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 Key Performanceهمانیاعملکردیکلیدیهایشاخص•
Indicators،گیریاندازهمعیارهایوهامتریکواقعدر‌

وکارهاانجامدرستیتعییندر‌مابهکههستند،
.کنندمیکمکفعالیت‌هایمان

وضعیتیچهدر‌بدانیمتااستقرار‌ها،KPIازاستفادهباما•
کهیمبگویتوانیممیپارامترها،اینگیریاندازهباوهستیم

.کنیممیعملچگونهاهدافمانبهرسیدنراهدر‌

KPIچیست؟
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شاخص‌های‌اصلی

به‌روز‌بودن‌سیستم‌و‌قابلیت‌اطمینان
System Uptime & Reliability

میانگین‌زمان‌تا‌رزولوشن
Mean Time to Resolution (MTTR)

میزان‌موفقیت‌پروژه‌فناوری‌اطلاعات
IT Project Success Rate

ROI(بازده‌سرمایه‌گذاری)فناوری‌
Technology ROI (Return on Investment)

نرخ‌حادثه‌امنیتی
Security Incident Rate (SIR)

رضایت‌کاربر‌از‌خدمات‌فناوری‌اطلاعات6
User Satisfaction with IT Services

سرعت‌توسعه‌و‌استقرار‌برنامه7
Application Development & Deployment Speed

8
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آمادگی‌برای‌بازیابی‌بلایا
Disaster Recovery Readiness
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۹

۱۰

شاخص‌های‌اصلی

برای‌هر‌کاربرITهزینه‌
IT Cost per User

کاهش‌بدهی‌فنی
Technical Debt Reduction
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System Uptime & Reliability

نانروز‌بودن‌سیستم‌و‌قابلیت‌اطمیبه‌. ۱

درصننز انننرا  را یننم هاینننا رر  ک ننرتر   نن   نن ی  KPIاینن  
این  . زعملارت  ت در دهن س یررب ان ریت ز اانزاا‌ یر   ن  ی ن

 نرص  بنن ا  تنزاتب ییننر ت ینرر ت ب نن ‌ تر  ینررب   یننارر ن ننا
.اه 

Uptimeسیستم‌( = )%(/ Total Uptimeکل‌زمان‌
%100× (عملیاتی
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Mean Time to Resolution (MTTR)

ن‌زمان‌تا‌رزولوشمیانگین‌. ۲

ناراگر  انرن لااب بن ا    رهنریو ت رکنک  ن  ن نلKPIای  
.   ی نزک   را یم عملک د هاینا را نخنل ن  ی ز اازاا‌ یر   ن

MTTR  پنننریر  ت  ا نننرن در ز‌ یرربننننزت  بنننردن تننناا ک نننرتر
.اطلاعرت اه 

= MTTR تعداد‌حوادث‌/ کل‌خرابی‌برای‌همه‌حوادث‌
حل‌شده

rirais.com

https://rirais.com/


IT Project Success Rate

موفقیت‌پروژه‌فناوری‌اطلاعاتمیزان‌. ۳

ز درصز پ تژ‌ رر  ک رتر  اطلاعرت تکمال  ز‌  م نرقک، در حن
اینننن  . بردجننننم ت  ننننر اتاهننننم داخننننرا‌ را ااننننزاا‌ یر   ن  ی ننننز
.ه ا رن در ز‌ اث  خ   نزی    پ تژ‌ ت تخصا  ن ربک ا

تعداد‌)%( = )نرخ‌موفقیت‌پروژه‌فناوری‌اطلاعات‌
تعداد‌کل‌پروژه‌های‌/ پروژه‌های‌موفق‌فناوری‌اطلاعات‌
%100×( فناوری‌اطلاعات
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Technology ROI (Return on Investment)

بازده‌سرمایه‌گذاری‌فناوری. ۴

م اراش  ر هرد حرصل اا ه نر م یذار  رر  ک رتر  را اینت   ن
اینن   ننم ارا ننربو اث  خ نن  . رز  ننم با ننر ااننزاا‌ یر   ن  ی ننز

.رز  م رر  ک رتر  اطلاعرت ت تخصا  ن ربک یم  ن  ی ز

=  (%) ROI ((هزینه-مزایای‌خالص‌سرمایه‌گذاری‌فناوری‌
×( هزینه‌سرمایه‌گذاری‌فناوری( / سرمایه‌گذاری‌فناوری

100%
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Security Incident Rate (SIR)

حادثه‌امنیتی‌نرخ‌. ۵

ط دکعننرت ا ننن ان یننن   ننر حمننلات هننریه   ته  ننم  ننز‌ ترهنن
پریر  ت  ا رن در ز‌ تضعا SIR.   ی  را اازاا‌ یر   ن  ی ز

  ان ین  قر  ت  اه  ت ا نرن در ز‌ اث  خ ن  اقنزانرت ان ین
.هریه   اه 

= SIR (مجموع‌حملات‌یا‌قرار‌/ تعداد‌حوادث‌امنیتی‌
٪100× ( گرفتن‌در‌معرض‌حمله
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User Satisfaction with IT Services

کاربر‌از‌خدمات‌فناوری‌اطلاعاترضایت‌‌. ۶

را نرزان رضر   ن ن   اا نحصرلات  ر صزنرت ک رتر    ی 
رتر  هطح رضر    رلا ا رن ن  درز یم ک ن. اازاا‌ یر   ن  ی ز

.اطلاعرت اارارر ت اانظررات یررب  را ب بترد‌ ن  ی ز

CSATمعمولًا‌از‌طریق‌نظرسنجی‌هایی‌اندازه‌گیری‌
می‌شود‌که‌از‌کاربران‌می‌خواهند‌رضایت‌خود‌را‌از‌

(  ستاره5-1مثلًا‌)خدمات‌فناوری‌اطلاعات‌در‌مقیاسی‌
.ارزیابی‌کنند
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Application Development & Deployment Speed

امهتوسعه‌و‌استقرار‌برنسرعت‌. ۷

انرا بن ا  یررایو ک ب  ز ترهعم ا ب اکزار را  ر تم یز ب  انرن نررد ا
ترهنننعم، باننننر ت ت اهنننگ  ار تی ی  رنننر  نننر ب ارننننم رر  جز نننز 

راار اهننگ  ار هنن  عن  ن  ترااننز  ننم نز نن   نن. ااننزاا‌ یر   ن  ی ننز
.ه  عن  ن ه   رد

ین‌این‌می‌تواند‌یک‌معیار‌زمان‌پیشروی‌باشد‌که‌میانگ
.زمان‌از‌شروع‌پروژه‌تا‌استقرار‌را‌ردیابی‌می‌کند
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Disaster Recovery Readiness

برای‌بازیابی‌اطلاعاتآمادگی‌. ۸

بنننردی  هننرانرن را بنن ا   را ننربو پننج اا  نن  کرجعننم  ننر قطعنن 
بنننزره ینننم هایننننا رر  ک نننرتر  اطلاعنننرت را نخننننل ن  ی نننز، 

ینرر هطح  رلایو اا بنردی ، تنزاتب یینر ت. اازاا‌ یر   ن  ی ز
.را تضمر  ن  ی ز ت انرن ص ابو را  م حزاقل ن  رهراز

ود،‌میزان‌اطلاعات‌قابل‌برگشت‌به‌نسبت‌اطلاعات‌موج
.شیوه‌اندازه‌گیری‌این‌شاخص‌است
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IT Cost per User

برای‌هر‌کاربرITهزینه‌. ۹

ر ننحمل  نز‌ بن ا  پ نتایرا  اا رن  ینررب  دITناراگر  رز  نم 
 ننم ارا ننربو تخصننا  ن ننربک. هننرانرن را ااننزاا‌ یر   ن  ی ننز

.ک رتر  اطلاعرت ت ی ن ل رز  م یم  ن  ی ز

مجموع‌= هزینه‌فناوری‌اطلاعات‌به‌ازای‌هر‌کاربر‌
تعداد‌کاربران/ هزینه‌های‌بخش‌فناوری‌اطلاعات‌
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Technical Debt Reduction

بدهی‌فنیکاهش‌. ۱۰

رن رر ت ترهعم رر  تعرر   ز‌ ت تر از  نز‌ ا  را ا نبپز  
ن  درز یم ای  تاا ن   ر ین  با نر را در  نرا‌ اننرا  ن ن ر در 

.راهنر  پا ه د ارزاف اهن ات    هرانرن ااهرب درز

ه‌در‌بازه‌زمانی‌مقرر،‌فرمول‌محاسبپروژه‌ها‌درصد‌تحقق‌
.این‌شاخص‌است
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ممنون‌از‌توجه‌شما

ریراتهیه‌شده‌در‌

rirais.com

https://rirais.com/

	Slide 1
	Slide 2
	Slide 3
	Slide 4
	Slide 5
	Slide 6
	Slide 7
	Slide 8
	Slide 9
	Slide 10
	Slide 11
	Slide 12
	Slide 13
	Slide 14
	Slide 15

