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 استادیار گروه مدیریت صنعتی، دانشکده مدیریت، دانشگاه تهران، تهران، ایران

ن پژووه  ی، هدف اهاسازمان( در ITSM) مدیریت خدمات فناوری اطلاعات یریکارگبهتوسعه با توجه به  ده:يچک

ن پژووه  یژ. در ااسژتاطلاعژات  یت خژدمات فنژاوریریمژد یهاستمیو انتخاب س يابیجهت ارز ياضیر يارائه مدل

اسژت.  شژد ارائه یفژاز چندهدفژهن مژد  یو همچنژ یکارکرد ریغو  یکارکرد یهایازمندیاز ن یدیجد یبنددسته

ک، یاسژتراتو یهژایازمنژدیشژام:  ن يکلژ صژورتبه اسژت ITIL ینژدهایکه برگرفته از فرآ یکارکرد یهایازمندین

ت و رخژداد ی، ظرفیریپذدسترس یازمندین، سه نی. علاو  بر ااستس یات و بهبود مستمر سروی، انتقا ، عمليطراح

 شژد داد است. مد  توسعه  شد ارائه يابیار جهت ارزیمع 64 درمجموع .است قرار گرفت يموردبررس یشتریبا دقت ب

آرمژاني، محژدودیت  یزیربرنامژه یهژاتمیالگورکژه بژا  اسژتت یمحژدود 7تابع هژدف و  5ز شام: ین یکرد فازیبا رو

شژرکت  افژزار درنژر  و انتخژاب يابیژارز منظوربژه شد ارائهشد. از مد   یسازاد یپ MOPSOو  NSGA2اپسیلون، 

ن یسژژازمان را در انتخژژاب بهتژژر تنهانژژه شژژد ارائه. مژژد  اسژژت شژژد استفاد اطلاعژژات  یخژژدمات فنژژاور دهنژژد ارائه

  دقت و سهولت ی، افزایریگمی، کاه  زمان تصمکنند نیتأمضعف  نقاط یيکمک کرد بلکه در شناسا کنند نیتأم

 تمینشژان از آن دارد کژه الگژور ادشژد یتم یمژد  در چهژار الگژور یسژازاد یپج ینتژارساند. يم یاری یریگمیتصم

MOPSO تم یب سه الگوریگر داشته است و به ترتیتم دیجه را نسبت به سه الگورین نتیبهترNSGA2 ،یزیربرنامژه 

 قرار گرفتند. یبعد یهارتبهلون در یت اپسیو محدود يآرمان

 .یکارکرد یهایندازمین فازی، چندهدفهمد  اطلاعات،  یخدمات فناور، افزارنر انتخاب  ها:کليدواژه
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 مقدمه-1

رو هستند باعث شد  اطلاعات با آن روبه یظهور فناور یواسطهبهوکارها که کسب يیدهایها و تهدفرصت

ت شژبکه، نصژب یریافزارهژا، مژدت نژر یریمژدر یژنظاطلاعژات  یران فنژاوریمد ياتیعمل فیوظااست تا 

 یهژاسیاطلاعژات، سژرو یران فناوریمد امروز د. ن: شویک تبدیاستراتو يفیبه وظا افزارافزار و نر سخت

و  ي)روحژان کننژديت مژیریو مژد یزیژروکژار برنامژهط موجود کسبیمتناسب با شرارا اطلاعات  یفناور

 يو آت يفعل یازهاین نیب لگریتسه عنوانبه )ITSM( 1اطلاعات یت خدمات فناوریری(. مد2014همکاران 

 د.ینمايجاد میلاز  را ا یيراستاهماطلاعات  یفناور یهاسیو سرو

 آژانژس مرکز در ایتانیبر دولت توسط 1989 سا  در که (ITILاطلاعات ) یرساخت فناوریکتابخانه ز

دهژد ميرا ارائه  2هاروشبه کارکردها و ،ندهایاز فرا یامجموعه، شد داد وتر توسعه یکامپ یمرکز ارتباطات

ن یژن نسخه ایرد. نسخه سو  و آخریگيقرار م مورداستفاد اطلاعات  یت خدمات فناوریریکه در حوز  مد

 شژد ارائهجلد کتژاب  5که در قالب  استکارکرد  4ند، یفرا 26د شام: ارائه ش 2007 در سا روش که به

هژا ت آنیریاطلاعات و مد یفناور یهاسیعمر سرو یت چرخهین نسخه وضعیا یک از جلدهایاست. هر 

 يطراحژ ،سیسژرو یاطلاعژات شژام:  اسژتراتو یفنژاور یهژاسیعمر سژرو یدهد. چرخهيرا پوش  م

د یژن و اکیدیژا. است )3OGC 2007(س یو بهبود مستمر سرو سیات سرویس، عملیس، انتقا  سرویسرو

: او ، یژان نمودند  دلیرا ب ITILاطلاعات و  یت خدمات فناوریریت حوز  مدی: جذابی( دلا2013) 4بروک

 ITSMو  ITIL: دو ، ی. دلاستها و افراد متخصص ران، شرکتین مدیدر ب ITSMو  ITILمشهور بودن 

 یيراسژتاهم اطلاعژات، یفنژاور یهژاتیقابل خژدمات، ینوآور رینظ يقاتیتحق یهار حوز یتوانند با سايم

 یهژايوگیو يقاتی، رشد حوز  تحقسو : یب شوند و دلیترک اطلاعات یفناور تیحاکم و IT و وکارکسب

 .است ياطلاعات یفناور یکارکرد

ر اشار  کژرد  یتوان به موارد زيم ITSM یهاروژ پ موفق و سودمند یسازاد یمهم در پ یز فاکتورهاا

 ،یمحژژور یمشژژتر یارهژژایمع ،کارکنژژان آمژژوزش مشژژاوران، از اسژژتفاد مناسژژب،  افژژزارنر  انتخژژاب

 (. 2009 5پولارد و کاتراست:)  يعال تیریمد و واحدها نیب ارتباطات ،يسازمانفرهنگ

اطلاعات  یفناور یدر حوز  شد ارائهخدمات  هرچه بهترت یریمناسب جهت مد یهاکیابزارها و تکن

 یفنژاور یهاسیت سژرویهژا در شژناخت بهتژر وضژعبه سازمان چراکه است؛ برخوردار یاو یت ویاز اهم

ا یژاطلاعژات  یت خژدمات فنژاوریریمد یافزارهانر  (.2011 6کنند )هابرت و همکارانياطلاعات کمک م

 منظوربژههژا را از آن يکیها مجهز شوند و د به آنیها باهستند که سازمان يیابزارها ،ز خدمتیم افزارنر 

عژد   ریژنظ يیهژاافزار مناسب با چژال انتخاب نر  یها براند. سازمانیازشان انتخاب نمایبه ن یيگوپاسخ

                                                           
1.IT service management 

2.Best practice 

3.Office of Government Commerce (OGC) 

4.Edin & ekert brok 

5.Polard & catrastel 

6.Habert & et al. 
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افژزار و ت زمان در انتخژاب نژر ی، محدودیافزارو نر  یافزارسخت یهای، وجود ناسازگاريکاف يدان  فن

 ،ITSM ات موضژوعیادب يبررس رغمیعل. (2011 1و سونار)جادهاو رو هستند روبه يابیارز یارهایفقدان مع

 و يروحژان دیسژع) ITSM یافزارنر  یهابسته انتخاب و يابیارز یجامع برا يچارچوب فقدان سندگانینو

 .اندکرد  کشف را( 2017 يروحان دیسع ،2014 رواسان

 يابیژارز یاهژو روش يابیژارز یارهژایافژزار، متفژاوت بژودن معدر حوز  انتخژاب نژر  توجهقاب:نکته 

 ایشژد  دیژائت چژارچوب و مژد  چیه ،ITSM افزارنر  انتخاب . دراستمتفاوت  یافزارها با کارکردهانر 

 رتبژه و یفژاز یبنژدرتبه و روش یفاز TOPSIS یهاروش با استفاد  از همکاران و يروحان. وجود ندارد

مژا ا؛ انژدداد  شژنهادیهژا پنژهیگز يابیژارز یبرا ITSM یافزارهاانتخاب نر  نهیزم دررا  (FSIR) ترنییپا

از  يرخژب. انژدنکژرد ارائه را ها نهیگز يابیمخصوص جهت ارز ياضیمد  ر نیشیپ یهااز پووه  کیچیه

سژت. یمقژدور ن هژاآن زمژانهمگر هسژتند و بژرآورد  کژردن یکژدیدر تضاد با  ITSM یسازاد یاهداف پ

 ITSM یافزارهژانر  یسازاد یپاز اهداف مورد انتظار از  یابا در نظر گرفتن مجموعه چندهدفه یهامد 

 درت یژد  قطعبا توجه به وجود عژ ياز طرف ؛ ورندیقرار گ مورداستفاد ن مسئله یتوانند در ح: کردن ايم

 د واقع گردد. یتواند مفيز مین یاو فاصله یط مسئله استفاد  از اعداد فازیشرا

ت یریمد یافزارهاو انتخاب نر  يابیدر ارز یفاز چندهدفهز ارائه مد  ین پووه  نیا يدست آورد اصل

 یت در مسژئله تژا انتهژایژط عد  قطعین پووه  حفظ شرایگر ایت دی. مزاستاطلاعات  یخدمات فناور

اسژت بعژد از  شد استفاد  یفاز یهاگذشته که از روش یهاها است. در اکثر پووه نهیگز يابیند ارزیفرا

امژا ؛ شوندي: میتبد يشد  و به اعداد قطع 2یفاز ید ،یت، اعداد فازیتوسط توابع عضو ین اعداد فازییتع

: یتبژد یارا بژه اعژداد فاصژلههژا ، آنین پووه  بعد از به دست آوردن اعژداد فژازیدر ا شد ارائهروش 

 یزیژر، برنامژه3لونیت اپسژیمحژدود تمیچهار الگور در شد ارائهها را با استفاد  مد  د و سپس آنینمايم

 .دینمايسه میگر مقایکدیج آن را با ینمود  و نتا یسازاد یپ NSGA2و  MOPSO، يآرمان
 

 پژوهش نهيشيپ -2

 (ITSM) اطلاعات یفناور خدمات تيريمد

 یرا بژرا يوگژی( چهژار و2013) 4چیرا و ریجشود. يسه میس، با کالا مقایسرو يابیات بازاریادب در سیسرو

س از یز سژروی. تمژایداریژناپا و یيتوانژا رفژتن نیبژ از ،یيجدا عد  ،يناهمگون  اندگرفتهنظر  درس یسرو

 یهژاسژتمی: آنکژه در سیژاست؛ به دل افتهی یافزا یاند یفزا طوربهاطلاعات  یدر صنعت فناورمحصو  

 افزارنر  مانندشوند؛ يان عرضه میها همانند محصو  به مشترسیوجود دارد که سرو يیهانمونه ياطلاعات

  س.یسرو عنوانبهرساخت یز يو حت یان  ابریس، رایسرو عنوانبهس، پلتفر  یسرو عنوانبه

ف او  برگرفتژه از یژاسژت. تعر شژد فیتعر يمتفژاوت یهژاها به شک:ر حوز یس در سایت سرویریمد

                                                           
1.Jadhav & Sonar 

2.Defuzzification 

3.Epsilon 

4.Jira & Rich 
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ت یری. در مژداستس یسرو يابیف دو  برگرفته از بازاریو تعر استاطلاعات  یفناور یهاسیت سرویریمد

ارائژه ارزش بژه  منظوربه يسازمان یهاتیاز قابل یاس به مجموعهیت سرویریاطلاعات، مد یخدمات فناور

ات موضژوع نسژبت بژه یژدر ادب يف متفاوتی. تعار(OGC 2007)شود يس گفته میان در قالب سرویمشتر

اطلاعژات،  یت خدمات فناوریریند محور مدیکرد فرایاطلاعات وجود دارد. در رو یفناور سیت سرویریمد

 گریکدیا ب یمشتر دیتائمورد ت یفیک سطح نان ازیاطم باهدفشود که يندها گفته میاز فرا یابه مجموعه

آن را  یبا محور قرار دادن مشتروجود دارد که  ITSMاز  يف جامعی(. تعر2004 1انگی) تعام: هستند در

ت یریمژد یبژرا استمفهومي  اطلاعات یت خدمات فناوریریمد ،کردین روی. بر اساس اف کرد  استیتعر

. طبژق که مشتری در مرکز توجه قرار گرفته است اطلاعات یفناور خاص خدمات دهند ارائهی هاسازمان

 .هستندس یسرو کنند افتیدرک سازمان باشند که یکارکنان از د نتوانيم انیف مشترین تعریا

 ITSM یافزارهانرم یابيارز یارهايمع

د بژا در نظژر گژرفتن یژرنژدگان بایگمی، تصژمیریگمیر مسائ: تصمیافزار، همانند سانر  انتخاب مسئلهدر 

 دیبا اطلاعات یفناور واحد بخ ، نیا درند. یها نمانهیو انتخاب گز يابیارها اقدا  به ارزیاز مع ایمجموعه

 2رد )پولارد و کاتراسژت:یبگ نظر در را خاص یهایازمندین از يبرخ نیهمچن و يعموم یارهایمع از يبرخ

خژاص  یهژایازمنژدیو ن یکژارکرد ریژغ یهایازمندیتوانند تحت عنوان نيم يعموم یارهای(. مع2009

زو یژ( بژا در نظژر گژرفتن ا2015) 3در نظر گرفتژه شژوند. آنژور شرسژتا یکارکرد یهایازمندین عنوانبه

اطلاعژات  یفنژاور ینژدهایفرا یابزارهژا يو طراحژ يابیاصو  ارز عنوانبه ITILو  20000زو ی، ا15504

جامع  یآورجمعاند ابتدا با کرد  يسندگان سعین پووه  نویارها را ارائه داد  است. در ایاز مع یامجموعه

ن یا شد ارائهها در مد  ها به کمک خبرگان، از آنصحت آن يابیو ارز متعدد یهانهیگز يابیارز یارهایمع

 ند.یپووه  استفاد  نما

 یکارکرد یهایازمندين

هژا بژه ها و چهارچوبروش. بههستندافزار متفاوت توجه به کاربرد و مفهو  نر  با یکارکرد یهایازمندین

نژد. ینماياطلاعات کمک م یت خدمات فناوریریاستاندارد مد یهاندیفرا یسازاد یجاد و پیها در اسازمان

ن و یتژرجیژو  برخژوردار اسژت. رایژت ویژهژا از اهمروشن بژهیبا ا ITSM یافزارهانر  ين هماهنگیبنابرا

 عنوانبژه کژه اسژت ITILv3اطلاعژات  یت خژدمات فنژاوریریدر مد مورداستفاد ن چهارچوب یترکام:

ت خژدمات یریبه مژد يابیدست منظوربهشوند که يف میتعر شد نییتع  یاز پ یهاتیاز فعال یامجموعه

مشژخص  ی، بژران پژووه یژ(. در ا2013بژورک یکین و ایدیشود )ايها استفاد  ماطلاعات از آن یفناور

نظر در  یکارکرد یهایازمندین یمجموعه عنوانبه ITILv3 یندهایها، فرانهیگز يابیارز یارهایکردن مع

                                                           
1.Yong 

2.Polard & catraste 

3.Anop shersta 
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(. عژلاو  بژر 2009 4، پژولار و کژاتر اسژت:2010 3زیو لژو ی، ر2، مک توگتون2008 1است )هابرت شد گرفته

 ندشژد یبندو دسته یآوراست، جمع شد اشار  هابه آن پووه  اتیگر که در ادبید یارهایمع يبرخ ،نیا

هژا نژدین فرایژ. اهستندت رخداد یریمدفت و یت ظریری، مدیریپذت دسترسیریمد یهاندیشام:  فرا که

 ؛عملکژرد آن دارنژد یبژر رو یادیز ریتأثو  هستنداطلاعات  یت خدمات فناوریریمهم مد یهاندیجزء فرا

 است. شد گرفتهن پووه  در نظر یدر ا شد ارائهن در مد  یبنابرا

 یکارکرد ريغ یهایازمندين

ا در یژسژتم و یتواننژد در عملکژرد سيرند کژه مژیگينظر مستم را در یاز س يیهاتیها، قابلیازمندین نیا

 ریژغهژای یازمنژدی(. ن2013د )چژن و همکژاران نباشژ رگژذاریتأث یکژارکرد یهایازمندیاز ن يبانیپشت

ممکن  اما امری حیاتي است. هاآنت یرعا ؛ وهستندمشترک  هاوکاربو کس هاافزارنر  در معمولاً یکارکرد

مجموعژه از  نیازا یپژ(. 2011 5وکارها متفاوت باشد )جادهاواز کسب يدر برخها ت آنیزان اهمیاست م

و  ی(، و2004ونژگ ) ی(، و2003) 7(، ارو  و فژر 1997) 6توسژط کارلسژون یکارکرد ریغی هایازمندین

ارهژا یرا ارائه دادند که در آن مع ين جادهاو و همکاران چهارچوبیاست. همچن شد ارائه( 2005همکاران )

بژه شژک:  .م شژدندتقسژی نه و سود و زمانی، هزيت، خروجیفی، ککنند نیتأم، يفن یارهایدسته مع 6به 

 یبندمیتقسژ یاقتصژاد و ي، فنيفیک یهاها را به مشخصهیازمندین نی( ا2009و همکاران ) 8نیمشابه س

ارها ین معیز ایپووه  ن نی، در ااست شد ارائه به این معیارها زین 9126زو ین در ایا کهیيازآنجا. اندنمود 

 یهایازمنژدینمجمژوع  یژکجژدو   .اندشژد گرفتهدر نظژر  یکژارکرد ریژغ یهژایازمندیتحت عنوان ن

اطلاعات را نشژان  یت خدمات فناوریریمد یافزارهانر  يابیدر ارز شد استفاد  یکارکرد ریغو  یکارکرد

 دهد.يم

 ITSM یافزارهانر  یکارکرد ریغو  یکارکرد یهایازمندین. 1جدو  

شماره 

اريمع  
ارينام مع  منابع 

شماره 

اريمع  
ارينام مع  منابع 

C1 
Service portfolio 

management 

Rouhani, 

S (2017) 
C33 Platform 

Rouhani, 

S (2017) 

C2 
Demand 

management 

Rouhani, 

S (2017) 
C34 

Database management 

system 

Rouhani, 

S (2017) 

C3 Financial Rouhani, C35 Programming language Rouhani, 

                                                           
1.Habert 

2.Macktogon 

3.Ray&Liuse 

4.Polard & catraste 

5.Jadhav 

6.Karlson 

7.Orol & frel 

8.Sien 
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شماره 

اريمع  
ارينام مع  منابع 

شماره 

اريمع  
ارينام مع  منابع 

management S (2017) S (2017) 

C4 
Service catalog 

management 

Rouhani, 

S (2017) 
C36 Documentation 

Rouhani, 

S (2017) 

C5 
Service level 

management 

Rouhani, 

S (2017) 
C37 Standard configurations 

Rouhani, 

S (2017) 

C6 
Capacity 

management 

Rouhani, 

S (2017) 
C38 Security 

Rouhani, 

S (2017) 

C7 
Availability 

management 

Rouhani, 

S (2017) 
C39 Vendor reputation 

Rouhani, 

S (2017) 

C8 

IT service 

continuity 

management 

Rouhani, 

S (2017) 
C40 Training and support 

Rouhani, 

S (2017) 

C9 

Information 

security 

management 

Rouhani, 

S (2017) 
C41 Length of experience 

Rouhani, 

S (2017) 

C10 
Supplier 

management 

Rouhani, 

S (2017) 
C42 Consulting service 

Rouhani, 

S (2017) 

C11 
Transition planning 

and support 

Rouhani, 

S (2017) 
C43 License price 

Rouhani, 

S (2017) 

C12 
Change 

management 

Rouhani, 

S (2017) 
C44 Implementation cost 

Rouhani, 

S (2017) 

C13 

Service asset and 

configuration 

management 

Rouhani, 

S (2017) 
C45 Implementation time 

Rouhani, 

S (2017) 

C14 

Release and 

deployment 

management 

Rouhani, 

S (2017) 
C46 Training cost 

Bosse and 

et al. 

(2016) 

C15 
Service validation 

and testing 

Rouhani, 

S (2017) 
C47 Parallel-series systems 

Bosse and 

et al. 

(2016) 

C16 Service evaluation 
Rouhani, 

S (2017) 
C48 

Heterogeneous 

redundancy 

Bosse and 

et al. 

(2016) 

C17 
Knowledge 

management 

Rouhani, 

S (2017) 
C49 Standby dependencies 

Bosse and 

et al. 

(2016) 

C18 Event management 
Rouhani, 

S (2017) 
C50 

Inter-component 

dependencies 

Bosse and 

et al. 

(2016) 

C19 
Incident 

management 

Rouhani, 

S (2017) 
C51 Human task 

Bosse and 

et al. 
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شماره 

اريمع  
ارينام مع  منابع 

شماره 

اريمع  
ارينام مع  منابع 

(2016) 

C20 
Problem 

management 

Rouhani, 

S (2017) 
C52 

Arbitrary time 

distributions 

Bosse and 

et al. 

(2016) 

C21 Request fulfillment 
Rouhani, 

S (2017) 
C53 Different fault types 

Bosse and 

et al. 

(2016) 

C22 
Access 

management 

Rouhani, 

S (2017) 
C55 

Service level agreed in 

the contract 

Orta and 

et al. 

(2014) 

C23 
7-step improvement 

process 

Rouhani, 

S (2017) 
C56 

Expected Response 

Time 

Orta and 

et al. 

(2014) 

C24 Service reporting 
Rouhani, 

S (2017) 
C57 

Maximum Response 

Time 

Orta and 

et al. 

(2014) 

C25 
Service 

measurement 

Rouhani, 

S (2017) 
C58 Validated Request Rate 

Orta and 

et al. 

(2014) 

C26 Reliability 
Rouhani, 

S (2017) 
C59 

Abandoned Request 

Rate 

Orta and 

et al. 

(2014) 

C27 Usability 
Rouhani, 

S (2017) 
C60 

Maximum Response 

Time Penalty 

Orta and 

et al. 

(2014) 

C28 Maintainability 
Rouhani, 

S (2017) 
C61 Abandonment Penalty 

Orta and 

et al. 

(2014) 

C29 Efficiency 
Rouhani, 

S (2017) 
C62 

(MaxResTime) 

Maximum incident 

resolution time 

Orta and 

et al. 

(2014) 

C30 Personality 
Rouhani, 

S (2017) 
C63 

Minimum percentage of 

incidents that must be 

solved within the 

MaxResTime 

Orta and 

et al. 

(2014) 

C31 Portability 
Rouhani, 

S (2017) 
C64 

Penalty for not meeting 

the above parameter 

Orta and 

et al. 

(2014) 

C32 
Communication 

protocol 

Rouhani, 

S (2017) 
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 ،ات موضوعیدبااست. در  قرارگرفته موردمطالعه جداگانه طوربه ITIL یهاندیاز فرا ين پووه  برخیدر ا

را اطلاعژژات  یت خژژدمات فنژژاوریریمژژد ینژژدهایعملکژژرد فرا يابیژژارز یارهژژایاز پووهشژژگران مع يبرخژژ

ها ندین فرایا يابیارز یارهایمع. استت و رخداد یظرف، یریپذيدسترس که شام: اندداد قرار  موردمطالعه

هژا در لحژا  کژردن آن جژهیدرنترد. یژقژرار گ مورداسژتفاد ها سیت سرویفیتواند در کنتر  و رصد کيم

ن یا در الذ. نمایداطلاعات کمک  یفناور یهاسیت هرچه بهتر سرویریتواند به مديم ITSM یافزارهانر 

 وردمژو  یبنژددسژته یژکجدو  شژمار   ات موضوع دریاز ادب شد یآورجمعمنتخب  یارهایمعپووه  

 .است قرار گرفت استفاد 

 پژوهش یشناسروش -3

عوامژ: و  یين و شناسژایژیتع یاو  بژرا یمرحلژه صژورت گرفتژه اسژت، در مرحلژه پنجن پووه  در یا

ه دو  بژا اسژت. در مرحلژ شد پرداخته ینظر ي: مبانیو تحل يبه بررس یریگمیدر تصم مؤثر یهاشاخص

موجود  وضع یياطلاعات، شناسا یت خدمات فناوریریاز صاحبان نظر در حوز  مد يانجا  مصاحبه با برخ

 یاسژپس پرسشژنامه .صژورت گرفتژه اسژتاطلاعژات  یت خدمات فنژاوریریمد یافزارهادر خصوص نر 

در مرحله  شد خراجاست یارهایتا مع شدار آنان قرار داد  یبرگان در اختخ ازنظر، جهت بهر  بردن بازمهین

 بژه یشژنهادیط مد  پتوس يابیارز منظوربه ستمیارها، سه سیشدن مع یيرد؛ با نهایقرار گ دیتائاو  مورد 

 گژر نظژر خبرگژان در خصژوصید یکمک خبرگان انتخاب شدند. در مرحله چهار ، در قالب پرسشژنامه

ان خبرگژان، یژع میژز قبژ: از توزیها نن پرسشنامهیا یيشد. البته روا یآورجمع يابیمورد ارز یهاستمیس

 تیاهمبا توجه به  قرار گرفت. در مرحله پنجم، دیتائو  يموردبررسو خبرگان  دیاساتاز  یتعداد یلهیوسبه

ر نظژر تعدد و متناقض د، توابع هدف میریگمیمتعدد در امر تصم یهاوجود شاخص چون يموضوع عوامل

شد  بر آن میکه در نظر خبرگان وجود دارد، تصم يتیبودن و عد  قطع يفیکبا توجه ن یهمچن .شدگرفته

در نظژر گژرفتن  منظوربژه يبهر  برد  شود. از طرفژ چندهدفه یریگمیتصم یفاز یهاتا از مجموعه روش

 يلامژک یهژااوتکژه از قضژ ی، اعداد فژازITSMستم یو انتخاب س يابیند ارزیفرا یت تا انتهایعد  قطع

 یفژاز چندهدفژهوابژع ند حژ: تیو سپس فرا یا: به اعداد فاصلهیبه کمک برش آلفا تبد اندشد استخراج

تژا بتواننژد  اسژت شژد يطراح يکمک به خواننژدگان گرامژ منظوربهپووه   چهارچوب شد. گرفته یپ

 ند.یمختلف در مراح: مختلف پووه  را درک نما یهاروش یریکارگبهنحو   يراحتبه

 

 ت:افزارهای مديريت خدمات فناوری اطلاعافازی ارزيابی و انتخاب نرم چندهدفهمدل 

 شژد پرداختهاساسي مد  شام: محدودیت مسئله و توابژع هژدف  مفروضاتدر این بخ  ابتدا به معرفي 

نیز اهداف  سه . جدو  شمار استدر مد   شد استفاد های محدودیت دهند نشان 2است. جدو  شمار  

خطي کژه ، مد  ریاضي غیرتیدرنهاتشریح نمود  است.  را ITSMهای سازی سیستممورد انتظار از پیاد 

هژای حژ: در روش یسژازاد یپو  مسژئله یسژازمد  منظوربژه، اسژتها و توابع هدف ترکیب محدودیت

 است. شد يمعرف
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 پووه  یاجرا یهاگا  .1شک: 
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 مسئله ياضیمد  ر یهاتیمحدود .2جدو  

 منبع توصيف محدوديت شماره محدوديت

 او  تیمحدود
 مجموع رابرب که F از ا  v کنند نیتأم در یکارکرد یهایازمندین ک: تعداد

 نگردد. فراتر است شد یيشناسا یارهایمع ک:

 مکارانه و يروحان

(2017) 

 دو  تیمحدود
 رابرب که NF از ا  v کنند نیتأم در یکارکرد ریغ یهایازمندین ک: تعداد

 .گرددن فراتر است شد یيشناسا یارهایمع ک: مجموع

 مکارانه و يروحان

(2017) 

 سو  تیمحدود
 هک A از ا  v کنند نیتأم در یریپذدسترس تیریمد یهایازمندین ک: تعداد

 ردد.نگ فراتر است شد یيشناسا یارهایمع ک: مجموع برابر

 مکارانه و بوس

(2016.) 

 چهار  تیمحدود
 برابر که CA از ا  v کنند نیتأم در تیظرف تیریمد یهایازمندین ک: تعداد

 گردد.ن فراتر است شد یيشناسا یارهایمع ک: مجموع

 همکاران و اورتا

(2014.) 

 پنجم تیمحدود
 برابر که VE از ا  v کنند نیتأم در رخداد تیریمد یهایازمندین ک: تعداد

 گردد.ن فراتر است شد یيشناسا یارهایمع ک: مجموع

 همکاران و اورتا

(2014.) 

 ششم تیمحدود
 زا دینبا پروژ  یبرا شد انجا  نهی)هز ستمیس یسازاد یپ ینهیهز

 شود.( شتریب شد گرفته نظر در بودجه

 و يروحان

 (.2015) همکاران

 هفتم تیمحدود
 شد نییتع زمانمدت از قب: ات دیبا )پروژ  ستمیس یسازاد یپ زمان

 رسد.(ب انیپا به پروژ  منشور در

 و يروحان

 (.2015) همکاران

شود که يمها گفته از متغیرها، ضرایب فني، توابع هدف و محدودیت یامجموعهبه  چندهدفهمد  ریاضي 

در این پووه  نیژز بژا  رونیازا. گرددمي یسازمد  اهداف متناقضبا رویکرد برآورد  ساختن مجموعه از 

اسژت. لاز   شد ساختهزیر  صورتبه ITSM یهاستمیسو توابع هدف، مد  ارزیابي  هاتیمحدودترکیب 

 .اندشد انتخاب هایازمندیندر خصوص  به ذکر است که متغیرهای فازی با توجه به نظر خبرگان

 
 توابع هدف مد  ریاضي مسئله .3جدو  

 شدهاستفاده منبع هدف تابع تشريح دفه تابع شماره

 1 هدف تابع
 هاییازمندین پوش  یزانم سازی حداکثر

 کارکردی
 (2015) مکارانه و روحاني

 2 هدف تابع
 غیر هاییازمندین پوش  یزانم سازی حداکثر

 کارکردی
 (2015) مکارانه و روحاني

 3 هدف تابع
 هایرویسس پذیریدسترس میزان یساز حداکثر

IT 
 (2016) مکارانه و بوس

 (2014) مکارانه و اورتا IT هایرویسس ظرفیت میزان یساز حداکثر 4 هدف تابع

 (2014) همکاران و اورتا IT هایسرویس رد حادثه میزان یساز حداکثر 5 هدف تابع
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 پارامترها و متغیرهای مسئله .4جدو  

 علامت

 اختصاری
 توضيح

 علامت

 اختصاری
 توضيح

F 
 یهایازمندین عدادت شمارند  اندیس

 کارکردی
𝐗𝐯 

 به مربوط یک و صفر متغیر

 )vendor( کنند نیتأم

nf 
 یهایازمندین عدادت شمارند  اندیس

 یکارکرد ریغ
𝐗𝐟𝐯 

 یازمندین جودو یک، و صفر متغیر

 ا  v روشند ف در ا  f کارکردی

M 
 یهایازمندین عدادت شمارند  اندیس

 پذیریدسترس
𝐗𝐧𝐟𝐯 

 ریغ دینیازمن وجود ،یک و صفر متغیر

 ا  v فروشند  در ا  nf یکارکرد

L 
 یهایازمندین عدادت شمارند  اندیس

 ظرفیت
𝐗𝐦𝐯 

 نیازمندی جودو یک، و صفر متغیر

 ا v روشند ف در ا  m پذیریدسترس

N 
 یهایازمندین عدادت شمارند  اندیس

 رخداد
𝐗𝐥𝐯 

 دینیازمن جودو یک، و صفر متغیر

 ا  v روشند ف در ا  L ظرفیت

V فروشندگان تعداد شمارند  اندیس 𝐗𝐧𝐯 
 ندینیازم جودو یک، و صفر متغیر

 ا v روشند ف در ا  n رویداد

F رکردیکا هاینیازمندی ک: تعداد 𝐛𝐯 ند فروش سازیپیاد  یهزینهv  ا 

𝐟𝐟𝐯 
 ا  v ند فروش توسط شد کسب امتیاز

 𝐭𝐯 فازی( متغیر) ا  f نیازمندی از
 سیستم یساز ادیپ برای لاز  زمان

 ا v فروشند 

NF یکارکرد ریغ هایینیازمند ک: تعداد CA ظرفیت هایینیازمند ک: تعداد 

 𝐧�̃�𝐧𝐟𝐯 
 ا  v ند فروش توسط شد کسب امتیاز

 فازی( متغیر) ا  nf نیازمندی از
𝐜�̃�𝐥𝐯 

 ا v ند فروش توسط شد کسب امتیاز

 فازی( متغیر) ا  L نیازمندی از

A 
 هایینیازمند ک: تعداد

 پذیریدسترس
EV رویداد هایینیازمند ک: تعداد 

�̃�𝐦𝐯 
 ا  v ند فروش توسط شد کسب امتیاز

 𝐄�̃�𝐧𝐯 فازی( متغیر) ا  m نیازمندی از
 v  ند فروش توسط شد کسب امتیاز

 ا  n نیازمندی از ا 

B :شد گرفته ظرن در بودجه ک T 
 برای شد رفتهگ نظر در زمان ک:

 پروژ  تکمی:

 

 مسئله شد ارائه ياضیمد  ر .5جدو  

𝐟𝟏 =     𝐌𝐚𝐱𝐢𝐦𝐢𝐳𝐚𝐭𝐢𝐨𝐧 ∑ ∑ 𝐟𝐟𝐯𝐗𝐟𝐯
𝐕
𝐯=𝟏

𝐅
𝐟=𝟏           

∑ Xfv
F
f−1 ≤ F × Xv                        ∀ v = 1,2. . . , V  

f2 = Maximization ∑ ∑ nf̃̃nfvXnfv
V
v=1                NF

nf=1                      

∑ Xnfv
NF
nf−1 ≤ NF × Xv                 ∀ v = 1,2, . . . , V     
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 f3 = Maximization ∑ ∑ ÃmvXmv               V
v=1

A
m=1                     

∑ Xmv
A
m=1 ≤ A × Xv                       ∀ v = 1,2, . . . , V                                                     

f4 = Maximization   ∑ ∑ CãlvXlv 
V
v=1

CA
l=1   

∑ Xlv
CA
l=1 ≤ CA × Xv                  ∀ v = 1,2, . . . , V   

f5 = ∑ Xnv
EV
 n=1 ≤ EV × Xv        ∀ v = 1,2, , . . . , V                       

∑ Xnv
EV
 n=1 ≤ EV × Xv               ∀ v = 1,2, , . . . , V                                                 

∑ bvXv ≤ BV
v=1               

∑ tvXv ≤ TV
v=1                                                                                 

∑ Xv
V
v=1  ≤ 1                                                                                  

Xfiv = {0,1}, Xnfiv = {0,1}, Xmv = {0,1}  Xlv = {0,1}, Xnv = {0,1}, Xv = {0,1} 

 پژوهش یهاافتهي -4

 بخژ ن یژن مهژم بژه ایژک پژووه  اسژت کژه ایژ یهژان بخژ یترياز اساس يکی مسئلهکرد ح: یرو

آن در نظژر  یبرا ح: یهان پووه ، روشیا مسئله ياضیف و مد  ریاست. با توجه به تعر افتهیاختصاص

د یژبايشژود، مژين تابع هدف میافزار شام: چندو انتخاب نر  يابیارز مسئله کهیيازآنجااست.  شد گرفته

بژا انتخژاب  ن پژووه یژدر ادر نظژر گرفژت.  1ن مژرز پژارتویژیآن جهژت تع یبرا چندهدفهتم یک الگوری

 یهژان روشیج در بژیتم رایچهار الگور استفاد  از و با چهاردر جدو   شد ارائه ياضیمد  ر ،موردمطالعه

 3چیم و تژیمسژتق، 2014 2)دب قرارگرفتژه مورداستفاد ن یاز محقق یاریتوسط بس نیازا یپکه  چندهدفه

و  يابیژمورد ارز ITSM یهاستمیس ؛اندداد ز ارائه ین يج قاب: قبولیو نتا( 2013 4، کنان و همکاران2013

و  Constraint-εتم یدو الگژور مورد بحث در این پووه ، تمین چهار الگورین ایاز ب .اندقرارگرفتهانتخاب 

توسط ها این پاسخ  .دهنديمارئه نه یبه یهاجواب هستندق یح: دق یهاروشکه جز  يآرمان یزیربرنامه

و  NSGA-ІІ يعنژیگژر یتم دیدو الگژورجواب ارائه شژد  توسژط . انددست آمد به  cplex 12.4 افزارنر 

MOPSO  افزارنر به کمک  هستند متاهیوریستیک یهاروش جزکه matlab 2016  انژدبژه دسژت امد. 

ن با یهمچن .استها ن روشی: انتخاب ایمختلف دل یع و کاربردهایها در صناتمین الگوریا قبو قاب:ج ینتا

ک ینه و نزدیبه یهاروشج ین نتایب یاسهیمقاشد  است تا  يک سعیق و متاهروستیدق یهاروشانتخاب 

 د.یاینه به دست بیبه به

 

                                                           
1.Pareto front 

2.Deb 

3.Mosataghim & Tsich 

4.Kannan et al. 
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 :یمطالعه مورد یمثال عدد

 ITSMارهژای افزدر انتخاب نر  رگذاریتأثپس از انجا  مرور ادبیات و استخراج معیارهای ن پووه  یدر ا

 شژد فیعرت يواقع یمثا  عدد ،ح: یهاروش يت بررسیجهت جامع ،است شد داد توضیح  :یتفصبهکه 

انژد ب ینژه ارائژه خژدمات پهنژایکژه در زم مطالعژهموردسژازمان از اطلاعات  يواقع ی. در مثا  عدداست

 يابیژزکژه در ارایژن سژازمان و خبرگان  ت استیدر حا  فعال یان  ابریو را تاسنتریدپرسرعت، خدمات 

مژورد  شژد ارائهد  ممنتخب با استفاد  از  یهانهیگز، تیدرنها استفاد  گردید.اند افزارها شرکت کرد نر 

 بژر ارائژه ينژخژود را مب يکه آمادگ يیهاستمین سین پووه ، از بیا موردمطالعه. در گرفتندقرار  يابیارز

-نهیگز يابیارزه  ن پوویهدف ا کهنیانه انتخاب شدند. با توجه به یاعلا  کردند سه گز موردنظرافزار نر 

 ا ویژج و پرفژروش دنیژاز محصژولات را يسازمان با برخژ یشد در جلسات حضور ي، سعاست یينها یها

 .شوداست، آشنا  شد ارائهن خصوص یکه در ا یيهاگزارش

ه بژ با خبرگان سازمان هستند يو انتخاب که حاص: گفتگو و بررس يابیستم منتخب جهت ارزیسه س

از  شد یآورجمع يکلام یهاقضاوتن بخ  ی. در اIBM Tivoliو  Microsoft, Marval  است قراراین 

بژا  یفاز ندهدفهچنکه توابع یرد. با توجه به ایگيقرار م :یوتحلهیتجزها مورد ستمیخبرگان در خصوص س

ب ن جژوایبژه بهتژر دنیدررسژ يمتعدد، سژع یهاتیمحدودن تابع هدف متناقض و یدر نظر گرفتن چند

 یدمات فناورت خیریمد یافزارهاو انتخاب نر  يابیارز یمناسب برا یکردیمحقق رو ازنظر، را دارندممکن 

، از یریگمیتصم یکردهایاز رو يکی عنوانبه یفاز چندهدفهگر در مد  توابع ید ی. از سوهستنداطلاعات 

هژا، لاز  قضاوت نیا یامکان انجا  محاسبات بر رو منظوربه .شوديخبرگان استفاد  م يکلام یهاقضاوت

اسژتفاد  از عژد   منظوربژهن یم. همچنژی: نمژایتبژد یرا به اعداد فژاز هاآنت ی: تابع عضویاست با تشک

 ز به کار گرفته خواهد شد.ین یافاصلهاعداد  يابیند ارزیفرا یت تا انتهایقطع
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 فازی به اعداد یکلام یهال قضاوتيگام اول: تبد

نمونه  عنوانبهد. : شدنیتبد یبه اعداد فاز 2شک: ت یخبرگان با استفاد  از تابع عضو يکلام یهاقضاوت

رد  آو پنججدو   در يابیمورد ارز یهاستمیت و سیظرف یهایازمندین یبرا شد یآورجمع يقضاوت کلام

 .(اندشد داد نمای   3های فازی در جدو  شمار  متغیر) شد  است

 Linguistic variables Fuzzy variables 

 (0,0,0.3) فیضع يلیخ

 (0.1,0.3,0.5) فیضع

 (0.3,0.5,0.7) متوسط

 (0.5,0.7,0.9) ادیز

 (0.7,0.9,0.9) ادیز يلیخ

 یبه اعداد فاز يکلام یهاقضاوت: یتبد .2شک: 

ر یز قرارهب يابیمورد ارز یاهستمیت و سیظرف یهایازمندین یبرا، شد استفاد  ینمونه اعداد فاز عنوانبه

  است

 خبرگان يقضاوت کلام .6جدو  

CA6 CA7 CA5 
 Systems

name 

 Expert

No 
CA4 CA3 CA2 CA1 

 Systems

name 

 Expert

No 

 microsoft زیاد متوسط زیاد

Expert 
1 

 microsoft متوسط ضعیف زیاد زیاد

Expert 
 marval متوسط ضعیف زیاد زیاد marval زیاد متوسط زیاد 1

 IBM زیاد متوسط زیاد

Tivoli 
 IBM متوسط ضعیف زیاد زیاد

Tivoli 

 microsoft زیاد زیاد زیاد

Expert 

2 

 microsoft زیاد زیاد زیاد متوسط

Expert 

2 

 زیاد متوسط marval زیاد زیاد متوسط
خیلي 

 زیاد
 marval متوسط

 زیاد متوسط
خیلي 

 زیاد
IBM 

Tivoli 
 زیاد زیاد زیاد

خیلي 

 زیاد
IBM 

Tivoli 

 microsoft زیاد متوسط زیاد

Expert 

3 

 زیاد زیاد
خیلي 

 زیاد
 microsoft زیاد

Expert 

3 
 زیاد زیاد marval زیاد متوسط زیاد

خیلي 

 زیاد
 marval زیاد

 IBM زیاد متوسط زیاد
Tivoli 

 زیاد زیاد
خیلي 

 زیاد
 IBM زیاد

Tivoli 
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 :یابه اعداد فاصله یل اعداد فازيوم: تبدگام د

بژه  (3-2) یرابطژه در گا  او  با اسژتفاد  از  به دست آمد یبه آن اشار  شد، عدد فازقبلاً که  طورهمان

حرکژت  آمد دستبه یم اگر در طو  عدد فازیبدان میخواهيمن مرحله ی: شدند. در ایتبد یافاصلهاعداد 

ظر ه با در نب کین ترتیما خواهد داشت. بد یيتوابع هدف، زمان ح: و انتخاب نها یبر رو ریتأثم، چه یکن

ن یژد، از ان عژدیکردن ا باکمد؛ و یم رسیخواه )2a( یبرش آلفا به ارتفاع مجموعه فاز یبرا 1گرفتن عدد 

بژا صژفر  تیژدرنها کژهیطوربهم کژرد؛ یمثلث حرکت خواه یهاقاعد فاصله گرفته و به سمت  )2a(نقطه 

ب یاه  ضرکبا  درواقع .دیم رسیخواه موردنظر یعدد فاز )1a(ن ییو پا )3a(ب آلفا به کران بالا یشدن ضر

  .ابدیي  میافزا یآلفا سطح مقطع مثلث اعداد فاز

 ریتژأثا  کشف خود به دنب یان کرد که ما در مثا  عددیب گونهنیا توانيمحات فوق یبا توجه به توض

 خبرگژان دچژار خطژا و يم )قضژاوت کلامژیموجود هسژت یهاستمیس يابیسنج  و ارزت در یعد  قطع

 شد ارائهر یدر جدو  ز 0.5 آلفا یبه ازا آمد دستبه یافاصلهنمونه اعداد  عنوانبه (.سک بالا نشد  استیر

تلژف حژ: مخ یآلفاها یبه ازا ،شد يمعرفتم یک از چهار الگورین پووه  در هر یا یاست. مطالعه مورد

ک یدر  نهیهبن یک به بهتریا نزدین جواب و یو بهتر ها به دست آمدک از آنیهر  یپاراتو یهاشد و جواب

 دا شد.یآلفا مشخص پ

 
 یاعداد فاز یبرش آلفا بر رو 3شک: 

 آنگا  مجموعه باشد، يقیعدد حقک ی) ∋ α 1،0ک مجموعه فازی بود  ]ی Ãد یفرض کن
[�̃�]

𝛼
 ≡ {x ∈ R |𝜇𝐴 (x) ≧ α }   (3-1)                                                  

[Ã] صورتبهاگر مجموعه بالا  .مینام  Ã برش مجموعه - α کیرا 
α

≡ {x ∈ R|μÃ (x) > α } 

 .مییگو یقو برش – αک یف شود آن را یتعر

α -  دیآيم به دستر یاز رابطه ز است شد استفاد که در پووه  از آن  يک عدد فازی مثلثیبرش: 
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𝐴𝛼 = [𝛼1
𝛼. 𝛼2

𝛼] = [(𝛼2 − 𝛼1)𝛼 + 𝛼1. −(𝛼3 − 𝛼2)𝛼 + 𝛼3]      (3-2)  

  0 ≤ α ≤ 1                        (3-3)  

 0.5با برش آلفا  یافاصلهاعداد  .7جدو  

𝛂 = 𝟎. 𝟓     

Systems 

name 
CA1 CA2 CA3 CA4 

 
کران 
 پايين

کران 
 بالا

کران 
 پايين

کران 
 بالا

کران 
 پايين

کران 
 بالا

کران 
 پايين

کران 
 بالا

Microsoft 0.43 0.633 0.5 0.7 0.43 0.633 0.43 0.633 

Marval 0.43 0.633 0.5 0.7 0.5 0.7 0.43 0.567 

IBM Tivoli 0.5 0.7 0.5 0.7 0.43 0.633 0.43 0.7 

Systems 

name 
CA5 CA6 CA7 

 
کران 
 پايين

کران 
 بالا

کران 
 پايين

کران 
 بالا

کران 
 پايين

کران 
 بالا

Microsoft 0.5 0.7 0.367 0.567 0.5 0.7 

Marval 0.43 0.633 0.367 0.567 0.5 0.7 

IBM Tivoli 0.43 0.633 0.367 0.567 0.567 0.767 

 :یشنهاديپ یهاتميگام سوم: حل مدل با استفاده از الگور
تم یگژور( بژه کمژک چهژار الیافاصژله یهژامژد  )داد  یهژاداد ن مرحله پس از به دسژت آوردن یدر ا

ف مختل یبا آلفاها هاتمیالگورک یج هر ی. نتاکنیممي شد انتخاب یهاستمیس يابیاقدا  به ارز ،شد يمعرف

نژه یبه بژه جژواب يبژه خصوصژ یدر آلفا شد  استفاد  یهاتمیک از الگوریدر ادامه آورد  شد  است. هر 

 یهژامتیالگور .خواهند رسژید( MOPSOو NSGA2نه )یک به بهینزدا ی( يآرمان یزیرسون و برنامهی)اپل

و  cplex 12.4ار افژزبژا اسژتفاد  از نژر  يآرمژان یزیژرلون و برنامهیت اپسیمحدود يعنیق یدق یهاروش

و اجژرا  يسیکد نوmatlab-2016  افزارنر با استفاد  از  MOPSO و NSGA2 متاهیوریستیک یهاروش

تجربي  صورتبه NSGA2ت و سازی چندهدفه گرو  ذراهای الگوریتم بهینهدر این پووه  پارامتر .شدند

( NIکرار )تبرآورد  شدن شرط تعداد  بر اساستنظیم پارامتر شدند. همچنین شرط توقف در این الگوریتم 

 .تعیین گردید

 مباحثه -5
ر تژابع هژدف و متوسژط یمتوسط مقاد یارهایکرد  است، با استفاد  از مع ين پووه  سعیدر ا پووهشگر

آورد  شد  است. طبژق  8 سه در جدو ین مقایسه کند. ایگر مقایکدیرا با  یشنهادیپ یهازمان ح: روش
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تژا نشژان دهژد  اسژت شد انتخاببرتر  ینهیگز عنوانبهنه سو  یها گزروش يتمام در آمد دستبهج ینتا

سازمان  یهایازمندیبرآورد  نمودن ن یستم براین سی  را بهترستم سویس یاملاحظهقاب: طوربهخبرگان 

لون یت اپسژیو محژدود NSGA2و  MOPSO یهژاروشاز  آمد دسژتبهج ین نتژایدانند. همچنيخود م

 تیژفیباک یهژاق جوابیژدق یهاک همانند روشیژنت یهاتمیالگوردهد يجه نشان مین نتیا .استکسان ی

 .داد  استارائه 

ت خدمات یریستم مدیس یهایازمندیت برآورد  نمودن نیشد ، اولو یسازاد یتم پیالگوردر هر چهار 

  استر یاطلاعات به شک: ز یفناور

 رخداد << یريپذدسترس <<ت يظرف << یکارکرد ريغ << یکارکرد یهایازمندين

 یکژارکرد یهایازمندی، نيعنی ياساس یهایازمندیستم منتخب نیس کهجه نشان از آن دارد ین نتیا

 يد دارا باشد را در سطح قابژ: قبژولیاطلاعات با یت خدمات فناوریریافزار مدک نر یکه  یکارکرد ریغو 

ت خژدمات یرینژد مهژم مژدیهژا در سژه فران پوش یزان ایکه سطح و عمق م ياما زمان؛ دهديپوش  م

افژت. یکژاه   یاملاحظژهقاب: طژورهها بیازمندیزان برآورد  نمودن نیافت، می  یاطلاعات افزا یفناور

ز استفاد  نمژود. ین کنندگاننیتأمنقاط ضعف  یيتوان در جهت شناسايم یشنهادیپ یهاح:از را  درواقع

ت، یژژت ظرفیریمژژد یازمنژژدیمنتخژژب، سژژه ن ینژژهیکژژه در گز اسژژتروشژژن  مسژژئلهن یژژدر ا وضژژو به

شژنهاد یپ عنوانبهها توجه شود. به آنشتر یها بد در مذاکر یو با استو رخداد دچار نقص  یریپذدسترس

ه کرد، یاطلاعات توص یت خدمات فناوریریمد یافزارهااب نر یم ارزیتوان به تي، ممسئلهن یدر ا ياتیعمل

 يشژتر شژود و در مسژتنداتیب دیتأکاست،  شد اشار که در توابع هدف سو  تا پنجم به آن  یبه پارامترها

 گنجاند  شود. 2FRSو  1RFPچون 

نجا پوشژ  یه در اکزان برآورد  نمودن توابع هدف یم نیتر یب، شد داد تم ارائه یهر چهار الگور در

  یو با افزا است آمد دستبه 0.1 یاطلاعات بود، در آلفا یت خدمات فناوریریمد افزارنر  یهایازمندین

ت یژقطع ت و کژاه  عژد یقطع  یاست که با افزا ين معنین بدیها کاسته شد  است. ازان آنیآلفا، از م

اسژته شژد  افژزار کما از نر  یهازان برآورد  شدن خواستهی( از می)حرکت به سمت قاعد  مثلث عدد فاز

نژه ین گزیبهتژر عنوانبهنه سو  یابد( اما همچنان گزیي  میافزا یزان سودآوریسک می  ریاست )با افزا

 .شوديانتخاب م
 

                                                           
1.Request for proposal 

2.Functional requirement specification 

 ( شوديمستم به تفضی: تشریح یکارکردی مورد انتظار از س یهایازمندین)مستندی که در آن   
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 توابع هدف و متوسط زمان ح: ریمقاد سهیمقا 5جدو  

 نتخابا
 لح زمان متوسط

�̅� 𝐙𝟓 ه(ي)ثان  𝐙𝟒  𝐙𝟑  𝐙𝟐  𝐙𝟏  شد استفاد  یهاکیتکن 

3 13.5 
8.7 22.5 

5.

8 
5.78 

15.5

6 

19.4

3 
𝐙𝐢 تیمحدود 

 لونیاپس
. 0 0 0 0 0 

𝐙𝐢

−  𝐙𝐢
𝐦𝐚𝐱 

3 8.5 

9.35 22.5 
5.

8 
5.78 

15.5

6 

19.4

3 
𝐙𝐢 زیربرنامه

0.47 يآرمان ی

- 

0.63

- 
0 

0.02

- 

1.56

- 

1.43

- 

𝐙𝐢

− 𝐙𝐢
𝐦𝐚𝐱 

3 5 
9.82 22.5 

5.

8 
5.78 

15.5

6 

19.4

3 
𝐙𝐢 

MOPSO 

. 0 0 0 0 0 
𝐙𝐢

−  𝐙𝐢
𝐦𝐚𝐱 

3 3.5 
9.82 22.5 

5.

8 
5.78 

15.5

6 

19.4

3 

𝐙𝐢 

NSGA2 

 
. 0 0 0 0 0 𝐙𝐢

−  𝐙𝐢
𝐦𝐚𝐱 

زمژان حژ:  اسژت، متوسژط شژد گرفته در نظرن پووه  یها که در اتمیسه الگوریمقا یاز پارامترها يکی

سه با یمقا ( دريآرمان یزیربرنامهلون و یت اپسیق )محدودیدق یها. متوسط زمان ح: روشاستتم یالگور

مژا جژزء  یمسئله کهیيازآنجاشتر است و یب مراتببه( NSGA2و  MOPSO) متاهیوریستیک یهاروش

ن یژهژا( اسژتمیا )سهژنهی  تعداد گزیو افزا مسئله ی  پارامترهایدر صورت افزا است NP-hardمسائ: 

 MOPSOتم یگورشد ، ال یسازاد یتم پین چهار الگوریدر ب .افتی  خواهد یافزا یينما صورتبهاختلاف 

 یهژااسژت روش شژد داد نشژان  4کژه در شژک:  طورهمان ين زمان ح: را داشته است. از طرفیکمتر

 یزیرلون و برنامهیت اپسیق )محدودیدق یهاسه با روشیقا( در مNSGA2و  (MOPSO متاهیوریستیک

 اند.داشته یترکوتا متوسط زمان ح:  (يآرمان

ن پووه ، متوسط مقدار توابع هژدف در یدر ا شد استفاد  یهاتمیجهت سنج  الگور یپارامتر بعد

و  MOPSOلون، یت اپسژیتوابع هدف در سه روش برنامه محژدودها است. مقدار متوسط ک از روشیهر 

NSGA2  زان خژود برسژانند. از یژم حژداکثرک از توابع هدف را بژه یاند هر گر بود  و توانستهیکدیمشابه

وجود ندارد.  يآرمان یزیرها با روش برنامهن روشین مقدار متوسط توابع هدف ایب ياختلاف چندان يطرف

تم برتژر متوسژط زمژان حژ: یالگژور يدر معرف کنند نییتعن پووه  عام: یا یموردمطالعهدر  جهیدرنت

تم یورگژتم، سژپس الین الگژوریبهتژر MOPSOتم ین پارامتر، الگوریاساس ا بر که ها خواهد بودتمیالگور
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NSGA2شژناخته لون یت اپسژیتم محژدودیالگژور تیژدرنهاو  يآرمژان یزیرتم برنامهیها الگور، بعد از آن

 شدند.

 
 ح: مسئله یهاتمیالگورسه یمقا .4شک: 

 یريگجهينت -6

وز  حدر  (2014زارع  و يو روحان ؛2017 يپووه  حاضر همانند دو پووه  مشابه صورت گرفته )روحان

در  ي، سژعتیژاطلاعات با در نظر گرفتن عد  قطع یت خدمات فناوریریمد یافزارهاو انتخاب نر  يابیارز

ه برتژر نژین، گزیشژیپ یهژاپژووه  شژد استفاد است. مشژابه دو روش  داشته یسازمیارائه مد  و تصم

ر یز قراربه ،ادکردیاز آن  شد ارائهت مد  یمز عنوانبهتوان از آن يدر پووه  م آنچهاما ؛ شوديمشخص م

  است 

 مژورد انتظژار از از اهژداف یامجموعژه نه با در نظژر گژرفتنینه بهیگز عنوانبهنه برتر یارائه گز 

 اطلاعات؛ یت خدمات فناوریریمدافزارهای نر  یسازاد یپ

 نه منتخب؛ینقاط ضعف گز یيشناسا 

 یت خژدمات فنژاوریریمژد یهژاسژتمیس یهژانهیگز يابیارز یبرا ياختصاص ياضیارائه مد  ر 

 یاهژنژهیگز يابیژموجود جهت ارز یابزارها هان که از مد یشیپ یهاپووه  برخلافاطلاعات 

 اند؛استفاد  کرد 

9.2
9.35

9.82 9.82

13.5s

8.5s

3.5s

5s

0

2

4

6

8
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14

16

اپسیلون آرماني MOPSO NSGA2

مقدار متوسط تابع هدف

متوسط زمان ح:
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 اد بژه اعژد یاز اعژداد فژاز یت فژازیژعژد  قطع ی: فضایتبد یب برش آلفا برایاستفاد  از ترک

 ؛تمیسه چهار الگوریبا مقا یافاصله

 یسژازنهیبهروش برتژری هژا، شود با افزای  تعژداد پارامترهژا و تعژداد سیسژتمي مينیب یپ 

ت خژدمات یریمد یافزارهاو انتخاب نر  يابیتم ارزین الگوریبهتر عنوانبه، MOPSO چندهدفه

 شود؛ ترانینمااطلاعات  یفناور

 اطلاعژات یرت خدمات فنژاویریمد یافزارهاو انتخاب نر  يابینه ارزیبه منابع معتبر در زم يعد  دسترس

 یهاز دغدغها گرید يکی، یمطالعه موردانتخاب  د.یرو گردبود که محقق با آن روبه یيهاتیاز محدود يکی

مختلژف  کنندگاننیتأم يابیند ارزیکه در حا  حاضر در فرا يافتن سازمانی چراکه ن پووه  بود؛یا ياصل

 ؛د  باشژدیسژر يزان بلوغ قاب: قبولیمبه شد که يانتخاب م يد سازمانین بایهمچن دشوار بود. یباشد امر

د. نه باشداشت يابیمورد ارز یهاستمیس یهایازمندینسبت به ن يد درک درستیخبرگان سازمان با چراکه

 صرف شد. موردمطالعهمنظور انتخاب به یادیلذا زمان ز

ت یریمژد یارهژاافزو انتخژاب نژر  يابیژبژر ارز رگذاریتأث یارهایاستخراج مع منظوربهن پووه  یدر ا

 ین حژوز د بژودیژامژا بژا توجژه بژه جد؛ است شد استفاد  یااطلاعات از روش کتابخانه یخدمات فناور

ها بژا مشژابه از سازمان يموجود در برخ یهاو تفاوت سوکیران از یاطلاعات در ا یت خدمات فناوریریمد

سژتفاد  از ان حژوز  در سژازمان، یژشژناخت بهتژر ابعژاد مختلژف ا منظوربژهگر، ید یها از سوآن يخارج

 واقع شود. مؤثرار یتواند بسيو انتخاب م يابیارز یارهایجهت سنج  مع يفیو ک يکم یهاروش

 ياعتبژار سژنج منظوربژه يفژیک یهژان پژووه  اسژتفاد  از روشیدر ا شد انجا  يبا توجه به بررس

در  ياتیژح یارهایمعخراج و است ک: گرا یریجاد تصویباعث ا آمد دستبه: واژگان یق تحلیارها از طریمع

 .شد یریگمیتصم

   شونديم: یشام: موارد ذ يآت يقاتیتحق یپووه  بران یا یشنهادهایپ

 یاورت خژدمات فنژیریمژد یافزارهژانژر  یکارکرد یهایازمندیدر ن رگذاریتأث یپارامترها یيشناسا

 ت خدماتیریمد یافزارهار نر ت دیامن یازمندیبر ن رگذاریتأث یارهایمع یيشناسا مثا عنوانبهاطلاعات. 

 . ، در شرکت افرانتیکارکرد یهایازمندیک از نیت هر یج  وضعو همچنین سن اطلاعات یفناور

اب و انتخژ يابیژجژامع جهژت ارز یارائژه متژدولوژرد یصورت پذآیند  تواند در يکه م ی  بعدهپوو

ه یژت اولو مژذاکرا يابیژاز مرحلژه ارز ین متدولوژیا .است اطلاعات یت خدمات فناوریریمد یافزارهانر 

هژا و کیژر تکنیاسژ .شژوديرا شژام: مژ در سازمان یسازاد یپ یت پروژ یریتا انتخاب و مد کنند نیتأم

ت یریمژد یافزارهژاو انتخاب نژر  يابیجهت ارز تیکرد عد  قطعیبا رو یریگمیعلم تصم ياضیر یهامد 

 تخژابانو  يابیژنژه ارزیتوانژد در زمياست کژه مژ یهاگر از پووه ید يکیز ین اطلاعات یخدمات فناور

 رد.یقرار گ مورداستفاد ستم یس
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Abstract: Regarding the complexity of IT service management (ITSM), the purpose 

of this study is to provide a mathematical model for evaluating and selecting ITSM 

solution. Through this research, a new classification of functional and non-functional 

requirements as well as a fuzzy multi-objective model is presented. The functional 

requirements derived from the ITIL processes generally include: strategic 

requirements, design, transfer, operation, and continuous service improvement. In 

addition, three requirements for availability, capacity and occurrence were carefully 

examined. a total of 64 criteria for assessing ITSM systems are provided. The 

developed models with fuzzy approach also include 5 objective and 7 constraints that 

were implemented with fuzzy multi-objective Technics. The proposed model was 

used to evaluate and select the software in the IT service provider company. The 

proposed model not only helps the organization to choose the best supplier, but also 

helps identify the supplier's weaknesses, reduce decision-making time, and increase 

the accuracy and ease of decision-making. The results of the methods that used to 

solved the model show that the MOPSO algorithm has the best result than the other 

three ones. Respectively NSGA2, Goal programming and epsilon constraint were 

ranked in the following order.   

Keywords: Functional Requirement, Fuzzy Multi-Objective Model, IT Services, 

Software Selection. 
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