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 چکیده

اعاعا ،   ی دما  فناور ت یریمدل محبوب در مد کیعنوان  کتابخانه زیرسااا ت فناوری اعاعا ، به  چارچوب

ساامانه   کی یاثربخشا   یابیپژوهش با هدف ارز نی. اکندیکمک م  ت یفیباک  جیارائه نتاو یساازمان یندهایبه بهبود فرآ

با    شاااور و اجرا شاااد. پز از معاا ناه مناابط مرتب  و م  یعراح یساااازمان دو ت کیا در   ITILبر چارچوب    یمبتن

و   ITIL برگان آشانا به    اریو در ا ت نیتدو  ITIL  یایمبا  یابیپرساشانامه با تمرکب بر درو و ارز کیمتخصاصاان، 

ها با  جنبه  یدر بر   ینشاان داد که ساامانه مورد بررسا   شادهیآورجمط یهاداده  لیساامانه مورد نرر ررار گرفت. تحل

  ی برا  ییشاانهادهایپ  ها،افتهی نیاساات. بر اسااا  اازمند بهبودین گرید  یدارد، اما در بر  یهمخوان  ITILچارچوب  

  ی ها یژگ یو لیپژوهش به د  نیا  جیآن کمک کند. اگرچه نتا  یاثربخشا   شیبه افبا تواندیبهبود ساامانه ارائه شاد که م

 تواندیپژوهش م نیارائه شده در ا  یابیاما روش ارز ست،یها نسامانه ریبه سا  میرابل تنم ،ی اص سامانه مورد بررس

 .ردیگ مورد استفاده ررار بیها نسامانهریسا یابیارز  یبرا

 

 

 

 اعاعا فناوری، مدیریت  دما  سامانه ا کترونیکی ،کتابخانه زیرسا ت فناوری اعاعا  کلیدی:کلمات
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ارزیابی اثربخشی سامانه الکترونیکی برمبنای چارچوب مرجع فناوری 

 در یک سازمان دولتی ITIL)(اطلاعات

 3سحر مقیمی ،2کریمیآرش حاج ،1فیروزه رضوی
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 مقدمه .1

ها  ها، مدیریت برنامهافبار، شابکهافبار، نصا  نر دهنده ساخت به عور سانتی، بخش فناوری اعاعا  به عنوان ارائه

است که این امر دیگر مستمر کس  و کار به فناوری اعاعا  روشن کردهشود. با این حال، وابستگی زیاد ومیدیده 

صااد  نیسات. عصار جدیدی در حوزه فناوری اعاعا  آ از شاده اسات، زیرا  دما  ببرگترین و پویاترین م  فه 

ترین کالا برای ایجاد ارزش سازمانی بازار در کشاورهای صاننتی و در حال توسانه هستند. عاوه بر این،  دما  مهم

هم برای  ود ساازمان و هم برای مشاتریان آن اسات، از ساوی دیگر تقریبا  هر سارویز فنلی که موجود اسات توسا   

اسات  فناوری اعاعا  با سارعتی که ربا  در تاری  بشار ساابقه نداشاتهشاود وهای فناوری اعاعا  پشاتیبانی میم  فه

عملکرد  ود برای مدیریت  دما  فناوری  توانند از افبایش درو وها میاساات. بنابراین، سااازمان در حال توساانه

هاای جادیاد ماانناد رایاانش ابری، یاادگیری مااشاااین، باو چین و ...، اساااتفااده کنناد. تکنیاک  (ITSM)1اعاعاا   

اند. بنابراین، فناوری اعاعا  کردهها فراهم های ارزش و  لق ارزش سااازمانهای جدیدی را برای زنجیرهفرصاات 

ها برای  وکار اسات که امروزه ساازمانهای کسا  ترین محرو ویژه مدیریت  دما  فناوری اعاعا  یکی از مهمبه

 .( 2،2022و همکاران ریچتردستیابی به مبیت ررابتی باید به درت آن را در نرر بگیرند)

اسات که اعاعا  کلیدی اسات، زیرا اکنون مشاخص شادهمدیریت  دما  فناوری اعاعا  امروزه یک موضاو 

مهمترین منبط اسااتراتژیک اساات که هر سااازمانی باید مدیریت کند. کیفیت  دما  فناوری اعاعا  ارائه شااده به 

 است.  آوری، تجبیه و تحلیل، تو ید و توزیط اعاعا  در یک سازمان بسیار مهمکس  و کار برای جمط

ساااال گهشاااته، چندین چارچوب مدیریت مرتب  با مدیریت  دما  فناوری اعاعا  برای کمک به  20در عول 

های موجود مدیریت  مدیران جهت بهبود عملیا  فناوری اعاعا  توساانه داده شااده اساات و ی از میان چارچوب

تاثثیرگاهارترین اسااات.  ترین و  محبوب  (ITIL) 3 ادماا  فنااوری اعاعاا ، کتاابخااناه زیرساااا ات فنااوری اعاعاا 

منتشار شاده برای مدیریت  دما  فناوری اعاعا  اسات که توسا   ای از بهترین فرآیندهای تنریف شاده ومجموعه

 .(2019، 4شود.)ترزا  وسیو نیتو و همکارانانجمن مدیریت  دما  فناوری مدیریت می

یکی اعاعا   فناوری  زیرسا ت   و اعاعا  فناوری حوزه در که است  هاییمجموعه ترینگسترده از  کتابخانه 

 راهنما چارچوب  ود دارد. در وارط کتابخانه زیرسا ت فناوری اعاعا  یک در را برتری  تجارب دانش مدیریت 

اعاعا  هایزیرسا ت  سازیبهینه  برای مناس   و  اعاعا  فناوری مدیران برای  این میشود. محسوب فناوری 

یابند)فاعمه   ارائه  دما  کیفیت  میبان از تا نمایدمی ایجاد مدیران برای  را اعمینانی سعح چارچوب شده اعا  

 . (1395همکاران، صدارت کیش و

های  ای از شاااایساااتگیمجموعه"چارچوب کتاابخاانه زیرساااا ت فنااوری اعاعا ، مدیریت  دما  را به عنوان  

کند. کتابخانه زیرسااا ت  تنریف می  " دما کنندگان در را   سااازمانی تخصااصاای برای ارائه ارزش به مصاارف

شاود، که  اسات که به عنوان هساته کتابخانه زیرساا ت فناوری اعاعا  شانا ته میفناوری اعاعا  شاامل پنج مرحله

دهاد. این پنج مرحلاه  هاای مادیریات  ادماا  ساااازماان فنااوری اعاعاا  را ارائاه میرادر  راابلیات ساااا تاار، ثباا  و

 
1 Information Technology Service Management (ITSM) 
2 Richter, H, D.,& Lantow, B. 
3 Information Technology Infrastructure Library (ITIL) 
4 Lucio-Nieto,T.,& Gonzalez-Banales,D. 
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بهبود مساااتمر   -5عملیا   دمت،   -4انتقال  دمت،    -3عراحی  دمت،   -2اساااتراتژی  دمت،  -1عباارتند از   

 باشد.می (2021، 5همکاران)ال اشموری یحیی و ت  دم

هاای ارایاه شاااده برای حماایات از ای از بهترین شااایوهچاارچوب مرجط فنااوری اعاعاا  یاک چاارچوب و مجموعاه

ها در عصار دیجیتال برای  ه  دما  فناوری اعاعا  اسات. ساازمانئاراهای فناوری اعاعا ، مدیریت وزیرساا ت 

ای کامل و انجا  عملیا  روزانه  ود به اساتفاده از فناوری اعاعا  متکی هساتند. این چارچوب به عنوان مجموعه

گیری از تجارب و کارکردهای  های نر  افباری، سخت افباری، شبکه و نیروی انسانی با بهرهتلفیق شده از زیرسا ت 

ی  چارچوب مرجط فناوری اعاعا  ا ل  هم به نفط ها اساات. تصااو ها، رابل اسااتفاده در تمامی سااازمانسااازمان

هایی که از  دما  هم سااازماندهند و دما  را ارایه میهایی اساات که پشااتیبانی از فناوری اعاعا  وسااازمان

 .(2022،  6کنند)ویش هو آردیتو استفاده می

توان به این مبایا دسات یافت  ایجاد ساازی ساامانه ا کترونیکی براساا  چارچوب مرجط فناوری اعاعا  میبا پیاده

همساویی و یکاارچگی میان اساتراتژی کسا  و کار و اساتراتژی فناوری اعاعا ، چابکی ساازمان و ارائه  دما  

گیری، های سااازمان، نگهداری و فرآیند تصاامیمنهآفرینی و کاهش هبینوین به بازار و ارباب رجو ، افبایش ارزش

افبایش کارایی و اثربخشای  دما  ساازمان، تداو  ارائه  دما  با کیفیت به مشاتریان، افبایش رضاایتمندی مشاتریان  

 دست یافت.  از  دما  سازمان و نحوه ارائه  دما  و تحول در فرهنگ سازمانی و حرکت به سوی  دمت 

در بنابراین تحقیق حاضار به دنبال ارزیابی اثربخشای ساامانه ا کترونیکی بر مبنای چارچوب مرجط فناوری اعاعا  

ها و مبایای  افباری و رابلیت باشاد تا با انجا  این تحقیق، مدیران ساازمان از کارکرد این ساامانه نر ساازمان دو تی می

های این سامانه جهت ارائه  دما  ضانفدر راساتای رفط نوار  وچارچوب مرجط فناوری اعاعا  آگاهی یافته و

 با کیفیت، ارداما  لاز  را به انجا  برسانند.

سازی سامانه ا کترونیکی  رسد تا به حال اثربخشی پیادهآوری شده، به نرر میبا بررسی تحقیقا  و اعاعا  جمط

داده نشده  براسا  چارچوب مرجط فناوری اعاعا  در هیچ سازمانی بخصوص سازمان دو تی مورد توجه ررار  

افباری در یک نهاد دو تی با استفاده از چارچوبی نو پا به نا   سازی یک سامانه نر است،  ها ارزیابی اثربخشی پیاده

نیاز مدیریت  دما     (ITIL)چارچوب مرجط فناوری اعاعا    که چگونگی عراحی و اجرای فرآیندهای مورد 

گیری  توانند با بهرهبه عنوان درگاهی که واحدهای فناوری اعاعا  سازمان میدارد وفناوری اعاعا  را عرضه می

 رود.های استاندارد گا  بردارند، به عنوان جنبه نوآوری تحقیق حاضر به شمار میاز آن در مسیر ا ه گواهینامه

  پژوهشاهداف   -

 هدف اصلی •

در یک ساازمان   (ITIL)ارزیابی اثربخشای ساامانه ا کترونیکی بر مبنای چارچوب مرجط فناوری اعاعا  

 دو تی در ایران

 اهداف  فرعی •

 
5 Al-Ashmoery,Y., Haider, H., Haider, A., Nasser, N., & Al-Sarem,  M. 
6 Ardianto, W. 
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 ارزیابی اثربخشی سامانه ا کترونیکی در سازمان از منرر فاز استراتژی  دمت   .1

 ارزیابی اثربخشی سامانه ا کترونیکی در سازمان از منرر فاز عراحی  دمت  .2

 ارزیابی اثربخشی سامانه ا کترونیکی در سازمان از منرر فاز انتقال  دمت  .3

 ارزیابی اثربخشی سامانه ا کترونیکی در سازمان از منرر فاز عملیا   دمت  .4

 ارزیابی اثربخشی سامانه ا کترونیکی در سازمان از منرر فاز بهبود مستمر  دمت .5

 

 مفهومی  مدل-

اعاعا   سااازی مدیریت  دما  فناوریچارچوب مرجط فناوری اعاعا  پرکاربردترین مجموعه راهنما در پیاده

کت  مرتب  با موضاو  تحقیق اساتخراج گردیده  اسات. عر  مدل از معا نه مقالا  وبا محوریت کسا  و کار بوده

عراحی  دمت، انتقال  کنید این چارچوب دارای پنج فاز شاامل  اساتراتژی  دمت،مشااهده میهمانعور که  اسات.

 گردد.باشد که در سامانه ا کترونیکی بررسی میبهبود مستمر  دمت، میکردن  دمت و دمت، عملیاتی

 

 مدل مفهومی .1شکل 

 پژوهشسوالات  -

 در سازمان چگونه است؟اثربخشی سامانه ا کترونیکی بر مبنای چارچوب مرجط فناوری اعاعا   .1

چارچوب مرجط فناوری  اثربخشاای سااامانه ا کترونیکی در سااازمان از دیدگاه مرحله اسااتراتژی  دمت  .2

 چگونه است؟اعاعا  

چاارچوب مرجط فنااوری اثربخشااای ساااامااناه ا کترونیکی در ساااازماان از دیادگااه مرحلاه عراحی  ادمات   .3

 چگونه است؟اعاعا  

چارچوب مرجط فناوری اعاعا  اثربخشای ساامانه ا کترونیکی در ساازمان از دیدگاه مرحله انتقال  دمت  .4

 چگونه است؟

چارچوب مرجط فناوری اعاعا  اثربخشی سامانه ا کترونیکی در سازمان از دیدگاه مرحله اجرای  دمت  .5

 چگونه است؟

چارچوب مرجط فناوری  اثربخشای ساامانه ا کترونیکی در ساازمان از دیدگاه مرحله بهبود مساتمر  دمت  .6

 است؟-چگونه  اعاعا  

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 q

m
m

.r
aj

a.
ac

.ir
 o

n 
20

24
-1

2-
31

 ]
 

                             4 / 14

http://qmm.raja.ac.ir/article-1-31-fa.html


    در یک سازمان دولتی ITIL)(اطلاعاترزیابی اثربخشی سامانه الکترونیکی برمبنای چارچوب مرجع فناوری ا

5 

 
 

 

ن 
ستا

تاب
14

03
 

 وهشپژ  پیشینه .2

بر رشاد ارتصاادی کشاورهای   7ارتباعا اثر فناوری اعاعا  و"(، تحقیقی با عنوان  1387همکاران )عصااری آرانی و

تحول انجا  دادند. آنها عنوان کردند که  از نیمه دو  ررن بیساتم با ورود کامایوتر به بازار و "  (OPEC)عضاو اوپک  

هاای ارتبااعی پیوساااتناد و  انقاب فنااوری اعاعاا  و ارتبااعاا ، کاامایوترهاا نیب باه فنااوریدر حوزه اعاعاا  و

ارتباعا  بر رشاد ارتصاادی به یکی از موضاوعا   ارتباعا « به ورو  پیوسات و به کارگیری اثر فناوری اعاعا  و

جنجا ی تبدیل شاد. در این معا نه با توجه به ادبیا  و مبانی نرری موجود در زمینه فناوری اعاعا  و ارتباعا  و 

رشاد ارتصاادی کشاورهای عضاو اوپک با  رشاد ارتصاادی به بررسای و آزمون رابعه بین فناوری اعاعا  و ارتباعا  و

شاود. در برآورد ارتباعا  پردا ته میبا  حاظ کردن متغیر فناوری اعاعا  وداگا  و  -تابط تو ید کاب اساتفاده از

ارتباعا  و گهاری در فناوری اعاعا  وهای ساارمایها گوی تجربی رشااد ارتصااادی کشااورهای مورد بحا از داده

اساتفاده    Excelو   5Eviewsاسات. در این تحقیق از نر  افبار اساتفاده شاده 1998-2004در دوره   8روش پنل دیتا

روی بین رشد ارتصادی و فناوری اعاعا  و ارتباعا   دار ونتایج این آزمون مبین وجود یک رابعه مننی  شده است.

 باشد.می 2004 در این کشورها تا سال

 کسا   همساویی رویکرد اعاعا  با فناوری ساازمانی بلوغ بررسای"(، تحقیقی با عنوان  1398همکاران )پوعی و

 کتابخانه زیرساا ت  هایروش  بهو یکاارچه بلوغ توانمندی مدل روش دو از اساتفاده با فناوری اعاعا  و وکار

 تحقیقانجا  دادند. هدف این   "استان کرمانشاه بر  نیروی توزیط شرکت  ، معا نۀ موردی (ITIL)اعاعا   فناوری

 نیروی بر  توزیط در  شارکت  اعاعا  فناوری برنامه راهبردی تدوین اعاعا  در راساتای فناوری بلوغ بررسای

 از اعاعا  حوزه فناوری در جاری وضانیت  بررسای برای تنیین شاده، اندازچشام براساا  اسات. کرمانشااه« اساتان

اسات.  شاده اساتفاده اعاعا  زیرساا ت فناوری کتابخانه هایروشبه و یکاارچه توانمندی بلوغ مدل هایروش

 اساات، شاانا ت  فاز همان که اول، فاز در اساات گرفته شااده نرر در فاز چهار مقا ه این هدف به دسااتیابی برای

 کتابخانه اساتاندارد فرایندهای با کسا  وکار فرایندهای تعبیق دو ، شاوند. فازشاناساایی می کسا  وکار فرایندهای

مورد   اعاعاتی منماری دیدگاه از وکار کسا   فرایندهای ابتدا منرور، این برای اسات. زیرساا ت فناوری اعاعا 

 فاز در شاد. انجا  مورد نرر تعبیق فرآیند تخصاصای براساز این هایمصااحبه انجا  با سااز، و گرفت  ررار بررسای

 زیرساا ت  کتابخانه فرآیندهای از یک هر با مرتب  هایروشهای بهویژگی اساتخراج با  ساازمان بلوغ تنیین بند،

 ساازمانی فرآیندهای و رو  ضانف نقاط بررسای،و تحلیل براساا  شاود.می انجا  تهیه پرساشانامهفناوری اعاعا  و

 برای پیشانهادا و ها توصایه بر ی و تنیین شاده اعاعا  فناوری زیرساا ت  کتابخانه فرایندهای با تعبیق یافته

 و ضانف نقاط تا کندمی کمک ساازمان راهبردی به ریبیفرآیند برنامه اسات.شاده ارائه حوزه این در آتی تحقیقا 

 شود. شناسایی کس  وکار با آن تناملو اعاعا  فناوری در حوزه سازمانی تهدیدهایو هافرصت  و رو 

و    ITILو امنیت )  دما  مدیریت  هایچارچوب سازیپیاده نقش  "(، تحقیقی با عنوان  1398همکاران )جنفرنژاد و

ISMS  )این    "اعاعا  فناوری  دما  تداو  در دادند. هدف  تداو   تانجا   در  تاثیرگهار  عوامل  شناسایی  حقیق 

پیمایشی   -توصیفی روش، و نرر ماهیت ازو کاربردی هدف، نرر از تحقیق  روشباشد.   دما  فناری اعاعا  می

 
7 -Information and Communication Technologies (ICT) 
8 -Panel Data 
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های  شرکت  از که نفر 60 میان در است. پرسشنامهشده انجا  روش پرسشنامه به هاداده پیمایش پژوهش، این در است.

آزمونو توزیط بودند، شده انتخاب دو تی هایسازمان و  صوصی کمک  بهبا  آماری  در   م ثر عوامل شناسایی های 

 تنریف چون عواملی ها،تحلیل نتایج به توجه با شد. منتهی اعاعا  فناوری  دما  تداو  بر تثثیرگهار عوامل شناسایی

 آگاهی آنها، فوریت و تثثیر نرر از حوادث  از مناسبی بندی  دمت فناوری اعاعا ، او ویت  تداو  مدیریت برای اهداف

 منابط حفظ ها،ریسک کردن  دما  فناوری اعاعا ، مشخص تداو  به  دستیابی برای  نقش  ود از کارکنان تمامی

 اعاعا ، آموزش از بروز پشتیبان نسخه کارکنان و تهیه   یرمجاز دسترسی از کاربردی هایبرنامه اعاعاتی شبکه و

 رسانی، بروز اعاعا ، انتشارو هنگا  انتقال کارکنان وسیله به سازمان هاینامهآیین و  روانین رعایت  سازمان، کارکنان

 است.  هاسازمان بیشترین تاثیر در دارای سازمان داده پایگاه بررسیو ارزیابی

تحول دیجیتاال بخش دو تی حااکمیات باا مادیریات  ادماا  فنااوری  "(، تحقیقی باا عنوان  2023همکااران )سااارور و

ها  ای از بهترین شاایوهمجموعه ITSMهای  چارچوباسااتانداردها واند. انجا  داده  "یک معا نه آزمایشاای -اعاعا  

های  بر ی از چارچوبهدف اصلی این مقا ه بررسی  فناوری اعاعا  در یک سازمان هستند.برای مدیریت  دما   

ترین  جهت پیشانهاد مناسا    20000ISO/IECو اساتاندارد    ITIL  ،Cobit  ،9FifSMکه عبارتند از  ITSMشاده  تثبیت 

اساات. برای این معا نه، یک و پایدارترین اببار و نقشااه راه اجرای آن، برای تحول دیجیتال حاکمیت بخش عمومی  

که زیر نرر دو ت پنجاب کار می کند، انتخاب شاده اسات. ساازمان بخش عمومی در   10(PSOساازمان بخش عمومی )

به عور  و تمرکب دارد ITSM مساتقل نرار  دارد. این معا نه بر روی حوزه مهمنهاد اداری، وابساته و 13مجمو  بر 

به عور  اص می توان آن را به عنوان تحقیقا   کلی در این پژوهش از روش تحلیل کیفی اساااتفاده شاااده اسااات و

ها تحلیل دادهبرای تجبیه و  Excelافبار از نر آوری شااده وها از عریق پرسااشاانامه جمطکاربردی منرفی کرد. داده

مدیریت  دما  فناوری  ها برای ای از بهترین شایوهمجموعه ITSMهای  چارچوباساتانداردها واساتفاده شاده اسات.  

چارچوب رایج را مورد بحا، تجبیه و اعاعا  در یک ساازمان هساتند. در این معا نه تحقیقاتی، چهار اساتاندارد و

هاای مادیریات  ادماا  فنااوری  یج نشاااان داده اسااات کاه هر یاک از این چاارچوبانتا اناد وتحلیال و ارزیاابی ررار داده

ریبی، عراحی و پیاده ساااازی  هنگا  برنامهکند واعاعا  دارای نقاط روتی هساااتند که آن را از ساااایرین متمایب می

ITSMدانش کامل دامنه  اص باید در نرر گرفته شود ،. 

روش ارزیابی مدیریت  دما  فناوری اعاعا  براساا  رویکرد "(، تحقیقی با عنوان  2022) 11ویدیانتو و همکاران

تحلیل معا نا  ارزیابی مدیریت اند. هدف اصالی این مقا ه تجبیه وانجا  داده  "محتوا، زمینه و فرآیند  بررسای ادبیا 

مدل های زیادی محققان اساات. اسااتانداردها و دما  فناوری اعاعا ، جهت ارائه اعاعا  مفید برای پبشااکان و

دهد  تحقیقا  نشاان میساازی مدیریت  دما  فناوری اعاعا  وجود دارد که از نتایج نررسانجی بر روی برای پیاده

، یکی از فرآیندهای حیاتی در ارزیابی  دما  فناوری  ITILها اساات. در   یکی از محبوب ترین چارچوب  ITILکه 

اعاعا ، بهبود مسااتمر  دما  اساات. این تحقیق به روش کیفی، از مرور ادبیا  ساایسااتماتیک مرتب  با ارزیابی 

شاود.  کند که توسا  هفت پایگاه داده دانشاگاهی منتخ  پشاتیبانی میمدیریت  دما  فناوری اعاعا  اساتفاده می

انجاا  شاااده  12CCPارزیابی مدیریت  دما  فنااوری اعاعا  براساااا  محتوا، زمیناه و فرآیناد با اتخااب چارچوب  

 
9 Federated IT Service Management 
10 Public Sector Organization 
11 Widianto, A., & Pribadi Subriadi, A. 
12 Content, Context, Process (CCP) Framework 
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بندی تحقیقا  براساا  مفاهیم  چه«،  چه کسای«،  چه جامط با دساتهیک رویکرد مناسا  و CCPچارچوب  .  اسات 

ارزیاابی فرآیناد باا نر  افبار واسااا   از روش  گیری کیفیات  ادماا برای انادازه  زماانی«،  چرا« و  چگوناه« اسااات.
13SMPAتوانند به ها میروش، ارزیابی فرآیند مبتنی بر اساتاندارد اسات که توسا  آن ساازمان. این اسات ، اساتفاده شاده

اعاعا   ود را با اسااتفاده از اببار ساایسااتم پشااتیبانی صاارفه فرآیندهای مدیریت  دما  فناوری  بهصااور  مقرون

نتایج ارزیابی مبایای اجرای مدیریت  دما    برای تنیین رابلیت فرآیند برای بهبود  دما  ارزیابی کنند.  14تصاامیم

فناوری اعاعا  از جمله کیفیت  دما ، رضااایت مشااتری، پهیرش اسااتانداردهای فرآیند، توجیه هبینه، کیفیت  

عملیا  تجاری،  دما  فناوری اعاعا  اننعاف پهیر و ساازگار، و وضاو  انترارا  کارکنان فناوری اعاعا  را  

 یافته است.  

عوامل م ثر بر مدیریت  دما  فناوری اعاعا  ساامت "(، تحقیقی با عنوان  2017همکاران )عساگری وعلیحاجی

 تحقیقاند. هدف از این  انجا  داده  "جمهوری اسااامی ایران()دانشااگاه علو  پبشااکی تهران، تهران،   ITILمبتنی بر 

های ساامت محور براساا   شاناساایی عوامل موثر و عوامل  عر بر مدیریت  دما  فناوری اعاعا  در ساازمان

با توجه به هدف اصااالی پژوهش، از نرر اساااتفاده از نتایج در مراکب بهداشاااتی درمانی  باشاااد. می  ITILچارچوب  

(  آمیختهکیفی )های کمی وشاامل ترکیبی از روش  اسات واین پژوهش از نرر ماهیت کاربردی و توصایفی  کشاورمان،

های  مدل بلوغ فناوری اعاعا  برای اساتخراج شاا ص 26باشاد. بدین مننا که ابتدا ادبیا  دا لی و  ارجی و می

اند و همچنین  معا نه موردی متغیرها شاناساایی شادهاسات. سااز با اساتفاده از اساتراتژی مهم مورد معا نه ررار گرفته

آوری شااده توساا  پرسااشاانامه با  های جمطمدل مفهومی او یه عراحی شااده، ساااز دادهرواب  بین متغیرها تنیین و

-SMARTافبار پردازش آماری از نر  برای   اساتفاده از آمار توصایفی و اساتنباعی مورد تجبیه و تحلیل ررار گرفته و

PLS  وSPSS .جامنه آماری شاامل کارشاناساان    اساتفاده شاده اساتITIL  نخبگان فناوری اعاعا  مسال  به وITIL  

حجم   اند.که در مراکب بهداشاتی درمانی مشاغول به کار بوده و از تخصاص لاز  در این زمینه بر وردار بوده  باشادمی

و نخبگان مراکب  نفر از کارشااناسااان شااا ل    100نفر از نخبگان و در مرحله کمی شااامل   15نمونه در مرحله کیفی 

برای آزمون روایی محتوای پرسشنامه، از تکنیک د فی استفاده شده    .بهداشتی درمانی دانشگاه علو  پبشکی تهران بود

دهد که  . نتایج نشان میاست اسات. روایی ساا تار و پایایی پرساشانامه با استفاده از آزمون آ فای کرونبا  به دست آمده

هاای مرتب  باه همراه مادیریات ماا ی و انتشاااار در فنااوری اعاعاا ، هر دو از  فرآیناد مادیریات پیکربنادی و شاااا ص

 های مبتنی بر سامت هستند.هارترین عوامل بر مدیریت  دما  فناوری اعاعا  در سازمانتثثیرگ 

 تحقیق  روش .3

آوری اعاعا  برای آزمون اسات، تحقیق توصایفی شاامل جمطتحقیق حاضار براساا  روش، از نو  تحقیق توصایفی

شود. از  حاظ روش، از نو  تحقیقا  آمیختط  فرضیه یا پاس  به سئوالا  مربوط به وضنیت فنلی موضو  معا نه می

اسات، هدف از این تحقیق کاربردی    15تحقیقا  کاربردیتحقیق حاضار از نو    ،براساا  هدفکمی( اسات.    -)کیفی

به دساات آوردن درو یا دانش لاز  از چارچوب مرجط فناوری اعاعا  جهت بهبود سااامانه ا کترونیکی و افبایش  

 
13 Software-Mediated Process Assessment (SMPA) 
14 Decision support system 
15 Applied Research 
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 باشد.رجو  میکارایی و در نهایت افبایش رضایتمندی ارباب

های علمی  یرآزمایشی هستند که هدفشان کشف رواب  و تنامل تحقیق میدانی است که بررسی ها:ابزار گردآوری داده-

آموزشای در ساا تارهای اجتماعی وارنی اسات. پژوهشاگر در معا نه میدانی شاناسای وشاناسای، روانبین متغیرهای جامنه

های  ها، ادراکا  ورفتارهای افراد و گروهها، ارزشگیرد و سااااز رواب  بین نگرشایتدا مورنیت اجتماعی را در نرر می

 .(1391ند) اکی،  ک کند، او به عور منمول هیچ مورنیت مستقلی را دستکاری نمیموجود در مورنیت را معا نه می

باشااند که با توجه به کم نفر از کارشااناسااان فناوری اعاعا  می  60جامنه آماری این تحقیق، آماری:   نمونهجامعه و-

 باشند های زیر میگردد. این افراد دارای ویژگیبودن جامنه، به روش سرشماری از کل جامنه آماری استفاده می

 
مدرک 

 تحصیلی
 سابقه خدمت سن     پست سازمانی  رشته تحصیلی

 کاردانی

 کارشناسی

کارشااناساای 

 ارشد و بالاتر

 فناوری اعاعا  

 کارشنا  

 رئیز اداره 

 مناون

 مدیر کل 

 سال و کمتر  30

 سال 40ا ی 31

 سال 40بیشتراز

 سال  5کمتر از 

 سال 10تا  6

 سال  10بیشتر از 

  

 تحلیل اطلاعات تجزیه و  .4

 شناختی آمار توصیفی متغیرهای جمعیت-

اند؛ که نشان از برتری جمنیت  درصد زنان تشکیل داده  2/46درصد مردان و    8/53پاسخگویان مورد معا نه را  جنسیت:  

 مردان نمونه آماری به  حاظ توزیط متغیر جنسیت دارد. 

  11/ 5اسات  ساال ررار داشاته 40ا ی  31های پژوهش سانشاان بین درصاد از  بره 55/ 8دهد که  نشاان مینتایج گویای  سنن: 

 اند.سال سن داشته 40ها بیشتر از درصد از  بره  32/ 7همچنین یا کمتر وسال و 30ها  درصد از  بره

 اند.  درصد از آنها مناون بوده 9/ 6درصد رئیز اداره و 32/ 7ها کارشنا ، دهندهدرصد از پاس  57/ 7پست سازمانی: 

 آزمون مدل مفهومی پژوهش -

گیری، مادل ساااا تااری و در ساااه بخش مادل انادازه  SmartPLSبرای آزمون مادل مفهومی، از ا گوریتم تحلیال مادل در 

 برازش کلی مدل استفاده گردید 

 مکنون )برآورد متغیرهایو شاده( گیری)اندازه آشاکار متغیرهای بین رابعه که گیری اسات اندازه مدل شاامل اول بخش

  کند.می تنریف را ها(یا عامل شده

 .(1392)علوی،   اندشده مرتب  هم به چگونه هاعامل کندمی مشخص که سا تاری است  مدل شامل دو  بخش

 گیری(است.اندازهبخش سو  برازش کلی مدل )سا تاری و
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 گیری اندازه مدل-

 گردد پژوهش، بررسی می سازه همگراروایی و پایایی منیارهای گیریاندازه جهت ارزیابی برازش مدل

 پایایی-

 به شار  ترکیبی پایاییو کرونبا  عاملی، آ فای بارهای ضارای   منیارهای گیریاندازه هایمدل پایایی بررسای برای

 شد  محاسبه زیر

 عاملیبارهای سنجش-

 برای مشخص و دارد اشاره مشاهده شده، از متغیرهای هریک عاملی بارهای مقدار به هاگویه از هریک پایایی

مورد استفاده ررار گرفته   اند،ربول رابل پنهان متغیرهای سنجش برای اندازه چه گیری تااندازه های شا ص اینکه کردن

 نشان عاملی بارهای ضرای  بررسیو تثییدی عاملی تحلیل  از  حاصل است که نتایج   4/0ربول آن   رابل مقدار و حدارل 

از   دهدمی کمتر  عاملی  بارهای  دارای  تما  سئوالا  چند سئوال  بین   حهف با گیریاندازه مدل بوده  ها،  0/ 4در 

 شد. مجدد بررسی مهکور هایگویه

 گیریمدل اندازه .1-4شکل 

پایداری   شاود.می درونی محساوب پایداری ارزیابی شاا صو پایایی سانجش برای کاسایک منیار کرونباخ: آلفای-

نشاانگر پایایی رابل    0/ 7اسات. مقادیر بالاتر از  آن به مربوط هایشاا صو ساازه یک همبساتگی میبان نشاانگر درونی

جاادول   در  کااه  اساااات  نار زیار  راباول  از  اسااااتافاااده  تامااامای   Spssافابار  بااا  کااه  گاردیااده   ماحاااساااابااه 

 باشد.هستند که نشان از پایایی بالای پرسشنامه می 0/ 7ها دارای مقادیر آ فای بالاتر از سازه
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 ضریب آلفای کرانباخ   متغیر

 0/ 80 استراتژی  دمت

 0/ 94 عراحی  دمت

 0/ 93 عملیا   دمت

 0/ 91 انتقال  دمت 

 0/ 88 بهبود مستمر  دمت

 0/ 96 پایایی کل 

 مقدار شااد. اسااتفاده ترکیبی هم پایایی ترمدرن منیار از هاسااازه از هریک پایایی تنیین برای:  (CR) ترکیبی  پایایی-

داشااته )عباساای   گیریاندازه هایمدل برای مناساا   درونی پایداری از نشااان سااازه، هر برای 0/ 7بالای   ترکیبی پایایی

نشاان داده شاده  1به دسات آمده که در جدول  0/ 8پژوهش بالاتر از   ( و مقادیر پایایی ترکیبی برای ساازه1395اسافنجانی، 

 است.

گردد و از آن جایی که  استفاده می همگرا سنجش روایی برای را استخراج شده واریانز میانگین منیار ازهمگرا:   روایی-

رابل مشاااهده  1نتایج در جدول   .ببرگتر باشااد  0/ 5از  AVE فورنل و لارکرمنتقدند روایی همگرا زمانی وجود دارد که

 است.
 پایایی ترکیبی میانگین واریانس و .1جدول  

 متغیرها
میانگین واریانس 

 استخراجی
AVE>0/5 

 پایایی ترکیبی 
CR>0/7 

 0/ 954 0/ 616 استراتژی  دمت

 0/ 942 0/ 513 عراحی  دمت

 0/ 929 0/ 525 انتقال  دمت 

 0/ 979 0/ 574 عملیا   دمت

 0/ 880 0/ 525 بهبود  دمت

 

 ساختاری  مدل-

 سااا تاری پژوهش مدل برازش گیری،اندازه هایمدل برازش از زپ PLSروش   در هاداده تحلیل ا گوریتم با معابق

در   اسات، توجه مورد آشاکار متغیرهای با پنهان متغیر  بین رواب  آن در که گیریاندازه هایمدل بر اف شاود.می بررسای

، منیار t-vaiuesمنناداری   منیارهای ضارای  و شاده تحلیل و تجبیه همدیگر با پنهان بین متغیرهای رواب  ساا تاری مدل

Squares R  2یاR 2یا   16گیبر -منیار استون وQ شود.برای برازش مدل سا تاری بررسی می 

 

 

 
16 -Ston-Geisser Criterion 
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 . 2جدول 

 t-values مسیر
t >1/96 

ضریب  

 مسیر
2R 2Q  نتیجه 

 0/ 307 2/ 644 سامانه ← استراتژی  دمت

85 /0 57 /0 

 مثبت

 مثبت 0/ 269 2/ 184 سامانه  ←عراحی  دمت 

 منفی 0/ 093 1/ 035 سامانه ←انتقال  دمت 

 منفی 0/ 038 0/ 450 سامانه  ←عملیا   دمت 

 مثبت 0/ 410 3/ 482 سامانه  ←بهبود  دمت 

 ( GOFمعیار( مدل کلی برازش-

 ترتی   به  GOFکند منیار می  کنترل را ساا تاریو گیریاندازه مدل بخش دو هر که کلی مدل برازش بررسای برای

 گردد می  محاسبه زیر

(1                                                                )2

( ) ( )Commonality R 
 روی مدل دارد.نشان از برازش کلی  که  0/ 578برابر است با  GOFدر نتیجه، مقدار منیار 

 گیری نتیجهبحث و  .5

ITIL نگر  کلآینده یک شیوه  دمت متمرکب بر کس  و کار، ارزش افبوده وبرای متخصصین مدیریت  دمت حال و

جامط از بهترین شیوه مدیریت  دمت فناوری اعاعا  است. یک فلسفه فناوری  تنها مستند پایدار و  ITILاست.  

 ( Official ITIL,2011)کنند. سازمان در سرتاسر جهان از آن استفاده میاعاعا  کامل که صدها 

کننده در تحقیق، از پنج فاز چارچوب مرجط فناوری  ها نشااان داد که  برگان شاارکت بررساای و تجبیه و تحلیل داده

اساتراتژی  دمت، عراحی  دمت و بهبود مساتمر  دمت را مثبت و دو فاز انتقال  دمت و  ، ساه فاز ITILاعاعا  

ساااازی ساااامانه ا کترونیکی از منرر چارچوب مرجط  اند. به عبار  دیگر پیادهعملیا   دمت را منفی ارزیابی کرده

 باشد.  فناوری اعاعا  به عور کامل معلوب نمی

بهبود  اند  ها بهبود هر فاز، مشروط به  هایی تشکیل شدهدارای فرآیندهایی هستند که از فنا یت   ITILهریک از فازهای  

توان گفت که  های آنهاست که با توجه به نتایج میهر یک از فرآیندها و بهبود هر یک از فرآیندها، مشروط به فنا یت

های فرآیندهای فاز انتقال  دمت و فاز عملیا   دمت دارای جایگاه مناسبی در تقویت و اجرای فرآیندهایشان فنا یت 

 اند. ها اثربخشی فاز مربوعه را تضنیف نمودهنیستند در وارط فنا یت 

مد  که مند و بلندیک برنامه نرا تنریم  توان با  با توجه به جایگاه مهم سامانه ا کترونیکی در این سازمان دو تی، می

  گیرد اثربخشی از سوی مدیران ارشد واحد فناوری اعاعا  در سازمان برای دستیابی به اهداف تنیین شده، صور  می

شویم که فاز بهبود مستمر  با بررسی ضرای  مسیر متوجه می در نهایت،    این سامانه را در این سازمان افبایش داد.

  دمت در جایگاه معلوبتری ررار دارد.

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 q

m
m

.r
aj

a.
ac

.ir
 o

n 
20

24
-1

2-
31

 ]
 

                            11 / 14

http://qmm.raja.ac.ir/article-1-31-fa.html


 در یک سازمان دولتی  ITIL)(اطلاعاتچارچوب مرجع فناوریارزیابی اثربخشی سامانه الکترونیکی برمبنای    

12 

 
 

صلنامه مدل
ف

ت
ی کمی مدیری

ها
، نشریۀ علمی، سال 

اول
، شمارة 

اول
 

 
تابستان

1403
 

 

تابستان 
1403

 

 پیشنهادهای کاربردی در سطح سازمان-

 گردد.ارائه می  ITILدر این رسمت پیشنهادا  مناس  در راستای بهبود کارکرد  

در   ITILهاای فنااوری اعاعاا  از جملاه چاارچوب  هاای عملیااتی و اجرای پرو هگردد برای تادوین برنااماهپیشااانهااد می-

ساازمان دو تی، مناونین و مدیران و ساازمان دو تی و افبایش ساعح ارائه  دما ، تیمی در را   کمیته، متشاکل از رئیز 

کارشاناساان کلیدی فناوری اعاعا  ساازمان، متخصاصاین و مشااوران فناوری اعاعا   ارج از ساازمان و مدیران ما ی 

ساازمان ایجاد گردد تا با تجبیه و تحلیل  دما  ساازمان و نیب بررسای وضانیت بودجه و سارمایه، ا گوی مناسابی را جهت  

 ریبی نمایند. این تیم باید ی و برنامهارائه  دما ، عراح

ها و بررسای ساعح کیفیت  دما  ارائه شاده، بند بهبود مساتمر  دما  را که پز از اجرای  با پایش ساامانه −

 گردد، را اجرا نماید. چارچوب مدیریت فناوری اعاعا  انجا  می

افبارهای امنیتی ساازمان را مورد بررسای و ساخت افبارها ومساتمر گبارشاا  و  روجی نر ای وبه صاور  دوره −

 کنند.تحلیل ررار دهند تا ربل از تبدیل شدن به مشکل راهکارهای لاز  را ارائهتجبیه و

 آتیبرای تحقیقات اتپیشنهاد-

است  ها برای تقویت نتایج آن در یک سامانه مختص این سازمان صور  گرفتهتحقیق حاضر در یک سازمان دو تی و-

 های دیگر نیب تحقیقاتی همسو با تحقیق حاضر بررسی و صور  گیرد.گردد در سازمانپیشنهاد می 

های آماری متفاو  برای بررسی وضنیت  روشها وهای مختلف، از آزمونگردد در تحقیقا  دیگر در سازمانپیشنهاد می-

 استفاده شود.  ITILهای فناوری اعاعا  و اثربخشی آنها از منرر وضنیت موجود پرو همعلوب و

 انگلیسی فارسی و  منابع

( بر رشد اقتصادی  ICT(. اثر فناوری اطلاعات و ارتباطات )1386آرایی  وندابی، مجید )  ؛عصاری آرانی, عبا   (1)

 ( اوپک  عضو  پایدار،  (OPECکشورهای  توسنه  و  )رشد  ارتصادی   . 63-82،  (2)8،  (پژوهشهای 

در سنازمان برسنام میزان بلو    ITILتحلیل راهکار پیاده سنازی  (. 1395نصارا هی، ساامان ) ؛صادارت کیش، فاعمه  (2)

IT  )ا مللی نخبگان مدیریت کنفرا  بین   ،سننازمان )مطالعه موردی: زوزه فناوری اطلاعات بانک کشنناورزی ایران; 

 .  1395ایهان، تهران سا ن همایش های بین ا مللی دانشگاه شهید بهشتی

(. بررسنی بلو  سنازمانی فناوری اطلاعات با رویکرد همسنویی کسنب و کار 1398تقوا، محمدرضاا ) ؛نسایبه ،پوعی  (3)

های کتابخانه زیرسناخت فناوری  و فناوری اطلاعات با اسنتفاده از دو روش مدل بلو  توانمندی یکاارچه و به روش

  اطلاعات مطالعه موردی: شننرکت توزیع نیروی برا اسننتان کرمانشنناه. پژوهشنننامه پردازش و مدیریت اطلاعات 

،35(2)،52-519. 

امنیت در تداوم  های مدیریت خدمات وسننازی چارچوب(. نقش پیاده1398تقوا، محمدرضااا )  ؛جنفرنژاد، سااهیا  (4)

 .33-54،(30)8 ،مطالعات مدیریت کسب و کار هوشمند  ،خدمات فناوری اطلاعات

 .تهران  نشر فو ان  ،روش تحقیق با رویکردی به پایان نامه نویسی  (.1391) اکی،  امرضا  (5)

سازی  طرازی الگوی تجاری سازی تحقیقات دانشگاهی با روش مدل(.  1395اسفنجانی، حسین عباسی )  (6)
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 .33-65(  82) ،(SEM-PLSمعادلات ساختاری زداقل مربعات جزئی )

های مرتبط با آموزش علوم سلامت: معرفی یابی معادلات ساختاری در پژوهشمدل  (.1392)علوی، موسی  (7)

 . 519-530(  6)13 ،مجله ایرانی آموزش در علو  پبشکی ،روش و کاربرد آن )مقاله مروری(
(8) Lucio-Nieto T, González-Bañales DL. Exploring ITIL® implementation challenges in Latin American 

companies. International Journal of Information Technologies and Systems Approach (IJITSA). 

2019;12)1(:73-86. 

(9) Richter HD, Lantow B, Pröpper T. itsVALUE: modelling and analysing value streams for it services. 

Domain-Specific Conceptual Modeling: Concepts, Methods and ADOxx Tools: Springer; 2021  .p. 161-

83. 

(10) Al-Ashmoery Y, Haider H, Haider A, Nasser N, Al-Sarem M, editors. Impact of IT Service 

Management and ITIL Framework on the Businesses. 2021 International Conference of Modern Trends 

in Information and Communication Technology Industry (MTICTI); 2021: IEEE. 

(11) Krishna Kaiser A. ITIL basics.  Reinventing ITIL® and DevOps with Digital Transformation: 

Essential Guidance to Accelerate the Process: Springer; 2023. p. 39-65. 

(12) Sarwar MI, Abbas Q, Alyas T, Alzahrani A, Alghamdi T, Alsaawy Y. Digital Transformation of 

Public Sector Governance with IT Service Management-A Pilot Study. IEEE Access. 2023.11, 6490 – 

6512. 

(13) Widianto A, Subriadi AP. IT service management evaluation method based on content, context, and 

process approach: A literature review. Procedia Computer Science. 2022;197:410-9. 

(14) Asgari FHA, Tabatabaeian SH, Taghva MR, Abolhassani F. Affecting Factors on ITIL-Based Health 

IT Service Management (Tehran University of Medical Sciences, Tehran, IR Iran). IJCSNS International 
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Evaluating the effectiveness of the electronic system based on the information 

technology reference framework (ITIL) in a government organization 

Firozeh Razavi1, Arash Hajikarimi2, Sahar Moghimi3 

 

 

Abstract 

This study evaluated the effectiveness of an ITIL-based electronic system within a 

government organization. A questionnaire was designed to assess stakeholders' 

understanding and perception of ITIL benefits, informed by a review of relevant 

literature and expert consultation. The questionnaire, which focused on the current 

understanding and assessment of ITIL benefits, was distributed to experts familiar with 

both ITIL and the electronic system. Upon collecting the questionnaires, the 

information was analyzed, and suggestions for system improvement were made. 

Results revealed alignment with ITIL in certain areas, but also identified areas needing 

improvement. Specific recommendations for enhancing the system were then proposed, 

contributing to the broader knowledge base of IT service management (ITSM). While 

not generalizable due to the system's unique characteristics within the specific 

government organization, the study's assessment methodology offers a valuable 

framework for evaluating similar systems, contributing to the broader field of IT service 

management. The insights gained from this research could be instrumental in guiding 

future implementations and optimizations of ITIL-based systems in various 

organizational contexts. 
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