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 مقدمه
ITIL  کتاب مرجع تحت عنااین:  ستاترست    5شامل

خدمات، طرسحی خدمات،سرسئه خدمات، عملکرد خدمات، 

بهبود مستمرخدمات می باشد که با کسب ی کار همرسه 

شاااده ی سخرب عااای عملاااااتی رس ناااات در سنااا: رستاااتا 

دی مسااار  ITILسفااتسنم ماای دهااد  شااما  ت   اای 

 نعاا   ITIL Expertسصلی رس برس  رتااد  باه تا   

باوده  Service Lifecycleمی دهد  نکی تحت عنوس  

ماای  Service Capabilityی دنگاار  تحاات عنااوس  

 باشد 

 ITILمبتنای بار تراارب  Service Lifecycleمسار 

در مسار چرخه   عمر خدمات می باشد  تمرکت سصالی 

 Serviceتنهاااا بااار خاااود چرخاااه   عمااار خااادمات  

Lifecycle  می باشد ( ی فرآنندها ی عناصر دسخل آ 

برس  سفارسد  کااربرد  Service Capabilityمسار 

دسرند  ITILدسرد که نااز به درکی عماق سز فرآنندها  

توجه به تا در سن: فرآنندها نقعی رس برعهده بگارند  

چرخااه   عماار خاادمات در سناا: مسااار تاحااد  یجااود 

دسشته سما تمرکت سصلی بر ری  فرآنندها ی فعالات ها، 

آ  هاا در چرخاه   عمار خادمات مای سجرس ی کاربسات 

 باشد 

 The ITIL® SS (Service Strategy)دیره   

( سز Intermediateنکی سز دیره هاا  ب ام مااانی  

ستت  سن: دیره شرکت کنناداا  رس  Lifecycleمسار 

آماااده ماای تااازد تااا آزمااو  سناا: دیره رس بااا موفقااات 

تاایر  نماننااد ی همان ااور دسناام سرزشاامند  رس بااه 

 پااده تاز  آ  در محاط کار به دتت آیرند منظور 

رینکرد آموزشای دیره باه صاورت معاارکت فعاا  

 فرساارس  ی سرسئه   م العات مورد  می باشد  

 سهدسف دیره
باا سنا: مهااها   شما آموزشی   دیره سن: پانا  در

  آشنا خوسهاد شد

من ااااق تولاااااد سرزق سز طرنااااق چرخااااه    -1

 ITILعمرخدمات 

ستاااترست نک ناااک تاااازما  ی دسرسنااای هاااا   -2

پتانسال عملکرد آ  ها به منظاور پاتا گونی 

به معترنا  مع ص نا بازسر خاص  دسخلی ناا 

 خارجی(

تعارنف رتمی برس  کهانت خادمت باه منظاور  -3

برنامااه رناات  ی سجاارس  آ  در چرخااه   عماار 

 خدمات



 

 

 

سرزق تاارین ، مدلساااز  تقافااا، فاارسه   -4

آیر  خاادمت ی تحلااال، تحلااال ت خارهااا باار 

 کسب ی کار

مدنرنت تابد خادمات، متادها ی فرآننادها   -5

 مرتبط با مدنرنت خدمت  ها(

مدنرنت تقافاا کاه ستترست   ها  کلا  برس   -6

می توسند به یتااله   اابلاات هاا  چرخاه   

 عمر خدمات مدنرنت شود 

چگونه ستترست   خدمت توتاط تاانر عناصار  -7

چرخه   عمر خدمت، سطلاعات بدتت آیرده ی 

 حرکت می کند 

 م اطبا  دیره

  مدنرس CIO  یCTO 

  حوزه در فعا  کارها  ی کسب مدنرس 

 سطلاعات فنایر 

  حوزه در معغو  سطلاعات فنایر  مدنرس 

 مدنرنت خدمات فنایر  سطلاعات ها 

  با مدنرنت ی ناظرس  مرتبط  کارشناتا

برمبنا  یاانع، هماهنگی ی نکیارچگی 

فعالات ها  ستتارست نک با چرخه عمر 

  خدمات

 مهاها  با آشنانی به مندس  علااه کلاه 

ITSM  یITIL 

 مدت زما  دیره

 ( تاعت 32  ریز 4

 دیرهترف ل ها  
شرکت کننداا  در دیره ترف ل هاا  ینال رس سز 

طرنق ستلاند، محتوس  آموزشی، م العات مورد ، مالالا 

  ی تمرن: فرسخوسهند ارفت

 س  بااااااار ستاااااااترست   خااااااادمات مقدماااااااه  -1

 INTRODUCTION TO SERVICE STRATEGY) 

درک کاماال سز یس ه ستااترست   خاادمت ی  –سهاادسف 

 مهاها  سصلی 

 عملااتی ستترست    فلسهه، هدف ی سهدسف

 خدمت

 دسمنه کاربرد ستتارت   خدمت 

  سرزق سفتیده برس  تازما 

   سرتباط ستترست   خدمت با تاانر اااه هاا

 چرخه عمر خدمات

 SERVICE ستااااترست   خاااادمات سصااااو    -2

STRATEGY PRINCIPLES) 

دسناااام، نکیااااارچگی ی تحلااااال سصااااو   –هاااادف 

د آنهاا ستترست   خدمت، تکناک ها ی سرتباطات ی کاربر

 برس  خلق ستترست   ها  خدمت سخرب م

  توسنااااانی ت ااااما  اااااار  درباااااره نااااک

 ستترست   خدمت

  4چگونگی ترهاتP سز ستترست   خدمت 

  چگااونگی تعرنااف خاادمات، سنراااد سرزق ی

ت   بند  ی ترکاب کاربرد  سز ترهااتست 

 ی اارسنتی

  چگااونگی ستااتهاده سز سات اااد خاادمات ی

کاه خریجای ستترست   ها  منابع هنگاامی 

 ها  کسب ی کار ستهاق سفتاده سند 

 SERVICE  ستاااترست   خااادمات فرآننااد  -3

STRATEGY PROCESSES) 

دسناااام، نکیااااارچگی ی تحلااااال سصااااو   –هاااادف 

ستترست   خدمات، تکناک ها ی سرتباطات آ  ی کااربرد 

 آ  ها برس  خلق ستترست   ها  خدمت سخرب م

   فرآننااد  5ماادنرنت تاا وا مهاااها  باارس

ستترست   خدمات ی چگونگی اردق آ  ها 

 ی نکیارچه شد  با چرخه عمر خدمات

  هدف، دسمنه کاربرد ی سهدسف عملااتی هار

فرآنند ستترست   خدمت ی چگونگی سرتباط 

 آ  ها با سرزق برس  تازما 

 (GOVERNANCE  حاکمات  -4

 سصااااو  لاااااتحل ی یکیااااارچگن دسناااام، – هاااادف

 کااربرد ی آ  اطاتسرتب ی ها کاتکن خدمات،  ستترست 

 سخاارب م خاادمت  هااا  ستااترست  خلااق  باارس هااا آ 

فعالاااات هاااا ی تکنااااک هاااا  بکاااار رفتاااه در دسده ی 

 مدنرنت سطلاعات

  توسنااانی تحلااال حاکماااتIT   ی کاااربرد آ

برس  تنظا  ستترست   بوتاله ت   بناد  

 چارچوب ها  حاکمات

 ستاااترست   خااادمتتاااازماندهی باااه منظاااور   -5

 ORGANIZING FOR SERVICE STRATEGY) 

 سصااااو  لاااااتحل ی یکیااااارچگن دسناااام، – هاااادف

 کااربرد ی آ  سرتباطات ی ها کاتکن خدمات،  ستترست 

 سخاارب م خاادمت  هااا  ستااترست  خلااق  باارس هااا آ 

 ی دسده در رفتاااه بکاااار  هاااا کااااتکن ی هاااا تاااافعال

نقام هاا ی مسایولات هاا  طرسحای  سطلاعاات تنرنمد

 خدمات

  تاااازمانی باااا توسناااانی خلاااق ناااک طرسحااای

ستااتهاده سز دپارتمااا  مربوطااه ی متاادها  

 دپارتمانی

 TECHNOLOGYملاحظااااااات تکنولااااااو      -6

CONSIDERATIONS) 

 

  IT HOUSEدرباره    

به صورت  ۱۳۸۷سز تا   IT House تا  مدنرنتی

س  ی آموزشای   خادمات معاایرهجد  به منظور سرسئه

ها  مدنرنتی فنایر  سطلاعات پا به   چارچوبدر حوزه

  ظهااور اشسشاات  سناا: اااریه در سبتاادس تحاات عرصااه

شاری  باه  NIS ICT هاا  تراار  دنگار  هم او ناه

  باه منظاور سرسئاه ۱۳۹۸فعالات نماوده کاه در تاا  

رس سنرااد  IT House دخادمات جدناد ی متهاایت برنا

هاا  باا ستکاا باه توسنمناد  ناری IT House .سندنموده

س  اساترده مت  ص دسخلی ی همان ور حمانت شابکه

سلمللاای، هم ااو  اششااته آمااادای دسرد سز شاارکا  با:

ها رس در تاابد کاااملی سز خاادمات مااورد نااااز تااازما 

هاااا  مااادنرنت هاااا  ستاااتاندسردها ی چارچوبحوزه

ت ی سمنااات سطلاعااات، سرسئااه نمانااد  فنااایر  سطلاعااا

هااا ی هااا  سصاالی فعالااات سناا: شاارکت چارچوبحوزه

ها  مدنرنتی فناایر  سطلاعاات ستتاندسردها ی بهریق

هاا  سز جمله ی نه محدید به موسرد منادر  در دناارسه

هاا  در  شاده ینل ستت کاه در هار ناک سز چارچوب

 :خدمات مرتبط با

 آموزق 

 معایره 

 سفتسرنره 

  ی صدیراوسهانامه ممات 

 سرزنابی 

 .شودبسته به نو  مح و ، سرسئه می

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



 

 

 

 سصااااو  لاااااتحل ی یکیااااارچگن دسناااام، – هاااادف

 کااربرد ی آ  سرتباطات ی ها کاتکن خدمات،  ستترست 

 سخاارب م خاادمت  هااا  ستااترست  خلااق  باارس هااا آ 

 ی دسده در رفتاااه بکاااار  هاااا کااااتکن ی هاااا تاااافعال

 یطرسحا  هاا تامسایول ی هاا نقام سطلاعاات تنرنمد

 خدمات

   درک سرتباطااااات ی فرصاااات هااااا باااارس

ستوماتااااو  خااادمات ی سهماااات کااااربرد 

 تکنولو   در چرخه عمر خدمت

جااااااااار  تاااااااااز  ستااااااااترست   خاااااااادمات  -7

 IMPLEMENTING SERVICE STRATEGY) 

 سصااااو  لاااااتحل ی یکیااااارچگن دسناااام، – هاااادف

 کااربرد ی آ  سرتباطات ی ها کاتکن خدمات،  ستترست 

 سخاارب م خاادمت  هااا  ستااترست  خلااق  باارس هااا آ 

 ی دسده در رفتاااه بکاااار  هاااا کااااتکن ی هاااا تاااافعال

 یطرسحا  هاا تامسایول ی هاا نقام سطلاعاات تنرنمد

 خدمات

 ستترست   ها  جار  تااز  توتاعه نافتاه 

که نک رینکرد چرخه عمر خدمت رس دنبا  

ماای کنااد  ماننااد  طرسحاای، سنتقااا ، جااار  

 تاز ، بهبود، برنامه ها(

الم هااا، عوسماال کلاااد  موفقااات ی رنسااک هااا چاا -8

 CHALLENGES, CRITICAL SUCCESS 

FACTORS AND RISKS) 

  توسنانی فارسه  آیرد  ناک چعا  سنادسز ی

رسهنمااا باارس  چااالم هااا  ستااترست نک، 

 ک ها ی عوسمل کلاد  موفقاترنس

 زمو آمادای برس  آ -9

 آزمو  ها  نمونه 

 بازخورد 

 مریر رئوس م الب 

 پام ناازها  دیره
 ITIL® Foundationاشرسند  دیره   

with Case Study فریر  ستت     

 تعدسد شرکت کننداا 
 نهر 18سلی  6

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 درباره   مدرک
به شرکت کننداا  در سن: دیره   آموزشی اوسهی 

 سع ا خوسهد شد    IT HOUSEحضور سز تو  شرکت 
 

 درباره   آزمو 
 دیشاکل باه ی باوده بساته جتیه آزمو 

On LineیPaper Based نااظر بانظاارت 

 سطلاعاااات فناااایر  موتساااه شاااده تائااااد

 جهاااانی مرجاااع سزتاااو  ناااا  یسرتباطااات

Axelos سنگلسااتا/EXINتهاارس  در هلنااد 

 تیوس  40 االبدر آزمو   ماگردد براتسر

 سنگلاساای زباا  بااهدااقاه  90 ماادت ظارف

 به لازمه سمتااز حدسال که اردد می براتسر

 به صحا  پات گونی آ  در موفقات منظور

  ستت( تست 28  سلاتؤت 70%

 زبا 
 باااا: سزستااااتاد ستاااتهاده درصاااورت

 مای سرسئاه سنگلاسای زباا  به دیره سلمللی،

 ترجماه سزتاست  ستتهاده سمکا  که اردد

 متقافاااا  درخوستاات درصااورت همتمااا 

 کاه آموزشی ها  دردیره  باشد می مقدیر

 سرسئاه موتساه سنا: سنرسنای ستااتاد توتط

 کااه بااوده فارتاای مبنااا زبااا  اااردد ماای

 سمکااا  متقافاااا  درخوستاات درصااورت

 /فرسنساااااو  زبااااا  3 بااااه دیره سرسئااااه

  باشد میمهاا  آلمانی /سنگلاسی

 

 محتوس  آموزشی
 دیره در موردستاتهاده آموزشی محتوسها 

 مادنرنت موتساه سعتبار تحت آموزشی،  

 ی سنگلساااااتا Axelos آمرنکاااااا، پاااااری ه

  هلندستاات Quint سلمللاای بااا: موتسااه

 مقااادیر زباناااه دی جاااتیست سرسئاااه سمکاااا 

  باشد می

 

   IT HOUSEتماس با 

 

 آدرس 

یسحد  6تهرس ، تهریرد  شمالی،کوچه تهمت:، پلاک 
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