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2 Service Level Agreement (SLA)  
3 Factor Analysis 
4 Binomial Test 
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FZ,��+� 
	��	- � ;�	�<7�*3<� =2 �� 5><>- �	34	- ;�� 	��.5@�A� 	�(/B 5C 	��	��	- D� ��=� #���	� �!E� 57 �	��	- F�	A� G��!,

=� H!E� F>36� ;	�%67 � &�� G	�����!, .	�� ��'*��	�� ;	�3�I	J� 57 5K!  ��' � 	���� D� D�7 =�!<�� � =$5@�A� ;
 &�!B 57 � �	��	- G�	34	- D� ��=� L��2  �$��M� � N@*� � 10� ;	���� ;��J ��	��.�	C 5M*� ;	K 57 =�	��	��	- D�*O ��

#��� 5C �*3<� �	��3%� �!4 G�7	� �	��K �	��	- �� �	��3%�=� P	  �Q � P	  D� ;��!,.[6,12] 
�3�7 � G&	'() ;��	*� &	��4 +����� #�!� �� G�	34	- D� &(M%� 8�	C ;�7=� #�	@3- &	'() ;��	*� ����� R�	0  D�-

�!, .R!O�	O �� �� � �7 R�	0  D� ;�	CCobit �ITIL  #�, =��J� � D��� �� .R!O�	O �� D�;�	C ,=*J� �*3<� �!E��*���
5'!�0� � ;S	4 =��� 57 ���-� ;�7 T2 �� ;	�3�I	J�=� �K � F��J  �*��� N� &�!B 57 G��!,.�7	*7 �	�� ��!� �	�3�I	J� D�

 F>36� �	���� � 	�%67 T-!  �*��� U� VI	W �� � X*�	�� &�!Y7 � #����� F��J  L2W � �	��3%� �	��	�� 57 ��!$6-	" ��7
=� �K �	��	-��!,.]�[

YI:F:�E �"-\� ��
��� ]
 

XZ��� !� �"���� ����# �
�
�� 
XZFZ��� !� '"���� ���5�^ ��COBIT4.1 

#\��"COBIT �� 53��� �	]7 F>36� �	��	��	- T-!  �	�K �-�- �� #���� 5�G�!, �� 9�!� R�	0 ����� �� � �3�5*	���2�� ,
*��7 &	'() ���	*� H�3*� � +��� �	�*� .H�3*� G�	C� V<C ;�� �7 1C��  G;�*��� ��M��� � #�	@3- G	�3-	�- L], 57 ;�!E�

5����#��� +�>7	W � R�	0  � 	�	��	- ;�*��� ^!>7 ;��� ,=�_�� �R!O�	O D� ;	��*3<� ��	�.COBIT �� `6%� �7!4 57 -
	7 ��	� 5O �*���!, �	0� �	� ���!��	7 5�!$O ���!, �	0� �:7 .W� ���b!/- �� �3%�3�	  	  ��� ��7�	� ���2��>�' � �]�� 	 .

����E� D��� � +! 	7 �#�	@3-�R!O�	O � �! ��	� ITIL �!�� .@ ��.]�[
VI	W �� �	��	- ;	�3�I	J� 57 R!O�	O D��c#�!� �	�O �� � �*���;�>B 5�	��7#�	�" � R	<3C G=���	��	- � ;1�� L�!E  G;�	-

=� =7	��� � 8�	" G=�	2�3%" �����" .#�!� �	�O D� D�7 X*�	�� d	2 ��>B �,C=� LB	� ;�*��� ��M��� 5>�-!7 5=� �!,-
��	0�	�7 e�3%� f�� 57 L�� ;�7 �	��	- ;	�%67 �3%�7 =�!<�� 57 ��!  .
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YI:X:��-^ "�9& 	�� �.����� � _�*C"� "� 3����� �R� �Cobit 

XZXZ�� ��� !� '"���� ����# �
�
��ITILv3 
;�	C R!O�	OITIL v3 ��� ;��M��� 1����� ���*.#��� N� +��4 �� ;�7 GR!O�	O D� �� =� F��J  &	���!,.#��� D� 

=� � &	��54�O �*�	� �!  &	��&�!K!� ��<�  5>��� �*O 57�!�� ;�*7.5>��� =� �	gQ =�	$*� G+��4 N� &	�� H� 5C �!,
��W ���	  ��!� � #����� b�/� �	��	- ;_ �3- �� +��4 N� 5h� =�����.5>��� ;_ �3- i	- �7 +��4 D� =��) G�J7

+- #�, D��� .5>��� � j"#�	�" G=��) ;=� �	0� +��4 ;�	-5>��� � +��4 H	�3� .W� �� 5C �!,5>��� 57 =��) ;;
+- = 	�>�'.5>��� ��=� �	0� +��4 D� ;���$� � =�	2�3%" G= 	�>�' ;���k".4 ��3<� �!2�71�� +��,�!2�7 � d	2 � ;�7

5�� �� 	��*���=� �	0� #�, �Cl L��� ;�!, .#��� L��� � N���=� �	��	- �� =��� ;	��*��� �	0� H!m<� G&	�� ;-
�*,	7.5>��� �� H	n� ;�7+��4 =��) ;,+���A +����� �*��� G+��4 :/- +����� �*��� �*�	� =��� ;	��*��� ��*���

�=� F��J  5M2, 57 =-�3-� +�>7	W +����!,��.#!E� 57 +��4 :/- +����� �*�����4 +����� ;	5h� ;�7 &�	7 &	��4 -
;�3%� 57 +�@�C,=� +��4 :/- 5�	*��!  	7 97	/�����".���*��� 8�" G+���A +����� +���A =*�7 .7	*� 	7 97	/� G�	�� ��!�
 �	��3%� ;	
	�  �	0�=�,�!.R!O�	O �� #�, b�/� ;	��*��� ;����	M7 	7 ;�	CITIL v3 ��7 �	����!� �>B L�!' 9�E  �

	��*��� D� � U� �� ,=�54�O F>36� L��� �� � &	'() ;��	*� &	��4 ���! +��4 N� &	�� ;,��M��� 	7��*����!E� 
��*C +�����.[7-12] 

QZ�: ���2"�I���! ���� ��.������
��� �-*9� �
 � �^ 
#�	�" ;�7 H	� ;	��*��� �!2�7 	� � ;�	-Cobit 	� �ITIL 8, �3<�- � G�	��	- ��=� N�C 	�$�-����� .;\!I��3� � f��

8, �3�C 57 =7�4 ��J  8�	C G	�$�-c/�+- =7�4 +B�� �!�>�� N� �� �� =7�4.5M2, 57 =-�3-� +�>7	W �1�� H	n� ;�7
 ��8, :/-=� +-�7 #�	- 52-	E� N� 	7 5C 	�$�-�	�O � 	�$�- p*" G	�$�-+- #��Q L�l H��K �� ��Q.

)��<F:,`
�+�3�B�� ��.�� a-N� � ,I*: ,� ������ 
������ ����U )�� "� ���# �;NU ,+�U� ���;C ��.�� MN� 

qqqr/qq� �3���5��W� 	�$�- 8, 

qs/qq�ts 5��W�)�� +'	-�s5��W�(	�$�- p*" 

�s/qq���� 5��W�)tt� +'	-��5��W�(	�$�-�	�O 

8, �� H�� � ��*C ��" �*��� N� � =>C #	���� N� 5M*� ;�7 	�$�-SIPOC =� #�	@3-��*C .D��	  H�� D� �� G�	��**C
;�����*��� G	� �w� ��!�=K��4 G�	��3%� � 	� D�=� `6%� �*�����!,.)LM,�(]�[
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YI:Q:)��SIPOC ��
��� ]
 �� 

�,	7 53�	� �!2�7 	� � #����� ���) �7!67 5� ��*��� �� ,V-	*� �K��4 ����Q +-�7 ��7 ,����� ��	7 D��	  �7!4 57 �Q �	�
����� .	7 � �*��� N� ;���� ;	���x3� �� x1,x2,…,xn�	%� �4 G���� �*��� D� =K� 5�=� �Q ;	� ;���� � =J7	  �,	7	7

f(x1,x2,…,xn)�� #�� �	%��!,.5%�� L>' =�	-	*, ;�7 D��7	*7=� =>B ;	��	M�� � =M� G�*��� N� �� &(M%� ; ��! 
7 �*��� � =�	� ;���� =�	-	*,=� ��y =��	C �W	� 5C �,	�*,	7.	� ! �	" �!�	W i	- �7�z/{z	7+�!I� �	0� �>B L�!' ��*7

 � &(]%� ���� f�)�7�z% (]%��5�H	�3� D�� y	7 }!W��*��� U� �� ���� �:���!2�7 �	w3� �! {z%� ��]>�' ��
+,� � �*��� D� p�	3�.

OZ,b`� c
�;C 
�� 	�Q�!  �!E��*��� ����	3- R!O�	OITILv3 �;	K 5734	-�	5@�A� =3*- �!E� �� U��	��	- �>4�#�	�" � 9�2/  ��	-
~�!�� 

OZFZ,;��N�'�"-� '
9�2/  �	��	]�� �7 �*32� +4	-��� &	)	2 � +��, �� +��4 :/- +����� �*���ITILv3 �	���2�� �Cobit4.1 	7 �

� #�	@3-���) �	�,�� 8, �� 	��*��� �!2�7 �	�$�- 

OZXZ+DC '��<�K�
5�B!  	7 97	/� �37 ��8, �H�� 	�$�-SIPOC +�K � ��� L��]  �	��	- D� ��7 +��4 :/- +����� �*��� ���*�.j��-

�	��	- +�J
� � V-	*� ���2�� #	���� U� ����Q +-�7 ��7 ,R!O�	O �� 5���/� &y!- � ��	��COBIT4.1 ��-��7 ���7
R!O�	O D� f�� 9�E  �1���� ��	� #�!� �	�O ��� #���7 �	��	- �>B ������� .�!���Q ��� � &y!�- ��!�7 ��@�� L�I��7

5>�K�� � #�	@3-����*� .
�� �!*� ���!4#�	�" �	]� +��4 :/- +����� �*��� ��	- �i	- �7 R!O�	O ��	�ITILv3 ���W �-��7 ��!� �	��	- D� ��

���� :� #�	@3- 	7 �	� D� ��7R!O�	O �� #�, =�	-	*, �	���x3� ��	�ITILv3 H�� �� 5�SIPOC ����� �	���x3� �!*' 57
 ��7 D�#�, #�� �	%� �*�����,U��� �	0� �>�	' L�>E  ���7 �>B L�!' 	  ���� D�� ������ ��	�-	*, �	��	�- �� ��*��� �

D��	" +��� 	7 L�!' � �  D������ fk� 5'!�0�.�>E  	�� L��!' =�	�-	*, ;��7 5C +- ;��x3� �*O ;�	�Q ��� N� =>�	' L
=� #�	@3- 	���x3� D�7 =$3<2�� ;!$I �	�7 � 	� L�	' 	� =-	- ;	���x3��!,.]c[

OZXZFZ,�-�� �
��5'��2 ,K�+DC �
�
�0 � (
��" 
�>�	' L�>E  �	0� � L2W ,5�!�� +�	@� � ��!7 V-	*� � �	*��) ;�7��`4	, �	� 57 `4	, �� � ;�KMO +> �	7 `4	, �

=� #�	@3-��*�.`4	, ����KMO U� 57 U��1�)� � y	7r/z(���� +> �	7 `4	, �Sig � �3]O!�t=� �	%� �B����*�
#�� 5��*3<� V-	*� =>�	' L�>E  ;�7 �w� ��!� ;	�.]c[

5�	*%-�" =�	�	" D��J  ;�7 ,��� � �1�SPSS =� U�������.� � y	7 �	2���� ;	@IQ V��
 ����s/z#�*�� �	%� p�	3� ��	�	" �
+- #��Q +-�7.+- #�, ���	  �!%� &	'() ���	*� �	-	*,�	� � ����� � ���J  T-!  &y!- ����.

��C�	����5�� (<��#�� '��4������
��'��"���
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OZXZXZ"��-�� Y��%CSIPOC 3����� '��� 
�	��	- ��-� +�	- R� 57 5JK�� 	7 �!*��:/- +����� �*��� 9�E  ��7 �	�� ��!� ���>� �	���x3� +-��� ����Q +-�7

#�, �%3*� V3� � &�*3<� � +��4 �ITILv3 ,��!��SIPOC �� L��]  �*��� D� ��7 ���*�.]t[

Y%:d:)�� J���CSIPOC ���# MN� �
�
�� ��
��� '��� "�����,;��N� �"-� 3� 

dZ(�"�� e
��� "�9&��-^ 3����� '"�Cobit 
�� #�, b�/� &y!- p�	3�COBIT  ��#�!� f�� 9�E  ��!� �	��	- 5�	��	�O �	�5>�K�� �!��Q i	- �7 � H��K b�, 57�

���,	7 .&���	�6-	"8-�" �5�	� D�h	" &��� 53-� �� ��)=>�4�� � �� (y	7 &��� �)T-!3� ,(�	� � �	�� (5�2)=� ;�*7 -
��!, .�!��Q +2<�c/z)��' ��<� ��7 5*�1�t5*�1� (=��,	7.�@*� �-	" 	7 5� +- � y!- D3�	� 	� f�� 5>��� D� ��

�� 5K!� ��3%�7��!, D��	" &��� V<� �*J�.

)	'� (+<�� y	7 �	*��	� +�	
� .0.40p≤:H0
+- y	7 �	*��	� +�	
� .0.40 p>:H1

�	�� V<� &	'()

>E ��	�� V<� �	%� L
)!I�G�	%���G+�U<(

���*��	�	�;�	�� V<� 

-�<�� �3���" +��*7�];

�3%� ��!4�	7�� �	 
��7�	� 

	- &	'()��� ��	��* 
>7	W�-�3-� +=��AG�G+
�����x G��4� +��&� 

9�! 5�	� +��4 :/- �!K!� �	�
 +��4 :/- �	���*��	�� 

�	��"5�	� �	*��	� 	7 �!K!� �	� 

� &	,�1��@�+
�!K!� &	��4

��C�3�2���5 	 ���
�� �� (<��# 

�	��! �"
 �7	6��

� �>� �	3-=

� 	�]�	7
�&	<-! 

��17 
3I��=�

B!Y4=

�	��*�� 5h� 
&	��4 

"+'�-� 
+��3*�

:/- ��1� 
+��4 

f�� 5'!�0�
I!m<���9�!  �	�3 #�, 

�� 9�! 5�	� :/- �	�
+��4 ,�	���*��	��

 +��4 :/- 
�	��"5�	� �	*��	� 	7 

	<>K ��$��	7 &
� +��4SLA 

	�����W ��$��	7 

����	3- �	�!$I 
��7SLAG
SLR �OLA 

�!2�7 �	���) 
و ����� ���	 

�3%��>4� �	=�
K�	4=

>E �L
&	'() 

�	 �D�	��**� 
�0 �&1 

&	��4 �

� 	'() .7	*� 
� �>4� 
�K�	4 

��Q .�K;
&	'() 

� ��!���	

-�%� T4 � 	�3-	=	�

53-���*7 
����" �
&	'() 

'��"� '��4���
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#�� ��7 �	2���� �	@IQ V��
 H��K �	������{tq/z�� �2-	*� ���� 5� ��Q +-�7�,	7 

)��<X:f���� K+DC (�"��COBIT ��-^ "�9& "�3����� (R� '
��-^���,��2"�9&�94��0�9/��0 ��
���
5�	��7�=���	��	- � ;1� .7	*� � #�	@3- �� �	��	- =�	�! )=I	�,=�	<�,(... .*3�� 

�	��	- �� &	'() ;��	*� f�� � =3-�� ��� �!K� .*3�� 
8�"	�]<�� +����� � =*�7 +�	
� ��' 

5]2, �7 =*32� � #1��	]� ;	�,�� � #�	@3- .*3�� 
R	<3� 

�
#�	�";�	- 

" ��!7 	3-���#\���	��	- �	� � V<� ;	��	�� 	7 ���K ;	� =2<� +�	
� 
#\��" �	0�8�" �	�� �� ���K ;	��w���!� 5K�!7 � #�, =*�7 +�	
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