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   چكيده
، سيستمي است كه به شناسايي منابع ارزشمند داخلي و ITILسيستم مديريت دانش خدمات بر مبناي چارچوب 

خارجي دانش؛ طراحي سيستماتيك فرايندهاي استخراج، مستندسازي و فرايند دانش؛ درج دانش جديد به طور 
دانش، آن ها را به ساير بخش هاي  خودكار؛ تقويت مستمر دانش و حذف دانش منسوخ مي پردازد و طي فرايند انتقال

و عوامل ) فرهنگ، انگيزش، سهولت كاربري، آموزش و سبك مديريت(دو نوع، عوامل انساني . سازمان منتقل مي كند
بر استقرار موفق سيستم مديريت ) بلوغ سازماني، استراتژي، ساختار سازماني، منابع، محدوديت ها و ارزيابي(سازماني 

براي پيش بيني ميزان اهميت هر شاخص در موفقيت پياده سازي مديريت دانش خدمات و . دانش خدمات موثرند
در نتيجه اين تحليل  .ارزيابي و مقايسه اين شاخص ها با يكديگر، از منطق فازي براي تحليل داده ها استفاده گرديد

انش خدمات بر مبناي استاندارد مشخص شد كه تاثير عوامل انساني و سازماني بر پياده سازي موفق سيستم مديريت د
ITIL يكسان است.  
  
، عوامل كليدي موفقيت سيستم مديريت دانش خدمات، ITILسيستم مديريت دانش خدمات،  :كليدي هاي هواژ
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  مقدمه -1
 و طرف يك از ،IT خدمات گوناگون ابعاد پيچيدگي

 خدمات از نگهداري در خطا و سعي هاي هزينه افزايش
IT كه دهد مي سوق سمت اين به را ما ديگر، طرف از 

 جوابگوي توان نمي گذشته سنتي هاي روش با ديگر
 هاي روش سوي به حركت به ناگزير و بود مسايل اين

 كرده رشد ها پيشرفت اين با متناسب كه هستيم نويني
 تجارب و اطلاعات ي كليه بتواند كه سيستمي. باشند
 مستند اي گونه به ها آن ذهن از را) خبره( افراد برتر

 شرايطي هر تحت و جا همه در دسترسي قابل كندكه
 ترين مدون از يكي كه ITILجز  نيست سيستمي باشد،

 مديريت حوزه در استاندارد، هاي مدل ترين كامل و
با توجه به افزايش اهميت دانش در  .است IT خدمات

سازمان ها و ظهور روش هاي نوين بمنظور استفاده از 
اين دانش كه منجر به دستيابي به مزيت رقابتي براي 
سازمان ها مي گردد، تنها سازمان هايي قادر به باقي 
ماندن در فضاي رقابتي تجاري امروز مي باشند كه 

خود را مديريت و  بتوانند به بهترين نحو گنجينه دانش
مساله اصلي، جستجو در ميان تجارب . استفاده نمايند

موفق پياده سازي اين نوع پروژه ها و رسيدن به عواملي 
است كه بر موفقيت پياده سازي مدل هاي مديريت 

. تاكيد دارند، مي باشد ITILدانش بر اساس استاندارد 
در اين مقاله قصد تحليل و ارزيابي عوامل حياتي 

فقيت پياده سازي سيستم مديريت دانش خدمات بر مو
منظور از تحليل و . را داريم   ITILمبناي استاندارد

ارزيابي عوامل كليدي موفقيت پياده سازي مديريت 
، در واقع بررسي كليه ي شاخص ITILدانش بر مبناي 

هاي حياتي مي باشد كه به طور مستقيم و غير مستقيم 
مديريت دانش خدمات  بر موفقيت پياده سازي سيستم

در . اثر مي گذارد، مي باشد ITILبر اساس استاندارد 
واقع اين عوامل را مي توان به دو دسته ي فرايندهاي 
سازماني و فرايند هاي انساني دسته بندي كرد و عواملي 
نظير فرهنگ، انگيزش، سهولت كاربري، آموزش و سبك 

تواند در دسته فرايند هاي انساني و عواملي  مديريت مي
چون بلوغ سازماني، استراتژي، ساختارسازماني، منابع، 
محدوديت ها و ارزيابي را در ميان فرايندهاي سازماني 

  .دسته بندي كرد

  پيشينه تحقيق مروري بر مباني نظري و -2
اي  الهمق 2008محمد ميرقاني و همكارانش در سال 

ساختاربندي مجدد پياده سازي كتابخانه "تحت عنوان 
با استفاده از چارچوب   ITILزيرساخت فناوري اطلاعات

به چاپ ) 38شماره (را در مجله امرالد  "مديريت دانش
هدف از اين مقاله، تجديد قوايي براي پياده رساندند كه 

نسخه دوم از طريق اصول  ITILسازي فرايند هاي 
سي مديريت سازمان مديريت دانش در چارچوب مهند

EMEF يافته هاي مقاله نشان مي دهد كه نشانه . است
به وسيله  ITILهايي قوي مبني بر اين كه پياده سازي 

تفكر سيستمي ممكن است مزيت رقابتي را افزايش 
اين امر ممكن است . دهد و آن را حفظ كند، وجود دارد

از طريق نفوذ دانش، بهبود صلاحيت هاي اصلي و ترويج 
درك اجزاي زنجيره . يكرد مشتري آگاهي حاصل شودرو

دانش و تمايز قائل شدن بين انواع دانش براي استحكام 
و پشتيباني از فرايند  ITILو تقويت مسير فرايندهاي 

. ضروري است ITILتصميم گيري در حين پياده سازي 
چهار لايه حوزه مديريت يكپارچه، آشكارا به تنظيم 

فناوري اطلاعات و كسب وكار، و انحرافات عملياتي بين 
به بهبود اثربخشي فرايندها و عملكرد كاركنان كمك 

بين هستي شناسي اشيا و عناصر پيكربندي . مي كند
CMDB )شباهت هايي ) پايگاه داده مديريت پيكربندي

درك شده است كه منجر به افزايش اطلاعات آن در 
  .سطح بالايي از مفاهيم خواهد شد

عوامل "پايان نامه اي تحت عنوان كاويندرا ماتي 
براي كسب درجه  "كليدي موفقيت مديريت دانش 

به راهنمايي كريستوف  MBAكارشناسي ارشد در رشته 
اف اچ كمپتن /دسجاردينگز  در دانشگاه علوم كاربردي

هدف اين پايان . مطرح نموده است 2004آلمان، سال 
نامه كسب درك بهتري از چگونگي عمل برخي عوامل 
بحراني براي برنامه هاي كاربردي موفق مديريت دانش 

در اين مطالعه فرض مي شود كه ارزيابي موفقيت . است
ديريت دانش، عوامل كليدي موفقيت بر اساس كيفيت م

سپس . و كميت توزيع سيستم از طريق كاركنان است
يادگيري و تطابق سيستم حفاظت كه در جاي ديگري 
. به كار گرفته شده است، به طور مثال تشريح شده است
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ارزيابي تاييدات عوامل بحراني مو فقيت وابسته به تعامل 
  .بيروني استو تسهيم دانش دروني و 

توماس دي وتراني معاون مدير شركت راهكارهاي 
پيشرو در (توسعه و پيام دهي سيستم هاي كامپيوكام 

، )سپاري شده زمينه پروژه هاي فناوري اطلاعات برون
نفوذ كتابخانه زير  "مقاله اي تحت عنوان 2009در سال 

ساخت فناوري اطلاعات، بهترين تجارب، براي دستيابي 
مقاله عنوان مي . را به چاپ رساند "ازمانيبه بلوغ س

دارد كه امروزه به منظور رقابتي بودن، شركت ها 
بايستي به نظرات مشتريان شان توجه كنند و سريعا در 
چالش هاي جديد نيازهاي مشتري و فرصت هاي كسب 

عليرغم نوع صنعت، سازمان هايي كه . و كار نوآور باشند
كه چطور به طور مستمر امروزه موفق هستند، مي دانند 

آنها در زمينه هنر و علم مديريت تغيير . رشد كنند
خبره شدند و با تغييرات بدون ترس برخورد مي كنند و 
ياد گرفتند چگونه خود را با شرايط تطابق دهند، به طور 
خلاصه اين سازمان ها سطح بالايي از بلوغ سازماني را 

 ITILرب نسبت به رقبايشان توسط اهرم بهترين تجا
  .كسب كرده اند

 
ITIL  

هاي تجربه شده در  يك چارچوب از بهترين روش
آوري اطلاعات  دهي فن حوزه مديريت خدمات

كتابخانه اي از   ITIL )1389احسان زنجاني، (.است
بهترين افكار، الگوها و روش ها براي مديريت خدمات 
فناوري اطلاعات است و نگاهي نوين به ارئه، پشتيباني و 

 ITILدر واقع . بهبود خدمات فناوري اطلاعات دارد
مجموعه اي از تجربه هاي موفق و بهترين افكار، الگوها 

ن و روش ها در زمينه مديريت است كه در يك سازما
حامد بهين، . (فرايند گردش كار را مشخص مي كند

1388(  
  

  مديريت خدمات
به كارگيري مجموعه اي از انواع امكانات و توانايي 
هاي خاص موجود براي راهبري و ارائه هر گونه خدمات 

 ITIL. به مشتريان را مديريت خدمات تعريف مي كنند
قلمداد مي  ITدر واقع چارچوبي براي مديريت خدمات 

  .)جزوه آموزشي بازل.  (شود

 ITILمديريت خدمات و 
به تدريج وهمگام با IT ) (ITSM مديريت خدمات 

ابتدا، كانون اصلي . پيشرفت فناوري، توسعه پيدا كرد
تمامي . بود ITهاي كاربردي  هاي توليد برنامه فعاليت

ها پوشش داده  شرايط جديد توسط امكانات همان برنامه
اما با كنترل كردن مزاياي به دست آمده از . شدند مي

هاي كاربردي نوين  هاي جديد، ساخت برنامه فناوري
تر براي پشتيباني كردن از  بخشي از يك خدمات بزرگ

ميلادي، همانطور  80در دهه . كسب و كار مشتري است
آمدند،  هاي مديريت خدمات به دست مي بهكه تجر

. كردافزايش پيدا مي  ITوابستگي كسب و كارها به 
براي دستيابي به نيازهاي كسب و كار توجه بيشتري به 

در “ ITپيشخوان كمك ”و  ITادغام نگرش خدمات 
گويي به تعداد زياد موضوعات مطرح شده  جهت پاسخ

براي انجام  ITهاي متفاوت كه از خدمات  توسط مشتري
در . كردند صورت گرفت كسب و كارشان استفاده مي

همين زمان، دولت بريتانيا كه در پي بالا بردن كارايي 
ترين  خود بود، مستنداتي را در مورد بهترين و موفق

در اواخر . ها با نگرش مديريت خدمات تهيه كرد سازمان
، آنها يكسري كتاب براي 1990و اوايل  1980دهه 

براي كاربران  ITردن نگرش مديريت خدمات مستند ك
آنها براي اين كتابخانه . ها تهيه كردنداين خدمات

ها، عنوان كتابخانه زير ساخت فناوري اطلاعات يا  تجربه
IT Infrastructure Library  يا همانITIL  را انتخاب

، استفاده از واژه ITILبا رشد  90از اواسط دهه . كردند
در . اي شايع شد ه شكل گستردهب ITمديريت خدمات 

با هدف به  ITILانجمن كاربران  1991سال 
ها و يادگيري از يكديگر  ها و تجربه گذاري ايده اشتراك

نام اين انجمن بعدها به انجمن مديريت . شكل گرفت
 – IT)ITService Management Forumخدمات 

ITSMF (بر اساس  2004در سال . تغيير يافت
 ITILگرفته در دنيا، نسخه دوم هاي صورت  تجربه

كتاب است، به طور  9اين نسخه كه شامل . منتشر شد
خاص بر فرايندهاي مورد نياز براي تهيه خدمات مؤثر 

 ITILسال اكنون 20پس از . براي مشتريان تأكيد دارد
در دنيا  ITبه عنوان بهترين چارچوب مديريت خدمات 

وضوعات شود؛ در حاليكه دامنه و عمق م شناخته مي
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پوشش داده شده افزايش پيدا كرده است، اما مفاهيم 
هاي مديريت خدمات همچنان  اصلي بهترين تجربه

 )1389احسان زنجاني، .(اندحفظ شده
  

 چرخه عمر خدمات 
 5، بر پايه چرخه عمر خدمت كه داراي ITILهسته 

در فاز چرخه  ITIL .فاز مي باشد، استوار گرديده است
. عمر خود، تعدادي فرايندهاي خاص را معرفي مي نمايد

به مجموعه اي از فعاليت هاي ساخت يافته، فرايند 
اطلاق مي شود كه براي رسيدن به هدفي خاص طراحي 

فرايندها داراي چهار ويژگي اساسي مي باشند؛ . شده اند
تبديل ورودي ها به خروجي ها، تحويل و ارائه نتايج به 

شتري يا ذينفع خاص، قابليت اندازه گيري، امكان راه م
اندازي توسط رويدادهاي مشخص و از پيش تعيين 

فرايندهاي معرفي شده در اين فازها از نظر شده، 
  :ساختار كلي، در يك مدل سه لايه اي قرار مي گيرند 

كنترل فرايندها، مثل سياست هاي هر فرايند،  •
 ...بازبيني و  مالكيت، مستند سازي، برنامه هاي

فرايند شامل مراحل، رويه ها، دستورالعمل هاي  •
كاري، وظايف، راه اندازي، شاخصها، استانداردها 

 .و ورودي ها و خروجي ها مي باشد
توانمند سازي فرايند كه توسط منابع و قابليت  •

 .هاي مورد نياز هر فرايند صورت مي پذيرد
  .)جزوه آموزشي بازل(

  
 خدماتسيستم مديريت دانش 

سيستم مديريت دانش خدمات، مجموعه اي از    
ابزارها و پايگاه داده هايي هستند كه براي مديريت 

اين سيستم شامل . روند دانش و اطلاعات به كار مي
و هم چنين ساير ) CMS(سيستم مديريت پيكربندي 
سيستم مديريت دانش . ابزارها و پايگاه داده هاست
م فرايندهاي چرخه عمر خدمات، اطلاعات را براي تما

، نگهداري، مديريت، به روز رساني و ارايه  ITخدمات 
  )2007اداره راهبري تجارت لندن، . (مي كند

ITIL  سازمان ها را تشويق مي كند كه به ،SKMS 
به عنوان يك الگوي دانش سازماني توجه كنند نه به 

الگويي فراتر  SKMS . عنوان راه حلي براي حل مسايل

جموعه ي محدود منابع اطلاعاتي سفارشي شده از يك م
اين الگو تسلط . باشد و به منظور ادغام، تهيه شده مي

، توانمندسازي حرفه اي هاي ITبر انبارهاي اطلاعاتي 
خدمات در مديريت حوادث، مشكلات و تغيير سيستم 
ها، و ادغام آسان منابع اطلاعاتي جديد را اثبات مي 

اين  SKMSپياده سازي يك مانع اساسي براي . كند
تمايل دارند، انباره هاي  ITاست كه سازمان هاي 

اطلاعاتي، با اطلاعات نامتجانس خود، به صورت مجزا و 
مبتني بر فن آوري عمل كنند به جاي اين كه به اين 

مي تواند  ITسمت حركت كنند كه در واقع چگونه 
يكي ديگر از مفاهيم . كسب و كار را پشتيباني كند

، اين تصور است كه سيستم SKMSت در مورد نادرس
يا (مديريت دانش خدمات صرفا همان پايگاه داده است 

به طور مثال در ). همان داده هاي ساختاريافته است
اين  "ITبهترين تجارب جهاني مديريت خدمات “كتاب 

فقط در برگيرنده پايگاه  SKMSگونه بيان مي شود كه 
اه داده ي مديريت داده ها، بخصوص يك يا چند پايگ

و ساير پايگاه داده ها نظير ) CMDB(پيكربندي 
اطلاعات پيشخوان خدمات، اطلاعات زمان پاسخگويي و 

 در حالي كه ) 2008برايس دون و ليت هو، (.غيره است

SKMS بايستي در برگيرنده ي گستره وسيعي از
ابزارهاي دانش و منابع گوناگون اطلاعاتي از سراسر 

ر از پايگاه داده ها يعني در برگيرنده انواع سازمان و فرات
) داده هاي نيمه ساختار يافته و ساختارنيافته(ديگر داده 

داده هاي نيمه ساختار يافته نظير راهنمايي هاي . باشد
ماشيني به همراه توضيحات و نشانه هاي آن منظور 

و غيره است و  XMLهمان فايل هاي ثبت رخدادها و 
افته نظير راهنمايي هاي انساني داده هاي ساختار ني

مثل ايميل ها و هم چنين آنچه در سيستم هاي 
مديريت محتوي سازمان وجود دارد نظير وب سايت ها، 

منابع اطلاعاتي نيمه . فايل سرورها و غيره مي باشد
ساختار يافته شايع ترين و فراوان ترين اطلاعات 

درصد اطلاعات كل  80سازماني هستند به طوري كه 
منابع متني اطلاعات . ازمان را شامل مي شوندس

 خدمات كه در بر گيرنده پيكره وسيعي از دانش 

SKMS  است و توسطITIL   پيش بيني شده، در زمره
  )2012مايك اربوناس، .(اطلاعات ساختار نيافته است
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  چرخه عمر خدمات :1جدول
 فرايندهاي مرتبط چرخه عمر هر فاز فرايندهاي مرتبط هر فاز چرخه عمر

 استراتژي خدمات.1

  استراتژي خدمت
  مديريت سبد خدمات

  مديريت تقاضا
 مديريت مالي

  انتقال خدمات. 3

  مديريت تغيير
  مديريت دارايي و پيكره بندي خدمات

  مديريت نشر و توسعه خدمات
  برنامه ريزي و پشتيباني انتقال

  سنجي و آزمايش خدماتاعتبار 
  ارزيابي

  مديريت دانش

 طراحي خدمات.2

  مديريت فهرست خدمات
  مديريت سطوح خدمات

  مديريت پايايي
  مديريت ظرفيت

  مديريت استقرار و استمرار خدمات
  ITمديريت امنيت 

 مديريت تامين كننده خارجي

  عملياتي كردن خدمات.4

  مديريت رخداد
  مديريت مشكل
  مديريت رويداد

  درخواست خدمات اجراي
  مديريت دسترسي

 7فرايند :   بهبود مستمر خدمات. 5
  مرحله اي بهبود

  

  
   )SKMS-سايت اوسيس( سيستم مديريت دانش خدمات: 1شكل

نگرش 
مديريت 
 دارايي

نگرش 
نشر و 
 تغيير 

 )پورتال(لايه ارايه 

 لايه پردازش دانش
پرس وجو و 

 تحليل
 نظارت سازي مدل مديريت عملكرد گزارش دهي

  CMDBپايگاه داده منسجم مديريت پيكربندي    اطلاعاتلايه انسجام 

  انسجام داده

ابزارها و منابع داده ها و 
ساختار اطلاعات

 يافته

 زير
ساخت 
 رسانه

CMD
B 

  فيزيكي

ابزارهاي 
سطح 

 پيكربندي

مديريت 
پيكربندي 
 نرم افزار

ابزارهاي 
مديريت 
دارايي و 
 مميزي

 برنامه هاي
كاربردي 
 سازمان

نگرش 
پيشخوا

ن 

نگرش 
مديريت 
 كيفيت

نگرش 
پيكربندي 

 فني

نگرش 
چرخه 
عمر
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 تحقيق شناسي روش -3
پيمايشي است كه با استفاده از -روش تحقيق توصيفي

آوري تا شواهد لازم جهت  پرسشنامه، اطلاعات جمع
 .ارائه شود) زير(پاسخ به سوالات پژوهش 

براي پياده سازي موفق سيستم مديريت دانش  •
، چه پيش ITILخدمات بر مبناي استاندارد 
 نيازهايي بايد وجود داشته باشند؟

چه راهكارهايي براي اجراي موفق سيستم مديريت  •
 وجود دارد؟ ITILدانش خدمات بر مبناي استاندارد 

براي اجراي موفق سيستم مديريت دانش خدمات بر  •
عوامل كليدي موفقيت،  ITILمبناي استاندارد 

شامل چه   فاكتورهايي است  و اين عوامل چگونه 
 بايد باشند؟

چه نوع ارتباطي ميان عوامل كليدي موفقيت و  •
اجراي موفق سيستم مديريت دانش خدمات بر 

 وجود دارد؟ ITILمبناي استاندارد 
ين عوامل كليدي موثر بر اجراي موفق سيستم آيا ب •

 ITILمديريت دانش خدمات بر مبناي استاندارد 
 ارتباطي وجود دارد؟ اين ارتباط چگونه است؟

 
 ي تحقيقفرضيه ها -4
 هاي شيوه و آموزش فرهنگ،( انساني عوامل )1

 مديريت سيستم موفق اجراي بر) غيره و مديريتي
  .دارند تاثير ITIL استاندارد مبناي بر خدمات دانش

 مالي، منابع سازماني، بلوغ( سازماني عوامل )2
 موفق اجراي بر) غيره و سازماني هاي محدوديت

 استاندارد مبناي بر خدمات دانش مديريت سيستم

ITIL دارند تاثير.  
 تاثير سازماني عوامل به نسبت انساني عوامل )3

  .دارند بيشتري
  

 متغيرها و شاخص هاي تحقيق - 5
 اي، كتابخانه مطالعات از استفاده با مقاله، اين در
 موفقيت ضرورت و اهميت به مربوط هاي شاخص
 استاندارد مبناي بر خدمات دانش مديريت سيستم

ITIL  ها، شاخص اين اساس بر و است شده استخراج 
 اختيار در كه است شده طراحي اي پرسش نامه

اين پرسش نامه  .است گرفته قرار حوزه اين خبرگان
سوال كلي است، سوال اول مربوط به تعريفي از  3 شامل

موفقيت پياده سازي سيستم مديريت دانش خدمات بر 
است كه پاسخ دهنده مي بايست    ITILمبناي استاندارد

ميزان موافقت خود را با آن تعريف بر حسب درصد 
سئوال دوم مربوط . بيان مي نمود) روش نيمه متريك(

قيت پياده سازي سيستم به شاخص هاي موثر بر موف
مي   ITILمديريت دانش خدمات بر مبناي استاندارد

باشد و پاسخ دهنده بايد ميزان تاثير هر يك از عوامل را 
در اين سوال، يازده . بر ميزان موفقيت سيستم بيان دارد

شاخص عنوان شده كه در دو گروه عوامل انساني و 
يزان سوال سوم، م. سازماني دسته بندي گرديده اند

موفقيت پياده سازي سيستم مديريت دانش خدمات بر 
با توجه به ميزان تاثير شاخص  را ITILمبناي استاندارد

 .هاي موثر بر آن از ديد هر فرد خبره، جويا مي شود
جامعه پژوهشي اين تحقيق شامل مديران و متخصصاني 
است كه در زمينه مديريت دانش خدمات بر مبناي 

خبره هستند و در سازمان هاي دولتي ITIL  استاندارد 
 .و خصوصي ايران مشغول به كار هستند

                                                  عده اي از خبرگـان جامعـه پژوهشـي ايـن تحقيـق      
                                                 مديراني هستند كه در سازمان آن ها، سيستم مـديريت  

              نظيـر شـركت    (                                    دانش خدمات پياده سـازي شـده اسـت    
                    و ما بقي، متخصصـان    )        ايرانسل                   شركت خدمات ارتباطي

                                       حـوزه هسـتند كـه يـا مـدرس و يـا                        و صاحبنظران اين
                                                       مديراني هسـتند كـه در حـال اجـراي ايـن سيسـتم در       

                             از آنجايي كه كل جامعه پژوهشي    .                  سازمانشان مي باشند
                                   نفر مي باشند و دسترسي به آنان ممكن     12          اين تحقيق 

                          بـا اسـتفاده از سيسـتم     .                              بود، از نمونه گيري استفاده نشد
               ي نتايج حاصـل                                       فازي و نرم افزار متلب به تحليل و بررس

                          يك سيسـتم فـازي طراحـي      .                        از اين پرسشنامه پرداختم
        پيـاده                                            شد كه ورودي آن يازده شاخص موثر بر موفقيت

ــر مبنــاي                                                        ســازي سيســتم مــديريت دانــش خــدمات ب
                                  است و خروجي آن ميزان موفقيت پياده   ITIL         استاندارد

     بـا       .                                            سازي سيستم مديريت دانـش خـدمات مـي باشـد    
                               طراحي شـده ، بهتـرين ميـزان                          استفاده از سيستم فازي 

                                                    ورودي ها و خروجـي سيسـتم پـيش بينـي شـد و هـم       
   .                                 چنين به اثبات فرضيه ها پرداخته شد
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  مدل مفهومي مقاله: 2شكل 

 

  
  پياده سازي موفق مديريت دانش خدمات سيستم استنتاج فازي: 3شكل 

  
 و نتايج حاصل از آزمون فرضيه تحقيق ها يافته -6
  سيستم استنتاج فازي •

ورودي كه معرف شاخص  11سيستم فازي با   
هاي موثر بر موفقيت پياده سازي سيستم مديريت 
دانش هستند و يك خروجي كه نشان دهنده ميزان 
موفقيت پياده سازي مديريت دانش خدمات است، 

قانون تعريف شده  12در اين سيستم، . ايجاد شده است
پرسشنامه  12آزمون ما يعني همان  12كه معرف 

شكل زير نشان مي دهد كه . سخ داده شده، مي باشدپا
شاخص وارد يك سيستم فازي شده اند و خروجي،  11

ميزان موفقيت پياده سازي مديريت دانش خدمات را 
 .پديد آورده اند

  
 اعتبار سنجي سيستم فازي •

پس از آماده سازي سيستم فازي، ابتدا اعتبار 
اين  به. سيستم را تاييد آزمايش ها ثابت مي شود

صورت كه مقادير ورودي آزمايش به سيستم فازي داده 
مي شود  و خروجي بدست آمده از سيستم فازي را با 
ميزان موفقيت پياده سازي سيستم مديريت دانش 

اگر دو مقدار . خدمات در آزمايش مقايسه مي گردد
بدست آمده يكسان باشد، نتيجه مي شود كه سيستم 

. ت طراحي شده استفازي قابل اطمينان است و درس
پس مي توان بر اساس آن به پيش بيني پرداخت يعني 
مي توان با ورود ميزان شاخص هاي فرضي به سيستم 

با اعتبار سنجي پنج . فازي، ميزان خروجي را تخمين زد
 12به طور نمونه از ميان  12و 11،  8، 2، 1آزمون 

آزمون موجود، مشخص شد كه جواب تمام آزمون هاي 
نجي با خروجي سيستم فازي برابر است در اعتبارس

داراي اعتبار است و مي توان  ITILنتيجه سيستم فازي 
 .بر نتايج آن استدلال كرد

 
پيش بيني ميزان موفقيت پياده سازي سيستم  •

 مديريت دانش با سيستم فازي
پيش بيني مقدار خروجي سيستم فازي بر اساس 

  .ورودي هاي جديد
فازي ميزان موفقيت را مشاهده مي شود كه سيستم 

درصد پيش  55براي مقادير جديد شاخص ها برابر 
  .بيني مي كند

  
  
  

سيستم مديريت 
 دانش خدمات

 اجراي موفق سيستم
 مديريت دانش خدمات

 عوامل سازماني

 عوامل انساني
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 پيش بيني مقدار خروجي سيستم فازي بر اساس ورودي هاي جديد:  2جدول 
  )فرضي(13آز

فرهنگ 50
انگيزش 50
سبك مديريتي 90
آموزش 30
كاربريسهولت  100
 بلوغ سازماني 95
ساختار سازماني 100
استراتژي 100
منابع 98
محدوديت ها 25
ارزيابي 26
 ميزان موفقيت پياده سازي سيستم مديريت دانش ؟

  
  

با فرض ثابت  8بيشينه مقادير آزمون شماره  •
  )انساني(بودن عوامل سازماني 

عملكرد برنامه، بدين صورت است كه مقادير آزمـون  
را به عنوان ورودي به برنامه مي دهد، در ابتدا بيشينه  8

شاخص ها نيز با همان مقادير اوليه تعريف مـي شـود و   
تـــو در تـــو، عوامـــل  forدســـتور  5ســـپس توســـط 

چون بـازه   .داده مي شود تغيير) عوامل سازماني (انساني
د است كه پنج تا پـنج تـا تغييـر    اين تغيير از صفر تا ص

، 11، 6مي كند پس برنامه با جايگزيني مقاديري چـون  
در عوامل انساني به ارزيابي بهترين مقـادير  ... و  21، 16

 3در جـدول  نتيجه ارايه شده توسط متلـب   .مي پردازد
  .خلاصه شده است

با توجه نتايج برنامه هاي طراحي شده، مي توان 
نتيجه گرفت كه تاثير عوامل انساني و سازماني بر 
موفقيت سيستم به يك اندازه است و وجود هر دو نوع 

  . عامل به طور يكسان بر موفقيت سيستم اثر مي گذارد
  

  يافته هاي مربوط به فرضيه ها
 : فرضيه اول

فرهنگ، (فرضيه اول بيان مي كند كه عوامل انساني 
بر اجراي موفق ) آموزش و شيوه هاي مديريتي و غيره

سيستم مديريت دانش خدمات بر مبناي استاندارد 
ITIL طبق تحقيقات انجام شده و مطالعات . تاثير دارند

كه عوامل انساني و سازماني،  مشاهده شدكتابخانه اي 
پياده سازي سيستم مديريت  عوامل كليدي موفقيت در

هستند و نتايج  ITILبر مبناي استاندارد  دانش خدمات
نامه و هم چنين تحليل داده ها نشان  حاصله از پرسش

در . داد كه اين عوامل بر اجراي موفق سيستم موثرند
 . كه اين فرضيه صحيح باشدممكن است نتيجه 

  
 :فرضيه دوم

بلوغ (سازماني  فرضيه دوم بيان مي كند كه عوامل
) سازماني، منابع مالي، محدوديت هاي سازماني و غيره

بر  سيستم مديريت دانش خدماتبر اجراي موفق 
طبق تحقيقات انجام . تاثير دارند ITILمبناي استاندارد 

شده و مطالعات كتابخانه اي به اين نتيجه رسيديم كه 
عوامل انساني و سازماني، عوامل كليدي موفقيت در 

بر مبناي  ه سازي سيستم مديريت دانش خدماتپياد
نامه و  هستند و نتايج حاصله از پرسش ITILاستاندارد 

هم چنين تحليل داده ها نشان داد كه اين عوامل بر 
كه  ممكن استدر نتيجه . اجراي موفق سيستم موثرند

 . اين فرضيه صحيح باشد
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 :فرضيه سوم
انساني نسبت  فرضيه سوم بيان مي كند كه عوامل

نتايج حاصله از . سازماني تاثير بيشتري دارند عواملبه 
پرسش نامه و هم چنين تحليل داده ها نشان داد كه 
تاثير عوامل انساني و عوامل سازماني بر پياده سازي 

بر مبناي  موفق سيستم مديريت دانش خدمات
اگر به بهترين مقادير .  يكسان است ITILاستاندارد 
ي موفقيت سيستم كه توسط سيستم فازي عوامل كليد

ارايه شده است توجه كنيم، مشاهده مي شود كه اين 

د موفقيت در درص 85عوامل با درصد يكساني موجب
بر مبناي  پياده سازي سيستم مديريت دانش خدمات

قابل در نتيجه اين فرضيه . مي شوند ITILاستاندارد 
 .اثبات نبود

وم كه رد شد، پيشنهاد مي شود به جاي فرضيه س
تاثير عوامل انساني و سازماني :  نظريه زير جايگزين شود

بر  سيستم مديريت دانش خدماتبر پياده سازي موفق 
 .يكسان است ITILمبناي استاندارد 

  
  ]100  0[ بازه در تايي 5 مقايسه وانساني با سازماني  عوامل بودن ثابت فرض با 8 شماره آزمون مقادير بيشينه: 3جدول 
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 پاسخ به سوالات 
پيش نيازهاي پياده سازي موفق سيستم مديريت  •

، آگاهي از ITILدانش خدمات بر مبناي استاندارد 
مزاياي پياده سازي سيستم مديريت دانش خدمات 

ميزان موافقت مديريت با براي مديريت و كاركنان، 
اجراي سيستم مديريت دانش خدمات و پذيرش 
فرهنگ تغيير و بهبود و به طور كلي بلوغ سازماني 

 .مي باشد
بهترين راهكار استفاده از تركيب عوامل انساني و  •

سازماني با توجه به بهترين درصد موفقيت ارايه 
البته بايستي فرد . شده در فصل چهار مي باشد

نظارت بر اجراي صحيح سيستم با توجه به خبره اي 
  .ميزان اين عوامل داشته باشد

عوامل كليدي موفقيت در پياده سازي سيستم   •
، ITILمديريت دانش خدمات بر مبناي استاندارد 

شامل دو دسته عوامل انساني و عوامل سازماني به 
  :شرح زير مي باشند

، انگيزش، سهولت فرهنگ( عوامل انساني -الف •
  )سبك مديريتو  آموزشكاربري، 

استراتژي، ، بلوغ سازماني( سازماني عوامل -ب •
 )ارزيابيو  محدوديت ها، منابعساختار سازماني، 

ارتباط ميان عوامل كليدي موفقيت با پياده سازي  •
موفق سيستم مديريت دانش خدمات بر مبناي 

، به گونه اي است كه نشان مي دهد؛ ITILاستاندارد 
بر اجراي موفق  عوامل سازمانيو  عوامل انساني

سيستم مديريت دانش خدمات بر مبناي استاندارد 
ITIL تاثير دارند. 

ارتباط ميان عوامل كليدي موفقيت پياده سازي  •
سيستم مديريت دانش خدمات بر مبناي استاندارد 

ITIL  با يكديگر به گونه است كه مشخص مي كند
وجود هر دو عامل انساني و سازماني براي اجراي 

و ) لازم و ملزوم يكديگرند(موفق سيستم لازم بوده 
هر دو تا ثير يكساني بر موفقيت سيستم مديريت 

 .دارند ITILدانش خدمات بر مبناي استاندارد 
 

 موفق سازي پياده فازي سيستم هاي توانمندي
  :خدمات دانش ديريتم

 خدمات، دانش مديريت موفق سازي پياده فازي سيستم
  :باشد مي زير هاي قابليت داراي
 سازي پياده موفقيت ميزان بيني پيش امكان 

 ورودي اساس بر خدمات دانش مديريت سيستم
  .جديد هاي

  .ها بيني پيش ميزان سنجش در بالا اعتبار داراي 
 در جديد ي خبره اطلاعات نمودن اضافه امكان 

. آن دقت افزايش جهت فازي، سيستم كاركرد حين
 اساس بر سيستم،  به فازي قوانين افزايش(

 )اجرا  درحين جديد آزمايشات
 مرزي نواحي اساس بر خروجي در نرم تغييرات ارايه 

 بر تاكيد كه ارسطويي منطق برخلاف ها، ورودي
  .داشت را مشابه شرايط در خروجي شديد تغييرات

 بيني پيش در احتمال تئوري جاي به امكان تئوري ارايه
  .ها

  
  و بحث نتيجه گيري  -7

براي ارزيابي عوامل كليدي موفقيت پياده سازي 
سيستم مديريت دانش خدمات، عوامل كليدي موفقيت 
پياده سازي سيستم مديريت دانش خدمات كه شامل 
يازده شاخص است طي مطالعات كتابخانه اي بدست 
آمد كه در دو گرده عوامل انساني و سازماني دسته 

، انگيزش، فرهنگ( عوامل انساني -الف: بندي گرديد
عوامل  -ب و )و سبك مديريت آموزشسهولت كاربري، 

، استراتژي، ساختار سازماني، بلوغ سازماني( سازماني
فرضيه هاي تحقيق به ، )و ارزيابي محدوديت ها، منابع

دنبال اثبات تاثير اين عوامل بر ميزان موفقيت پياده 
بر اجراي  عوامل انساني و سازماني(بودند  SKMSسازي 
سيستم مديريت دانش خدمات بر مبناي  موفق

 به نسبت انساني و عوامل تاثير دارند ITILاستاندارد 
 بر اجراي موفق سيستم بيشتري تاثير سازماني عوامل
كه با طراحي و اجراي سيستم استنتاج فازي، ) .دارد

تاثير آنها بر ميزان موفقيت پياده سازي سيستم مديريت 
يزان تاثير هر دو نوع دانش خدمات، تاييد گرديد و م

عامل بر ميزان موفقيت پياده سازي سيستم، يكسان 
برآورد شد؛ در واقع فرضيه اول و دوم اثبات و فرضيه 

 نهايتا دو دسته عوامل انساني و سازماني. سوم رد گرديد
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بر اجراي موفق سيستم مديريت دانش خدمات بر 
زان موثرند و تاثيري يكسان بر مي ITILمبناي استاندارد 

  .موفقيت دارند
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