


جهت بهینه کردن و سفارشی سازیراه کاری ارائه 
ITILسلسله مراتب پیاده سازی متدلوژی 

در شرکت های ارائه دهنده خدمات فناوری اطلاعات 

محمدمظفر مهرعلی: گردآوری



سرفصل مطالب

ITILمقدمه و کلیات 

ITSMچرخه عمر 

ITILکارکردهای سفارشی شده از 

ITILعلل موفقیت 

ITILمنافع حاصل از پیاده سازی  

گیرینتیجه 
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معرفی مدیریت خدمات فناوری اطلاعات

های مدیریت خدمات فناوری اطلاعات با افزایش پیچیدگیمفهوم 

.، گسترش یافت1980های فناوری اطلاعات از سال سیستم

مدیریت خدمات فناوری اطلاعات ایدئولوژی 

 سازمان ها یک رویکرد مدیریت سیستماتیک برای ارائه

 طراحی، توسعه، تحویل، پشتیبانی و بهبود مستمر جهت

 خدماتIT

کارکردهای 
سفارشی شده

علل موفقیت 
ITIL

نتیجه گیری کلیات
چرخه حیات 

ITSM

منافع  پیاده 
سازی  ITIL
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ضرورت مدیریت خدمات فناوری اطلاعات

عنوانبهسرویسمدیریتروال های

فراداوتکنولــوژیمرتبط کنندهحلقه

بهسازمان هاسرمایه گذاریضرورت

رائهاپشتیبانی،حوزهدرمناسبنحو

سیستم هــایوخدمـــاتمدیریتو

اطلاعاتفناوری

کارکردهای 
سفارشی شده

علل موفقیت 
ITIL

نتیجه گیری کلیات
چرخه حیات 

ITSM

منافع  پیاده 
سازی  ITIL
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کارکردهای 
سفارشی شده

علل موفقیت 
ITIL

نتیجه گیری کلیات
چرخه حیات 

ITSM

منافع  پیاده 
سازی  ITIL

سیکل مدیریت خدمات فناوری اطلاعات

ITIL،بهبودچرخهمنبایبر

PDCA (Plan-Do-Check-Act)

چرخهاین.استشدهپیاده سازی

Demmingنامبهشخصیرا

.کردمعرفی
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کارکردهای 
سفارشی شده

علل موفقیت 
ITIL

نتیجه گیری کلیات
چرخه حیات 

ITSM

منافع  پیاده 
سازی  ITIL

استاندارد جهانیبا ITILارتباط
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نکات کلیدی مدیریت خدمات فناوری اطلاعات

ITILپیاده سازیدرکلیدینکات

.نشودگرفتهعهدهبهکاریتوانایی،ازبیش:اولنکته

ایبرولیاستسادهنسبتاونیستموشکعلمسرویس،مدیریت

.شودانجامزیادیکاربایدفرآیندهاتعریفوشناسایی

.شماستوظیفهمناسب،جاده سازیمی دهد،نشانراراهITIL:دومنکته

کارکردهای 
سفارشی شده

علل موفقیت 
ITIL

نتیجه گیری کلیات
چرخه حیات 

ITSM

منافع  پیاده 
سازی  ITIL
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نکات کلیدی مدیریت خدمات فناوری اطلاعات

نجاماخوبیبهکارآنتابدانندرامی دهندانجامکهکاریارزشبایدافراد

.شود

بهنسبتموجودبدگمانی هایومنفی بافی هااکثرITSM،ازناشی

.می شونداجراضعیفکهاستبرنامه هایی

ITSMاستسالمزندگیشیوهیکاتخادمانند.ITSMسادهنسبتا

.می طلبدانضباطوکارامااست،

کارکردهای 
سفارشی شده

علل موفقیت 
ITIL

نتیجه گیری کلیات
چرخه حیات 

ITSM

منافع  پیاده 
سازی  ITIL
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(Service Desk)خدمت میز 

کارکردهای 
سفارشی شده

علل موفقیت 
ITIL

نتیجه گیری کلیات
چرخه حیات 

ITSM

منافع  پیاده 
سازی  ITIL
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 (Change Management)مدیریت تغییرات

کارکردهای 
سفارشی شده

علل موفقیت 
ITIL

نتیجه گیری کلیات
چرخه حیات 

ITSM

منافع  پیاده 
سازی  ITIL

ازنمنحرف شدبهکمترنیازخاطربهکلیدیپرسنلبهره وریافزایش

اتتغییریافوریتغییراتپیاده سازیبرایبرنامه ریزی شدهوظایف

قدیمینادرست
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سازماندر ITILافزایش ضریب موفقیت پیاده سازی 

کارکردهای 
سفارشی شده

علل موفقیت 
ITIL

نتیجه گیری کلیات
چرخه حیات 

ITSM

منافع  پیاده 
سازی  ITIL

کارکنانتمامیآموزش

افراداغلبزیراجدیدفرآیندجاانداختنجهتبهکارکنانتشویق

ود؟بتغییراتبهنیازیچهپسمی دادیمانجامراخودکارکهمامی گویند

واستمدتبلندفرآیندیککاراینکهکنیمتوجیهراارشدمدیران

.دادانجامنمی توانراعملاینکوتاهیمدتظرف

Helpنرم افزاریکانتخاب Deskمناسب
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سخن پایانی

کارکردهای 
سفارشی شده

علل موفقیت 
ITIL

گیرینتیجه کلیات
چرخه حیات 

ITSM

منافع  پیاده 
سازی  ITIL

!شماستعهدهبهآنکارگیریبه نحوهدارند،وجودITILدرابزارها



با تشکر از توجه شما 


