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6 DevOps team که به عنوان مجموعه ا ی از شیوه ها و ابزارها استفاده می شود، کار توسعه نرم   .یک متدولوژی در توسعه نرم افزار و صنعت فناوری اطلاعات است

کند یم  رو خودکا کپارچهی ستمیبهبود و کوتاه کردن چرخه عمر توسعه س یبرا  یا  لهیاطلاعات را به عنوان وس یفناور اتیافزار و عمل  



 خلاصۀ اجرایی 

،  7DevOps  موسسه به نی است. ا ی فناور ی ها  طیدر مح تال یجی د ات ی عمل  تیری مد یبرا  ی پلتفرم موسسه پیجر دیوتی 

  تال،یجیتا عملکرد خدمات د کندی کمک م هام یت ری و سا 8SecOps  ، یمشتر ی بانی (، پشتITاطلاعات ) ی فناور ، یمهندس

 د. را کاهش دهن  تالیجید  ات یعمل ت یریمد  نهی کنند و هز نهیخود را به یهاو دستگاه  هارساخت یز

 : را داردزیر خدمات ارائه  ظرفیت پیجر دیوتی  موسسه

 رویدادها  یبند تیو اولو شناسایی در   عیتسر از طریقهشدارها  یبندگروه در ن یماش یری ادگیتوانمند سازی  •

 لازم مناسب در زمان  یها م یافراد و ت برایخودکار حوادث  ی ابیریمس •

  ر یتأث ی ابیو ارز  ی بهبود هماهنگ  یو صاحبان مشاغل برا یات یعمل ی ها  میت یبرا یدر زمان واقع داد ی پاسخ به رو •

 . شده است یطراح

 کالبد شکافیِ هوشمندانه برای یادگیری و محک زنی، توسعه دادن و خودکار نمودنِ پاسخ های عملیاتی.  •

  یبهبود و خودکارساز  ار،یو مع یری ادگی یبرا انههوشمند ی ابی ارز، 9رویداد بررسیِ عملکرد و تاثیرگذاریِ یک  •

 . ی اتی عمل  یهاپاسخ 

  ک یخدمات با  ت یری و مد ونیاتوماس ت،یامن ،یمشتر  ی بانی، نظارت، پشت نمونۀ مشاهدات  500از   ش یادغام با ب •

 نوظهور است ای موارد استفاده منحصر به فرد  از یکه مورد ن د یجد یتوسعه ادغام ها ی پلتفرم برا

 
7 DevOps  مجموعه ا ی از "توسعه" و "عملیات"( ترکیب ی از شیوه  ها و ابزارهایی  است که برا ی  افزا یش توانایی سازمان در ارائه برنامه ها و خدمات سریعتر از فرآیندهای(

. شده است یطراح یتوسعه نرم افزار سنت   
عملیات امنیت ی همکاری بین تیمهای امن یت  فناوری اطلاعات و عمل یات است که ابزارها، فرآیندها و فنآوری را برا ی ا یمن نگه داشتن یک سازمان و در ع ین حال کاهش   8

.  کندیم  کپارچهی سکیر  
9 post mortem   در چارچوب جلسات، فرآیندی است که معمولاً در پایان  پروژه انجام می شود تا مشخص شود کدام بخش از پروژه موفق یا ناموفق 

در نظر گرفته شده است  یتکرار  یها وهیش نیبهتر  جیو ترو  ندهیکاهش خطرات آ ند،یبه بهبود فرآ یاطلاع رسان ی بوده است. پس از مرگ پروژه برا  

 



کاربر   500000از  شی و ب ی مشتر 13000از   ش یو انسان از ب ن یپاسخ ماش  یهاجامع بر اساس داده   یهات یقابل نیا

ها را قادر  تا شرکت کندی ها استفاده مداده  نی ا ی برا ن یماش ی ریادگیاز   موسسه پیجر دیویتی اند. ساخته شده 

  یابیب یع ی برا هام یکنند تا زمان صرف ت دکار خو  ،یمناسب را با اطلاعات متن  یهام یت ی گردآور ند یتا فرآ  سازدیم

  یی نها  یبر تجربه مشتر ی ریوکارها کمک کند تا از هرگونه تأثبه کسب  تیمشکلات را کاهش دهند و در نها

اطلاعات به دنبال آن هستند را ارائه   یکه رهبران فناور ی و سرعت نوآور یبهره ور ی کنند. دستاوردها یری جلوگ

 . بخشد یبهبود م  ز یرا ن نرخ بازگشت سرمایه حال  ن یدهد و در ع  یم

خدمات  که از  ییهاسازمان  ی کردن ارزش تجار ی و کم   ی، اعتبارسنج شناخت یبرا IDCموسسه تحقیقاتی

کردند که استفاده از   بیانمورد مصاحبه  ی مصاحبه کرد. سازمان ها با آنها  کردندی استفاده م  پیجر دیویتیموسسه 

  3.48آن را  IDCموسسه تحقیقاتی  .شده است  ی قابل توجه یارزش تجار خلق منجر به   پیجر دیویتیموسسه 

اطلاعات( اعلام کرده است که   یکاربر فناور 100هر   ی دلار به ازا  16154) الهر سازمان در س ی دلار برا ون یلیم

   . شود  می ٪795ای معادل سه ساله  هسرمای  بازگشت منجر به متوسط 

 از طریق موارد زیرمحقق می شود:  آوریاین سود 

 در سطحِ چرخۀ حیاتِ پاسخ به رویداد.  افزایش کارایی و بهره وری تیم های فناوری اطلاعات  •

 حل و فصلِ مشکل.  و شناسایی کاهش چشمگیر زمان مورد نیاز برای  •

ایجاد فرهنگ استقلال و مالکیتِ کامل خدمات که کاراییِ توسعۀ عملیات، فناوری اطلاعات، خدمات مشتریان و    •

 تیم های امنیت را تقویت می کند. 

 در کاربران و مشتریان.  توقف برنامه ریزی نشده کاهشِ   •

 به وضعیت  اجمالی   نگاهی

  ی و کاربر با دسترس ی مشتر ی برا یبه ارائه تجربه عال  یامروز یرقابت  اریبس تالیجی در چشم انداز تجارت د تیموفق

  اتیتجرب ن یبه ارائه ا از یدارد. ن ی به خدمات و برنامه ها در هر زمان و از هر مکان بستگ من ی قابل اعتماد و ا ع،یسر

  اتیتا بتوانند تجرب دهدی سوق م متدولوژی توسعه نرم افزار و  تال یجیتحول د  نهبتکرام ارائه خدمات ها را به شرکت

ارائه   ان یکارمندان و مشتر ات،یکارکنان عمل به را با توجه به میزان دیجیتال بودن رآیندهای مشتری تالیجید



،  10sOpITدهندگان،  بر توسعه  یاسابقه ی و فشار ب شتاب گرفت 2020 ی جهان ی ریگبا همه  ی دگرگون ن یا  دهند.

 . وارد کرد  یخدمات مشتر  یهام یو ت تیامن

ها،  با گسترش برنامه  یانده ی، به طور فزا تالی جید  در عرصه زده خود شتاب  سیر تطورها در سازمان  شرفتیبا پ

که   شوندی مواجه م  شدهع یتوزشبکه ای  یهای توسط معمارشده  ی بانیپشت یهاس ی کروسروی و م یابر  یهاس یسرو

  ت یریمد  ی سنت یها با روش  زیست بوم ها ن یا اند. کرده  جاد یرا ا  وستهی و به هم پ ده ی چیپ  اریبس یفناور زیست بوم

  بر  یمبتن  ی هایسرور به معمار-دهنده س ی سرو یاز معمار  ر ییاند، با تغحادثه که قبل از دوره پلتفرم سوم رشد کرده 

 . شوندی بودند، مشخص نم  یمتک یفرمان و کنترل متوال  یکار ی هاان ی، که بر جر ی ابر پردازش

است تا انتظارات رو به   اتیعمل تیر یمد یبرا ید ی جد کردیرو  ازمندین ی امروز دهی چی پمحیط  تالیجی د  زیست بومِ

اطلاعات با مشکل مواجه شوند،   ی فناور ی سنت ات ی در عمل  نکهیا یجاها به را برآورده کند. سازمان   انیرشد مشتر

اتخاذ   ... و  ت یامن ،یسازکپارچه ی،  عملیات بهبودبرنامه های ها، مداوم از برنامه  ی بانیپشت  یبرا ایپو   یکردیرو

شده و جذب   د یارزش تول تیتثب  لی پتانس تال یجی د ات یعمل ت یریروش مد  ن یخود، ا  هی. اگرچه در مراحل اولکنندیم

 . را دارد   تالیج ید  تتحولا سیر ی هابخش  ر یشده در سا 

از   تال یجید  ی هاگنال یس ی و همبستگ یبندگروه ع، ی، تجمتالیجید  اتیعمل  یت آمیزموفق  تیر یمد از الزامات

پاسخ به موقع به حادثه و بهبود   مهم،  تیفعال نیاست. ا  ی اتیعمل یآگاه   جادیا یروزافزون از منابع برا یامجموعه 

 . کند یم  ری حادثه را امکان پذ تیری مد  ی ها  وهیو ش اتیمستمر عمل

و   یابرو چندگانه  چینش های دو گانه  ا،یپو یکاربرد  ی ها و برنامه ها  رساختیز  ، بسترهاها با   یمتأسفانه، فناور

و تلفن همراه در   ی از جمله استفاده دست  یمختلف  یهاها در دستگاه دهند. برنامه  یخود ادامه م  شرفتیبه پ رهیغ

.  مطرح میشوندرا  ی دیجد  ی ریپذ ب یو آس ی تیخطرات امن ن یا هستند، بنابر  یقابل دسترس یسازمان  روالی خارج از فا

 مشکل میسازد. این تهدیدها را  تیریمد  ا یاش نترنتیا  نوظهور ی هایو فناور 11یامحاسبات لبه  یدگ یچیپ

 
10Information technology operations  

اطلاعات   یاز خدمات فناور یبانیارائه و پشت ت، یریمد ، یسازادهیپ ندیفرآ شود، یشناخته م ITOps ایاطلاعات  یفناور اتیبه عنوان عمل شتریاطلاعات که ب یفناور اتیعمل
 است  یو خارج یکاربران داخل  یتجار یازهایرفع ن یبرا 

11 Edge Computing  
 سرور لبه است  ای ایاش  نترنتیکاربر، دستگاه ا   انهیمانند را  ، یمحل یها ها به مکانو انتقال آن یابر یکمتر در فضا یندهایفرآ یاجرا  یمحاسبات لبه به معنا



کند.   یدشوار م  ی ا نده یرا به طور فزا   اتیعمل یاساس  ی ازهاین ز یآم ت یموفقبرآوردن  یک یتکنولوژ یدگ ی چیپ  نیا

وکار  اطلاعات و کسب یشود. تجارب خدمات فناور ی م ی سازمان یها ی دگیچی متناظر در پ ش یباعث افزا نی همچن

  ات،یامکانات، عمل ، یمشتر ی بانیپشت شن، یکی که شامل توسعه اپل شودی را شامل م یشتر یمتقابل ب ی هام یاکنون ت

ساختار و   ،یسازمان ف یگروه ها وظا   نی از ا کی. هر شودی م  یک یزی ف تیاطلاعات و امن ی فناور تیامن رساخت، یز

 . در نظر گرفته شوند  دی خود را دارند که با ی اتی عمل ی پروتکل ها

  ن یبهتر ا،یپو  نه یدارد که زم  ازین ری پذاس یمق  یتال یجید  اتیعمل تیر یپلتفرم مد ک یبه  ی سازمان یدگ ی چیپ  نیا

  ف یدر ط یر یشگیوفصل و پپاسخ، حل  ، ییشناسا  عیتسر یرا برا ی واکنش انسان ی کار یهاو گردش  ها وهیش

مانند   ون یاتوماس یها  ت یبه ارائه انواع قابل ازی پلت فرم ن ن یکند. ا ع یو موارد استفاده، تسر های از فناور یعیوس

  نی به حداکثر رساندن ا ی شده دارد. برا یجمع آور  یداده ها نده یحجم فزا ل یو تحل هیتجز  ی برا ی نیماش ی ریادگی

 . مورد استفاده در سراسر سازمان ادغام شود  ی هاس یها و سرو برنامه  ن یتربا گسترده  د یپلتفرم با  ها،تیقابل

شتابان قرار گرفته اند، نشان   یتال یجیتحول د سیر اوج که در  ی و سازمان ی کیتکنولوژ ی ها  یدگ ی چیدر مجموع، پ

  ع یتسر ز یکنند ن یادغام م  "پلتفرم"را در سه تا پنج   یکه صدها برنامه کاربرد یی دهد که روند شرکت ها   یم

قابل استقرار   یهاکه پلتفرم  دهد ی م  شی افزا ییهاشرکت  ی( را براROI) هیپاسخ، بازگشت سرما  نیخواهد شد. ا 

و هم   کنندی ( را ادغام متال یجید  ات یخاص )مانند فروش، عمل یکه هم عملکردها کنندی گسترده را ارائه م

 . کنندی( را فعال مAgile ،DevOps ،SecOpsمحصول / برنامه مدرن )مانند   ت یریمد  یکردها یرو

 نگاهی اجمالی به موسسه پیجر دیوتی 

بر   یمبتن  ستمیپلتفرم و اکوس ک یعام است که  یسهام  تالیجی د  اتیعمل تیری شرکت مد ک ی موسسه پیجر دیوتی 

SaaS  ان ی فعال« را به مشتر شه یو »هم نه یبه یتال یجی د ات یتا تجرب سازد ی ها را قادر مکه سازمان  کندی را ارائه م  

  ت یریتماس، مد  یزیربرنامه شامل  موسسه پیجر دیوتی  تال یجید  ات یعمل تیر ی مد یهاحل خود ارائه دهند. راه

  ن یاست. ا  12یزمان واقع آگاهی از   ظرفیتو  شرفتهیپ  لی و تحل هیتجز  داد، ی رو ون ی هوشمند، پاسخ و اتوماس داد یرو

  یبرا ژهی و ر«یتأث ی گذارمت یخود به همراه »ق ی دی کل یهاماژول  یهر کاربر را برا ی شرکت مجوز به ازا

 
12 real-time insights capabilities. 



پلتفرم استفاده   ن یکاربر از ا 500000از   ش یسازمان و ب 13000از   ش ی. بکندیارائه م محورت یمأمور  ی هاسازمان 

را   ر یز  یها تیقابل ، شود. پلتفرم کامل ی م مجله فورچونسازمان منتخب  100از   ی م یناز  شی بکنند که شامل  یم

 دهد:   یارائه م

    یک پلتفرم کامل دارای توانایی هایی زیر است:

  یاب یارز یدهد که برا ی با موتور علم داده ارائه م ن یانسان و ماش یرا از داده ها   ییها نشیب: لیتحلتجزیه و  ➢

با   سهیدر مقا  می عملکرد ت  یارهای مع ییبه شناسا ن یشده است. همچن یطراح  یسطح  یحوادث و الگوها نه یهز

خود را بهبود   تال یجی د ات ی عملکرد عمل متوانند به طور مداو یها م  میت ن یکند، بنابرا یشرکت ها کمک م  ریسا

 . بخشند

در    دادیرو  اردهایل یاز م دادهایرو  ییمرتبط کردن و خودکار کردن شناسا یرا برا ین یماش ی ریادگی  : دادیهوش رو ➢

را بهبود   یبندت یو تمرکز و اولو دهدی را کاهش م «13هشدار   یو »خستگ  کندی اعمال م  ی فناور طی کل مح

 بخشد یم

پاسخ مؤثر به حوادث مهم با   ی مناسب را برا نفعانی به طور خودکار پاسخگوها و ذ مدرن: یدادهایپاسخ به رو ➢

 کند ی م ر یدرگ  ف،ی وظا ونیراهنما، گردش کار، و اتوماس ی هاکتاب

  ی هام یافراد و ت نکهیاز ا نانیاطم ی ها براتماس  د یها و تشد تماس، اعلان  یبندشامل زمان  تماس: تیریمد ➢

 . که دارند، اقدام کنند  ی از اختلال در خدمات ی ریجلوگ یبرا ی در زمان واقع  توانندی مناسب م

  ی تماس آن برا تیر یآن شناخته شده است، راه حل مد یبرا  یو آنچه که به طور سنت  موسسه پیجر دیوتی ی تمرکز اصل

بر   یاطلاعات مبتن  یفناور  ات ی و عمل DevOpsهر دو   ی روز هفته برا 7ساعته در  24 ی ریپذ   تیو مسئول د ید  جاد یا

سال گذشته گسترش داده است تا بر   ند خود را در چ یهات یقابل موسسه پیجر دیوتی حال،  ن یخدمات است. با ا ت یریمد

  ونیاتوماس کپارچه،ی  دادی رو  تیری بلادرنگ تمرکز کند، که شامل مد اتیعمل یبرا از یمجموعه کامل خدمات مورد ن

.  کندی م  فیتوص تال«یجید  ات یعمل  ت یریشرکت به عنوان »مد  نی که ا ی زچی – شود ی م  یل یتحل یهانش یپاسخ، و ب

در    ،ییگوبا پاسخ  تالیجی وکار دکسب  یهادر برنامه  شهی خود را قادر سازد تا هم انیمشتر تا  دهدی به شرکت اجازه م نیا

 . کنند  یبان یکننده پشتدرجه مصرف   تیدسترس بودن و امن

 پیجر دیوتی موسسه  ارزش تجاری 

 
13 . Alert Fatigue 

 . کند ییزداتیفرد نسبت به آنها حساس شودیهشدارها باعث م ادیاست که در آن تعداد ز موقعیتی  ،هشدار  یخستگ



 مردم شناسی مطالعات 

پلتفرم    کیرا به عنوان  موسسه پیجر دیوتیاستفاده از  یا یرا انجام داد که ارزش و مزا یقات ی تحق IDCموسسه تحقیقاتی

  14مطالعه شامل مصاحبه با   ن یکرد. ا یبررس  ی تجار اتیاطلاعات و عمل  ی از فناور یبانیدر پشت تال یجید  ات یعمل ت یریمد

  موسسه پیجر دیوتی یایدر مورد مزا ی ادیهستند و تجربه و دانش ز موسسه پیجر دیوتی   یفعل  ان یبود که مشتر  ی سازمان

مورد مصاحبه به طور   یهادهد. سازمان   یمطالعه مصاحبه شوندگان را نشان م  کیدموگرافوضیت  ( ی)صفحه بعد 1جدول 

کاربران   ن ی. اکردندی اطلاعات استفاده م یکارمند از خدمات فناور  21543تعداد  نای  از که داشتند کارمند  22700متوسط  

شدند. از نظر   ی م ی بانیکردند پشت ی نظارت م یتجار ی کاربرد نامه بر 194نفر که بر  1852متشکل از  ITکارمند  کیتوسط 

شرکت در انگلستان   کی شرکت در هلند و   کی ا، یشرکت در استرال کیمتحده،  الاتیشرکت در ا 11 ، ییایجغراف ع یتوز

  ،یخدمات مال  ، اطلاعات یفناور ،یفروشخرده  یهاشامل بخش  ع یاز صنا ی بیها ترکسازمان   نی ا ن،یمستقر بودند. علاوه بر ا

در طول    هستند.(  نیانگی. )توجه: همه اعداد ذکر شده نشان دهنده مکردندی م  یندگ یرا نما هتل داری و گردشگری و  یانرژ

و   داد ی رو تیر یاطلاعات، مد یبر فناور نرم افزار  ر یدر مورد تأث  یمختلف  ی فیو ک یها سؤالات کمها، از شرکت مصاحبه 

 . شد دهی پرس  هانه یوکار و هزکسب  داد،ی واکنش به رو اتیعمل

 1جدول 

 موسساتی که با آنها مصاحبه شده است. 14سازمان نگاری 

 دامنه  میانه میانگین 
 130،000الی  275 7،750 22،700 تعداد کارکنان 

 14،000الی  IT 1،852 625 110تعداد کارکنان 

 130،000الی  IT 21،543 6،200 275تعداد کاربران 

 750الی  15 150 194 تعداد نرم افزارهای کاربردی 

 میلیارد دلار  20میلیون الی  130 میلیارد دلار  2.40 میلیارد دلار  3.57 درآمد سالانه

 آمریکا، استرالیا، هلند، انگلستان  کشورها 

 (، انرژی و هتلداری 3(، خدمات مالی )4(، فن آوری اطلاعات )5خرده فروشی ) صنایع 

 انتخاب و استفاده از موسسه پیجر دیوتی 
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 Firmographics 
 



کردند و   بیانرا   موسسه پیجر دیوتیاستفاده از  یقرار دادند، الگوها یمورد بررس  IDCموسسه تحقیقاتیکه  یی هاشرکت

موسسه پیجر  در مورد منطق انتخاب   نی وکار خود ارائه کردند. آنها همچناطلاعات و کسب  یفناور یهاط ی از مح یری تصو

پردازش هشدار، درک   اس یمق شی به افزا از یمانند ن ید یکل یارها ی از مع یمصاحبه شونده تعداد ان ی بحث کردند. مشتر دیوتی 

چالش ها را برطرف    نیتوانست ا موسسه پیجر دیوتی چگونه  نکهیو ا ، یکاهش خطرات تجار ی هشدارها برا ی بند ت یو اولو

شرکت، نقشه راه محصول و   یموجود و چشم انداز قو  یادغام با ابزارها  یکند، ذکر کردند. گسترش پلت فرم گسترده برا

 . ذکر شد  ز ین یقو ی مشتر ی بانی پشت ی ها تیقابل

 : یی را به شرح زیر برشمردندایمزا ، مطالعه این شرکت کنندگان در 

 حادثه:  تیر یمد فی وظا ی به خودکارساز لی تما ➢

  یحادثه رخ م  کیکه  ی . اساساً، هنگامبر عهده ماست ی ادیحوادث ز  ت یریو مد  میکن یشبکه خدمت م ات یدر مرکز عمل ما

. ما  میکن ی مموضوع  ر یرا درگ کاری مناسبی  یها  میو ت میده ی که به سرعت پاسخ م م یمطمئن شو بایددهد، ما 

زمان گزارش    نیانگی( و مMTTA) دیی زمان تأ نی انگیتا م میکن ی خود معرف میرا به ت ون ی واقعاً اتوماس میخواستیم

(MTTRرا کاهش ده )می . 

 : نادیده گرفته شدندیی که هشدارها ➢

. ما  سادگی نادیده گرفته شد  بهوجود نداشت،  اتاطلاع از وقوع اتفاق ی برا یستم یس چ یو چون ه روبرو شدیمچند حادثه  با ما 

یک اتفاقی   نجا یا ، یه "، اطلاع رسانی لازم است ی برا موسسه پیجر دیوتیمانند  یکه داشتن ابزار میدی رس جه ینت نیبه ا

   ".کند یبررس آن اوضاع  تا قبل از بدتر شدن   میرا وادار کن فردی باید و  افتاده

  یمشتر  14را بر اساس  می شوند  یبانیپشت موسسه پیجر دیوتی توسط را که   یهای   مجموع سازمان نی انگیم 2جدول 

  یم  یبان یپشت  یسرور مجاز 6160و  ی ک یزفی سرور  1200  ازشرکت ها به طور متوسط  نیکند. ا  ی م ف یمصاحبه شده توص

اطلاعات   یفناور ی کاربر داخل  6750که از  شتنددا موسسه پیجر دیوتی مجوز  دارای کاربر  403کردند. آنها به طور متوسط 

درصد از    70 باً یکردند که تقر یبانیپشت موسسه پیجر دیوتی را با   یبرنامه تجار 137سازمان ها  ن یکردند. ا ی م ی بانیپشت

 هستند.(   نی انگیداد. )توجه: همه اعداد ذکر شده نشان دهنده م  یم  ل ی سازمان ها را تشک نیدرآمد ا 

 

 

 



 2جدول 

 مصاحبه شده   یتوسط سازمان ها موسسه پیجر دیوتی استفاده از 

 میانه میانگین 
 4 6 تعداد مراکز داده/ سایتها 

 350 1،200 تعداد سرورها فیزیکی 

 3،000 6،160 سرورهای مجازی تعداد 

 288 403 پیجر دیوتی موسسه تعداد کاربران دارنده مجوز از 

 55 6،750 تعداد کاربران داخلی پشتیبانی شده

 55 137 تعداد نرم افزارهای کاربردی تجاری

 %75 %70 درصدی از مجموع درآمد 

 

 شده   کمّیارزش تجاری و مزایای 

  یبان یپشت  یبرا موسسه پیجر دیوتی که از  یی هاسازمان  یشده برا کسب یای مزا IDCتحقیقاتیموسسه  ی مدل ارزش تجار

  ی . داده هاکندی م ان یب کنند،ی مرتبط استفاده م  یهامیو ت یتجار  ی دادهای اطلاعات و رو یمختلف فناور  ات یاز عمل

روش،    نیمدل اعمال شد. با استفاده از ا  ن یدر ا  یکم   یایبه مزا  یاب یدست  یبرا موسسه پیجر دیوتی  ان یاز مشتر  ینظرسنج

اطلاعات و کسب و کار   ی فناور ات یعمل ی را برا  یارزش قابل توجه  انیمشتر نی که ا متوجه شد IDCموسسه تحقیقاتی

به   ییپاسخگو  تیاطلاعات را که مسئول ی فناور یهام یت یورو بهره  یی ها توانستند کارا کردند. آن  افتیخود از چند جهت در

کاهش دهند،   ی قابل توجه زان یمشکلات را به م یابیبی و ع یی شناسا ی برا از یدهند، زمان مورد ن  شی حوادث را دارند افزا

ها را قادر سازند تا هم به کاربران  نشده بهبود بخشند و سازمان  ی زیربرنامه  یخراب  یهاکاربر را با کاهش زمان  یوربهره

که از کل   موسسه پیجر دیوتی  ان یکنند. در آن نقطه، مشتر  مدتررا کارآ  انیو مشتر  داده  پاسخ   یتجار   نفعانیو هم به ذ یداخل 

هوشمند،   ی دادهای رو تیر یمدبرای  ی اضاف یهات یبا گنجاندن قابل کردند،ی استفاده م  Digital Operationsپلتفرم  

 کردند.  دای پ ی شتریارزش ب ، یخ یتار ل یو تحل ه یو تجز ی حوادث، و زمان واقعبه خودکار دهی پاسخ 

 . وکار کمک کنند کسب  جیاهداف و نتا ازها، یتا بهتر به ن دهدی اجازه م هام یبه ت هات یقابل نیا

 : دیوتی به شرح زیر استجر ی پموسسه  ایمطالعه در مورد مزا نی اشرکت کنندگان در نظر  

 به مسائل:  ییپاسخگو  ییبهبود توانا



به   د،ی ساعت حل کن کی  ی حت ا ی قه یدق  30تا  20آن را در   دی و بتوان د یحادثه بزرگ داشته باش کیما، اگر شما   دگاهیاز د 

. اگر پلتفرم  دیکن افتی در  ییفرصت به تنها ی ها  نهیحادثه فقط از هز کیرا در   موسسه پیجر دیوتی نهیهز  د یتوان یم  یراحت

 ".شتر یتواند صدها هزار دلار باشد، اگر نه ب یم  یبه راحت  م،یقه از آن خارج شویدق  5  قه،ی دق 30 ی ما واقعاً شلوغ باشد و به جا

 آسان:  ت یریمد

  یم  شرفتهیهوش پ   رایز  ابد ی  یهشدار کاهش م   نویزوجود دارد.  ون ی اتوماسافراد  ی و جمع آور عتر یدر مورد پاسخ سر  قطعاً

از   ی شتریب نهیزم  دیتوانی م  شتر،یحوادث ب یحت  ای  د ی. با نگاه کردن به داشبورد دکند بیتواند موارد مشابه را با هم ترک

  دی توان ی ، م15خارج از جعبه   ن یشده است. بنابرا هیدر ابزار تعب قاً یدق  یات یعمل ی ارهای. معدیکن افت یحادثه را در حواشیاتفاقات 

آن را در    دی توان ی . و شما مدی خود در هر ماه، هر سه ماهه استفاده کن ی اتیعمل  ی ارهایمع ی ابیرد  ی برا ی اتی عمل ی ها  یاز بررس 

 "دکمه خارج از جعبه است.  کیبا چند کل نهای . همه اد یبهبود برنامه تمرکز کن یرو  دی که با ی مناطق

ی ارائه  دتریمف خدماتمیکنند، این موسسه استفاده  موسسه پیجر دیوتیاز خدمات  یشتریب یها  میتهمچنان که  ➢

 : می دهد

  ی و هشدار دهنده به عنوان بخش ی راه حل متمرکز نظارت ک یشود که علاقه مند به استفاده از  یم  یصحبت از افراد یوقت

  داد ی رو ت یریمد  متولی به عنوان  اًرسم اکنون  موسسه پیجر دیوتی هستند، طرفدار بزرگ محصول هستم.   دادی رو  تیری از مد

کنم. همانطور که قبلاً اشاره کردم،   یرا در آن ادغام م  یشتر یب ی ها  میدر سازمان شده است. من مطمئنا خوشحالم که ت

  IT یهاستم یکنند. اگر س یآن را اتخاذ م   یشتریافراد ب ن یشود و بنابرا  یداشته باشد، بهتر م   یشتر یب نشیفقط هر چه ب

تماس   ثبات. شما دیااطلاعات را از دست داده  کنند،ی استفاده نم موسسه پیجر دیوتیکه از  یی هام یو ت دی دار  یخاص  ی اتیح

به تماس   د ی. آنها با رند یبا شما تماس بگ توانندی نم  د، یمتصل نباش موسسه پیجر دیوتی . اگر به دی ها را از دست داده ا  میآن ت

 "برگردند. ل یمی با افراد و استفاده از ا یتلفن 

 است:  یفعال تر از مشتر  ی بانیپشت ی گزارش بهتر به معنا

ارائه   ییتوانا کمک موسسه پیجر دیوتی،با اکنون  رای است، ز مدیران شتریب یآگاه  نم، یب یکه من م  مهم ییتها از مز ی کی

ر  د  ، بلکهکنند ینم افتیدر  ی ارتباط گر ید  تیواقع رخ داد. آنها پس  مینداشت هستیم که قبلا این توانایی را  زیادی   اتیجزئ

به طور فعال در مقابل  خود  انیتا بتوانند با همتا سازدی را قادر م  آنها که  کنندی م  افتیرا در یاطلاعات  داد ی رووقوع  مدت زمان 

  میکردی م افتی در  یتماس تلفن  کی. در گذشته، اغلب  ندده قرار   ر یتحت تأثقرار گرفته و او را بالقوه  یمشتر کی واکنش

خود هشدار    رانیبه مد میتوان ی. اکنون ما م مراکز بالاتر جهت اقدام انتقال می یافتتماس به  ن یو ا  اشکال مبنی بر وجود

است که ما   ی کار نجا ی. در ا میما مشکل دار 'را ارائه دهند.    اتیو جزئ رندیخود تماس بگ انی توانند با همتا ی م آنها و  میده
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  یای از مزا یک ی  نیشود.« ا  یدگ یبه آن رس د یکه با  میزن  یم ن یاست که ما تخم یزمان  نجا ی. در امیده  یرفع آن انجام م  یبرا

 . است که داریم 

شوند، که   یم  لی تبد یقابل توجه  یبه ارزش تجار ایمزا ن یدهد که ا   ینشان م  IDCموسسه تحقیقاتی ل یو تحل  هیتجز

کند   ی م ن ییتع ری ز ی ها نهیهر سازمان در زم یدلار برا  ونیلمی  3.48  سالانهآن را به طور متوسط  IDCموسسه تحقیقاتی

 (: 1)شکل 

را در   یو بهره ور  ییهمسو ، یی، کاراحوادثاطلاعات: فعال کردن ارتباطات پاسخ بهتر به   یکارکنان فناور  ی بهره ور یایمزا

اطلاعات را به طور متوسط   ی ارزش بازده کارکنان فناور IDCموسسه تحقیقاتیبخشد.   ی متفاوت بهبود م ی ها  میت نیب

 . کند  ی م ن ییهر سازمان تع برای  دلار 2,447,878 سالانه

ادغام   یمشتر  یبان یمانند مراقبت و پشت یتجار یهام یواکنش به حادثه که با ت ات ی وکار: بهبود عملکسب  یوربهره یایمزا

درآمد   امر منجر به ایجاد  نی ارائه کنند. ا ان ی کاربران و مشتر  یرا برا  نهیبه یاتا تجربه  سازد ی ها را قادر مشده است، سازمان 

 . کند  یم  برآوردهر سازمان  برای  دلار  679973به طور متوسط  IDCموسسه تحقیقاتیشود که  یم  یاضاف

کارکنان و از دست دادن درآمد کمتر   شتر یب یوربهره  یکاربر: کاهش دفعات قطع به معنا یوربهره  یا مزای – سک یکاهش ر

 . کند یم  نیی هر سازمان تع برای  دلار  352319 سالانهمقدار را به طور متوسط  نی ا IDCموسسه تحقیقاتیاست. 

 نمودار متوسط مزایایی که برای هر سازمان داشته است: 

 1شکل 

 

 

 

 

 

 اطلاعات و واکنش به حوادث   یفناور یها میت یبرا   افتهیبهبود   یبهره ور

878،447،2  

975،679  
319،352  

 ITبهبود بهره وری کارکنان 

میلیون دلار 3.48جمع کل:   

بهبود بهره وری کابر  -کاهش ریسک  کار بهبود بهره وری کسب و     



کسب و کار و   نفعانیاست. ذخطر  کی  یامروز طیدر محاعمال می شود   ی نظارت یهانهاد توسط که داده ها اضافه  بار 

د و  هن انجام د ی اقدام فور ، اختلالاتبروز دارند تا بتوان هنگام  تال یجیمداوم در مورد خدمات د  آگاهیبه   ازین یفن  مسئولان

  ی ندهایفرآ  ن یو همچن 16میت  یلوهایتداوم س  لی . اما، به دلدن رسانبه حداقل را   انیبر کاربران و مشتر ری هر گونه تأث جه یدر نت

   خدمات مواجه هستند. رگذار یدر پرداختن مؤثر به مسائل تأث  ییهاها هنوز با چالش از سازمان  ی اریبس ، یپراکنده و دست  اریبس

سود   نی شتریکردند که از نظر آنها ب ییرا شناسا یی ایمزا ، IDCموسسه تحقیقاتیصحبت با  در  موسسه پیجر دیوتی  ان یمشتر

کارکنان آزاد کنند   ی را برا یشتر یبه آنها کمک کرد تا زمان ب موسسه پیجر دیوتیرا داشت. آنها گزارش دادند که استفاده از 

  توانند ی واکنش به حادثه م یهام یو ت کنندی صرف م  نسبت به مشکل ی را در حالت واکنش یزمان کمتر   میت یاعضا  رایز

موسسه  شوندگان به اقدام را خودکار کنند. مصاحبه یمنابع مناسب برا صیمسائل و تخص  یی مربوط به شناسا ی ندهایفرآ

را که   یتا مشکلات خاص  دهد ی به پلتفرم اجازه م  موسسه پیجر دیوتی با  ندها یفرآ نی گفتند که وجود ا   IDC تحقیقات 

  جهی. نتشودی م  یدر زمان اضاف   ییجوباعث صرفه ن یدهد، خودکار کند، که همچن  خروزانه ر ات یممکن است در طول عمل

ها   م یو به ت د یرا بهبود بخش ز یبه نو گنالیحجم روزافزون داده، نسبت س تیر یمد یفعال تر برا کرد ی رو ک ی  بود که  نیا

 . کمک کرد تا مسائل را بهتر حل کنند

ند که از نظر  را برشمرد ییای مزا موسسه پیجر دیوتی  انی، مشتر IDC موسسه تحقیقاتی موسسه تحقیقاتی با  گفت گودر  

را    یشتریتا زمان ب هبه آنها کمک کرد موسسه پیجر دیوتی که استفاده از  بیان داشتند را داشت. آنها  منفعت  ن یشتر یآنها ب

  توانند ی م ایشان و   کنندی صرف م  به حوادث  واکنش برایرا  یزمان کمتر   میت یاعضا رای کارکنان آزاد کنند ز یبرا

موسسه  شوندگان به اقدام را خودکار کنند. مصاحبه  یمنابع مناسب برا  ص یمسائل و تخص یی شناسا  ی ندهایفرآ

را که ممکن    یتا مشکلات خاص  دهد ی به پلتفرم اجازه م  پیجر دیوتیموسسه  با  ندها یفرآ نیگفتند که وجود ا IDCتحقیقاتی 

بود   نی ا جهی . نتشودی م  یدر زمان اضاف  یی جوباعث صرفه   ن یخودکار کند، که همچن ، روزانه رخ دهد  اتی است در طول عمل

ها کمک کرد تا    میو به ت دیرا بهبود بخش  ز یبه نو گنالیحجم روزافزون داده، نسبت س تیریمد  یفعال تر برا کردی رو کیکه 

 مسائل را بهتر حل کنند 

 دادند:  حیتوض  ای مزا ر یو سابرتری  ن یشرکت کنندگان در مطالعه در مورد ا

 
16 Team silos 

.   …، امنیت و ITدر ساختار سازمانی، بخش های مختلف بر اساس عملکرد یا ماموریت از هم جدا می شوند، مثلا بخش انبار،   فرهنگ سیلوی سازمانی چیست؟

ها “ما و آنها” را زیاد کنند، ولی بالاتر از کار یا خدمت به مشتری، جایگاه یا قدرت بخش مورد نظر اهمیت دارد. اصولا در این شرکت می کار هم با شرکت مختلف واحدهای
  چیزی بازاریابی هایبچه –نرم افزار بهتر از سخت افزار کار می کنه  بخش – هستیم اونها  معطل همیشه ما –شنوید. “اونها همیشه کارشون رو درست انجام نمی دهند می

 ”… نیست و کلا بلد نیستند، این باید دست ما باشه نه اونها حالیشون

 



 دهند:  یهشدار م عتریها در مورد مشکلات سر میت

و در کجا   کنندی م  تیحما  یز ی که از چه چ میارا از هم جدا کرده  هام یموضوع است. اکنون ت  ییشناسا ای مزا ن یاز بزرگتر ی کی

. ما قادر به  میکن ت یمناسب هدا میو آن را به ت میکن یبرداررا نقشه  زها یآن چ میتوانی م  ن ینقاط دردناک هستند، بنابرا

مهم   ار یما بس یمسئول است برا م یکدام ت نکه ی. دانستن امی در صورت وقوع هست  کپارچهی یی به مسائل و پاسخگو یدگ یرس

 .« شودی م یی شناسا موسسه پیجر دیوتی در   زی و همه چ م یدار  ییهاو کاوش  های زیراست. ما برنامه 

 هشدار و وضوح بهتر: یها ستمیس

که   ی زمان  ن،ی از ا شی اطلاعات خودکار کرده است. پ یفناور ی هامیت  یرا برا موضوعاتاز  ی اریبس موسسه پیجر دیوتی  »

داد. اکنون،   ی بود انجام م  ازیحل آن ن یداد و آنچه را که برا  یتماس پاسخ م  دادیبه رو ITافتاد،  ی پلت فرم از کار م کی

تواند خود حادثه را    یدارند که معمولاً م ن یاز قوان یا جموعهبا م API  کیکند،   یم افتی حادثه را در ITکه  ی هنگام

مشکل حل   ن یا  ،یه ": د یگوی و م  فرستدی آنها پاسخ م  ی برا قهی در عرض چند دق ی ت وید  جر یپموسسه  درمان کند. سپس 

 . شود ی اتفاق به طور خودکار بسته م ن یو ا "شد

 : شرفته یپ ی گزارش ده  ی و ابزارها فیوظا  ونیاتوماس شیافزا

را به    یاز کار دست  یاری بس ،ی تلفن و صفحه خروج ق یاز طر یاست. از نظر تماس دست  تیمز  نی قطعا بزرگتر ونیاتوماس

  دهند، ی که آنها به حوادث پاسخ م یاز نظر ثبت رفتار کاربر و زمان  کنمی کاهش داده است. من فکر م  ی قابل توجه زانیم

آنها، اگر پاسخ ندادند، اگر    ییمانند سرعت پاسخگو یاطلاعات وجود خواهد داشت. موارد ی فناور ی ایمزا ارها یمع یبرا

ما   یی اجرا  یرهبر  میت یاز گزارش برا ی دی موجود در اطراف احتمالاً منجر به انواع جد یارهایتنها مع ن یشوند، بنابرا دی تشد

است. ما قبلاً   تمرکزتر مکان م کیاز آن اطلاعات در   یاریبس یابزار و همگام ساز ی همکار  گرید  یاصل  ت یشود. مز یم

که   ی. زمان میاده ی ، در حال حاضر دPrometheusو  Salesforceابزارها، عمدتاً   نی ب طرفهمانند ارتباط دو  ییایمزا

 .«میادهی را د  لیقب ن یاز ا  یی زها یهشدار و چ ی دادهای رو ی ایمزا د،ی آی م ان یصحبت از حوادث به م

 : داشته باشند یشتری ب ی دهد تا نوآور ی ها اجازه م میبه تبالا   ونیاتوماس

  میهست ونیاتوماس ی ها ی ژگیدر و  شتر یب ی، در حال نوآورموسسه پیجر دیوتیبا استفاده از تلف شده  از طریق کاهش زمان"

انجام دهد   دی با م یت نیکه ا  کاری مقدارمحصولات ما،  شی. با افزا میکن یکار م  موسسه ( ی)تجار  یپلتفرم ها ی رو شتریو ب

 است.«  شی در حال افزا ی ادیبا سرعت ز ندکه در حال توسعه هست یو تعداد محصولات ابد ی  یم  شیافزا



کارآمدتر باشند.   یابیبی روزانه خود مانند ع یهات یواکنش به حادثه کمک کرد تا در طول مسئول یهام یبه ت ایمزا  نیا

حادثه را بازگو   کیمن توانستم  ش،ی گفت: »تنها چند ماه پ IDCموسسه تحقیقاتی از مصاحبه شوندگان به  ی کی همانطور که 

  قهی دق 20موضوع کنم. ما در  ن یا ی شروع به کار بر رو نها با آ قهی و در حدود پنج دق رمیکنم و همه را با زوم تماس بگ

تا مشخص   د یطول کش یادی زمان ز رای ز د،یکشی موضوع در گذشته حداقل دو ساعت طول م  ن ی. هممیمشکل را حل کرد

  ی را برا  یبهره ور ی ایمزا IDCموسسه تحقیقاتی کند بود.«  ار یروند بس کی  نی او . میدار ازیآن شخص ن ا ی ن یکه به ا میکن

  760000را مشاهده کردند که به سود   ی درصد 18  یها بازده  م یت نی (. ادینیرا بب 3کرد )جدول  نیی تع ی ابی  بیع ی ها میت

 . شد ل ی تبد  یدلار

 اطلاعات  یفناور  ی ابی ب یع میت ریتاث

 3جدول 

 کارایی  تفاوت  همراه با پیجر دیوتی  قبل از پیجر دیوتی  
  یفناور یابی بیع میت

  FTEاطلاعات، معادل 
 هر سازمان در سال یبرا

42.1 34.5 7.5 18% 

 %18 دلار  760،000 3.45 4.21 کارکنان در سال ارزش زمان  

 

  ر یتأث موسسه پیجر دیوتی  دهند، ی نشان م 4عملکرد( در جدول   یدی کل یها)شاخص  KPI  یارهای همانطور که مع

درصد    13  ،در ماه  یاب ی بیعمنجر به  داشت. حوادث   یابیبی و حل مشکلات ع ییشناسا یبرا از یبر زمان مورد ن یتوجه قابل

  ب یبه ع از یکه ن ی مسائل یی شناسا ی برا ازین دزمان مور  نی انگ یدر م ی است. اما مهمتر از آن، بهبود قابل توجه افتهیکاهش  

  بیع ی برا ازیکل زمان مورد ن ن یانگیدرصد کاهش در م 77 ن ی. همچنافتیدرصد کاهش   85دارند، وجود داشت که  ی ابی

 . در هر مسئله وجود داشت ی ابی

 4جدول 

 شاخصهای کلیدی عملکرد عیب یابی 

 تغییرات  تفاوت  همراه با پیجر دیوتی  قبل از پیجر دیوتی  

 %13 260 1،688 1،948 حوادث در ماه  یاب ی بیع

به   از یکه ن ی مسائل ییشناسا یزمان برا نیانگیم
 دارند )ساعت(   یاب ی بیع

2.2 0.3 1.9 85% 

 %77 1.7 0.5 2.2در هر مشکل   ی ابی  بیکل زمان ع نیانگیم



 )ساعت(

حل هر   یاطلاعات برا ی زمان کارکنان فناور
 مشکل )ساعت( 

2.8 0.9 1.7 67% 

 

  ی اطلاعات اجازه م یفناور رساختیز  تیر یمد یها م یبه ت یت وید  جریپموسسه  شرکت کنندگان در مطالعه گزارش دادند که 

  5صرف کنند )جدول   شتریبا ارزش ب  یپروژه ها  ی را برا یشتر یتمرکز کنند و زمان ب مبارزه با حوادث  یدهد تا کمتر بر رو

اطلاعات، که بر حسب   یفناور  ی هارساختیز  تیری مد یبرا  ازی، زمان مورد نیتو ید  جریپموسسه (. پس از استقرار دینیرا بب

FTE   دلار بود 510000حدود   یو سود تجار  یدرصد  18 ی شاهد بهبود بازده شود،ی م  یریگدر هر سازمان در سال اندازه . 

 5جدول 

 اطلاعات   یفناور رساختیز تیریمد میت ریتاث

 تغییرات  تفاوت  همراه با پیجر دیوتی  قبل از پیجر دیوتی  

اطلاعات   ی فناور رساخت یز  تیری مد میت
 هر سازمان در سال(  ی برا FTE)معادل 

28.6 23.3 5.1 18% 

 %18 510،000 2.35 2.86 ارزش زمان کارکنان در سال 

 

  زیاطلاعات ن یفناور  یتی امن ی ها  میبه ت ی تو ید  جریپموسسه  یای دند که مزابیان کر  نیشرکت کنندگان در مطالعه همچن

  یرا به طور مؤثرتر  یافتیدر ی دهایتهد  توانستند ی م را یز دارند   یاافتهیبهبود   ی اتی عمل  ییکارا ها میت  نیاست. ا  افتهی  میتعم

در هر سازمان    FTEاطلاعات، که بر حسب  یفناور تیامن ی برا ازیمورد ن مان(. زدینیرا بب  6ند )جدول  قرار ده مورد توجه 

دلار ارزش کسب و کار به همراه   110000بود که  یدر بهره ور   یدرصد  9شود، شاهد بهبود   یم  یری در سال اندازه گ

 . داشت

 

 

 

 



 6جدول 

 اطلاعات  یفناور  تیامن میت ریتاث

  

 تغییرات  تفاوت  همراه با پیجر دیوتی  قبل از پیجر دیوتی  

  FTEاطلاعات )معادل  یفناور تیامن میت
 هر سازمان در سال(  یبرا

11.6 10.5 1.1 9% 

 %9 دلار  110،000 میلیون دلار 1.05 میلیون دلار 1.16 ارزش زمان کارکنان در سال 

 

اطلاعات را   یفناور تیر یمد ری داده شد، کل تأث  حیسود که قبلاً توض یارهای مع یآوربا جمع   IDCتحقیقاتیموسسه 

 .افتی  ش یدرصد افزا 17 ی ، بازده کل ی توی د  جری پموسسه (. با دینیرا بب 2محاسبه کرد )شکل 

 2شکل 

 

   42.1  
 عیب یابی    34.5 

 زیر ساخت 
 امنیت

23.5 28.6 

10.6 11.6 

  به کمک پیجر دیوتی  بدون پیجر دیوتی 
 

 بهینه سازی فرآیندهای تجاری 

  یرا شامل م  یمختلف  ی ندهایهستند که فرآ ی ا دهی چیمشاغل پ ی دارا مصاحبه شد که با آنها  ی توی د  جریپموسسه  ان یمشتر

بودن  روان از  نان یتا با اطم   سازد ی آنها را قادر م ی تو ید  جریپ موسسه   خدماتند که بیان کردکنندگان در مطالعه  شود. شرکت 

وکار خود را کاهش دهند. آنها  کسب سک یر ، یتجار ی اطلاعات و واحدها یفناور یهامیت  ی عملکرد و اختلالات کمتر برا

مانند خدمات بهتر و در دسترس بودن   کنند،ی م  ری پذرا امکان  هاشرفت یپ  نی اشاره کردند که ا یی هاتیو قابل های ژگ یبه و

  تجربه  ن یتضم ی به طور کلو  د،ی آی م ش یکه پ ی فعالانه به هر مشکل مقابله  ییتوانا ان،یو مشتر یکاربران داخل  یبرنامه برا

   . یمشتربرای بهتر 

افزایش در   17%

   IT   تیم کارایی



داد: »    ح یجمله توض نی وکار خود را با گفتن ااطلاعات در کسب ی فناور ی ابیب یکارآمدتر ع  ت یشوندگان مزاز مصاحبه  ی کی

  ی عال ار یبسنرم کند  و پنجه ت دساز طرف کسب و کار تحمیل میشود واقعاً بتواند به معضلاتی که  اطلاعات  یاگر فناور 

 .« ایجاد میکندوکارکسب برای  ی یا یمزاو  است

18ها با کاهش   مهی جر ل یسطح خدمات( و تحم ی ها )توافقنامه هاSLA  17کاهش  ری تأث انیاز مشتر گر ید  ی کی
MTTA  

  ی مشکل برا کی  یما برا MTTAآوردن    نیی پا ی مستمر برا ییداد: »توانا  حی ( را بر کسب و کار توضمیانگین زمان تعمیر)

زمان    نی انگیم ن،یشود. همچن ل ی تبد SLAمجازات ها بر اساس نقض  شتواند به کاه  یاست. م  د یمف اریکسب و کار بس

  30دوره   کیکه در  ییها  مهیاست بر تعداد جر  ی م یبازتاب مستق نی ا رای مهم است، ز اریکسب و کار بس یبرا کیمتر ریتعم

که به ما   ی )زمان رانهیشگی پ  یرسانبا اطلاع  ی مشتر را یز می نشد  مه یوارد بحث جر ی . ما هرگز حتمیجذب کرده ا  ن یروزه مع

 شد.«  ر یهشدار داده شد( غافلگ

است.   یمشتر  تیوکار رضا کسب ت یمز ن یتراظهار داشت: »بزرگ  یکنندگان در مطالعه در مورد تجربه مشتراز شرکت ی کی

ها ارائه شده  داده   نیکه ا نمیبی چرا من نم ، ی: »هدی بگو ی که مشتر ی تا زمان میدانستی هرگز نم فتد، یب یاتفاق  نکهیقبل از ا

 'شد؟ یاست؟ چ

مشکل را   ی و وقت د،یکشی طول م  شتریب ا یروز  ک یافتاده است، و  ی چه اتفاق  میتا بفهم میگشت ی به دنبال افراد م دی با سپس

  ی شامل ادغام با شرکا ی تید  جری پموسسه  ستمیآن را حل کند.« اکوس د یبا  یچه کس  ا ی میکدام ت میدانستی نم م، یکردی م  دایپ

اطلاعات،   یفناور  اتیمرتبط هستند مانند عمل  یتجار  ات یبا عمل ماً ی قکه مست یی ها  میاست که محصولات آنها توسط ت

DevOpsیهام یشود. با توجه به ت یاستفاده م  ی خدمات و خدمات مشتر تیر ی، مد  DevOps ،کنندگان در  شرکت

تمرکز   دی جد یهای ژگ یها و و توسعه برنامه یبر رو شتری ب ق،ی اطفاء حر یبه جا  توانندی م  هام یمطالعه گزارش دادند که ت

شد   ی دلار ون یلیم 1.07 یارزش تجار  ش یبود که منجر به افزا یدر بهره ور  یدرصد  27شاهد بهبود   FTEکنند. معادل 

 ( دی نیرا بب 7)جدول 

 

 

 
17 Service level agreement  

SLA   مخفف عبارت service level contract  که    ییخدمات، استانداردها  اتیشامل جزئ  ، یدهنده خدمات و مشترارائه  نیب  توافقاشاره دارد که    یبه سند  نیاست. ا
 .کندیعملکرد را مشخص م یری گاندازه یبرا  ییارهایباشد و مع بندیها پابه آن  دیدهنده باارائه

18 Mean Time To Repair 
  طیخراب و بازگرداندن آن به شرا  زاتیتجه  ریو تعم  یابی بیع   یبرا  ازیزمان مورد ن  نیانگیاست که م (KPI) یدیشاخص عملکرد کل کی (MTTR) ری زمان تعم نیانگیم

 دهد  یرا نشان م یعاد یات یعمل



 7جدول 

 تاثیر کارکنان توسعه نرم افزار  

 تغییرات  تفاوت  همراه با پیجر دیوتی  قبل از پیجر دیوتی  

در هر سازمان    FTE)معادل  DevOpsکارکنان  
 در سال( 

39.2 28.5 10.7 27% 

 %27 1.07 2.85 3.92 ارزش زمانی کارکنان توسعه فن آوری 

 

  DevOps فهیوظ عملکرد ی دیکل یهاشاخصبه  یتر   قینگاه دق 3مشخص شد؟ شکل چگونه ارزش  نیا

که   یداشته است، در حال شرفت یدرصد پ 11 دیجد یها یژگی و یدهد. چرخه عمر توسعه برا  یارائه م  یمعمول

  ال هر س توانندیها مسازمان ن،یاست. بنابرا   افتهیدرصد بهبود  10 دیجد یهابرنامه ی چرخه عمر توسعه برا

به   یازین نکه یکنند، بدون ا دیتول ی شتریب دیجد یهایژگیدرصد و  7و  دیجد یکاربرد  یها درصد برنامه 16

 .کنند  یسپارتوسعه برون  ایاضافه کردن کارکنان 

 3شکل 

 تعداد نرم افزارهایی که به تازگی ساخته شده اند  16%

 

 برای بخشهای جدید نرم افزار توسعه چرخه حیات  11%

 

 توسعه چرخه حیات برای نرم افزار جدید   10%

 

 تعداد نرم افزارهای توسعه یافته  7%

 

  جر یپموسسه بود.  یکرد، خدمات مشتر یابی ارز IDCموسسه تحقیقاتیکه   ید یکل یها از حوزه گرید یکی

حل کنند و با به   عتریکند مشکلات را سر  یخط مقدم کمک م یخدمات مشتر یها یندگیبه نما یت وید

ارائه دهند.    انیرا به مشتر  ی بهتر ات یتجرب ،یفن یها  میبرنامه ها و ت نیفعالانه اطلاعات ب یاشتراک گذار 



کمک    هامیت نیبه ا یت وید  جریپموسسه اشاره کردند که  IDCموسسه تحقیقاتی موسسه تحقیقاتیبه  هاانسازم

در   توانندیآنها م نیپرداخت مطلع شوند، بنابرا ستمیمانند از کار افتادن س  ،یمشکل احتمال  کیکرد تا فوراً از 

  نهیزم ن یرا در ا یخاص  یا یخود فعال باشند. شرکت کنندگان در مطالعه مزا انی مسائل با مشتر  نیا  تیریمد

  ی با ارزش تجار یدرصد 10  ییشاهد بهبود کارا یمشتر یبانیپشت ی برا FTEو گزارش کردند. معادل  دییات

 ( دینیرا بب 8دلار بود )جدول  570000سالانه 

  8جدول 

 تاثیر کارکنان پشیبان مشتری 

 اثربخشی)%(  تفاوت  همراه با پیجر دیوتی  قبل از پیجر دیوتی  

 85.4 76.8 8.6 10% 

 %10 دلار  600،000 میلیون دلار  5.38 میلیون دلار  5.98 

 

از توقف برنامه   ی از دست رفته ناش یبهره ور  موسسه پیجر دیوتی گزارش دادند که   نیشرکت کنندگان در مطالعه همچن

اثرات   یرا برا یی ارها یمع 9را کاهش داد. جدول    MTTRو   MTTAکاهش داد و   ینشده را به طور قابل توجه  ی زیر

،   موسسه پیجر دیوتی دادند که پس از استقرار   ارشدهد. شرکت کنندگان در مطالعه گز  ینشده ارائه م  یزی برنامه ر یخراب

زمان   ن، یاست. علاوه بر ا یدرصد   39که نشان دهنده بهبود  افتی کاهش  5.6به  9.2در سال از   ی خراب  یدادهای رو یفراوان

  69توجه دهنده بهبود قابل که نشان  افتیکاهش  1.1به  3.5از  شود،ی م  یریگکه بر حسب ساعت اندازه  های رفع قطع

  74که  افتی دلار کاهش   114000دلار به   436000از دست رفته در سال از   یارزش بهره ور ن، ی . علاوه بر ااست یدرصد

 . ارائه شده است 9در جدول   ی اضاف یارها یاست. مع افتهیدرصد بهبود  

 

 

 

 



 9جدول 

قبل از پیجر   

 دیوتی 
همراه با پیجر  

 دیوتی 
 )%( تغییرات تفاوت 

 %39  5.6 9.2 تعداد دفعات از حوادث منجربه از کار افتادن

 %69  1.1 6.5 زمان لازم برای حل مشکل 

  ی قطع لیبه دل یکاهش بهره ور -کاربر   ریتأث
 ( FTEنشده ) ی زیبرنامه ر  یها

3.2 1.6  74% 

  322،000 دلار 114،000 دلار  436،000 ارزش از دست دادن بهروری در سال 
 دلار

74% 

 

ملموس و نامشهود   راتیمورد مصاحبه تأث ی شرکت ها ینشده برا یزی برنامه ر یخراب یدادهایکاهش رو 

  زانیتوانست م  یتیود جریپموسسه داد که چگونه  حیکنندگان در مطالعه توضاز شرکت  یکیداشت. 

  ،یهشدار است مانند، »ه  یمثال نوع ک یمحدود کند: » شوندیها با آن مواجه مسازمان نیرا که ای یضررها

در مورد موضوعی   یباشد. اگر روند نزول خطر ناک تی وضع کی دیبا  نیا ابد،ی« کاهش X»  ری اگر درآمد به ز

متوجه   ی تیود جریپموسسه  اخطارهای کند شود، فوراً با رفتن به  روند انجام عملیات واقعا  ایداشته باشد 

  م،ینشان ده شو سپس نسبت به آن واکن میاز کاربران خود در مورد آن بشنو نکه یا ی شد. به جا میخواه

به اطلاع   خطاها را اگر   میدواریو ام میکنیم دایپ آن شوند مرتکبکاربران   نکهیمعمولاً مشکلات را قبل از ا 

  یمهندس ای  یمهم تجار  یارهایمع ا ما واقعاً ب یندهایاز فرآ ی. برخمیآن را برطرف کن میبتوان ،ایشان برسانیم

آنها  اگر از  نیبنابرا م،ی کنیمتصل م یتیو د جریپموسسه ها را به و ما آن شوندیم اجرا   میدار اریکه در اخت

 کند.«  یکه فوراً بررس دهدیاطلاع م ی، به کسشود غفلت

  یز یدرآمد زمان توقف برنامه ر یاثرات اضاف 10جدول  شتر،ی ب یریمحسوس و قابل اندازه گ ی ایاز نظر مزا

  یارهایدلار بود. مع 197033هر سازمان   ی دهد. مجموع از دست دادن درآمد سالانه برا ینشده را نشان م

 . ارائه شده است  10در جدول  ی اضاف

 



 10جدول 

 برای هر سازمان  

 دلار 197.033 شود یم  یریدرآمد در سال جلوگاز دست دادن کل 

 %15 ی فرض یاتیعمل هیحاش

موسسه  مدل —شده در سال  ییکل درآمد شناسا

 *  IDCتحقیقاتی 
 دلار  29،555

 

تا در حفاظت   دهدیم امکان  شانیهابه سازمان یتوید   جریپموسسه که  معتقد بودندکنندگان در مطالعه شرکت

جدول   نه،یزم ن یداشته باشند. در ا یشتریاعتماد ب دی جد یتجار  یها فرصت برخورد بادرآمد و  یهاانیاز جر

سازمان توانست   کیدهد.  یکاربر را ارائه م  راتیکه قبلاً بحث شده و تأث ی تجار ات یاز عمل  یخلاصه ا 11

درآمد   نیانگیکند. م ییشناسا یاز خراب یکاهش درآمد ناش %92دلار را با کاهش  500000از   شیسالانه ب

از کاهش   یناش یاز درآمد برگشت یبیدلار بود. ترک 519250  یتجار اتیعمل هبود باز ناشی سالانه  ی اضاف

  دلار 821000 سالانهبه طور متوسط  ،بهبود یافته یتجار  اتیاز عمل یناش  یو درآمد اضاف یزمان خراب

 . بود( درآمد کل از  0.05٪)

 11جدول 

 عملیات تجاری و تاثیر کاربر

 برای هر سازمان  

 دلار  519،250 جمع کل درآمد مازاد در سال 

 %15 حاشیه عملیاتی فرضی 

 IDC 77،888موسسه تحقیقاتیمدل  -کل درآمد شناسایی شده در سال

 

 

 



 سرمایه بازگشت خلاصه نرخ 

مربوط به استفاده شرکت کنندگان   یگذار ه یو سرما یمال   یایاز مزا  IDCموسسه تحقیقاتی لیتحل 12جدول 

محاسبه   IDCموسسه تحقیقاتیدهد.   یرا نشان م  یتیود جریپموسسه از  بررسی میدانی صورت گرفتهدر 

به حوادث   ییپاسخگو یهاتی شده بر اساس قابلمصاحبه یها که بر اساس هر سازمان، سازمان کندیم

  ونیلیم  7.47سه ساله   یا یمجموع مزا درداده شد،  ح یقبلاً توض  که ی تجار یاطلاعات و بهبودها  ی فناور

با کل   ا یمزا نی. اافت یاطلاعات( دست خواهند  ی کاربر فناور 100هر   یدلار به ازا  34700) یدلار

هر   یدلار به ازا  830000 بالغ بر در طول سه سال  شدهینیبشیپ فیبا تخف ی گذارهیسرما ی هانهیهز

تمام    یگذارهیسرما  یهانهی. هزشودیم سهیاطلاعات( مقا  یکاربر فناور 100 هر ی دلار به ازا  3900سازمان )

را در نظر    یتیود جریپموسسه مرتبط با استفاده از  ت یری مد یهانهیمربوط به کاربر، استقرار و هز یمجوزها 

که با   کندیمحاسبه م IDCموسسه تحقیقاتی ،یگذارهیسرما یهانهیو هز  ایسطوح از مزا نی. در ا ردیگیم

دست   %795معادل   یسه ساله قابل توجه هی ها به بازگشت سرماسازمان نی، ا یت یود جری پموسسه از  فادهاست

 . افتیخواهند 

 

 12جدول 

 بازگشت سرمایه تحلیل سه ساله نرخ 

 ITکاربر   100برای هر  برای هر سازمان  

 دلار  34،700 میلیون دلار  7.47 منافع )تنزیل شده(  

 دلار  3،900 دلار  830،000 سرمایه گذاری )تنزیل شده(

 دلار  30،800 میلیون دلار  6.64 ارزش فعلی خالص 

 %795 %795 نرخ بازگشت سرمایه 

 ماه  2.1 ماه  2.1 بازپرداخت 

 %12 %12 عامل تنزیل 

 



 فرصتها و تهدیها 

  انیدر حال تکامل مشتر   یفناور  باآن را در  توان یم ی است و به راحت  ریپذانعطاف یتیود جریپموسسه پلتفرم 

اطلاعات   یاستاندارد فناور  ی ها ونیبا کنوانس runbook ونیاتوماس یو ابزارها یکربندیادغام کرد. پ

  یساز ادهیسهولت پ نیحال، ا نی. با انیستند ات اطلاع فناوری  یسازمان ها  یبرا  یفن مطابقت دارند و چالش 

را اتخاذ   ی ندیو فرآ یفرهنگ رات ییتغ دیبا ان یمشتر رای ، زاستآسان آن  یساز ادهیپبه ان معنا نیست که  یفن

 یسازمان مهندس کی یت یو د جریپموسسه حال،   نیببرند. با ا یتیود جر یپموسسه بهره را از   نیشتریکنند تا ب

  یهاوهیش ن یکارآمدتر پلتفرم بر اساس بهتر یسازادهیپ یتا برا  کندیها کمک مدارد که به سازمان نرم افزار

  ،19کاربردی مقاله   نی شده در ا فیتوص  یایبه دست آوردن مزا  یکنند. برا یز یر برنامه یمشتر نزد موجود 

  کیکار خود و سپس شروع  یسازمانده یکند، ابتدا برا  یاستفاده م یتیود جر یپموسسه که از   یسازمان

  قیدق ندیشود. مستندات فرآ یم دهیمستمر به چالش کش دهی بهبود پاسخ یبرا  یسازمان دهگستر بررسی

  یتلاش است، اما نم نی ا ی برا یاز سازمان ها در طول سال ها، محل شروع خوب یار یشده توسط بس جادیا

  ستیز  طیسازمان از نحوه انجام کار در مح یدرک فعل نیتوان آن را معتبر دانست. آنها نشان دهنده بهتر

شود و   یکند که امروز چگونه کار انجام م ییشناسا د یسازمان با. ی داردکم گیدیچی پکه هستند  یتالیجید

می شود  بهبود مستمر مسیر آغاز  منجر بهامر    نیانجام دهد. ا  ندهیچگونه ممکن است بخواهد آن کار را در آ

 است.   تمرکزدلخواه م جهیدهند، بر نت یرا ارائه م جهیکه آن نت ییندهایفرآ ی به جاو 

استقبال کرده و از آن بهره   "ی اضطرار"  ای "نشده یز ی برنامه ر"  یبتواند از کارها دیسازمان با  ن،یبر ا علاوه

  و نه یکاست   یعاد  تیوضع ک ی نیاست. ا تالیجی د یها ستمیمشخصه اکوس یمند شود. کار اضطرار 

  ت یری در تکامل مد یبعدارزش، چالش  جادی ا ی برا یبه فرصت  نهیآن از هز  لیآن و تبد رش یوقفه در آنها. پذ

ارزش )همانطور که در   لی اگرچه پتانس ست، یکار هنوز روشن ن نیانجام ا ی هااست. روش  تالیجید اتیعمل

 داده شد( واضح است.  حیمقاله توض نیا

، Devopsهستند.   نامشخص تالیجی د اتیاستفاده از عمل  یبرا یفرهنگ یها یاز دگرگون  یار یبس ت، ینها در

SecOpsت یسا نانیاطم تی قابل ی، مهندس (SRE  و )Agile دست اندرکاران صنعت،   اهدافِدر   رییتغ با
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  یم ادیهمانطور که سازمان تطابق یافته اند.  طیمح  ر ییتغ ی سازگار در جهت ییاجرا رانیو مد ان،یدانشگاه

  "رییتغ یبرا  ر ییتغ"  ای "هودهیتلاش ب"تواند منجر به تصور  یمامر    نیاشود  یکند و سازگار م یرشد م رد،یگ

واحد و منسجم را   اتی عمل کیکرد که سازمان  عی تسر ی توان در صورت یرشد را م و  روند انطباق نی. اشود

   . اتخاذ کند

 نتیجه گیری 

مطالعه با آنها مصاحبه کرده است، گزارش کردند که   ن یدر ا IDCموسسه تحقیقاتیکه  ییهاسازمان

آن  IDCموسسه تحقیقاتیکه  شود،یم یقابل توجه  یمنجر به ارزش تجار  یت یود جری پموسسه استفاده از 

  ییکارا ش یعبارتند از افزا یدی. عناصر کلکندیم ییدر طول سه سال شناسا ROI %795طور متوسط را به

  بیع ،ییشناسا ی اطلاعات. کاهش قابل توجه زمان برا  یبه حوادث فناور اکنشو ی ها میت ی و بهره ور

فرهنگ    جادینشده؛ و ا  یز یبا کاهش زمان توقف برنامه ر ییکاربر نها یو حل مشکلات؛ بهبود بهره ور یابی

 کامل خدمات.   ت یبا مالک یخودمختار

  جادی و ا ونیو اتوماس نیماش ی ریادگیبا  ندیبر فرآ یمبتن دادیرو  ت یریمد یروزرسانبا به یتیود جریپموسسه 

  نی. اابدییدست م ریچشمگ  یایمزا  ن یآن، به ا یسنت مقوله های از    ITمجدد کار   بازنگری ی برا یفرصت

و   هامیپلتفرم را به ت ی که سازمان ردپا یو زمان آوردیبه ارمغان م اهمیت  یبرافراوانی را    دیفواسریع  بهبود 

  ز یپلتفرم را ن ی هاتیها از قابلحال استفاده آن نیشود و در عیتر مبزرگ دهد،یگسترش م  یشتر یکاربران ب

تحول متناظر در   کی دهد، مستلزم  یارائه م یتیود جریپموسسه که  ی. استفاده از فرصتدهدیگسترش م

به دست آوردن   ی تلاش برا نینشده و همچن یزی و برنامه ر یاضطرار   یسازمان به کارها یدگینحوه رس

  ازیمورد ن یفناور   یها ط یمح اتیعمل تی ریمد  یبرا دیجدی کردیرو  گر،ید تبه عبار -ارزش آن کار است  

 است. 

  ر ییاز الزامات در حال تغ ینشان دهنده آگاه تالیجی د اتیعمل ت یری به سمت مد  یتیود جریپموسسه  حرکت

  اتیبر عملسریع است. تمرکز   تالیجی و ابتکارات تحول د یو فناور  ی تجار یکاربرد یبرنامه ها یبرا عیسر

  ره آوردی یدگیچیو پ اس یدر مقو رشد  به شدت در حال تغییرو  ای پو یهاطیمحزمان واقعی عملیات دردر 

 .خواهد بودمبتکرانه  یتالیجیدر هر تحول د تیموفق  یبرا


