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های تولیدی و صنعتی و کسب جایگاه  آفرینی فناوری اطلاعات در راهبردهای اصلی کسب و کار شرکتنقش
ها و  ، از یک طرف فرصتی برای کاهش هزینه"فناوری اطلاعات به عنوان شریک کسب و کار"راهبردی  

زمان اکتساب و افزایش کیفیت محصولات و از طرفی تهدیدی برای کسب و کار شرکت بدلیل وابستگی به  
بازگشت قابلیت  و  خدمات  ارائه  تداوم  دغدغه  و  اطلاعات  فناوری  است. خدمات  بحران  از  پس  پذیری 

  ISO/IEC 20000-1های نظام مدیریت خدمات فناوری اطلاعات )بر اساس استاندارد  روشاستانداردها و به
( به مدیریت مناسب خدمات و کاهش سطح ریسک ناشی از این تحول متناسب با سطح  ITILیا چارچوب  

 کنند.  بلوغ فرایندهای فناوری اطلاعات شرکت، کمک می
از شاخص فناوری اطلاعات، یکی  فرایندهای  بلوغ  فناوری  نتایج سنجش سطح  تعیین جایگاه  اصلی  های 

ای و مطالعه داف کسب و کار است که در تحقیق حاضر، با روش مطالعات کتابخانهاطلاعات در تحقق اه
موردی با ابزار پرسشنامه، تلاش شده است تا ضمن تشریح مفاهیم بنیادین آن، مدل سنجش بلوغ فرایندی 

زمینه  های با  در شرکت مورد مطالعه اجرا و نتایج عینی و قابل اتکایی برای شرکت  ITILرا برای فرایندهای  
 کسب و کاری مشابه فراهم نماید. 

مییافته نشان  تحقیق  این  از  های  که  ارزیابی،     30دهد  کارکرد تحت  و  راهبرد،    4فرایند  مدیریت  فرایند 
فرایند مدیریت   5مدیریت عملیات، مدیریت دارایی و پیکربندی و تست و اعتبارسنجی کمترین سطح بلوغ و  

کنندگان و مدیریت امنیت بیشترین سطح  مدیریت دانش، مدیریت تامین  تداوم کسب و کار، ارزیابی تغییر، 
 اند. بلوغ را داشته

mailto:tamtaji@gmail.com
mailto:taghva@atu.ac.ir


 25                                                       1401 بهار، اولنشریه علمی مدیریت استاندارد و کیفیت، سال دوازدهم، شمارة 

DOI: 10.22034/jsqm.2022.340320.1411 

 مقدمه   1

متعالی شدن است. در دنیای رقابت، متعالی شدن یعنی تولید محصول   هاشرکتنقطه آمال همه  

شود و دستیابی به تعالی،  بازارپسند و ارایه خدمت پرطرفدار. شرکت متعالی یک روزه ایجاد نمی

باید خود را بشناسد، نقطه   دستاوردی کوتاه مدت نیست. برای رسیدن به نقطه مطلوب، شرکت

 ریزی چگونگی طی مسیر تعالی اقدام کند.  س نسبت به طرح آرمانی خود را درک کند و سپ

توان آن را باید به کجا برسد، خود سوال مهمی است که از منظرهای مختلف می  اینکه شرکت 

شود. به نگاه می  های بلوغ، نقطه آرمانی از منظر فرایندهای شرکتطرح کرد و پاسخ داد. در مدل

باید چه فرایندهایی وجود داشته باشند و     کنند در شرکتتعیین میهای بلوغ  عبارت دیگر مدل

نقطه آرمانی وضعیت این فرایندها کجاست. در این رویکرد، فرایندها به عنوان دارایی سازمان  

 ( McCormack et al., 2009)شوند.تلقی می

نقطه   گذرد. فرایندهای شرکتاز مسیر ارتقای سطح بلوغ فرایندهای آن می  راهبرد بلوغ شرکت

فناوری کارکنان،  روشاتصال  و  ارتقای  ها  کلید  مناسب،  فرایندهای  نهادینه شدن  و  ها هستند 

 ((.  1)شکل )(ISO, 2004)وری و حرکت در جهت تعالی است. بهره

کنند تا  ، کمک میهای بلوغ با تشخیص صحیح وجود مشکل در مدیریت فرایندهای شرکتمدل

غ، وضعیت صحیح و واقعی فرایندهای کاری خود را شناسایی کرده و  با انجام ارزیابی سطح بلو

بتواند اقدامات موردنیاز برای ارتقای سطح قابلیت فرایندهای خود و در نهایت ارتقای سطح بلوغ 

شکل زیر، کارکرد فرایند در ایجاد ارتباط معنادار و هدفمند،   را تعریف، اجرا و پایش کند. شرکت

دهد. به عبارت دیگر، فرایند  ها را نمایش میها و روشا و تجهیزات و رویهبین کارکنان، ابزاره

کند که کارکنان شرکت، چگونه )با چه رویه و روشی(، امکانات شرکت )ابزارها و تجهیزات(  بیان می

 (ISO, 2004) دهند. را برای خلق ارزش )تولید محصول یا ارایه خدمت( مورد استفاده قرار می
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 ( ISO, 2004)منظور بهبود کسب و کارهب نقاط سه گانه تمرکز اصلی شرکت (:1) شکل

برای موفقیت کسب و کارها شده و وابستگی  از طرفی   امروزه فناوری اطلاعات بخش ضروری 

های   در سالو  به افزایش    روها به فناوری اطلاعات برای پشتیبانی، بقا و رشد سازمانی  سازمان

ها از فناوری  به شدت افزایش یافته است. بسیاری از شرکت   اطلاعاتفناوری    راهبردیاخیر اهمیت  

نمایند. در این راستا، لازم   برداری می عنوان مزیت رقابتی خود نسبت به رقبا بهرهاطلاعات به  

و سیستم  هر شرکتاست   مدیریت خدمات  و  ارائه  پشتیبانی،  حوزه  در  مناسبی  نحو  های   به 

ها   مدیریت خدمات فناوری اطلاعات ابزاری است که شرکت   گذاری نماید.سرمایه  اطلاعاتی خود

 (Posthumus, Von Solms, & King, 2010). کندمیرا در نیل به این هدف یاری 

بهره  1نظام  با  اطلاعات،  فناوری  خدمات  شرکت مدیریت  موفق  تجارب  از  مختلف،  گیری  های 

مستمر خدمات نیاز    بهبودریزی، طراحی، انتقال، عملیات و  مجموعه فرایندهایی که برای طرح

 ( AXELOS, 2019)هستند را در کنار یکدیگر قرار داده است.

و    ITILمدیریت خدمات فناوری اطلاعات مبتنی بر چارچوب  نظام  در این مقاله، پس از معرفی  

، به عنوان یک مطالعه موردی، شرکت دولتی  ITILسازی  شناسی سنجش سطح بلوغ پیادهروش

قرار گرفته است. در بخش دوم مفاهیم و    ITILفناور در صنعت خودرو مورد ارزیابی سطح بلوغ  

 

1 system 
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نیازی برای استقرار آن ارائه  و ضرورت تعیین سطح بلوغ به عنوان پیش ITILشرحی از چارچوب 

طح بلوغ و ابزار مورد استفاده برای شده است. بخش سوم مقاله به روش انجام تحقیق و سنجش س

داده تحلیل  و  تجزیه  به  چهارم  بخش  است.  پرداخته  بلوغ  سطح  و  تعیین  شده  گردآوری  های 

 ITILها و پیشنهاداتی جهت ادامه روند استقرار  بندی و تحلیل یافتهدرنهایت بخش پنجم به جمع

 پرداخته است. 

 ادبیات و مبانی نظری تحقیق   2

 فرایندی های بلوغ مدل -1-2

و راهبرد تعالی آن هستند تا بتوانند مبنای محکم و    های بلوغ در خدمت نقشه راه شرکتمدل

، محصولِ فرایندهای آن است.  فراهم کنند. خروجی شرکت  قابل اطمینانی برای فرایندهای شرکت

زمان پرهزینه،  واگرا،  پراکنده،  نامناسب،  و  فرایندهای  تصادفی  نمی  غیرقابلبر،  توانند اطمینان 

بدون اتخاذ مدل بلوغ درگیر معضلاتی از قبیل حرکت   های مطلوب را تولید کنند. شرکتخروجی

تصادفی، هدر رفت انرژی زیاد، پیشرفت اندک، فاقد کار تیمی، تلاش فردی، نرخ بالای تضاد و  

 ,Röglinger)ست.نامشخص ا  تعارض، معلوم نبودن مسیر و نقطه مطلوب شده و نقطه نهایی شرکت

Pöppelbuß, & Becker, 2012 ) 

کند تا مسیر حرکت جهت دار را طی کند، با انجام هر قدم به هدف  کمک می  مدل بلوغ به شرکت

ها  می در پیشبرد برنامهشود، مشارکت تی  ایجاد  نزدیکتر شود، تلاش هماهنگ و هم افزا در شرکت

قابل پیش بینی گردد. از دیگر مزایای مدل    و تحقق اهداف مشاهده شود و نتایج عملکرد شرکت

 (Mathiesen, Bandara, Delavari, Harmon, & Brennan, 2011)توان به موارد زیر اشاره کرد:بلوغ می

 در مسیر مشخص. هدایت شرکت ✓

 .تعیین نقاط قوت و ضعف شرکت ✓

 یعات. ها و ضا کاهش میزان نقص ✓



28                         شناسی سنجش سطح بلوغ نظام مدیریت خدمات فناوری اطلاعات روش 

DOI: 10.22034/jsqm.2022.340320.1411 

 تشخیص به هنگام عیوب و نواقص. ✓

 .تحت کنترل بودن فرایندهای شرکت ✓

 تشخیص نقاط بهبود واقعی.  ✓

 افزایش کیفیت فرایندها.  ✓

 .ایجاد انسجام و یکپارچگی فرایندی در شرکت ✓

 . مند شدن فرایندهای شرکتنظام ✓

 .هدفمند شدن تخصیص منابع شرکت ✓

 .ای از شرکتحذف اقدامات جزیره ✓

 تعیین ریسک همکاری با پیمانکاران.  ✓

 اند. (، بیان شده1ها و رویکردهای سنجش بلوغ در جدول )متداولترین مدل

 : مدل ها و رویکردهای سنجش سطح بلوغ 1جدول 

 مرجع نقطه تمرکز عنوان  ردیف 

1 

مدیریت   بلوغ  مدل 

و   کسب  فرایندهای 

 1کار 

مبتنی بر شش عنصر حیاتی موفقیت مدیریت 

حاکمیت،  راهبردی،  همسویی  شامل  فرایند 

 ، افراد و فرهنگ روش شناسی

(Rosemann & Brocke, 

2015 ) 

2 
عملکرد  شاخص 

 2فرایند

عامل کلیدی موفقیت هر کدام   10مبتنی بر  

 در پنج سطح

(Rummler & Brache, 

2004 ) 

3 

مهندسی   بلوغ  مدل 

و مجدد   کسب  فرایند 

 3کار 

رویکرد  اتخاذ  شامل  تم  پنج  بر  مبتنی 

عملکرد، راهبردی سنجش  یکپارچگی   ،

معماری فرایندها، مشارکت کارکنان و تبیین 

 نقش فناوری اطلاعات 

(Maull, Tranfield, & 

Maull, 2003 ) 

4 
مدل بلوغ فرایند کسب  

  4و کار

تعیین سطح بلوغ برای پنج اهرم تغییر شامل 

 ، کنترل، افراد، فناوری و فرایندراهبرد

(Fisher, 2004) 

 
1 Business Process Management Maturity Model-BPMMM 

2 Process Performance Index-PPI 

3 Business process re-engineering-BPR 
4 Business Process Maturity Model-BPMM 
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5 
مدیریت  بلوغ  ارزیابی 

  1فرایند

های مدیریت سازی تمامی فعالیت ارزیابی پیاده 

 فرایند کسب و کار در نه دسته و سه زیردسته

(Rohloff, 2009) 

6 
محوریت   بلوغ  مدل 

  2یند کسب و کار فرا

ای موردی، تعریف، اتصال و مسیر چهار مرحله

 یکپارچگی 

(McCormack et al., 2009 ) 

7 
و  سازمان  بلوغ  مدل 

  3فرایند

قابلیت چهار  و  فرایندی  توانمندساز   پنج 

 سازمانی 

(Hammer, 2007 ) 

8 
تنی بر ارتباط استراژی، فرایند و فناوری و مب  4نردبام بلوغ هارمون

 سازی در سه سطح سازمان، فرایند و پیاده 

(Harmon, 2004 ) 

9 
مدل بلوغ فرایند کسب و  

 5کار گروه مدیریت اشیا 

به بر  فرایندی روشمبتنی  حوزه  یک  در  ها 

 فناوری اطلاعات و غیرهخاص مانند مالی، 

(Weber, Curtis, & 

Gardiner, 2008 ) 

10 
فرایند   بلوغ  مدل 

 جیون لی کسب و کار  

حوزه بر  کلیدی، مبتنی  عملکرد  های 

 تاثیر بر فرایند تجزیه و تحلیل، کنترل و 

(Lee, Lee, & Kang, 2007 ) 

11 
سطوح بلوغ سنجش  

 بلوغ قابلیت فرایند 

مبتنی بر پنج سطح بلوغ ابتدایی، تعریف شده،  

 و بهینه شده   مدیریت شده، سنجش شده 

 (ISO, 2004 ) 

اقتباس    ITILاز آنجا که فرایندهای فناوری اطلاعات و به عبارت دیگر مدل فرایندی تحقیق از  

شده است، لذا برای ابزار سنجش سطح بلوغ باید از مدلی استفاده کرد که بتوان فرایندهای یک  

وجود   ISO 15504از آن تعیین کرد. این ویژگی در استاندارد    استفادها با  مدل فرایندی دیگر ر

 دارد. لذا این ابزار سنجش در تحقیق حاضر استفاده شده است. 

 ISO 15504 - معرفی استاندارد سنجش سطح بلوغ قابلیت فرایند

ای از فرایندها است و میزان بلوغ یا نهادینگی و پختگی  مجموعه   از منظر رویکرد فرایندی، شرکت

فرایند ضمن تعیین سطح قابلیت آن، نقاط ضعف   ارزیابیتواند مورد ارزیابی قرار گیرد. فرایند می

  قابلیت   درک  فرآیند،  ارزیابی  از  های بهبود تعیین می کند. هدففرایند را به منظور تعریف پروژه 

  ارزیابی   آمیز   موفقیت  سازی  نتیجه پیاده  در   .است  شرکت  یک  توسط  شده   سازی  پیاده   فرآیندهای 

شود و    می   تعیین  کند،   می  مشخص  را  شده  ارزیابی  فرآیندهای  که  هایی  داده  و   اطلاعات  فرآیند

 
1 Process Management Maturity Assessment-PMAA 

2 Business-Process Orientation Maturity Model-BPOMM 

3 Process and Enterprise Maturity Model-PEMM 
4 Process Maturity Ladder-PML 
5 BPMM Object Management Group -BPMM-OMG 
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میزان فرآیند  به  فرآیندها  دستیابی  همچنین  ارزیابی   .شود  می  تعیین  اهداف  اثرات  زیر  شکل 

 ( ISO, 2004)دهد.فرایند و چرخه بهبود ناشی از آن را نمایش می

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( ISO, 2004): اثرات ارزیابی فرایند و چرخه بهبود ناشی از آن 1  شکل

 ملزومات ارزیابی فرایند در شکل زیر نشان داده شده است.  
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 ( ISO, 2004)ملزومات ارزیابی فرایند  :2  شکل

بلوغ شرکت ارزیابی سطح  یا  می  برای  قابلیت تک تک فرایندها و  یا  بلوغ  نتیجه سطح  از  توان 

زیر نشان میبندی حوزهدسته  استفاده کرد. شکل  بلوغ  های فرایندی  یا  قابلیت  دهد که سطح 

 های فرایندی باشد. یندها یا گروهتواند برگرفته از فرامی

 

 (ISO, 2004): روندنمای تعیین سطح قابلیت یا بلوغ فرایند 3  شکل
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 های حاکمیت و مدیریت فناوری اطلاعات استانداردها و چارچوب -2-2

چارچوب و استاندارد در حوزه حاکمیت و مدیریت فناوری اطلاعات،    43مرور ادبیات انجام شده،  با  

تنها چارچوب مدیریت خدمات فناوری    (tamtaji, 2021)(، شناسایی شده است.2مطابق جدول )

اطلاعات   زیرساختکتابخانه  اطلاعات،   توسط شرکت    1فناوری  داده شده  و    AXELOSتوسعه 

 است.  ISO/IEC 20000استاندارد متناظر آن 

 ها و استانداردهای مرتبط با حاکمیت و مدیریت فناوری اطلاعات : فهرست چارچوب2جدول 

31- ISO/IEC 38500 16- HP-ITSM 1. BASEL III 
32- ISO 20000 17- CMMI 2. COSO 
33- ISO 15504 18- SSE-CMM 3. PMBOK 
34- ISO/IEC 27001 19- DODAF 4. APQC 
35- ISO 9004 20- TOGAF 5. Six Sigma 
36- CEN 16555 21- TICK-IT 6. PRINCE2 
37- ISO 15288 22- ISPL 7. OPM3 
38- ISO 21827 23- MSP 8. BSC 
39- ISO 31000 24- e-TOM 9. BISL 
40- AS80150 25- e-SCM SP 10. GFIM 
41- BS 15000 26- ITIL 11. MOF 

42- ISO/IEC 15408 27- VAL-IT 12. NIST 39 

43- ISO 9001 28- RISK-IT 13. PRM-IT 

 
29- ISO/IEC 12207 14. COBIT 2019 

 
30- NIST 37 15. IT BSC 

 (ITILمعرفی نظام مدیریت خدمات فناوری اطلاعات )مبتنی بر  

ITIL  است:زیر  فاز 5شامل منتشر شده و  2007در سال ویرایش سوم  

 خدمت  راهبردفاز اول: 

  تعامل با   تواند به تنهایی و بدونقرار گرفته اما نمی   ITIL  حیاتچرخه    هستهخدمت در    راهبرد

این    ها سایر بخش اثر    چارچوبدربرگیرنده یک    فاز ایجاد شود.  در  تجربیات موفق  ایجاد  برای 

 

1 Information Technology Infrastructure Library-ITIL 
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رقابت و  ، عمومی راهبردشامل موضوعات مختلفی مانند و  است راهبرد خدمت بلند مدت توسعه

طراحی و توسعه  راهبردی، در نقش دارایی  خدمتمدیریت خدمت، فراهم کنندگان ، فضای بازار

های کلیدی و  و نقشسبد خدمت، مدیریت ، مدیریت مالی ،  فرآیندها یکلیدهای فعالیت، شرکت

 ( Van Bon, 1970) راهبرد خدمت است.های کارکنان درگیر در مسئولیت 

 فاز دوم: طراحی خدمت 

خط  کند و شامل طراحی معماری، فرآیندها ،  تبعیت میاز تجربیات موفق  نیز  طراحی خدمت  

همچنین شامل    فازاست. این    کسب و کارهای آینده  نیازمندی  گرفتن ، مستندات و درنظر  ها مشی

طراحی  ،  مدیریت سطح خدمت ، خدمت   کاتالوگ   مدیریت ، بسته طراحی خدمت موضوعاتی مانند

های کلیدی  و نقشکنندگان  یریت تامین، مدامنیت اطلاعاتظرفیت، تداوم خدمت،  برای مدیریت  

 ( Van Bon, 1970) است.و مسئولیت کارکنان درگیر در طراحی خدمت 

 فاز سوم: انتقال خدمت 

  فاز دارند. این    عملیاتی   یا مربوط می شود که نیاز تجاری فعال    خدماتی انتقال خدمت به تحویل  

مو از  دربرگیرنده  تغییرات  قبیلضوعاتی  داراییمدیریت  م ،  خدمت،  پیکربندیهای  ،  دیریت 

های  نقشو  مدیریت دانش  ،  مدیریت تغییرات اجرا و نسخ،  مدیریت  ،  ریزی و پشتیبانی انتقالبرنامه

 (Van Bon, 1970) است.کلیدی کارکنان درگیر در انتقال خدمت 

 فاز چهارم: عملیات خدمت 

برقراری . این فاز شامل موضوعاتی از قبیل  است  حیات خدمتچرخه  اساسی از    فاز عملیات خدمت  

مدیریت  ،  مدیریت رخدادها،  …اطمینان و هزینه و    قابلیت   مانند  دارای تعارضتعادل بین اهداف  

اجرای درخواست مدیریت مشکلاتحوادث،   هاها،  ،  دارایی  مدیریت  ،    Service Desk  ،مدیریت 

ولیت کارکنان درگیر در عملیات خدمت  های کلیدی و مسئنقشها کاربردی، مدیریت فنی و  برنامه

 ( Van Bon, 1970) است.
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 فاز پنجم: بهبود مستمر خدمت 

های خدمت را در برگرفته و سعی دارد تا همه فازها به بهترین شکل  است که دیگر چرخه  فازی

بر تفکر بهبود مستمر بنا     CSIدر راستای بهبود حرکت کنند.  همیشهکار خود را انجام داده و  

 ( Van Bon, 1970)شده است. 

کلی   شده  استانداردیچارچوب    ITILبطور  تجربه  و  شده  پذیرفته  بروز  ای  و  از  مانع  که  است 

 ( Van Bon, 1970) د:شومشکلات زیر می

  نیازوجود چند تیم پاسخگویی برای کاربران و در نتیجه سرگردانی کاربر برای اعلام    •

  عدم وجود تعریفی دقیق از سطوح خدمات مورد انتظار کاربران  •

  برخورد واکنشی با وقایع به جای وجود برنامه ای مناسب برای برخورد پیشگیرانه  •

  و پیگیری انجام آنها رخدادهاعدم وجود مسیر تعریف شده برای ارسال   •

  برای شناسایی نیازهای آموزشی کاربران نظام مند عدم وجود روش   •

  نیاز به وجود استاندارد مستندسازی  •

عدم وجود هماهنگی بین بخش های مختلف برای اعمال تغییرات و ایجاد مشکلات در   •

 پی آن 

، بهبود پایایی خدمات فاوا،  شرکتمنجر به افزایش شفافیت    چارچوب سازی این  پیادهاز طرفی  

، افزایش کیفیت خدمات    شرکتها، توسعه پذیری  سازی هزینه منابع، بهینهبهینه سازی استفاده از  

  خواهد شد.  ISO 20000فاوا و بالاخره انطباق با استاندارد 

  6ساعت به    14موجب کاهش زمان تعمیرات از    Visa Netدر    ITILبه عنوان نمونه پیاده سازی  

ه، کاهش هشدارهای سیستم شبکه ثانی  60دقیقه به    20ساعت، کاهش زمان شناسایی مشکل از  

بدون    رویدادها درصد از    92است. همچنین    شده  عدد در روز    60هزار عدد در روز به    500از  

میلیون تراکنش در روز در این موسسه    100شوند. این در حالی است که بیش از  ارجاع حل می

 ( Dryden, 2019) شود.انجام می
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یق  موضوع تحق یفو تعار یممفاه  یحتشر یرها،متغ ،یقتحق یاتبه موضوع، ادب  یو تئور ینگاه علم

 کلمه(.  1280حدوداً )

  تحقیق روش    3

ای و مطالعه موردی با  پروژه شامل دو بخش مطالعه کتابخانه  این روش تحقیق مورد استفاده در  

 ابزار پرسشنامه و مصاحبه است. 

های مدیریت خدمات فناوری اطلاعات مورد بررسی   نظامهای بلوغ و  در مرحله مرور ادبیات، مدل

به عنوان مبنای   ISO 15504سنجش بلوغ فرایندی مبتنی بر    و مدل  ITILقرار گرفته و چارچوب  

 تحقیق انتخاب شدند.  

 زیر انجام شد:  های گامدر مرحله مطالعه موردی، 

، بیانیه ماموریت و اهداف، سند مدیریت راهبرد، برنامه و  تاریخچهالف( مستندات شرکت شامل  

احدهای مختلف سازمان از جمله واحد های گذشته، ساختار سازمانی، مستندات وعملکرد سال

فناوری اطلاعات بطور دقیق مورد مطالعه قرار گرفت تا شناخت کاملی نسبت به ماموریت و اهداف  

 آن شکل گیرد.  

کاری از نزدیک مورد مشاهده قرار گرفته و با مالکین    فرایندهای ب( با شناخت ایجاد شده کلیه  

ها، بصورت کیفی تحلیل  ، مصاحبه انجام شد. مصاحبه فرایند، با هدف اطمینان از وجود فرایند

 ها مستند شدند. شده و یافته

شرکت شناسایی شده و با مدل مرجع فرایندی مورد    اطلاعاتپ( فرایندهای موجود در فناوری  

 ( مقایسه شد. ITILتحقیق )

است،   ، طراحی شدهISO 15504، که مبتنی بر  Axelos  شرکتت( در نهایت با استفاده از ابزار  

کاملا   پرسشنامه،  گرفت.  قرار  سنجش  مورد  پرسشنامه  ابزار  از  استفاده  با  فرایندها  بلوغ  سطح 

 است.   ISO 15504لیست مبتنی بر چک
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وارد شده و سطح بلوغ    AXELOS، اطلاعات در سامانه آنلاین شرکت  سوالاتث( پس از پاسخ به  

 هر فرایند تعیین شد.  

ارایه    ITILقرار گرفته و پیشنهاداتی جهت ادامه روند استقرار    ت( نتیجه بدست آمده مورد تحلیل

 گردید. پیشنهادات در جلسه مدیریتی مطرح و مورد اجماع مدیران و مالکان فرایند قرار گرفت. 

 OPC ( تشریح شده است. 5فرایند انجام شده در شکل ) 

 : روندنمای انجام تحقیق (5)شکل

 

مطالعه اسناد بالادستی شرکت: گام اول

ه و مطالعه اسناد چشم انداز، ماموریت، اهداف بلند مدت و کوتاه مدت، راهبردها، برنامه یک سال: شرح

دو ساله

مشاهده فرایندهای کاری و مصاحبه با مالکین فرایند: گام دوم
دهبررسی سازگاری فرایندهای کاری با اهداف شرکت و نحوه پیاده سازی فرایندهای طرح ریزی ش: شرح

شناسایی فرایندهای اصلی فناوری اطلاعات شرکت: گام سوم

محدود کردن دامنه مطالعه به حوزه فناوری اطلاعات شرکت و شناخت وضع موجود بصورت : شرح

کیفی

Axelosسنجش بلوغ فرایندها با ابزار : گام چهارم

از ابزار تشریح ابزار برای مالکین فرایندهای فناوری اطلاعات و پاسخ به سوالات با استفاده: شرح

.مطالعه مستندات، مشاهده فرایندها و مصاحبه با مالکین فرایند و بررسی سوابق موجود

جمع بندی نتایج و تحلیل آنها: گام پنجم

ج ، محاسبه سطح بلوغ فرایند، تحلیل نتایAXELOSوارد کردن داده ها در ابزار آنلاین شرکت : شرح

و ارایه پیشنهادات 
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 هادادهگردآوری و تجزیه و تحلیل    4

 معرفی شرکت فناور 4-1

تولید  و  طراحی  زمینه  در  که  است  دولتی  عمدتا  سهام  با  شرکت  یک  فناور  شرکت  این 

سال  زیرمجموعه  از  خودرو  اصلی  می  1365های  این شرکت  فعالیت  در  اطلاعات  فناوری  کند. 

وری اطلاعات  و کاری دارد و دوران گذار ارتقای جایگاه فنا  کسبجایگاه پشتیبانی از فرایندهای  

گیری شرکت از ابزارهای طراحی به شریک کسب و کار از طریق اتوماسیون خطوط تولید و بهره

 هوشمند آغاز شده است.  

اصلی طراحی و تولید، دغدغه مدیران کسب و  کاری    فرایندهایآفرینی فناوری اطلاعات در  نقش

رو استقرار استانداردهای  ه و از این نسبت به مدیریت بهینه این خدمات در طول زمان را افزایش داد

 اجتناب ناپذیر است.   ITILگیری از تجارب برتری مانند و بهره ISO 20000ارائه خدمات مانند 

 ضرورت تعیین سطح بلوغ فرایندها در شرکت فناور  4-2

پیاده ماموریت، چشم  ITILسازی  برای  اسناد  ابتدا  کوتاه  در شرکت،  و  بلند مدت  اهداف  انداز، 

و دو ساله مورد مطالعه قرار گرفته و سپس اجرای   سالهو برنامه یک    مدت، راهبردهای شرکت

 برنامه مبتنی بر فرایندها از نزدیک مشاهده شده و با مسوولین فرایند مصاحبه انجام شد.  

 توسط محقق عبارند از: مصاحبهو  های مشاهدهترین یافتهمهم

 گویی کارکنان در خصوص وظایف خود.ها و عدم پاسخشفاف نبودن مسئولیت  •

 ای و پراکنده که بعضا مواردی از تناقض نیز قابل مشاهده بود. ریزی اقدامات جزیرهطرح  •

ریزی راهبردی یا عملیاتی و وجود اقدامات  های مشترک برای طرح عدم تشکیل کمیته •

 ای.سلیقه 

کاری • فعالیتدوباره  درست  اجرای  عدم  و  زیاد  و  های  کارکنان  اعتراض  سبب  که  ها 

 شد. مرتبطین بعد از ارائه خدمت می
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 ارائه دیرهنگام خدمات به کارکنان داخل شرکت و سایر مرتبطین بیرونی.  •

دقیقه  بحران  • )یا  ناگهانی  شرکت جمع   90های  در  زیاد  منابع  با صرف  که  بندی  ای( 

 شوند. می

تر از  های شرکت )انجام شدن هر فعالیت با هزینه بیشمتمم هزینه برای همه فعالیت •

 بینی شده( هزینه پیش

می  نشان  موارد  این  در  همه  مند  نظام  تفکر  و  موضوعات  به  فرایندی  نگاه  از  شرکت  که  دهد 

سطح   بهره است. برای نجات چنین شرکتی باید از شناسایی فرایندهای موجود وها بیریزیطرح 

 بلوغ آنها شروع کرد. 

گرفتن   نظر  در  با  و  اساس  این  مطالعه    ITILبر  مورد  حوزه  در  فرایندی  مرجع  مدل  بعنوان 

 ITIL)فرایندهای ارایه خدمات فناوری اطلاعات(، لازم است در گام نخست وضعیت فرایندهای  

 تعیین گردد.  

 AXELOSشرکت  ITILمعرفی ابزار سنجش بلوغ  -4-3

جع  یک مدل مر  ITILاست. از منظر مدل بلوغ،    ITILدهنده  ، شرکت توسعهAXELOSشرکت  

دهنده خدمات فناوری اطلاعات باید فرایندهای تشریح شده  ه  ئارا  فرایندی است که هر شرکت

 ( Rudd & Sansbury, 2013)سازی نماید.در آن را پیاده

ابزار توسعه داده شده توسط   از  برای تعیین سطح بلوغ   AXELOSعلت استفاده تحقیق حاضر 

ITIL عبارتند از: 

بر   ✓ مبتنی  ابزار  این  بلوغ  و سطوح  مبنای     ISO/IEC 15504مفاهیم  روش  با  و  است 

 تحقیق حاضر سازگاری دارد.

تواند اعتماد ذینفعان را  و می  است  COBITو   CMMIها و اهداف آن همراستا با شاخص ✓

 کسب نماید. 
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شرکت ✓ پنج  بلوغ  در  میاندازهسطح    را  تعیین  و  و گیری  غیرمتعارف  ادبیات  و    کند 

 ای در سنجش سطح بلوغ خلق نکرده است. ناشناخته

 است و لذا از منظر روایی ابزار سنجش قابل اتکا است.  ITILاین شرکت، توسعه دهنده  ✓

 شده است:ه ئارااین ابزار در دو سطح 

بالا،   سطح  خودارزیابی  کارکرد  50پرسشنامه،    30دارای  نسخه  یا  فرایند  هر  برای    ITILسوال 

 سطح است.  0.5سوال( و دارای دقت ارزیابی  1500)مجموعا 

سوال بیشتر در   2600پرسشنامه،    30نسخه خودارزیابی کامل مشمول پرداخت هزینه، دارای  

 سطح است. 0.1سوال( و دارای  دقت ارزیابی   4000قبلی )بیش از مقایسه با نسخه 

 استفاده شده است. AXELOSرکت در این تحقیق از ابزار آنلاین خودارزیابی سطح بالای ش

   ITILمراحل سنجش بلوغ فرایندهای  -4-4

فرایند و    26پرسشنامه برای    AXELOS  ،30در مدل سطح بالای ابزار تعیین سطح بلوغ شرکت  

شود. مراحل تکمیل  سوال را شامل می  1588طراحی شده است که در مجموع    ITILکارکرد    4

 شده است. ها در بخش بعدی تشریحاین پرسشنامه

پرسشنامه مشترک بوده و سه    30قسمت است که دو بخش آن بین هر    5هر پرسشنامه دارای  

بخش پرسشنامه و    5قسمت بعدی اختصاصی برای هر فرایند یا کارکرد است. جدول زیر عناوین  

 نوع آن را مشخص کرده است.
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 ITILو  ISO 15504مبتنی بر  AXELOSهای پرسشنامه : تشریح بخش(3) جدول

 نوع  عنوان  شماره بخش

 سوال عمومی همه فرایندها/کارکردها  3 1وضعیت آماری فرایند  اول

 2های عمومی فرایند خصیصه دوم
های عمومی و مشترک بین  سوال برای خصیصه 39

 همه فرایندها/کارکردها 

 های اختصاصی هر فرایند/کارکرد سوالات خصیصه 3اختصاصی فرایند های خصیصه سوم 

 ها و دستاوردهای هر فرایند/کارکردخروجی 4ها و دستاوردهای فرایند خروجی چهارم 

 پنجم
های  ها و دسترسیتعاملات، ورودی

 5فرایند 
 های هر فرایند/کارکرد ها و دسترسیتعاملات، ورودی

گویه پرسشنامه، از اطلاعات بدست آمده از موارد زیر )در کنار یکدیگر و  محقق برای پاسخ به هر  

 افزا( استفاده کرده است:بصورت هم

ریزی فرایندها های اجرایی تدوین شده در شرکت: برخی از سوالات، به طرحمستندات و روش  -1

 .توجه داشتند که عمدتا از طریق بررسی مستندات قابل پاسخگویی توسط محقق بودند

سوابق ایجاد شده و قابل دسترس مرتبط با فرایند: اجرای برخی از فرایندها از طریق بررسی سوابق    - 2

 ایجاد شده قابل اثبات بودند که محقق آنها را از طریق شواهد عینی موجود در سوابق پاسخ داد. 

سوالات مرتبط با مصاحبه با کارکنان و مشتریان مرتبط و همچنین مالکین فرایند: برخی از    -3

برداشت ذینفعان از فرایند و تجربه مشتری )گیرنده خدمت( بودند که محقق با مصاحبه به پاسخ  

 آنها دست پیدا کرد. 

مشاهده فرایندهای در حال اجرا از نزدیک: برخی از سوالات مرتبط با اجرای فرایندها مبتنی   -4

دات طراحی فرایند با چگونگی اجرای بر طرحریزی انجام شده بودند که محقق با انطباق مستن

 فرایند، به آنها پاسخ داد. 

 
1 . Process demographics 

2 . Process-generic attributes 

3 . Process-specific attributes 

4 . Process outcomes and outputs 

5 . Interfaces and inputs, This process has access to 
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باید توجه کرد که هر سوال مطرح شده در پرسشنامه، الزاما دارای نگاشت یک به یک با یکی از 

فوق برای محقق نبوده و محقق در طول زندگی زیسته خود در شرکت و با   اطلاعاتی چهار منبع 

 ر چهار روش فوق، سوالات را پاسخ داده است. های عینی خود از هتجمیع برداشت 

فرایند و کارکرد متناظر و تعداد سوالات اختصاصی هر فرایند و کارکرد  30و    ITILفاز    5جدول زیر  

گیری شده فرایندها نیز در ستون آخر نمایش داده  دهد. همچنین سطح بلوغ اندازهرا نشان می

  1.77فرایند/کارکرد در شرکت مورد مطالعه    30شده است. لازم به ذکر است میانگین سطح بلوغ  

 بوده است.

 : پراکندگی سوالات پرسشنامه درهر فاز و سطح بلوغ هر فرایند(4)  جدول

از 
ن ف
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ی م

ها
رد

رک
کا

ها/
ند

رای
ف
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د
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را
ی ف

ها
 

وغ 
 بل

ح
سط

 
رد

رک
کا

د/
ین

را
ف

 

S
e
rv

ic
e
 s

tr
a

te
g
y 

 0.0 2 2 8 39 3 مدیریت راهبرد خدمت  -1

 2.5 1 1 8 39 3 مدیریت سبد خدمت  -2

 1.0 2 1 8 39 3 مدیریت مالی خدمات  -3

 2.0 1 1 8 39 3 مدیریت تقاضا  -4

مدیریت ارتباطات کسب و    - 5

 کار 
3 39 7 2 1 1.5 

S
e
rv

ic
e
 d

es
ig

n
 

 1.5 2 1 8 39 3 هماهنگی طراحی  -6

 1.0 4 1 7 39 3 مدیریت کاتالوگ خدمت  -7

 0.5 1 1 8 39 3 مدیریت سطح خدمت  -8

 2.5 3 2 6 39 3 پذیری مدیریت دسترس -9

 1.5 2 1 9 39 3 مدیریت ظرفیت  -10

 3.0 1 2 8 39 3 مدیریت تداوم خدمت  -11

 4.5 2 2 7 39 3 مدیریت امنیت اطلاعات   - 12
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 3.5 1 1 8 39 3 کنندگان مدیریت تامین -13

S
e
rv

ic
e
 t

ra
n

si
ti

o
n

 

ریزی و پشتیبانی  طرح -14

 انتقال 
3 39 8 1 1 1.5 

 2.5 2 3 7 39 3 مدیریت تغییر  -15

مدیریت دارایی و   -16

 پیکربندی خدمت 
3 39 9 1 2 0.0 

 Release 3 39 9 1 2 1.5مدیریت اجرا و  -17

 0.0 2 1 6 39 3 تست و اعتبارسنجی خدمت   - 18

 3.0 2 2 5 39 3 ارزیابی تغییر -19

 3.0 1 1 10 39 3 مدیریت دانش  -20

S
e
rv

ic
e
 o

p
e
ra

ti
o

n
 

 2.5 1 2 9 39 3 رویدادها مدیریت   -21

 2.5 3 1 8 39 3 مدیریت حوادث  -22

 1.5 1 2 7 39 3 اجرای درخواست  -23

 2.5 1 1 8 39 3 مدیریت مساله  -24

 2.5 2 2 7 39 3 مدیریت دسترسی  -25

 Service desk 3 39 9 1 2 1.0کارکرد  -26

 1.0 2 2 6 39 3 کارکرد مدیریت فنی  -27

 0.0 2 1 8 39 3 کارکرد مدیریت عملیات  -28

کارکرد مدیریت   -29

 های کاربردی برنامه
3 39 8 1 2 2.5 

C
o

n
ti

n
u

a
l 

se
rv

ic
e
 

im
p

ro
ve

m
en

t
 

فرایند بهبود هفت   -30

 ای مرحله
3 39 9 2 1 0.5 

 میانگین:  52 43 233 1170 90 مجموع سوالات 
1.77 
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 های تحقیق یافته  4-5

)مبتنی     AXELOSگیری از ابزار شرکت  با بهره  ITILگانه ویرایش سوم    30فرایندها و کارکردهای  

( و با روش بیان شده در بخش قبل مورد سنجش قرار گرفتند. نمای  ISO 15504بر استاندارد  

 ( نشان داده شده است.9( تا )6کلی سطح بلوغ فرایندها در نمودارهای ) 

دهد. میانگین بلوغ  در شرکت را نشان می  ITILفرایند و کارکرد    30غ  (، نمودار سطح بلو6شکل )

، کمترین بلوغ مربوط به فرایند مدیریت راهبرد خدمت و بیشترین بلوغ مربوط به مدیریت  1.66

 امنیت اطلاعات است.

 

 

   ITILفرایند/کارکرد  30: سطح بلوغ (6)  شکل

اند را نشان  (، شش فرایند با کمترین بلوغ، که به عنوان اولویت اول استقرار انتخاب شده7شکل ) 

 است.  0.24دهد. سطح بلوغ این شش فرایند، کمتر از یک و میانگین بلوغ آنها می
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   ITIL: شش فرایند/کارکرد اولویت اول استقرار (7)  شکل
 

بلوغ یک و    10(،  8شکل ) با  استقرار    بیشترفرایند  اولویت دوم  به عنوان  از دو، که  ولی کمتر 

 است. 1.29فرایند،   10دهد. میانگین سطح بلوغ این اند را نشان میانتخاب شده

  

   ITIL: ده فرایند/کارکرد اولویت دوم استقرار (8)  شکل
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اند را نشان فرایند با بیشترین بلوغ، که به عنوان اولویت سوم استقرار انتخاب شده 14(، 9شکل )

 است. 2.76از دو و میانگین بلوغ آنها   بیشترفرایند،  14دهد. سطح بلوغ این می

 

 : چهارده فرایند/کارکرد با اولویت سوم استقرار (9)  شکل

 دهد. سطح بلوغ را نشان میهمچنین جدول زیر پراکندگی تعداد 

 : پراکندگی تعداد فرایند/کارکرد در هر سطح بلوغ (5) جدول

 تعداد فرایند/کارکرد در این سطح  گیری شده سطح بلوغ اندازه

0.0 4 

0.5 2 

1.0 4 

1.5 6 

2.0 1 

2.5 8 

3.0 3 

3.5 1 

4.5 1 

 میانگین سطح بلوغ: 

1.66 

 مجموع فرایند/کارکرد:

 30 
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از  دهد میهمانطور که جدول فوق نشان   ، یک فرایند در سطح بلوغ ITILفرایند/کارکرد    30، 

و به همین ترتیب، چهار فرایند نیز در سطح بلوغ صفر )عدم    3.5، یک فرایند در سطح بلوغ  4.5

 وجود فرایند( قرار دارند. 

 بندی بحث و جمع  5

های فرایندهای یک مدل مرجع گیری از مفاهیم بلوغ در سنجش قابلیتدر تحقیق حاضر با بهره

تلاش شد تا وضعیت یک شرکت دولتی صنعتی مورد بررسی قرار گیرد. با    ITILفرایندی مانند  

ای آن از جمله ماهیت کسب  توجه به اینکه بلوغ فرایندها در هر سازمانی، تابعی از شرایط زمینه 

های مورد استفاده و  ر، فرهنگ، فرایندهای کاری، ساختار سازمانی، نیروی انسانی، فناوریو کا

های  رو نتایج بدست آمده به سختی قابل تعمیم به سایر شرکتهای اطلاعاتی است، از اینسامانه

دولتی صنعتی است، لیکن با نتایج مورد انتظار از ماهیت دولتی بودن سازگاری دارد. به عنوان 

( ولی راهبرد ارائه خدمت ندارد )سطح بلوغ صفر(، به 4.5ثال امنیت بالا وجود دارد)سطح بلوغ  م

تضمین  امنیت  دیگر  اطلاعات عبارت  از  امنیت  بلکه  نیست،  شرکت  کار  و  کسب  تداوم  کننده 

پنهان تداوم  و  شفافیت  برابر  در  میسازمانی  محافظت  میکاری  که  شاخصکند  در  هایی  تواند 

های مدیریتی  ثربخشی شرکت صنعتی دولتی اثرگذار بوده و مانع از بروز و نمایش ضعفکارآیی و ا

های کلیدی و پیشنهادهای مدیریتی  و فنی در شرکت شود. سایر نتایج بدست آمده به عنوان یافته

 های دولتی صنعتی مشابه قابل به شرح زیر است:برای شرکت 

 های کلیدی الف( یافته

شرکت بر اساس ساختار سلسله مراتبی شکل گرفته و دارای فرهنگ کاری بالا به پایین است،  .  1

است با مشکلات ساختار و فرهنگ    ITILنیاز استقرار  لذا استقرار رویکرد فرایندگرایی که پیش

 مواجه است. شرکت
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ساختار شرکت سبب شده تا بخشی نگری و پیگیری اهداف بخشی بدون توجه به اهداف کل  .  2

مشاهده   اهداف  همگرایی  شود.  شرکت  واحدهای  مسئولین  بین  در  غالب  فرهنگ  یک  شرکت 

جزیرهنمی اقدامات  و  استقرار  شود  خود  مساله  این  دارد.  وجود  را    ITILای  شرکت  سطح  در 

 تر کرده است. پیچیده

گیرد ولی شواهد  کننده بهره میاین شرکت از فناوری اطلاعات به عنوان بستر تسهیل هرچند. 3

  دهد که فناوری اطلاعات به عنوان یک شریک بالقوه برای کسب و کار شرکت موجود نشان می

را از حیث تخصیص به موقع و کافی منابع و   ITILمورد توجه قرار نگرفته و این رویکرد، استقرار 

 همکاری و مشارکت کارکنان با مشکلاتی مواجه خواهد کرد.  همچنین جلب

ریزی تواند با طرح های شرکت در سطح کشور، فناوری اطلاعات می با توجه به طرح توسعه فعالیت .  4

ها و همچنین سرعت بخشیدن به های دورکاری نقش قابل توجهی در کاهش هزینه و تامین سامانه 

 ویکرد را بصورت بهینه تری حمایت و مدیریت خواهد کرد.این ر   ITILفرایندها ایفا نماید.  

نظام مدیریت امنیت اطلاعات با توجه به ماهیت کسب و کار شرکت و مزیت رقابتی آن از  .  5

سهامداران شرکت همواره   است.  بوده  توجه  مورد  تاسیس  ابتدای  از  فناوری،  در  نوآوری  منظر 

ند. لذا فرایندهای مشترک مانند مدیریت تغییر،  اگر حفظ امنیت اطلاعات شرکت خود بودهمطالبه

دسترس مدیریت  امنیت،  سامانهمدیریت  به  دسترسی  مدیریت  وضعیت  پذیری،  از  غیره  و  ها 

 تری نسبت به بقیه فرایندها و کارکردها قرار دارند. مناسب

موجود   ها، نرم افزار مدیریت دانش در شرکت با توجه به نقش چشمگیر تجربه در انجام بازرسی.  6

بوده و به تبع آن واحد فناوری اطلاعات شرکت نیز از آن بهره برده است. هر چند مدیریت دانش  

 نیز وضعیت مناسبی دارد. ITILبیشتر در حوزه ماموریتی شرکت مطرح بوده، لیکن از منظر 



48                         شناسی سنجش سطح بلوغ نظام مدیریت خدمات فناوری اطلاعات روش 

DOI: 10.22034/jsqm.2022.340320.1411 

 ب( پیشنهادات مدیریتی 

، شرکت باید نسبت به تشکیل کمیته اجرایی برای بررسی و ارایه    ITILدر اولویت اول در استقرار  

اقدام نماید. این شش فرایند، یا در شرکت   طرح استقرار شش فرایند ذکر شده در جدول زیر 

 وجود ندارند یا در وضعیت اجرای ناقص و موردی هستند. 

 های اول استقرار : اولویت(6) جدول

 فعلی سطح بلوغ  فرایند/کارکرد  ردیف 

 0.0 مدیریت راهبرد خدمت  1

 0.0 مدیریت عملیات فناوری اطلاعات  2

 0.0 مدیریت دارایی و پیکربندی خدمت  3

 0.0 تست و اعتبارسنجی خدمت  4

 0.5 مدیریت سطح خدمت  5

 0.5 بهبود مستمر خدمت  6

فرایند/کارکرد ذکر شده در جدول زیر    10شرکت در اولویت دوم باید به بررسی نقاط ضعف  .  1

ریزی مناسبی ندارند یا در اجرا با  هستند ولی یا طرح  جاریفرایند، در شرکت    10بپردازد. این  

 های متعددی روبرو هستند. چالش

 های دوم استقرار : اولویت(7) جدول

 بلوغ فعلی سطح  فرایند/کارکرد  ردیف 

 1 مدیریت مالی خدمت  1

 1 مدیریت کاتالوگ خدمت  2

3 Service Desk 1 

 1 مدیریت فنی 4

 1.5 مدیریت ارتباطات کسب و کار  5

 1.5 هماهنگی خدمت  6

 1.5 مدیریت ظرفیت  7

 1.5 طرح ریزی و پشتیبانی انتقال  8

 Release 1.5مدیریت اجرا و  9

 1.5 اجرای درخواست  10
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فرایند ذکر شده در جدول زیر بر اساس فرایند جاری    14باید    ITILدر شش ماه اول استقرار  .  2

فعلی ادامه یافته و مراقبت شود تا اجرای آنها به درستی و دقت انجام شود. این فرایندها، نسبت  

یت  به سایر فرایندها، وضعیت مناسبتری دارند و از آنجا که توسعه متوازن در همه فرایندها، اهم

به   پرداختن  از  قبل  نیاز نیست که شرکت  این    16دارد،  بلوغ  ارتقای سطح  برای  قبلی،  فرایند 

 فرایندها اقدامی را اجرایی نماید.  

 های سوم استقرار : اولویت(8)  جدول

 سطح بلوغ فعلی  فرایند/کارکرد  ردیف 

 2 مدیریت تقاضا  1

 2.5 مدیریت سبد خدمت  2

 2.5 مدیریت تغییر 3

 2.5 مدیریت دسترسی  4

 2.5 پذیری مدیریت دسترس 5

 2.5 مدیریت رویدادها  6

 2.5 مدیریت حوادث  7

 2.5 مدیریت مساله)مشکل(  8

 2.5 های کاربردی مدیریت برنامه 9

 3 مدیریت تداوم خدمت  10

 3 ارزیابی تغییر 11

 3 مدیریت دانش  12

 3.5 مدیریت تامین کنندگان  13

 4.5 امنیت اطلاعات مدیریت  14

فرایند با سطح بلوغ کمتر از یک    6شود طرح عملیاتی شش ماهه برای جاری سازی پیشنهاد می

و مراقبت بر استمرار اجرای    2فرایند با سطح بلوغ کمتر از    10و شناسایی نقاط ضعف و بهبود  

ا ارزیابی سطح بلوغ  و بالاتر تهیه و اجرا شود. در پایان شش ماه مجدد 2فرایند با سطح بلوغ  14

 برای فرایندها و کارکردها انجام شده و نتایج تحلیل گردد. 
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Creating information technology in the main business strategies of manufacturing and 

industrial companies and gaining the strategic position of "information technology as 

a business partner", on the one hand, an opportunity to reduce costs and acquisition 

time and increase product quality, and on the other hand, a threat to business The 

company is concerned with the continuity of services and the ability to return after 

the crisis due to its dependence on IT services. Standards and methods such as IT 

service management system (based on ISO / IEC 20000-1 or ITIL framework) help 

to properly manage services and reduce the level of risk resulting from this change in 

proportion to the level of maturity of the company's IT processes. In the present study, 

with the method of library studies and case study, while explaining the basic concepts 

of IT service management system and measuring the level of maturity of processes, 

the process maturity measurement model for ITIL processes in the company under 

study and objective and reliable results For companies with a similar background. 

The results of this study show that out of 30 processes and functions under evaluation, 

4 processes of strategy management, operations management, asset management and 

configuration, testing and validation of the lowest level of maturity and 5 processes 

of business continuity management, change assessment, knowledge management, 

supplier management And security management have the highest level of maturity. 
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