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 مقدمه

ITIL  کتاب مرجع تحت عنااین:  ستاترست    5شامل

بهباد  مادسی  خدمات، طرسحا  خدمات،ساسهاه خادمات، 

، بهبد  مستمرخدمات م  باشد کاه باا کسا  ی خدمات

کاا همارس  شاد  ی سبربی ا  عمتیاات  اس دیاا  ا سنا: 

 ی  ITILاستااتا سااااسن  ماا   هاادخ شااما  تی  اا  

 ITIL Expertمسیر سصت  اس بارس  اتایدب باه تا   

 Serviceد ااااب  مااا   هاااد  نوااا  تحااات عنااادسب 

Lifecycle  بااد   ی  نیاار  تحاات عناادسبService 

Capability م  باشدخ 

 ITILمبتنا  بار تراااب  Service Lifecycleمسیر 

 ا مسیر چرخه   عمر خدمات م  باشدخ تمرکا سصات  

 Serviceتنهاااا بااار خاااد  چرخاااه   عمااار خااادمات  

Lifecycleخل آب م  باشدخ( ی ارآنندها ی عناصر  س 

برس  ساارس   کااابر   Service Capabilityمسیر 

 سادد  ITIL سا  که دیاز به  اک  عمیق سز ارآنندها  

تدجه به تا  ا سن: ارآنندها دق   اس برعهد  بییرددخ 

چرخااه   عماار خاادمات  ا سناا: مساایر تاحااد  یجااد  

 سشته سما تمرکا سصت  بر ای  ارآنندها ی اعالیت ها، 

اابسات آب هاا  ا چرخاه   عمار خادمات ما  سجرس ی ک

 باشدخ

 The ITIL® CSI (Continual Service یا    

Improvement)   نوااا  سز  یا  هاااا  بیااا  میااااد

 Intermediate سز مساایر )Lifecycle  :ستااتخ سناا

 یا  شرکت کنندگاب اس آما   م  تاز  تا آزمدب سن: 

 یا  اس با مداقیات تایر  دمانناد ی همین ادا  سدا  

ازشمند  اس به منظدا پیا   تااز  آب  ا محایک کااا س

 به  تت آیاددخ

اینور  آمدزشا   یا  باه صادات م اااکت اعاا  

 ارسگیرسب ی ساسهه   م العات مدا   م  باشدخ 

 سهدسف  یا 

باا سنا: مهااهی   شما آمدزش     یا  سن: پاناب  ا

  آشنا خدسهید شد



 

 

 

 مق د، سهدسف عمتیات  بهبد  مدسی  خدمات -1

چیدده بهبد  مدسی  خدمات باا مرسحال چرخاه  -2

 عمر خدمات نویااچه م  شد 

چیدده بهبد  مادسی  خادمات باه ناک  ا  سز  -3

 تغییرست  ا تازماب یسبسته ستت

طبیعت اعالیات هاا ی مهااات هاا  مادا  دیااز  -4

 گا  بهبد  مستمر 7برس  

چیدده سباساها م  تدسدند به بعضا  ناا تماام   -5

دسی  خاادمات اعالیاات هااا  ارآننااد بهبااد  ماا

 ناا  برتادندخ

تأبیرها بار ناک تاازماب سز مدسجهاه باا چاال   -6

 ها  بهبد  مدسی  خدمات

 میاطباب  یا 

 مدنرسب CIO  یCTO 

 حدز   ا اعا  کااها  ی کس  مدنرسب 

 سطلاعات انایا 

 حدز   ا م غد  سطلاعات انایا  مدنرسب 

 مدنرنت خدمات انایا  سطلاعات ها 

 مهاهی  ی داظرسب مرتبک با  کااشناتاب

 مدسی  بهبد ، ساسهه خدمت ارسنندها 

 ی مرسحل ی اعالیتها  آب خدمات

 مهاهی  با آشنان  به مندسب علاقه کتیه 

ITSM  یITIL 

 مدت زماب  یا 

 ( تاعت 32  ایز 4

 ترا ل ها   یا 

شرکت کنندگاب  ا  یا  ترا ل هاا  ینال اس سز 

م العات مدا  ، مالالا طرنق ستلاند، محتدس  آمدزش ، 

  ی تمرن: ارسخدسهند گرات

 (Introduction  مقدمه  -1

   مق ااد ی سهاادسف عمتیااات  بهبااد  ماادسی

 خدمات

 سمنه کاابر  بهبد  مدسی  خدمات  

 اینور  به بهبد  مدسی  خدمات 

 تقابل با تانر گا  ها  چرخه عمر خدمات 

 (Principlesسصد     -2

  چیدده مداقیت  اCSI  باه  ا  تغییارست

  ا تازماب بستی   سا 

  چیددهCSI  نک ت بیق به همرس  م  آیا  ی

 سز ت دح ساسهه خدمات تأبیر م  پذنر 

  چیددااه چرخااه  میناا  باارس  ستااتقرسا ی

 حیات  ستت CSIکاابر  

   کاابر  سبربی  سددسز  گیار  هاا  متناد

 سز خدمات

 مدنرنت  سد  ی بهبد  مدضدعات 

 CSI ام  کاه سهادسف ی حاکمیت خادب هنیا

 ا نک استتا بد   ی مدنرنت خادب محقاق 

 م  شد خ

  چیدده چااچدب ها، مد  ها، ستاتاددسا ها

اس  CSIی تیست  ها  کیه  کاملا مهااهی   

 پ تیابن  م  کنند

 (Processesارآنندها    -3

 7  گا  ارآنند بهبد 

  چیددهCSI  باا تاانر گاا  هاا  چرخاه عمار

 خدمات نویااچه م  شد 

 مات ی گااساش  ها  تیاتات گاساش خاد

 ها ی قدسدی:

 سددسز  گیر  خدمات 

   سهمیت تعرنف  قیق شااخ  هاا ی سدادسز

 گیر  آدها

   مههاااد  بازگ ااات تااارمانه بااارسCSI  ی

چیددی  سنرا  بازگ ت ترمانه، سدرا  نک 

م العه مدا   ی سددسز  گیر  مداقیت ها  

 کس  شد 

  تؤسلات متند  کس  ی کاا سزCSI 

  :ساتباط بیCSI ی مدنرنت ت دح خدمات 

 ایش ها ی تونیک ها  -4

  چه چیا   ا چه زماد  باند سازناب  شد 

  ستاااااتها   سزGap Analysis   بااااارس

ت یی  حدز  هان  کاه جهات بهباد  آدهاا 

 باند سادس  شد 

  سلیدبر سا 

  سددسز  گیر  ی گااساش  ها  چاااچدب هاا

 SWOTی  تحتیل  BSCمادند 

  چرخه  مین 

  تاااانر ارآننااادها  ساتبااااط ی تقابااال باااا

 مدنرنت خدمات

  کاااابر  سبااربی  تونیااک هااا  ماادنرنت

 CSIبرقرسا  خدمات بدتیته 

  کاااابر  سبااربی  تونیااک هااا  ماادنرنت

 CSIظرایت بدتیته 

  سلاسماااااتITSCM  ی کاابساااات ماااادنرنت

 انسک برس  شناتان  ددسح  بهبد 

 



 

 

 

 پ تیباد  تدتک مدنرنت م ولات 

 تازماب  -5

   طبیعت اعالیت ها ی مهاات ها  لاز  بارس

 گا  بهبد  ارآنند  7

  مساالدلیت هااا، مهاااات هااا ی صاالاحیت هااا

 برس  

a. مدنر خدمات 

b.   مدسی  خدماتمدنر بهبد 

c. صاح  خدمت 

   چیدده ماترنس ها  سختیااستRACI  م )

تدسداااد هنیاااام  کاااه ایش هاااا  سجرسنااا  

ساتباطات تدین: م  شد ، به منظدا بهباد  

 مدسی  خدمات به کاا آنند

 ملاحظات توندلدژ   -6

  چیدده سباساها  ینل م  تدسدد برس  کماک

به بعض  نا تما  اعالیت ها  بهبد  مدسی  

 کاا آنند خدمات به

 تدهیت ها  مدنرنت خدمات 

 مدنرنت تیست  ی شبوه 

 مدنرنت یقانع 

 ااع خد کاا یقانع / م ولات 

  مدنرنت عمتور 

  سباساها  تحتیل آماا 

 مدنرنت پریژ  ی تبدخدمات 

  مدنرنت مال 

    گاساش ها  هدش ترااBI) 

 ستتقرسا ی بهبد  -7

  سز کرا باند شری  کر 

   خدماتدق  حاکمیت  ا بهبد  مدسی 

   سباار تغییاارست تااازماب  ا بهبااد  ماادسی

 خدمات

  نک ستترست   ی طرح ساتباط 

 ال  ها، عدسمل کتید  مداقیت ی انسک هاچ -8

   سبرست بر ای  تازماب  ا مدسجهه با بهباد

 مدسی  خدمات

   عدسماال کتیااد  مداقیاات م اای  باارس

 بهبد  مدسی  خدمات

  تأبیرست بالقد  بر ای  انسک هان  کاه  ا

قرسا بهباد  مادسی  خادمات سنراا  سبر ستات

 م  شد 

  سازش بااالقد   ا کسااا  ی کااااا، ادسناااد ی

 هاننه ها

 آما گ  برس  آزمدب -7

 آزمدب ها  دمدده 

  بازخدا 

  مریا اهدس م ال 

 پی  دیازها   یا 

 ITIL® Foundationگذاسددب  یا    

with Case Study خ ضریا  ستت   

 تعدس  شرکت کنندگاب

 دهر 18سل   6

  اباا    مدا 

  گدسه  آمدزش    یا  :نس  ا کنندگاب شرکت به

  سع ا خدسهد شدخ  IT HOUSE شرکت  تد سز حضدا

 

 اباا    آزمدب 

  یشاول باه ی باد   بساته جای  آزمدب

On LineیPaper Based دااظر بادظااات 

 سطلاعاااات اناااایا  مدتساااه شاااد  تاهیاااد

 جهااااد  مرجاااع سزتاااد  دااایس یساتباطااات

Axelosسدیتسااتاب/EXINتهاارسب  ا هتنااد 

 تلدس  40 قال  ا آزمدبخ مییر   برگاسا

 سدیتیساا  زبااب بااه قیقاه  90 ماادت ظارف

 به لازمه سمتیاز حدسقل که گر   م  برگاسا

 به صحی  پاتییدن  آب  ا مداقیت منظدا

 خستت( تست 28  سلاتؤت 70%

 

 زباب

 بااای: سزستااااتید ستاااتها    اصااادات

 ما  ساسهاه سدیتیسا  زبااب به  یا  سلمتت ،

 ترجماه سزتیست  ستتها   سمواب که گر  

 متقاضاایاب  اخدستاات  اصاادات هماماااب

 کاه آمدزش  ها   ا یا خ باشد م  مقدیا

 ساسهاه مدتساه سنا: سنرسدا  ستااتید تدتک

 کااه بااد   اااتاا  مبنااا زباااب گاار   ماا 

 سمواااب متقاضاایاب  اخدستاات  اصاادات

 /ارسدساااااد  زباااااب 3 بااااه  یا  ساسهااااه

 خباشد م مهیا  آلماد  /سدیتیس 

 

 

  IT HOUSE   اباا   

به صدات  ۱۳۸۷سز تا   IT House تی  مدنرنت 

س  ی آمدزشا    خادمات م اایا جد  به منظدا ساسهه

ها  مدنرنت  انایا  سطلاعات پا به   چااچدب ا حدز 

  ظهاادا گذسشااتخ سناا: گااری   ا سبتاادس تحاات عرصااه

شاری  باه  NIS ICT هاا  ترااا   نیار  هم ادبدا 

  باه منظادا ساسهاه ۱۳۹۸اعالیت دماد   کاه  ا تاا  

اس سنراا   IT House دخادمات جدناد ی متهاایت بردا

هاا  باا ستواا باه تدسدمناد  دیری IT House .سدددمد  

س  گساتر   متی    سخت  ی همین دا حمانت شابوه

سلمتتاا ، هم اادب گذشااته آمااا گ   سا  سز شاارکا  بی:

ها اس  ا تاابد کااامت  سز خاادمات ماادا  دیاااز تااازماب

هاااا  مااادنرنت هاااا  ستاااتاددسا ها ی چااچدبحدز 

سطلاعااات ی سمنیاات سطلاعااات، ساسهااه دماناادخ انااایا  

هااا ی هااا  سصاات  اعالیاات سناا: شاارکت چااچدبحدز 

ها  مدنرنت  اناایا  سطلاعاات ستتاددسا ها ی بهریش

هاا  سز جمته ی ده محدی  به مدسا  منادا   ا  ناگرس 

هاا   ا  شاد  ینل ستت کاه  ا هار ناک سز چااچدب

 :خدمات مرتبک با

 آمدزش 

  م ایا 

  سااسادر 

 ممیا  ی صدیاگدسهینامه 

  سازناب 

 .شد بسته به دد  مح د ، ساسهه م 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



 

 

 

 محتدس  آمدزش 

  یا   ا مدا ستاتها   آمدزش  محتدسها 

 مادنرنت مدتساه سعتباا تحت آمدزش ،  

 ی سدیتساااااتابAxelos آمرنواااااا، پاااااریژ 

خ هتندستاات Quint سلمتتاا  باای: مدتسااه

 مقااادیا زباداااه  ی جاااایست ساسهاااه سموااااب

 خباشد م 

   IT HOUSEبا تماس 

 

 آ اس 

یسحد  6تهرسب، تهریا   شمال ،کدچه تهمت:، پلا  
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 + 98( 0  21 88731466                 تته:             

 + 98( 0  21 86031447                       اوس 

 www.it-house.me                            یبسانت 

 info@it-house.meل                               سنمی

 

 
 

 


