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  :دهیچک

ازیکیازاستفادهسويبهرا سازمانها،عرصهایندرموفقیتاهمیتافزایش وسازمانهابینرقابتگسترشبههتوجامروزه

نظر  اینکه بتوانند دانش را به منظور دستیابی به اهداف موردسازمانها براي و داده استسوقدانشیعنیخوددارائی منابعمهمترین

در این مقاله بر مبناي  .داست روشی را براي اندازه گیري آن تعیین و به مورد اجرا بگذارن تقویت کنند، لازمخود توسعه داده و

دانش در حوزه فناوري  یک مدل ارزشیابی سازمانی اکثـر روشـهاي موجود در اندازه گیري دانشمطالعات انجام شده و بررسی 

ر این مدل از روشها و ابزارهاي مختلفی در د. ه گردیده استارائمعرفی و بمنظور اندازه گیري ارزش آن در کسب و کار، اطلاعات 

، (ITBSC) کارت امتیازي متوازن بهبود یافته با حوزه کسب و کار فناوري اطلاعات: اندازه گیري استفاده شده اند که مهمترین آنها

 . و روش الگوگیري و معیارهاي کمی و کیفی هستند (CMMI)الگوي تکامل توانایی جامع 

نها به برنامه ریزي نظامهاي اطلاعاتی در استراتژي کسب و کار، زیربناي مدل آدر یک کسب و کار و ارتباط  ITبندي سه لایه اي طبقه 

 استفاده شده و (CMMI)از الگوي تکامل توانایی جامع  ITبمنظور تعیین سطوح بلوغ فرآیندهاي ارزشیابی .پیشنهادي را تشکیل می دهد

 ،چارچوباین  براي هر لایه از ،ضمن ارائه چارچوب مفهومی مدلارائه شده است و ت امتیازي فناوري اطلاعات در کار CMMIسطوح بلوغ 

 .استخراج و معرفی شده اند  ITBSCمعیارها و سنجه هاي حوزه هاي چهارگانه روش 

 

 ، فناوري اطلاعاتجامع ییتکامل توانا يالگو ،اطلاعات ياز متوازن فناوریکارت امت گیري،اندازهارزشیابی،  دانش، :کلیدي لماتک
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مقدمه-1

تجارت جهانی دستیابی به یک دانش و  عنوان منبعی براي بقاي سازمانها ضروري و حیاتی است و شرط موفقیت سازمانها دره دانش بامروزه

بررسی و ارزش گذاري شود و از آنجا براي دستیابی به این مقصود لازم است میزان دانش درون سازمان  .باشد فهم عمیق در تمامی سطوح می

اما آنچه مسلم است این است که تا . سادگی امکان پذیر نمی باشداندازه گیري آن به ،دانش سازمانی معیاري است کیفی و غیرملموسکه 

ه بتوانند دانش را به منظور دستیابی اینکسازمانها براي. اندازه گیري کنیم، اصولا نمی توانیم بر آن به درستی مدیریت نمائیمنتوانیم عملکردي را

اکنون سوال . دتقویت کنند، لازم است روشی را براي اندازه گیري آن تعیین و به مورد اجرا بگذارنبه اهداف موردنظر خود توسعه داده و

هاي  بررسیبا.میاسخ دهبه این سوال مهم پ میاین تحقیق سعی داردر اصلی چگونگی ارزش گذاري دانش سازمان و تعیین معیارها است و 

ولیکن  استشدهانجام) دانش سازمانی(کیفیظاهراًمفهوماینکردنکمیجهتدرزیاديتلاشهايکهصورت گرفته می توان متوجه شد 

خاص خود  هر یک از منظرونمایندبرآوردهدانش سازمانی گیرياندازهدرراسازمانیکتمامی نیازهايکامل نمی توانندبطورهیچکدام

.به مقوله اندازه گیري دانش سازمان نگاه می کنند

کند از طریق مرور ادبیات، بررسی، بازبینی و طبقه بندي روشهاي موجود در اندازه گیري دانش یک سازمان، یک مدل  یم شن مقاله تلایلذا ا 

بمنظور پیاده سازي مفهومی مدل حوزه فناوري  .ائه کندنسبتا کامل جهت اندازه گیري دانش سازمانی که تمام جوانب موضوع را پوشش دهد ار

مدل ارزشیابی دانش در حوزه فناوري اطلاعات بمنظور اندازه گیري ارزش آن در کسب و کار، ارائه اطلاعات سازمانها در نظر گرفته شده و 

الگوي تکامل توانایی جامع  و (ITBSC)ات کارت امتیازي متوازن فناوري اطلاع مانند ییروشها و ابزارها ين مدل بر مبنایا .شده است

(CMMI) شده است ياده سازیپ . 

 اندازه گیريروشهايطبقه بنديومقایسه-2

 يدانش در سازمانها با توجه به حوزه ها ییت ارزش و کارآین کمییتع يبرا یگوناگون يهمانگونه که اشاره شد تا به امروزه روشها

و   یشده و فقط به معرف يات آنها خودداریار ذکر جزئ مقالهن یاد شده است که در اشنهیکه مطرح بوده است پ يخاص کاربرد

روشهاي . توانند به مراجع مراجعه کنند یشتر میات بیجزئ يشوند و علاقه مندان برا یروشها بسنده م يانجام شده رو يطبقه بند

 .[١][٢][٧][٨]هستندطبقه بنديقابلزیرشرحبهوهگرچهاردرحداقلماهیتشانبنابرشدهاشارهفکرياندازه گیري سرمایه

مستقیمفکريسرمایهروشهاي
1(DIC) 

اربازگذاريسرمایهروشهاي(MCM)
2

اهدارائیبازگشتروشهاي(ROA)
3

امتیازيکارتروشهاي(SC)
4
 

مراه برخی از ویژگیهاي به ه شدهکرذ طبقهچهارقالبدررافکرياندازه گیري سرمایه بررسی شده روشنهویس) 1(جدول

 . [١][٣]نمایش می دهد   هر طبقه
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طبقه بندي روشهاي اندازه گیري دانش سازمانی ):1(جدول 
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(Technology Broker)مدل تکنولوژي بروکر

Citation Weighted)  موزونتقدیرشدهثبتاختراعات Patents) 

(HRCA)انسانیمنابعهزینه یابیوحسابداري

(IVM)جامع ارزش گذاريروش

(AFTF)آینده برايحسابداري

(HR statement)انسانی منابعاعلامیه

 (The Value Explorer) ارزشجستجوگر

شانونانسانیتواناییگیرياندازهمدل

Intellectual)    فکري دارائیگذاريارزش Asset Valuation)

(TVC)مطلقارزشایجاد

ناملموسمنابعتخصیصدرساعتیروش

(FiMIAM)   ناملموسدارائیاندازه گیريمالیروش

اجزاء : شناسایی اجزاء دارائیهاي دانش در بخشهاي مختلف نظیر

دارائیهاي بازار، اجزاء دارائیهاي ناملموس، اجزاء دارائیهاي انسانی، 

 هاي فناوري، اجزاء دارائیهاي ساختارياجزاء دارائی
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(The Invisible Balance Sheet)   نامحسوسمتوازنبرگه

(Market-to-Book Value)دفتربهبازارارزش

گذارسرمایهیافتهتخصیصبازارارزش

Q   توبین(Tobin’s q)  

رمایه سهامداران محاسبه تفاوت بین سرمایه گذاري بازار شرکت و س

 .شده و مابه التفاوت به عنوان دارائیهاي ناملموس در نظر گرفته می شود
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(EVA)اقتصادي افزودهارزش

(Value Added Intellectual)افزا ارزشفکريضریب

 (CIV) شدهمحاسبهناملموسارزش

 (Knowledge Capital Earnings)دانش سرمایهدرآمد

تقسیم مازاد درآمد سالیانه بر متوسط هزینه شرکت تخمینی از ارزش 

 .سرمایه فکري شرکت را تشکیل می دهد
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(BSC)متوازن امتیازيکارت

انسانیسرمایههوش

(Skandia Navigator)اسکاندیا هدایتکننده

(IC-Index)فکري سرمایهشاخص

(Intangible Asset Monitor)ملموس غیردارائیشگرنمای

(Knowledge Audit Cycle)دانش ممیزيچرخه

(Meritum guidelines)مریتوم راهنمايخطوط

 KMPIروش 

(Value Chain Scoreboard)ارزش زنجیرهامتیازيتابلو

دانمارکیراهنمايخطوط

(Topplinjen/Business IQ)  کار وکسبهوشیبهره

٣ KPروش 

 کل نگرارزشرویکرد

 (IC Rating)فکري سرمایهدرجه بندي

US-Navy   روش

(MAGIC)فکري سرمایهحسابداريواندازه گیري

دانشدارائیهاينقشه

  (K٣M)دانشمدیریتبالندگیمدل

اجزاء مختلف دارائیهاي ناملموس شناسایی شده و براي آنها شاخصهایی 

 .کارتهاي امتیازي گزارش می شوند تهیه شده و در
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 مدل پیشنهادي -3

با بازبینی و بررسی مدلهاي انداره گیري دارائیهاي دانش معرفی شده، در عمل دریافتیم که بیشتر مدلهاي موجود، تمرکز اصلیشان 

تظار می رود نتایج کارآیی در صورتیکه ان. روي ورودیها و متغیر هاي ساختاري با کمترین توجه به عملکرد، خروجیها و نتایج است

همچنین با وجود فزونی مدلهاي اندازه گیري، . یک تعیین کننده کلیدي از تصمیمات سرمایه گذاري براي پروژه هاي سازمان باشد

ازه آنها نیاز مبرمی دارند که اندازه گیري دارائیهاي دانش با مدیریت آنها ارتباط داشته باشد، چنانچه علت وجودي فرآیند هاي اند

 .گیري، فراهم کردن مدیریت بهتر دارائیهاي دانش است

. [٩]استفاده از هر مدل اندازه گیري دانش نیازمند فهمیدن ارتباط بین ورودیها، فرآیندها، خروجیها و نتایج به عنوان پیش نیاز است

در این تحقیق ویرایش و استفاده شده  نسخه اصلاح شده و توسعه یافته از آنمطرح شده است که  [١٠]ایده اولیه مدل پیشنهادي در

مدل پیشنهادي شامل پنج فاز اصلی است و هریک از این مراحل با توجه به مطالعات صورت گرفته در یکپارچه سازي دقیق .  است

زمان، دیدگاه استراتژیک، هدفها، تاکتیکها و همچنین ابزارها و روشهاي اندازه گیري به کار برده شده براي نمودار پیشرفت سا

 : این پنج فاز اصلی عبارتند از. تکرار و ایجاد می شود

گسترش  و ایجاد یک دیدگاه از وضعیت اقتصادي سازمان بر پایه دانش 

دیدگاه وضعیت آینده سازمان و خط سیر اقتصادي ترسیم شده بر پایه دانش، از طریق نشست اتاق فکر و مصاحبه با مدیران ارشد و 

رگان حوزه هاي تخصصی و مرتبط با کسب و کار سازمان در زمینه هاي مربوط به رشد سازمانی و تصمیم سازان اصلی و خب

براي نشست این اتاق فکر یک ترکیب از اشخاص و موسسات وابسته به نمایندگی از تفکر سنتی و . کارآیی، مشخص می شود

وجود . نامه خط مشی پیشرفت آینده، توصیه می شودجدید براي ارتباط خط مشی گذشته و حال از توسعه اقتصادي و انسانی با بر

زبانی واحد در سازمان شده و  توسعه آگاهی نسبت به اهمیت نقش دانش و سرمایه هاي ناملموس در سازمان این اتاق فکر سبب

این جهت حیاتی درك نیازهاي همه ذینفعان و دستیابی به یک نقطه تعادل میان آنها از  .براي واژه هاي این مبحث ایجاد می کند

 .است که تامین نیازهاي یک گروه منجر به قربانی شدن انتظارات گروه دیگر نگردد

تجزیه و تحلیل نیازمندیهاي ذینفعان می بایست منجر به به کاتولوگی عینی از نیازمندیها گردد که بر پایه شواهد و واقعیتها تنظیم 

ن ار تکنیکهایی چون مصاحبه، پرشسنامه، گروههاي مباحثه، جلسات کارگاهی و در فرآیند تنطیم این نیازمندیها می توا. شده باشد

. روشهاي  حل خلاق مسئله بهره برد

 شناسایی تلاشهاي اصلی مورد نیاز براي دستیابی به دیدگاه 

اسایی، توسعه و براساس نتایج، خروجیها و بازتاب اندیشه اتاق فکر درباره دیدگاه استراتژیک سازمان، یک دستور جلسه جهت شن

برخی از این تلاشهاي ممکن است به هدفهاي سازمان که وابسته . فراهم کردن زمینه انجام تلاشهاي اصلی و ویژه، تعریف می شود

در طول این فاز همکاریهاي متقابل بین مدیران ارشد و . به توسعه سرمایه فکري، سرمایه انسانی و سرمایه اجتماعی است، اشاره کند

 .مان، شرکتهاي مشابه توسعه یافته، شرکتهاي وابسته، صنایع وابسته و مراکز علمی و پژوهشی توصیه می شودبدنه ساز

 شناسایی فاکتورهاي کلیدي موفقیت براي رشد شایستگی هاي اصلی 

به گونه تلاشهاي کلیدي و ضروري براي افزایش کارآیی در وضعیت حال و آینده سازمان ممکن است براساس روش اندازه گیري 

مانند طبقه بندي پنج مولفه اصلی از مدل هدایت کننده اسکاندیا و یا طبقه بندیهاي کارت امتیازي . هاي مختلفی طبقه بندي بشود

مناسب، فاکتورهاي موفقیت، اندازه گیري ورودیها، فرآیندها، شاخصهاي بدون توجه به استفاده از هر مدل اندازه گیري، . متوازن

طراحی روش . نیاز دارند که شناسایی شوند و با توجه به طبقه بندي انجام شده به حوزه هاي مرتبط نگاشت شوند خروجیها و نتایج
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و این امکان نیز وجود دارد که بخشهاي مختلفی از دو مدل انداره  اندازه گیري، این شاخصها را در داخل چارچوبی منظم می کند

 .قرار گیرندگیري با یکدیگر ترکیب شده و مورد استفاده 

شناسایی شاخصهاي کلیدي براي ورودیها، فرآیندها، خروجیها و نتایج 

این فاز روي شاخصهاي ویژه اي که براي اندازه گیري پیشرفت در جهت رشد شایستگی هاي مورد نظر سازمان لازم است و 

این قبیل شاخصها از تحلیل رشد داده . کند فاکتورهاي موفق کلیدي که براي پشتیبانی از این قبیل پیشرفتها  نیاز است تمرکز می

مقیاسها باید به ترتیبی  انتخاب شوند تا برآیند آنها تحقق . هاي دانشی سازمان در گذشته و پروژه هاي درباره آینده مشتق می شود

ک سنجه و مقیاس بدین ترتیب به ازاي هر فاکتور حیاتی موفقیت حداقل ی. فاکتورهاي حیاتی موفقیت سازمان را آزمون نمایند

 .خواهیم داشت واز طرف دیگر هیچ سنجه اي وجود نخواهد داشت مگر اینکه حد اقل با یک فاکتور حیاتی موفقیت مرتبط باشد

یک چالش کلیدي، در شناسایی و انتخاب مقادیر هدف شاخصها و ارتباط آنها با ورودیها، فرآیندها، خروجیها و نتایج واقع می 

بنابراین در این مرحله می توان با استفاده از منابعی همچون توافق . دف استانداردي براي شاخصها وجود نداردشود و گاها مقادیر ه

کیفیت خدمات
5 (SLA) به ،)در صورت وجود(، نظرسنجی از کاربران، الگوگیري از سازمانهاي مشابه، روند تاریخی سنجه ها

 . اقدام نمود تعیین مقادیر هدف هر کدام از سنجه هاي انتخاب شده

بی تردید در هر دو فرآیند انتخاب و تعیین مقادیر هدف سنجه ها در دفعات ابتدایی شروع استفاده از مدل اندازه گیري، انتخابهاي 

ناصحیح رخ می دهد و یا با گذشت زمان سنجه هاي انتخاب شده و مقادیر هدف نیاز به بازنگري پیدا می نمایند که با ارائه نتایج 

ت و گزارشهاي تحلیلی به عنوان بازخورد از سوي ذینفعان سازمان، بهبود و اصلاح سنجه ها و مقادیر هدف متناظرشان انجام مطالعا

 .می پذیرد

تعیین سطح بلوغ دانشی سازمان

د و این فاز تمرکز بر تعیین میزان پیشرفت سازمان در مسیر مشخص شده و تدارك نقشه راهی به سوي اهداف دانشی سازمان دار

خویش، بلوغ  و دانشی تجاري،  ITکنند تا در تکامل تدریجی فرآیندهاي تلاش بایستی سازمانها بدین منظور بیان می کند که 

 . بیشتري پیدا نمایند

با در نظر گرفتن اینکه، کیفیت یک سیستم یا محصول به شدت تحت تاثیر کیفیت فرآیندي است که براي تولید و نگهداري آن به 

مدلهاي بلوغ نقاط مرجعی براي سازمان  .رندگیمدلهاي بلوغ را به کار می توانند براي این مقصود سازمانها، ه شده استکار گرفت

در برابر راهکارهاي برتر مطابق یک دستورالعمل ویژه یا چند دستورالعمل و یا د تا خود را براي ارزیابان خارجی، نکن مهیا می

ها و خصوصیات  ویژگی دهند و به پیشرفت تر نشان می مهارتهاي یک سازمان را در سطح بلوغ پایین این مدلها معمولاً. ارزیابی نماید

و راهی را جهت سیر تکاملی پیشرفت از فرآیندهاي فاقد عمومیت و نابالغ به  کند این سازمانها براي رسیدن به بلوغ بیشتر کمک می

 .تواند بالغتر گردد نانچه یک سازمان مهارتهاي بیشتري را کسب کند، میچ. فرآیندهاي بالغ با کیفیت و اثر بخش، معین می سازد

در . این مدلها بر ارتقاي کلیه فرآیندهاي یک سازمان تمرکز دارند و در این تحقیق تمرکز روي فعالیتهاي دانشی سازمان می باشد

، استانداردهاي خانواده (CMMI)توانایی جامع  الگوي تکامل: این فاز سازمانها می توانند در عمل از مدلهاي مختلف بلوغ مانند

ISO و یا سایر استانداردها استفاده کنند ٩٠٠٠. 

 پیاده سازي مدل، روشها و ابزارهاي بکار برده شده -4

به منظور پیاده سازي مدل، با توجه به حوزه هاي گسترده و متنوعی که در یک سازمان وجود دارد و همچنین حوزه ارائه این تحقیق 

در واقع یک تابع پشتیبانی داخلی در یک  ITفناوري اطلاعات و با توجه به این اصل که همیت دانش سازمان در ارتباط با و ا

سازمان است که روي تاثیر حرفه در بازار خارجی تمرکز دارد، حوزه فناوري اطلاعات سازمانها به عنوان محیط نمونه براي پیاده 



Ó

با توجه به مدل  ITهدف ما ارائه چارچوبی براي اندازه گیري ارزش دانش و تاثیر آن در  .سازي مفهومی مدل انتخاب شده است

براي این منظور از تکنیکها و ابزارهاي مختلفی که منطبق با کارکردهاي این حوزه باشند، بهره گرفته شده . مفهومی ارائه شده است

، الگوي تکامل توانایی جامع (ITBSC)حوزه فناوري اطلاعاتکارت امتیازي متوازن بهبود یافته با : است که مهمترین آنها

(CMMI)روش الگوگیري، روشهاي حل مسئله به صورت خلاق و سنجه هاي کمی و کیفی هستند ،. 

 روشهاي کمی و کیفی-4-1

 زمانی می توان در اندازه گیري از روشهاي کمی بهره جست که ویژگیهاي موضوع تحقیق بصورتی مستقل، عینی، مجرد و در

ولی استفاده از این روشها به صورت انتزاعی و نابجا می تواند یکی از علل شکل گیري تناقض هاي . ضمن مطالعه ثابت فرض شوند

از آنجا که اندازه گیري ارزش دانش  با مردم واقعی در شغل هاي واقعی سرو کار دارد، روشهاي .[١١]بهره وري قلمداد گردد

 . رزیابی، می بایست بعنوان مکمل در کنار روشهاي کمی بکار روندکیفی به منظور شناخت شاخصهاي ا

 الگوگیري-4-2

سازمان خود و یا دیگر سازمانها و انطباق آنها در بخشهاي دیگر سازمان خود ) در بخشهایی از(فرآیند شناسایی و درك فعالیتهاي برجسته 

الگوگیري
6
جو و پیاده سازي بهترین تجربیات پرداخته و سازمان را بسوي تعالی این فرآیند دائمی بصورت نظام مند به جست. نامیده می شود 

همانگونه که الگوگیري در سطوح عملیاتی کاربرد وسیعی پیدا کرده، می توان از آن در سطوح مدیریتی و . عملکرد رهنمون می کند

آوري از طریق الگوگیري، بجاي صرف منابع فراوان هدف، بهبود و پیشبرد چرخه توسعه فرآیندهاي مطلوب تر و نو. استراتژیک نیز بهره گرفت

 .[١٢]براي آزمون فناوري و رویکردهاي مختلف خواهد بود

 ) ITBSC(کارت امتیازي متوازن فناوري اطلاعات-4-3

به عنوان اساسی براي مدیریت  [٣] [۴]اولیه  BSC، الگویی از  IT، براي نشان دادن ایده هاي مرتبط با1992در اواسط سال 

و سیستمهاي اطلاعاتی در سازمانها، به  ITژیک کسب و کار حوزه فناوري اطلاعات و اندازه گیري کارآیی و میزان تاثیر استرات

صورت ویژه طراحی و منتشر شد و به منظور طراحی مفاهیم پیچیده اي که در این دهه وجود داشته رشد کرد و به عنوان یک نوع 

کارت امتیازي توسعه یافته بنام
7ITBSCدر مدل استاندارد . [١٣]معرفی شدITBSC که توسط گریمبرگن)Grembergen ( ارائه و

پیاده سازي شده است و ملاك عمل این تحقیق قرار گرفته است، معیارهاي مدل کارت امتیازي متوازن براساس فعالیتهاي 

سیستمهاي اطلاعاتی در سازمانها به چهار جنبه ارزش کسب وکار
8

، برتري عملیاتی
9

رایش به مشتري، گ
10
و جهت گیري آینده 

11
 

را از  ITنشان داده شده است حوزه ارزش کسب و کار، کارآیی تشکیلات ) 1(شکلهمانگونه که در . [١۵]تغییر شکل داده است

حوزه گرایش . را کنترل می کند ITدیدگاه مدیران اجرایی ارزیابی می کند و ارزش کسب و کار ایجاد شده از سرمایه گذاریهاي

حوزه برتري عملیاتی کارآیی فرآیندهاي . را از دیدگاه  کاربران کسب و کار داخلی ارزیابی می کند ITمشتري، سطح کارآیی  به

IT  را از دیدگاه مدیریتIT دیدگاه جهت گیري آینده آمادگی براي چالشهاي آینده تشکیلات . بررسی می کندIT  را نمایش می

 .براي ارائه خدمات در همه زمانها را نشان می دهد ITد نیاز دهد و منابع انسانی و تکنولوژي مور
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 استاندارد ITBSC ):1(شکل 

این . هر یک از این دیدگاهها بایستی به معیارهاي متناظر و سنجه هایی که وضعیت موجود را ارزیابی می کنند ترجمه شود

یش نگر و پس نگر، قضاوت در مورد عملکرد فناوري دیدگاهها می توانند شامل سنجه هاي مالی و غیر مالی، نشانگرهاي پ

اطلاعات از دیدگاههاي درون گرا و برون گرا و یا در مورد عواملی که منجر به دستیابی به اهداف کوتاه مدت و دراز مدت می 

تعدادي  ، بسیار ضروري است که یک مجموعه روابط علی و معلولی میانITBSCدر صورت اجراي صحیح فرآیند .گردند، باشد

عامل در لایه هاي مختلف بمنظور شناخت عوامل کلیدي موفقیت
12

(CSF) با توجه به این روابط می . فناوري اطلاعات بدست آید

توان نسبت به انتخاب تعداد محدودي نشانگر کلیدي عملکرد
13

(KPI) در طول فرآیند، . و سنجه هاي مرتبط با آنها، اقدام نمود

ایجاد یک . خواهند داشت ITگردند که وزن و تاثیر بیشتري در تحقق اهداف و استراتژیهاي نشانگرهاي کلیدي انتخاب می 

ITBSC یک کارت امتیازي .  مناسب، به یک ترکیب خوب از این دو معیار نیاز داردITBSC  با حوزه جهت گیري آینده شروع

استاندارد پیشنهاد شده با کسب و کار  ITBSCرتباط ا. معلول با  این حوزه دارند-می شود و سایر سه حوزه دیگر یک ارتباط علت

این ارتباط می تواند از طریق یک اتصال آبشاري از کارتهاي امتیازي متوازن بطور . سازمان، از طریق وجه ارزش کسب و کار است

برقراري .  است و کارت امتیازي کسب و کار نشان داده شده ITارتباط بین کارت امتیازي ) 2(در شکل. واضح تري بیان شود

ارتباط با اهداف کسب و کار بواسطه کارتهاي امتیازي آبشاري و تعریف روابط علت و معلولی بین این کارتهاي امتیازي، یک گام 

این کارتهاي امتیازي آبشاري در جهت ایجاد یک ارتباط بین کارتهاي . است ITمهم در تعیین بلوغ و تکامل کارت امتیازي متوازن 

 .ح واحدها و هدفهاي کلی کسب و کار ایجاد شده اندامتیازي سط
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 کارتهاي امتیازي آبشاري): 2(شکل 

(CMMI)الگوي تکامل توانایی جامع -4-4

 CMMIپروژه ) SEI(، توسط انستیتو مهندسی نرم افزار 2001در سال 
14

در میان اهداف اصلی خود، با ترکیب سه نوع متفاوت از 

CMMسازي محصول و توسعۀ  افزار، یکپارچه هاي مهندسی، مهندسی نرم دل بر دستورالعملتمرکز این م. [١۶]ها شکل گرفت

. کند بر این، مدل راهنمایی براي مدیریت فرآیند و مدیریت پروژه  فراهم می  علاوه. باشد کنندگان می ساماندهی تامین و فرآیند

توانست با توجه به مجموعه مقررات انتخاب شده  بعنوان چارچوب مدلی بوجود آمد که می CMMIبدلیل داشتن این ویژگیها، 

توسط یک سازمان، که با فرض داشتن بیشترین ارتباط با اهداف تجاري آن سازمان انتخاب شده بودند، بصورت پارامتریک نمود 

نواحی فرآیندي: بر مبناي سه مفهوم اصلی ایجاد می شود CMMI.  یابد
15،

اهداف 
16 

و رفتارها
17

 .CMMI ناحیه ، بیست و پنج

اي از اهداف خاص بوده و مجموعه اي از رفتارهاي خاص را تعریف  هر ناحیه مجموعه. فرآیندي را در فرآیند توسعه تعیین می کند

بایستی براي فرآیند هاي هر  CMMIبا توجه به اینکه، نواحی فرآیندي . [١٧]کند که براي رسیدن به هدفها به کار می روند می

یک امر ضروري در مدل بوده و  CMMIیم گردد، بنابراین، تعیین بهترین ترسیم براي نواحی فرآیندي سازمان به صورت خاص ترس

یکی از راهها سازمان را . دو روش را براي رشد و تکامل پشتیبانی می کند CMMIهر مدل .  [١٨]آید یک مسئله تفسیري بشمار می

ه فرآیندي خاص که توسط سازمان انتخاب شده یاري می در ارتباط با پیشرفت تدریجی فرآیندهاي مرتبط با یک ناحی

و روش دیگر سازمان را قادر می سازد تا مجموعه اي از فرآیندهاي مرتبط را به وسیله تکامل تدریجی ) رویکرد پیوسته(کند

موضوع است که آنچه قابل توجه است این . [١٩])رویکرد مرحله بندي شده(مجموعه هاي متوالی از نواحی فرآیندي ارتقاء دهد

رویکرد پیوسته بر مهارت نواحی فرآیندي متمرکز است که توسط سطوح قابلیت سنجیده می شود ولی رویکرد مرحله بندي شده بر 

از این رو ما در این تحقیق از  رویکرد مرحله بندي شده استفاده می . بلوغ سازمانی تمرکز دارد که سطوح بلوغ سنجیده می شود

 .کنیم

ه به رویکرد مرحله بندي شده تعلق دارند به پیشرفتهاي حاصل شده توسط سازمان در نواحی متعدد فرآیندي نسبت سطوح بلوغ ک

براي رسیدن به یک سطح تکامل مشخص، تمام . عدد گذاري شده اند 5تا  1پنج سطح بلوغ وجود دارد که از . داده می شوند

براي دستیابی به یک هدف، . ومی براي سطح مورد نظر بدست آینداهداف خاص نواحی پردازشی سطح، باید همانند اهداف عم

ابتدایی، مدیریت شده، تعریف شده، کمی و قابل : این سطوح بلوغ مدل  عبارتند از. تمام فعالیت ها براي این هدف باید انجام شوند

 )3(شکل .[٢٠] [٢١]اندازه گیري و بهینه سازي



Ö

 CMMIسطوح بلوغ در ): 3(شکل 

 CMMIو  ITBSCط نحوه ارتبا-4-5

و  ندسته ها سازمان  ترین رکن توسعه ها، اساسی هاي درون و بیرون سازمان ارتباط فعالیت  به عنوان شاهراهها  فرآیندبا توجه به اینکه 

ر ، همانگونه که دنهایی سازمان و دستیابی به اهداف آن خواهد بود فرآیندها موجب پایداري در توسعه و تکامل  در نتیجه، توسعه

فاز پنجم مدل پیشنهادي بیان شد، سطح بلوغ فرآیندهاي محیط عملیاتی ارزیابی دانش نیز بایستی با یک مدل بلوغ و تکامل تعیین 

در شروع به کار برقراري نظام . بایستی به کمک یک مدل بلوغ کیفیت تعیین بشوند ITBSCاز اینرو سطوح بلوغ فرآیندهاي  .گردد

ویژگیهاي با توجه به . ، تمرکز اولیه روي فرآیندهاي حوزه برتري عملیاتی کارت امتیازي استITBSCارزیابی با استفاده از 

از جمله اینکه هر دو روي نیازهاي کسب و کار و اهداف متمرکز هستند و همچنین اندازه ، CMMIو  ITBSCدو ابزار مشترك

و اصلی در هر دو ابزار محسوب می شود، بمنظور تعیین به عنوان عناصر بنیادي ) CMMIیک حوزه فرآیندي در(گیري و تحلیل 

 )4(شکل. استفاده شده است (CMMI)در این تحقیق از مدل تکامل توانایی جامع   ITسطوح بلوغ فرآیندهاي ارزیابی

 

 CMMIو  ITBSCترکیب ): 4(شکل 

که به عنوان مرحله ) ناموجود(رحله صفر در کارت امتیازي فناوري اطلاعات سازمانها را به همراه م CMMIسطوح بلوغ ) 2(جدول

این مدل تکاملی، یک متدي را براي واحدهاي فناوري اطلاعات سازمانها . قبل از شروع به مدل اضافه شده است را نشان می دهد

. کنند رتبه بندي) 5سطح( تا سطح بهینه شده) 0سطح(خودشان را از سطح ناموجود  فراهم می کند تا بتوانند در یک خودارزیابی

لازم به ذکر است که این مدل بلوغ با قواعد کلی پایه اي ارزیابی بلوغ مطابقت دارد و تنها وقتی می توان به یک سطح بالاتر رفت 

 [٢٢]که تمامی شرایط بیان شده در یک سطح قطعی محقق شده باشد
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 )CMMIمنطبق با ( ITBSCسطوح بلوغ ): 2(جدول 

 ناموجود) 0

 .براي مدیریت ارشد سازمان وجود ندارد ITهیچ دیدي از فعالیتهاي مرتبط با 

 ابتدایی) 1

، به ابتکار و ITدر سازمان به صورت فرموله وجود ندارد و بیشتر به صورت مورد به مورد با آنها برخورد می شود و عملکرد یک فرآیند ITمفاهیمی از کارکرد 

با این وجود، . تمام تلاش خود را در اجراي فرآیندي به کار گیرد، پروژه ها می توانند موفق شوند ITتیم مدیریت اگر . ته استوابس ITتیم مدیریت  و تلاش تجربه

 .گردند شوند و یا با کمبود بودجه مواجه می اغلب پروژه ها یا رها می

 مدیریت شده)2

ویژگی این سطح ترین  مهم. مدیریت کند ،هاي انسانی براي دستیابی به اهداف و نتایج خاص تها، منابع و مهار را براساس سیاست ITي سازمان قادر است فرآیندها

این سطح تضمین می . گذاري و تأکید بر دسترسی به آن اهداف است ریزي عملکردها و همچنین هدف و برنامه یحاطر ،در مدیریت فرآیند و کنترل عملکرد آن

شوند و فشردگی زمان موجب افت کیفیت عملیات نمی شود و متعهد بودن به بهبود فرآیندها یک ضرورت می  فظ میکند که رفتار ها در طول زمانهاي فشار ح

 .می باشد» ITي نهادینه کردن مدیریت فرآیندها «هدف عمومی  .باشد

 تعریف شده)3

یک سازماندهی و چارچوبی براي و  کند یندهاي استاندارد استفاده میدر این سطح، سازمان به جاي نوشتن و اجراي فرآیندهاي جدید، با هزینه و وقت کمتر، از فرآ

زیرساختهاي سازمانی به منظور پشتیبانی از مجموعه فرآیندهاي  .تعریف شده و به عنوان یک اصل در سازمان مرسوم شده است ITنظارت بر عملکرد فعالیتهاي 

از آنجا که مشخصات، استانداردها و روالهاي فرآیندها در این سطح با فرآیندهاي استاندارد .باشند ود میدر حال توسعه و بهببه طور مرتب استاندارد در حال و آینده 

کردن  نهادینه «هدف عمومی در سطح سه، . باشند فرآیندهاي سازمان را تشکیل می دهند، فرآیندها در سرتاسر سازمان ثابت می  سرمایه !سازمان گره خورده و

 .است» IT فرآیندهاي استاندارد

و قابل اندازه گیريمدیریت کمی ) 4

عملکرد فرآیندها و کیفیت مورد انتظار در قالب معیارهاي آماري تعریف و در تمام سیکل  .شوند با استفاده از تکنیکهاي آماري و کمی کنترل می ITي فرآیندها

و  سازماناستراتژي نهایی،   کننده هدفهاي سازمان، نیاز مشتري و مصرف، IT نداردفرآیندهاي استا  اهداف کمی براساس مجموعه .شود زمانی فرآیند مدیریت می

 IT يکردن مدیریت کمی فرآیندها نهادینه «هدف عمومی در این سطح، . شوند گذاري می و منابع در دسترس، هدف ITBSCماموریت تعریف شده کارت امتیازي 

 .است» 

 بهینه سازي ) 5

در قالب  ITي در این سطح، تمام فعالیتها .در این سطح وجود دارد تعالی و بالندگی سازمان استبیان کننده زمان که مشخصات آن سا  بالاترین سطح توسعه

ه و هاي سازمان به صورت بهینه تعریف و سازمان به سمت توسعه و رشد پیوست در تمام حوزهسازمان  مستقیما در ارتباط با اولویتهاي واقعی کسب و کارفرآیندها 

در این سطح  ITي فرآیندها. درون یک راهکار کاربردي موثر و سطح بالا توسعه یافته و نهادینه شده است ITشیوه هاي نظارت عملکرد  .شود مستمر مدیریت می

براي هیئت  ITندها و فعالیتهاي در این سطح یک شفافیت صحیح از فرآی .مستمر عملکردها بر مبناي توسعه فناوریهاي جدید و نوآوري متمرکز هستند  روي توسعه

 .است»  شده بهینه ITکردن فرآیندهاي نهادینه «هدف عمومی در این سطح، . مدیره وجود دارد و آن را در کنترل استراتژي سیستمهاي اطلاعاتی احساس می کند

 ITشناخت انواع و لایه هاي -5

، و نحوه ارتباط آنها با ITسازمان انواع و لایه هاي مختلف در  ITپیش از ارائه چارچوب مفهومی مدل پیشنهادي جهت ارزشیابی 

ارائه گردیده است که کاربرد هر یک متناسب با اهداف  ITدسته بندیهاي گوناگونی در خصوص انواع . یکدیگر تعیین می شوند

دي عملی پذیرفته شده اي ارائه تقسیم بن ITولی تا به حال با رویکرد اندازه گیري دانش و ارزشیابی . [٢٣]خاصی تنظیم گردیده اند

از آنجا که این تقسیم بندي و بررسی عوامل اثر گذار هر سطح از این طبقه بندي زیربناي مدل ارائه شده را تشکیل . نشده است

هاي با بررسی سایر طبقه بندیها، گونه . خواهد داد، ضروري است تا دسته بندي جامع و تا حد امکان ساده و قابل فهمی بوجود آید

 ITهر گاه از . استراتژیک، توسعه و پشتیبانی، عملیات و زیرساخت IT: در سازمان به سه سطح تقسیم گردیدند ITمختلف کاربرد 

در سازمان به گونه اي بهره گرفته شود که تاثیرات آن چنان بنیادي باشد که منجر به تغییر در شبکه ذینفعان یا حوزه فعالیت گردد، 

به منظور پیشرفت و توسعه محصولات جدید و کاربردي و  ITدر صورتیکه . تراتژیک قلمداد می گرددفناوري اطلاعات اس

ارائه شده جزء خدمات پایه اي  ITپشتیبانی یا بهبود فرآیندها بکار برده شود در دسته دوم قرار می گیرد و اگر سرویسهاي عملیاتی 
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اجباري IT(باشد که براي بقاء سازمان حیاتی بوده 
18

وجنبه بستر سازي داشته باشد، در سطح عملیات و زیرساخت قرار خواهد ) 

 .گرفت

اظهار نظر در مورد میزان تاثیر هر یک از این گروهها بر عملکرد سازمان بسادگی امکان پذیر نیست ولی بطور یقین ابعاد تحولی که 

استراتژیک به توسعه و پشتیبانی، عملیات و زیرساخت  ITدر نتیجه کاربرد این گروهها در سازمان بروز خواهد نمود به ترتیب از 

 .نزولی خواهد بود

 ITچارچوب مفهومی مدل اندازه گیري ارزش -5-1

چارچوب ارزیابی، سنجه ها، مقادیر هدفی : نیز دربرگیرنده چهار عنصر اصلی ITبمانند هر مدل ارزیابی، مدل پیشنهادي در مورد 

بدین ترتیب که از طریق چارچوب، حوزه ها و روابط علی و معلولی میان عوامل . ستبعنوان مرجع و در نهایت برنامه اصلاحی ا

اثرگذار، شناسایی و سپس از طریق انتخاب بهترین سنجه ها و اندازه گیري آنها نسبت به مقایسه با مقادیر مرجع اقدام و با تجزیه و 

این مسیر را می بایست بعنوان یک چرخه دائمی . دام می گرددتحلیل انحرافات به ارائه برنامه اصلاحی در مورد ریشه اشکالات اق

از سویی دیگر اندازه گیري منافع و ارزشها در . که در آن سنجه ها و مقادیر مرجع مربوط به آنها نیز بروز می گردند در نظر گرفت

 .مقابل هزینه و همچنین مقایسه هزینه ها با مقادیر استاندارد یا مرجع معنی پیدا می کند

چارچوب مفهومی مدل بایستی بیانگر اهداف نظام اندازه گیري و مفاهیم مورد استفاده و همچنین ویژگیهاي خاص حوزه فناوري 

، ایجاد یک پل ارتباطی ITهمانگونه که اشاره شد ازجمله مهمترین هدفهاي برپایی نظامی جهت اندازه گیري ارزش . اطلاعات باشد

نکته مهم چگونگی بوجود آمدن این پل ارتباطی یا ارتباطاتی میان اهداف کسب و . کار استو اهداف کسب و  ITبین نظامهاي 

 . است ITکار، استراتژیهاي کلان و عملیاتی، فعالیتها و فرآیندهاي 

نگونه ای. در سازمان ناشی از برنامه ریزي صحیح و حاکمیت تفکر استراتژیک خواهد بود ITبنابراین مهم ترین ریشه تاثیرات آینده 

است که نه تنها در فرآیند برنامه ریزي می بایست تلاش گردد تا دانش و مهارتها، فرآیندها، رویه ها، ساختار سازمانی و تجهیزات 

 ITبه ترتیبی تنظیم و تخصیص داده شوند که اهداف سازمان را پشتیبانی و با استراتژیها همسو باشند، بلکه باید فرصتهایی را که 

این تقکر به ترکیب دو رویکرد سنتی برنامه ریزي آبشاري بالا به پایین. ان قرار خواهد داد در نظر گرفته شودپیش روي سازم
19
و از  

پایین به بالا
20
 .[۵]منجر شده است 

مدل نشان داده شده  ی، از چارچوب مفهومیابیدر ارزش يزیو نشان دادن نقش برنامه ر ITان سطوح مختلف یارتباط م يبرقرار يبرا

 .استفاده شده است) 5(ر شکلد

استراتژیک، توسعه و  ITدر این مدل سه لایه ایی اهداف هر لایه به مانند حلقه هاي زنجیر، ارتباط میان سطوح کسب و کار، 

است، همچنین براي ) همسویی و بررسی اثرات(ارتباط دو طرفه میان لایه ها، موید رویکرد تلفیقی . عملیاتی را فراهم می کند

در سه سطح در نظر گرفته شده اند، باید توجه داشت که با  ITیري از پیچیده شدن مدل همه سطوح و لایه هاي متصور براي جلوگ

و استفاده از سنجه هاي هر حوزه، همین مدل سه لایه اي در زمان اجرا، فرآیند طولانی و  ITBSCتقسیم هر لایه به چهار حوزه مدل 

 .اشتپیچیده اي را به همراه خواهد د
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 يزیو ارتباط آن با برنامه ر ITارزش  يریمدل اندازه گ یچارچوب اصل): 5(شکل 

به  یابیدست یف چگونگین برنامه ها با تعریرند، ایگ یکسب و کار از اهداف کسب و کار نشات م ين سطح، برنامه هایدر بالاتر

شبرد عملکرد سازمان منجر یص منابع به پیار و تخصکسب و ک يندهایف فرآیق ارائه محصولات و خدمات، تعرین اهداف از طریا

 يانگر کاربردها و نظامهایکه ب IT ين معماریص منابع، امکان تدویتخص یندها و چگونگیبا مشخص شدن فرآ. دیخواهد گرد

ها یمسو با استراتژه IT يم شود که معماریتنظ یبید به ترتیبا ين معماریا. گردد ین میگر است، تدویکدیو ارتباط آنها با  یاطلاعات

ف پروژه یبعنوان راهنما جهت تعر ي، در سطح بعدIT ين معماریگردد، و ا یکسب و کار طراح يندهایاز فرآ یبانیو در جهت پشت

ک یست بعنوان یبا یآن است که م ITارزش  يریک برنامه اندازه گی ياده سازینکته مهم در پ. دینما ینقش م يفایا IT يها

 يرهاییمتغ يشگرهایاز نما یما مجموعه مفصلیت هواپیهمانگونه که در مقابل خلبان درکاکپ. ازمان مطرح باشددر س یند دائمیفرآ

 يعملکرد و سنجه ها يدیکل ياز نشانگرها یجاد پانلید با ایز بایت نیریما قرار دارد، مدیت هواپیوضع يپرواز و نشانگرها یاتیح

 .همت گمارد یر خارجییط متغیدرون سازمان و تطابق آنها با مح يت نظامهایش مداوم وضعیمرتبط با آنها، به پا

 ITBSCدر  يریاندازه گ يارهایمع-5-2

 يه ایمناسب در هر سطح از مدل سه لا يرد انتخاب سنجه هایانجام پذ یستیمدل با ياده سازیکه به منظور پ یاز اقدامات مهم یکی

ه را یت همان لایموفق یاتیح يه تحقق فاکتورهایهر لا يند سنجه هایرآاتخاذ شوند تا ب یبیست به ترتیبا یسنجه ها م. باشد یم

وجود  يچ سنجه ایگر هیاز طرف د. م داشتیک سنجه خواهیت حداقل یموفق یاتیهر فاکتور ح يب به ازاین ترتیبد. دیآزمون نما

ه نوبت به انتخاب یهر لا يجه هاپس از انتخاب سن. ت مرتبط باشدیموفق یاتیک فاکتور حینکه حداقل با ینخواهد داشت مگر ا

ن یبه هم ير استانداردیر هدف، عدم وجود مقادیانتخاب مقاد ياز مشکلات برا یکی .دیر هدف متناظر با هر سنجه خواهد رسیمقاد

 يریاز کاربران، الگوگ ی، نظرسنج(SLA)ت خدماتیفیهمچون توافق ک ین با استفاده از منابعیبنابرا. منظور در صنعت کشور است

انتخاب شده  ير هدف هر کدام از سنجه هاین مقادییتوان به تع ی، م)در صورت وجود(سنجه ها  یخیمشابه، روند تار ياز سازمانها

شروع استفاده از مدل اندازه  ییر هدف سنجه ها در دفعات ابتداین مقادییند انتخاب و تعید در هر دو فرآیترد یب . [۶]اقدام نمود

ند ینما یدا میپ ياز به بازنگریر هدف نیانتخاب شده و مقاد يا با گذشت زمان سنجه هایدهد،  یح رخ میناصح ي، انتخابهايریگ
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ر هدف ینفعان سازمان، بهبود و اصلاح سنجه ها و مقادیذ يبه عنوان بازخورد از سو یلیتحل يج مطالعات و گزارشهایکه با ارائه نتا

ه از چاچوب یند درهر لاین فرآیح ایانتخاب و نوع سنجه ها به توض یچگونگ بمنظور روشن تر شدن .ردیپذ یمتناظرشان انجام م

 .میپرداز یشاخص م ياز سنجه ها یبرخ یو معرف يریاندازه گ

 ITارزش کسب و کار  يریاندازه گ-5-2-1

ن در مدل ارائه یبنابرا. گذارد یسازمان اثر م ییمختلف بر عملکرد نها يرهایاطلاعات و دانش از مس يفناور همانگونه که اشاره شد

نه ها به یسه آن با هزیسازمان و مقا یید و عملکرد نهایاستفاده گرد ITBSCاز روش  ITارزش کسب و کار  يریاندازه گ يشده برا

ر یگر تصوید يدوره عمر در کنار نسبتها ينه هایت و هزیمالک ينه هایچون هز ينه ایهز يمحاسبه نسبتها. خواهد بود یزبان مال

 .در سازمان بدست خواهد داد IT ينه هایع هزاز جم یمناسب

 IT ياستراتژ یاثربخش يریاندازه گ-5-2-2

خصوص هر در ) 3(جدول  ن منظور دریا يبرا. پردازد یم IT ياستراتژ یاثربخش يریدر مدل ارائه شده به اندازه گ يسطح بعد

ن یاست که ا یهیبد. شوند یم یمعرف ارهایاز اهداف، مع یبرخ (ITBSC)اطلاعات  يفناور يازیکارت امت يک از حوزه های

 .باشد یر مییهر نوع کسب و کار قابل تغ يندهایازها و فرآیارها ثابت نبوده و به فراخور نیاهداف و مع

 

 ITBSCبه تفکیک حوزه هاي  ITمعیارهاي ارزیابی استراتژي) : 3(جدول 

 معیار                

 حوزه ها 
 معیار 

 ارزش کسب و کار

 اتژيتطبیق استر-

 ارزش اکتسابی-

 مدیریت ریسک-

 گرایش به مشتري

 رضایتمندي ذینفعان-

 نیازمندیهاي ذینفعان-

 ITقابلیت اطمینان کاربردها و سرویسهاي -

 قابلیت اطمینان و امنیت اطلاعات-

 برتري عملیاتی

 ITپوشش فرآیندهاي عملیاتی توسط -

 مدیریت پذیري عملیاتها-

 سهولت در رفع مشکلات-

 تعمیر پذیري خرابیها-

 قابلیت نگهداري-

 انعطاف پذیري و امکان استفاده مجدد-

 قابلیت تست و آرمون-

 )ITدر سطح معماري(قابلیت توسعه وجابجایی-

 (connectivity)قابلیت اتصال -

 امنیت-

 CMMIدر  ITسطح بلوغ فرآیندهاي -

 جهت گیري آینده
 مهارت و دانش-

 جهت پدیدار شدن تکنولوژیهاي جدید تحقیق-
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 ITآموزش و تحصیل کارمندان-

 ITخبرگی و مهارت کارمندان -

 مدیریت منابع انسانی-

 تمهیدات پیش بینی شده براي پاسخگویی به چالشهاي آینده-

 ITرساخت یو ز یبانیارزش توسعه، پشت يریاندازه گ-5-2-3

 ي، مولفه هایه ها، ساختار سازمانیندها، رویاز مهارتها، فرآ یبیترک يمحور یستگیک شایبه عنوان  ITرساختیو ز یبانیتوسعه، پشت

ن یا يبر مبنا. دینما یا میوسته مهیپ یسازمان را بصورت يریرقابت پذ يه هایاز پا یکیاست که  یزات و ادواتی، تجهينرم افزار

، یگر با نگاه انتفاعیاز طرف د. واقع شوند یابیموضوع ارز ستیبا یرند که میگ یقرار م طهین حیدر ا يادیز يندهایف فرآیتعر

 یرا به تعال یداخل ییندهایش داده، فرآیان را افزایمشتر يد بتوانند ارزش خلق شده برایرساخت بایز و یبانیتوسعه، پشت يندهایفرآ

و  ITBSCروش  يان حوزه هایک میک به یک تناظر ین یبنابرا. ندینه نمایشینفعان بیذ يرا توسعه و ارزش را برا يرسانده، نوآور

 ITرساخت یزو  یبانیتوسعه، پشتمستقل  یابیارز يز براین سطح نیلذا علاوه بر سطح اول در ا. دیآ یاشاره شده بوجود م يسته هایبا

و بصورت  مورد استفاده بشدت از مورد به مورد متفاوت يسنجه ها یول. مینمائ یاستفاده م یبعنوان قالب کل ITBSCک یاز تکن

 .شوند یانتخاب م ییکاملا اقتضا

 .معمول در این سطح بررسی و به پنج بخش مختلف شکسته شده است براي ساده تر شدن مدل در هنگام اجراء، فرآیندهاي

مدیریت بستر ارتباطی و سرویسهاي زیربنایی، مدیریت فرهنگ  ،IT، مدیریت پروژه هاي توسعه ITمدیریت تامین و نگهداري 

 ITBSC براي هر یک از این بخشها، سنجه هاي چهار حوزه. [٢۴] و مدیریت پشتیبانی از کاربران و مشتریان ITو ترویج سازي 

 )4(جدول. بصورتی اختصاصی توسعه داده شده است

مدیریت تامین ونگهداري می کوشد تا زیرساخت را همانند یک کسب و کار مستقل در سازمان راهبري نماید و به خلق ارزش 

به تعریف، اجرا، کنترل و نظارت بر حسن اجراي پروژه هاي تعریف شده می  ITمدیریت پروژه هاي توسعه. براي کاربران بپردازد

مدیریت بستر ارتباطی و سرویسهاي زیربنایی به راهبري و مدیریت بسترهاي مخابراتی، مراکز داده و سرویسهاي زیربنایی . پردازد

کوچک در سازمانها براي بقاء باید اهمیت فراوانی به بازازیابی داده و رابطه صمیمی و  ITشهاي حتی بخ. سازمان اشتغال دارد

پس این مهم وظیفه مدیریت فرهنگ سازي و . محصولات و خدمات خود ایجاد و حفظ نمایند) کاربران(نزدیکی را با مشتریان 

فعالیتهاي اطلاق می شود که به رفع مشکلات کاربران، آموزش  مدیریت پشتیبانی از کاربران و مشتریان به مجموعه. است ITترویج 

همانگونه که بیش از این نیز اشاره شد انتخاب هر یک از این معیارها به سازمان مورد ارزیابی بستگی . و راهنمایی اختصاص دارد

 .ار کارساز خواهد بودداشته و بهره گیري از فرآیندهاي نظام مند تصمیم گیري در جهت انتخاب معیارهاي مناسب بسی

 نتیجه گیري-6

، در این مقاله با توجه به بررسی مدلهاي اندازه گیري دانش موجود و شناخت نقاط قوت و ضعف هر یک  و توجه به این نکته که

ندازه تمرکز اصلی بیشتر مدلها روي ورودیها و متغییر هاي ساختاري با کمترین توجه به عملکرد، خروجیها و نتایج است، یک مدل ا

در  ITمدل ارزیابی ارائه شده براي اندازه گیري ارزش . گیري و ارزشیابی دانش در حوزه فناوري اطلاعات را معرفی کردیم

 (ITBSC)کارت امتیاز فناوري اطلاعات(ترکیب دو روش معروف اندازه گیري و ارزیابی . سازمان از رویکرد تلفیقی سود می برد

با روشهاي اندازه گیري کمی و کیفی توانایی مدل را در بررسی جنبه هاي مختلف ارزش دانش ) (CMMI)و الگوي تکامل توانایی 

این اثرات متقابل و عوامل موثر بر شاخصهاي عملکرد . فناوري اطلاعات و اثرات آن بر عملکرد سازمان دو چندان ساخته است
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ده از الگوگیري در کنار سایر روشها بعنوان مکمل، جامعیت استفا. سازمان با ابزارهاي مدل سازي معرفی شده، استخراج گردیدند

این رویکرد تلفیقی در لایه . مدل را در سازمانهایی که فعالیتهاي دانشی و فناوري اطلاعات در آنها جوان است را افزایش می دهد

به صورت مستقل از  ITتفاوت در سازمان باعث گردیده تا امکان بررسی و ارزیابی انواع مختلف و لایه هاي م ITهاي کاربر 

 .یکدیگر فراهم آید و و مدل ساده تر شده و از یک چارچوب مفهومی به یک مدل کاربردي تبدیل گردد

 

 ITBSC يک حوزه هایبه تفک ITر ساخت یو ز یبانیتوسعه، پشت یابیآزمون ارز يارهایع معیتوز) : 4(جدول 

طبقه بندي           

 فرآیندها

 

 ITBSCحوزه هاي 

مدیریت تامین و 

 ITنگهداري 

مدیریت پروژه هاي 

 ITتوسعه 

مدیریت بستر ارتباطی 

 و سرویسهاي زیربنایی

مدیریت فرهنگ 

 ITسازي و ترویج 

مدیریت پشتیبانی از 

 کاربران و مشتریان

 حوره گرایش به مشتري

رضایت کاربران، میزان 

تامین خدمات از داخل 

به کل خدمات، تعداد 

ها در مراجعات به کاربر

هر دوره زمانی، درصد 

به  ITفروش خدمات 

فروش کل، تعداد 

ایستگاههاي کاري 

 سرویس شده به کل

زمان میانگین اجراي 

پروژه هاي جدید، 

میانگین زمان دیرکرد 

پروزه ها، کل هزینه به 

ازاي هر کاربرد، تعداد 

پروژه هاي تمام شده با 

هزینه و زمان و کیفیت 

پیش بینی شده، جابجایی 

لانه مدیران پروژه هاسا

زمان پاسخگویی برخط 

به تفکیک پیچیدگی 

ارتباط، هزینه پردازش 

برخط براي هر گردش 

کاري، هزینه هاي مراکز 

داده و ارتباطات به تعداد 

کاربران، شاخصهاي 

 ,MTBF:دستیابی 

MTTR 

ضریب آگاهی کاربران 

از خدمات ارائه شده، 

درصد کاربرانی که ر 

جلسات اطلاع رسانی 

شرکت می کنند، تعداد 

ملاقاتها در هر دوره، 

درصدي از سوالات که 

در هر تماس پاسخ داده 

 شده به کل سوالات

میانگین تعداد تماسهاي 

پاسخ داده شده در هر 

هفته، زمان دیرکرد 

پاسخگویی به هر 

درخواست، امتیاز رضایت 

کاربران، تعداد تخلفات از 

SLA ،تعداد خبرنامه ها ،

ریع و کارتهاي کمک س

 غیر توزیع شده در سال

 حوزه برتر عملیاتی

رضایت کارکنان این 

بخش، نرخ گردش 

 کارکنان، غیبت کارکنان

میزان بکارگیري مجدد 

طراحی ها، تجارب و 

عناصر پروژه، خرابی در 

طول مدت تست، مدت 

زمان تست و راه اندازي، 

نمرات مربوط به عوامل 

کیفیت پروژه، 

 ممیزپذیري سیستم، امنیت

 و کنترل پذیري

 کل مخارج به

 MIPS/١٠٠٠
net.nods کل ،CPU 

Usage ،ترافیک شبکه ،

تعداد پکتهاي ارسالی در 

واحد زمان، نسبت تعداد 

کارکنان هر بخش به 

 معیارهاي همان بخش

نسبتی از کارکنان که 

استفاده و آگاهی ایشان از 

خدمات مورد پایش قرار 

 می گیرد، نسبتی از

شان نمایه کارکنان که از ای

کاملی تهیه گردیده است، 

هزینه هاي تبلیغات و 

بازاریابی، تعداد جلسات 

 هماهنگی در هر سال

میانگین کاربرانی که به تعداد 

کارمندان بخش، پشتیبانی 

شده اند، تعداد مشکلات 

پشتیبانی شده کارمندان به 

تفکیک تلفنی یا حضوري، 

تعداد ساعات آموزش 

 کارکنان این بخش در سال،

 میزان ثبت وقایع حساس

حوزه جهت گیري 

 آینده

میزان بودجه صرف شده 

بمنظور آموزش یا تحقیق 

و توسعه، میانگین سنی 

کاربردها، تعداد 

کاربردهاي جدید در هر 

سال، تعداد ایده هاي 

 پرسنل در این حوزه

زمان بدست آوري 

مهارت کامل بر کاربرد 

جدید، تعداد بسته هاي 

حل نرم افزاري یا راه 

هاي نوین در در طول 

یکسال، تعداد ساعات 

آموزش پروژه هاي 

توسعه به ساعات کل 

 آموزش

زمان پیاده سازي توسعه 

هاي جدید، زمان پیدایش 

مهارت کامل بر توسعه هاي 

جدید، ساعات آموزش این 

حوزه به کل ساعات 

آموزش، تعداد تجربیات 

 نوین در سال

بودجه توسعه بازار به کل 

گین عمر اقلام بودجه، میان

ترویجی، تعداد کاربرها یا 

محصولات جدید در هر 

سال، در آمد ناشی از 

کاربردها یا خدمات جدید 

 در هر سال

زمان بدست آوري مهارت 

کامل پشتیبانی از تکنولوژیها 

و کاربردهاي جدید، ساعات 

آموزش این حوزه به کل 

ساعات آموزش، تعداد 

 تجربیات نوین در سال

سب و حوزه ارزش ک

 کار

ترخ بازگشت به فروش 

(ROS) نرخ بازگشت ،

، نرخ (ROA)به دارائیها 

سود به کارمند، پوشش 

 بودجه

نسبت سود به هزینه هر 

پروژه، نسبت سود به 

کارمند توسعه، کل هزینه 

هاي مالکیت پروژه 

(TCO) کل هزینه هاي ،

 عملیاتی هر پروژه

سود یا هزینه صرفه جویی 

، شده به ازاي واحد خدمت

سود هر کارمند این بخش، 

ROA,ROI میزان ،

نقدینگی مورد نیاز در 

 صورت سرمایه گذاري

نرخ بازگشت به فروش 

(ROS) درآمد به ازاي ،

هر گروه از کاربران، 

درصد هزینه هاي فرهنگ 

سازي، بازاریابی، آموزش 

 از کل درآمد

سود یا هزینه صرف جویی 

شده به ازاي واحد خدمت یا 

ن، سود هر هر گروه کاربرا

 کارمند این بخش
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