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 در کاربردَا: راَبردی داوص مذیریت اجرای مًفقیت اساسی عًامل بررسی

خذمات بخص  
 

 2 جلیلیان کیًمرث، 1پیمان اکبری

 هزثی هذیزیت ثبسرگبًی، داًطگبُ پیبم ًَر، ایزاى  1

 ، ایزاىپیبم ًَر، داًطگبُ فلَم تزثیتی كبرضٌبس  2

 

 چکیذٌ

 افشایص را سبسهبًی جَیی رقبثت ٍ كبرآیی اثزثخطی، ًتبیج كِ كٌٌذ هی اجزا فزؼ ایي ثب را داًص هذیزیت ّبی ًؾبم ّب سبسهبى

 فػز در. دٌّذ قزار تأثیز تحت را سبسهبًی اثزثخطی تَاًٌذ هی ٍ ّستٌذ ثستز ٍ سهیٌِ خبظِ داًص هذیزیت افوبل. داد خَاّذ

 عزیق اس. است اًکبر قبثل غیز  SKM راّجزدی داًص هذیزیت اجزای رقبثتی، هشیت حفؼ ٍ كست هٌؾَر ثِ الکتزًٍیک، اقتػبد

 فَاهل ضٌبسبیی پژٍّص ایي اغلی ّذف. آیذ هی دست ثِ سبسهبًی ّبی غلاحیت اثذاؿ ٍ ادغبم هجذد، ضکل رفتِ كبر ثِ داًص

 ایزاى در خذهبت ثخص اس ّب دادُ هٌؾَر ایي ثِ. ّستٌذ هْن ثسیبر SKM اجزای هٌؾَر ثِ كِ است( ّب CSF) هَفقیت اسبسی

 ٍ داًطگبّیبى هیبى اس ّب دادُ. ضذ گزدآٍری است ًکذاری ثب غٌقت كِ خذهبت اس ثخص ایي قسوت تزیي ثشرگ ثز زكشتو ثب ٍ

 جوقیت اس پزسص عزیق اس كِ ّبیی دادُ ًیش ٍ هٌبست ٍ هقتضی ادثیبت هزٍر اس پس. ضذ گزدآٍری حَسُ ایي هتخػػبى

 در SKM اجزای ثزای تز هْن اسبسی هَفقیت فَاهل سزاًجبم ٍ فتگز قزار تحلیل ٍ تجشیِ هَرد ّب دادُ ضذ، گزدآٍری پژٍّص

 ایي در اسبسی ّبی CSF افتجبر دادى ًطبى ّذف ثب سبختبری ی هقبدلِ سبسی هذل ّوچٌیي. ضذ ارائِ ٍ ضٌبسبیی ثخص ایي

 . ذض خَاّذ ارائِ دٍ ّز ًؾزی ٍ فولی ّبی تَغیِ هقبلِ ایي پبیبًی ثخص در. است ضذُ گزفتِ كبر ثِ پژٍّص

    

 .خذهبت ثخص اسبسی، هَفقیت فَاهل راّجزدی، داًص هذیزیتَای کلیذی:  ياژٌ
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 قذمٍم -1

 در ضزٍری فٌػزی ٍ (2003، 2؛ كیٌگ ٍ سیتبلن2009، 1هسب ٍ تسب) ارسش ایجبد ٍ رقبثتی هشیت هْن هٌجـ فٌَاى ثِ داًص

 ضذُ ضٌبختِ جْبًی علجی جبُ ثب ّبیی ضزكت ثزای ُكٌٌذ تقییي فبهلی تز كلی عَر ثِ ٍ پَیب ثٌیبدی ّبی غلاحیت ی تَسقِ

 ی هحذٍدُ. دارد ًیبس دقیق هذیزیت ٍ تغذیِ ثِ كِ است پَیب هٌجقی كٌٌذ هی كست ّب ضزكت كِ داًطی ایي، ثز فلاٍُ. است

 فقیتهَ چبرچَة در گًَبگَى هذٍى ٍ رٍضي ٍ غزیح اضکبل ثِ ّن ٍ داًص اّویت ثِ ّن را تَجِ فلوی ّبی رضتِ رٍسافشٍى

 دارًذ توبیل اعلافبت ٍ داًص هفبّین كِ است ارسضوٌذ تأكیذی ایي (.2009، 3)ضبٍ ٍ ٍیلیبهشاست كزدُ هقغَف كبر ٍ كست

 داًص هذیزیت(. 2009، 5؛  ریچسز ًیَین2001، 4) كبكبثبدسِ ٍ ّوکبراىگیزًذ قزار استفبدُ هَرد ّن هتزادف فول ٍ ادثیبت در

 اجزای رقبثتی، هشیت حفؼ ٍ كست ثزای الکتزًٍیک، اقتػبد فػز در. ثگیزد ثز در را فزٌّگ ٍ آٍری في فزآیٌذ، افزاد، ثبیستی

 ثِ سبسهبًی ّبی غلاحیت اثذاؿ ٍ ادغبم هجذد، ضکل رفتِ كبر ثِ داًص عزیق اس. است اًکبر غیزقبثل راّجزدی داًص هذیزیت

 كِ كٌٌذ هی فزاّن راّجزدی داًص هذیزیت ثزای هجٌبیی هحَر، داًص سبسهبًی فزفی ّبی ًؾبم ًتیجِ در ٍ. آیذ هی دست

 تزكیت پبیذار سبسهبًی هشیت آٍردى دست ثِ هٌؾَر ثِ را هحػَلات ٍ ثبسارّب ی درثبرُ خَد داًص سبسد هی قبدر را ّب غلاحیت

 در راّجزدی داًص هذیزیت اجزای در هَفقیت هْن ٍ اسبسی فَاهل: است چٌیي پژٍّص ایي اغلی پزسص ثٌبثزایي،. ًوبیٌذ

 ٍ هقتضی ادثیبت هزٍر اس پس ٍ پژٍّص ایي چبرچَة ثزاسبس اًذ؟ كذام ایزاى ثبًکذاری ثخص ثز توزكش ثب خذهبت ثخص

 سپس ٍ ضذ خَاّذ گزدآٍری تحقیق جوقیت اس ّب دادُ ًبهِ پزسص ایي ثزاسبس كِ ضذ خَاّذ عزاحی ای ًبهِ پزسص هٌبست،

 كِ جب آى اس. ضذ خَاّذ ارائِ ٍ هطخع خذهبت ثخص در راّجزدی داًص هذیزیت اجزای ثزای هَفقیت ًْبیی ٍ اسبسی فَاهل

 . ضذ خَاّذ گزدآٍری ثخص ایي اس ّب دادُ است، ایزاى در خذهبت ثخص تزیي ثشرگ ثبًکذاری غٌقت

 وظری ی پیطیىٍ -2

 جولِ اس اًص،د اس ثسیبری ّبی ثخص در ای حزفِ ٍ داًطگبّی گفتوبى ؽَْر حبل در هَضَفبت اس یکی  KM داًص هذیزیت

؛ 2010، 6.)كجذُاست اقتػبد ٍ هػٌَفی َّش داًص، هٌْذسی ،اعلافبت فلن هذیزیت، فلن ضٌبسی، جبهقِ ضٌبختی، فلَم

 را داًص ادغبم(. 2008، 12؛ هکبًی2008، 11؛ ٍیلذ ٍ گزیجش2007، 10؛ راٍلی2004، 9سیٌَتِ؛ 2008، 8؛ هبرتیي2005، 7دالکیز

 جذیذ داًص ایجبد هٌؾَر ثِ ٍ كٌٌذ هی تزكیت را ضبى اعلافبت ًفز چٌذ آى در كِ كزد تقزیف فزآیٌذی فٌَاى ثِ تقزیجبً تَاى هی

 ثْجَد ثزای افشٍدُ ارسش ٍ راّجزدی ی، داًطداًص هذیزیت(. 2010، 13)سَلذرلٌذ گیزًذ هی اختیبر در هٌحػزاً را داًص

 كز، درا2009، 14ّی ٍ ّوکبراى است ضذُ تِگزف ًؾز در تغییز حبل در كبر ٍ كست ٍ اجتوبفی هحیظ در سبسهبى اثزثخطی
( 1990) 16سٌج ٍ است، كزدُ تَغیف داًص ی جبهقِ در دار هقٌی هٌجـ تٌْب كبر یب سزهبیِ جبی ثِ را داًص( 2000-1993)15
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 زییبدگی ّبی ًبتَاًی اس سیزا كٌٌذ فول ثٌیبى داًص ّبیی سبسهبى ّوچَى ًیستٌذ قبدر ثسیبری ّبی سبسهبى كِ است دادُ ّطذار

 كلیذی دارایی داًص ٍ اًذ، رسیذُ فزا داًص اقتػبد ٍ داًص ی جبهقِ كِ است ضذُ ضٌبسبیی اگزچِ،. ثزًذ هی رًج آهَختي ٍ

 18ثبت ٍ( 1999) 17راٍلی. دارًذ قزار داًص هذیزیت هفبّین ثب آضٌبیی ی اٍلیِ هزاحل در ّن ٌَّس ّب سبسهبى است، كبر ٍ كست

 رٍسافشٍى تحقق كِ ایي ثیبى ثب( 1990) 19ّبهل ٍ پزالاد. اًذ كزدُ تقییي را غلاحیت یِ ّست ٍ سبسهبًی ّبی قبثلیت( 2000)

 اخیز ّبی پیطزفت. دٌّذ هی اداهِ را ثحث است ضذُ تجذیل حیبتی ثقبی فبهل ثِ ضبیستگی ٍ غلاحیت ی ّستِ فٌَاى ثِ داًص

 ی حَسُ ایي. است دادُ افشایص را KM هَضَؿ ثِ ّب سبسهبى ی فلاقِ پزسزفت ارتجبعبت ٍ هحبسجبت ؽَْر حبل در ی حَسُ در

 فْن ّب، ICT ی فشایٌذُ ّبی قبثلیت ثب. است ضذُ ثٌذی عجقِ( ّب ICT) ارتجبعبت ٍ اعلافبت ّبی آٍری في ثب رضذ ثِ رٍ

 هوکي داًص هذیزیت ثزرسی هٌؾَر ثِ راّجزدّب (2001، 20)ثٌتیساست كزدُ پیذا ثسیبری اّویت هتفبٍت داًص راّجزدّبی

 لحبػ ثِ تَاًٌذ هی ّب آى اس ثزخی تٌْب كِ چٌبى دٌّذ، افشایص دّذ هی رخ ّب سبسهبى در كِ را اجتوبفی تقبهل سغح ستا

 . كٌٌذ كوک آٍری في

 طراحی ي ضىاسی ريش -3

 قبلت در كِ است( غیزتجزثی) تحلیلی-تَغیفی ّب دادُ گزدآٍری ًؾز اس ٍ ثبضذ، هی كبرثزدی پژٍّص ّذف در پژٍّص ایي رٍش

 ای ًبهِ پزسص اس استفبدُ ثب هقتضی ٍ هٌبست ادثیبت هزٍر اس پس پژٍّص، ایي در. است ضذُ گزفتِ كبر ثِ پژٍّی هَرد

 ثِ ّب، CSF ضٌبسبیی اس پس. است ضذُ ارائِ ٍ هطخع خذهبت ثخص در SKM اجزای ثزای هَفقیت اسبسی فَاهل استبًذارد

 گزدآٍری هٌؾَر ثِ هٌبست ی ًبهِ پزسص سزاًجبم ٍ گزفت غَرت بتاغلاح ثزخی حَسُ، ایي هتخػػبى ثب هػبحجِ ی ٍسیلِ

 آلفب ضزیت. گزفت قزار تحلیل ٍ تجشیِ ٍ آسهَى هَرد ًْبیی ّبی CSF ًبهِ پزسص ایي اس استفبدُ ثب سپس. ضذ عزاحی ّب دادُ

 قبثل آلفبی اس ثیص كِ ثَد 0.86  پژٍّص ایي در ضذُ هحبسجِ كزًٍجبخ آلفبی. ضذ گزفتِ كبر ثِ افتجبر گیزی اًذاسُ ثزای كزًٍجبخ

 داًص هذیزیت اجزای در هَفقیت اسبسی فَاهل 1 جذٍل a> 0.7 است هقتجز ًبهِ پزسص رٍ، ایي اس. است هتَسظ قجَل

 ثزاسبس خذهبت ثخص تزیي ثشرگ فٌَاى ثِ ثبًکذاری ثخص ثز توزكش ثبآ (2011، 21)غفزی كْزُخذهبت ثخص ثزای راّجزدی

 . دّذ هی ىًطب كبرضٌبضبى دیذگبُ
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 (2111 کُرٌ، صفری از مستخرج) خذمات بخص برای SKM اجرای برای وُایی َای CFS. 1 جذيل
   CFS    ضمارٌ ّب     CFS    ضوبرُ ّب                             

 ٍ اًذاس چطن آى، ّذاف ٍ سبسهبًی ثٌذی غَرت ٍ تٌؾین 14 جبهقِ فَاهل تأثیز ٍ اجتوبفی ٌّجبرّبی

                                                       پبسخگَ كبر ٍ كست ثب  سبسگبر ّبی ارسش

1 

 2                                                                    اعلافبت  تْیِ 15                 سبسهبًی فزٌّگ

 3 اضتزاک داًص 16 رضبیت ضغلی

 4 وکبریّ 17 غٌبس ضغلی

 5 ٌّجبرّبی قبًًَی 18 ثشرگی ضغلی

 6 اثْبم سبسهبًی 19                سبسهبى رقبثتی گزایص

 7 داٍعلت استخذام 20                سبسهبًی ضْزًٍذی رفتبر

 8 ضزكت اجتوبفی پبسخگَیی 21 ؽبّزی راّجزدی عزاحی

 9 ضزكت گیزی تػوین در بهقِج هطبركت 22                سبسهبى در ارتجبط ثبلای سغح

 10 سبسهبًی افتوبد 23                داخلی رقبثت ثِ سبسهبى گزایص

 11 هذیزُ ّیئت هطبركت 24 هحیغی رقبثت ثِ سبسهبى گزایص

 12               ثخص الْبم رّجزی  

 13 سبسهبًی تقْذ  

 ام در بخص خذمات با استفادٌ از آزمًن تی . وتایج متأثر بًدن از سی اف سی َا برای اجرای اس کی2جذيل 
 CFS اجزای ثزای ّب T- CSRآهبرُ  Sig* d.f هتَسظ ارسش-آسهَى تأییذ/رد

             23.456 74 0.000                   2.8385 3 تأییذ
 ٍ اًذاس چطن آى، ّذاف ٍ سبسهبًی ثٌذی غَرت ٍ تٌؾین

                                                       پبسخگَ كبر ٍ كست ثب  سبسگبر ّبی ارسش

 اعلافبت  تْیِ            14.1254 74 0.000                  2.2385 3 تأییذ

 اضتزاک داًص               34.120 74 0.000 2.0385 3 تأییذ

 ّوکبری               22.345 74 0.000    1.5692 3 تأییذ

 ٌّجبرّبی قبًًَی               12.760 74 0.000    1.4615 3 تأییذ

 اثْبم سبسهبًی            20.400 74 0.000    1.542 3 تأییذ

 داٍعلت استخذام            11.879 74 0.000    3.640 3 تأییذ

 ضزكت اجتوبفی پبسخگَیی            18.435 74 0.000    4.233 3 تأییذ

 ضزكت گیزی تػوین در جبهقِ هطبركت        17.8660 74 0.000    1.500 3 تأییذ

 سبسهبًی افتوبد          13.435 74 0.000    4.911 3 تأییذ

 هذیزُ ّیئت هطبركت          23.192 74 0.000    1.101 3 تأییذ

 ثخص الْبم رّجزی           18.889 74 0.000                  2.2385 3 تأییذ

 سبسهبًی تقْذ 15.435 74 0.000                  2.0385 3 تأییذ

 جبهقِ فَاهل تأثیز ٍ اجتوبفی ٌّجبرّبی          14.435 74 0.000                  2.900 3 تأییذ

 سبسهبًی فزٌّگ          14.320 74 0.000                  2.112 3 تأییذ

 رضبیت ضغلی          16.667 74 0.000                  3.506 3 تأییذ

 غٌبس ضغلی          17.657 74 0.000                  2.2385 3 تأییذ

 ثشرگی ضغلی          11.812 74 0.000                  2.888 3 تأییذ

 سبسهبى رقبثتی گزایص          15.721 74 0.000                  2.0386 3 تأییذ

 سبسهبًی ضْزًٍذی رفتبر 14.860 74 0.000                  3.011 3 تأییذ

 ؽبّزی راّجزدی عزاحی 16.534 74 0.000                  2.760 3 تأییذ

 سبسهبى در ارتجبط ثبلای سغح 18.250 74 0.000                  2.990 3 تأییذ

 داخلی رقبثت ثِ سبسهبى گزایص 11.546 74 0.000                  2.140 3 تأییذ

 هحیغی رقبثت ثِ سبسهبى گزایص 10.034 74 0.000                  3.021 3 تأییذ
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 (SEM) ساختاری ی معادلٍ  مذل -4

 هَرد سبختبری هقبدلات سبسی هذل است 24 اسبسی ّبی CSF هغبلقِ ایي در كِ اسبسی هفَْهی چبرچَة اجزای هٌؾَر ثِ

 كبهلاً هغبلقِ ایي هذل كِ دّذ هی ًطبى ًتبیج. است ضذُ اجزا LISREL 8.7 اس استفبدُ ثب هذل ایي. است گزفتِ قزار استفبدُ

 SEM ًتبیج 1 ضکل. ثَد خذهبت ثخص در راّجزدی داًص هذیزیت ثزای هَفقیت ًْبیی ٍ اسبسی فَاهل دادى ًطبى هٌبست

 چبرچَة اسبسی ّبی CSF ثزای SEM هذل بریسبسگ ًتبیج 6 جذٍل ّوچٌیي. دّذ هی ًطبى را پژٍّص ایي هذل ثزای

 اسبسی فَاهل دادى ًطبى هٌبست كبهلاً هذل ایي است رٍضي ٍ ٍاضح جذٍل در كِ عَر ّوبى. دّذ هی ًطبى را پژٍّص هفَْهی

 .است راّجزدی داًص هذیزیت اجزای در هَفقیت ثٌیبدی ٍ

 بىیادی پژيَص CFSَای تىاسب برای مذل ساختاری  . ضاخص3يل جذ
 

 χ2                   df           p          χ 2/df         RMSEA         CFI         GFI           AGFI         RMR هذل سبختبری                                              

چبرچَة هفَْهی پژٍّص        568.96     252       0.000    2.257        0.090             0.88         0.84            0.92         0.077 

 

. 

 گیری وتیجٍ. 7

 ارتجبط رقبثتی، هشیت حفؼ ٍ كست ثزای. است هبلی خذهبت غٌقت در ٍیژُ ثِ هذرى ّبی سبسهبى در هْن دارایی داًص ضکل

 داًص هذیزیت فٌَاى تحت كِ را، ضبى داًص هٌبثـ ثبیذ هبلی ثخص ّبی سبسهبى ثلٌذهذت، سَدآٍری ٍ هطتزیبى ثب فوز عَل

(KM) در را ارسضوٌذ تخػع ٍ ثیٌص داًص، ّب سبسهبى چگًَِ كِ ایي ثِ تَجِ ثب. كٌٌذ هذیزیت گیزًذ، هی قزار اضبرُ هَرد 

 ٍ یبدگیزی اس حوبیت ّذف KM در ًَؿ، اس ًؾز غزف حبل، ایي ثب. دارد ٍجَد KM هختلف اًَاؿ كٌٌذ هی آٍری جوـ سهبى عَل

 سبسهبى یب هٌبعق را آى هب كِ ّب، سبسهبى حیبتی ّبی ثخص در KM كبرثزد. است كبركزدّب ٍ فزآیٌذّب در بسهبًیس ثْجَد

 در SKM اجزای ثزای هٌبست رٍیکزد ثِ یبثی دست هٌؾَر ثِ پژٍّص ایي در. است راّجزدی داًص هذیزیت خَاًذین، راّجزدی

 هٌبست رٍیکزد هقبلِ ایي در. كٌین هی توزكش است ایزاى در هبتخذ ثخص تزیي ثشرگ كِ ثبًکذاری ثخص ثز هب خذهبت ثخص

  اجزای در ّب CSF تزیي هْن هقبلِ ایي در. ثَد ّب CSF رٍیکزد رٍیکزد ایي ٍ ضذ ارائِ خذهبت ثخص در SKM اجزای ثزای

SKM24 تقذاد. ضذ ارائِ ٍ هطخع CSF اجزای ثزای هٌبست چبرچَثی كِ ضذ ضٌبسبیی  SKMایي در. كٌذ هی فزاّن 

. است ضذُ اجزا پژٍّص ایي هَفقیت ثٌیبدی ٍ اسبسی فَاهل ّبی تحلیل ٍ تجشیِ ثزای سبختبری ی هقبدلِ هذل پژٍّص

. است راّجزدی داًص هذیزیت ثزای اسبسی ّبی CSF دادى ًطبى هٌبست كبهلاً هذل ایي كِ داد ًطبى سبسگبری ّبی ضبخع

 ثزای ّن ٍ داًطگبّیبى ثزای ّن پژٍّص ایي ًتبیج. ّستٌذ هقتجز هلاًكب راّجزدی پژٍّص ایي در ّب CSF ایي ثٌبثزایي

 ٍ كٌٌذ استفبدُ پژٍّص ایي ًتبیج اس تَاًٌذ هی آیٌذُ در هحققبى. ثبضذ هی استفبدُ قبثل ٍ هفیذ ثسیبر حَسُ ایي هتخػػبى

 CSF ثِ رسیذى راُ در گذاراى تسیبس ٍ گیزًذگبى تػوین ثزای ًتبیج ایي ّوچٌیي. ًوبیٌذ ایجبد دیگز غٌبیـ ثزای چبرچَثی

 . ّستٌذ سَدهٌذ ٍ هفیذ ضبى ّبی ضزكت ٍ ّب سبسهبى در SKM اجزای ثزای هفیذ ثسیبر ّبی
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