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هاي  يجاد كتابخانهرساني، ا ها و مراكز اطلاع بكارگيري روز افزون فناوري اطلاعات در كتابخانهما در حال حاضر شاهد  :مقدمه
هاي جديدي مواجه ساخته كه نيازمند عنايت به خطوط راهنمايي  اين امر مراكز را با چالش. هاي اطلاعاتي هستيم ديجيتال و پايگاه

لذا، هدف . است ISO/IEC 20000:2005بررسي وضعيت مديريت خدمات فناوري اطلاعات  ستانداردا ز آن جملهخاص و ا
هاي  رساني بيمارستان ها و مراكز اطلاع خواني وضعيت مديريت خدمات فناوري اطلاعات در كتابخانه ان همتعيين ميزمقاله حاضر 

 .علوم پزشكي مستقر در شهر تهران با استانداردهاي موجود در اين زمينه و شناسايي نقاط ضعف و مشكلات موجود بوده است

 نيا در ها داده يگردآور ابزار. است يفيتوص يشيمايپ باشد، يم يكاربرد نوع از كه حاضر پژوهش يشناس روش :روش پژوهش
هاي استاندارداز جمله  كه است )ISO/IEC 20000:2005( اطلاعات يفناور خدمات تيريمد استاندارد نامه پرسش پژوهش،

 تا اركميبس از كرتيل فيط كي در يا نهيچندگز سوال 58 آن درو است  اطلاعات يفناور خدمات تيريمد تيوضع يبررسمعتبر 
. پزشكي بدست آمد داران نفر از كتاب 10از طريق پايلوت پرسش نامه ميان  ها داده يابزار گردآور ييايپا .است گرفته قرار  اديارزيبس

 به وابسته يرسان اطلاع مركز و كتابخانه 30 مطالعه مورد جامعه. پايايي بسيار قوي ابزار استنشان از /. 98ضريب الفاي كرونباخ 
 از قيتحق نيا در. است اطلاعات يفناور تيريمد بخش نيشاغل از نفر 48 تهران و شهر در مستقر يپزشك علوم يها مارستانيب

  . است گرفته قرار ليتحل و هيتجز مورد 18 نسخه SPSS افزار  نرم با شده آوري جمع يها داده. است نشده استفاده يريگ نمونه
خواني داشته  با استاندارد مزبور هم مطالعه مورد جامعههاي  خدمات فناوري اطلاعات در كتابخانههاي ارزيابي مديريت  ملاك :ها يافته

 يندهايفرآ هاي مؤلفه بيترت بهافزون بر اين، . باشد هاي ارزيابي در سطح متوسط مي و ميزان انطباق متغيرهاي مورد بررسي با ملاك
 يندهايفرآ ،)20/3 نيانگيم با( خدمات تيريمد سازي ادهيپ و يزري برنامه ،)20/3 نيانگيم با( عرضه نديفرآ ،)00/3 نيانگيم با( يكنترل
 يتيريمد هاي ستميس و) 33/3 نيانگيم با( خدمات ارائه يندهايفرآ ،)29/3 نيانگيم با( يارتباط يندهايفرآ ،)22/3 نيانگيم با( يحل راه

  .ندوش يم محسوب مطالعه مورد جامعه در طلاعاتا يفناور خدمات تيريمد مشكلات نيتر مهم) 35/3 نيانگيم با(
مديريت خدمات «مديريتي، وضعيت  هاي سيستم فناوري خدمات مديريت بخش گويان و شاغلين  از ديدگاه پاسخ :گيري نتيجه

قبول قرار  هاي علوم پزشكي مستقر در شهر تهران، در سطح قابل رساني بيمارستان ها و مراكز اطلاع در كتابخانه» فناوري اطلاعات
بايست  مي مشكل نيتر مهمو غيره به عنوان  »عرضه فرآيندهاي« ،»يكنترل يندهايفرآ« به نواقصي نظير خاص توجهذالك،  مع. دارد
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  مقدمه
 از كه كنند مي فعاليت هايي محيط در ها سازمان مروزها

 دائماً تكنولوژيكي و اجتماعي سياسي، اقتصادي، نظر

 تهاجمي، انداز چشم اين در .هستند تغيير حال در

 رقابتي شرايط حفظ براي مداوم طور به بايد ها  سازمان

 تغيير، حال در كار نيروي وري، بهره افزايش بازار،

 تجارت گسترش و جهاني، كار و بكس محيط پيدايش

 تطبيق با شرايط و مجدد پيكربندي به الكترونيك
 از يكي كه دهند مي نشان تحقيقات. برسند استاندارد

 درجه يكديگر، از ها  سازمان تمايز دلايل ترين مهم

 سازماني هاي فعاليت در اطلاعات فناوري بكارگيري

 متسلا سطح ارتقاء منظور به مختلف كشورهاي. است

 فناوري كاربرد به خود  اقدام پيامدهاي بهبود و

 اين از نيزايران  سلامت نظاماند و  نموده اطلاعات
هاي بيمارستاني نيز  كتابخانه و نيست مستثني تحولات

هاي علوم  به عنوان مراكز اطلاعاتي در بيمارستان
هاي  بايست پيشگام استفاده از اين فناوري پزشكي مي

بكارگيري فناوري اطلاعات در اين . اطلاعاتي باشند
هاي  ها سبب ارتقا كاركرد و افزايش قابليت نوع كتابخانه

  .باشد مي سلامت نظامها در جهت رسيدن به اهداف آن
سازي و  مديريت خدمات فناوري اطلاعات، كه پياده

مديريت خدمات با كيفيت فناوري اطلاعات است 
توسط سازد و  نيازهاي كسب و كار را برآورده مي

كنندگان خدمات فناوري اطلاعات از طريق تلفيق  تهيه
مناسبي از افراد، فرايندها و فناوري اطلاعات اجرا 

رسد كه اين وضعيت در  در اين زمينه، به نظر مي. شود مي
  . هاي بيمارستاني ايران با استانداردها فاصله دارد كتابخانه

، ناخدا و حريهاي پژوهش،  مروري بر پيشينهبا 
رمضان و سين مشخص  و تسو و چني، والقاسماب

اي در اين ارتباط انجام  هاي مشابه گرديد كه پژوهش
 مراكز و ها كتابخانهها ه هيچ يك از آنپذيرفته، اما، جامع

 نيچن فقدان. نبوده است يمارستانيب رساني اطلاع
 رساني اطلاع مراكز و ها كتابخانه در يپژوهش

 و تياهم ران،يا در ژهوي به يپزشك علوم يها مارستانيب
 انينمااز پيش  شيب را يپژوهش نيچن انجام ضرورت

 كه استبوده  آن بر يسع پژوهش، نيا در، لذا. سازد يم

 در را اطلاعات يفناور خدمات تيريمد تيوضع
 علوم يها مارستانيب رساني اطلاع مراكز و ها كتابخانه

 از يكي عنوان به تهران شهر در مستقر يپزشك
 ISO/IECاستاندارد با ها كتابخانه انواع نيتر مهم

 . دريگ قرار بقاتط و يابيارز مورد 20000:2005

  
  روش پژوهش

 يكاربرد نوع از كه حاضر پژوهش يشناس روش
 ها داده يگردآور ابزار. است يفيتوص يشيمايپ باشد، يم
 خدمات تيريمد استاندارد نامه پرسش پژوهش، نيا در

) ISO/IEC 20000:2005( اطلاعات يفناور
 تيوضع يبررس معتبر ياستانداردها جمله از كه است
 58 آن در و است اطلاعات يفناور خدمات تيريمد

 تا اركميبس از كرتيل فيط كي در يا نهيچندگز سوال
 ها داده يگردآور ابزار ييايپا. است گرفته قرار  اديارزيبس
 داران كتاب از نفر 10 انيم نامه پرسش لوتيپا قيطر از

 از نشان/. 98 كرونباخ يالفا بيضر. آمد بدست يپزشك
 30 مطالعه مورد جامعه. است ابزار يقو اريبس ييايپا

 يها مارستانيب به وابسته يرسان اطلاع مركز و كتابخانه
 نيشاغل از نفر 48 و تهران شهر در مستقر يپزشك علوم
 قيتحق نيا در. است اطلاعات يفناور تيريمد بخش

 يآور جمع يها داده. است نشده استفاده يريگ نمونه از
 و هيتجز مورد 18 نسخه SPSS افزار نرم با شده
  .است گرفته قرار ليتحل
  

  ها يافته
ميزان تطابق و دهد  هاي پژوهش نشان مي يافته
خواني وضعيت مديريت خدمات فناوري اطلاعات در  هم

هاي علوم  رساني بيمارستان ها و مراكز اطلاع كتابخانه
هاي ارزيابي  مستقر در شهر تهران با ملاكپزشكي 

 اطلاعات يفناور خدمات تيريمدمطرح در استاندارد 
)ISO/IEC 20000:2005( سطح متوسط در 
  )1نمودار ( .باشد يم

 نفر 48شود؛ از  مشاهده مي 1 نمودارهمانطور كه در 
مورد بررسي  )يفناور خدمات تيريمد بخش نيشاغل(

وضعيت خواني  ي، ميزان همهاي بيمارستان در كتابخانه



  صديقه محمداسماعيل و همكار
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نفر  6مديريت خدمات فناوري اطلاعات از ديدگاه 
) درصد 0/50(نفر  24كم،  گويان  پاسخاز ) درصد 5/12(

از ) درصد 3/31(نفر  15متوسط،  گويان  پاسخاز 
 گويان  پاسخاز ) درصد 2/6(نفر  3زياد و  گويان  پاسخ

ان شود ميز خيلي زياد است لذا بطور كلي نتيجه مي
مديريت خدمات فناوري اطلاعات با استاندارد انطباق 

ISO/IEC 20000 در سطح  گويان  پاسخ از ديدگاه
  .باشد متوسط مي
در اين  مطرح هاي خواني وضعيت شاخص ميزان هم
در ) به تفكيك ابعاد و متغيرهاي موجود(استاندارد 

  .قابل مشاهده است 1جدول 
نفر  48است؛ از قابل مشاهده  1طور كه در جدول  همان

هاي بيمارستاني، ميزان انطباق  مورد بررسي در كتابخانه
هاي مديريتي در محيط كارشان با استاندارد  سيستم

ISO/IEC 20000  درصد 8/43(نفر  21از ديدگاه (
در سطح متوسط، ميزان انطباق  گويان  پاسخاز 

سازي مديريت خدمات در محيط  ريزي و پياده برنامه
 5/37(نفر  18تاندارد مزبور از ديدگاه كارشان با اس

، زياد، ميزان انطباق فرايندهاي گويان  پاسخاز ) درصد
 ازارائه خدمات در محيط كارشان با استاندارد مزبور 

، متوسط ،گويان  پاسخ از) درصد 8/43( نفر 21 دگاهيد
ميزان انطباق فرايندهاي ارتباطي در محيط كارشان 

از ) درصد 8/45(نفر  22ه استاندارد مزبور از ديدگا
از ) درصد 9/47(نفر  23زياد، از ديدگاه  گويان  پاسخ
ميزان انطباق فرايندهاي راه حلي در محيط  گويان  پاسخ

، ميزان انطباق فرآيندهاي متوسطكارشان با استاندارد، 
 3/58(نفر  28كنترلي در محيط كارشان از ديدگاه 

 8/43(نفر  21، و از ديدگاه متوسطدر سطحي ) درصد
ميزان انطباق فرآيند عرضه در محيط كارشان ) درصد

در سطح متوسط قرار داشته   ISO/IECبا استاندارد 
   )1جدول ( .است

و در  شده انجام محاسبات به توجه باافزون بر اين، 
هاي شاخص مديريت  مقايسه ميانگين هر يك از مؤلفه
انگين هايي كه داراي مي خدمات فناوري اطلاعات، مؤلفه

ها و مشكلات  ترين ضعف كمتري بوده، گوياي مهم
 . باشند مديريت خدمات فناوري اطلاعات مي

هاي  هاي بيمارستاني به ترتيب مؤلفه در كتابخانه
هاي مديريتي، فرآيندهاي ارائه خدمات،  سيستم

ريزي و  فرآيندهاي ارتباطي، فرآيندهاي راه حلي، برنامه
يند عرضه و فرآيندهاي سازي مديريت خدمات، فرآ پياده

لذا، به ترتيب . كنترلي بيشترين ميانگين را دارند
، فرآيند )00/3با ميانگين (هاي فرآيندهاي كنترلي  مؤلفه

سازي  ريزي و پياده ، برنامه)20/3با ميانگين (عرضه 
، فرآيندهاي راه حلي )20/3با ميانگين (مديريت خدمات 

با ميانگين ( ، فرآيندهاي ارتباطي)22/3با ميانگين (
و ) 33/3با ميانگين (، فرآيندهاي ارائه خدمات )29/3

ترين  ، مهم)35/3با ميانگين (هاي مديريتي   سيستم
مشكلات مديريت خدمات فناوري اطلاعات محسوب 

فرآيندهاي «گردند، لذا، با توجه به نتايج ارائه شده،  مي
ترين مشكل مديريت خدمات فناوري  مهم» كنترلي

رساني  ها و مراكز اطلاع كتابخانه اطلاعات در
هاي علوم پزشكي مستقر در شهر تهران را  دانشگاه

  .دهند تشكيل مي
  

 گيري بحث و نتيجه

 كه حاضر عصر در بشر دستاورد ترين مهم بتوان ديشا
 و اطلاعات يفناور را است ارتباط و دانش عصر

 در اطلاعات يفناور از استفاده يمزايا. دانست ارتباطات
 حافظه، سرعت، شيافزا: از عبارتست ،ها كتابخانه يتمام
 اطلاعات، يابيباز و رهيذخ ،يآور فراهم در دقت و

 برابر در يريپذ انعطاف ،يانسان يروين در ييجو صرفه
 يدسترس افزوده، ارزش جاديا گوناگون، يازهاين
 امكان ها، بخش همه اطلاعات به عيسر و پارچه كي

 يها گاهيپا و ها كتابخانه ريسا اطلاعات از ارزان استفاده
 يشكل به اطلاعات اصلاح و يروزآمدساز امكان داده،
 امروزه. منابع اشتراك امكان نيچن هم و عيسر و ساده
 كار و كسب از يرناپذي ييجدا بخش اطلاعات يفناور
 بخش آن، تيريمد و مراكز و ها  سازمان يتمام در
 ازمندين كه باشد يم سازمان تيريمد از يرناپذي ييجدا

 يتخصص هاي چارچوب و استانداردها اصول، يريبكارگ
 اطلاعات يفناور خدمات تيريمد .است نهيزم نيا در
 حد هيته يبرا يفناور و ندهايفرا افراد، از يقيتلف
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 اطلاعات يفناور خدمات يبانيپشت و ارائه از يمطلوب
 يهمسوئ يبرا كه نديفرا بر يمبتن وهيش كي. باشد يم

 با سازمان، يازهاين با اطلاعات يفناور اتخدم ارائه
 .است شده يزري برنامه يمشتر يبرا منفعت بر ديتاك
 به اطلاعات يفناور خدمات تيريمد كامل يابيارز

 كه دهد يم اجازه سازمان يياجرا و يتيريمد پرسنل
 كه هايي حوزه و نييتع را مختلف يندهايفرا تيوضع
   .كنند ييشناسا را هستند مشكل يدارا بالقوه

با توجه به نتايج ارائه شده در پژوهش حاضر، وضعيت 
ها و  در كتابخانه» مديريت خدمات فناوري اطلاعات«

هاي علوم پزشكي مستقر در  رساني بيمارستان مراكز اطلاع
ها و  و نيز ميزان انطباق ملاك شهر تهران، به طور كل

: شامل(گانه ارزيابي به تفكيك  هاي هفت شاخص
سازي  ريزي و پياده هاي مديريتي، برنامه سيستم متغيرهاي

مديريت خدمات، فرآيندهاي ارائه خدمات، فرآيندهاي 
ارتباطي، فرآيندهاي راه حلي، فرآيندهاي كنترلي، و فرآيند 

، از ديدگاه ISO/IEC 20000با استاندارد  )عرضه
 فناوري خدمات مديريت بخش گويان و شاغلين  پاسخ

ن گونه مراكز در سطحي قابل مديريتي اي هاي سيستم
 رينظهاي مشابه  قبول قرار دارد، در حالي كه در پژوهش

رساني  ها و مراكز اطلاع ابوالقاسمي بر روي كتابخانه هچنآ
 7ملاك از  4خواني  هم تخصصي شهر تهران انجام داد، نا

خواني وضعيت  ناهم%  57به عبارتي(ملاك ارزيابي شده 
، )هاي ارزيابي عات با ملاكمديريت خدمات فناوري اطلا

رساني تخصصي شهر تهران  ها و مراكز اطلاع در كتابخانه
 يفناور خدمات تيريمد« تيوضعالبته، . رويت شد
 رساني اطلاع مراكز و ها كتابخانه در »اطلاعات

 تهران شهر در مستقر يپزشك علوم يها مارستانيب
به  جينتا بهعنايت  باخاص است و توجه چنان نيازمند  هم

 »عرضه يندهايفرآ«و  »يكنترل يندهايفرآ« ده،آم دست
 يفناور خدمات تيريمد تمشكلا ترين مهماز جمله 
 هاي دانشگاه رساني اطلاع مراكز و ها كتابخانه در اطلاعات

 .گردد محسوب مي تهران شهر در مستقر يپزشك علوم
 و درك هدف با اطلاعات فناوري مديريتبديهي است، 

 شكل ابعاد تمام در فناوري كارگيري به آثار كنترل
 از اطلاعات بخش كاركنان ميان اين در. است گرفته

 ترين مهم و اطلاعات فناوري فعال طبقات ترين بزرگ
 مؤثر عوامل از. شوند مي محسوب جهاني جامعه ساختار

 مفيد از ذهني برداشت اطلاعات، فناوري پذيرش در
 كه است عاتاطلا فناوري از استفاده به نگرش و بودن
 فناوري از استفاده به تصميم بر داري معني و مثبت تأثير

 و مستقيم تأثير سودمندي درك. دارد اطلاعات
 آسان كارگيري به و دارد رفتاري تمايلات بر داري معني
 شبكه يادگيري به نگرش با مستقيم رابطه شده درك

  : گردد ات زير توصيه ميشنهادلذا، پي .دارد محوري
 كاربردهاي از ها  سازمان مديران گاهيآ ضرورت -1

 ارشد مديريت پشتيبانيِ و حمايتو  اطلاعات فناوري
  اطلاعات فناوري كاربرد از سازمان

اتفاق نظر ميان مديران سازمان، متخصصان  وجود -2
فناوري اطلاعات، و كاربران نهايي در زمينة كاربرد 

 فناوري اطلاعات

  اطلاعات فناوري كاربردهاي مجري تيم در ثبات -3

  اطلاعات فناوري مناسبِ هاي زيرساخت -4
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ي مارستانيب يها كتابخانه در اطلاعات يفناور خدمات تيريمد شاخص هاي پاسخ از كي هر درصد و يفراوان عيتوز - 1 نمودار
  مورد مطالعه

  
  
  

 يرهايمتغ و داابع كيتفك به اطلاعات يفناور خدمات تيريمد شاخص هاي پاسخ از كي هر ددرص و يفراوان عيتوز - 1 جدول
 اين استاندارد در مطرح

  شاخص يها پاسخ از كي هر درصد و يفراوان عيتوز  اطلاعات يفناور خدمات تيريمد شاخص

  درصد  فراواني هاي مديريتيسيستم. 1
  0/0  0 خيلي كم

  6/14  7 كم
  8/43  21 متوسط

  3/33  16 يادز
  3/8  4 خيلي زياد

  0/100  48  كل

  سازي مديريت خدمات ريزي و پياده برنامه. 2
  شاخص يها پاسخ از كيهر درصد و يفراوانعيتوز

  درصد  فراواني
  4/10  5 خيلي كم

  3/8  4 كم
  5/37  18 متوسط
  5/37  18 زياد

  3/6  3 خيلي زياد
  0/100  48  كل



  ها و  كتابخانه رمديريت فناوري اطلاعات د
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 1ادامه جدول

  ترائه خدماا. 3
  شاخص يها پاسخ از كيهر درصد و يفراوانعيتوز

  درصد  فراواني
  0/0  0 خيلي كم

  7/16  8 كم
  8/43  21 متوسط
  2/29  14 زياد

  4/10  5 خيلي زياد
  0/100  48  كل

  فرايندهاي ارتباطي. 4
  شاخص يها پاسخ از كيهر درصد و يفراوانعيتوز

  درصد  فراواني
  2/4  2 خيلي كم

  5/12  6 كم
  4/35  17 توسطم

  8/45  22 زياد
  1/2  1 خيلي زياد

  0/100  48  كل

  فرايندهاي راه حلي. 5
  شاخص يها پاسخ از كيهر درصد و يفراوانعيتوز

  درصد  فراواني
  1/2  1 خيلي كم

  5/12  6 كم
  9/47  23 متوسط
  4/35  17 زياد

  1/2  1 خيلي زياد
  0/100  48  كل

  فرايندهاي كنترلي. 6
  شاخص يها پاسخ از كيهر درصد و يفراوانعيتوز

  درصد  فراواني
  5/12  6 خيلي كم

  3/6  3 كم
  3/58  28 متوسط
  6/14  7 زياد

  3/8  4 خيلي زياد
  0/100  48  كل

  فرايند عرضه. 7
  شاخص يها پاسخ از كيهر درصد و يفراوانعيتوز

  درصد  فراواني
  3/6  3 خيلي كم

  5/12  6 كم
  8/43  21 متوسط
  2/29  14 زياد

  3/8  4 خيلي زياد
  0/100  48  كل
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