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简体中文简体中文简体中文简体中文 2008 年 5 月 1 日

鸣 谢鸣 谢鸣 谢鸣 谢 ����

对 惠 普 公 司 的对 惠 普 公 司 的对 惠 普 公 司 的对 惠 普 公 司 的  Stuart Rance 和和和和 Ashley Hanna 为 制 作 本 术为 制 作 本 术为 制 作 本 术为 制 作 本 术
语 表 中所 做 的 工 作语 表 中所 做 的 工 作语 表 中所 做 的 工 作语 表 中所 做 的 工 作 ，，，，我 们 表 示 特 别 的 感 谢我 们 表 示 特 别 的 感 谢我 们 表 示 特 别 的 感 谢我 们 表 示 特 别 的 感 谢 。。。。 

 
并 感 谢并 感 谢并 感 谢并 感 谢  

中国 惠 普 培 训 部 对 简体中文版 的 翻 译中国 惠 普 培 训 部 对 简体中文版 的 翻 译中国 惠 普 培 训 部 对 简体中文版 的 翻 译中国 惠 普 培 训 部 对 简体中文版 的 翻 译 。。。。 
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IT SUT o
× f SUT�?�@ � � r  

Ê
T�� �  �� ����U�uÃ�Ä�U�uÃ�Ä�U�uÃ�Ä�U�uÃ�ÄÅ���� ðU� Ê
TmWmX oC[ Ê
T ÆCô�o � � r Ê
T � � ��� Ê
T�z�N g ¾  IT 
�

� ÝUÞ�l�� gãh�{ s�t ë��  IT SUT o ��� r  

Ê
T B�C  �� ����U�uÃ�Ä�U�uÃ�Ä�U�uÃ�Ä�U�uÃ�ÄÅ���� Ê
TmWUX o|D t îJï�V û�FUº��U� r  

Ê
T ü Í  
 

�� ��ÿ^�`O�U�ba(c^�`O�U�ba(c^�`O�U�ba(c^�`O�U�ba(c �� �� ± Ê
T oc}�Ï ª�� SUT�ÝmÞJÕ º  IT SUT g²± SUT�ÝmÞJÕ oUÍ��å Ê
T o � � r  

Ê
TmWUX  
 

¾ Ê
T mJ´ º îOï�o WmX r Ê
TmWUX SUT�¶�¾ Õ�Ê Â ¢ ÝUÞ�o�§oa![ SmT r!ñ�ò g~�� ÕOeCõU´���� ��� �����\��� ������� ��� ��� �������������������  IT �
� �  

����������
 

�� ������>�� ���>�� ���>�� ���>�� �¡¡¡¡£¢�¤�¥�¦\§ ������� ¨ ��� © ª�« � BRM ¬�­-®�¯±°  
• � � § ��� ² � ¨:³\´ ���  

• ������µ�¶�� � ����·�¸  

• ¹�º  IT ��������� »�¼ ��� ¨ ���\½�¾  
 ¿
��� § ����À�Á�� � Â�Ã�Ä ¨
Å����  

��������²�
 (BRM)  

 

�� ������>�� ���>�� ���>�� ���>�� �¡¡¡¡£¢�¤�¥�¦\§\Æ ³\©��
³ ������� ¨ Ç�È ��É Ç�È ²\­ § ����À�Á�² �
¨ Ç�È Ê�¶\�   



ITIL® V3 Ë�Ì\Í  v01 Î 2007 Ï  5 Ð  30 Ñ  
 

Ò�Ó ����² � �  

 



ITIL® V3 Ë�Ì\Í  v01 Î 2007 Ï  5 Ð  30 Ñ  
 

 
Ô�ÕÔ�ÕÔ�ÕÔ�Õ Ö�×Ö�×Ö�×Ö�×

�������  
 

Ø-Ù�Ú�Û ������� ¨  IT ��� � § Ü�Ý�Þ�ß ��� à�áãâåä  IT ��������� æ�ç:è�éê �Jë�ì ��� ¬>­�í�î Óðï �   

��������ñ�³�ò�ó�ô ê ì�õ�ö ����è>÷ ����ø ������� ¨ ��� ��ù�úû�£ücý�þ�¨ �
� ����ÿ������ �s©�ü������\¨ ��� �����	����
�ª�������������²�­-�
� Æ�� ©
� �  IT ��� �   

����������
 (BSM) 

 

�� ������>�� ���>�� ���>�� ���>�� �¡��¡��¡��¡��£����������������������������ã¡¡¡¡
 IT ��� � � ¨���� ��������� Ú�Û ¨ ������� �����

��¨ ��� ���\�   

É�ò�ó�ô����� �� � � �����������>¨ ¨ ������� �  

����è�÷  
 

�� ������>�� ���>�� ���>�� ���>�� �¡¡¡¡ Â"!$# ¨ %�& ' (�) '�*�¸�� 
�+ ¨ ��� è�÷���,�³\����è�÷:��- Â.�/ �10�2 ê	354 ���	��� ��� ¨�6�7�� ��� 8�9
�����  

:
;
 

 

�� ����������������<�=<�=<�=<�=ã¡¡¡¡ ê � :
; ���?> ¨A@�B�� :
; î���C�D E	F © ����G�H I�J�K�L��  

:
;�M$N
 

 

�� ����������������<�=<�=<�=<�=ã¡¡¡¡PO �AQ�R : ¸�� :AS @5B�¨ µ�T © ����è>÷ �   Ò�Ó ���?> �  

:
;�U�V
 

 

�� ����������������<�=<�=<�=<�=ã¡¡¡¡ ê ìAW�X>ü ���Y> : ¸�¨�G�H\¨ U Á ��­ Ó ¨ :
;5U�V Â EAF ' ���
G�H � Z�[ �  

«
\  
 

�� ������>�� ���>�� ���>�� ���>�� �¡¡¡¡ µ�T '�´
]
' ��� ' ^ ê ' _A` � ©  IT ��� a�þ b
c ¨�d�«���«
\
e ì µ�T ¨�f�6 .�/ �   Ò�Ó .�g �  

«
\�
�h�ij V
 (CMM) 

 

�� ��lk�m����	n5ok�m����	n5ok�m����	n5ok�m����	n5oû¡¡¡¡qp�r ¨�«
\�
�h
i j V âqs�t��  CMM �  SW-CMM
ïvu ê ì�¹w x�yAz�{ ¨ j V � Â
| ì��A} ����
�h
i � CMM 

u
~ ç Ü
�	� Q�� p�rA� � �
�

 (SEI) ���>¨�� 2000 �û� SW-CMM ��À��  CMMI® â «
\�
�h
i j V�� 
 ï
� SEI í�� ¥�¦  SW-CMM ¨ j V '-à���¨����
�
��©���� .�� �  

 



ITIL® V3 Ë�Ì\Í  v01 Î 2007 Ï  5 Ð  30 Ñ  
 

 

Ô�ÕÔ�ÕÔ�ÕÔ�Õ Ö�×Ö�×Ö�×Ö�×

«
\�
�h�ij V�� 
  
(CMMI) 
 

�� ��lk�m����	n5ok�m����	n5ok�m����	n5ok�m����	n5oû¡¡¡¡ «
\�
�h
i j V ® 
� 
  (CMMI) 

u Æ�� ���?������� � u	�5~ çÜ
�A� Q�� p�r	� � � �  (SEI) ���>¨�� CMMI ���
����� Â�� ����¨ Ü +A�����
3 î ê ì�(�C ��� '�è>÷-©���³�����¨
���?����� CMMI 

Â�| ì � 
��A����X
�\¨
����ª�« � Þ w ���>¨ � )��� A¡�À � ����¢ R ���>¨�(�C � �����Y£�¤�¨
�����
� Ò ��¥\� Ò�Ó  http://www.sei.cmu.edu/cmmi/ ¦¨§
©
ª�«
¬��    Ò�Ó

 CMM � ­�®?��� � 
�h
i �  

¯ R
 

 

�� ������������������������������� ¡¡ ¡¡ _�` � ©  IT ��� î������±�v°�±�²�J�³ w ¨ ����À�Á � ) ¨ x Q ´
µ R �
ë�¶
· U�V ¨ _A` � � ¯ R î�� u�¸�¹ ©�º�» � ù�ú�¼�½�¾�c�¿\�  

¯ R � �  
 

�� ������������������������������� ¡¡ ¡¡£¢�¤ ¹�º  IT ��� �  IT 
Ü�Ý
À � ¨ ¯ R «�Á\� ²�Â Â
� ��ÃÄ±�¨��

7�²�J�³ w ¨ ����À�Á � ) ¨ ����� ¯ R � � �������  IT �����\½�¨5� Â .�g �
0�%�&�Å	' M ��Æ�Ç�¨ ����½�H �   

¯ R � � «
¬����  
(CMIS)  

�� ������������������������������� ¡¡ ¡¡ � Â ¯ R � � È�É ¨�Ê�Ë�Ì�Í � ¬�­-º
Î�æ��
³A� ��Ï `��   Ò�Ó ���AÐ�Ñ�� � ��� �  

¯ R %�&  
 

�� ������������������������������� ¡¡ ¡¡ ¯ R %�& ê ì�� � ���  IT ��� �\½�¨ .�g ��É %�& ®�Ò�ë\íA°�Ó�6
¨ ��� ½�H�¨�Ô�Ç ����Ã�Õ�Ö�³ w ����À�Á � ) ¨�
�+�×�Ø��  

¯ R�Ù &  
�� ������������������������������� ¡¡ ¡¡ ¯ R � � ç ¢�¤ 8�Ú ¯ R %�& ¨ b
c �  

. + Ú S  
(CAPEX)  

�� ������>�� ���>�� ���>�� ���>�� �¡¡¡¡ÜÛ 
���ÿ
� .�/ ¨�¶���¨�Ý�� 
�+ � ù�ú
%�Þ�� Þ
ß ��Ú�à�� .�/ ¨
����æ��-³
á
Þ�Ç>ç â?ã �  

. + �ä�  
�� ������>�� ���>�� ���>�� ���>�� �¡¡¡¡æå �
}�ì�³ w ¨5ç����
�Aè § ç���� � Â ��¨ .�/ �  

. +
é  
 

�� ������>�� ���>�� ���>�� ���>�� �¡¡¡¡lê é�ë Â Ý�ì .�/ �Ps�í�î Q 
�+ ï�� . +\�-ñ�ðAñ u �?¦ Û 
�+ ¨òAó X��
J��
³�á
Þ
Ç�� x ­ Ó ¨
ùÄô�õ u p�r �
��©�ì�ö p�r ��î��  

 



ITIL® V3 Ë�Ì\Í  v01 Î 2007 Ï  5 Ð  30 Ñ  
 

 
Ô�ÕÔ�ÕÔ�ÕÔ�Õ Ö�×Ö�×Ö�×Ö�×

U Á  Î�æ�¶
·�÷�ø\¨ Æ µ�( w�ù ��� U Á ê ì Û U�ú ¨ ù ��µ�¶�J Æ�û �-ù\úû� 
�+ U
V ê ì � ¶�à ú
U�V ¨ 
�+ � EAF U Á ê ì � ¶�à ú�U�V ¨ EAF � üæý U�V ê ì � ¶
à ú�U�V ¨ _�` � �   

þ�ÿ
 ��� ÿ�� ��¹ þ���� ¦ )�� � þ�ÿ ®�¯ �
	�� ��
 þ�ÿ�� ¨���º���þ\¨���7 ��á � þ�ÿÆ�� ô ê ì�õ\ö��
I ÿ�� �s� ÿ�� ¶�´���I ¦¨¶ � .�� �   

���
 

�� �������������������������������û¡¡¡¡ ë��� �î�« ò	ó  IT ��� ¨ ù Ó>¨�!�"A'�#Ä��©�$&%�� ')( ^�É�®�¯
� Â ¨  IT ��� ' _�` � ' ��� ' *�+ , �  

���.-)/10

]12 (CAB) 

�� �������������������������������û¡¡¡¡ � ��� ² � õ ��� ¨ ��� '5 	¡43�5
�	±�6-õ����
Ú�7\¨ Æ µ�´���É0 ]12�¬>­ �
8 !  IT ��������� ' ��� � 9�:�� â ù\ú �
^�� ï ç:è�;�<�=>¨�>
õ�µ�
��  

����? ù  
�� ����������������<�=<�=<�=<�=ã¡¡¡¡ Æ�� ê ì�Ô�@�Ú�7 ��� ¨ òAó ¨4A�ò�� ����? ù�é ê�B º>¨�Ô
Ç�C�D
� � ¹�Ú�7 ��� ¨�'�( �FE | ��þ 
�+ �.G X�H �   Ò�Ó é ê z ù �  

���.I�J
 

�� �������������������������������û¡¡¡¡ �\ì _�` � æ
��³�K�L�M�Ç���ñ.N�è ��� ¨5«
¬�� ���.I�J ®�¯�O ê
ì _�` � ¨5� Â�P · ��� K�L �  

��� � �  
�� �������������������������������û¡¡¡¡£¢�¤�Q�R � Â ��� K�L�M�Ç ¨ ��� � ��� � � ¨.S�¾ � ) u «�Á���þÂ 2�¨ ��� �Ü°�±�T R�U�V  IT ��� ¨ M1W �  

����j V
 

�� �������������������������������û¡¡¡¡PO ��X w U Á ¨ ��� ¨�î�î.Y��
��� ����j V w�Z ¦ U Á ��� ��[ ¨
Ô w�Z ¨ B º�\�]�� ����j V î��.^�­�_�`±�sí�½�¾�a�� â ù�ú �cb�dAî�` ï �Ps
î��.^\­�Y�e±� Â ����½�¾�a���¨1\�]ðâ ù\úû�1î Q ¨ p�r ��� ï �   Ò�Ó )�� ��� � ���.-f/�0 ] �  

��� K�L  
�� �������������������������������û¡¡¡¡ ®�Ò ��� ©�Ó�¨ K�L ��,�³ ��� K�L���K�L?¦ Æ ³ ��� ¨ K�L�M�Ç �
������,�³A*�J\¨ ��� G�H 8�Ú ��� K�Lû�hg�i P ·�j1k�ä�l�m>¨ ��� � ��� K�L
^�É Ò ��n ��� òAó ¨ _�` � � ��� K�L�º�Î�æ _A`-� � ��� M �  



ITIL® V3 Ë�Ì\Í  v01 Î 2007 Ï  5 Ð  30 Ñ  
 

��� G�H  RFC ¨�° Z � �   



ITIL® V3 Ë�Ì\Í  v01 Î 2007 Ï  5 Ð  30 Ñ  
 

 
Ô�ÕÔ�ÕÔ�ÕÔ�Õ Ö�×Ö�×Ö�×Ö�×

���po �  
�� �������������������������������û¡¡¡¡rq S � Â a��\¨ ��� � 3�4 %�& z ß o Ç\¨1*.+�� ����s�t Â ±�t����� ��i�õ � 3 ô�®�Òvu:² z ß ¨ ��� ¨ Â ��«
¬\�  

����wfx
 

�� �������������������������������û¡¡¡¡ ³ w ¨�'4M�Ç�ø\¨
±.6ð� æ
¿
Ç�6 z ß ��� © ��� ë ��� ¨ òAó�x�y

� ��� ±�6 wfx ¬�­�K�L�æ ����À�Á.z�7 M �  

*.{  
�� ������>�� ���>�� ���>�� ���>�� �¡¡¡¡ ½�¾��  IT ��� Ö�{�� ë  IT ��� *.{ u î�×>¨ � ��� µ�T ×�Ø Û  IT �
������� ï\� 
�+ M$N �  

±45
X�H  
�� ����������������<�=<�=<�=<�=ã¡¡¡¡ Æ�� ê ì1E | ¹ w /�| ¨�î�«�} å ¨��
����* � ¨�� Â ��ì /�| ¨�îê È�É�~ o Ç��Ä±.6 t 5 �s��������©�ª�¨�±.6��\�-ñ�ð�î���¹ w)� · ù r î�« u� � 3 ù r � �>¨��  

CI �f�  
�� �������������������������������û¡¡¡¡ ê ì�� _�` � X U ¨ U Á ��_A` � U�V ¹ w _�`�K�L �\½�¨ e ø � �
� ��­ Ó ¨ _�` � U�V ®�¯ °F� r ' *.+ ' ê � ,  

X U  ��¶ ù X
_ U Á ¨-þ�����X U ê ì�¹�º�� � ������¨5­�® Æ D�� _�` � ' EAF ' /| ' ��� ,�¬�­5��þ
X U �  

����
 ü�� � ����� �  õ\ö ��� '����\© ������� ¨
¬
t���ù�úû� Client Manager î�� ê��  Account 

Manager ¨�° Z � �
Client ñ�³ � ê ì�õ\ö °  
•
ê � Ø�Ù é ê ¨�%�Þ
� � ù�ú1�
�	'.� Û @���© � ��� �   

• �������
¿ ^ ê M ê � Ø�Ù�� ë>¨ P è�X��-ù�ú�� r �����   

u
Ê��  
 

�� ����������������<�=<�=<�=<�=ã¡¡¡¡ EAF ' /�| ' ��� , K.L�M�Ç M ¨ x�� ��� � �.� u u
Ê���±ã� í��
Ý���� Æ \�¨-þ�c��  

�)�  
 

�� ����������������<�=<�=<�=<�=ã¡¡¡¡ÜÛ EAF ' /�| ' ��� ,\¨ �.� � � u-Ê�� ¨-þ����  

COBIT  �� ��lk�m����	n5ok�m����	n5ok�m����	n5ok�m����	n5oû¡¡¡¡ «
¬�Ã�à���A�ò Q�R � )  (COBIT) �  IT ��� ¨-� � ���
(
C
�x�yAz�{ � COBIT 
�

 IT � ��� 2������ Ò�Ó  http://www.isaca.org/ ¦¨§�©�ª�«



ITIL® V3 Ë�Ì\Í  v01 Î 2007 Ï  5 Ð  30 Ñ  
 

¬��  

þ����1�  
 

� ÷���º\© )���µ�T âåù�ú  ISO ©  BSI
ï ���\¨ (�� ����� )�� � þ\���1��� ©

ª�  � µ�
��¢¡ þ�������£�¤.¥ ¦§¦�¨�¨ x�yAz�{ �   

 



ITIL® V3 Ë�Ì\Í  v01 Î 2007 Ï  5 Ð  30 Ñ  
 

 
Ô�ÕÔ�ÕÔ�ÕÔ�Õ Ö�×Ö�×Ö�×Ö�×

© ß ê
 ª�\�«�Y ¨�° Z � �  

� ê.¬ �  
(COTS) 

�� ������������������������������� ¡¡ ¡¡ î � 9�:�� ì
ö�¨ ^ ê p�r © M 6 r �   

���
 ¹�º ��[ )�� © (�� � ©�Ý ê �-¹ Æ D�¨ á�Þ ©�� 3 �����   

µ r  
ê ì�õ\ö�­.®�Y.e ù ��¨ Æ è�X�¨
¬�t��-ù\úû�1%�Þ�� ��� î�� u  IT ��� ¨�µ r
� ^ ê î�� u ���.`�� ¨�µ r ��½�¾�� � ¨�µ r ^�É u _�` � �   

 

µ r ¯ R ��
 (CCM) 

�� ������������������������������� ¡��¡��¡��¡��vk�m����Än�ok�m����Än�ok�m����Än�ok�m����Än�o ¡¡ ¡¡£¢�¤ ¦¨§ _�` � ¨ «
\ ' 2 ê�¯ � ø�« ¨ ��� ��*
� '�K�L��
X�H>¨ È�É ê ì ¯ R %�& �   Ò�Ó ��� ¯ R � � �  

µ r üæý  �� �������������������������������û¡¡¡¡ e ì _�` � Æ è�X�¨ _A` � � ù�úû� CPU ©�ç�Î _�` � î�� u ����¿
_�` � ¨ Æ è�X��  

µ r EAF òó X�H
(CFIA) 

�� ������������������������������� ¡¡ ¡¡ Æ�� E | ¹ w _�` � ° � ë  IT ��� òAó ¨��
�����
¿
8�Ú�¨-õ � Æ± u

 IT ��� �h² Æ ± u _A` � � 3 «�Á�¹ w ��³�¨ _A` � â�î�«�C
D�� �  IT �
� ° � ï ��´�µ\¨  IT ��� â Â �
³ `�¥�E	F ï �  

%�Þ��?@5B
� 
  (CTI)  

�� ����������������<�=<�=<�=<�=ã¡¡¡¡
CTI 

u Æ ³�¬�t � Ò�¶ ¦$%�Þ
� § @5B �
� 6��� U�V ¨ � 
�� 3 x
­ ê ì�(�¬�· ^ ê ��5 8�¸ ö § : ¸�© :AS @�B�©
ª�«�¬\¨ ��� �   Ò�Ó ! c :
; X
_ � Õ�¹�7�ó�º�^.» �  

0��  °�± Ò § ° Æ ¼�½ M ¨ ê � È
R ¨�@ R �   

º�b�ø  
�� ������������������������������� ¡¡ ¡¡ ¾
H È�É�¾ ^�ä�¿.À�¨�´
].Á / ¨ s N
ø�}1���  

_�`  
�� ����������������������������û¡¡¡¡ Æ�� ¬
t � ê ì1¤.¥ Æ µ _�` � � 354 ÷	°:���  IT ��� �s©�î�Ñ�Á
¨�è�X  IT ��� ��_�`�s ê ì1¤.¥ Æ ³\©��-³ _�` � ¨ Ò È Þ `��  



ITIL® V3 Ë�Ì\Í  v01 Î 2007 Ï  5 Ð  30 Ñ  
 

_�` Ü �  
�� �������������������������������û¡¡¡¡ u:²���7�³ w 0 � ��� � � ������þ�� � ¨ _�` ¨ Ü � ��_�` Ü � ê��Â 8 ��Ú ' ��� � ��� ¨ Ü�Ý �  



ITIL® V3 Ë�Ì\Í  v01 Î 2007 Ï  5 Ð  30 Ñ  
 

 
Ô�ÕÔ�ÕÔ�ÕÔ�Õ Ö�×Ö�×Ö�×Ö�×

_�` Q�R  
�� ������������������������������� ¡¡ ¡¡å¢�¤ ¹�º�!�"A'�#Ä��©�$f% _�` � I
J�O?£:� � ¨�b
c�Ã ù�ú�¬�·���Õ��� G�H © ����G�H �  

_�`�Ñ�Á  
�� �������������������������������û¡¡¡¡£¢�¤ * � �\ì _�` � Ã�� ��� ¨5«
¬±�10 Û

¿
«
¬�Ä�¸  CMDB ¨ b

c ��_�`�Ñ�Á�ô ¢�¤ )ÄK _A` � +�Å �����>î���Æ
J�ë�^\¨ _�`�K�L �  

_�` �  (CI)  
�� �������������������������������û¡¡¡¡ �����  IT ��� è�½�¾���þ�� � ¨��� µ r ��,�³ _�` � ¨ Â �
«
¬
K�¸ _�`�� � �
� ç�¨ _�`�K�L �10 � _�`�� � æ�«
¬�¨���³ K.L�M�Ç ç ¥�¦ � _
` � n ��� � � ¨ Q�R � _A` � ¬�­�®�¯  IT ��� ' p � r '5Ú�àA'�´�]�����7.*
+ � ù�ú ��� *�+�� ����À�Á�z�7 �  

_�`-� �  
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È
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� ¥�¦oÆ ³
©��
³ CMDB � è�,�³ CMDB º
Î _�` � ¨ e ø � § � 3 _�` � ¨ ��� �   

_�`-� � �
�  (CMS) 

�� �������������������������������û¡¡¡¡sÆ�ÈA� B � È
É Í � ê ì�� �  IT ��������� ¨ _A` È�É � CMS ô�®
¯��\ì ù r ' /4| ' u�Ð�É�Ê ' ��� � ��� ¨5«
¬ÌË10�Í�î���®�Ò��\ì1ÎA]
' �
^
� '1Ï�¥	' ����è�÷ ' ��� � ê � ¨�«
¬�� CMS ®�¯A* � '
º�ÎA'-� � ' ��Ð �¸ ö5� Â _�` � Ã�� ��� à�� È�É ¨ � B � CMS 

� _A`-� � ¥�¦ � ��� Â  IT ���
� � ��� � ê �   Ò�Ó _�`�� ��È
É Í � ���AÐ�Ñ�� � ��� �  

_�`�K�L  
�� �������������������������������û¡¡¡¡ ®�Ò _�` � ©
ª�«
¬\¨ K�L ��,�³�_A`�K�L
K�L?¦ Æ ³ _A` � ¨ K�L
M�Ç ��_A`�K�L�º
Î�æ _�`�� ��È�É Í M �  

_�`�Ê��  
�� �������������������������������û¡¡¡¡ ��
 _�` ¨5� Â _�` � 6�¨1,�À���� 3 ��� �   
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IT ����K�L�M�Ç ¨ Æ ³fÑ4Ò±��á N  ITIL 

SÔÓ �.Õ Æ ¨1Ö�t��   Û ®����Y��� ¢�¤ � � ë IT ����� � ��� � IT ��� ¨
����� IT ��������� ¨ ø
« I
J�í W @ R �10-ë ��� ' IT ��� �  IT 

Ü�Ý
À � ��þ	��� � �����A} � ¯ ' �
« � 
�+ �.G �  Ò�Ó %�& - a�þ - ×�Ø - þ�c �  

­�®>î ê ø  
�� �������������������������������ã¡¡¡¡ z ¬

 100% î ê ø ¨ Æ�� ����© Þ %�� ­�®>î ê ¨  IT ��� ë Â %�&
ç
©�%�&�Ù�¨ M�W ±.6 �  

­�® ¼�½  
�� ������������������������������� ¡¡ ¡¡ Æ���Ú %  IT ��� ¨�%�&�ç M�W ±.6 ¨�����© Þ %���Û��±° ê é�³\Á
_�` � î���Ü�Ý � IT ��� ô u î ê ¨��  

¶Y°  Þ
��©�����Õ�6 Â ��ß�³��
\�¨ z�7 �   

¶Y°
µ�¶  
�� ������>�� ���>�� ���>�� ���>�� �¡¡¡¡ ê ì�� �  IT ��������� § ��� 6 ����¶?° © z�7 ¨ È�É Í\©�Ê���é
*.+ ��� ��� ����¨�, �  IT ��� ��^�É Â ¶Y°-µ�¶ M q S ¨ ¶?° ©�� 3 z�7 �   Ò�Ó ����µ�¶ � ��� � L �  

Q�R
 

Æ�� � � à)á ��¹�º z ¬ ��� � ) © ��[ ��� ¨������ Q�R ¨
ùÄô-®�¯ â�ã ' ��5
' Ç�È ' RAID '�÷
ä�,�� Q�R Â ±�t�� ë�ã © s N�å ß �   
Q�R ô
�A�� �� � _�` � ' ��� ©  IT ��� ¨-é ê ©�þ\���   

«
¬�Ã�à��
A�ò Q�R �
)  (COBIT) 

Ò�Ó
 COBIT �   

Q�R �
�  
�� ������>�� ���>�� ���>�� ���>�� �¡¡¡¡ Æ�� � �  IT ��� ' æ�ç ' è�é ê ë1ì í�î�ï�ð�ñ�ò&ó�ô
õ ö ÷ùø.ú
ê æ.ç í�û1ü.ý�þ1ÿ���ó�î�����ï�ð��	��
���ó�î4õ
������������������� ��� î������ �! � � ñ����.ï�ð�î�"$#�%�&  IT '�( )1î�*�+  �, +�-�./�hü�0.ò 1�2
354 ����î 6�7�8�9 -�.�î;:�<�ñ  

���1æ.ç  ISO/IEC 20000 æ.ç =��>%�& ?�@�-�.  A
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O�P ø.ú  QQ QQSR�TVU�WR�TVU�WR�TVU�WR�TVU�WYXXXX[Z�\�]�^�ô�õ$��þ4õ _�` 9�a�î�b�c d�e î  IT ø.ú ñ   f�g hji ø.ú ê O�P ø�ú�% ñ  

O�P ø.ú�%  
(CSP) 

QQ QQSR�TVU�WR�TVU�WR�TVU�WR�TVU�WYXXXX O�P ø.ú îjk�l�m�n
o û1ü�*�p1õ
��þ4õ ø�ú�q�r�% s�t�ñ   f�g ø.ú�% ñ  

u c  v�w���� x�+ ê IT ø.ú � y1ú�z${ |�îj}�2�ñ u c�%�&�~���}�2������ ê���� u c
��"�������î����Y�  �E� ñ   

u c�������
 

� ����� ô�õ
��þ4õ)û�����+�������0�î u c  ����î x�+�ñ   f�g � y���� � ����� � ��zV ¢¡�£ � ¤�ëV ¢¡ � ¤�ë�¥�� ñ   

u c¦) P  QQ QQSR�TVU�WR�TVU�WR�TVU�WR�TVU�WYXXXX	� A u c î y�ú�z${ � 354 ñ u c¦) P �1ò�§�Z�\)î ø.ú ¨�}�ñ IT ø
ú�Z�\ � û1ü�©$ª u c«) P � ¬�­V) P '���ñ  

u c����   ø.ú ê ®�� ��x�+�î ��� ¯ u c ��°�±�î�²�³�� u c���� ®�� ´�µ.ü�¶�·�î u c ¸¹ 4»º î ®�� ñ   f�g
 KPI � ¤�ë$ ¢¡ � ¼�ý�§�� ñ   

u c ��½  QQ QQSR�TVU�WR�TVU�WR�TVU�WR�TVU�WYXXXX ¾�¿�À��  O ¿ );� A î u c î�);q�Á�r�ñj¶
Âjq�î�Á�r�µ u c�Á�Ã
ñÄ"���ÅÆ����Ç î u c�Á�Ã û�ü.ý
È�ë�êÄÉ�¬�êÄÊ h êÌË�Í�êÏÎ�Ð�}�í u c ��½ ñ u c��½ û1ü�Ñ&ô�Ò���ª u c�Ó�Ô ñÕ"��Ö� u c ��½ Å×Ê h Ç û1ü�%�&�Ø�Ù�êÌÚ�Û�ê»Ü�Ý�í
î u c�Ó�Ô ñ  

u c�-�.  QQ QQSR�TVU�WR�TVU�WR�TVU�WR�TVU�WYXXXX[2�Þ4ò ¾�¿  O ¿ î�Û�ß��FýV��2�© à�ú�-�. î�ó���á  

u c�Á�Ã  QQ QQSR�TVU�WR�TVU�WR�TVU�WR�TVU�WYXXXX ¾�¿�À��  O ¿ );� A î u c î�¶
Â�q�Á
r�ñ�"���â�ã�ä�ê�����ê�åæ ê�ç�z  è�é ñ  f�g u c ��½ � u c�Á�Ã ñ  

u c�Ó�Ô  QQ QQSR�TVU�WR�TVU�WR�TVU�WR�TVU�WYXXXXê� A u c ��¶�ë�q�î�Á
rÖ� u c�Ó�Ô�Û$ì�µ�í�î�ï�¿ð��"
�����jñ�³
ê�â�ä�
�ûY�[��²�³�î�ò�¼ó��"��  CPU î�ô�2�ê�õ«ö÷� ñ u c�Ó�Ô�%�ø�w u c �
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ò�ù  
 

û�2�Þjú�û�ü�ý�Á�Ã�î ��� ñ�ò�ù)ô�á�¶
ìj2�Þjú�é�þ
Z
Â  IT ø.ú î ÿ���� ê í��� � û�� � î��	��ñ  


�� �	�  ò�
 Ê���î ï�� � x�+ Ñ���î ?�@ � 4 î�µ��	����é�¸ ¹ 4»º ñ 
�� �	��µ	�	� �� Ñ���î�d�e�Ñ���î.ñ  

CRAMM  � �� -�. ��� î�ï�ð  È���ñ CRAMM � ��! "$#�Ê�%/�'&�µ���w�*�(��j§�ý
ñ�Ñ&ô�Ò�î*)�+�û1ü�,.- http://www.cramm.com/ 

/	0 -�.  1$2�-�.�@$3�4�ø�5�î y1ú�6	7 � î ®�� ñ /	0 -�.V����1$2 8�9 - : � "
��-�.; ����<  $=$> î*) P �@?$A�B�ýV��C�2 y�ú$6	7 � ï	� ñ  

��D u�E�F½
 (CSF)  

��e ®�� ê 354 ê ï��  �  IT ø.ú ��u�E �HG�I�%�6�î�J�ò�ñ KPI 2
Þj²�³�K1õ  

CSF î u	L ñ�"�� �>Å Ñ���?�@$� �$M  IT ø.ú Ç î  CSF û1ü�2�ÅÆ� u�E ?�@ î�N
� ��O�P Ç ê�Å ?�@�QSR�î T�U � " O�P Ç í�V�W&î  KPI X�²�³�ñ  

Y	Z
 ôS[���s�t�î�ô�=�¥���: � %�&.ò
����î��
ª�ê]\�ð�ê])$^  ~�_�ï�`�îj9�a�ñ   f�g a�b ñ   

_�`
c
Customer d  

e$f ��g � ø.ú î���ñ IT ø.ú�Z�\ � î�_�`�µ�B��  ¸ u ø.ú�q�r 4 º î������
�;��ñ�_�`)ô;á�ý$� h�2�Þ�i.j 2�` � "���ÅkV
µ�ô*l���� _�` î =�m Ç ñ   

_�`�=�n  QQ QQSR�TVU�WR�TVU�WR�TVU�WR�TVU�WYXXXX 2�Þ$o	p  IT ø.ú�Z�\ � §�ý _�` î�ñ$�$q
��d�r Z Y	s ñ _�`�=�n
µ y1ú��t<$u�. vxw$y�z  IT ø.ú�Z�\ � ø.ú î _�` î]{�|�ñ   f�g nfó�=�n � ø.ú�=	n ñ  

} i	~  QQ QQSR�TR�TR�TR�Tt������������ðXXXX����  IT ø.ú ���  ûj2 � î�|]�	i�j.ñ } i	~�î��.j�û�ü�~���@$�
����û1ü�%�ø�w�-�.�¡t�  ��]� )�ñ } i	~)û�2�Þ hji ø.ú�q�r�-�. � ò�ä�-�. �
T.U���� ñ  

ñ$� ¹ )�+¹�����¹t�
�

 (DIKW) 

ô�ÿ�.�w�ñ$���])�+.� ���� t����� ����<�î�ï�ð�ñ DIKW �.j�v*�;���	�)î*�� ï�`�ñ   
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¶��	����q  
(DML) 

QQ QQSR�T����R�T����R�T����R�T����ÖXXXX §�ý�â�ä A�B 3 î�¶��  $���	� ct �¡$��¢�î�ô�õ$��þ4õ.£�<�ñ DML 

h�û1ü�%�ø ! �)î A�B 3 � "���
�û  Y	s ñ¥¤�ô�¢�w�þ4õt£�</� DML ��µ�ô
õ�¦
§ ¢�¨�©1ñ  DML )¢§�ý�î�â�ä$ª�z ?�@  %�«�-�. î����Ö� ó���o$¬ A�B -�.�<­ ñ�®.ý�X°¯  DML î�â�ä�±�û�2�Þ %�« ñ  

Ú	²�¼  G�I�Z�\t± ��³ � ø.ú�q�r	´$µ � n&ó ¶�·�î]J�¼�ñjw���¸ � `�î ¹�n � û�Ú$²�¼
��2�Þ�i�j;ü�ý ®�� î�ï���º�»4ñ   

¼�½ -�.  vxw  $¾�¿ _�` ò ø.ú î ¼	½ ü�0�Z�\ ! 1 í�³ ü�]�^	V�À ¼�½ î x�+ ñjw 8�9 q
rÖ� ¼�½ -�.�û�ü�%�& y1ú�x�+.ï�`  2�`tÁ�Â î�� � ñjw 8*Ã q�rÖ�Ä�.û1ü�%�&
ô�2 Å�r�¨�} Æ�Ç _�` w���¸�È	É�î�� Ê�ô�2  IT ø.ú ñ   f�g í�³�-�. ñ  

Ë�Ì Í$Î
 ï�� - Ï�� - ÐtÑ - ��+ î�ó;��á�ñ   

� ���  ô�õ ®�� � x�+ ò.Ò�ô;®��$��x�+tÓ�y�����y�î*� � ñ   

z$Ô  QQ QQSR�T����R�T����R�T����R�T����ÖXXXXÕ1$2�Ö���î���?�@�î�â�ã�ä.� Y	s � ®�� í	× é�¹ ~�� Î�Ø î x�+ ñ
z$Ô�µ %t«  z�Ô�-�.�®�� î�ô�z���ñ   f�g ~��
ï���ñ  

�E�
 QQ QQSR�TVU�WR�TVU�WR�TVU�WR�TVU�WYXXXX Á�ì î�¥���Ù�Ú�7$Û�Ü�î�ï�¿�ñ��;b$Þ]Ý�Þ���ß�õ
�	à.��ý�2�u	á�¥

��î*Û�Ü�ñ  

â ï  QQ QQSR�T�ã�äR�T�ã�äR�T�ã�äR�T�ã�äóXXXX � r ¼�½ å	æ B�� � þ�]�^�VtÀ ¼�½ î]w�A.ï�ç�î x�+ � ®�� ñ   f�g ø.ú â ï ñ  

Ð�²  QQ QQSR�TR�TR�TR�Tt������������ðXXXX T.Uj6�7�8�9 )1î�ô�õ�è*Ê�ñ]Ð�²�ô ø.ú�Z�\ � � þ°vxw T.U ñ]Ð�²
û1ü�µé¯Ì+�î �ê��û1ü�µ 2�` o	p T�U î�d�e�ñ  

Ê$%  QQ QQSR�T�ã�äR�T�ã�äR�T�ã�äR�T�ã�äóXXXXÕ1$2	ë	ì�� 
�í  IT ø.ú � 1�2 î ®�� ñ�h�2�Þ�i�j Ï���Ê$%$È�©�î
��� ��·�=�ñ  
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Ê$% Î$Ø  QQ QQSR�T�ã�äR�T�ã�äR�T�ã�äR�T�ã�äóXXXX[2�Þ�ë	ì�� 
�í  IT ø.ú � 1�2 î Î$Ø ñjÊ$% Î$Ø Û$ì��$z�¯ ²�î ÎØ � ~�� Î$Ø ó�ô�q�r�î��
��ñ   f�g Ê$%�ñ  
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���  QQ QQSR�TR�TR�TR�Tt������������ðXXXX T.U  - :�6�7�8�9 )�î�ô�õ�è*Ê�ñ$����î 4 î�µ	�	B T�U î ï�ð��
� � - : î ��ctñ F ñ  

���*ò�c  QQ QQSR�TR�TR�TR�Tt������������ðXXXX ø.ú�ó ���jô�2�î�ô ô�d�r Z - :/�hü	�$������õ�- � ��î�- : �Hö÷ ��� ��Á � w�A  � A T�U ñ	���]ò�c$h)û1ü	ö ÷ 2�` ���  w�Aø¯Sù.î T�U ñ  

Å�r�¨�}  Û��.ò ! ó�î IT ø.ú E	� w���ó�î�����¨	ú���ó.î u c�ü hji ¼�½ -�. î�ô4ÿ�ï
ð�ñ   

Ó]y u c  QQ QQSR�TVU�WR�TVU�WR�TVU�WR�TVU�WYXXXX[Z�\  IT ø.ú î u c/� û1ü�¡�z�� A�û ����î _�` � u c«) P � 354

í�ñ�"�� �>Z�\�ü�s�t.ø.ú�ý���â�ä�
�û�î u c�ñ   f�g �]y u c ñ  

4 p�ø.ú  QQ QQSR�TR�TR�TR�Tt������������ðXXXX[-�. �]þ |�ûj2  IT b$ÿ��$r  �! 1 2�` ,t- ��� ý��$)�+�î 1�2 ñ  

��¼ ÿ��  QQ QQSR�T�ã�äR�T�ã�äR�T�ã�äR�T�ã�äóXXXX ô�ÿ ÿ��j� 3 ñ ø.ú�Z�\ � ¯ _�` � `�ó*5�� ��¼ Ñ��	�  IT ø.ú î
ÿ�� ñ   

Y	s
 û	�$��`�î*)�+�ñ Y	s û1ü�µ�
��
�Eö�#���`�ñ�"
� "�ù � Ì � ø.ú�q�r�´$µ � T

U	o	p �	ï�¿ 0�
 «��.|�ñ   f�g o	p ñ   

)������  QQ QQSR�T�ã�äR�T�ã�äR�T�ã�äR�T�ã�äóX QX QX QX QêR�TR�TR�TR�T�'�(ðXXXX w ��B�ø�úV��� � � A�B 3 �  IT ø.ú � û�2 î����.ñ IT 

ø.ú î ûj2 � u
ì�Û�� ��B�ø.úV���  )�������ï�¿�ñ  

� +��  
¾.¿ 8�9 � 4»º � ¼�½ î]J�ò�ñ�"��	��î1ð�ï
�	������î���+�ñ   

� 9 hji  QQ QQSR�T����R�T����R�T����R�T����ÖXXXX[w %�« æ �	ª���î�� ?�@�î  IT ø ú�Z�\)î�ôSÊV����î h�i ñjw � 9hji è*Ê � IT ø.ú�Z�\ � û1ü���Ñ  KPI � ø.ú�q�r  �	{ ��� � ?�ª T.U  - :�-
. Z�\���ç�î Á�� ñ  

ï���u�á  QQ QQSR�TVU�WR�TVU�WR�TVU�WR�TVU�WYXXXX���Z
Â  IT ø�ú � Á! î�ô�2�û1ü�ô�°�" u c P ë�ñ   
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#%$ u�á  QQ QQSR�TVU�WR�TVU�WR�TVU�WR�TVU�WYXXXX Û��$Ö���ý�î Á! 2�Þ	à.� 4 î �'Û�Ü�� A$û  IT ø.ú î u c ñ�"
�
2���ý�î  IT b$ÿ��$r Z�\���î  IT ø.ú ñ   f�g ï��tu�á ñ  

� �  QQ QQ'&�(�R�T%)+*&�(�R�T%)+*&�(�R�T%)+*&�(�R�T%)+*ÖXXXX[²�³�µ�,�
�~j� ®�� � ø�ú � x�+ î 4»º î�-	��ñ1ý���î ®�� �
x�+ 1�.�¸ ¹ �	B�î 4 º ñ   f�g

 KPI ñ  

��£  QQ QQ i 7�ø.ú í ÑÖXXXX[²�³�µ�, 
 Ö � ��ñ�³�î	Á���2
ÞjZ�\ ®�� � ø.ú � x�+ î�-��
ñ1ý���î ®�� 1/.�2�¶�Ü�³�î����$�	0����������$à.��Á���~j�tà 4»º ñ   f�g

 KPI ñ  

1	2 ?�@  QQ QQSR�T����R�T����R�T����R�T����ÖXXXX G�I�3�4�Q]¬�î ?�@ ñj"���ª vxw�A ,j� ò	T ��~��  �¡ 5%6.ñ ?�@
-�.�®�� Û$ì!7�ý�8	B)î �/9 X	:�. 1	2 î�?�@�ñ   f�g 1	2 ?�@�;�-!<���7  (ECAB) ñ  

1	2 ?�@�;
-!<��	7  
(ECAB) 

QQ QQSR�T����R�T����R�T����R�T����ÖXXXX ?�@�;�-!<���7 î�ô�z�� � 1�2��.ý ��=�¾.¿ î 1�2 ?�@ A�ù�ñ ECAB 

î u ��û�ü�w�>�?�7$µV�*�$B/�@?�ú�A�Þ 1�2 ?�@ î � ��ñ  

Î$Ø
 QQ QQSR�T����R�T����R�T����R�T����ÖXXXX IT b$ÿ��$r î�ô�z���� 2�Þ�8	B�î 4 î�ñ¢"��@�>~�� Î�Ø � ²�î Î�Ø

� r	ì Î�Ø ñ�þ�õ Î$Ø û1ü�s�t A�B 3 � "
� ²�î  ~
� Î$Ø û�ü�ô�2fô$ó = Ã 0
|�î���ó���©�ñ�h�2�©
¼j. Î$Ø ô;á/�Hi.j	A æ ��B	Ct�
ö �	< ­ í�ñ  Î$Ø h�2�©fô�ÿ�Û�ß�� i.j ¾.¿ J�¼�î�ç�z�C�ä�ñ  

��D
 QQ QQSR�TR�TR�TR�T�'�(ðXXXX â ï�î	E%F��	T.U �HG�I�ô�õ$��þ4õ A�B 3 � ���  IT ø.ú�J	K ñ��

ª!L u î ��D � ¾.¿ A
B 3 �  IT ø.ú î�ý�E%F ®�� ��µ ��D ñ  

M q  QQ QQSR�TR�TR�TR�T�'�(ðXXXX[w ¼ � �ON�P���ç Á�� �cü�¸ ¹ ø.ú�q�r 4»º � _�` 9�a�î x�+ ñ�ü
ý  IT ø.ú�-�.�®�� �;z$ª�û1ü ¼ ��M q �H&�µ M q�ì�ì�¯ T.Uj-�. � - :�-�.  
_�` ¤�Q�î�-�.�ý���R�ñ1ý�p.ÿ�Á�Ã�î M q�� E	���/M q  -�. �/M q�ñ  
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K�LK�LK�LK�L M�NM�NM�NM�N

S ò�_�`�î
ö�#�ç�% �

�	��Ã  
(eSCM-CL) 

QQ QQSR�TVU�WR�TVU�WR�TVU�WR�TVU�WYXXXX ô�õ�ö ÷ 0 r ú�G�����ò ø.ú�T e ��Ã  8�9 Ñ���� �� A�ù�î+U��
ñ eSCM-CL �!V$� b�W�X =�Y Ê$%�ñ   f�g

 eSCM-SP ñ  

S ò�ø.ú�Z
\ � î
öj#
ç�% � ���
Ã  
(eSCM-SP) 

QQ QQSR�TVU�WR�TVU�WR�TVU�WR�TVU�WYXXXX ô�õ�ö ÷  IT ø.ú�Z�\ � � ø�ú�T e î��	�	%�Z�����î IT ø.ú�-�. �

� îOU���ñ eSCM-SP �!VV� b�W�X =�Y Ê�%�ñ   f�g
 eSCM-CL ñ  

[ ¿  ¬�2�u�\�P » ú º � u c î!]�^���ñ [ ¿	h�2�Þ í�³  û�2 � -�. � ©$ªj¶�_�¥  
¶�ë�`$����a ì�� b�c/d   

e	f
 gg ggih�j����h�j����h�j����h�j����@kkkk'l�m e	[ ��a�n o�p a  IT q�r a s�t uwv�x y�z {}|�~�����u�����/� v�������������� o�p d   e	f������	������� ��� ����� ��� a	����u�n��������� �a	���/d  

¡�¢
 

 
gg ggih�jh�jh�jh�j/£�¤£�¤£�¤£�¤¥kkkk§¦ ¨/©+ª n  IT q�r a!������«�¬�­�®�a	¯�°�o�±�d   ¡�¢�²O³����/�����O´�µ

 IT q�r ¶ ¨/©+ª n ·�¸ ¹	º�»/¼/a ½�¾ n	¿�À�d ¡�¢ ¿Á�Â	Ã
 IT Ä�Å Æ�Ç	È�É���ÊËu���Ì�Í Á!Î�Ï Ð�Ñ Ò�ÓÕÔ×Ö d  

¡�¢ ���  
 

gg ggih�jh�jh�jh�j/£�¤£�¤£�¤£�¤¥kkkk'l�m�Ø�Ù�Ú ¼�Û�Ü � Ý ��� ¡�¢ a s�t%d ¡�¢ �����  IT Ä�Å a�Þ Ãß Ê�à ² d  

á Á!â ½  
 

² � ã�ä u å�æç{OÍ�è�é���® ê+ë ì ² Ú�n�í+Ú  KPI n���î�ï�« Ãñðóò ì	ô�õ�ö�÷
ø!ù/ú�û�ü ~�n�ý ü/þ ~/ì q�r�ÿ������ u��	��
 ��� Ø 
�� ���%ì ����� ò ø  

��� ì Ð%Ñ
¼�Û�Ü �  

gg gg�������������������������������������@kkkk Ð�Ñ ì ¼�Û�Ü � � ô�õ/ì��� ø�!#" �� /� $�% u &�' u (	) u *+ u +�, ø ��� ì Ð�Ñ ¼�Û�Ü ���/�	-�� ��.�/�0 Ð�Ñ 132 ì�4�� 576 u�� 8�9 úµ�:#; n	<�=%ï�> ø  

?�@	A�B
 

 

�
 IT q�r�C�D�E�� þ3F ì�G	r%¹�H�ì A�B ø   
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Q�R ?�@ q�r�C�D�E u Ý7@�A�B ø   

?�@ � ò  
 

�/� %��3S A�B C�D%ì  IT q�r ì T�U ø ?#@ � ò ¿ Á Ø q�r�ÿ��	��� � ��®�u��V A�B â ½ ø   Q�R Ý7@ � ò ø   
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W�XW�XW�XW�X Y�ZY�ZY�ZY�Z

?�@ q�r�C
D�E  

gg ggih�j\[�]h�j\[�]h�j\[�]h�j\[�] kk kk � A�B ^`_ þaF b	c ì  IT q�r�C�D�E ø IT q�r�C�D�E d`� F�e7f �Ý7@	A�B g ?�@�A�B ø   Q�R h�i q�r�C�D�E ø  

?�@ È�j  
? å ì F ® ³ ø   

k�l ���  mm mmih�jh�jh�jh�j/£�¤£�¤£�¤£�¤¥kkkk'l�m����  IT n�o�p�q 4�Ø�r�� s�t ì u�� ø k�l ����å�v����3r	�
s�t ì�4���w�xËu ù/úKy7z g�{�| ¶�}�~ �3�+��� g s�t ·�¸ ø   

�	�
 mm mmih�jh�jh�jh�j/£�¤£�¤£�¤£�¤¥kkkk ���	�`��� Ä�� n	C�D�4 Â	��� ì`� z�ø3� ��� IT q�r ¶ s�t ¶ ß

Ê ¶ ¨/©!ª � e u�d`��� �3�	� ! Ú ³ ø ��� Í Á	Î�Ï Ð�Ñ ø  

Ð�Ñ��#��g
132`^	�

 
(FMEA) 

�`� �	� ì � Ø 132 ì ² ��w�� ø FMEA å�v ^���� Ú ¨/©+ª ��� ����� ¼��a� u� ~	¦ G�r ì 1a2 ø FMEA Í Á!�/� ö�÷��	����� g  IT q�r������ � 9 ø  

��� * +  mm mmih�j� �¡h�j� �¡h�j� �¡h�j� �¡ kk kk ² � * + ��ª u£¢�¤3S |�¥�� ø Ø�¦ e�§ Ý * +  IT q�r u ¿ Á = �  24 ¨ e�ø ��� * + ¿ Á � ��©�� ì ª}� k�l g 8	«�¬ ­�® u g ¨�©�¯�ì�° ¢ u ��Ä��  IT 

q�r ø�ú �/Â	Ã	± ¥�² * + ³�´ u µ	¶	* + Â	Ã�·�¸  24 
¨ e�ø  

é�¹  ¹�º ì F ® ³ ø   


�¹  mm mmih�j� �¡h�j� �¡h�j� �¡h�j� �¡ kk kk¼»»»» b ¢ � ¼ Ð�Ñ � u IT q�r n ¨/©!ª ���\½!v Ä�� ì`� z�ø   Q�R * + z u ¦#¾ ø  

Ð�Ñ7¿#^��
À

FTA Á  

mm mmih�j� �¡h�j� �¡h�j� �¡h�j� �¡ k�mk�mk�mk�mÃÂ�Ä/h�j\Å7ÆÂ�Ä/h�j\Å7ÆÂ�Ä/h�j\Å7ÆÂ�Ä/h�j\Å7ÆËkkkkÇd �/� v�� Î�Ï ��� ì ² ­�È ¡�¢ ì�w�� ø Ð%Ñ7¿^	� ØaÉ � � ��Ê	Ë�Ì#Í��%��² ­�È�ì ¡�¢ ø  

Î r����  mm mmih�j\[�]h�j\[�]h�j\[�]h�j\[�] kk kk'l�m����  IT q�r�C�D#E ì � « ¶ Ï�« g Ð�Ñ�Â	Ò ì u�� g s�t ø  

²7Ó�Ô`Õ
 mm mm¼Ö�×Ö�×Ö�×Ö�×/£�¤£�¤£�¤£�¤ÙØØØØ Ø Q � Ð�Ñ .�Ú/ì ^`Û ì Ô`Õ b � ì	Ü ² ÿ ø �%²ÝÛ å�æ�p/í�ì © GÞ ��n�����p/í�ì e�§ n�î%ï ß	à ø  Q�R á ÿ ø  
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W�XW�XW�XW�X Y�ZY�ZY�ZY�Z

â�ã É  Ishikawa É � ì F ® ³ ø   

ä �
 

 

�/�`å�æ ��ç ü ~ ð ì n q�r�ÿ�� ì s�t ¶ ¨/©!ª ¶ IT q�r �/ì`è3½ �	é�ê ø ü ~ð ì Â	Ã�ë ä ì k 8 ¶ � l ¶ :#; g (`ì ø  

ª}��0�í  
 

mm mm¼Ö�×\[�]Ö�×\[�]Ö�×\[�]Ö�×\[�]îØØØØ þ�ï  IT q�r ì � ��o�±�ì 0�í ø!ù�ú q�r�ð ñ ¢ ì�0�í ø   Q�R d+o�0�í ø  

ª}� k�l  
 

mm mm¼Ö�×� �¡Ö�×� �¡Ö�×� �¡Ö�×� �¡òØØØØ IT q�r�������8	9 Â�Ã e d � ì�ó3ô`��}�~ ø   Q�R * + ��ª u õ�ö k�l ø  

÷ VçÔùø	ú wû
 

mm mm¼Ö�×Ö�×Ö�×Ö�×�Ä�ÅÙØØØØ ² ��w��Ëuýü � ��þ�ÿ%ì q�r�� g Ô	Õ b C�D���������ì  24 * 7 q�r
ø ��	 ¶ Ð�Ñ ¶ �7� g q�r�
 Ò Ø þaF�e�� ì ¨ b3§�
��%ø  

���
 ��� ß Ê ����� Â	Ã n Â	Ò ø!ù/ú ¿�é�C�D���ì  IT q�r u�n���� q�r�
 Ò ø   

u��  
²�� n ² b Æ�Ç��	����> ��� ��� ² Ú�n�í!Ú s�t n ß Ê ì�¹	º ø!ù/ú q�r�� ø u
� ²O³�� ���	Ú�î�ï�ì!æ�­   

• ¨/©+ª ¶ Æ�Ç ¶ � � ¶ s�t n  IT q�r ì ��� ð ì ø	ù/ú u y���� ¢ q�r ì ² Ú
u��#d`���	x�� g� �� � ¢ u G	r�s�t ì ² Ú3u��3d`��� V A�B ��! ø   

• ½!v���� ��� ì ð ì u ÷ 8�«�¬�Ø�Ä�� ú  

u���� á ÿ  mm mm¼Ö�×Ö�×Ö�×Ö�×�Ä�ÅÙØØØØ ý Ð�Ñ ¶ �7� n o�p  �" º���p$# Þ é ì ¨ b u ��õ�����%�&\��� á
ÿ ø  

'�(�^	�
 

 
mm mm Õ ��q�r*)}� ØØ ØØ'����� b ³�´ ��v�� ' á ì ß Ê ø '�(�^	�%Á	�/� ý ² b Â�Ò ���� ì�+�,	������� ø   Q�R ò�- %�. ø  

/ �  
 

v�x 0�¾ g 1�2 |�~ ����� l u���Ì�½!v�3$4`4 Â ì s�t ø / ��å�v���® 5�6 g�78 ¶:9�Ï g�â ½	��È�É���Ê���.�Ú ´�µ v�;/ì��7� ø   
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W�XW�XW�XW�X Y�ZY�ZY�ZY�Z

<�= * +  mm mm¼Ö�×� �¡Ö�×� �¡Ö�×� �¡Ö�×� �¡òØØØØ ² � * + ��ª u�¢�¤#S�> ¥�� ø Ø/í �  72 
¨ e ì e�§ Ý * +  IT q

r ø <�= * + ¿ Á � � ��s�t Ô`Õ�g�?:@�Ê�Ó uBA�C��#8	«�¬ ­�® ì õ�ö n ªO� kl ø °	ñ ¢ ì	��D _%�  IT q�r����#��8	9 ì ²�@�^ ø  

��E  
å�æ ·�F%��G ì ã�ä u }���H�I�J��a� ø ¿ Á þ�K ;�Ã�Ò 3 ± ��E ø   Q�R ò�L ø  

-�� �  mm mm¼Ö�×Ö�×Ö�×Ö�×/£�¤£�¤£�¤£�¤ÙØØØØ ��B Ò�M Ð�Ñ ìON�­�P ø -�� �}¿ Á � q�r�� p�Q�R Þ é u���Ì þ H
S�4���ì�+�S�T�H%ì U ² N#­�P ø -�� � ²+³ Í Á	� H q�r�� ì F ® ³ ø  

����� á ÿ  mm mm¼Ö�×Ö�×Ö�×Ö�×/£�¤£�¤£�¤£�¤ÙØØØØ ¿/À�p/í�ì�#�ÿ����/Æ�Ç�V	����> Q � .�Ú�%�&\��� á ÿ ø  

#�d � �  mm mm¼Ö�×� �¡Ö�×� �¡Ö�×� �¡Ö�×� �¡òØØØØ ² ��<�=�V�WOX ¨/©+ª �	� ¦  IT q�r%ì ��B ì 1a2 ì�w���V k 8 øk 8�#�d � ��.�Ú�w û d`��Y�|�Z��/ÿ���ì d � � u���ü � 
�¹ ¶ * + z g���� *+ à i ì Þ é <�= Ð�Ñ ì ³ � g Ð�Ñ ì 132 ø  

|�¥��
 

��� * + V µ`¶�* + ì F ® ³ ø   

[ ²
 mm mm¼Ö�×Ö�×Ö�×Ö�×/£�¤£�¤£�¤£�¤ÙØØØØ �/��\ � ��B ¶OÚ�Æ�V 5�6 ì�] ²O^ ¤ ø [ ²��/�aV I ��B ¶OÚ%Æ�V

5�6 _$` a z ø	ù/ú u [ ² d`��� ��B�^  SmithJ V 5�6 ÷ b p Í�� ú ø  

µ`¶	* +  mm mm¼Ö�×� �¡Ö�×� �¡Ö�×� �¡Ö�×� �¡òØØØØ ² � * + ��ª u ¢�¤3S |�¥�� ø � ��Ø þ�c � q�r ì�d�egf * + IT q
r ø µ`¶�* + ¿ Á È ��h�i ¶�j�k�l�m g�^�{�n�o Þ é ø  

132 U  mm mm¼Ö�×Ö�×Ö�×Ö�×�Ä�ÅÙØ�mØ�mØ�mØ�m Ö�×�p�qÖ�×�p�qÖ�×�p�qÖ�×�p�q ØØ ØØ Ð�Ñ ¶ ��� V b p ¦ G�r�s�t 132 ì ² ��%�� ø 1a2 U
¿ Á n � q�r�ÿ�� � ú µ�r�132 ø ��� s$t�ÿ e Ã 9�u/~ 132 U g v�w U ø  

Ð�Ñ
 mm mm¼Ö�×Ö�×Ö�×Ö�×�Ä�ÅÙØØØØ IT q�r ì!­ ?�� '�V  IT q�r�x�� ì�f�y ø�z	û 132 q�r ì ¨/©+ª �� ¢�� Ð%Ñ ø!ù�ú h�i b ��²|{�}�~ ì �	� ø  

Ð�Ñ ���  mm mm¼Ö�×Ö�×Ö�×Ö�×�Ä�ÅÙØØØØ�j 8 ����4�� Ð�Ñ ì ¼�Û�Ü � ì s�t ø Ð%Ñ ���%ì�Þ Ã ðóò ��� � *+ S ��B C�D%ì  IT q�r ø  
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W�XW�XW�XW�X Y�ZY�ZY�ZY�Z

Ð�Ñ�Ò�M
  mm mm¼Ö�×Ö�×Ö�×Ö�×�Ä�ÅÙØØØØ å�æ Ð�Ñ ô�d ì Ò�M ø � Ú Ð%Ñ Ò�M��/Ò�M��!² Ú Ð�Ñ ì ¼�Û�Ü � ø  

§ ��0�í  
 

mm mm¼Ö�×\[�]Ö�×\[�]Ö�×\[�]Ö�×\[�]îØØØØ þ �	� @�^ ¨ "�� �%ì A�B ì  IT q�r ì 0�í u ø	ù/ú u C�D���� q
r�ð V�° ¢�� d�ì 0�í ø ¢`¤#S ��� Ñ�� ø   Q�R � ��0�í ø  

ö�÷��`���
� (ISM) 
 

mm mm¼Ö�×� �¡Ö�×� �¡Ö�×� �¡Ö�×� �¡òØØØØ v�x b	c ì ß	» ¶+ö�÷%¶ ³�´�g  IT q�r ì x���� ¶ ��Ù�� g d � �
ì s�t ø ö�÷��	������¿ Á �	q�0 b�c �`������w�� À �  IT q�r�C�D�E ì �g� p� Áiì ²�@�^ uwå�v�Ù�Ú b�c ìO�������%¶�}�~�r��#� :#; ¶ yO����	 � ø  

ö�÷��`���
��­�®
(ISMS) 

mm mm¼Ö�×� �¡Ö�×� �¡Ö�×� �¡Ö�×� �¡òØØØØ 0�¾ ¶ s�t ¶ ò�L ¶ ��E g ¹�º/ì��#p u v�x b	c d`� ü ~ ö�÷#�`�
��� ð ò ø  

ö�÷��`��0
¾  

mm mm¼Ö�×� �¡Ö�×� �¡Ö�×� �¡Ö�×� �¡òØØØØ ��� b	c ì ö�÷��`����� w���ì 0�¾ ø  

ö�÷ Þ é  
(IT) 
 

����¶�+�s�VO�/��ö�÷%ì Þ é ø I Þ é ¿ Á å�v#8�«�¬%¶+¿�ö%¶ H � ° ¢ g î%ï`°¢ ø ö�÷ad`��å�v G	r ³�´ ¶ ê�� ¶�ÉO��¶!¸���� ø ö�÷ Þ é Í Á!�/� ¿�é IT q
r Ô`Õ G�r�s�t ø   

n�o k�l q
r  

þ � �#S G	r � ��� �  IT q�r�C�D#E Â	Ã ì u ��õ���>ad`��C�D�î�ï  IT q�r ø
ù/ú ð�M q�r ¶!Û ^ q�r�V�¿�ö�q�r ø   

Ý å  
Ý7@ È�j ì F ® ³ ø   

��Ù��  
 

mm mm¼Ö�×� �¡Ö�×� �¡Ö�×� �¡Ö�×� �¡òØØØØ ² ���`��� ,�� u ð ì���v�x ³�´�g ¨/©!ª ������_�a%ì�Æ�Ç g ß Ê
)*) ø ��Ù���9�u�/�0�)*)�ì�4��3d	� , 5 uHå�v3°	ñ ¢ ì �	� ¶�s�t ¡�¢�g Æ�S� � ø  

+�S �	ê��
H��  (IVR)  

mm mm¼Ö�×Ö�×Ö�×Ö�×/£�¤£�¤£�¤£�¤ÙØØØØ � Ê ��	 ^ ¨ ì ² ��� � u§ï`��ç�� r ��B ì ��Ó À ù/ú ����g��¡ 
Û�¢ Á%u��	õ3S £ y v��a½	v�ì ð ì o ø  
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W�XW�XW�XW�X Y�ZY�ZY�ZY�Z

� ÿ	* +   
 

mm mm¼Ö�×� �¡Ö�×� �¡Ö�×� �¡Ö�×� �¡òØØØØ ² � * + ��ª u�¢�¤#S�¤ ¥�² ø Ø 24 ~  72 
¨ e à § * +  IT q�r

ø � ÿ	* + ¿ Á � � º���8�«�¬ ­�® g*?:@ b ¢ ì����/ì õ�ö V ª}� k�l ø HaS  IT 

q�r����#��8	9 ì ²�@�^ u Â	Ã ¨/©�°	ñ ¢ �`* +�³�´ ø  

Ý7@	A�B
 

�
 IT q�r�C�D�E S�¥ F ì G	r U�¦�¹�H%ì A�B ø   Q�R ?�@ q�r�C�D�E u ?�@�A�B ø   

Ý7@ � ò  
 

IT q�r�C�D�E �/� ·�§ � [ Ý7@ s�t ì ��¨ ¶ � � V 0�í ��© ì � ò ø ¿ Á þ V  IT 

q�r ì A�B â ½ Ý7@ � ò ø Q�R ?�@ � ò ø   

Ý7@*ª}â�¨
(IRR) 

mm mm¼Ö�×\[�]Ö�×\[�]Ö�×\[�]Ö�×\[�]îØØØØ ² � �/�`-���« ß`í ÔK� J � Ú�¾�ì`w�� ø IRR 8	«�ì ³*¬�­�� ���
�	Ú$V���Ú#��®�ì�¯�ß	��  ø IRR °�¬ ��� ¯�ß�°�¯ ø   Q�R ± � ë u ¯�ß ª}â ø  

Ý7@ q�r�C
D�E  

mm mm¼Ö�×\[�]Ö�×\[�]Ö�×\[�]Ö�×\[�] ØØ ØØ � A�B F _ ²:² b	c ì  IT q�r�C�D�E ø IT q�r�C�D�E d`� F�e7f �Ý7@	A�B g ?�@�A�B ø   Q�R ² i q�r�C�D�E u ³ i q�r�C�D#E u Ý j ø  

Ý7@ È�j  
 

mm mm¼Ö�×\[�]Ö�×\[�]Ö�×\[�]Ö�×\[�]îØØØØ ü � Ý7@ q�r�C�D�E £����  IT q�r ø   Q�R q�r�È�j u ² i q�r�C�D�E u ³ i q�r�C�D�E ø  

´ �+ò�L ±
b	c  (ISO) 
 

´ �+ò�L ± b	c  (ISO) ��þ�ÿ · ¬�ì ò�L ;�µ � ø ISO � ² Ú�è�0�¶�¬�q�uHå�v  

156 Ú ´ ²�g�o � ì ò$L � � b 0�ì ?:@ ø   

Q �  ISO ì	ô�õ�ö�÷ad`���#� http://www.iso.org/ 

´ �+ò�L ±
b	c   

Q�R ´ �!ò�L ± b	c  (ISO) 

S�N ? q�r
C�D�E  
(ISP)  

C�D�S�N ? � Ó ì ?�@ q�r�C�D�E ø í ³  ISP 
� C�D/î�ï  IT q�r u ù/ú ?�·�¸ �

ø   

¹ �
 mm mm¼Ö�×� �¡Ö�×� �¡Ö�×� �¡Ö�×� �¡òØØØØ ¹ Ê�8	9 � ��®�ì =�º ø!ù/ú u S ² ª�V�í!ª  IT q�r ¹ Ê  IT q�r
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Kaoru Ishikawa 
�*½ u í�w��/ì ��� r « � i�¾ â�ã ì�É ø   
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ISO 9000  ² ��¿�¤�u ��Q � x������#­�® ì � í ´ � ò�L g ��E ø   Q�R
 http://www.iso.org/ 

� .�ô�õ�ö�÷ ø   Q�R
 ISO ø   

ISO 9001  Q � x�������­�® ì ´ � ò$L ø   Q�R
 ISO 9000 u ò�L ø   

ISO/IEC 
17799  

mm mm Â�Ä#Ö�×aÅ�ÆÂ�Ä#Ö�×aÅ�ÆÂ�Ä#Ö�×aÅ�ÆÂ�Ä#Ö�×aÅ�Æ ØØ ØØ¿Q � ö�÷��`����� ì  ISO �#S L�� ø   Q�R ò�L ø   

ISO/IEC 
20000  

Q �  IT q�r���� ì  ISO 
Þ é���� g �#S L�� ø ISO/IEC 20000 

�
 ITIL 

·�F���G
²+Ï ø  

ISO/IEC 
27001  

mm mm¼Ö�×� �¡Ö�×� �¡Ö�×� �¡Ö�×� �¡òØ�mØ�mØ�mØ�mÃÂ�Ä#Ö�×\Å7ÆÂ�Ä#Ö�×\Å7ÆÂ�Ä#Ö�×\Å7ÆÂ�Ä#Ö�×\Å7Æ ØØ ØØ¿Q � ö�÷��`����� ì  ISO 
Þ é���� ø ¥�H%ì �#SL�� � ISO/IEC 17799 ø  Q�R ò�L ø   

IT Þ	�  mm mm Â�Ä#Ö�×aÅ�ÆÂ�Ä#Ö�×aÅ�ÆÂ�Ä#Ö�×aÅ�ÆÂ�Ä#Ö�×aÅ�Æ ØØ ØØ q�r�C�D�E Ý7@ ì�#	ÿ����/Æ�Ç@uÀj 8�Á���g C�D  IT Â�Ã ø ·Ä:Å�Æ�Ç ´ 0�¶�ì @gÈ ø  

IT n�o�p�q  
Á�� É %�. É +�, É Ê�Ë É Ì�Í V Ô	Õ  IT Â�Ã Î$Ï�Ð:Î�Ñ�Ò	ñ�Ó É�Ô�Õ�É:Ö�×�Ø
Ù IT Ú�Û�Ü�Ý Þ�ß�à�á�Î�Ñ$Ð â�ã�ä�å æèç�é�à�á�ê�ëgÐ�ì�í É î�ï ð�ñ�ò Ù   

IT ó�ô  õõ õõ÷ö�øö�øö�øö�ø�ù�úù�úù�úù�úüûûûû IT ó�ô Ì�Í ý�þ Ð ÿ�� æ à�á Ì$Í������gÉ ��	�
�� É 
�� ���������� ð�������� Ù   

IT ó�ô�� Å�� � Ã�ó�ô Ð�����ß Ù  

IT ó�ô Ì�Í  õõ õõ÷ö�øö�øö�øö�ø�ù�úù�úù�úù�ú ûû ûû! �" Ê�Ë ð Ì$Í  IT 
� Ã ð  IT Ú�Û�Ü�Ý Ð #�$ Ù   %�& ó�ô Ê�Ì(' Ù  

IT ó�ô ���  õõ õõ÷ö�øö�øö�øö�ø�ù�úù�úù�úù�ú ûû ûû IT 
� Ã�)�*�+ ,�-�Ð #�$ æ  �" ý�þ����  IT 

� Ã ð Î�.0/gÐ  IT Ú
Û�Ü�Ý ÎgÏ�Ð21 Ä ÿ�� Ù IT ó�ô ��� à�á  IT ó�ô Ì�Í ð Ö�×���� Ù   
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Ð 	 Ã î�ï Ù IT 
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IT 
� Ã�X�YZ����

(ITSCM) 

õõ õõ÷ö�ø�[�\ö�ø�[�\ö�ø�[�\ö�ø�[�\ ûû ûû! �" ��� �0$�]�^�_�`  IT 
��a Ð bdc Ð î�ï Ùfe�g h b5c i@j�k��l�m Ðfn�o æp��q r�s  IT 

��a Ð ��� æ ITSCM t�u  IT 
��a )�*�+ $fv�w�x�)�*y j�z�R*Ð ��a M�N Ù ITSCM I�K Ö�{�|�} .�/ 	0a X�Y Z���� Ù  

IT 
��a X�YZ�{ s  

õõ õõ÷öö öö�ø�[�\ø�[�\ø�[�\ø�[�\ ûû ûû~R�� ��� ÞS��>�?f�  IT 
��a Î$Ï��0��Ð { s Ù K { s ��t�R������� 
�| ����� Ð�ì�í ��� e Ø Ù IT 

��a X�Y Z�{ s�I�K�� 	0a X�Y Z�{ s Ð�Þ@-��
Ù  

IT 
��a����

(ITSM) 

��×�ð���� ���
 IT 

��a æ���� 	0a Ð�Ï0� Ù IT 
��a���� ;  IT 

��a )�*�+ e�g ì
í � î�ï ð â�ã�ä�å Ðf�5�fE�F�G@� þ Ù   %�& ��a���� Ù   

IT 
��a����

���
 

(itSMF) 

IT 
��a���� ��� �$Þf���d��Ð E�� æJ���� 0¡�¢  IT 

��a���� Ð�£ 	�¤�¥ Ù itSMF 

�$Þ�=�¦�§�C�¨$í E�� æ�L�©�ª�«�¬�?�­@� ð�®d¯�°�Ö Ñ�±�²f³µ´ itSMF ��¨·¶ Ù
itSMF 

��¸ ¨$í����� f¹ �  ITIL 
ð ê�ëgÐ  IT 

��a�����º�» Ù %�&  

http://www.itsmf.com/ ¼�½�¾�¿�â�ã Ù   

IT 
��a )�*

+  

õõ õõ÷ö�ødÀ�Áö�ødÀ�Áö�ødÀ�Áö�ødÀ�Á ûû ûûÃÂ ,�-�A�B > Ä�-�A�B )�*  IT 
��a Ð ��a )�*�+ Ù  

IT Å�Æ�Ç�í
¨  (ISG) 

Þ�=dÈ�É�Ð�Ê�Ë æÌ �"�t�u 	0a ð  IT 
��a )�*�+�Ð�Í�Î Ï { s Ð�Ñ�Ò�F Ù IT Å�Æ

Ç�í0¨�à�á }ÔÓ 	0a ð  IT 
��a )�*�+ Ð�Õ�M�Ö�× Ù   

ITIL  |    IT 
��a���� Ð�Þ�Ø y�Ù �0Ú Å�Æ Ù ITIL ÐOÎ�Ñ�Û��  OGC æèà�á�ÞfÜ�Ý�Ð �Þ�ß æàÂ�)�* ���  IT 

��a æ ��� .�/dá�â�Î$Ï�Ð î�ï ð�Ö�× )�*�Å�Æ Ù %�&  

http://www.itil.co.uk/ ¼�½�¾�¿�â�ã Ù   

��	�ã�ä
 R���å�=gì�í:ÎgÏ�Ð æ�ç �fè " � ä�$ ð�é�ê Ð ñ�ò Ù Þ�= ��	�ã�ä � � à�á(?@=

æ�ç æpë�� ì�í�î � ð ï�ð î � Ð æ�ç � � ;���Þ�ì�ñ�ò Ù  

��	�
��
  õõ õõ÷ö�øö�øö�øö�ø�ù�úù�úù�úù�úüûûûû r�s ð������ Â  IT 

��a Þ@-���Ð�Ò�Ó�ò a Ð ý�þ Ù ��	�
�� ;  IT ó
ô ��� ý�þ æJî�ó0C | Ò�Ó(ô0õ�L�ö�RgÐ21ø÷ ��ù ÷ ��ú0��ð�û�� ó þ�ü�ý ò a >
L�þ�ò aÿÓ ����H Ù  
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Kano ���  õõ õõ÷ö�ødÀ�Áö�ødÀ�Áö�ødÀ�Áö�ødÀ�Á ûû ûû Noriaki Kano ¹ � Ð�ÞS= ��� æ |  ���� ¼�½ A�B Ð	��
 Ù Kano �
�
�
�  IT 

��a Ð � Z æ������ Z ��Â:Ú������ ���
� ��� �fZ $���� Ø���� Ù  

Kepner Ï  

Tregoe � 
  

õõ õõ÷ö�øö�øö�øö�ø�ù�úù�úù�úù�ú û�õû�õû�õû�õ"!
#�ö�ø�$�%!
#�ö�ø�$�%!
#�ö�ø�$�%!
#�ö�ø�$�% ûû ûû'&	(&	(&	(&	(�½�) *�+ Ð�,�Ý�- ¤�¥ Ù�.�/ ,10 � q
2 �0®3�ð�ï��
4 *�+ � þ �  Ù t�R(�0$$Ð�5�� Ù	6�7 y ��$�Ð�5�� Ù�8 ��9 È�Ð�5��
Ù  

ë�:
;�<�Åº
 (KPI) 

õõ õõ=!
#�ö�ø>$	%!
#�ö�ø>$	%!
#�ö�ø>$	%!
#�ö�ø>$	% ûû ûû |  ���� ��� î�ï � IT 
��a > ÿ�� Ð Å º Ù ¬�? Å º ° � �
?�ý

æBç��
@�Ñ y ^��$Ð�� � R���Â  KPI D |  �A�� ����ð�B�C î�ï � IT 
��a > ÿ��

Ù	D�E Ð  KPI I�K�� � t�u <�F � <�$ ð H
��<�G °�H k ��� Ù   %�& ë�:�H�#>�	� Ù  

é�ê�I
 õõ õõ÷ö�ø�J�Kö�ø�J�Kö�ø�J�Kö�ø�J�K ûû ûû Þ�=�L�M�N�O I æ ¸ Q�à
P ¼ ��a�é�ê���� Ü�Q R |TS N�O Ù  

é�ê����
 õõ õõ÷ö�ø�J�Kö�ø�J�Kö�ø�J�Kö�ø�J�K ûû ûû! �"�U
V � �  (� u�W ð�X�Y E�� ,@- S�é�ê�ð â�ã S î�ï Ù é�ê���>S A0�[Z S � e�g�\�] ^
^ ��_�é�êTS
` � æba5G0)(Õ <�F Ù   %�& N�O�k�â�ã�k é�ê k�c�d æ ��a�é�ê���� Ü�Q Ù  

e é�f�g
 õõ õõ÷ö�øö�øö�øö�ø�ù�úù�úù�úù�ú ûû ûû e î�h
i�¼ j���5�� ð r�k�l ×>S *	+ Ù e é�f�g ; *�+ ��� L ¸ Ò

= m�n�o�÷ Q1p�q ð���� Ù e é�f�gTr � � L ¹ � g ï Q >(; *�I�+ t�R Ù  

e é�f�g N
O I
(KEDB) 

õõ õõ÷ö�øö�øö�øö�ø�ù�úù�úù�úù�ú ûû ûû à
P�s�t e é
f�g h
i S N�O I Ù�u N�O I ; *�+ ��� p�q æ Dd; vw ð *�+ ��� R | Ù e é�f�g N�O I � ��a�é�ê���� Ü�Q S Þ@-�� Ù  

e é�f�g h
i  

õõ õõ÷ö�øö�øö�øö�ø�ù�úù�úù�úù�ú ûû ûû à
P e é�f�g ¾�x S h�i Ù�y = e é
f�g h
i ° h�i�¼ e é�f�g S m
n�o�÷ æÀà�á z�{ � j���5|� ð r�k�l × Ù L�å�� ��× Q æ�R | *�+Th�i Q	}�Ä S~	� h
i e é�f�g Ù  
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m�n�o�÷  IT 
��a � ì�í@� � v w � *�+ � ï�ð Ø Þ�mdQ S é��
� � Ù m
n�o�÷�R�� ¼ z
{ S� N ð�� ¬ S z�{ � ï Ù ë����   

• I |TS m
n�o�÷�à�á `
� æ Ö�{ æ Ý
q æ -�� æ ó þ æ � - Ù   

• ��� S v w m�n�o�÷�à�á 6 ? æ `0I æ����üæ��
� æ ��� æ � 5 Ù   

• 
��a��TS m�n�o�÷�� � à�á�� e	��� æ e U�k æ ?�� Q æ � qüæ e ³�í Ø  

��a þ  
(LOS) 

õõ õõ÷ö�ødÀ�Áö�ødÀ�Áö�ødÀ�Áö�ødÀ�Á ûû ûû"t�?@= ��a M�N�à S 8�� ��a > .0/ ��a Ù ��a þ�;����fî ����� æ
y = ��a M�N�à |  �.�/�ö�R S���� Ù  

� q  õõ õõ÷ö�ø�J�Kö�ø�J�Kö�ø�J�Kö�ø�J�K ûû ûû Å�ÈfL |  �Â A�B )�* ��a S  IT 
��a > ì�í@� Ù  

� q����  õõ õõ÷ö�ø�J�Kö�ø�J�Kö�ø�J�Kö�ø�J�K ûû ûû Þ�� m��>S ��� æ ¸ Q�à
P � q ì�íf� æ |  �Â A�B )�*  IT 
��a Ù  

����  Z  õõ õõ÷ö�ø�[�\ö�ø�[�\ö�ø�[�\ö�ø�[�\ ûû ûû ì�í@� >  IT 
��a L � m v w ¡ � ����� È�ó�ô ��S	¢���ð <�F S�?ý Ù ����  Z î�ó � MTRS � þ�?�ý�ð�B�C Ù   

����  Z � |   £�Ó >  IT 
��a ¹ � S ��� æ�×T¤�0�¥ ï�ð > �
� S $�� Ù  

^�¦�v w  õõ õõ÷ö�øö�øö�øö�ø�ù�úù�úù�úù�ú ûû ûû v w _�` S y Õ0M � N Ù ^�¦�v w Æ�� 	�a S ^�¦(Q�� Ù  

m�����a
  õõ õõ÷ö�ødÀ�Áö�ødÀ�Áö�ødÀ�Áö�ødÀ�Á ûû ûû Þ���§ 
  IT 

��a H k ��� ��=�² ��S1¨T3 Ù ������a ÞOß�� |�� Ä
à  IT 

��a S ����ß Ù  

��� â�ã  
|  �.0/ ��� Û�)
© S â�ã Ù ��� â�ã�î�ó�;@.0/�ª
� IT 

��a�����î�ï S ô0õ�m
H Ù ��� â�ã e ó:à�á  KPI 

S	« æpë���¬ Æ�� v w S ï�ð ­ ë�® >�¬°¯*Þ�q
2�� � F�®
Ù   

bdc Sf���
(MoR) 

OGC 
��� bdc S0¤�¥ Ù MoR à�á�t�R ð ��± ²�4 b5c ´ �0$�_�` E�� ��_ 	0a Zº ¶³s `�S s�t ÿ�� Ù   %�&

 http://www.m-o-r.org/ ¼�½�¾�¿�â�ã Ù   

��� Ü�Q  t�u E�� $fv�´�H Z º S µ © � î�ï ð #�$ S�¶ Ü Ù   
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· �0r�k�l×
 

` � · �T¸�¹ S r�k�l × Ù · �0r�k�l × � |�� ��� D � S�º
» æ ¸ Q S 	0a�î�ï
é�R | IT 

��a G ó þ Ù ����¼�q S l × æ e ó�Ï ¸ á ��� D � ,0F Ù   

½T¾ H
�  õõ õõ÷ö�ødÀ�Áö�ødÀ�Áö�ødÀ�Áö�ødÀ�Á ûû ûû"¿�Y�)�*  IT 
��a S H�� Ù ½>¾ H
�$é�à�á e î0� þTS�À�Á æpë��0¹� ^�£�Â ð )�*�Ã�Ä S H
� Ù  

���>Å 2  õõ õõ÷ö�ødÀ�Áö�ødÀ�Áö�ødÀ�Áö�ødÀ�Á ûû ûû IT 
��a )�*�+ � ��|  f��� A�B 	�aT` � S s�t�Æ�¨ Ù ���>Å 20t�R

¼ IT 
��a )�*�+ Ç�È�����)�* S ��$ IT 

��a Ù  

H
É �  õõ õõ=!
#�ö�ø>$	%!
#�ö�ø>$	%!
#�ö�ø>$	%!
#�ö�ø>$	% ûû ûû î�ï � #�$ � E�� Ø�S ��Ê Z � <�F ð <�$ S�?�ý Ù y H
É S îï ð #�$ e ó	Ë���Ì 	�a Z º ð Í�Î æ D H k ¶ Ü S .�/ ��Í X�Y|ÎS� Ù  

H
É�n�o  H
É � ���dQSÅ�R S n�o æ�ë���Ï(,|Ú�ÐTÑ $���H�É � ����V�H�ÒÔÓÖÕ×ÕÙØ Ú Ù   

o�Û�Ü
v w
q
2 (MTBF)  

õõ õõ÷ö�ø�[�\ö�ø�[�\ö�ø�[�\ö�ø�[�\ ûû ûû ?�ý�ð�B�C ��Ê Z S Å º Ù MTBF � ì�íf� >  IT 
��a $fvgé�2�� ýþ�¸ z�R #�$ S o�Û(q�2 Ù K�q
2���a ì�íf� >  IT 

��a ¹�w�ô ��?�ý æ³Ý0k�Þ�ß��_ v w Â
à Ù   

o�Û�Ü�Q�vw 2�á ´
MTBSI ¶  

õõ õõ÷ö�ø�[�\ö�ø�[�\ö�ø�[�\ö�ø�[�\ ûû ûû |   ?�ý�ð�B�C ��Ê Z S Å º Ù MTBSI �	a Ü�Q >  IT 
��a v w Ý�k

Þ�ß�v w�S o�Ûdq
2 Ù MTBSI = MTBF+ MTRS Ù  

o�Û
� � q
2  (MTTR) 

v w ¡ � � ì�íf� >  IT 
��a s�â S o�Û(q�2 Ù MTTR a ì�í@� >  IT 

��a � � vw ¹�w ?�ý æãÝ0k
Ë ��� Ù MTTR é�à�á ��� > � 5 s `�S q
2 Ù MTTR t(q�Ë g|�} ×T¤ o�Û ��a���� q
2 Ù   

o�Û ��a��� q
2
(MTRS) 

v w ¡ ��� ì�íf� >  IT 
��a s�â S o�Û(q�2 Ù MTRS a ì�í@� >  IT 

��a � m�vw ¹�w ?�ý æ³Ý�k���© ��� D�)�*(È�ó S #�$ Ù   %�& ����  Z æ o�Û
� � q�2 Ù   

Å º  õõ õõ=!
#�ö�ø>$	%!
#�ö�ø>$	%!
#�ö�ø>$	%!
#�ö�ø>$	% ûû ûûÃÂ���� ��� î�ï � IT 
��a > ÿ�� G ?�ý�ð�B�C�S ² ß Ù   %�&

 KPI Ù  
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R
n ã�ä  R
n ã�ä � E�� |�}�ã�ä�¸�è Ë[Z º�ð�é < S�ê�ë ç���Ò S�ìTí Ù á ì>í ¼���´�kS Z º æèç�é���´�k S0¤ É Ù  

���  
|  ���� ¼�½�>
¹ ?�î�}�þ Â S Ü�Q � î�ï � IT 

��a � ì�í@� Ø�S Ö�× ß Ù   

q��  
|  �¹ ? Ü�Q � î�ï � IT 

��a � ì�í@� Ø�î�}�þ Â S0¤�¥ Ù q��(ó |   ï a���� �
0 ý���� ð � |�Z���� Ù  

ð ��ñ �  õõ õõ÷ö�øö�øö�øö�ø�ù�úù�úù�úù�úüûûûû ð�ò ò a � î�ï � IT 
��a > ì�íf� S0���ôó h�u �5� Ï�¹�R S�º�»�­õöó D�j�O ­
õ ,�÷�ø�ù���� S:þ � Ù  

ð
ú
 õõ õõ÷ö�øö�øö�øö�ø�ù�úù�úù�úù�úüûûûûüû ��¨�ý ì�íf� � IT 

��a > î�ï æ � 6 ? ²
Â æ t�u2¼�½d��þ S z�{
Ù  

ÿ��
 õõ õõ÷ö�ødÀ�Áö�ødÀ�Áö�ødÀ�Áö�ødÀ�Á ûû ûû³a�� ÿ A�B s�L S ­@��> ®d¯ )�* ��a Ù �(� � ��)�*  IT 

��a � .
/ #�$ ´ ë�� ��a5� ¶ Ù   %�& L � æ � � Ù  

��_�«
 

(NPV) 
õõ õõ÷ö�ødÀ�Áö�ødÀ�Áö�ødÀ�Áö�ødÀ�Á ûû ûûBÞ�� |  ������ Á ��. � ��� )
© S0¤�¥ Ù NPV h _
	TS:î�� Ï î �
� þ�­
õ Ù ��÷  NPV ��È�N æ�
�×>¤ À�Á � «�H>S Ù   %�& ,�-�� B F æ À�Á � B Ù  
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òLøç\ é(��� `
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IT Ã�Ä
ë�ì�à ; Ñ µ Ú
é ô Ý Ø SLA �� C  IT Ã
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s ` 5 ò ô à�Ã�B�é Ã�Ä�í�î \ s Ø  

Ã�Ä�í
î \
s  
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