
 

 

IT
IL

 4
 ®

 F
ou

nd
at

io
n  

W
it

h 
C

as
e 

St
ud

y 

 ITIL 4 ® Foundation  
 with Case Study  

 
 

 همدقم

 بوچراچ زا فلتخم ياه شیاریو هئارا زا سپ
 تهج هب تاعلاطا يروانف تامدخ تیریدم متسیس
 ،اه يدنمزاین اب بوچراچ نیا يزاس ناسمهو دوبهب
 تاعلاطا يروانف يراذگ ریثات و تفرشیپ اب بسانتم
 رد ،اهراک و بسک يارب تیزم و شزرا قلخ رد
 دیدج شیاریو 2019 لاس هیروف 18 رد تیاهن
 قلخ متسیس" رب زکرمت اب ITIL 4 مان هب لدم نیا
 .تفرگ رارق هئارا دروم "SVS تامدخ شزرا
 رت هتفای لماکت يدرکیور اب ITIL دیدج شیاریو
 زا ار "SVS" تامدخ طسوت شزرا قلخ متسیس
-End لکش هب رگن لک و عماج يریوصت هئارا قیرط

To-End شزرا قلخ رد تکراشم یقیقح يانعم زا 
 زا یموهفم یگچراپکی داجیا اب راک و بسک رظن دم
 Lean IT، Agile، DevOps نوچمه ییاه لدم
 ياه ییامنهار ITIL 4 .دهد یم رارق هئارا دروم
 يداصتقا تامدخ" راکهار رب ینتبم كرد لباق

 یم مهارف تاعلاطا يروانف ناریدم يارب "نردم
 يدیدج تاعوضوم رب طسب اب ITIL 4 بوچراچ .دروآ
 Customer Experience Value نوچمه

Streams و Digital Transformation هیاپ رب 
 يروانف تامدخ تیریدم شورهب 3 شیاریو
 ناوت یم و هتفرگ رارق انب دروم "ITIL V3" تاعلاطا
 شیاریو یشناد تاعاجرا و تادنتسم هیلک تفگ
 و هدوب دربراک لباق و شزرا اب نانچمه ITIL موس
 شیاریو اضقنا زا يا هناشن دیدج شیاریو زورب
 .دشاب یمن لبق

 رب يا همدقم ناونع هب یشزومآ ي هرود نیا
 هتفرگ رارق یحارط و فیرعت دروم ITIL 4 موهفم
 متسیس زا يدیدج كرد نآ رد روضح اب هک
 رب ینتبم ITSM تاعلاطا يروانف تامدخ تیریدم
 تامدخ رد شزرا قلخ کیتامتسیس درکیور
"SVS" دش دهاوخ لصاح ناریگارف يارب. 



 

 

 کمک ناریگارف هب یشزومآ ي هرود نیا نینچمه
 یتایلمع لدم کی ناونع هب ITIL 4 اب ات دیامن یم

End-to –End موادم دوبهب و هئارا ،قلخ يارب 
 "Service" تامدخ و "Product" تلاوصحم
 IT/DIGITAL عیانص يارب يژولونکت رب ینتبم
 و يژولونکت هنوگچ هک دنریگ ارف و هدش انشآ
 رد يدیلک شقن دنناوت یم تاعلاطا يروانف دحاو
  .دنیامن افیا راک و بسک نلاک ياهدربهار

 هرود فادها
• High level overview of ITIL v3’s 5-step 

Lifecycle model and how the current 
26 processes and functions map to 
the new ITIL 4 model 

• The seven Guiding Principles of ITIL 4 
• ITIL’s new Service Value Chain 
• The four dimensions of Service 

Management 
• The 34 ITIL practices, with a focus on 

18 of these 
• Key concepts from Lean IT, Agile, 

DevOps, and Organizational Change 
Management, and why these are 
important to deliver business value 

 هرود نابطاخم
 نابحاص ای و تاعلاطا يروانف ناریدم •

 اهنامزاسرد طبترم ياهدنیآرف
 هزوح رد لاعف ياهراک و بسک ناریدم •

 تاعلاطا يروانف
 اه هزوح رد لوغشم تاعلاطا يروانف ناریدم •

 تاعلاطا يروانف تامدخ تیریدم ي
 هزوح رد لوغشم تاعلاطا يروانف ناسانشراک •

 طبترم ي اه
 میهافم اب ییانشآ هب نادنم هقلاع هیلک •

ITSM و ITIL 
 هرود نامز تدم
  )تعاس16( زور 2

 هرود ياه لصفرس
1- IT Service Management definitions & 

Key Concepts 

• Service 
• Utility 
• Warranty 
• Customer 
• User 

• Service management 
• Sponsor 

2- How ITIL Guiding principles can help 
organization to adopt and adapt service 
management 

3- Key concepts of value creation 

• Cost 
• Value 
• Organization 
• Outcome 
• Output 
• Risk 
• Utility and Warranty 

4- Value creation, outcomes, costs and 
risks 

5- Key concepts of service relationships 

• Service offering 
• Service relationship 

management 
• Service provision 
• Service consumption 

6- The nature, use and interaction of 7 
ITIL guiding principles 

• Focus on Value 
• Start Where You Are 
• Progress Iteratively with 

Feedback 
• Collaborate and Promote 

Visibility 
• Think and Work Holistically 
• Keep it Simple and Practical 
• Optimize and Automate 

7- The 4 dimensions of service 
management 

• Organizations and People 
• Information and Technology 
• Partners and Suppliers 
• Value Streams and Processes 

8- The ITIL service value system 
9- The service value chain, its inputs and 

outputs, and its role in supporting 
value Streams 

10- Service value chain elements: 

• Plan 
• Improve 
• Engage 
• Design & Transition 
• Obtain/Build 

  IT HOUSE ي هرابرد
 تروـص هـب 1387 لاـس زا IT House یتیریدم میت
 رد یـشزومآ و ياهرواشم تامدخ يهئارا روظنم هب يدج
 هــب اــپ تاــعلاطا يرواــنف یتیریدــم ياــهبوچراچ يهزوــح
 ياـهمان تحت ادتبا رد هورگ نیا .تشاذگ روهظ يهصرع
 هدومن تیلاعف هب عورش NIS ICT نوچمه يرگید يراجت
 و دـیدج تامدـخ يهـئارا روـظنم هـب 1398 لاـس رد هک
 IT House .دناهدومن داجیا ار IT House دنرب توافتم
 روطنیمه و یلخاد صصختم ياهورین يدنمناوت هب اکتا اب
 نوـچمه ،یـللملانیب ياکرش زا هدرتسگ ياهکبش تیامح
 زاـین دروـم تامدـخ زا یلماـک دبـس دراد یگدامآ هتشذگ
 ياـهبوچراچ و اهدرادناتـسا ياـههزوح رد ار اهنامزاس
 هــئارا ،تاــعلاطا تــینما و تاــعلاطا يرواــنف تیریدــم
 زا یتاـسسؤم يراـصحنا يراکمه اب  IT HOUSE ..دیامن
 POWER ACT ،)دــنلریا( NTT ،)دــنله( Quint هــلمج
 نــمجنا نوــچمه یناــهج عــجارم راــبتعا تــحت )شکارــم(
 ،اـــکیرمآ PCI Council ،اـــکیرمآ tmforum یناـــهج

ISACA اــکیرمآ، AXELOS هــئارا هــب رداــق ناتــسلگنا 
 نامزاـس هـب  یللملا نیب ياه درادناتسا زارت رد تامدخ
 دشاب یم یناریا ياه

 



 

 

• Deliver and Support 
11- The Activities of Service Value Chain 
12- Selected ITIL Practice and Key terms 

• Service Management Practice 
• General Practice 
• Technical Practice 
• Theme Quality + Quality review 

Technique 
• Exercise Quality Management 

Approach 
13- Detail of how the following ITIL 

practices support the service value 
chain: 

• Continual Improvement 
(including continual 
improvement model) 

• Change control 
• Incident management 
• Problem Management 
• Service request management 
• Service desk 
• Service level management 

14- The purpose of the following ITIL 
practices 

• Information security 
management 

• Relationship management 
• Supplier management 
• Availability management 
• Capacity and performance 

management 
• Service configuration 

management 
• IT asset management 
• Business analysis 
• Service continuity management 
• Deployment management 
• Monitoring and event 

management 
• Release management 

 هرود ياهزاین شیپ

 فــیرعت هرود نــیا يارــب يرورــض زاینــشیپ چیــه
 رد تــیلاعف براــجت دوــجو هــچ رــگا .تــسا هدــیدرگن
 يارـب نآ اب طبترم ياه هزوح و تاعلاطا يروانف هزوح
 دنمدوـــس یـــشزومآ ي هرود رد ناگدـــننک تکرـــش
    .دوب دهاوخ

 

 ناگدننک تکرش دادعت
 رفن 18 یلا 6

 كردم ي هرابرد
 ،یللملا نیب ي اه هرود رد ناگدننک تکرش •

 نیب هسسوم يوس زا هرود رد روضح همانیهاوگ
 هسسوم رابتعا تحت دنله Quint یللملا
 هطوبرم زایتما تفایرد اب اکیرمآ هژورپ تیریدم
"12 PDU" زا هدش هئارا روضح یهاوگ رب هولاع 
 NISICT-IT HOUSE یهدرابتعا عجرم يوس
 تکرش تروص رد نینچمه   درک دنهاوخ تفایرد
 لکش هب نآ رد یلوبق و یللملا نیب نومزآ رد
 Peopleیهدرابتعا عجرم يوس زا هناگادج

CERT هرود رد تیقفوم همانیهاوگ "ITIL 4 
Foundation"زایتما 22 زا زایتما 2 هارمه هب 

 تکرش هب ITIL EXPERT هجرد بسک يارب همزلا
  .دش دهاوخ اطعا یشزومآ ي هرود رد ناگدننک

 ناگدننک تکرش Non-Accredit ياه هرودرد •
 یهد رابتعا عجرم يوسزا یشزومآ ياه هرود رد

IT HOUSE هدنهد یهاوگ تکرش رابتعا تحت 
PECB یشزومآ ي هرودردروضح یهاوگ اداناک 

 .دومن دنهاوخ تفایرد

 نومزآ ي هرابرد
 On لکشود هب و هدوب هتسب هوزج نومزآ

LineوPaper Based هدش دیئات رظان تراظناب 
 كاترف ناروآون راکهار تاعلاطا يروانف تکرش
 نارهت رد People CERT یناهج عجرم يوسزا
 یتست لاوئس 40 بلاقرد نومزآ .ددرگیم رازگرب
 یم رازگرب یسیلگنا نابز هب تعاس کی تدم فرظ
 رد تیقفوم روظنم هب همزلا زایتما لقادح هک ددرگ
 )تست 26( تلااوئس %65 هب حیحص ییوگخساپ نآ
 .تسا

 نابز
 هب هرود ،یللملا نیب دیتاسازا هدافتسا تروصرد
 هدافتسا ناکما هک ددرگ یم هئارا یسیلگنا نابز
 تساوخرد تروصرد نامزمه همجرت متسیسزا
 هک یشزومآ ياه هرودرد .دشاب یم رودقم نایضاقتم
 ددرگ یم هئارا هسسوم نیا یناریا دیتاسا طسوت
 .دشاب یم یسراف انبم نابز

 یشزومآ ياوتحم
 ،یشزومآ ي هرود رد هدافتسادروم یشزومآ ياهاوتحم
  .تسادنله Quint یللملا نیب هسسوم رابتعا تحت

 
  IT HOUSE اب سامت
 
 :سردآ
 1 دحاو ،6 كلاپ ،نتمهت هچوک ،یلامش يدرورهس ،نارهت
 + 98 )0( 21 91071466                              :نفلت
 + 98 )0( 21 89779855                      :سکف
 www.it-house.me                            :تیاسبو
 crm@it-house.me                            :لیمیا

 
 


