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 تاطلاعا يخدمات فناور تيريدر مد ينفعان بانك ذي يبند و رتبه ييشناسا

  
  1محمدرضا تقوا

  دانشگاه، دانشكده مديريت و حسابداريفناوري اطلاعات،  ـ  مديريت صنعتي، گروه استاد
  ي، تهران، ايرانعلامه طباطبائ 

   فرد يتقو يمحمدتق
  ي،دانشگاه علامه طباطبائ، سابداريدانشكده مديريت و حدانشيار، گروه مديريت صنعتي، 

  تهران، ايران 
  زاده محمد نقي

  ي، تهران، ايراندانشگاه علامه طباطبائ، دانشكده مديريت و حسابداري، فناوري و كارآفريني ، گروه مديريتدانشيار
  الهه نوري

  ي، تهران، ايراننشگاه علامه طباطبائدا، و حسابداري ، دانشكده مديريتفناوري اطلاعات ـ ، گروه مديريت صنعتيدانشجوي دكتري
  

 اطلاعات يخدمات فناور يريتمدبندي آنها در فرايندهاي  نفعان و رتبه شناخت ذي با هدف اين پژوهش :چكيده
. از نوع اكتشافي و از نظر گردآوري داده، توصيفي بوده است حاضر، پژوهش. استاجرا شده در صنعت بانكداري 

 اطلاعات يخدمات فناور تيريمد يندهاايمسلط بر فر و ياطلاعات بانك يفناور خبرگانهدف پژوهش،  جامعه
 20 و با انجام گرفت گيري غيراحتمالي، هدفمند و در دسترس نمونهو نفعان با ابزار مصاحبه  شناسايي ذي. بودند
 تا شد نياول تدو مرحله يمشتمل بر خروج يا نامه پرسش در ادامه،. افتي ادامه ينظر اشباعبه  دنيتا رس  نمونه

 ،شده نفع شناسايي ذي 112از ميان . شوند يبند رتبه Expert Choice ابزار وAHP  روش باشده  ييشناسا نفعان يذ
و  پژوهشوكار،  گذار، توسعه كسب ارشد، قانون تيريمد مانكار،يپ ،يمشترشامل  نفع نهايي ذي 13فهرست 

 بندي و معيارهاي دسته و مالك محصول اتيعمل ،يمالي ـ دارا ،يمعمار ت،يپروژه، امن ريشعبه، مد ،يزير برنامه
آنها را تأييد تا  رار گرفتقخبرگان  در اختيار) قدرت، منافع و ميزان تأثير(نفعان احصاشده از مرور ادبيات موضوع  ذي

عامل  ،وييگ ها در مديريت خدمات فناوري اطلاعات و مهم بودن اصل زمان پاسخ بنا بر شرايط خاص نيازمندي. كنند
گذار، مديريت ارشد، عمليات و  نهادهاي قانون  بر اساس متغيرهاي ارزيابي، .ها اضافه شد به فهرست شاخص» فوريت«

ريزي نيز  ، پژوهش و برنامهوكار كسببندي و واحدهاي مشتري، توسعه  عنوان چهار رده نخست اين رتبه امنيت، به
توجه خود  را در محور يمشتر ،محور مشتريدهنده خدمات  ارائهعنوان  هنك ببا .اند هاي پاياني قرار گرفته عنوان رده به

. است يات بانكيدرست عمل يت و اجرايامن ،بانك ياصل يها  شود و دغدغهمين اداره يبر قوان يقرار نداده و مبتن
منافع  آنها يبرا توان نميو  ندبرخوردار نبود ياز قدرت تأثيرگذار ،يزير و برنامهپژوهش وكار و نفعان توسعه كسب يذ
  .تصور كرد شمگيريچ
 

  بانك، مديريت خدمات فناوري اطلاعات نفعان، بندي ذي رتبه شناسايي و: ها كليدواژه
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  مقدمه
 يـن و ا گيـرد  ينفعـان شـكل م ـ   از ذي اي شـبكه  ميـان   سازمان، از رابطـه . است ياجتماع يعمل ،وكار كسب
 يـن ا. »انـد  يـت ها بااهم ارتباط« يگر،د به بيان. هستندسازمان شكست  و يتمسبب موفق يا عامل ها، ارتباط

همچـون   يارائـه خـدمات   يامحصولات  يدچه در حوزه تول ي،وكار در هر كسب. است ياصل و قاعده كل يك
نفعـان   ذي .برخوردار اسـت  ييبسزا يتاز اهم و افراد تأثيرگذارنفعان  ذي شناختاطلاعات،  يخدمات فناور

آنچـه نظريـه نهـادي    . شـوند  ت هستند، بلكه عامل اصلي بقاي سازمان نيز محسوب ميفقط عامل موفقي نه
كند،  سمت نهادينگي بيان مي سلزنيك با عنوان اهميت دادن به نيازها و فشارهاي اجتماعي براي حركت به

  ).1377 ،سرشت رحمان(داند  گويي مي او بقاي سازمان را در گروي اين پاسخ. نفعان است توجه به نياز ذي
اي مفهـوم عمـومي    طـور گسـترده   اي نيست و پژوهشگران در گذشـته بـه   نفع، موضوع تازه مبحث ذي

نفعـان را   اين تعاريف از يك پديده اخلاقي شروع شده و طيف گسترده تمام ذي. اند نفع را بررسي كرده ذي
 ـ   هاي بعدي اين ديدگاه به در نظر داشته و در پژوهش نفعـان كليـدي    ه ذيسمت استفاده ابـزاري رفتـه و ب

تــدريج، نگــاه  بــه). 2006، 2و مــايلز فــريمنو  334: 1991، 1كلاركســون(ســازمان محــدود شــده اســت 
ها، طاقت مديران در رفتار با  هاي منابع، توجهتر به اين موضوع كه در دنياي واقع، با محدوديت بينانه باريك

، 3ميشـل و همكـاران  (مطـرح شـده اسـت     شدني است، نفعاني انجام نفعان خارجي، مشاركت با چه ذي ذي
نفعـان از   هاي مهـم ذي  در اين نگاه سعي شد تا گروه). 2001 ،5و جاواهار و همكاران1995، 4؛ جونز1997

براي نمونه، ). 1997ميشل و همكاران، (نظر ارتباط با سازمان و علايق يا منافع اقتصادي آنها تعريف شود 
وكـار را كسـاني    كننـدگان در يـك كسـب    مشـاركت «اند؛  ارائه كرده )2002( 6تعريفي كه اورتز و استرودلر

 توانـد  افـرادي كـه مـي   «يـا  » طور مستقيم نوعي از سهم اقتصادي ريسكي در شـركت دارنـد   داند كه به مي
ثر أسـازمان مت ـ  هـاي  ياز خروج ـ يـا داشته باشد  هايي ينسبت به منابع مورد توجه سازمان، خروج ييادعا

ها در اين حوزه نشان داد كه اعضاي مختلف در هر يك از طبقه يـا   پژوهش). 27:2011، 7بريسون(» شوند
هـاي سـازمان    و از روي ضرورت بـا دغدغـه  ) 66: 2002، 8ولف و پوتلر(نفعان يك شكل نبودند  گروه از ذي

نفعـان و   بنـدي ذي  اين موضوع، دسته) 1998، 10و اسكولز و همكاران 1994، 9وود(اهداف مشابهي ندارند 
نفعـان   بنـدي ذي  در حوزه شناسـايي و دسـته  . كند نفعان مختلف را ضروري مي اي مختلف از گروه ذياعض
  . كار گرفته شد هاي متعددي ارائه شده و در موضوعات مختلف به مدل

هـا   نفعان پرداخته و در مديريت پـروژه  هاي داخلي در اين حوزه نيز، به شناسايي و تحليل ذي پژوهش
؛ ثقفي، عباسي 1390؛ تصديقي،33: 1394ابطحي فروشاني، فرصتكار و خوشنواپور، (اند  آنها را لحاظ كرده

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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3. Mitchell, Agle & Wood 
4. Jones 
5. Jawahar  & Mclaughlin 
6. Orts & Strudler  
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8. Wolfe & Putler 
9. Wood 
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؛ موسـوي نوكنـده، معيـري و سـلمان،     140:1394؛ كاظميان و جليلـي،  42: 1393شاهكوه و كشتگاري، 

و در ) 142:1393بزرگـي،   و قربـاني و ده  335:1395؛ شعبان خمسه، ملكي، طبيبي و توفيقي، 25:1393
نفعـان در در   ها نيز تا حدي از شناسايي و تحليل فراتر رفته و به مسئله درگيرسـازي ذي  پژوهشبرخي از 

  ). 1396دار و همكاران،  گل(اند  ها پرداخته گذاري مشي خط
 جملـه  از ها بانك. وكارهاي مختلف متفاوت است نفعان در صنعت و كسب ميزان قدرت تأثيرگذاري ذي

 ـ  ينقش پررنگ ليدل ههستند كه ب هايي سازمان قـانون اداره   زيـر نظـر  شـدت   هكه در اقتصاد كشور دارنـد، ب
بـه   ازين لياز دلا يكي ،بخش نيبر ا )نفع عنوان يك ذي به( گذار قانون ينهادها يگذارتأثير زانيم. شوند يم

 ري ـاخ هـاي  در سـال هـا   از سوي ديگر، تركيب و سـاختار فعاليـت بانـك   . نفعان است پرداختن به بحث ذي
كمـك كـرده    ياقتصـاد  دي ـجد مشـكلات  با مواجهه در ها اطلاعات به بانك يفناور دت تغيير داشته وش  به

 ازي ـاطلاعـات ن  هي ـو ته لي ـپردازش، تحل ،يگردآور هب يگرياز هر صنعت د شيب يو بانك يحوزه مال. است
 جـزء  هـا  كه بانك تعجب ندارد يشده، جا انيب تيبر اهم بنا. پاسخ دهد انيمشتر يازهايدارد تا بتواند به ن

 يفنـاور ). 2012، 1پاكش و پاجش( اند خود بوده هاي اطلاعات در پردازش يفناور رندگانيكارگ هب ننخستي
خـدمات   لي ـتحو يرا برا يكارآمد هاي و كانال ديخدمات جد د،يمحصولات جد د،يجد يبازارها ؛اطلاعات
 ينترنت ـيا يتلفن همراه و بانكـدار  يانكدار، ببرخط يبانكدار. ستا داده  قرار ها بانك اريدر اخت انيبه مشتر

اين خدمات نوين و سـاختار فعاليـت بـه افـزايش اهميـت       .هستند ها تيقابل نياز ا يكوچك هاي مثال فقط
  . ها منجر شده است نفعان مرتبط با بخش فناوري اطلاعات براي بانك ذي

بـا   2021تـا سـال    در آن يگذار هيرشد سرما زانيمها رشد داشته و  فناوري اطلاعات در تمامي حوزه
 يخـدمات فنـاور   تيريمـد قيمـت   گـران  هـاي  پروژه. 2)2020، گاتنر( ودهمراه خواهد ب يدرصد 8/3رشد 

 ياريبس ـ. ، به موضوع مهمي تبديل شده استاست شافزاي حال در همچنان نهانرخ شكست آ كهاطلاعات 
 انسـان،  بـه  زيـرا  انـد،  با مشكل مواجـه شـده   اطلاعات يخدمات فناور تيريمد سازي ادهپي در ها از سازمان

 خـدمات  حـوزه  در هـا  از مثـال  يك ـي). 2013، 3همكـاران ژانـگ و  ( اند نداشته يتوجه كاف يو فناور ندفراي
اطلاعـات در   ياز خـدمات فنـاور   يمثـال  ؛بانك است Core يها ستمسي بحث ها، اطلاعات در بانك يفناور

 ني ـكـه نـرخ شكسـت ا    دهنـد  مـي  نشـان  تجـارب . انـد  درگير بوده آن با ها بانك شتريكه ب يحوزه بانكدار
 25كرده بود كه  ينيب شيپ 2013سال  در زانتيكاگن پژوهشي گروه. بالاست نهاآ سازي ادهيافزارها در پ نرم

 اهداف به نهااز آ درصد 50كه  يشكست خواهند خورد، در حال يدستاورد چيبدون ه ها ستميس نيا درصد
 25 فقـط  اني ـم ناي ـ در. شـد  خواهـد  دوبرابـر  نهاآ يساز ادهيو زمان پ نهيو هز افتهيدست ن رتغيي در خود

  ).1: 2013، 4ژانتيكاگن(خواهند شد  يساز ادهيپ تيبا موفق درصد

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Pakesh &Pajesh  
2. https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2019-10-23-gartner-says-global-it-spending-to-

grow-3point7-percent-in-2020 
3. Zhang and et al. 
4. Cognizant 
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. كننـده اسـت   اطلاعات بانك نگـران  يدر فناور گذاري هيسرما يآمار و مطالعات در كنار حجم بالا نيا

. شـد  انيز وروي ونيليم 84اواكل استفاده كرد و متحمل  ستميز سا AIBبانك  2011مثال، در سال  يبرا
 سازي ادهيسال بعد پ ورا متوقف كرد و د Infosy ستميس سازي ادهيپ ايفرنيكال هيبانك اتحاد 2011در سال 

 در آمـد،  بـه دسـت   هـا  شكسـت  ني ـا يبرا )2013( ژانتيكاگن پژوهشكه در  يليدلا. را آغاز كرد ستميس
وكـار و   پـروژه، كسـب   يكننـده مـال   نتأمي ها، در شكست ليدخ تيشد و سه موجود يبررس متعدد سطوح

و  انـد  مشـكل نبـوده   يدارا يات ـذطـور   بـه  هـا  سـتم يكـه س  دهند ينشان م ليدلا نيا. بودند ييكاربران نها
نفـع در مـديريت    عامـل ذي . كننـد را مختل  يساز ادهيپ توانند يكه م هستندنفعان  و ذي يانسان هاي عامل
  . تواند به اثربخشي اين فرايندها كمك كند مات فناوري اطلاعات ميخد

تـلاش شـده تـا بـه      اطلاعـات  يخدمات فناور تيريمد يبرا يندايفر هاي مدلدر  ر،ياخ هاي سال در
از  برخـي . اسـت   داشته يرچشمگي رشد ها وكاربرد آن در سازمان ها كمك شود افزايش موفقيت اين پروژه

 ، نسـخه )2011، 1همكـاران االله و  ينب ـ) (ITIL( اطلاعـات  يفناور رساختزي ابخانههمچون كت ها مدل نيا
3/1 2CMMI- SVC خدمات يبرا )SEI, 2010(5 تي، كوب )هـاي  ياطلاعـات و فنـاور   يبرا ياهداف كنترل 

، چـارچوب  )MOF 4.0( ماكروسـافت  اتي ـ، چـارچوب عمل )2011، 3همكـاران و  ملـو  بنـدريا دي ) (مـرتبط 
 2000 زوي ـو ا) 2013 ،4همكـاران و  لايآرس ـ و 2011همكـاران،  و  ملـو  بنـدريا دي ( HP خـدمات  تيريمد

 توجــه بــه تمــامبــا . كننــد يحــوزه ارائــه مــ نيــتجــارب را در ا ني، بهتــر)2012 ،5همكــارانو  مســكيودا(
اصـل و   بهاطلاعات  يخدمت فناور نفع يذ گاهيجا، حاصل شده است ها در اين چارچوب يي كهها پيشرفت

  . خلاصه شده است يل كلدستورالعم
نفعان در فرايندهاي مـديريت   توان گفت، ادبيات فعلي، اطلاعاتي در خصوص شناسايي، تحليل ذي مي

براي مثال، شعار بانك پاسـارگاد در سـال   . خدمات فناوري اطلاعات در صنعت بانكداري فراهم نكرده است
مشـتريان، ديگـران، جامعـه، شـركاي     (ز آنها بندي ا نفعان بوده و با ارائه يك دسته ، حاوي كلمه ذي1397

وب (هاي ارتباطي با آنها اشاره داشته است  ، به كانال)داران كنندگان، محيط زيست و سهام تجاري و تأمين
نفعـان   مورد انتظار ذي يها ارزش بندي يتو اولو ييبه شناساها نيز  برخي از پژوهش). سايت بانك پاسارگاد

هـا   براي موفقيت در بازار فعلي، بانـك . )1395نريماني و احمدپور، ( اند اختهپرددر خصوص كفايت سرمايه 
نفعان در فرايندهاي مديريت خدمات فناوري اطلاعات نياز دارند تـا بتواننـد    به شناخت دقيق و درست ذي

 آنچـه . سمت پررنگ كردن آنهـا سـوق دهنـد    گذاري بانكي را به نفعان مهم را شناسايي كنند و سياست ذي
 ارائـه  و شـعب  بسـتن  بانـك،  شـدن  يتاليجيد باشد، حاضر عصر در ها بانك زيتما و تيموفق باعث تواند يم

 يفنـاور  بـر  يمبتن نوآروانه يها مدل ارائه ها،بانك تيموفق ديكل بلكه ،ستين بانك همراه و برخط خدمات
 ،6اسـنچر ( كنـد  ارزش خلـق  يبـانك  يشركا يبرا و كرده مطرح را يواقع يازهاين بتواند كه است اطلاعات

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Nabiollahi, Alias & Sahibuddin 
2. CMMI institute (2020, 3003) CMMI02 
3. Banderia-de-Mello, Marcon & Alberton 
4. Arcilla, Calvo-Manzano & San Feliu 
5. Mesquida, Mas, Amengual & Calvo-Manzano 
6. Accenture 
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 يفنـاور  بـر  يمبتن ـ يبانكدار در نفعان مختلف ذي. هستند نفعان بانك ذي واقع در يبانك يشركا). 2015

 ريسا و رقبا دولت، گذاران، قانون اطلاعات، يفناور رساختيز كنندگان نيمأت ان،يمشتر از متشكل اطلاعات
 در سـت يبا يم ـ ،دارنـد  سـازمان  بـر  كـه  يتـأثير  زاني ـم اسـاس  نفعـان بـر   ذي يتمـام . هسـتند  نفعان ذي
 از مـانع  ن،ينـو  يبانكـدار  در متعـدد  نفعـان  ذي نقـش  انگاشـتن  دهيناد. باشند داشته نقش ها يريگ ميتصم
 ،اسـت  بانك در اطلاعات يفناور خدمات تيريمد و بانك عملكرد بهبود همان كه ياصل هدف به يابيدست

  .شد خواهد
هـاي دولتـي نيـز،     بانـك . ي مناسـب و نقـش آنهـا متناسـب باشـد     نفعان بايد با معيارها اهميت به ذي

دوآن و (ده اسـت  كـر گويي به نيازها و منافع عموم مردم رد  براي پاسخ را ها مالكيت دولتي بانك يكارآمد
دار اصـلي آن، يعنـي دولـت     بر توجه صرف به سهام ،ها ناكارآمدي مالكيت دولتي بانك). 2017، 1همكاران

بانك  درصد از سهام10براي مثال، فقط . مصداق دارد نيز دولتي ايران يها در بانك ،ثالاين م. دلالت دارد
بـيش از سـاير    ، دولتهاي بانك گيري در تصميم اما ، متعلق به دولت است؛بانك دولتي عنوان به كشاورزي

عنـوان   بـه  ،دار اصلي از توجه صرف به سهام دهد كه ي را نشان ميمشكلات اين موضوع. نقش داردنفعان  ذي
   .گيرد نشئت مي نفع تنها ذي

نفعان در ساختار جديد خـدمات بـانكي كمـك كـرده و      اين پژوهش سعي دارد به شناخت درست ذي
  . ها قرار دهد بندي آنها، معيار درستي در اختيار بانك براي اولويت

 ادبيات موضوع

  نفعان  داران و ذي سهام
اسـتفاده از منـابع در    نيزو آن  متصور بود ياجتماع تيلمسئو كي فقطشركت  كي يبرا) 1962( 2فريمن

 داران سـهام  ارزش شيافـزا  را شـركت  كيهدف  وي،. است منافع آوردن دسته ب يبرا ابيدسترس و كم
 انيكننـدگان و مشـتر   گـذاران، كاركنـان، عرضـه    هيگـروه سـرما   چهاربا  ي فقطدار نظريه سهام. دانست مي

موضوع كه هدف هـر شـركت    نياما ا. حوي سهم اقتصادي مستقيمي دارندن هايي كه به گروه ،سروكار دارد
 راي ـخود را از دسـت داده اسـت، ز   تيگذشته اهم در مقايسه باداران باشد امروزه  ارزش سهام شيافزا ديبا

 كننـد  توجه نفعان خود ذي تمام منافع به ديها با شركت و اند شركت نفعان ذي از گروه يك فقط داران سهام
  . نفعان در اين بستر رشد پيدا كرده است نظريه ذي .)1390 ،يو خور ياسد(

شناسـي، اقتصـاد، سياسـت و اخـلاق ريشـه دارد       نفعان در چهـار رشـته دانشـگاهي جامعـه     نظريه ذي
 4نفع، به مؤسسـه پژوهشـي اسـتنفورد    نخستين استفاده از واژه ذي. )227: 2011 ،3ميناردس و همكاران(

» شـود  گروهي كه بدون حمايت آنهـا وجـود سـازمان متوقـف مـي     «نفعان را  ذي اين مؤسسه،. گردد بازمي

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Doan and et al. 
2. Freeman 
3. Mainardes, Alves & Aposo 
4. Stanford Research Institute  
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با اين ديدگاه كه موفقيت سازمان در بلندمدت بـه حمايـت چنـين     .)50: 1984، 1فريمن(كند  تعريف مي

فـريمن، ايـده   . نفعان را فعالانه كشف و بررسي كنـد  هايي وابسته است، مديريت بايد روابط با اين ذي گروه
داد،  داران جايگـاه توفـق و برتـري مـي     هاي اقتصادي سنتي كه بـه سـهام   راهبردي را وراي ريشه مديريت

هر فرد يا گروهي از افراد كه بر دستيابي به اهداف سازماني اثر گذاشته يـا از  «نفعان را  گسترش داده و ذي
نفـي بـالقوه ايـن افـراد يـا      معناي اثرهاي مثبت يـا م  اثر در اين تعريف به. تعريف كرد» پذيرند آن تأثير مي

  ).6،2005، 2فريمن و همكاران(ها بر اهداف سازماني و برعكس تأثيرپذيري آنها از اين اهداف است  گروه
كنـد كـه از عمليـات شـركت      كنندگاني تعريف مي عنوان مشاركت نفعان را به ، ذي)1991(كلاركسون 

داشـته و ايـن نفـع آنهـا     » سهم يا نفع«ركت كنندگاني كه در ش مشاركت. شوند مي) مثبت يا منفي(متأثر 
نفعـاني   در نتيجه وي، ميان ذي .وضعيت ريسكي دارد كه ممكن است با بازده همراه باشد يا از دست برود

و سـاير  ) گـذاران و كارمنـدان   مانند سرمايه(اند كه در قالب قرارداد آشكارا به شركت متصل شده يا مرتبط
نفعـاني كـه قـرارداد     و باقي ذي) مشتريان(اند  رداد ضمني با شركت مرتبطنفعان كه در قالب رابطه قرا ذي

اسـت  شـوند، تمـايز قايـل شـده      شـناخته مـي  » غيرقراردادي«عنوان  ضمني يا آشكار دارند و آنهايي كه به
 ). 340:1991كلاركسون، (

ريِ و همكـاران   تعريف جامع ديگري كه از ذي آنهـا  . لـق دارد تع) 1996( 3نفعان ارائه شده است، به گـ
تواند بر اقـدامات سـازماني    تواند تحت تأثير واقع شده يا خودش مي هر فرد يا گروهي كه مي«نفعان را  ذي

سـازماني تأكيـد كـرده و آنهـا را محـرك و       4، بر اقدامات)1996(گريِ و همكاران . دانند مي» اثرگذار باشد
نفعان بر دسـتيابي بـه    فريمن در تعريف خود از ذي داند، در حالي كه نفعان ـ سازمان مي  آغازگر رابطه ذي
  ).45:1996گريِ و همكاران، (نفعان ـ سازمان سخن گفته است  عنوان اساس رابطه ذي اهداف سازماني به

گونـه كـه امكـان دارد     به گفته آنها، همـان . اند نيز تعريف وسيعي ارائه كرده) 2006( 5كارول و بوچهلز
نفعان را تحـت تـأثير قـرار دهنـد، ايـن       هاي شركت، ذي ها يا فعاليت ا، سياسته اقدامات سازماني، تصميم

هاي شـركت تـأثير    ها يا فعاليت ها، سياست نفعان بر اقدامات سازماني، تصميم امكان نيز وجود دارد كه ذي
 نفعـان مشـروع   اما برجستگي اصلي موجود در اين تعريف در يك نكته آن است، اينكه فقط به ذي. بگذارند

نفعاني كه براي تأثيرگذاري يـا تأثيرپـذيري از سـازمان قـدرت كـافي       يا قانوني سازمان اشاره نداشته و ذي
  ).50: 2006كارول و بوچهلز، (گيرد  دارند را نيز در نظر مي

توانـد در موفقيـت سـازمان در     هر فرد يا گروهي كـه مـي  «نفعان  در اين پژوهش تعريف فريمن از ذي
تـلاش  . عنوان تعريف مرجع اتخـاذ شـده اسـت    ، به»ثير گذاشته يا از آن تأثير بپذيردرسيدن به اهدافش تأ

دقت شناسايي شـده و سـپس بـر اسـاس معيارهـاي مـد نظـر و بـر پايـه           نفعان به شده است تا تمامي ذي
  ).50، 1984فريمن، (بندي شوند  نفعان رتبه هاي موجود در مديريت ذي نظريه

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Freeman 
2. Freeman & McVea 
3. Gray, Owen & Afams 
4. Actions 
5. Carroll & Buchholtz  
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  نفعان  شناسايي ذي

عنـوان   اينكـه چـه كسـاني بـه    . نفعـان اسـت   نفعـان، شناسـايي ذي   م و مرحله در مـديريت ذي نخستين گا
، 2و ويـيس  55: 1991، 1؛ گودپسـتر 45: 1984فـريمن،  (نفع حضور دارند  عنوان يك ذي كننده به مشاركت

ل نفعـان بـوده و از سـا    نفعان بر مبناي تعريف فـريمن از ذي  هاي اوليه در شناسايي ذي تلاش). 33: 2006
هاي مختلف كـه بـر اهميـت     تر با تمركز بر مشخصه نفعان بر مبناي تعاريف پيچيده بندي ذي دسته 1990

ميشـل و همكـاران،   (ها شامل قدرت ارتباطي  اين مشخصه. نفعان مختلف دلالت دارد، انجام شده است ذي
، 5يج و همكـاران و سـوِ  1999، 4فـرومن (اسـت   3هم پيوستگي و نفـوذ  ارتباطات منابع در قالب به ،)1997
1991 :57 .(  

كننـد كـه    فـرض كـار خـود را آغـاز مـي      نفعان با اين پـيش  اغلب ادبيات موضوع موجود در زمينه ذي
اند و تمركـز خـود را متوجـه درك منـافع و روابـط بـا ايـن         نفعان شناخته شده و از پيش تعريف شده ذي
نفعـان يـك    انجـام داد، شناسـايي درسـت ذي   در حالي كه، پيش از اينكه بتوان تحليل . كنند نفعان مي ذي

درك شفاف و صحيح از مسائل تحت بررسي، بر مبنـاي درك و  . نياز و موضوعي ملزم و ضروري است پيش
تـوان بـا    پـس از ايـن مرحلـه، مـي    . شود پذير مي يك پديده امكان... شناخت صحيح از مرزهاي اجتماعي و

 ).1934: 2009، 6ريد و همكاران(نفعان را شناسايي كرد  كمك ابزارهاي مختلف ذي

  نفعان  بندي ذي رتبه
نفعان، رابطـه ميـان    نفعان است كه چارچوب نمايشي از ذي هاي ذي ترين مدل مدل فريمن، يكي از قديمي

چـارچوب اوليـه   ). 115: 2009، 7فسـين (دهـد   هاي مختلف از بازيگران و اطراف سازمان را نشان مي گروه
: 1984فـريمن،  (نفع است، بدون اينكه اساس جامعيـت داشـته باشـد     زده ذينفعان شامل يا فريمن از ذي

رقبا، دولت، (نفع اصلي  نفعان فريمن اغلب شامل هفت ذي شده از چارچوب ذي هاي عمومي ارائه مدل). 25
) 2003(نسخه بعدي از مدل فريمن . است) داران، مشتريان، كاركنان و جامعه مدني كنندگان، سهام تأمين

هـا   كنندگان، مشتريان و انجمن داران، مشتريان، تأمين نفع دروني شامل سرمايه نفعان را به پنج ذي اين ذي
نفـع بيرونـي يـا     نفعان را داخل يك جعبه قرار داد و شـش ذي  تقليل داد و اين ذي) رقبا را از قلم انداخت(

ها و سايران    منتقدان، رسانهها، نهادهاي غيرانتفاعي،  خارجي را معرفي كرد كه شامل دولت، محيط زيستي
  ).115: 2009فسين، (اند  نفعان بدون هيچ ارتباط به مركز اصلي نمايش داده شده اين ذي. هستند

بنـدي   بنـدي يـا رتبـه    نفعان محيطي، دسـته  اي، استراتژيك و ذي نفعان هسته نفعان به ذي تفكيك ذي
انـد،   براي شكست يا موفقيت سازمان حيـاتي  نفعان كه اي به آن دسته از ذي نفعان هسته ذي. ديگري است
. انـد  هـاي سـازمان مـرتبط    نفعان استراتژيك از ديدگاه استراتژيك بـه تهديـدها يـا فرصـت     ذي. اشاره دارد

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Goodpaster 
2. Weiss 
3. Influence 
4. Frooman 
5. Savage, Nix, Whitehead & Blair 
6. Reed et. al 
7. Fassin 
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: 2006كـارول و بوچهـولتز،   (نفعان اسـتراتژيك اشـاره دارد    نفعاني غير از ذي نفعان محيطي نيز به ذي ذي
18.(  

چهـار نـوع   ) 1991(نفعـان، سـاويج و همكـاران     در خصوص شناسـايي ذي هاي اوليه  با توسعه فعاليت
نفعان در رابطه با سـازمان نشـان    نفعان را بر اساس ميزان پشتيباني و حمايت تعاملي كه ذي كليدي از ذي

نفعان غيرحمـايتي   اي، ذي نفعان حاشيه كننده، ذي  نفعان حمايت اند كه شامل ذي دهند، شناسايي كرده مي
 .است) كه قابليت برابر در تهديد و همكاري دارند( 1ان با نعمات آميختهنفع و ذي

بـر  . انـد  نفعان توسعه داده بندي ذي ، چارچوبي نظري از شناسايي و اولويت)1997(ميشل و همكاران  
  : نفعان را بر اساس دارا بودن يك، دو يا هر سه مشخصه زير شناسايي كرد توان ذي اين اساس، مي

 ع براي تأثير بر سازماننف ذي 2قدرت 

 نفع با سازمان  رابطه ذي 3مشروعيت 

 نفعان نسبت به سازمان مطالبات ذي 4فوريت 

نفعـان   اي براي مدل شناسـايي ذي  هاي هسته عنوان مشخصه آنها دو مشخصه مشروعيت و قدرت را به
بر اساس اين . هستندنفعان  تر از ذي دهنده تعريف جامع و دقيق دانند، زيرا اين دو مشخصه شكل جامع مي

دو طرف در رابطه براي گسترش رابطه يا تحميل تمايل خـود قـدرت قهريـه، هنجـاري يـا      «كار پژوهشي، 
ادراك كلي يا مفروضـاتي كـه   «در اين تعريف مشروعيت؛ ). 865: 1997ميشل و همكاران، ( »ابزاري دارند

هـا، باورهـا و تعـاريف     هـا، ارزش  ز نـرم بر اساس آنها، اقدامات هر موجوديتي در يك سيستم سـاختاريافته ا 
، فوريت را بر اساس حساسـيت بـه زمـان ـ     )574(» شود اجتماعي؛ مطلوب، شايسته يا مناسب دانسته مي

نفعان غيرقابـل پـذيرش باشـد و     ميزاني كه تأخيرهاي مديريتي در رسيدگي به مطالبات يا رابطه براي ذي
بر اساس اين دو مشخصـه فوريـت را بـه ايـن     . كنند عريف مينفعان ت حياتي بودن اهميت ادعا يا رابطه ذي

ميشـل و همكـاران،   (» نفعان به توجـه فـوري نيـاز دارد    اي كه مطالبات ذي درجه«اند؛  صورت تعريف كرده
1997 :867.(  

سـه دسـته داراي فقـط يـك     . انـد  بندي شده نفعان در هفت دسته طبقه ها، ذي بر اساس اين مشخصه
شـده را دارا هسـتند كـه در     ي دو مشخصه و يك دسته نيز تمام سه مشخصه بيانمشخصه، سه دسته دارا

گنجنـد و   هـاي يادشـده مـي    شناسـي در دسـته   نفعان در اين نـوع  ذي. اند قالب شكل زير نمايش داده شده
موجوديتي كه نه داراي قدرت است، نه مشـروعيت داشـته و نـه مطالبـات او فوريـت دارد بـراي سـازمان        

تا سال . نخواهد شد و براي مديريت سازمان از برجستگي و اهميتي برخوردار نخواهد بود نفع محسوب ذي
پرنـت و  (ارجـاع انجـام شـده اسـت      138، به اين چـارچوب مشـهور در كارهـاي علمـي در حـدود      2005

  ).2: 2007، 5ديپهاوس

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Mixed Blessing 
2. Power 
3. Legitimacy 
4. Urgency 
5. Parent & Deephouse 
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ت كه آنهـا را بـر   اس 1»نمودار رنگين كماني«نفعان،  بندي ذي شده رتبه هاي شناخته يكي از ديگر روش

بنـدي   گذارنـد، رتبـه   نفعان تحت تأثير مسئله مد نظر قرار گرفتـه يـا بـر آن اثرمـي     اي كه ذي اساس درجه
  ). 20: 2008، 2چوالير و بوكلس(كند  مي

  فرايندهاي مديريت خدمات فناوري اطلاعات
نفعان منجر شـده   ه ذيگونه كه بيان شد، تغيير ساختار خدمات بانكي در عصر جديد به تغيير جايگا همان
در ايـن پـژوهش، دغدغـه اصـلي     . افتـد  ها اتفاق مـي  نفعان، همواره در بستري از فعاليت تعامل با ذي. است

نفعان و جايگاه آنهـا در بسـتر فراينـدها ارزيـابي      فرايندهاي مديريت، خدمات فناوري اطلاعات است و ذي
  . شود مي

 يفتعار. وجود داشته باشد يدرك شفاف خدمت، مانند ها ژهاز وا يبرخ يفاز تعرراستا نياز است  ينا در
 يكـرد رو يـك خـدمات   علـم  .هسـتند متنـوع و متعـدد    ياربس هاي مختلف در رشتهخدمت  يشده برا ارائه

سـازوكار  يشـنهادي و  خـدمات، ارزش پ  هـاي  سيسـتم  يادين؛سه مفهوم بن ياست كه بر مبنا اي رشته يانم
 منـابع،  و هـا  سـنجه  ،نفعان ذي يدگاهارزش، د). 10: 2009، 3و كاوناسپوهرر (است   شكل گرفتهيت حاكم
و نقـش   كـاركرد ). 33: 2000، 4يونـگ (دهنـد   يم ـ يلخدمت را تشـك  هاي يستمس يادينو بن ياصل اجزاي
شـده و انـواع مختلـف خـدمات      يافتتقاضاها در. خدمت است كننده تأمين ها، اطلاعات در سازمان يفناور

 يباناطلاعـات پشـت   يدر واقـع، فنـاور  . شوند يوكار ارائه م كسب يازهاياز ن يبانيتپش يبرا اي و حرفه يفن
، 5دومـولين ( در سـازمان اسـت  ) اجراـ   ساختريزي ـ   برنامهـ   تقاضا(اطلاعات  يارزش فناور ياصل يانجر

2012 :46.(  
 يرفنـاو  يـات كـه بـر عمل   كنـد  مـي از علم خدمت اشاره  ياطلاعات، به بخش يخدمات فناور مديريت
اطلاعات را با در نظـر   يخدمات فناور يفيتو ك يتاشاره دارد كه كم ايندهاييبه فر دارد و يدكأاطلاعات ت

و  ريـزي  برنامه ها، ينههز سازي ينهمحور و بهي ـ  نگاه مشتر يكبا  ايندها،فر ينا يوكار داشتن اهداف كسب
  ).40: 2009، 6كوپرگر و همكاران(كنند  يكنترل م

 يفنـاور  يريتمد يكردبه رو يمحور سنتي ـ  فناور يكرداطلاعات از رو يخدمات فناور امروزه، مديريت
، 7سـلي (اسـت    داده يـدگاه د ييـر تغ يـت حاكم هـاي  يـت ابزارهـا و قابل  يندها،اطلاعات با تمركز بر افراد، فرا

ود بـه سـازمان در بهب ـ   تواننـد  يد كه م ـنوجود دار بسياري شده شناخته هاي مدل و ها چارچوب). 1:2004
 زيرسـاخت  كتابخانـه  ي شـامل اصـل  هـاي  مـدل . آن كمك كنند ايندهايخدمات و فر يريتمد يكاركردها

  . هستند يزوا يكپارچه و يت، مدل بلوغ قابليتاطلاعات، كوب يفناور

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 . Rainbow Diagram 
2. Chevalier & Buckles 
3. Spohrer & Kwan 
4. Young 
5. DuMoulin 
6. Kopperger, Kunsmann & Anette 
7. Salle 
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 نگـاه  هـا  چـارچوب  ساير. اند بر چرخه كامل تمركز كرده يتاطلاعات و كوب يفناور يرساختز كتابخانه

  . اند ارزش داشته ياناز جر يخاص هاي بر حوزه تري يقاما عم بينانه باريك
 چرخه توسعه محصول  يريتمد يبرا 1يكپارچه يتمدل بلوغ قابل  
 تپرداخته اس ياطلاعات هاي يستمس يبه بحث معمار 2توگف  
 پروژه پرداخته است يريت، به مد23ينسپر .  
 48: 2012دومولين، ( پروژه پرداخته است يريتبه بحث مد 4م باكي اپ.(  

اطلاعات استوار است كـه چرخـه ارائـه ارزش را     يفناور يرساختهش بر كتابخانه زوپژ ينكار ا اساس
را  يخـوان  هـم  يشـترين ب ،اطلاعات در بانك يخدمات فناور ايندهايو با فر دهد يصورت كامل پوشش م به

چـارچوب پوشـش    كنندگان در ايـن  مباحث راهبردي خدمات تا مراحل اجرا و تحويل آن به استفاده. دارد
  .نشان داده شده است 1فهرست اين فرايندها، در جدول . داده شده است

  3اطلاعات نسخه  يفناور يرساختكتابخانه ز ياصل يندهايفرا. 1 جدول
 زيرفرايندها فرايندهاي اصلي
  ريت سبد خدمت و خلق استراتژيوكار، مديريت تقاضا، مديريت مالي، مدي مديريت رابطه كسب  استراتژي خدمت

  طراحي خدمت
ريزي، مديريت كاتالوگ خدمت، مديريت سطح خدمت، مديريت ظرفيت، مديريت در دسترس برنامه

كنندگان، مديريت ريسك،  بودن، مديريت استمرار خدمت، مديريت امنيت اطلاعات، مديريت تأمين
  مديريت انطباق و مديريت معماري

سازي و نسخ، تست و اعتبارسنجي نظيمات و دارايي خدمت، مديريت تغيير، مديريت پيادهمديريت ت  انتقال خدمت
  ريزي انتقال و پشتيباني، مديريت دانش و ارزيابي تغيير خدمت، برنامه

، مديريت مشكل و مديريت 7ها، برآورده ساختن درخواست6، مديريت حادثه5مديريت رخداد  عمليات خدمت
  ها دسترسي

  دهي گزارش و مديريت بازگشت سرمايه، مديريت و كنترل خدمت  خدمت بهبود مستمر

  شناسي پژوهش روش
منظـور   بـه . اسـت  يش ـيمايپ ـ ـ يفيداده، توص ـ گـردآوري و از نظـر   ياكتشـاف  ،پژوهش حاضر از نظر روش

اسـتفاده شـد و    يا از روش كتابخانـه  ،پـژوهش  پيشينهو  يچارچوب نظر نيتدو براي اطلاعات يآور جمع
نفعـان   ذي خبرگـان و كليه پژوهش را  يآمار جامعه. كار گرفته شد به يدانيها روش م داده يآور معج براي

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. CMMI 
2. Togaf 
3. PRINCE2  
4. PMBOK (Project Management Body of Knowledge) 
5. Event Management 
6. Incident Management 
7. Request Fulfillment 
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معاونـان،   ،ارشـد فنـاوري اطلاعـات    رانيشـامل مـد  فرايندهاي مديريت خدمات فناوري اطلاعـات بـانكي   

  .دادند ليتشك كارشناسان ارشد و خبرگان فناوري اطلاعات بانكي
اطلاعـات بـر اسـاس     يخـدمات فنـاور   يريتمـد در فراينـدهاي  نفعـان   ع ذيانواابتدا،  پژوهشدر اين 

و سپس بـر اسـاس چهـار شـاخص حاصـل از مـرور         شده ييشناساي فناور يرساختكتابخانه ز ايندهايفر
بـر اسـاس    يـز اطلاعات ن يخدمات فناور يريتمد ينظر برا مد فرايندهاي. اند ادبيات موضوع مقايسه شده

نشـان داده شـده    1خلاصـه فراينـد در شـكل    . بوده استاطلاعات  يفناور رساختيكتابخانه ز ايندهايفر
  .است

  
  سازي پژوهش فرايند پياده. 1 شكل

  نفعان مديريت خدمات فناوري اطلاعات شناسايي ذي
فعـان اسـت، يعنـي تمـامي افـراد يـا       ن نفعان، شناسايي كافي و درسـت ذي  نخستين گام براي مديريت ذي

اين . توانند بر فرايند مديريت خدمات فناوري اطلاعات تأثير گذاشته يا از آن تأثير پذيرند هايي كه مي گروه
هسـتند كـه   كننـده   گذار، واحـدهاي سـازماني درگيـر يـا مجـري و تـأمين       نفعان شامل مشتري، قانون ذي
بر نحـوه اجـراي فعاليـت     هاي آنان هستند يا نظرها و تصميم صورت مستقيم درگير اجراي اين فرايندها به

هـاي ايـران تشـكيل     را متخصصان حوزه فناوري اطلاعات بانـك جامعه هدف اين پژوهش . گذار استتأثير
افـراد  . مصاحبه تلفني به دست آمده اسـت از طريق مراجعه حضوري براي مصاحبه يا اطلاعات، كه  اند داده

، اغلب مديران ارشد فناوري اطلاعات بانكي بودند كه بر تمـامي چرخـه خـدمت    شده براي مصاحبه انتخاب
كننـدگان، از   اطلاعات مرتبط فرايندهاي طراحي، انتقال، عمليـات و بهبـود از تـأمين   . اشراف كامل داشتند

روش . دادند، دريافت شد شده انجام مي سپاري صورت برون هاي كه خدمات فناوري اطلاعات خود را به بانك
تر از هـدف   گردآوري اطلاعات حين مصاحبه بدين صورت بود كه تكنيك سناريونويسي براي تشريح دقيق

صورت يك پروژه بانكي مطرح شد و از خبرگان خواسـته   كار گرفته شد و سناريويي به نفعان به شناخت ذي
ده گرفتـه شـود،   نادي) امضاي ديجيتال(گذار در طراحي يك خدمت  نفعان قانون اگر ذي«شد تا به پرسش 

صـورت زيـر    شده به يكي از خبرگان به براي مثال پاسخ ارائه. پاسخ دهند» چه كساني متضرر خواهند شد 
  :است

 روش  مراحل

 

 

 محتوا ليتحل

 يسيونويسنار

 يسينوداستان

 موضوع اتيادبمرور خبرگاندييأت

 AHPبا  يبند رتبه

 هانديافردر  نفعان يذييشناسا

 يبند رتبه يارهايمعييشناسا

 يديكل نفعان يذنييتع
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گذاران در حوزه بانكي بسيار مهم بوده و در نخستين مراحل بايد  قانون...«: 1پاسخ به سناريوي شماره 

در  يجيتـال د يكـاربرد امضـا  ( مـاد نپروژه  يك نمونه. در نظر گرفته شوند و بدون تأييد آنها كار آغاز نشود
گرفتـه شـد و پـس از     يـده بـود ناد  يطرح كه وزارت بازرگـان  ياصل يكه در آن متول است )يمال يها كانال
 .»طرح متوقف شد نفع يذ ينبر مخالفت ا بنا يساز يادهدر مرحله پ يطراح

ز خبرگان خواسته شد تجربه خود را در نويسي بود كه ا شده ديگر در مصاحبه، داستان تكنيك استفاده
داستان ديگر، مـرور پـروژه   . ، بيان كنندtنفعان به شكست پروژه منجر شد هايي كه ناديده گرفتن ذي پروژه

هايي بود كه در آنها مصاحبه انجام شد تا بر اساس ايـن مثـال بـه بيـان فهرسـت       رمز پويا در تمامي بانك
  :شرح زير به دست آمد نويسي به ك نمونه از داستاني. كننده بپردازند نفعان مشاركت ذي

سـال از آغـاز   دو پـس از گذشـت    »با كد شـهاب  يسنج يتهو؛ نهاب« پروژه: 1خاطره از خبره شماره 
طـرح   ينادر . داده است ييرتغ MQMو  WEB Service به FTPبار از  سهطرح خود را  يطرح بانك مركز

. اسـت  شـده منجـر   يطراح ـ ييردست آمده و به تغه ها ب با بانك آزمايشوكارها در  قواعد كسب از ياريبس
تعامل نداشته و پس از اجـرا بـا    يهنفعان طرح در مراحل اول عنوان ذي به يداو ف لبا ثبت احوا يبانك مركز

  . »است  طرح مواجه شده اجراي در ها سازمان اين الزامات و ها مخالفت
، در نتيجه با مراجعـه بـه هـر    بود گيري غيراحتمالي، هدفمند و در دسترس نمونه شده، راهبرد استفاده
، مصـاحبه  )كه پيش از اين بيان شد(نفعان  براي شناسايي ذي. شوندگان معرفي شدند بانكي، ساير مصاحبه

 گيري تا رسيدن به حـد اشـباع نظـري ادامـه يافـت، تعـداد       از آنجا كه نمونه ساختاريافته انجام شد و نيمه
نفر اعضاي نمونه اين پژوهش را تشكيل  بيست كه مشخص شد آوري اطلاعات جمعاعضاي نمونه در پايان 

  .مشخص شده است 2شوندگان در جدول  جزئيات مصاحبه. دادند

  شوندگان  ويژگي مصاحبه. 2 جدول
  درصد  تعداد  سمت سازماني  درصد  تعداد  سابقه  درصد  تعداد  تحصيلات
  30  5  كارشناس و كارشناس ارشد  45  9  10ـ  7  15  3  كارشناسي

  25  6  معاونت و مدير اداره  10  2  13ـ  10  45  9  كارشناسي ارشد
  45  9  مديركل و مشاور  45  9  15ـ  13  40  8  يدكتر

  
هاي ذكرشده، مستندات مربوط به ساختار سـازماني   ها، علاوه بر تكنيك براي كنترل محتواي مصاحبه

هـا تطبيـق داده    ها دريافت شده و با محتـواي مصـاحبه   اطلاعات بانكو شرح شغل مرتبط با واحد فناوري 
  . شدند

 ITILنفعان، فرايندهاي مديريت خدمات فنـاوري اطلاعـات مبتنـي بـر      اساس شناسايي و تفكيك ذي
يكـي انجـام ايـن    : كننـد  هاي ايراني در مديريت خدمات فناوري اطلاعات دو رويكرد اتخاذ مـي  بانك. است

كننده يا شريك تجـاري كـه بـر فراينـدهاي      سپاري آن به يك تأمين بانك و ديگري برونفعاليت در درون 
در اين راستا، تعداد سـيزده بانـك بررسـي    . مديريت خدمات فناوري اطلاعات آنها تأثير عمده داشته است
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منظور تكميل اطلاعات فراينـدهاي طراحـي و عمليـات خـدمت      كننده خدمات به شدند و دو شركت تأمين

  . ارائه شده است 3نفعان، در جدول  تعداد ذي. ها به اين فهرست اضافه شد ترين بررسي شد و يكي از كامل

  بانك كينفعان به تفك ذي فراواني تعداد. 3 جدول
  رديف  فرايند/بانك  نفعان تعداد ذي  رديف  فرايند/ بانك  نفعان تعداد ذي
  1 بانك صنعت و معدن 72  8 بانك كارآفرين 57
  2 بانك رسالت 57  9 بانك كشاورزي 26
  3 بانك آينده 60  10 بانك گردشگري 14
  4 بانك پارسيان 53  11 بانك ملت 44
  5 بانك ايران زمين 47  12  بانك ملي 40
  6 بانك تجارت 38  13  بانك انصار  80
  7 بانك دي 50  14  شركت توسن  62
  جمع كل  700    

نفعان مختلفـي   شده و خروجي اوليه براي هر مرحله از چرخه خدمت، ذي هاي انجام بر اساس مصاحبه
نفعان براي پـنج مرحلـه اصـلي از     بندي و ادغام شدند تا در نهايت ذي موارد مشابه، دسته. شناسايي شدند

  .به دست آمدند ITILفرايندهاي 

  شده  نفعان شناسايي ذي. 4 جدول
  تكرار نفعانذي فرايندها  

مت
خد

ي 
راتژ

ست
ا

  
  3 وكار و مديريت فاواواحدهاي درگير با مشتري، مدير روابط كسب وكارمديريت رابطه كسب
  3  وكار و بودجه و معاونت كسبريزيكميته فاوا، اداره تحقيقات، برنامه مديريت تقاضا

ريـزي و   و برنامـه هـا وكار، پـژوهشبانك مركزي، پيمانكار، واحد كسب  مديريت مالي
  5  معاونت مالي

  3 وكارو مديريت كسبITپروژه، واحدمديريت مديريت سبد خدمت

و بودجـه و توسـعه   ريـزيهـا، برنامـه مديرعامل، معاونت فاوا، پـژوهش  خلق استراتژي
  4  وكار كسب

مت
خد

ي 
راح

ط
  

  4  وكار، روابط عمومي، مدير پروژه و معاونت فاواواحد كسب تكاتالوگ خدمتيريمد
  6  مدير پروژه، معاونت مالي، مالك محصول، فاوا، پيمانكارو مديرعامل سطح خدمتتيريمد

  4  پيمانكار، اداره امنيت و مركز داده، تيم فاوا و مدير محصول تيظرفتيريمد
  4  و توسعه وا، متولي محصول و پژوهشپيمانكار، واحدهاي فا در دسترس بودنتيريمد
  4 گذارپيمانكار، معاونت فاوا، مدير محصول و قانون استمرار خدمتتيريمد
  5  گذار و تيم فاوا وكاري، اداره امنيت، قانونپيمانكار، واحد كسب اطلاعاتتيامنتيريمد

ريـزي و   نت فاوا، واحد برنامهربط، معاو امور قراردادها، مديريت امور ذي  كنندگان نيمأت تيريمد
  6  كنترل پروژه، پيمانكار و مالي اداري
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  تكرار نفعانذي فرايندها  

  1  اداره ريسك سكيرتيريمد
  2 وكارامور قراردادها و حقوقي و تيم كسب انطباقتيريمد
  1  تيم معماري يمعمارتيريمد

مت
خد

ال 
نتق

ا
  

  1 فاوا مديريت دارايي و پيكربندي
    ارزيابي تغيير

  6  كميته انتشار، مدير محصول، مدير پروژه، تيم فني، پيمانكار و مشتري و استقرارمديريت انتشار
  4 متولي محصول، مشتري، تيم فني و پيمانكار تست و اعتبارسنجي خدمت

گـذار،   مدير پروژه، شعب بانك، امنيت، مديريت فاوا، تيم استقرار، قانون  ريزي انتقال برنامه
  8  پيمانكار و متولي محصول

  2 تمامي واحدهاي سازمان و كنترل پروژه مديريت دانش

ريزي، فاوا، معاونت محصول و دهنده، دفتر برنامهكميته فاوا، درخواست  مديريت تغيير
  6  پيمانكار

مت
خد

ت 
مليا

ع
  

  3 واحد پشتيباني، راهبري محصول و مشتري 1مديريت رخداد
  4 يمانكارتيم فني، راهبري محصول، مشتري و پ 2مديريت رويداد

گذار، واحـد   امور قراردادها، واحد مالي، شركت پيمانكار، مشتري، قانون  3ها برآورده كردن درخواست
  9  ها  وكاري و سازمان و روش فاوا، واحد كسب

  2 مشتري و راهبري محصول مديريت مسئله
  4 امنيت، تيم فني، راهبري محصول و پيمانكار هامديريت دسترسي

مت
خد

ود 
بهب

  

  1 و بودجهريزياداره تحقيقات، برنامه هيبازگشت سرماتيريمد
  3 مشتريان، متولي محصول و مديريت و كنترل خدمتتيريمد

ريـزي و كنتـرل   حوزه مشتريان، متولي محصول، معاونـت فـاوا، برنامـه  يده گزارش
  4  پروژه

  112  

  نفعان  بندي ذي رتبه
شده بيشترين فراوانـي   هاي بررسي نفعان از ميان مدل بندي ذي رتبهمنظور استخراج معيارهاي لازم براي  به
  .نشان داده شده است 5اين معيارها در جدول . عنوان معيار مد نظر اتخاذ شده است به

. به خبرگان عرضه شد و خبرگان آنها را تأييـد كردنـد  ) قدرت، منافع و ميزان تأثير(معيارهاي حاصل 
گـويي   ا در مديريت خدمات فناوري اطلاعات و مهم بودن اصل زمان پاسـخ ه بنا بر شرايط خاص نيازمندي

  . ها اضافه شد عامل فوريت به فهرست شاخص

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Event Management 
2. Incident Management 
3. Request Fulfillment 
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تحليـل   .نفعـان اسـتفاده شـد    ي ذيمراتب ـ سلسـله  لي ـتحل ندايفر يشده برا ييشناسا يارهايمع نيا از
 يسـاعت  ال توماس كه است معروف و پركاربرد ارهيچندمع يريگ ميتصم فنون از يك، يAHPي مراتب سلسله

 روش ني ـا ،شـود  يم ـ انجـام  شاخص نيچند يمبنا بر يريگ ميتصم كه يزمان. كرد يمعرف 1970 سال در
  .دهد يم انجام را يبند  رتبه ندايفر ،ارهايمع يزوج سهيمقا اساس بر روش نيا. باشد ديمفتواند  مي

  نفعان با مرور ادبيات موضوع يبندي ذ استخراج معيار دسته. 5 جدول
  فراواني  شدههاي اشارهمدل مصداق  معيار

  قدرت

قــدرت اعتبــاري و قــدرت مــالي ـ قــدرت    
  اجباري

ــاران، 1984فـــريمن،( ؛ 1997؛ ميچـــل و همكـ
ــون،  ــبي 2002بريس ــون و كراس ؛ 1992، 1؛ بريس

 2011، 3؛ رايت و كيرنز2010، 2نولاند و فيليپس
 )4،1998و ادن و آكرمن

7  

قـدرت(، مشـروعيت)قدرت اعتبـاري(نفوذ
و نزديكي بـه مركـز   ) اعتباري ـ قانوني بودن 

 )قدرت اعتباري(تصميم

 ؛1997؛ ميچل و همكـاران،  2013بانك جهاني،(
و ويورو و  2006و مايلز،  فريمن؛ 2014، 5ديلويت

 )6،2008آلبا
5  

ــاران،(  نفع ضروريت رابطه فوري با ذي  فوريت ــل و همك ــريمنو1997ميچ ــايلز،  ف و م
2006( 2  

  منافع
ــراردادي،    ــمني و غيرق ــكارا، ض ــرارداد آش ق

نفعاني كه نماينده منافع گروه بزرگـي از   ذي
  اندنفعان ذي

ــون،( ــرمن، 1991كلاركســ ؛ 1998؛ ادن و آكــ
؛ ادن 2011رايت و كيرنز، ؛ 2006و مايلز،  فريمن

ــورو و آلبــا، 1998و آكــرمن،  و بانــك  2008؛ وي
 )2013جهاني،

7  

  2  )2006و كارول و بوچهولز، 2003، 7بارون(  اي يا محيطي بازاري يا غيربازاري و هسته  نفع نقش ذي

  ميزان تأثير
ميزان تحت تأثير قرار دادن يك مسـئله يـا

تحت تـأثير قـرار گـرفتن از آن و وابسـتگي     
 نفع به سازمان و برعكسذي

؛ 2011؛ دولت ويكتوريا، 1996گري و همكاران،(
ــارول و  ــولز، كـ ــت، 2006بوكهـ ؛ 2014؛ ديلويـ

 )1999و فرومن،2004بريسون،
6  

موضوع يا
  1  )2003، 8برايانت(  نفعان در يك مسئله خاص منافع ذي مسئله

دهنـده   ي از عوامل تشكيلمراتب سلسلهصورت  نخستين مرحله در اين روش، تعريف مسئله است كه به
هدف و سطح دوم، معيارهاي كلـي و در صـورت    نخستين سطح از درخت تصميم،. گيرد تصميم شكل مي

در . هاي تصميم هسـتند  آخرين لايه گزينه. شوند وجود زيرمعيارها، در سطوح بعدي زيرمعيارها تعريف مي
  .نفعان بانكي در فرايندهاي مديريت خدمات فناوري اطلاعات هستند ها، ذي اين پژوهش گزينه

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Bryson & Crosby 
2. Noland & Philips 
3. Wright & Cairns 
4. Eden & Ackermann 
5. Deloitte 
6. Vivero & Alba  
7. Baron 
8. Bryant  
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اي ميان معيارها و زيرمعيارها توسط خبرگان و  ايسهگيري مق تصميم .مرحله دوم، مقايسه زوجي است
ارجحيـت   .شود مقدار كمي انجام مي 9مقايسه بر اساس يك جدول با . تعيين امتياز آنها نسبت به يكديگر

اصل معكوس بودن يك عامل نسبت بـه   از اين رو،است،  1يك گزينه يا عامل نسبت به خودش مساوي با 
اي  امل يا گزينه نسبت به خودش، دو خاصيت اصـلي مـاتريس مقايسـه   ارجحيت يك براي يك ع ديگري و

 معيـار يـا گزينـه،    n بـراي مقايسـه   تـا  دنشـو  اين دو خاصيت باعث مي. هستند AHP يندادويي در فر دوبه
) به فقطگيرنده  تصميم    .پاسخ دهد پرسش (

  ها صجدول كميتي مقايسه دودويي شاخ. 6 جدول

  توضيح  ها اولويت  ارزش
  . گزينه الف نسبت به شاخص ب اهميت برابر دارد يا ارجحيتي نسبت به هم ندارند  اهميت يكسان  1
  . تر است گزينه الف نسبت به شاخص ب كمي مهم  تر اندكي مهم  3
  . تر است گزينه الف نسبت به شاخص ب مهم  اهميت بيشتر  5
  . داراي اهميت خيلي بيشتر از شاخص ب استگزينه الف   اهميت خيلي بيشتر  7
  . تر از شاخص ب است گزينه الف مطلقاً مهم  اهميت كامل  9

  .است 9و كمتر از  7اهميت بيشتر از  8هاي ترجيحي است و  هاي بين ارزش ارزش  بينابين  8و6و4و2

  
هر فرايند فقط يك  نفع شناسايي با حذف مواردي كه فراواني آنها يك عدد بود يا براي ذي 112تعداد 

مشـتري،  (نفـع   ذي 13بنـدي بعـدي بـه     يافتـه در جمـع   عددي كاهش 74نفع موجود بود، به فهرست  ذي
ريزي، شعبه، مدير پـروژه، امنيـت،    وكار، پژوهش و برنامه گذار، توسعه كسب پيمانكار، مديريت ارشد، قانون

بندي  ها و رتبه دهي شاخص نامه وزن پرسش. محدود شد) معماري، اداري ـ مالي، عمليات و مالك محصول 
  . خبرگان بانكي توزيع شد 20ها تهيه شده و بين  نفعان بر اساس اين شاخص ذي

  

  
  نفعان  بندي ذي هاي رتبه بندي شاخص مراتبي اولويت ساختار سلسله. 2 شكل 
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نـرخ ناسـازگاري مقايسـه    . دهـد  نشان مـي از ديدگاه خبرگان را اهميت نسبي معيارهاي كلي  3 شكل

ترتيـب قـدرت،    بـه . دهنده دقت قابل قبول اين مقايسه زوجي است بوده كه نشان 04/0زوجي اين معيارها 
  . اند بيشترين تا كمترين ضريب امتيازي را كسب كرده منافع، فوريت و تأثير

  

  
  نفعان  بندي ذي وزن معيارهاي رتبه. 3 شكل

  .نمايش داده شده است 4و شكل  7در جدول نفعان بر اساس چهار معيار ذكرشده  ايسه كلي ذيمق

   نفعان بر اساس معيارها  مقايسه ذي. 7 جدول
  تأثير فوريت منافع قدرت )معيارها(هاشاخص

  وزن نهايي
  068/0  193/0  226/0  513/0 ها وزن شاخص

ينه
گز

  ها 

  023/0  04/0 027/0 03/0 012/0 مشتري
  039/0  075/0 018/0 073/0 02/0 پيمانكار

  157/0  118/0 118/0 205/0 157/0 مديريت ارشد
  184/0  147/0 206/0 029/0 272/0 گذارقانون

  02/0  022/0 013/0 022/0 022/0 وكارتوسعه كسب
  013/0  019/0 009/0 015/0 012/0 ريزيپژوهش و برنامه

  037/0  044/0 056/0 035/0 027/0 شعبه
  082/0  097/0 046/0 138/0 063/0 مدير پروژه
  113/0  141/0 179/0 062/0 102/0 امنيت
  049/0  061/0 047/0 051/0 046/0 معماري

  073/0  078/0 054/0 09/0 072/0 اداري ـ مالي
  133/0  129/0 198/0 082/0 132/0 عمليات

  077/0  03/0 027/0 168/0 061/0 مالك محصول
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  نفعان و تحليل حساسيت  بندي ذي رتبه. 4 شكل
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  هاگيري و پيشنهاد نتيجه

عنوان عاملي مهم در فرايندهاي مديريت خدمات فناوري اطلاعات بانك بر موفقيت و پيشـبرد   نفعان به ذي
اي براي مشاركت آنهـا در   زمينه و درك نقش آنها پيش نفعان شناخت درست ذي. اين فرايندها تأثيرگذارند

مـديريت خـدمات فنـاوري    . اين فرايندها و اتخاذ راهكار و استراتژي مناسب براي تعامل با آنها خواهد بود
. نفعـان نيـاز دارد   بـه توجـه بيشـتر بـه عامـل ذي     گرا،  خدمت يدگاهد ومدار  اطلاعات در نگاه نوين مشتري

و اجراي درست و اثربخش فرايندها، وكار  كسب هاي يازمندياطلاعات و ن يات فناورخدم يانم ييراستا هم
  . نفعان است مستلزم شناخت و تحليل ذي

نفعـان فراينـدهاي مـديريت خـدمات      شده و خلأ موجـود در شـناخت ذي   هاي بيان با توجه به واقعيت
گيري از ادبيات موجـود در زمينـه    بهره هاي ايراني، در اين مقاله تلاش شده تا با فناوري اطلاعات در بانك

نفعـان درگيـر در فراينـدهاي     نفعان و دانش خبرگان بانكي به ايـن پرسـش پاسـخ داده شـود كـه ذي      ذي
بندي آنها چگونه است؟ و اين پاسخ، مبنايي  اند و اولويت ها كدام مديريت خدمات فناوري اطلاعات در بانك

  . نفعان باشد براي مديريت ذي
نفعـان درگيـر    سـاختاريافته تمـامي ذي   ابي به اين هدف، ابتدا با استفاده از مصـاحبه نيمـه  براي دستي
).  6جـدول  (هاي پرتكرار گـزينش شـدند    نفعان بر اساس مدل بندي ذي هاي رتبه شاخص. شناسايي شدند

جي، هاي زو مقايسه مراتبي، در قالب چهار مرحله ساخت سلسله) AHP(مراتبي  سپس فرايند تحليل سلسله
 .اجرا شدها  محاسبه وزن نسبي و وزن نهايي گزينه

  :شرح زير بودند ترين نتايج به برخي از مهم
 ها بيشترين تـلاش و   بانك. گذار در زمينه قدرت و فوريت و تأثيرگذاري در رده بالايي قرار دارد قانون

اطلاعـات   يحد فناوروا تيسوم از فعال كي. كنند نفع مي زمان خود را صرف پاسخ به نيازهاي اين ذي
بانـك   ياعلام ـ هـاي  يازمنـد ين. ابـد ي ياختصاص م يبانك مركز يازهايبه ن ييگو به پاسخها  در بانك

 سـازي  ادهي ـپ يشده بـرا  داده صيبانك بوده و زمان تخص يبالا برا تيبا اولو يها همواره پروژه يمركز
انند بانك مركـزي بـر رونـد توسـعه     گذار م هاي نهادهاي قانون تصميم. كوتاه است اربسي ها پروژه نيا

  . خدمات بانكي بيشترين تأثير را دارند
 دهـي و همچنـين تأثيرپـذيري يـا      گذار از نظـر فوريـت نيـاز بـه پاسـخ      اداره امنيت، عمليات و قانون

هاي مالي حساسـيت بحـث امنيـت را     بحث تراكنش. تأثيرگذاري بر فرايندها در رده بالايي قرار دارند
سـرعت   و در تمامي چرخه خدمات فناوري اطلاعات بانكي بايد به نيازهاي امنيتي بـه  چند برابر كرده
. هاي امنيتي در فرايندهاي طراحي خدمت و توسعه آن تـأثير بـالايي دارنـد    سياست. پاسخ داده شود
عنوان متولي اجرا و تحويل خدمت به مشـتريان بسـيار تأثيرگـذار بـوده و از اهميـت       اداره عمليات به

گذار علاوه بر فوريت از ديدگاه تأثيرگذاري كه بر نحوه تحويل خـدمات و   قانون. ي برخوردار استبالاي
  . اجراي فرايندها دارد، در رده بالايي قرار گرفته است

 موفقيت و شكست . مديريت عالي و مالك محصول، منافع بيشتري در خدمات فناوري اطلاعات دارند
  . يريت ارشد و همچنين مالك محصول استاجراي پروژه در وهله اول متوجه مد
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 تأثيرات . گذار رده اول و پژوهش و توسعه رده آخر را دارد نفع قانون پذيري، ذي/ بر اساس تأثيرگذاري

صورت مستقيم تأثير  واحد پژوهش و توسعه بر چرخه خدمات فناوري اطلاعات غيرمستقيم است و به
 . ندارد

نفـع بـراي ارائـه خـدمات      عنوان يـك ذي  توجهي به مشتري به بيبندي حاضر، نمايانگر  اهميت و رتبه
هاي اصلي بانك، امنيت و اجـراي   نظام بانكي ايران مبتني بر قوانين اداره شده و دغدغه. محوراست مشتري

تأثيرگـذاري  ريـزي از قـدرت،    وكار و پـژوهش و برنامـه   توسعه كسبنفعان  ذي. درست عمليات بانكي است
  . نافع بالايي براي آنها متصور نيستبرخوردار نبوده و م

بندي  هايي جايگزين براي اولويت عنوان روش بهرا فازي  TOPSIS ها نظير توان ساير تكنيك مي انتهادر 
نفعـان، پـژوهش در خصـوص نحـوه      بنـدي ذي  نفعان، استخراج معيارهاي خاص حوزه بانكي براي رتبه ذي

نفعان مختلف در هـر يـك از فراينـدهاي مـديريت      بندي ذي هنفعان و مدل مديريت آنها و رتب تعامل با ذي
  .دادموضوع پيشنهاد اين مند به  هعلاق پژوهشگرانبه خدمات فناوري اطلاعات را 
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Abstract: This study has been provided with the purpose of identifying and ranking 
the stakeholders in ITSM processes in the banking sector. This research method is 
exploratory and in terms of data collection, it was descriptive. The statistical 
population of the present study includes IT experts who dominate the IT service 
management processes in the Bank industry. Stakeholder identification was continued 
with interview until saturation; also, a sample of snowball method has been used, 
based on the opinions of 20 experts. Then, a questionnaire including the output of the 
first stage was developed to rank the identified stakeholders using the AHP method 
and the Expert Choice tool. 13 out of 112 stakeholders were determined and 
confirmed including Customer, Provider, Manager, Legislator, Business Development, 
Research and Planning, Branch, Project Manager, Security, Architecture, Official and 
Financial, Operations and Product Owner. The extracted stakeholder ranking criteria 
(power, stake and impact) were presented to experts for approval, due to the special 
requirements in the ITSM and the importance of response time, the "urgency" factor 
was added to the list of criteria. Based on the stakeholder ranking criteria, Legislator, 
Manager, Operations and Security are the first 4 categories of this ranking and 
Customer Related Department, Business Development, Research and Planning are 
also placed as the final categories. The bank, as a customer-centric services provider, 
has not focused on the customer. Iran's banking sector is based on regulation and the 
main concerns are Security and operations. Stakeholders in business development and 
research and planning are not empowered, and high stake are not expected for them. 
 
Keywords: Stakeholder Identification, Stakeholder Ranking, Bank, IT Service 
Management (ITSM). 
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