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 (ITSM / ITIL) مديريت خدمات فناوري اطلاعات  –

 

 (ITSM) مفهوم مديريت خدمات فناوري اطلاعات  -1

 تعريف

IT Service Management (ITSM)   هايي است كه براي ها، فرآيندها و فعاليتاي از سياستمجموعه: 

 .رودبه كار مي   وكارطراحي، ارائه، مديريت و بهبود خدمات فناوري اطلاعات با هدف ايجاد ارزش براي كسب

 :نكته كليدي

 .است، نه صرفاً فناوري (Service) خدمتتمركز روي  ITSM در

 

 ITSM تفاوت نگاه سنتي و

 ITSM نگاه IT نگاه سنتي

 تمركز روي خدمت  تمركز روي تجهيزات 

 وكار مهم است ارزش كسب سرور و شبكه مهم است 

 مديريت چرخه عمر خدمت  رفع خرابي 

 مشتري محور فناوري محور

  .سرور سالم است  :نگاه سنتي

  توانند خدمت مورد نياز خود را دريافت كنند؟ آيا كاربران مي   :ITSM نگاه

 

 خدمت  Service مفهوم  -2

 :خدمت يعني :ITIL در

 .اي براي ايجاد ارزش براي مشتري، بدون اينكه مشتري مجبور باشد هزينه و ريسك مالكيت منابع خاص را بپذيردوسيله

 :مثال

 .افزارها و شبكه فقط منابع ارائه خدمت هستند سرورها، نرم  .بانكداري اينترنتي يك خدمت است
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3- ITSM و ITIL چه تفاوتي دارند؟ 

ITSM  مديريت خدمات فناوري اطلاعات :يعني .يك حوزه مديريتي است چيست؟. 

ITIL  يك چارچوب چيست؟ (Framework)  سازيبراي پياده ITSM است.  

ITIL → روش انجام ITSM 

 :مثال

ITSM:        : خواهيم خدماتمي IT را بهتر مديريت كنيم. 

ITIL:      :ها واين كار را با اين روش Practice دهيمها انجام مي. 

 

4 -   ITIL 4 چيست؟ 

  بر روي :   ITIL 4 تمركز  .استITIL (Information Technology Infrastructure Library)   آخرين نسخه چارچوب 

  آفريني ارزش 

  چابكي 

 همكاري بين IT  وكارو كسب 

  بهبود مستمر 

 

 :هاتكامل نسخه 

 ويژگي اصلي  نسخه 

ITIL v1 تمركز بر فرآيندهاي IT 

ITIL v2 تمركز بر Service Support و Service Delivery 

ITIL v3 تمركز بر چرخه عمر خدمات (Service Lifecycle) 

ITIL 4  آفرينيتمركز بر ارزش (Service Value System) 
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 ITIL (Service Lifecycle) چرخه عمر خدمات -5

 :شودمرحله اصلي تشكيل مي ٥، مديريت خدمات از ITIL v3 در

Service Strategy 
↓ 

Service Design 
↓ 

Service Transition 
↓ 

Service Operation 
↓ 

Continual Service Improvement 

 :هدف

  وكار به يك خدمت قابل ارائه، پايدار و قابل بهبود تبديل يك نياز كسب

  :مفاهيم مهم  :تعريف   مرحله اول 
  

Service Strategy 

  راهبرد خدمت 

  

 :تعيين اينكه

 چه خدماتي ارائه شود؟ 

  براي چه مشترياني؟ 

  با چه ارزشي؟ 

  با چه منابعي؟  

Service Portfolio 
Management 

 مديريت سبد خدمات 

 :يعني مديريت

 خدمات در حال بررسي 

  خدمات فعال 

 خدمات بازنشسته  

Financial 
Management for IT 
Services 

 IT مديريت مالي خدمات

 :شامل

 هاهزينه 

  بودجه 

 گذاريسرمايه  

  

 
  :مفاهيم مهم  :تعريف   دوم مرحله 

Service 
Design 

  طراحي خدمت 

طراحي يك خدمت  
جديد يا تغيير يك 

خدمت موجود به شكلي  
  كه قابل ارائه باشد 

  :سؤال اصلي

چگونه اين خدمت را  
  طراحي كنيم؟

 طراحي معماري -1

 :مثلاً

 سرورها 

  شبكه 

 افزار نرم  

 طراحي فرآيندها  -2

 :مثلاً

اگر كاربر رمز عبور را  
 :فراموش كرد

  چه فرآيندي اجرا شود؟ 

  SLA طراحي -3
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6-SLA چيست؟Service Level Agreement)   توافقنامه سطح خدمت ( 

 مشتري   و   دهنده خدمتارائه    :توافق رسمي بين

 :انواع توافقات مهم

SLA    :بين IT شركت با واحد مالي     :مثال .  و مشتري 

OLA )Operational Level Agreement :  (هايتوافق داخلي بين تيم IT افزارتيم شبكه متعهد به تيم نرم  :مثال 

UC )Underpinning Contract  : ( قرارداد اينترنت با :مثال  كننده خارجيقرارداد با تأمين ISP 

 
  :مفاهيم مهم  :تعريف   سوم مرحله 

Service 
Transition 

 انتقال خدمت 

  

انتقال يك خدمت 
جديد يا تغيير يافته 
از مرحله طراحي به  

 .محيط عملياتي

 :به زبان ساده

تبديل ايده و طراحي  
به يك خدمت  

  واقعي قابل استفاده

1-Change 

Management 
 مديريت تغيير

كنترل  :هدف
تغييرات و كاهش  

 .ريسك

ارتقاي نسخه   :مثال
  .پايگاه داده

2-Release and 

Deployment 
Management 

 مديريت انتشار و استقرار 

Release:   چه چيزي
 و چه زماني منتشر شود؟ 

Deployment: 
چگونه روي محيط  
  عملياتي نصب شود؟ 

3-Service 

Validation 
and Testing  

اعتبارسنجي و تست  
 خدمت

آيا خدمت  :بررسي
مطابق نياز مشتري 

  كند؟ كار مي

4-Knowledge 

Management 
 مديريت دانش 

ثبت راهنماي  :مثلاً
رفع خطا براي  

  .كارشناسان

 
  :هاي معروفPractice  :تعريف   چهارم مرحله 

Service 
Operation 

 عمليات خدمت 

  

ارائه روزمره و پايدار 
 .خدمات

چگونه  :سؤال اصلي
هر روز خدمت را  
 سالم نگه داريم؟ 

  

Incident Management  بازگرداندن سريع سرويس 

Problem Management  اي رفع علت ريشه 

Service Desk  ارتباط با كاربران 

Event Management پايش رويدادها 

  

سامانه فروش آنلاين  :مثال
 .فعال است

Service Operation 
 :مسئول

 مانيتورينگ 

 پاسخ به خطاها 

 پشتيباني كاربران  
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  :اقدامات  :تعريف   پنجممرحله 

Continual 
Service 

Improvement 
(CSI) 

 بهبود مستمر خدمت 

  

هميشه بهتر كردن 
  خدمات 

 :مثال

 :كنيمبررسي مي 

 تعداد Incident زياد است. 

 كاربران ناراضي هستند. 

  

 :اقدام

  بهبود فرآيند 

 آموزش 

  اتوماسيون 

 

 Service Operation و Service Transition تفاوت مهم

Service Transition Service Operation 

 اجراي خدمت موجود سازي خدمت جديد آماده

 برداريبعد از بهره برداريقبل از بهره

 پشتيباني روزانه تست و انتقال

Change و Release Incident و Problem 

 

 SLA و Service Level Management تفاوت

Service Level Management يك Practice مديريت فرآيند توافقات سطح خدمت :يعني .است. 

SLA خروجي   :يعني .يك سند/توافق است Service Level Management. 

Service Level Management كند چه سطح خدمتي لازم استتعيين مي. SLA   كندسندي است كه آن تعهد را ثبت مي. 
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  بندي جمع

 معني ساده  مفهوم

Service Strategy چرا اين خدمت را ارائه كنيم؟ 

Service Design چگونه خدمت را طراحي كنيم؟ 

Service Transition  چگونه خدمت را وارد عمليات كنيم؟ 

Service Operation چگونه خدمت را روزانه مديريت كنيم؟ 

CSI  چگونه بهتر شويم؟ 

SLA تعهد سطح خدمت 

Change Management  كنترل تغيير 

Release Management مديريت انتشار 

Deployment  نصب و انتقال به محيط واقعي 

 

داده است، اما مفاهيم آن    Service Value System (SVS)گانه ديگر ساختار اصلي نيست و جاي خود را به اين چرخه پنج  ITIL 4در 
 .وجود دارند ITIL 4 هايPractice هنوز در

 چرخه عمر خدمت → ITIL v3 

 SVS و Service Value Chain → ITIL 4 

  

7 - Service Value System (SVS) 

  ها به ارزش تبديل تقاضا و فرصت    :هدف   .است ITIL 4 هايترين بخش يكي از مهم 

 SVS است. هدف ITIL قلب چارچوب (Service Value System - SVS) سيستم ارزش خدمات، ITIL 4 در

نفعان تبديل  ها را به ارزش واقعي براي مشتري و ذيتقاضا و فرصت اين است كه اطمينان دهد سازمان چگونه 
 .كندمي

 :اند از عبارت  SVS اجزاي اصلي

 توضيح مختصر  ترجمه فارسي  SVS جزء

Guiding 
Principles 

 اصول راهنما

ها و اقدامات سازمان  گيري هاي عمومي براي هدايت تصميم اي از توصيه مجموعه 
كنند سازمان هميشه روي ايجاد ارزش،  در همه شرايط. اين اصول كمك مي 

 .سازي، همكاري و بهبود تمركز داشته باشدساده 
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 توضيح مختصر  ترجمه فارسي  SVS جزء

Governance حاكميت 

ها هدايت، كنترل و پايش  ها و سازوكارهايي كه سازمان با استفاده از آن روش
وكار  هاي فناوري اطلاعات با اهداف كسبشود تا اطمينان حاصل شود فعاليتمي

 .هماهنگ هستند

Service Value 
Chain 

زنجيره ارزش  
 خدمات 

هاي مرتبط كه سازمان براي ايجاد، ارائه و بهبود خدمات  اي از فعاليت مجموعه 
دهد چگونه يك درخواست يا نياز به يك  دهد. اين زنجيره نشان مي انجام مي 

 .شودخدمت ارزشمند تبديل مي 

Practices 

ها /  رويه
هاي روش 

 مديريتي 

هايي كه براي انجام كارهاي  ها و فعاليت اي از منابع، فرآيندها، نقش مجموعه 
شوند؛ مانند مديريت رخداد، مديريت تغيير،  مختلف مديريت خدمات استفاده مي 

 .مديريت سطح خدمت و مديريت مشكلات

Continual 
Improvement 

 بهبود مستمر
هاي بهبود و افزايش كيفيت، كارايي و ارزش  فعاليت دائمي براي شناسايي فرصت

 .تواند بهتر انجام شودخدمات. سازمان هميشه بايد بررسي كند چه چيزي مي 

 اصول راهنما

 ဌဍဎ 
 چگونه تصميم بگيريم؟ 

 حاكميت

 ဌဍဎ 
 چگونه كنترل و هدايت كنيم؟

 زنجيره ارزش خدمات 

 ဌဍဎ 
 چگونه خدمت ايجاد و ارائه كنيم؟

 (Practices) هارويه

 ဌဍဎ 
 هايي انجام دهيم؟ها و روش چه فعاليت 

 بهبود مستمر

 ဌဍဎ 
 چگونه هميشه بهتر شويم؟ 
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 :نكته طلايي

 ITIL 4 آفريني تمركز داردبه جاي تمركز صرف بر فرآيندها، روي ارزش. 

 SVS  دهد تمام اجزاي سازمان بايد براي ايجاد ارزش با هم كار كنندنشان مي. 

 Practice جايگزين مفهوم Process در ITIL 4 هرچند فرآيندها همچنان بخشي از, شده است Practice ها

 هستند 

 

  (Guiding Principles 7) هفت اصل راهنما  -8
بايد براي مشتري يا سازمان   IT هر فعاليت :يعني  تمركز روي ارزش

  .ارزش ايجاد كند
1- Focus on Value  

 :قبل از تغيير :يعني .از وضعيت موجود شروع كن

  بررسي وضع فعلي 

  استفاده از امكانات موجود  

2- Start Where You Are  

 :هاي بزرگ و پرريسكبه جاي پروژه :يعني اي با بازخورد پيشرفت مرحله 

  اجراي كوچك 

  دريافت بازخورد 

  بهبود  

3- Progress Iteratively with 
Feedback  

افزار بايد هماهنگ  تيم شبكه، امنيت و نرم :مثال همكاري و شفافيت
  .باشند

4- Collaborate and Promote 
Visibility  

موارد زير   شامل .يك خدمت فقط يك سيستم نيست :يعني   نگاه جامع
   است:

 افراد 

  فرآيند 

 فناوري 

  كنندهتأمين  

5- Think and Work Holistically  

  Keep It Simple and Practical -6  .شوندفرآيندهاي پيچيده باعث شكست مي :  ساده نگه داشتن 
 Optimize and Automate -7  .اول فرآيند را اصلاح كن، سپس اتوماتيك كن.  سازي و اتوماسيون بهينه
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9- Service Value Chain 

  :فعاليت است ٦شامل   ITIL 4 زنجيره ارزش خدمت در

 :شامل  ريزي برنامه

  استراتژي 

  معماري 

 ها سياست  

1- Plan  

  Improve -2  .هاي بهتر شدنشناسايي فرصت  : بهبود
 :با تعامل

 مشتري 

  كنندهتأمين 

  نفعان ذي  

3- Engage  

 :شامل  طراحي و انتقال 

  طراحي خدمت 

 تست 

  استقرار  

4- Design & Transition  

 :شامل ايجاد يا تأمين

  افزارتوسعه نرم 

  خريد تجهيزات  

5- Obtain / Build  

 :شامل  ارائه و پشتيباني 

 عمليات روزانه 

  رفع مشكل  

6- Deliver & Support  
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10-   Practice هاي ITIL 4 

 :شوندبندي مي وجود دارد كه در سه گروه اصلي دسته  Practice ٣٤تعداد    ITIL 4در  

1. General Management Practices  مورد ١٤ – (هاي عمومي مديريتروش ( 

2. Service Management Practices  مورد  ١٧ – (هاي مديريت خدماتروش(   

3. Technical Management Practices  مورد ٣ – (هاي مديريت فنيروش (   

 

1 - General Management Practices  هاي عمومي مديريتروش  

1. Architecture Management   مديريت معماري 

2. Continual Improvement   بهبود مستمر 

3. Information Security Management   مديريت امنيت اطلاعات 

4. Knowledge Management   مديريت دانش 

5. Measurement and Reporting دهي  گيري و گزارشاندازه 

6. Organizational Change Management   مديريت تغييرات سازماني 

7. Portfolio Management   ها  مديريت سبد خدمات/پروژه 

8. Project Management   مديريت پروژه 

9. Relationship Management   مديريت روابط 

10. Risk Management   مديريت ريسك 

11. Service Financial Management   مديريت مالي خدمات 

12. Strategy Management   مديريت راهبردي 

13. Supplier Management  كنندگان  مديريت تأمين 

14. Workforce and Talent Management   مديريت نيروي انساني و استعدادها 

 

2-Service Management Practices  هاي مديريت خدماتروش  

15. Availability Management  پذيري  مديريت دسترس 

16. Business Analysis  وكار تحليل كسب 

17. Capacity and Performance Management   مديريت ظرفيت و عملكرد 

18. Change Enablement   (مديريت تغيير) توانمندسازي تغيير 

19. Incident Management    مديريت رخداد 

20. IT Asset Management  هاي فناوري اطلاعات  مديريت دارايي 

21. Monitoring and Event Management    پايش و مديريت رويدادها 

22. Problem Management    مديريت مشكلات 
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23. Release Management    مديريت انتشار 

24. Service Configuration Management   مديريت پيكربندي خدمات 

25. Service Continuity Management    مديريت تداوم خدمات 

26. Service Design    طراحي خدمات 

27. Service Desk   ميز خدمت 

28. Service Level Management   مديريت سطح خدمت 

29. Service Request Management هاي خدمت  مديريت درخواست 

30. Service Validation and Testing    اعتبارسنجي و آزمون خدمات 

31. Deployment Management    مديريت استقرار 

 

3-Technical Management Practices هاي مديريت فني روش  

32. Deployment Management    مديريت استقرار 

33. Infrastructure and Platform Management  مديريت زيرساخت و پلتفرم 

34. Software Development and Management  افزارتوسعه و مديريت نرم 

  ITIL 4هاي   Practice   مهمترين -11

  :مثال  هدف  :تعريف   ها Practice ترينمهم 

)1 (  

Incident 
Management  

  مديريت رخداد 

بازگرداندن سريع  فرآيندي براي 
يك خدمت به وضعيت عادي  

  پس از وقوع اختلال

كاهش زمان قطعي سرويس و كم  
روي  Incident كردن اثر منفي

  وكار كسب

  ) است Reactive( يواكنش
  اثر مشكل است  عيرفع سر يرو  تمركز
  شودي نم يالزاماً بررس ياشه ير علت

توانند وارد  كاربران نمي:در يك بانك 
 .بانك شونداينترنت

 :IT تيم

  .كنددرخواست را ثبت مي  .1
  .كندشدت مشكل را تعيين مي  .2
  .كندتيم مربوطه را درگير مي  .3
  .كندسرويس را دوباره فعال مي  . 4

)2 (  

Problem 
Management  

  مديريت مشكل 

  .هاIncident اييافتن علت ريشه

 علت اصليشناسايي و حذف 

(Root Cause)  رخدادها  

 شود؟ چرا سرور هر هفته قطع مي   ها Incident جلوگيري از تكرار

 :تحليل 

 كمبود RAM  

  افزاري خطاي نرم 

   تنظيمات اشتباه 

  حمله امنيتي 

 :حلراه 

  .افزارارتقاي سرور يا اصلاح نرم 
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 :تفاوت مهم

Incident Problem 

 اي علت ريشه اختلال فعلي 

 جلوگيري از تكرار   بازگرداندن سرويس 

 (بلند مدت)  تحليلي (كوتاه مدت)  سريع

 

 :ابزارهاي مهم 

Root Cause Analysis (RCA)      اي تحليل علت ريشه 

Known Error    مشكلي كه علت آن مشخص شده ولي هنوز كامل رفع نشده است. 

  
 
  :مثال  توضيح   :تعريف   ها Practice ترينمهم 

)3 (  

Change 
Enablement 

مديريت توانمندسازي 
  تغيير 

مديريت تغييرات فناوري اطلاعات به  
 :شكلي كه

  ارزش ايجاد كند 

   ريسك را كاهش دهد 

   اختلال ايجاد نكند 

 :مراحل

 ثبت درخواست تغيير  . 1

 بررسي اثرات  . 2

 تأييد . 3

 اجرا . 4

  ارزيابي . 5

 :انواع تغيير

Normal Change     نيازمند
  و تأييد  ريسك ارزيابي

 تغيير معماري شبكه :مثال

Standard Change    تغيير
از قبل تأييد   , ريسككم , تكراري 

 شده

 ايجاد حساب كاربري استاندارد :مثال

Emergency Change    تغيير
  فوري
پذيري بحراني  رفع آسيب  :مثال

  امنيتي

را  ERP خواهد نسخه جديدسازمان مي
 .نصب كند

 افزار مالينرم   Upgrade :تغيير

 :قبل از اجرابررسي 

 تأثير روي كاربران   - 1

 زمان مناسب اجرا   - 2

  (Rollback)برنامه بازگشت - 3

 تست  - 4

تغيير بدون كنترل = افزايش ريسك  
  سازمان 

Service Desk 

  ميز خدمت 

نقطه تماس اصلي بين كاربران و  
  .IT واحد

  ها  ثبت درخواست 

  پاسخ اوليه 

 پيگيري Incident  

   ارتباط با كاربران  

 .رمز عبور من قفل شده است :كاربر

 :Service Desk تماس با

 احراز هويت كاربر   . 1

 ثبت درخواست   . 2

 رفع مشكل  . 3

  Ticket بستن . 4
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  .اثر بگذارد IT تواند روي خدماتكه مي ست افزودن، اصلاح يا حذف هر چيزي  مديريت تغيير  در Change مفهوم

Change Enablement  در ITIL شده  صورت كنترليعني اطمينان از اينكه تغييرات با حداقل ريسك و بيشترين ارزش، به
 .شونداجرا مي

  .است؛ چون هر سه روي مديريت ريسك، كنترل و حاكميت تغيير تأكيد دارند  ITIL + COBIT + ISO 27001اين موضوع دقيقاً نقطه اتصال 

  موارد زير شوئ:  چون هر تغيير ممكن است باعث ت اس ريسكتغيير داراي هر 

 اختلال در خدمت 

 پذيري كاهش دسترس 

  ايجاد خطاي جديد 

 آسيب امنيتي 

 از دست رفتن داده 

  افزايش هزينه 

 .جلوگيري از تغيير نيست؛ بلكه مديريت ريسك تغيير است Change Enablement هدفبنابراين 

 

 فرآيند مديريت ريسك در تغيير

Change Request 
↓ 

Impact Analysis 
↓ 

Risk Assessment 
↓ 

Approval 
↓ 

Implementation 
↓ 

Review  
  (Change Request) ثبت درخواست تغيير  1

 .ابتدا تغيير بايد رسمي ثبت شود

 

  

 دليل تغيير 

  هدف تغيير 

 زمان اجرا 

 مسئول اجرا 

 هاي تحت تأثيرسيستم  

  (Impact Analysis) تحليل اثر تغيير  2

 :سؤال

  :مثال
 سرور مالي  Database ارتقاي

 :بررسي
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اگر اين تغيير انجام شود چه چيزهايي تحت تأثير قرار  
 گيرند؟مي

  

  سيستم حسابداري 

 هاگزارش 

 افزارهاي وابسته نرم 

 كاربران مالي  

 (Risk Assessment) ارزيابي ريسك تغيير  3

 :شودمعمولاً دو عامل بررسي مي 

  

 احتمال شكست (Likelihood) 

 ميزان اثر (Impact) 

 :فرمول ساده

Change Risk = Probability × Impact  

 .را نصب كند ERP خواهد نسخه جديدفرض كنيد يك شركت مي  :مثال

  :هاي احتماليريسك

 اثر احتمال ريسك

 زياد  متوسط  ناسازگاري نسخه جديد

 بسيار زياد  كم  توقف سيستم مالي

 بحراني  كم  از بين رفتن داده

 

 :هاي كاهش ريسككنترل

 ࿨࿩࿪ تست در محيط آزمايشي 

 ࿨࿩࿪ تهيه Backup 

 ࿨࿩࿪ اي اجراي مرحله 

 ࿨࿩࿪ ترافيكتعيين زمان كم 

 ࿨࿩࿪  برنامه Rollback 

 

Rollback Plan برنامه بازگشت به وضعيت قبلي در صورت شكست تغيير  :يعني 

 

 



 گردآوری: رویا مهمان نواز   

  :مثال  هدف  :تعريف   ها Practice ترينمهم 
)4 (  

Service Level 
Management 

  مديريت سطح خدمت

دهنده مديريت توافقات بين ارائه 
 .خدمت و مشتري

SLA  
(Service Level Agreement) 

  

 :هاي مهمشاخص 

Availability   پذيري دسترس 

Response Time   زمان پاسخ  

Resolution Time    زمان حل
  مشكل

دهنده خدمات ابري با  شركت ارائه 
  :مشتري قرارداد دارد 

 99.9پذيري دسترس%  

 پاسخ به Incident   بحراني
 دقيقه   ٣٠كمتر از 

  .هستند SLA هااين

)5 (  

IT Asset 
Management 

هاي مديريت دارايي 
  فناوري اطلاعات

 .IT هايمديريت چرخه عمر دارايي 

 :شامل

  خريد 

   نصب 

  استفاده 

   نگهداري 

   بازنشستگي  

Asset = چيزي كه ارزش دارد. 

 :مثال

 تاپ لپ 

   سرور 

 افزار لايسنس نرم  

 .تاپ داردلپ ٥٠٠يك سازمان 

IT Asset Management 
 :كندمشخص مي

 تاپ دست چه كسي هر لپ
 است؟  

   چه زماني خريداري شده؟ 

   چه زماني بايد تعويض
  شود؟  

)6 (  

Configuration 
Management 

 مديريت پيكربندي

 

 مديريت اطلاعات مربوط به

Configuration Itemها 

(CI). 

  

CI هر جزء مهم كه براي  چيست؟
 .ارائه خدمت لازم است

 :مثال

   سرور 

   پايگاه داده 

 افزار  نرم 

 Router  

اگر سامانه بانكي قطع شود، بايد  
 :بدانيم

   روي كدام سرور است؟ 

  افزارهايي وابسته  چه نرم
 هستند؟  

   چه ارتباطاتي دارد؟ 

نگهداري  CMDB اين اطلاعات در
  شودمي

  

Asset Management  تمركز دارد "هاارزش و مالكيت دارايي "روي. 

Configuration Management  تمركز دارد "اطلاعات فني و ارتباط بين اجزاي خدمت"روي.  

 :گويدمي :Asset Management ديد

 .است IT ميليون تومان است، گارانتي دارد و متعلق به واحد ٥٠٠خريداري شده، قيمت آن  ١٤٠٢اين سرور در سال 

 :گويدمي:Configuration Management ديد

افزار روي آن نصب شده و خرابي آن باعث توقف سيستم مالي كند، به اين شبكه متصل است، اين نرم اين سرور، پايگاه داده سامانه مالي را اجرا مي
 .شودمي
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 :نكته مهم

 .باشند CI توانندها ميAsset اما بسياري از .نيست CI الزاماً Asset هر

 :مثال

 ميز كار كارمند 

Asset است؟  ࿨࿩࿪ 

CI است؟  ᤶᤷ 

  .نقشي ندارد IT چون براي ارائه خدمت

 

 IT Asset Management (ITAM) Service Configuration Management (SCM) موضوع 

 مديريت پيكربندي خدمات  هاي فناوري اطلاعاتمديريت دارايي  ترجمه

 ها چقدر است؟ چه چيزهايي داريم و ارزش آن  سؤال اصلي 
دهنده يك خدمت چيست و چگونه به هم  اجزاي تشكيل 

 اند؟وابسته 

 هافني، ارتباطات و وابستگي  مالي، مالكيت، چرخه عمر  تمركز 

 ارائه اطلاعات دقيق براي مديريت خدمات  هامديريت ارزش دارايي  هدف 

 عملياتي و فني  اقتصادي و مديريتي  نگاه

موجوديت  
 اصلي 

Asset  دارايي CI  قلم پيكربندي  

پايگاه  
 اطلاعاتي 

Asset Register  CMDB 

  
  

 ITAM بيشتر مالي و مالكيتي است.  

 Configuration Management  محور استبيشتر فني و سرويس.  

 CMDB محل نگهداري اطلاعات CIهاست.  

 هدف CMDB فقط ليست تجهيزات نيست؛ بلكه نمايش روابط بين CIهاست.   
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  :مثال  هدف  :تعريف   ها Practice ترينمهم 
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Information 
Security 

Management 

مديريت امنيت 
 اطلاعات 

 .حفاظت از اطلاعات سازمان

 :CIA:تمركز

 Confidentiality   محرمانگي 

 Integrity   تماميت  
 Availability   پذيري دسترس  

 :ISO 27001 ارتباط با

ITIL Security Management   
 .بيشتر عملياتي است

ISO 27001  چارچوب مديريت
 .دهدامنيت اطلاعات ارائه مي 

 :براي سامانه منابع انساني 

  كنترل دسترسي 

   رمزنگاري 

 Backup  
  ثبت لاگ  

)8 (  

Continual 
Improvement 

 بهبود مستمر

 

هاي بهبود شناسايي و اجراي فرصت 
 .خدمات

  

 :مدل معروف

 Continual 
Improvement Model 

1 . Vision  چيست؟ 

 الان كجا هستيم؟   . 2

 خواهيم برويم؟ كجا مي . 3

 چگونه برسيم؟  . 4

 اقدام كنيم  . 5

 گيري كنيم اندازه . 6

  بهبود دهيم  . 7

زمان   :شودسازمان متوجه مي 
  .زياد است IT پاسخگويي

 :اقدام

 اتوماسيون Service Desk  

   آموزش كاركنان 

 اصلاح فرآيند 

  

 
 

  با استانداردها  ITSM ارتباط  -12

   ISO 20000 و    ITILرابطه  

ITIL:               :چارچوب راهنما 

ISO 20000:    : استاندارد قابل مميزي
  IT براي مديريت خدمات

 ISO 27001   و ITSM  رابطه 

 :مثلاً .بايد امن باشند IT خدمات

  مديريت دسترسي 

 مديريت رخداد امنيتي 

  كنترل تغيير  

   COBIT و ITSM  رابطه 

COBIT:  حاكميت و كنترل IT 

ITIL:    مديريت عمليات خدمات  

 
 تمركز  چارچوب 

ITIL مديريت خدمات IT 

ISO 20000 استاندارد مديريت خدمات 

COBIT  حاكميت فناوري اطلاعات 

ISO 27001  امنيت اطلاعات 

TOGAF  معماري سازماني 
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 براي مرور   ITSM نكته طلايي  ٣٠

1. ITSM  درباره مديريت خدمت است نه تجهيزات. 

2. ITIL  يك Framework است، نه استاندارد. 

 .وكار استايجاد ارزش براي كسب  ITSM هدف اصلي .3

 .كندمشتري ارزش خدمت را تعيين مي .4

5. Incident  با Problem تفاوت دارد. 

6. Incident       =بازگرداندن سرويس. 

7. Problem      = ايحذف علت ريشه. 

8. Change   بايد كنترل شود. 

9. SLA    توافق سطح خدمت است. 

10. Service Desk   نقطه تماس كاربران است. 

11. ITIL 4    بر Value  تمركز دارد. 

12. SVS     قلب ITIL 4 است. 

13. Service Value Chain   شش فعاليت دارد. 

 .است ITIL بهبود مستمر بخش اصلي .14

 .انجام شود Optimization بايد Automation قبل از .15

 .جامع است ITSM نگاه .16

 .فناوري تنها يكي از اجزاي خدمت است .17

 .كنندگان بخشي از اكوسيستم خدمت هستندتأمين  .18

19. Governance   در SVS وجود دارد. 

20. ITIL     هاي قبلي استتر از نسخهچابك  4نسخه. 

21. SLA    گيري خدمت استمعيار اندازه. 

22. Availability    هاي مهم خدمت استيكي از شاخص. 

23. Configuration Item   جزء مديريت پيكربندي است. 

24. Change  بدون ارزيابي ريسك نبايد اجرا شود. 

25. Problem Management    پيشگيرانه است. 

26. Incident Management   واكنشي است. 

27. ITSM     محور استمشتري. 

28. ITIL    با DevOps    قابل تركيب است. 

29. ITIL    پذير نيستاستاندارد گواهي. 

30. ISO 20000    استاندارد مديريت خدمات است. 

  


