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  این قسمت

 تفاوت درخواست حادثه با درخواست سرویس

 

 ۱قسمت 

 داستان ینا

 تفاوت بین درخواست حادثه و درخواست سرویس

Differences between Incident and Service Request Fulfillment 
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 !مدیر عصبانی نیستم یهمن 
 ز پاسخ غلط یا طفره رفتن دیگران عصبانی میشم ...افقط من 

و هر حالا هر کی هرجوری که خواست راجبم فکر کنه مهم نیس.   ر"یجمنهمه بهم میگن "انگری 
 دنبال پاسخ صحیحم.اینه که من  مهم .اسمی خواست رووم بذاره 

 ...اومدم یه سری سوال بپرسم ام فقطعصبانی الانم

 .تر میشمعصبانیغلط جواب بده یا طفره بره  مدانت هماگه  
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 چه کوفتیه؟ خدماترخواست د 
هم شسسسسکبزن  سسسس نکم فسسسسی  بکسسسست  باسسسسک   سسسس   سسسس ن 

  وی این  حث...
از  یدرخواسسسسسس  رسسسسسسب کیسسسسس خسسسسس    رخواسسسسسس  د 

  یسسسدارد   زکسسساسسسس  کسسسن ا  ن ی کسسسچ یکسسس ر ب  سسسبا کیسسس
 وانسسسسسسسسسسس  از ی   درخواسسسسسسسسسسسسایسسسسسسسسسسسن خواهسسسسسسسسسسس . ی 

افسسس ار نبم یسسسک  بسسسور سسسس دص  سسس  ن سسس ر    ی  زناسسس ن
طور  سسسسن  یسسسسه    درخواسسسسس  نیسسسس  شسسسس . ا  صکسسسسچکپ

 دسسسسسس  کشسسسسسسون   سسسسسس  اطب ی  یسسسسسس سسسسسسسرد    رد دقکسسسسسست
 یه   سسسسسسننح صسسسسسسک شسسسسسسود کسسسسسسن در چسسسسسس رچو   وافت

(  سسسسسسسب  ردص SLAسسسسسسسست  خسسسسسسس      سسسسسسسورد  وافسسسسسسست  
 .شون ی 
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بفهمم چند  دیبا فقط دونستمیرو م نایا خودمم

 ؟مَرده حلاجن!
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 کاربر چجوری اینو به ما میگه؟ب خ   
 تیسسسسسسسس سسسسسسسسوا  از طب ی  را  خسسسسسسسس   یه رخواسسسسسسسسس د 

  یسسسسس لفسسسسسن  ک،کسسسسسبیاز زبلسسسسسن ا ی خرلفسسسسس یهسسسسس ک ن ل
ارسسسسسسس ل کسسسسسسبد. پسسسسسسی از  ییپور سسسسسس ل سسسسسسسل  سسسسسسسب 

 بک   سسسس    یسسسس سسسسب اسسسسس   فور   یسسسس،   هسسسس     فسسسس یدر 
شسسسسسسود. سسسسسسس ی  یدسسسسسس   ی  ا لو ی د دسسسسسسسرن ،  
  یسسس  هسسسب  احسسس  خسسس    ی کسسسن  اطلا سسس   یفدسسس  ر مک سسس

چسسسس رچو    دتبسسسست  سسسس   یسسسس   کدسسسس خسسسس    ارایسسسسن  ی
SLA را  سسسسسسسسن سسسسسسسسسبان  م   وافسسسسسسسست  سسسسسسسسورد یهسسسسسسسس   
 ن . بس 
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 ...بد نبود

 که هوا ورشون نداره! دمیا بهشون روو نمام 
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 ن کاربر اینکارو کرد که چی بشه!؟ک کف   
کسسسسسسن درخواسسسسسسس  خسسسسسس      سسسسسسب  ردص شسسسسسس ، یدگ  ه 

 ی سسسبا یشسسسود  سسس  هسسسب فبصسسسر ی سسسسرد     برسسسس  یسسس  
اطلا سسسسسسسسس    نیسسسسسسسسسشسسسسسسسسسود. از ا یی هبسسسسسسسسسود شد سسسسسسسسسس 

ان سسسسسس م  یدسسسسسس ه یفب  یرسسسسسسس ن زر ن ی سسسسسسوا   سسسسسسبای 
 یکلسسسسسسس ی  خسسسسسسس        هبسسسسسسسود   ب سسسسسسسندرخواسسسسسسسس

 اسرف دص کبد. ی ارب
 ف از ایسسسسن  بسسسس    دسسسسبب، رسسسسسک    سسسسن  هبسسسسود هسسسس 

  سربب اس !
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 تر شدم!حس میکنم عصبانی دارم داغ میشم
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 !؟ین چه  فرقی با درخواست خرابی دارها 
 یسسس  خبا سسسسی ح د سسسسن درخواسسسس  نک سسسس یفسسس    اصسسسل  

درخواسسسسسسس    کسسسسسسدر   ه سسسسسسسب ییدرخواسسسسسسس    
ناسسسسس ص  ی یر  بن  سسسسسن یه اسسسسسس . حسسسسسواد ،  قفسسسسسن

کسسسسسسسسسسسسسسسن  یحسسسسسسسسسسسسسسس لهسسسسسسسسسسسسسسسسرد ، در  ییدر سسسسسسسسسسسسسسسسب 
 سسسسسسسبای هسسسسسسسب  از قبسسسسسسسک ی،یسسسسسسسسب  یه درخواسسسسسسسس 

ری ی چکسسسسس ی کسسسسسن کسسسسس ر ب  سسسسسن    نکسسسسس ز دارد  بن  سسسسسن
 یهسسسسس KPI   دسسسسس ه یفب  ک،کسسسسسدل نک.  سسسسسن هبسسسسسشسسسسس ص
 نهسسسسسس   رفسسسسسس      یب ی سسسسسس  یاسسسسسسسرف دص  سسسسسسبا  سسسسسسورد
 اس .
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جداگونه درنظر  ث هموم زیدوتا چ ادیبدم ماینقد 

  کور خوندن! یول .کنن جیآدمو گ خوانیم !رن یگیم
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 بینم نیازی به تفکیکش نیس!هر دو رو یکی می که نم 
  یب ی سسسسسس  !یبسسسسسی نکسسسسسسرد   سسسسسن هسسسسسک   زسسسسسسن ؛ننسسسسس 

 نی ب عی سسسسسب   زدبدانسسسسس   خسسسسس     در سسسسسسب  ح د سسسسسن
 ح د سسسسن را    بک   سسسس   کدسسسس یز سسسس    ببسسسسن  ببکسسسس   

  لسسسی. رسسسس ن یحسسس اقک   سسسن را  ی  سسس ر   کسسس سسسب  بل
ه  در  سسسسب ان سسسس م درخواسسسسس  ییدرخواسسسسس  سسسسسب 

SLA دسسس  ک سسسورد  وافسسست  رببکسسس  اسسسس    اطب یهسسس 
 یکسسسن  سسسبا یکسسسن کسسس ر با   سسسن  دسسس    کدسسس یح صسسسک  

 دارن . یدارن  دسربس  زکن ودخ یان  م ک ره 
 

رخسسسس اد    نک سسسس ی کسسسسکل یهسسسس  از  ف   گسسسسبید یبسسسسی 
اسسسسسسسس .   یسسسسسسسدرخواسسسسسسسس  خسسسسسسس    ، سسسسسسسست  فور 

 سسسسسسن   زکسسسسسسهسسسسسسسرد    ن  بی  بسسسسسسو   فسسسسسسور ،حسسسسسسواد 
 یه کسسسسسن درخواسسسسسس یح لدارنسسسسس ، در  ی وزسسسسسن فسسسسسور

  یسسسظسسسبف چدسسس  سسسس      واندسسس یخسسس     ا لسسس   
  ب  ردص شون .  حری  کارب چد  ر ز 



www.MedaNet.ir 

   

 

 

 ....خونم داره به جوش میادولی منطقی بود 
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 ؟مون به زمین میادکنیم  آس تعریف  ای همدیگهجبدو رو  هرگه ا 
دسسسس ل نکسسسسس  ادسسسسب     حی ITILاصسسسسلا . چسسسس رچو  ن نسسسس 

سسسسسسب یی را  هسسسسس ی درخواسسسسسس کدکسسسسس  فبمفبسسسسسب  ی
خواهکسسسسسس    بیسسسسسس  کدکسسسسسس  هسسسسسس ی خبا سسسسسسی  یدر فبم

 دتبسست  سس  ایسسن کسس ر  یسس . ا سس   سسسب    سسن ز سسکن نبی
 ه  نکس .ر ش ن

هسسسس ی درخواسسسسس  سسسسسب یی   ح د سسسسن فبکسسسسک فبم  
دهسسسسسسس     سسسسسسسن شسسسسسسسب    کسسسسسسس ر با  دیسسسسسسس   هرسسسسسسسبی  ی

 وانکسسسس   گکبیسسسس   سسسسبای  بی  ید ارشسسسس    اسسسسخ 
   هبود  سربب.

دسسس هی زسسسس ا کسسسسبد  یسسسک چکسسسس ی، کسسسس رایی  کاسسسسربی   
ی.  سسسسسرگی دارد   دسسسس هی اد سسسس م کسسسسبد  یسسسسک چکسسسس 

م هسسسسسسس ITILخسسسسسسسو ی   سسسسسسن نکسسسسسسس ز   نگسسسسسسس ص شسسسسسسسب  دارد!
نکسسس ز    لسسسو   وانسسس   باسسسس   هبسسسکن اسسسس  کسسسن  ی

 .س زی شودسف رشی ،    شب ز س 
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 !؟نه؟ ...خب درست میگه

 جور دیگه بپرسم باید یهنمیدونم 
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 ؟کاربرامون گیج نمیشنکنیم   تعریف  جدا هردو رو گه ا 
 ! ب شب  بسش خو ی  ود  فبینپ 
فهسسسسسسو ی هسسسسسسس   دسسسسسس م سسسسسسسب یی ک  سسسسسس لو  یسسسسسس    

سسسسسسسب  خسسسسسس    . ایسسسسسسن ی دسسسسسسی شسسسسسسب   سسسسسس    بیسسسسسس  
هسسسسسسسسسس ی درخواسسسسسسسسسسس  ح د سسسسسسسسسسن   درخواسسسسسسسسسسس  فبم

شسسسسسس   را در یسسسسسسک سسسسسسسب   وانکسسسسسس  هبنخسسسسسس     ی
  گذاری    در اخرک ر ک ر با  قبار دهک .

 رفسسس    کسسس ر کسسس ر با  هب  سسس   هسسسب د  فسسسبم   این سسس 
در یسسسسسک  خواهدسسسسس  دیسسسسس    یسسسسسک ن تسسسسسندر را  از هسسسسسم

 سسسسسکن نسسسسسوه فسسسسسبم ح د سسسسسن   نگسسسسس ص  روزسسسسسن  فسسسسس    
  شون . ی درخواس  سب یی

یبسسسسی از عیدف سسسس  ، هبکاسسسسن کسسسس ر با    ن سسس یی کسسسسنز ا 
 سسسسسسن هسسسسسسسرد   دسسسسسس  باین  قرسسسسسسی   اندسسسسسس  فسسسسسسبم ح د

هسسسسسسس ، دیگسسسسسسسب ی دسسسسسسسی رسسسسسسسسک دی فسسسسسسسوری  سسسسسسسن خبا ی
فسسسسسسسبم درخواسسسسسسسس  سسسسسسسسب یی  اشسسسسسسسرب هی سسسسسسسسبا 

 ر ن .نبی

 



www.MedaNet.ir 

 

 

 

 !اممن هنوزم عصبانی

این دوتا رو از هم سوا  اولیه توی طراحیآخه چرا 

 ؟نکردیم!
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