در بررسي 
لفين مقاله، عناويني را براي اي با مؤروايي صوري تحقيق بودند دعوت گرديد  تا طي جلسه

س نوع متغيرها و مفهوم زيربنايي عوامل مکنون انتخاب نمايند. هر کدام از خبرگان بر اسا
عوامل، نامگذاري عوامل را به صورت مستقل و انفرادي انجام دادند. در صورت عدم 

شد تا دليل عنوان پيشنهادي خود را به ها،  از خبرگان خواسته ميمشابهت نامگذاري
رت ها، اجماع نظرات صوسايرين توضيح دهند که در نهايت بر اساس دلايل پيشنهادي آن

، "انساني"، "سازماني"هاي  گرفته و يکي از عناوين انتخاب گرديده است. بدين ترتيب نام
 ارتباط ميزانبراي عوامل مکنون تعيين گرديد.  "ينديفرا"و  "مديريتي"، "مديريت پروژه"
اجراي موفق چارچوب  همان که گيري ازهاند  مورد مفهوم با عوامل اين ثيرگذاريأوت

 عامل سهم ترتيب کهاست. بدين متفاوت استاوري اطلاعات مديريت خدمات فن
درصد،  2484، سهم عامل مديريت پروژه درصد2882انساني عامل سهم،درصد1181سازماني

موفقيت پروژه ازدرصد 2184ي فراينددرصد و سهم عامل  2288سهم عامل مديريتي 
مقادير بار  .که تفسير بيشتر آن در بخش بعدي مقاله ارائه شده است باشد ميسازي  پياده

 اند.  ارائه شده 2عامل اصلي مدل در جدول   2عاملي محاسبه شده براي هرکدام از 
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 . نام و متغیرهای مرتبط هر عامل استخراج شده5جدول 

 مدیریتي یندیافر
مدیریت 

 پروژه
 ردیف نام معیار سازماني انساني

   18622 

 

 

18611 

18064 

18202 

18464 

18422 

 تغيير پذيرنده سازماني فرهنگ

 ها پروژه واجراي حکمراني

 نفعانذي متفاوت هايديدگاه ميان وجوداجماع

 اطلاعات وکاروفناوري کسب سوئيهم

2 

1 

6 

6 

   

 

18601 

18012 

18226 

18482 

 آگاهي کارکنان 

 آموزشکارکنان

 نمودن کارکنان در پروژهدرگير 

2 

4 

2 

 1862 

 

1821 

18262 

18221 

18264 

18260 

18014 

 قوي استفاده از فروشنده  

 قوي استفاده از مشاوره

 بامشاورپروژه  مناسب ارتباط

 مديريت پروژه قوي

 استفاده از تيم پروژه قوي

0 

8 

21 

22 

21 

 18016 

18206 

18226 

1862 

 

1860 

 ها ازپروژه سازمان عالي مديران پشتيباني  

 باور و اعتقاد مديريتي به پروژه

 مالي منابع درست تخصيص

26 

26 

22 

18060 

18220 

18016 

18226 

18226 

 عملکردمستمرومناسب ارزيابي 1862   

 فرآيندها مداوم وارزيابي پايش

 فرآيندهابرابزار يافتن اولويت

 بامشتريان مرتبط هاياستفادهازسنجه

 در سازمانوجود نگاه فرآيندي 

24 

22 

20 

28 

11 

 جهت حفظ ايجاز و اختصار نمايش داده نشده اند. 186توجه: مقادير کوچکتر از 

 ییدینتایج تحلیل عاملي تأ

درآن  ساختاري که معادلات سازي برمدل مبتني است روشي تأييدي عاملي تحليل 
 گيري شده اندازه ومتغيرهاي نهان هاي سازه بين روابط درمورد که ايفرضيه براساس محقق

ييد نتايج تحليل عاملي اکتشافي أروش نيز براي ت پردازد. ازاين مي روابط اين تحليل دارد،به
تحليل حاضراستفاده شده است. جهت انجام  درپژوهش گيري نهايينتيجه به يابي ودست
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که نتايج آن براي مرتبه اول و  استفاده شده است LISREL 8.54افزار  ييدي از نرمأعاملي ت
 آورده شده است. 2و  4دوم تحليل در جداول 

 . ضرایب مسیر، بارهای عاملي و مقادیر واریانس شرح داده شده6جدول 

 

  

 AVE بارعاملي
آلفای 

 کرونباخ
 نام عامل نام معیار ضریب مسیر

 

1800 

1826 

1821 

1822 

 تغيير پذيرنده سازماني فرهنگ 1802 18026 1841

 ها پروژه واجراي حکمراني

 ذينفعان هايديدگاه ميان وجوداجماع

 اطلاعات وکاروفناوري کسب سوئيهم

 سازماني

 

1820 

1806 

1822 

 آگاهي کارکنان 1802 18086 1841

 ارکنان آموزشک

 درگير نمودن کارکنان در پروژه

 انساني

 

1828 

1822 

1820 

1806 

1804 

 قوي استفاده از فروشنده 1806 18081 1846

 قوي استفاده از مشاوره

 بامشاورپروژه  مناسب ارتباط

 مديريت پروژه قوي

 استفاده از تيم پروژه قوي

مديريت 

 پروژه

 

1800 

1826 

1828 

 ها ازپروژه سازمان عالي مديران پشتيباني 1802 18020 1846

 باور و اعتقاد مديريتي به پروژه

 مالي منابع درست تخصيص

 مديريتي

 

1801 

1824 

1808 

1821 

1822 

 مستمرومناسب عملکرد ارزيابي 1828 18062 1841

 يندهاافر مداوم وارزيابي پايش

 يندهابرابزارافر يافتن اولويت

 بامشتريان مرتبط هايازسنجه استفاده

 يندي در سازماناوجود نگاه فر

 ينديافر
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 ها سازه . اعتبار تشخیصي1جدول 

 یندیافر مدیریتي مدیریت پروژه انساني سازماني 
     7700سازماني

    7700 7730انساني

   7700 7742 7743مدیریت پروژه

  7707 7730 7732 7733مدیریتي

 7700 7735 7730 7726 7731فرآیندی
 

شرح داده  ، مجذور مقادير واريانس2لازم به ذکر است که عناصر قطر اصلي در جدول  
باشد. براي اعتبار  ها مي شده در هر سازه و عناصر قطر غيراصلي، مقادير همبستگي ميان سازه

تر باشند. مقادير محاسبه  تشخيصي، عناصر قطري بايد از عناصر غيرقطري ذيل آن بزرگ
، NFI ،1886=NNFI=1881هاي ارزيابي برازش مدل عبارت از  شده براي شاخص

1886=CFI ،1886=GFI ،1882=AGFI ،18126=RMSEA  2862و=  

  
باشد که همگي  مي

 گيرند. در محدوده مجاز قرار مي

 بحث

اين پژوهش با هدف شناسايي عوامل بحراني موفقيت اجراي مديريت خدمات فناوري  
هاي  هاي پيشين و استفاده از مصاحبه اطلاعات انجام شده است. اين امر با مطالعه پژوهش

يافته با خبرگان صورت پذيرفته است. با استفاده از ابزار تحليل عاملي اکتشافي، نيمه ساخت 
 عامل بحراني شناسايي گرديد که تحليل هر کدام در اين بخش آمده است. 2

باشد و بر اساس  مي ITILسازي  ترين عامل بحراني موفقيت در پيادهعامل سازماني مهم 
سازي  نس متغير وابسته يعني موفقيت پيادهيادرصد از وار 11هاي اين پژوهش  فتهيا

گردد  ثر از اين عامل است. اهميت اين موضوع از اين منظر تحليل ميأمت ITILچارچوب 
ها،  سازماني، سيستم محور نيازمند تغييراتي در ساختارهاي خدمت که اتخاذ استراتژي

کنوني است، با ريسک جا که نيازمند تغييراتي در وضعيت يندها است و از آنها و فرا روش
باشد. علاوه بر اين مديريت خدمات فناوري اطلاعات ترکيبي از  توجهي همراه ميقابل

سو چه اين دو بعد با يکديگر همباشد. چنان مهندسي فناوري اطلاعات و کسب و کار مي
 ITILسازي  نشوند مديريت آنها چالش برانگيز خواهد شد. لذا نياز است که در زمان پياده

يندها صورت پذيرد. سطوح مختلف سازماني و فرا ر سازمان، تغييرات زياد و متنوعي درد
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خويش  هدف هايگردد تا بسياري از کارکنان آن را مغاير با  تغييرات مورد نياز باعو مي
تفاوتي شوند پنداشته و در برابر آن مقاومت نمايند يا در برابر اجراي آن دچار بي

لذا بايستي فرهنگ سازماني به فرهنگ خدمت و  ،(1121، 1ا)ديسويساپريرا و ديسيلو
روحيه خدمت در  .(1122و همکاران، 2فرهنگي که پذيرنده تغيير باشد تغيير نمايد )گاما

ها خدمت را تنها  گردد که سازمان بين کارکنان و تناسب بين فرهنگ و سازمان موجب مي
هه با نيازهاي مشتريان درنظر نگرفته به عنوان عاملي جهت افزايش کارايي سازمان در مواج

را به عنوان جزئي از سازمان درنظر بگيرند. وجود چنين فرهنگي موجب افزايش و آن
انگيزه کارکنان و کاهش مقاومت کارکنان در برابر تغييرات حاصل از اجراي مديريت 

ر اين نکته در نظر گرفته شود که د هدف ها،بايدشود. جهت نيل به اين  خدمات مي
هايي که در  توان از سبک سبک مديريت تغيير يابد و نمي بايدمحور، هاي خدمت سازمان
محور بايستي از هاي خدمت استفاده نمود. سازمان، شود هاي توليدي استفاده مي سازمان

؛ 1110و همکاران،  3رهبري باشگاهي استفاده نمايند تا به اهداف خود نائل شوند )دميرکان
طور همان ITILهاي مهم در اجراي موفق چارچوب  (. يکي از متغير1121، 4تستا و سايپ

باشد. چنين عاملي علاوه  که در مقالات پيشين بيان شده است، حکمراني و اجراي پروژه مي
گردد، ريسک اجراي چارچوب فوق را کاهش  سازي اهداف ميکه منجر به شفافبر آن

هاي  ها و ستاده ها، دستاوردها، داده هزينهدهد و به مديران و مجريان ديد دقيقي از  مي
دهد. حکمراني پروژه، زمانبندي اجراي پروژه را تقويت نموده و به  سيستم فوق مي

 بايدنمايد. يکي از مواردي که  ها در نظارت و پايش مستمر آن کمک فراواني مي سازمان
باشد. به  وژه ميهاي پر ها مدنظر قرار گيرد، مديريت کيفيت خروجي در حکمراني پروژه

هاي مناسب و حمايت سطوح  علاوه بر آن که پروژه در زمان مناسب و با هزينه ،بيان بهتر
ثر کيفي نيز خواهد داشت )تن و پذيرد، دستاوردهاي مؤ ني انجام ميمختلف سازما

 (.1126 احمدوشمسالدين،؛ 1118همکاران، 

اي است که اجراي آن نيازمند درگيري  به گونه ITILماهيت چندبعدي چارچوب  
باشد. اين موضوع با آن که براي  هاي متنوع مي هاي گوناگون افراد با مهارت طيف

هاي  تواند منجر به ايجاد ديدگاه تواند مثمرثمر باشد اما از سوي ديگر مي ها مي سازمان
اه خود را برتر گوناگوني شود که هرکدام بر موضع خويش استمرار ورزيده و ديدگ

                                                                                                                             
1- de Sousa Pereira & da Silva 
2- Gama 
3- Demirkan 
4- Testa&Sipe 
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تواند منجر به ايجاد تضاد درون سازماني گردد. به همين دليل يکي از  شمارد و مي مي
هاي گوناگون است. آخرين متغير  هاي مهم عامل سازماني ايجاد اجماع ميان ديدگاه متغير

باشد. يکي از  سوئي کسب و کار و فناوري اطلاعات ميعامل سازماني، متغير هم برثر مؤ
تي که در مديريت خدمات فناوري اطلاعات وجود دارد آن است که واحدهاي مشکلا

توانند به خوبي الزامات کسب و کار را پاسخ دهند و همواره به عنوان  فناوري اطلاعات نمي
شوند. لذا جهت  چالشي در جهت موفقيت مديريت خدمات فناوري اطلاعات مطرح مي

سوئي بين فناوري اطلاعات و کسب و کار همدستيابي به مزيت رقابتي پايدار بايستي 
گردد تنها  سوئي فناوري اطلاعات و کسب و کار باعو ميصورت پذيرد. هم

ها نشود و  هاي کسب و کار موجب رشد و توسعه فناوري اطلاعات در سازمان استراتژي
هاي کسب  هاي فناوري اطلاعات موجب تغيير و جهت دهي به استراتژي همزمان استراتژي

(. استفاده از معماري سازماني 1118؛ تن و همکاران، 1112 هاستينوهمکاران،کار شود ) و
هاي چابک در زمينه  زمان با مديريت خدمات فناوري اطلاعات موجب ايجاد سازمانهم
 (.1118و همکاران،  1گردد )رزز سوئي فناوري اطلاعات و کسب و کار ميهم

ها، عامل  در سازمان ITILي ايجاد چارچوب ساز ثر ديگر بر موفقيت پيادهعامل مؤ 
س از گردد و پ درصد تغييرات در متغير وابسته از آن ناشي مي28انساني است که تقريباً 

گردد. اين  محسوب مي ITILهاي  ثر بر اجراي موفق پروژهعامل سازماني، دومين عامل مؤ
نمودن کارکنان در  عامل متشکل از سه متغير آگاهي کارکنان، آموزش کارکنان و درگير

باشد. آگاهي کارکنان يکي از موارد مهم در زمينه موفقيت اجراي چارچوب  پروژه  مي
ITIL تواند اهميت چارچوب  باشد. زيرا آگاهي کارکنان مي ها مي در سازمانITIL   و

ها آشکار نمايد. چنين عاملي علاوه بر  همچنين ضرورت اجراي آن را در سازمان براي آن
وجب همسو شدن سطوح مختلف سازماني اعم از عملياتي و مديريتي با اجراي که مآن

گردد، مقاومت کارکنان در برابر اجراي آن را کاهش  ها مي در سازمان ITILچارچوب 
سازد  موجود را نيز تسهيل مي يها ها با چالش داده و همچنين رويارويي آن

(. آگاهي کارکنان از طريق 1114؛ کاتراستيل و همکاران، 1112 هاستينوهمکاران،)
به صورت مداوم انجام پذيرد  بايدگردد، لذا آموزش کارکنان  آموزش کارکنان حاصل مي

اي از  به عنوان مجموعه ،ITIL(. 1121؛ ايدن و لانگلند، b1118)پلارد و کاتراستيل، 
عمل  موفق ITILشود لذا چنانچه سازماني بخواهد در زمينه استقرار  تجارب موفق مطرح مي

توانايي يادگيري از اين تجارب موفق را داشته باشد که نيازمند يادگيري  بايدنمايد، 
                                                                                                                             
1- Roses 
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شود در نتيجه  هاي سازماني منجر مي يندبه بهبود فرا ITILباشد. همچنين  سازماني مي
سازي موفق ريشه در يادگيري دارد تا با توجه به يادگيري اکتسابي وضعيت موجود  پياده
موجب پيوند  ITILسازي چارچوب  گير نمودن کارکنان در پروژه پيادهيابد. در ءارتقا

گردد. با توجه به آن  سطوح عملياتي و مديريتي سازمان در زمان استقرار چارچوب فوق مي
ها مخصوصاً در حوزه  در سازماننيازمند تغييرات فراواني  ITILسازي  هاي پياده که پروژه

گردد که شناسايي  تفاوتي کارکنان همراه ميرا با بيباشد معمولاً در حين اج يندي ميفرا
، علاوه بر آن که ميزان  الگوهاي مخالفت کارکنان و درگير نمودن کارکنان در پروژه

 تواند احتمال موفقيت پروژه را نيز افزايش دهد. دهد مي مخالفت کارکنان را کاهش مي
باشد  ، عامل مديريت پروژه ميITILسازي موفق چارچوب  عامل سوم در زمينه پياده 

نمايند. نخستين متغير  ايفا مي ITILهاي  سازي پروژه درصدي در موفقيت پياده 24که سهم 
باشد، زيرا برخي از  ردنياز ميافزاري مو در اين عامل، متغير فروشنده قوي سيستم نرم

ن سپاري وهاي ديگر بر ها به سازمان يندها يا ابزارهاي مديريت خدمت در سازمانفرا
ها  هاي سازمان که به کاهش هزينهرغم آنيندها يا ابزارها عليگردد. برون سپاري فرا مي

هاي اين  م است که ريسکگردد. لذا لاز پذير محسوب مي گردد اقدامي ريسک منجر مي
بررسي گردد. فروشنده  ITILسازي چارچوب  ثير آن بر کاهش موفقيت پيادهاقدام و تأ

سازي  ان کارايي عملياتي را افزايش داده و از سوي ديگر، سرعت پيادهتواند همزم قوي مي
؛ تن و 1112هاي مرتبط با آن را نيز کاهش دهد )تن و همکاران،  را افزايش داده و ريسک

نده قوي نيز يکي ديگر از (. استفاده از تيم مشاوره قوي در کنار فروش1118همکاران، 
باشد. تيم مشاوره  مي ITILسازي چارچوب  زمينه پيادهها در  ثر بر موفقيت سازمانعوامل مؤ
کاران، ثري نمايند )تن و همهاي مرتبط به سازمان کمک مؤ دانش تواند در انتقال قوي مي

اهميت  ITILسازي  (. مديريت پروژه در زمينه پيادهa1118؛ پلارد و کاتراستيل، 1112
بايستي به صورت پروژه تعريف  ITILفراواني دارد. بسياري از تغييرات ناشي از استقرار 

گردد تا بتوان تغييرات را مديريت نمود. همچنين مديريت بهبود مستمر که يکي از ارکان 
هاي بهبود است که نياز به مديريت  ها است، نيازمند تعريف پروژه چرخه حيات سيستم

ن سطح بالاي سازد. همچنين انتظار سهامداران و مديرا پروژه کارا و اثر بخش را حياتي مي
باعو شده است که  ITILسازماني از دست يابي سريع به نتايج در زمينه اجراي چارچوب 

هاي  ، ارائه خروجيITILهاي مرتبط با چارچوب  يکي از ارکان موفقيت در اجراي پروژه
پروژه محسوس در کمترين زمان ممکن باشد که چنين عاملي نياز به تيم پروژه قوي را 

 يد.نما پراهميت مي
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ها عامل مديريتي  در سازمان ITILسازي موفق  چهارمين عامل حياتي در زمينه پياده 
هاي مرتبط با مديريت خدمات  درصدي در اجراي موفق پروژه 2280باشد که سهم  مي

هاي پشتيباني مديران عالي  نمايد. اين عامل دربرگيرنده متغير فناوري اطلاعات ايفا مي
باشد.  ر و اعتقاد مديريتي به پروژه و تخصيص درست منابع مالي ميها، باو سازمان از پروژه

عددي به عنوان يکي از هاي مت ها در پژوهش پشتيباني مديران عالي سازمان از پروژه
اي که پلارد آن  نهها ذکر شده است، به گو در سازمان ITILثر بر اجراي موفق متغيرهاي مؤ

دانسته است )پلارد و کاتراستيل،  ITILوفق ثرترين متغير در اجراي مرا به عنوان مؤ
a1118 چنانچه اجراي چارچوب .)ITIL هاي سازمان گره خورده و هم راستا  با استراتژي

و چنين حمايتي علاوه بر آن که  باشد، حمايت مديران ارشد را به همراه خواهد داشت
ارها را سهولت خواهد افزارها و مغزافز افزارها، نرم مين بودجه موردنياز جهت تهيه سختتأ

و افراد سازمان هاي پرسنل  اي براي تيم اجرايي در جهت کاهش مقاومت بخشيد، پشتوانه
نهايت خدمات بر موفقيت پروژه داشته باشد و در  تواند اثر اهرمي له ميخواهد شد. اين مسأ

فناوري اطلاعات، جايگاهي استراتژيک در سازمان خواهد يافت )هانگ و همکاران، 
چنين، براساس نتايج تحليل (. همb1118؛ پلارد و کاتراستيل، 1121؛ ايدن و لانگلند، 1121

ثري در استقرار موفق تقاد مديريتي به پروژه نيز نقش مؤتوان گفت باور و اع عاملي مي
هاي مديريت خدمات فناوري اطلاعات بر عهده دارد. مسلم است که در صورتي  چارچوب

اعتقاد و باور لازم به مزايا و منافع ناشي از استقرار اين   که مديريت ارشد سازمان،
ها نداشته باشد، حمايت لازم را از پروژه به عمل نياورده و در تخصيص منابع  چارچوب

مالي و انساني مورد نياز به پروژه نيز دچار ترديد خواهد شد. به منظور تقويت باور و اعتقاد 
سمينارها و   هاي آموزشي، طريق برگزاري دورهمديريتي به پروژه، لازم است تا از 

هاي آموزشي مناسب، فرهنگ سازي مناسب در مديران سازمانها به منظور افزايش  کارگاه
آگاهي ايشان انجام گردد. چنانچه تخصيص منابع به هريک از واحدهاي فعال در پروژه با 

اند نقش بسيار مناسبي تو ها در اجراي پروژه صورت پذيرد، مي توجه به ارزش آفريني آن
در کاهش تضادها داشته باشد و مانع از سرخوردگي واحدهاي فعال گردد. تخصيص 

گذاري در خدمات فناوري آفريني واحدها اهميت سرمايهدرست منابع مالي بر اساس ارزش
سازد. زيرا بسياري از مديران استفاده از خدمات فناوري اطلاعات  اطلاعات را آشکار مي

جويي اقتصادي را شود و صرفه دانند که به سازمان تحميل مي هايي مي ان را هزينهدر سازم
 (.2888، 1؛ تاکور1121آورند )هانگ و همکاران،  براي سازمان به ارمغان نمي
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يندي ها، عامل فرا در سازمان ITILسازي موفق چارچوب  ثر بر پيادهؤآخرين عامل م 
آن قرار  تأثيرتحت  ITILدرصد تغييرات در موفقيت پياده سازي  2182باشد که  مي
هاي ارزيابي عملکرد مستمر و مناسب، پايش و ارزيابي  گيرد. اين عامل متشکل از متغير مي

مرتبط با مشتريان و هاي  يندها بر ابزار، استفاده از سنجهمداوم فرآيندها، اولويت يافتن فرا
سو با بهبود باشد. ارزيابي عملکرد مستمر و مناسب هم يندي در سازمان ميفرا وجود نگاه

باشد که منجر به  مي ITILيندها در چارچوب بع بهبود مستمر فرامستمر خدمات و بالت
راستايي خدمات فناوري اطلاعات با تغييرات نيازهاي کسب و کار و حصول اطمينان از هم

ارزيابي گردد.  يندهاي کسب و کار ميهت پشتيباني فراشده ج خدمات ارائهبهبود مستمر 
نفعان را از حصول نتيجه مناسب در حين اجرا مطمئن  عملکرد مستمر و مناسب نه تنها ذي

هاي مديريت فناوري  گيري سازد بلکه اعتبارسنجي تصميمات گذشته، بررسي جهت مي
و شمس الدين، دهد )احمد  اطلاعات و تبيين اقدامات اصلاحي را نيز پوشش مي

 که در منابع متعددي به آن ITILهاي تاثيرگذار بر موفقيت اجراي  (.يکي از متغير1126
باشد.  يندها ميايندها بر ابزارها يا به بيان ديگر اهميت فراشاره شده است، اولويت يافتن فرا

ها  ها با توجه به ارتباط آن يندها موضوع اصلي واقع شوند و طراحي آنادر صورتي که فر
هاي سازمان انجام شود و سپس در ادامه مجموعه  هاي کسب و کار و استراتژي با مدل

يابد. چنين  ابزارها با توجه به آن انتخاب شوند، ضريب موفقيت اجراي آنها افزايش مي
دهد که منجر به افزايش  يندها در سازمان نقشي استراتژيک ميااولويتي همچنين به فر

گردد. افزايش کارايي عملياتي و رضايت  ايي در سازمان ميحمايت مديران ارشد اجر
هاي  باشد، لذا يکي از متغير مشتريان هدف نهايي مديريت خدمات فناوري اطلاعات مي

باشد که به پايش مداوم  هاي مرتبط با مشتريان مي يندي، استفاده از سنجهامهم در عامل فر
باشد. نتايج حاصل از  ن سازماني مربوط ميثير آن بر مشتريان سازماني و بروأيندها و تافر

ارزيابي نظرات مشتريان نه تنها به تيم پروژه در حصول اطلاعات در مورد ميزان رضايت 
نمايد، بلکه به مديران نيز در جهت سنجش  يندها کمک ميامصرف کنندگان نهايي از فر

انه زني تيم اجرايي تواند به افزايش قدرت چ هاي اجرايي کمک کرده و مي اثربخشي برنامه
؛ پلارد و کاتراستيل، 1112در مقابل مديران ارشد نيز کمک نمايد )تن و همکاران، 

b1118 در انتها وجود نگاه فرآيندي و حکمفرما شدن آن در سازمان، يکي ديگر از .)
باشد.  ثر در استقرار موفق مديريت خدمات فناوري اطلاعات ميؤعوامل حياتي موفقيت م

يندي و غالب شدن ساختارهاي ار کشور ما به دليل عدم وجود ديدگاه فرسفانه دأمت
يندمحور همواره با چالشي اساسي اهاي فرها، جاري سازي سيستمکارکردي در سازمان
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(. از همين روي لازم است تا قبل از تصميم به 1121و همکاران، 1مواجه بوده است )عميد
يندها پرداخته و ايند محور، به مهندسي مجدد فراهاي فرها يا سيستم سازي چارچوب پياده

 .هاي لازم را به کاربران سيستم ارائه نمودهمچنين آموزش

باشد و از جهاتي  هاي گذشته مي هاي اين پژوهش از جهاتي مشابه نتايج پژوهش يافته 
 باشد. در اين پژوهش مهمترين عامل، عامل سازماني شناسايي ها متفاوت مي ديگر نيز با آن

( و پلارد و کاتر استيل 1121هاي هانگ و همکاران ) شده است در حالي که در پژوهش
ترين عامل عنوان مهم ها از پروژه به هاي آن ( عامل مديران ارشد سازماني و حمايت1118)

هاي مرتبط با مديريت خدمات فناوري اطلاعات ذکر شده اند.  سازي موفق پروژه در پياده
( بر دستاوردهاي سريع به عنوان مهمترين عامل 1112وهمکاران ) از سوي ديگر، هاستين

ترين  ( نياز براي بهبود را به عنوان مهم1121که  ايدن و لانگلند )کيد نموده است درحاليأت
، عامل ITILثر بر اجراي موفق ؤاست. در پژوهش کنوني دومين عامل م  عامل بيان نموده

کيد دارد، مشابه أها ت گاهي کارکنان و آموزش آنانساني بيان شده است که بر افزايش آ
( است که در 1118اي، در پژوهش صورت پذيرفته توسط پلارد و کاتراستيل ) چنين يافته

هاي مرتبط با مديريت خدمات فناوري  سازي موفق پروژه ثر بر پيادهؤآن دومين عامل م
ي ديگر براساس اطلاعات، آموزش و افزايش آگاهي کارکنان بيان شده است. از سو

( تلاش در جهت بهبود مستمر به عنوان دومين عامل 1112هاي هاستين  و همکاران ) يافته
( 1121که در پژوهشايدن و لانگلند )اشاره شده است در حالي ITILثر در اجراي ؤم

 به عنوان دومين عامل ذکر شده است. هافرايندشفافيت در تمامي مراحل اجراي 

گذار بر اجراي موفق تأثيرمديريت پروژه به عنوان سومين عامل  در اين پژوهش، عامل 
هايي در  مديريت خدمات فناوري اطلاعات اشاره شده است که مشابه چنين يافته

(، بر حکمراني پروژه و اجراي 1118هاي ديگر نيز بيان شده است. تن و همکاران ) پژوهش
سازمان به عنوان عوامل حياتي هاي  ها در تمامي قسمت آن از سويي و حمايت از پروژه

( بر تيم پروژه مجازي 1118اند. از سوي ديگر پلارد و کاتر استيل ) موفقيت اشاره نموده
( بر پشتياني از پروژه ها به عنوان يکي از 1121هانگ و همکاران )  کيد داشته اند و تأ

ت اشاره سازي مديريت خدمات فناوري اطلاعا هاي پياده عوامل حياتي موفقيت پروژه
گذار شناسايي شده تأثيرنموده اند. عامل مديريتي در اين پژوهش به عنوان چهارمين عامل 

هاي انجام شده به عنوان اولين عامل حياتي  است در حالي که در بسياري از پژوهش
ي به عنوان آخرين عامل فرايندموفقيت شناسايي شده است. در پژوهش پيش رو، عامل 
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 نيز به اين عامل اشاره نموده اند؛هاي ديگري  شده است و پژوهشحياتي موفقيت اشاره 
را به عنوان هفتمين عامل حياتي ذکر  هافراينددهي به  ( اولويت1118پلارد و کاتر استيل )

( به 1118نموده اندو از سوي ديگر در پژوهش صورت پذيرفته توسط تن و همکاران )
( نيز بر پايش و 1126عنوان سومين عامل شناسايي شده است. احمد و شمس الدين )

 کيد داشته اند. أبه عنوان يک عامل حياتي ت هافرايندارزيابي مداوم 

 گیری نتیجه

ها، خدمات فناوري اطلاعات به هاي اطلاعاتي و کاربرد آن در سازمان با توسعه فناوري 
عنوان يکي از ارکان اجراي فناوري اطلاعات، اهميت فراواني يافته است. روندهاي جهاني 

راستا با ها به اجراي خدمات فناوري اطلاعات  به صورت کارا و همحاکي از تمايل سازمان
باشد و جهت رسيدن به اين هدف از بهترين تجاربي که در زمان ميهاي سااستراتژي

رغم تمامي مزايايي که نمايند. عليجمع آوري شده است، استفاده مي ITILچارچوب 
-ها، نشانها به همراه دارد، نرخ اجراي موفق آن در سازمانچارچوب فوق براي سازمان

باعو شده برخي پژوهشگران به  باشد که دهنده احتمال شکست نه چندان اندک آن مي
سازي آن و همچنين شناسايي عوامل حياتي موفقيت اجراي آن  دنبال چرايي شکست پياده

سازي  عوامل حياتي پياده"ال که ؤباشند. اين پژوهش نيز در همين راستا و در پاسخ به اين س
 ال ازؤشکل گرفته است. جهت پاسخ به اين س "باشد؟ چه مي ITILموفق چارچوب 

يافته بهره برده است. ساخترويکردي ترکيبي شامل روش تحقيق پيمايشي و مصاحبه نيمه
يافته و استخراج متغيرهايي که هاي ساختپس از مطالعه ادبيات موضوع و انجام مصاحبه

سازي موفق اين چارچوب شود، در گام بعد با استفاده از تحليل  تواند منجر به پياده مي
مل و مفاهيم دربرگيرنده هريک از متغيرها استخراج شده است. نتايج عاملي اکتشافي، عوا

اني، مديريت حاصل از تحليل عاملي اکتشافي مبين آن است که پنج عامل سازماني، انس
داري دارند. ثير معنيأت ITILيندي بر اجراي موفق چارچوب پروژه، مديريتي و فرا

ها در اجراي موفق چارچوب به سازمان تواند که ميدستاوردهاي اين پژوهش علاوه بر آن
ITIL  کمک فراواني نمايد به پژوهشگران نيز در زمينه انجام تحقيقات آتي در اين حوزه

 نمايد.  کمک مي
هايي نيز مواجه بوده است. اولين محدوديت اين تحقيق، تحقيق حاضر با محدوديت 

اي ايراني قابل تعميم بوده و باشد که تنها به جامعه سازمانهقابليت تعميم محدود آن مي
باشد. دومين تعميم آن در سطح جهاني، نيازمند آزمون مدل در ساير شرايط و کشورها مي
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محدوديت تحقيق حاضر در ميزان تفسير متغيرهاي موجود در مدل است. بدين معني که 
تفسير  درصد واريانس متغير وابسته را 208622متغيرهاي شناسايي شده در اين تحقيق، تنها 

درصد باقيمانده، سهمي از واريانس متغير وابسته است که توسط ساير  1282کنند و  مي
باشد.  شود يا وارايانس خطا مي جز متغيرهاي مورد اشاره تحقيق، تفسير مي متغيرها، به

توانند با اضافه نمودن متغيرهاي جديد به مدل پيشنهادي اين تحقيق، سهم محققين آتي مي
تري پيشنهاد نمايند. سومين اريانس متغير وابسته را تفسير نموده و مدل جامعبيشتري از و

اي محققين جهت انجام مصاحبه محدوديت تحقيق حاضر به محدوديتهاي زماني و بودجه
با تعداد بيشتري از خبرگان حوزه تحقيق به منظور استخراج متغيرهاي جديد و خاص 

هاي  مصاحبه شده است. نويسندگان، جهت پژوهش خبره 2کشورمان اشاره دارد که تنها با 
چنين بررسي هاي تحقيق کيفي و بخصوص مطالعات موردي و همآينده، استفاده از روش

ثير هريک از عوامل فوق بر اجراي موفق چارچوب فوق طي فازهاي مختلف أچگونگي ت
سايي ارتباط هريک از نانمايند. شها را پيشنهاد ميسازي پروژه و روابط دروني ميان آن پياده

ها وار آنثير زنجيرهها و تأثير تعاملي عوامل با استفاده از رويکرد پويايي سيستمعوامل و تأ
 هاي آينده لحاظ گردد. تواند در پژوهشها نيز ميبر افزايش کيفيت خدمات سازمان

  



 42...  حیاتي عوامل بندی شناسایي و دسته

 

 منابع
Ahmad, N., & Shamsudin, Z. M. (2013). Systematic Approach to Successful 

Implementation of ITIL. Procedia Computer Science, 17, 237-244. 
Amid, A., Moalagh, M., & Zare Ravasan, A. (2012). Identification and classification 

of ERP critical failure factors inIranian industries. Information Systems, 37(3), 
227-237. 

Axios-Systems. (2008). ITIL Adoption Surges Despite Confusion, Retrieved August 
02 2012 from http://www.axiossystems.com/en/news/detail.html/211 

Black, J., Draper, C., Lococo, T., Matar, F., & Ward, C. (2007). An integration 
model for organizing IT service management. IBM Syst. J., 46(3), 405-422.  

Cater-Steel, A., Tan, W., & Toleman, M. (2006a). Challenge of adopting multiple 
process improvement frameworks. Paper presentedat the 14th European 
Conference on Information Systems, Goteborg, Sweden. 

Cater-Steel, A., Toleman, M., & Tan, W. G. (2006b). Transforming IT service 
management-the ITIL impact. Paper presented at the Proceedings of the 17th 
Australasian Conference on Information Systems (ACIS 2006). 

Costello, A. B., & Osborne, J. W. (2005). Best practices in exploratory factor 
analysis: Four recommendations for getting the most from your analysis. 
Practical Assessment, Research & Evaluation, 10(7), 1-9. 

De Sousa Pereira,R. F., & da Silva, M. M. (2010). A maturity model for 
implementing ITIL v3. Paper presented at the Services (SERVICES-1), 2010 6th 
World Congress on. 

Demirkan, H., Kauffman, R. J., Vayghan, J. A., Fill, H.-G., Karagiannis, D., & 
Maglio, P. P. (2008). Service-oriented technology and management: Perspectives 
on research and practice for the coming decade. Electronic Commerce Research 
and Applications, 7(4), 356-376.  

Freund, Y. (1988). Planners guide – critical success factors. Planning Review, 4, 20- 
23. 

Gama, N., Nunes da Silva, R., & Mira da Silva, M. (2011). Using people-CMM for 
diminishing resistance to ITIL. International Journal of Human Capital and 
Information Technology Professionals (IJHCITP), 2(3), 29-43. 

Hochstein, A., Tamm, G., & Brenner, W. (2005). Service-oriented IT-Management: 
Benefit, Cost and Success Factors. Paper presented at the 13th European 
Conference on Information Systems, Regensburg. 

Huang, S.-J., Wu, M.-S., & Chen, L.-W. (2012). Critical success factors in aligning 
IT and business objectives: A Delphi study. Total Quality Management & 
Business Excellence, 1-22. 

Iden, J., & Langeland, L. (2010). Setting the Stage for a Successful ITIL Adoption: 
A Delphi Study of IT Experts in the Norwegian Armed Forces. Information 
Systems Management, 27(2), 103-112. 

Krzanowski, W. J., & Krzanowski, W. (2000). Principles of multivariate analysis: 
Oxford University Press Oxford. 

Lucio-Nieto, T., Colomo-Palacios, R., Soto-Acosta, P., Popa, S., & Amescua-Seco, 
A. (2012). Implementing an IT service information management framework: The 
case of COTEMAR. International Journal of Information Management. 

Marrone, M., Kiessling, M., & Kolbe, L. M. (2010). Are we really innovating? An 
exploratory study on Innovation Management and Service Management. Paper 
presented at the Management of Innovation and Technology (ICMIT), 2010 

IEEE International Conference on. 

http://www.axiossystems.com/en/news/detail.html/211


 24پائیز  ،5، شماره دوممطالعات مدیریت فناوری اطلاعات، سال   45

 

Marrone, M  8.& Kolbe, L. M. (2011). Impact of IT Service Management 

Frameworks on the IT Organization An Empirical Study on Benefits, 
Challenges, and Processes. Business & Information Systems Engineering, 3(1). 

McNaughton, B., Ray, P., & Lewis, L. (2010). Designing an evaluation framework 
for IT service management. Information & Managemen, 47(2), 219–225. 

Mesquida, A. L., Mas, A., Amengual, E., & Calvo-Manzano, J. A. (2011). IT 
Service Management Process Improvement based on ISO/IEC 15504: A 
systematic review. Information and Software Technology, 54(3), 239–247. 

Pieper, M., & van der Veen, A. (2007).Foundations of IT Service Management: 
based on ITIL: Van Haren Publishing. 

Pollard, C., & Cater-Steel, A. (2009a). Justifications, Strategies, and Critical Success 
Factors in Successful ITIL Implementations in U.S. and Australian Companies: 
An Exploratory Study. Information Systems Management, 26(2), 164-175.  

Pollard, C., & Cater-Steel, A. (2009b). Justifications, Strategies, and Critical 
Success Factors in Successful ITIL Implementations in U.S. and Australian 
Companies: An Exploratory Study. InformationSystems Management, 26(2), 
164-175.  

Potgieter, B., Botha, J., & Lew, C. (2005). Evidence that use of the ITIL framework 
is effective. Paper presented at the 18th annual conference of the national 

advisory committee on computing qualifications 8Tauranga . 
Rockart, J. F. (1982). The changing role of the information systems executive : a 

critical success factors perspective. Retrieved from http:// ideas.repec. 
org/p/mit/sloanp/2010.html 

Roses, L. K., Hoppen, N., & Henrique, J. L. (2009). Managementof perceptions of 
information technology service quality. Journal of Business Research, 62(9), 
876-882.  

Salle, M. (2004). IT Service Management and IT Governance: Review, Comparative 
Analysis and their Impact on UtilityComputing”, . Trusted Systems Laboratory, 
HP Laboratories, Palo Alto, HPL. 

Salle, M., & Rosenthal, S. (2005). Formulating and Implementing an HP IT 
program strategy using CobiT and HP ITSM. Paper presented at the Proceedings 
of the 38th Hawaii International Conference on System Sciences. 

Spremic, M., Zmirak, Z., & Kraljevic, K. (2008). IT and business process 
performance management: Case study of ITIL implementation in finance service 
industry. Paper presented at the Information Technology Interfaces, 2008. ITI 
2008. 30th International Conference on. 

Tan, W.-G., Cater-Steel, A., & Toleman, M. (2009). Implementing IT service 
management: a case study focussing on critical success factors. Journal of 
Computer Information Systems, 50(2), 1-12. 

Tan, W., Cater-Steel, A., & Toleman, M. (2007). Implementing centralised IT 
service management: drawing lessons from the public sector. Paper presented at 
the 18th Australasian Conference on Information Systems, Toowoomba, 
Australia. 

Testa, M. R.&,Sipe, L. (2012). Service-leadership competencies for hospitality and 
tourism management. International Journal of Hospitality Management, 31(3), 
648-658.  

Thakor, A. V. (1999). Information technology and financial services consolidation. 
Journal of Banking &amp; Finance, 23(2–4), 697-700.  

Treiblmaier, H., & Filzmoser, P. (2010). Exploratory factor analysis revisited: How 
robust methods support the detection of hidden multivariate data structures in IS 
research. Information &amp; Management, 47(4), 197-207. 



 45...  حیاتي عوامل بندی شناسایي و دسته

 

Van Bon, J., de Jong, A., Kolthof, A., Pieper, M., Tjassing, R., van der Veen, A., & 
Verheijen, T. (2007). Foundations of IT Service Management: based onITIL: 
Van Haren Publishing, Zaltbommel, www.vanharen.net. 

Winniford, M., Conger, S., & Erickson-Harris, L. (2009). Confusion in the Ranks: 
IT Service Management Practice and Terminology. Information Systems 
Management, 2 (6). 153-163. 

Zhou, Q., Huang, W., & Zhang, Y. (2011). Identifying critical success factors in 
emergency management using a fuzzy DEMATEL method. Safety Science, 

49(2), 243-252. 
  

 

http://www.vanharen.net/

