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 چکیده

مدیریت دانش مشتری  مانند فناوری بر مبتنی بردراه یک اجرای از قبل مراحل مهمترین از یکیزمینه و هدف: 
از هار   یدرک روشان ساازمان   است، چرا که باا ایان کاار    آن اجرای جهت سازمان آمادگی بررسی الکترونیکی،
 گااه یجا خواهد کرد. این مقالاه قداد دارد  خود را درک   ندهیآ یها یگذار هیکرده و منافع سرما دایسطح بلوغ پ
  ارزیابی نماید. 11دفاتر پلیس + را رونیکیالکت مشتری دانش مدیریت

تحلیلای اسات و در اجارای آن از     -توصاییی  ،از نظر هاد  کااربردی و از نظار ناوش روش     این پژوهش روش:
ش در بخش کییی پژوهش، عوامل اساسی موفقیت باا رو ترکیب شیوه های کییی و کمی بهره گرفته شده است. 

مادیریت داناش مشاتری    "هاای عوامال اساسای موفقیات       شااخ  در بخش کمی پژوهش، سطوح بلاوغ    دلیی و
استخراج شاده اسات. در اداماه ارزیاابی بلاوغ در      « مجموش وزنی»و روش « خی دو»، با کمک آزمون "اجتماعی
 نیار از  83و  11، 11ایان پاژوهش را باه ترتیاب مراحال اجارا        آماری نمونه  و جامعهانجام شده است.  11پلیس +

باا اساتیاده از نارم     اناد و داده هاا   ( تشاکیل داده 11الکترونیاک ناجاا لپلایس +    خدمات مینهدر ز خبره کارشناسان
  اند.تحلیل شده Expert choiceو  SPSSافزارهای 

در این پژوهش مدل ارزیابی بلوغ مدیریت دانش مشتری اجتماعی بر اساس شاخ  های عوامل اساسی ها: یافته
  عامل اساسی موفقیت بین سطوح دوم تا پنجم بلوغ توزیع شدند. 11شاخ  برای   38موفقیت ارائه شد و 

مادیریت داناش مشاتری     یریباه کاارگ   یساازمان بارا   یاز آماادگ  قیا عم لیتحلاین مدل به عنوان مرجع  نتایج:
کااربرد دارد. نتاای     11، در سازمان های ارائه دهنده خدمات الکترونیک از جملاه پلایس +  و بهبود آن اجتماعی
  دوم بلوغ قرار دارد. و(، در سطح اول 11دمات الکترونیک ناجا لپلیس +خنشان داد 

 : واژه های کلیدی
 دولت الکترونیک، عوامل اساسی موفقیت، ارزیابی بلوغ، مدیریت دانش مشتری الکترونیکی
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 مقدمه 
درسات   اطلاعاات  بار  مبتنی  سریع گیری یکی از مهمترین مزایای دولت الکترونیک، تدمیم

 امااور مهاااجرت، آمااوزش، بیکاااری، و اشااتلال جمعیاات، چااون اطلاعاااتی و ااساات. آمارهاا

 صاورت  در کاه  اسات  هاا  دولات  اساسای  اطلاعات از و غیره تخلیات و بزهکاری بهداشتی،

. 1(2112وبساتر،   اساتل  تداور  غیرقابال  ریازی  برناماه  و گیاری  تدامیم  صحّت آن هاا،  عدم

 نظیار  خا،،  بار  پرداخات  دهاد از خادمات   می قرار اختیار در الکترونیک دولت که خدماتی

 گاااز و ماننااد آن تااا خاادمات  و باار  آ ، حسااا  صااورت و عااوار  مالیااات، پرداخاات

لفتحیان و مهادوی   الکترونیکی و... را در بر می گیرد گیری الکترونیکی، رأی گذری سیاست

 در مطارح  دورنماهاای  و دیاادگاه هااا   کننااده  ماانعکس  الکترونیکای، . دولات(1835نور، 

 هاای  پتانسایل  برپایاه  که است عمومی و دولتی مدیریت مجدد هیسازماند و کردن مدرنیزه

 که شود می گرفته نظار در سرفدلی صورت به و گرفته شکل ارتباطات و اطلاعات فناوری

 دولتای  مادیریت  عملکارد حوزه در را نوآورانه و ابتکاری تلاش های و اقدامات از بسیاری

 مادیریت  هاای  ایاده  . توساعه 2(2118 پن و هانا،،  ؛2112می دهد لپن، تان و لیم،  پوشش

 دولات  هاای  سیاسات  انتشاار  باالقوه  آرمان هاای  و عوامل از یکای تاوان مای را نوین دولتی

 سااانتی  ارزش هاااای  از ترکیباای نااوین، دولتاای ماادیریت در زیارا دانست، الکترونیکای

 نااوین  ارزش هااای  اابا  همپا اثربخشی، و جویی صرفه کااارایی، مانناادل دولتاای ماادیریت

 در شاهروندان  و کارکناان  مشاارکت  شاهروندان،  بااه  پاساخگاویی ماننادلدولتای مادیریت

( شاهروندی  انتخاا  هاای   از ای دامناه  ارایاه  و دولتی خدمات مساوی توزیع گیری، تدمیم

اماروزه باا وهاور و    . 8(2111؛ تورس، پینا و اسرت، 2112گلسی، گیردل  می قرار توجه مورد

 شاارکت هااای   شااهروندان،  کلیاه  الکترونیکای  دولات  ، اساتقرار 2رسانه های اجتماعیبلوغ 

                                                           
1 Webster, 2014 
2 Devadoss, Pan, & Huang, 2003; Pan, Tan, & Lim, 2006 
3 Glassey, 2004; Torres, Pina, & Acerete, 2005 
4 Socila media 
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و یاا   ساایت و  یاک طریاق از تاا ساازد می قادر را دولت کارمندان و سازمان ها تجااری،

محادودیت   بادون  و شاده  وارد دولات  شبکه سایر روش های مبتنی بر اینگونه رسانه ها، باه

کننادلابر و دیجاک،    پیادا  دسترسای  دولتای  خادمات  و عاات اطلا باه  زماانی  و مکاانی  های

 منظاور  باه  "2G2C"باار  مبتنای ارتباطاات ارتقاای شاده، گیته وضعیت به توجه با. 1(2111

 قالاب  در کلیاادی  هااای  مؤلیه از یکی شهروندان، با دولت تعاملات و تراکنش ها در بهبود

ردیااک، ؛ 2112من، شااود لمااک گرجااور و هااول ماای محسااو  الکترونیکاای دولاات بناادی

 سااازگاری  و قابلیاات  دولتای  ساازمان هاای   کاه  کناد  مای  ایجاا   شارای،  . امروزه8(2111

. در 2(2113باشاندلابر، پیترساون و ناوردام،     داشاته  رجوش اربا  و مشتری برابار در بیشاتری

یاا باه اختداار     1مشااتری الکترونیکای   بااا  ارتبااا   مادیریت  اطلاعاتی های این میان سیستم

ECRM عرصااه  در بیشاتری نماود باا تواناد مای عمومی بخش در شدن نهادینه موازات به 

 (.2112لگلساای، باشد همااراه محااوری شااهروند گسااترش و الکترونیکاای دولاات بازاریااابی

 و افزارهاا  نارم  از دساته  بارآن  مشتمل الکترونیکی دولت چارچو  در ECRM از مقداود

 تر و مطلو  الکترونیکی خدمات ارایه و داریمشهروند راستای در که است کارهایی سازو

باه   ینگااه . (2112شوندلشارییی و زارعای،    مای  گرفتاه  کار به شاهروندان، نیااز باا منطباق

 نشیا ب رسانه های اجتمااعی، و  ی، فرایند خلق دانش، دانش مشترECRM طرفه 2تعاملات 

 یفاراهم ما   کیا در دولات الکترون  ECRMمختلا    یها ستمیس یها تیبه قابل یتر قیعم

 نیا دارند، ا یاطلاعات یها ستمیس گریبا د ECRM یها ستمیکه س ییها به علت تیاوتکند. 

باا آن   یای رو ایا رو یآن، سازمان برا یساز ادهیاز پ شیدارند که اگر پ ییها سکیها ر ستمیس

لبون، کوربیات و پاارکر،   شود یرو م آماده نشود، دچار اختلال شده و پروژه با شکست روبه

                                                           
1 Ebbers & Van Dijk, 2007 
2 Government to Customer 
3 McGregor & Holman, 2004; Reddick, 2005 
4 Ebbers, Pieterson, & Noordman, 2008 
5 Electronic Customer Relationship Management (ECRM) 
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 یفنااروری پرخطاار نیسااازمان در چناا ا یاااز منااابع کم کااه نیااقباال از ا رو نیااا از. 1(2112

را کااهش   ECRM ناان یباشد تا عدم اطم یبه دنبال ابزار دیبا تیریشود، مد یگذار هیسرما

عوامال حیااتی موفقیات بارای      اسات تاا   ازیا ن . در ایان راساتا  2(2112لکورنر و هینتاون، دهد

باه ساطوح باا تر     دنیسازمان راه رسا  تر شیبا شناخت بتا  شود نییتع بکارگیری این سیستم 

 کااهش  زایای،  اشاتلال  ساپاری،  بارون  رجاوش،  ارباا   تکاریم  شود. یتر ط کم  نهیبلوغ با هز

 مزایاای  از تنها بخشی شهروندان رفاه پایدار و امنیت ایجاد به کمک شهری، درون سیرهای

تر اینترانت ملی ناجا لرسانه اجتماعی( از طریق بس دفتر 111 از است. بیش گسترده این شبکه

ایان   .دهناد  مای  ارائاه  پلیسای  الکترونیاک  خدمات مردم و سیستم های اطلاعاتی مربوطه، به

و  SCKMیاا باه اختداار     8"مدیریت داناش مشاتری اجتمااعی   "پژوهش، وضعیت موجود 

 11س +در دفااتر پلای   هااداماه و بهباود فرایناد    ایا شاروش  های موجود را بارای  همچنین خلاء

از هر ساطح بلاوغ    یدرک روشن، سازمان SCKMبررسی می کند. با بررسی وضعیت بلوغ 

از  یروشان  دیا د و کناد  یخاود را درک ما    ناده یآ یهاا  یگاذار  هیکارده و مناافع سارما    دایپ

از آنجاایی کاه مادل     .خواهاد کارد   دایا پآن  قیدق یها تیو اولو SCKMبالقوه  یها نهیگز

های عوامل اساسی موفقیت وجود ندارد، در این پژوهش باه  ارزیابی بلوغ، بر اساس شاخ 

هاا و نماایش نقاا  ضاع  ماورد مطالعاه، مادل ارزیاابی بلاوغ          منظور افزایش دقات تحلیال  

SCKM .بر اساس توزیع شاخ  های مربوطه در سطوح مختل  بلوغ، ارائه می شود 

ی ارزیابی هاچگونگی توسعه یک موجودیت در طی زمان از طریق مدلمدل های بلوغ: 

-مای  SCKMبلوغ، امکان پذیر می باشد. موجودیت مورد بحث در ایان پاژوهش، میهاوم    

ی یاک ساازمان در ابعااد مختلا      هاا  یتوانمندو  ها تیقابل، SCKMباشد. بلوغ سازمان در 

 SCKM  نهیزمی صورت گرفته در ها تیفعالاست. هر سازمان با توجه به  SCKMموثر بر 

وضعیت جاری ساازمان در زمیناه     دهندهکه این سطح نشان  ردیگ یمدر سطحی از بلوغ قرار 

                                                           
1. Boon, Corbitt, & Parker, 2002 
2. Corner & Hinton, 2002 
3. Social Customer Knowledge Management (SCKM) 
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SCKM های بلوغ در زمیناه مادیریت ارتباا  باا مشاتریان الکترونیکای در        است. اهم مدل

 نشان داده شده است. 1جدول 
 های بلوغِ مدیریت ارتباط با مشتریان الکترونیکی های مهمترین مدل: ویژگی8جدول 

 لهای مدویزگی مدل بلوغ 

گام به گام پیاده سازی سیستم های 

 سازمانی

 (Markus, 2000ل

 برای سارمایه  کار و کسب واضح اهدا  ایجاد مرحله امتیازدهی لشامل:

 گذاری(؛

 در عملیااتی  تلییر فراینادهای  افزاری، نرم بسته ارائه پروژه لشامل: مرحله

 بودجه(؛ و دامنه زمان،

 کار(؛ و کسب عملکرد مرحله تجزیه لشامل: بهبود

 با سیستم(. مرتب، فعالیت های ادامه و بهبود  مرحله پیشروی لشامل:

 دانشگاه استکهلم

 ,Ekstam, Karlsson, & Orciل

2001) 

 

 اطلاعات، عملیات و تعامل. و واکنشی، چشم انداز  : سطح چهار دارای

 گارتنر

 (Close et al., 2001ل
 عالی. و بهبود حال در، ضعی  سه دسته در سطح شش شامل

 ایمهو 

 (Imhoff, 2002ل

رضاایت   مشاتری،  بار  تمرکاز  مشاتری،  شاناخت  و شاامل ابعااد : آگااهی   

 مشتری. و وفاداری مشتری، مشتری،ارزش

 تکون

(Gamm, Grumer, Muller, 
Radjeb, & Riveiro, 2005) 

 و کاناال هاا   خدمات، فروش، استراتژی، بازاریابی، موضوش: شش شامل 

 داناش  کسب و تحلیلی مشتری با رتبا ا مشتری، مدیریت با تماس نقا 

 مشتری.

گام های متوالی به کارگیری مدیریت 

 ارتبا  با مشتری

 (Lipka, 2006ل

پیشارفته و در قالاب    و اصالی ، پایاه  گاروه  متاوالی در ساه   گاام  12 دارای

 تعدادی فرایند و ابعاد سازمانی

-محساو  مای  ، IT تیریزار مهام در ماد  اب کیبلوغ به عنوان  یمدل ها: پیشینه پژوهش

کاردن راه   دایا بهتر و پ تیموقع کیبه  دنیرس یبراکمک می کنند تا به سازمان ها  شوند و
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کساب و کاار   . (2115ل، 1، ناکساتد و پاپال باا    بکرتلاش کنند ل ر،ییتل یبهتر برا یحل ها

هوشمند بلاوغ   یو مدل ساز دارد انیو دانشگاه رانیمد یبر رو یاثر قابل توجه یکیالکترون

 .(2111ل، 2کاسیو گل سیانیروگیزتحت تاثیر قرار می دهد ل یکیکسب و کار الکترون

 تیا وجاود دارد کاه اک ر   یمختلی یها ، مدلECRM نهیها در زم سنجش بلوغ سازمان یبرا

 شاود،  یافزار باه کاار گرفتاه ما     نرم دیبلوغ فرایند تول نییکه در تع CMMها از مدل بلوغ  آن

 . با توجاه باه تمرکاز ایان    (1832خانلری و سهرابی، ؛ 2118، 8کریجانل اند کرده یالگوبردار

پژوهش بر دولت الکترونیک، در ادامه به برخی پژوهش های ایان حاوزه اشااره مای شاود.      

 ، واسات  شاده  یمعرفا ، که با دید اساتقرایی  2یوزارت بازرگان یکیمدل بلوغ دولت الکترون

و  دهاد مای قارار   یوزارتخانه را مورد بررس کیتابعه  یمعاونت ها ایسازمان ها  یابتدا تمام

را اساتخراج   وزارتخانهتابعه، بلوغ  یدر واحدها یکیغ دولت الکترونسپس از جمع بستن بلو

تیااوت ساطوح بلاوغ     یبا بررس 1 کیدولت الکترون رشیمدل پذ(. 1832لصیری،  کند یم

 پاژوهش  نیا ا یهاا  افتاه ی .(2111، 2، کوماار و دیویادی   یرشاده اسات لشا   خدمات ارائاه  

در  کیا کترونلدولات ا  رشیبه پاذ  دهد که شهروندان را قادر یرا نشان م یاتیح یفاکتورها

 ادهیا میهوم، توساعه و پ  برای یعموم یر سازمان ها. دکند یمراحل مختل  بلوغ خدمات، م

 کپارچاه ی، کاه شاامل   1کیا مادل بلاوغ دولات الکترون   ، کیا مدل بلوغ دولت الکترون یساز

حات  ت که ،یانسان یرویو ن ،یاتیعمل ،یسازمان ،یفن آور هیسرما یها تیقابل یابیارز یساز

 3و همکااران والدسا ، معرفی شاده اسات ل  باشد یم یجامع و تکامل ،یچند بعد کردیرو کی

 ماات یهار دو تنظ  ی، رو5دولات  یکا یمدل بلاوغ برناماه نظاارت تادارکات الکترون     (.2111،

                                                           
1 Becker, Knackstedt, & Pöppelbuß, 2009 
2 Xirogiannis & Glykas, 2007 
3 Kerrigan, 2013 
4 eGMMIMC 
5 GAM 
6 Shareef, Kumar & Dwivedi, 2011 
7 eGov-MM 
8 Valdés et al., 2011 
9 eGPO-MM 



 879/  ... دانش مدیریت" الگویِ برای موفقیت اساسی عوامل های شاخص بر مبتنی بلوغ ارزیابی مدل بهبود 

، 1، آساتودیاو، پاوروا و پیمنتاا   کنچاا ل پورتاال تمرکاز دارد   یفن یو جنبه ها ،یو نهاد یقانون

معرفی شاده اسات    یبر رسانه اجتماع یمبتن یتعامل عموم یلت برامدل بلوغ باز دو(. 2112

(، مشاارکت بااز   2اطلاعاات لساطح    تی(، شایاف 1لساطح   هیا اول ،یشامل پن  سطح: شراکه 

و  یلا مای باشاد ل   (1(، و تعامل همه جا در دسترس لساطح  2باز لسطح  ی(، همکار8لسطح 

؛ 2111پااور و جعیااری،  پژوهشااگران دیگااری از جملااه لخطیبیااان، قلاای. (2112، 2کااواک

، ون لیاساچ  ون؛ 2112، 1یباارکل ؛ . 2118، 2گاان یکر؛ 2112، 8، پاپل با  و بکار نگریروگل

دیگری را ارائه کرده اند، کاه هار   بلوغ  یمدل ها(، نیز 2111روزین،، اسکورزاک و هاو، 

 و کدام مربو  به حوزه خاصی از فناوری اطلاعاات و دولات الکترونیاک مای باشاد. لاک      

را بار اسااس    "اجتمااعی  مشاتری  داناش  مادیریت " بلاوغ   ارزیابی ، مدل(1851نور ل رضایی

داناش،   اطلاعاات، مادیریت   یازده عامل اساسی موفقیت شامل: استراتژی، رهبری، فناروری 

اجتماعی و ارزیاابی را در پان  ساطح     سازی، امنیت، مشتری فرهن،، فرایند، منابع، هوشمند

هر کدام از عوامال اساسای موفقیات تنهاا در یاک ساطح       در این مدل اند.  بلوغ مطرح کرده

اند. در صورتیکه امکان توزیع شاخ  ها در سطوح مختل  وجاود دارد.   بلوغ سنجیده شده

 ارتباا  باا   مادیریت  بلاوغ  باه  کاه  هاایی  مادل  تعاداد در مجموش توجه به ادبیات پاژوهش،  

 دیادی  نیاز  موجاود  های مدل طرفی از است، محدود باشند پرداخته مشتریان الکترونیکی

 تعاداد  یاا  یاک  از تنهاا  آن دهناده  ارائاه  تخدا   باه  بناا  و میهاوم داشاته   این به محدود

 میهاوم  ایان  به فرایندی دیدگاهی مدل ها اند. غالب این پرداخته بدان وجوه از محدودی

 آن هاا  بهباود  و فراینادها  باه ایان   توجاه  باه  مناو   را مشتریان با ارتبا  در تعالی و دارند

 اجازاء  و تمامی سازمان که است وسیعی و گسترده ابعاد دارای میهوم این لیکن ،دانند می

                                                           
1 Concha, Astudillo, Porrúa, & Pimenta, 2012 
2 G. Lee & Kwak, 2012 
3 Röglinger, Pöppelbuß, & Becker, 2012 
4 Kerrigan, 2013 
5 Barclay, 2014 
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 به توجه گام نیازمند سازمانی میهوم این در تعالی و بلوغ لذا کند، می بسی  را آن منابع و

   .است عوامل و ابعاد این تمامی به گام

ح بلاوغ و نیاز   تعیین هر چه دقیق تر سطاین پژوهش در عمل برای : مدل مفهومی پژوهش

ی مناسب باه منظاور بهباود جایگااه و کیییات      راهبردهاگیری جهت اتخاذ  کمک به تدمیم

باا توجاه باه    در مرحلاه بعاد   را انتخا  نموده اسات.    CMMI مدل پایه، ی سازمانها پروژه

( و مقایسه آن با ادبیات تحقیق، عوامال اساسای   1852لرضایی نور و لک،  SCKMالگوی 

و متلیرهاای مربوطاه،    SCKMآن بر اسااس شاش بعاد اصالی مادل       موفقیت و شاخ  ها

 1شناسایی و با کمک جامعه خبرگان پژوهش رتبه بندی شاده اناد. ایان عوامال در نماودار      

 به تیکیک بیان شده اند.  "روش"ارائه شده اند و جزئیات شاخ  های مربوطه در بخش 

 
 

 : مدل مفهومی پژوهش8نمودار 

 روش 
تحلیلای اسات و در    -توصاییی  ،هاد  کااربردی و از نظار ناوش روش     از نظار  این پژوهش

در بخاش کییای   اجرای آن از ترکیب شیوه هاای کییای و کمای بهاره گرفتاه شاده اسات.        

پژوهش، روش های ارزیابی بلوغ از طریق مرور ادبیات بررسی شده و پس از انتخاا  مادل   

مدیریت دانش مشتری اجتماعی

استراتژی مدیریت دانش
فناوری 

اطلاعات

هوشمند 

سازی

ارزیابی رهبری فرهن،

منابعفرایند
مشتری 

اجتماعی
امنیت
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 SCKM، با توجه به مادل  های مربوطهبلوغ پایه، عوامل اساسی موفقیت و همچنین شاخ 

نموناه   و جامعاه از طریق روش دلیی و با استیاده از ابازار پرسشانامه، اساتخراج شاده اسات.      

 خاادمات در زمینااه خبااره کارشناسااان و ماادیران از نیاار 11ایاان بخااش از پااژوهش  آماااری 

مادیریت داناش   "در ادامه، عوامل اساسای موفقیات    . بوده اند (11الکترونیک ناجا لپلیس +

هاای مساتخرج از ابعااد مادل     هاای مربوطاه باا توجاه باه متلیار      و شاخ  "تری اجتماعیمش

SCKM اند لکد مربو  به هر شاخ  داخل پرانتز ذکر شده است(. تیکیک شده 

  :متلیر: سازماندهی و تبیین استراتژی و خ، مشئ مدیریت دانش مشاتری اجتمااعی ل  ال ( عامل استراتژیM1) 

تعریا  رساالت و چشام اناداز     (، CSF1_I1ل SCKMساازماندهی اساتراتژی   هاای:  شااخ   در بعد شرای، علی شامل

تبیاین اساتراتژی ایجااد ارزش     (،CSF1_I3ل استراتژی ارتبا  باا مشاتری اجتمااعی   تبیین (، CSF1_I2ل SCKMپروژه 

پیوسته با مشتری  تبیین استراتژی تعامل (،CSF1_I5ل تبیین استراتژی برند سازمان (،CSF1_I4ل برای مشتری اجتماعی

در بعد شارای، علای شاامل     (M5ل متلیر: توسعه استراتژی مدیریت دانش مشتری اجتماعی ( (. CSF1_I6ل اجتماعی

بازنگری تعهدات و الزاماات اساتراتژیک   (، CSF1_I7ل توسعه استراتژی مدیریت دانش مشتری اجتماعیهای: شاخ 

 (.CSF1_I8ل مدیریت دانش

  :اجتمااعی  مشاتری  داناش  مادیریت  کلان های استراتژی از ارشد مدیران پشتیبانی و مایتحمتلیر: عامل رهبری 

 SCKM اسااتراتژی از ارشااد ماادیران پشااتیبانی و حمایااتهااای: گاار شااامل شاااخ  در بعااد شاارای، مداخلااه (M20ل

(، CSF2_I4فراینادها ل  بار  (، نظارتCSF2_I3اختیار ل (، تیویضCSF2_I2کارکنان ل مهارت به (، توجهCSF2_I1ل

 (، برناماه CSF2_I7ریساک ل  (، مادیریت CSF2_I6ارشاد ل  مدیریت درگیری و (، تعهدCSF2_I5هدایت ل و رهبری

 (.CSF2_I9کارکنان ل مشارکت (، مدیریتCSF2_I8پروژه ل کنترل و ریزی

  :افازاری  نارم  و افازاری  ساخت  ناوین  فنای  هاای  زیرسااخت  بهبود و توسعهمتلیر: ال ( عامل فناوری اطلاعات 

 نرم سازی (، کیییCSF3_I1ل SCKM فنی های زیرساخت بهبود و توسعههای: در بعد راهبردها شامل شاخ  (M9ل

متلیار:  (.  ( CSF3_I3اطلاعااتی ل  های سامانه سازی (، بومیCSF3_I2داده ل پایگاه معماری افزاری سخت و افزاری

(. ج( CSF3_I4توسعه ل و تحقیق بخش ویتتق: شامل شاخ در بعد راهبردها  (M12ل توسعه و تحقیق بخش تقویت

هاای:  شاامل شااخ   در بعد بستر حااکم   (M18ل اجتماعی ابزارهای و کاربردی های برنامه بکارگیری و توسعه متلیر:

 ادغاام  و (، تجمیعCSF3_I5بهتر ل پذیری دسترسی برای اجتماعی ابزارهای و کاربردی های برنامه بکارگیری و توسعه

 از گیاری  بهاره  و معمااری  طراحای  متلیار: (. د( CSF3_I6تکنولاوژیکی ل  یکپاارچگی  و تعااملی  های کانال افزاری نرم

در بعاد   (M21ل اجتمااعی  مشاتری  داناش  مادیریت  سارویس  و خادمات  و فروش بازاریابی، های بخش  زم ابزارهای

 خادمات  و فروش ریابی،بازا بخش  زم ابزارهای از گیری بهره و معماری طراحیهای: گر شامل شاخ  شرای، مداخله
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 (، مادیریت CSF3_I8مشاارکتی ل  و تحلیلای  عملیااتی،  مشاتری  باا  ارتباا   (، مدیریتCSF3_I7ل SCKM سرویس و

 (.CSF3_I9اطلاعات ل

  :ل مشتریان دانش مدیریت های حل راه استقرارمتلیر: ال ( عامل مدیریت دانشM2)    در بعد شرای، علای کاه

مشاتری   داناش  گاذاری  اشاتراک  (، باه CSF4_I1مشاتری ل  داناش  ایجااد  هاای  رویاه  توسعههاست: شامل این شاخ 

(. CSF4_I5(، یاادگیری ل CSF4_I4مشتری ل دانش (، بازنگریCSF4_I3مشتری ل دانش کارگیری (، بهCSF4_I2ل

 دانش مدیریت های فرایند استقرار: در بعد راهبردها شامل شاخ  (M7ل دانش مدیریت فرایندهای استقرار متلیر: ( 

در بعاد   (M8ل مشاتری  داناش  جریان مدیریت متلیر: (. ج(CSF4_I6مشارکتی ل و تحلیلی عملیاتی، سطوح در مشتری

 چاارچو   اساتقرار  متلیار:  (. د(CSF4_I7مشاتری ل ( و درباره از /برایل دانش جریان مدیریتراهبردها شامل شاخ   

 بار  مبتنای  داناش  مادیریت  معمااری  تهیاه ای: ها در بعد پیامدها شامل شاخ  (M14ل اجتماعی مشتری دانش مدیریت

 و هاا سیساتم  (، توساعه CSF4_I9ل SCKM اطلاعااتی  هاای  ساامانه  (، اساتقرار CSF4_I8اجتمااعی ل  های رسانه رسانه

 (.CSF4_I10اجتماعی ل محوری مشتری های مکانیزم

  :ل مشاتری  داناش  فرهنگای  ابعااد  افزایشمتلیر: عامل فرهنگM17)     هاای:  شااخ   در بعاد بساتر حااکم شاامل

 بعاد  (، افازایش CSF5_I2پاذیری ل  تطبیاق  فرهنا،  بعاد  (، افازایش CSF5_I1محاوری ل  مشاتری  فرهن، بعد افزایش

 باه  سیساتمی  و انساانی  دیادگاه  (، تقویات CSF5_I4یاادگیری ل  فرهنا،  بعاد  (، افزایشCSF5_I3همکاری ل فرهن،

SCKM لCSF5_I5.) 

  )داناش  خلاق  هاای  فرایناد  ساازی  یکپارچاه  و توساعه  جهات  در افراینده مجدد مهندسی: متلیرعامل فرایند: الف 

 و توساعه  جهات  در فراینادها  مجادد  مهندسای هاای:  شامل شاخ گر  مداخله شرای، بعد در( M19ل اجتماعی مشتری

 (، تقویات CSF6_I2فراینادها ل  گاذاری  (، هاد  CSF6_I1اجتماعی ل مشتری دانش خلق های فرایند سازی یکپارچه

 (، همگاام CSF6_I4مشاتریان ل  داناش  بار  مبتنای  گیاری  تدامیم  هاای  فرایند (، بهبودCSF6_I3ل مشتری توسعه فرایند

اجتماااعی  دانااش تولیااد و خلااق فرایناادهای از (، حمایااتCSF6_I5ل SCKM هااای فراینااد و تااامین زنجیااره سااازی

 با مشتری تشکایا مدیریت فرایند سازی یکپارچه متلیر:(.  ( CSF6_I7ل SCKM فرایندهای (، مدیریتCSF6_I6ل

 مشاتری  شاکایات  مدیریت فرایند سازی یکپارچه: گر شامل شاخ  در بعد شرای، مداخله SCKM (M22)فرایندهای 

 (.CSF6_I8ل SCKM فرایندهای با

   )ل اجتمااعی  مشاتری  داناش  مدیریت چارچو  استقرار نیاز مورد منابع مدیریتمتلیر: عامل منابع: الفM10) 

 (، اساتقرار CSF7_I1ل SCKM چاارچو   استقرار نیاز مورد منابع مدیریتهای: امل شاخ در بعد شرای، راهبردها ش

 (، آموزشCSF7_I4کارکنان ل رضایت (، افزایشCSF7_I3توانمند ل کارکنان (، استخدامCSF7_I2پاداش ل سیستم

 بارای  دقیاق  نههزی (، تخمینCSF7_I6ها ل سرویس گذاری قیمت مدون نظام و چارچو  (، ارائهCSF7_I5کارکنان ل

 (.CSF7_I8ل SCKM فرایندهای و فنروری افراد، مند نظام (، هماهنگیCSF7_I7ل SCKM استقرار

  )ل مشاتری  اطلاعاات  بلادرنا،  واکااوی متلیار:  عامل هوشمندسازی: الفM3)      در بعاد شارای، علای شاامل

 از اساتیاده  باا  لاعاات اط تحلیال  و تجزیاه (، CSF8_I1ل بلادرنا،  بداورت  دانش اکتشا  و کاوی و های: شاخ 
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 فراینادهای  سازی هوشمند متلیر:(.  ( CSF8_I3اجتماعی ل مشتریان برخ، (، تحلیلCSF8_I2کاوی ل داده ابزارهای

داناش   مادیریت  هوشمند سیستم استقرارهای: در بعد راهبردها شامل شاخ  (M13ل اجتماعی مشتری دانش مدیریت

 در ناوآوری هاای:  شاامل شااخ   در بعاد پیامادها    (M15ل خدمات سازی هوشمند و نوآوری متلیر:(. ج( CSF8_I4ل

رسانی  خدمات کیییت بهبود و (، گسترشCSF8_I6جایگزین ل های سرویس و خدمات (، بهبودCSF8_I5خدمات ل

 (.CSF8_I8مشتریان ل به برخ، و موقع به دقیق، رسانی خدمت سازی (، هوشمندCSF8_I7ل

  :ل خدوصای  حریم و دانش حیظ امنیتی چارچو  ری تعمتلیر: عامل امنیتM4)      در بعاد شارای، علای شاامل

خدوصاای  حااریم امنیتاای چااارچو  (، تعریاا CSF9_I1ل دانااش حیااظ امنیتاای چااارچو  تعریاا هااای: شاااخ 

 (.CSF9_I2ل

  )اجتمااعی  مشاتری  باا  تعامال  و آماوزش  ساازماندهی،  شاناخت،  مدیریت،متلیر: عامل مشتری اجتماعی: الف 

 مشاتریان  نیازهای تحلیل و (، مدیریتCSF10_I1مشتریان ل بندی طبقههای: ر بعد پدیده اصلی شامل شاخ د (M6ل

اجتماااعی  مشااتریان باارای آموزشاای نظااام (، تعیااینCSF10_I2اجتماااعی ل هااای رسااانه طریااق از تعاااملات باار مبتناای

 متلیار: (.  ( CSF10_I5ن لمشاتریا  جاامع  الگاوی  (، تهیاه CSF10_I4مشاتریان ل  اطلاعاات  (، بهسازیCSF10_I3ل

 اعتمااد  حاس  تقویات هاای:  شامل شاخ در بعد بستر حاکم  (M16ل اجتماعی مشتری برای آفرینی ارزش و مدیریت

 مادیریت  و (، شناساییCSF10_I7دانش ل مدیریت برای انگیزشی های سیستم (، ارائهCSF10_I6اجتماعی ل مشتریان

 (، مادیریت CSF10_I9اجتمااعی ل  وفاادار  مشاتریان  باا  روابا،  یات (، تقوCSF10_I8اجتماعی ل مشتریان های ارزش

 (.CSF10_I10مشتریان ل با فعال مشارکت

  :چارچو   بکارگیری زمینه در سازمان عملکرد ارزیابیمتلیر: عامل ارزیابیSCKM (M11)    در بعاد راهبردهاا

 (، سانجش CSF11_I2زار لباا  سهم افزایش (، سنجشCSF11_I1سازمانی ل سود افزایش سنجشهای: شامل شاخ 

 نظاارت  و عملکارد  (، ارزیاابی CSF11_I4مشاتری ل  وفاداری افزایش (، سنجشCSF11_I3مشتری ل رضایت افزایش

SCKM لCSF11_I5موفیقت اساسی عوامل وضعیت گیری (، اندازه SCKM  لCSF11_I6.) 

، باا  SCKMدر بخش کمی پژوهش، سطوح بلوغ شااخ  هاای عوامال اساسای موفقیات      

با استیاده از ابزار پرسشنامه و نرم افزارهای « مجموش وزنی»و روش « خی دو»مون کمک آز

SPSS  وExpert choice   اسااتخراج شااده اساات و در نهایاات ماادل اولیااه ارزیااابی بلااوغ

SCKM  .در ادامه ارزیاابی بلاوغ بار اسااس شااخ  هاای عوامال اساسای         تایید شده است

ایان بخاش از    آمااری  نموناه   و . جامعاه پیااده ساازی شاده اسات     11موفقیت بارای پلایس +  

های هر کدام از عوامل اساسی موفقیات   برای طبقه بندی شاخ  ها و زیر شاخ پژوهش، 

نیر  83و  11و همچنین ارزیابی مورد مطالعه به ترتیب شامل  ،SCKMدر سطوح مدل بلوغ 
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باا طیا     پرسشنامه این بخش .بوده است (،11الکترونیک ناجا لپلیس + خدمات خبرگاناز 

بارای ابعااد    5/1تاا   1/1تایی طراحی و پایایی آن به کماک آلیاای کرونباآلآلیاای باین      1

   مختل ( مورد تایید قرار گرفت. 

 یافته ها

یافته های توصییی جامعه پاژوهش در ساه بخاش اساتخراج عوامال      یافته های توصیفی: 

ه یافتاه و  ، سطح بندی شاخ  هاا در مادل بلاوغ توساع    SCKMاساسی موفقیت چارچو  

 نمایش داده شده است. 2، در جدول 11همچنین ارزیابی بلوغ در پلیس +
 های جمعیت شناختی جامعه پژوهش: ویژگی1جدول 

 موضوش

 سابقه خدمت )سال( تحصیلات

 کارشناسی
کارشتاسی 

 ارشد
 +21 21-11 11-1 دکترا

 چارچو  موفقیت اساسی عوامل استخراج

SCKM 11لn=) 
1* 2 3 2 1 2 

ح بندی شاخص ها در مدل سط

 (=11nلبلوغ 
11 82 1 11 21 11 

 83n=) 5 13 11 3 12 12ل 81ارزیابی بلوغ در پلیس +

 * فراوانی لدرصد( 

در این پژوهش برای تحلیل داده ها و همچناین بارای دساته بنادی     یافته های استنباطی: 

للاک و رضاایی   استیاده شاده اسات   « دو خی»های عوامل اساسی موفقیت از آزمون  شاخ 

های این بخش باه ایان شاکل طراحای شاده بودناد کاه: شااخ  هاای           پرسش(. 1851نور، 

قارار دارد و   SCKMاستراتژی، رهبری و...[ در چه سطحی از بلوغ ]عوامل اساسی موفقیت 

 برای پاسخ نیز فرضیه به شکل زیر تعری  شد:

H0: بلوغ سطوح بین SCKM    اساتراتژی،   وفقیات  م اساسای  و هر یک از شااخ  هاای عوامال[

 .ندارد وجود معناداری رهبری و...[ تیاوت



 873/  ... دانش مدیریت" الگویِ برای موفقیت اساسی عوامل های شاخص بر مبتنی بلوغ ارزیابی مدل بهبود 

H1: بلوغ سطوح بین SCKM    اساتراتژی،   موفقیات   اساسای  و هر یک از شااخ  هاای عوامال[

 دارد.  وجود معناداری رهبری و...[ تیاوت

عامال اساسای موفقیات     11دو برای دسته بندی شاخ  های  نتای  آزمون خی  8در جدول 

 ت.  ارائه شده اس
عامل اساسی موفقیت بین سطوح  88دو برای دسته بندی شاخص های  : نتایج آزمون خی9جدول 

 بلوغ

شاخ  های 

 عوامل اساسی

 فراوانی

 دو خی
درجه آزادی 

 (dfل

سطح 

 معناداری

سطح بلوغ 

 انتخابی
سطح 

 2بلوغ 

سطح 

 8بلوغ 

سطح 

 2بلوغ 

سطح 

 1بلوغ 

CSF1_I1 81 18 1 1 818/13 2 111/1 2 

CSF1_I2 82 1 3 1 332/81 2 111/1  2 

CSF1_I3 81 18 1 1 818/13 2 111/1  2 

CSF1_I4 85 3 2 1 112/28 2 111/1  2 

CSF1_I5 21 11 1 1 328/13 1 111/1  2 

CSF1_I6 81 12 1 1 818/11 1 111/1 2 

CSF1_I7 11 82 1 1 221/1 1 111/1 8 

CSF1_I8 11 82 1 1 221/3 1 118/1 8 

CSF2_I1 1 5 81 1 112/23 2 111/1  2 

CSF2_I2 2 5 82 1 113/82 2 111/1  2 

CSF2_I3 1 21 15 1 332/5 2 111/1 8 

CSF2_I4 1 81 12 1 113/1 1 113/1 8 

CSF2_I5 11 5 82 1 332/15 2 111/1  2 

CSF2_I6 1 11 88 1 115/28 2 111/1  2 

CSF2_I7 11 22 12 1 115/1 2 131/1 8 

CSF2_I8 5 5 88 1 133/22 2 111/1 2 

CSF2_I9 3 23 11 1 113/12 2 112/1 8 

CSF3_I1 3 82 1 1 332/81 2 111/1  8 

CSF3_I2 82 12 1 1 133/21 2 111/1  2 

CSF3_I3 22 12 5 1 133/3 2 112/1 2 
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شاخ  های 

 عوامل اساسی

 فراوانی

 دو خی
درجه آزادی 

 (dfل

سطح 

 معناداری

سطح بلوغ 

 انتخابی
سطح 

 2بلوغ 

سطح 

 8بلوغ 

سطح 

 2بلوغ 

سطح 

 1بلوغ 

CSF3_I4 1 81 5 1 112/23 2 111/1  8 

CSF3_I5 5 82 3 1 125/21 2 111/1  8 

CSF3_I6 1 22 1 1 328/22 1 111/1  8 

CSF3_I7 1 81 1 1 252/81 2 111/1  8 

CSF3_I8 11 81 2 1 115/25 2 111/1  8 

CSF3_I9 81 11 8 1 115/28 2 111/1  2 

CSF4_I1 1 82 12 1 133/21 2 111/1  8 

CSF4_I2 11 82 1 1 121/21 2 111/1  8 

CSF4_I3 1 21 2 1 112/22 2 111/1  8 

CSF4_I4 1 11 22 1 221/11 8 111/1 2 

CSF4_I5 1 12 22 2 212/12 8 111/1 2 

CSF4_I6 2 11 23 1 111/21 8 111/1  2 

CSF4_I7 1 82 5 8 212/21 8 111/1  8 

CSF4_I8 2 81 1 1 322/11 8 111/1  8 

CSF4_I9 21 15 1 1 133/12 2 111/1 2 

CSF4_I10 1 81 12 1 818/12 2 111/1  8 

CSF5_I1 1 2 3 82 281/85 8 111/1  1 

CSF5_I2 8 5 1 82 232/23 8 111/1  1 

CSF5_I3 2 1 28 11 521/11 8 111/1  2 

CSF5_I4 1 3 83 1 112/85 2 111/1  2 

CSF5_I5 1 1 81 1 252/81 2 111/1  2 

CSF6_I1 11 21 1 1 251/12 1 111/1  8 

CSF6_I2 1 83 2 1 888/83 8 111/1  8 

CSF6_I3 81 12 1 8 888/83 8 111/1  2 

CSF6_I4 1 81 1 1 252/81 2 111/1  8 

CSF6_I5 3 13 21 1 133/3 2 112/1 2 



 818/  ... دانش مدیریت" الگویِ برای موفقیت اساسی عوامل های شاخص بر مبتنی بلوغ ارزیابی مدل بهبود 

شاخ  های 

 عوامل اساسی

 فراوانی

 دو خی
درجه آزادی 

 (dfل

سطح 

 معناداری

سطح بلوغ 

 انتخابی
سطح 

 2بلوغ 

سطح 

 8بلوغ 

سطح 

 2بلوغ 

سطح 

 1بلوغ 

CSF6_I6 2 81 3 1 212/81 2 111/1  8 

CSF6_I7 1 81 5 2 111/81 8 111/1  8 

CSF6_I8 1 88 2 1 185/28 8 111/1  8 

CSF7_I1 22 5 1 1 818/21 1 111/1  2 

CSF7_I2 28 3 1 1 121/22 1 111/1  2 

CSF7_I3 22 1 1 1 328/22 1 111/1  2 

CSF7_I4 21 2 1 1 322/25 1 111/1  2 

CSF7_I5 23 12 1 1 115/18 2 111/1 2 

CSF7_I6 28 3 1 1 121/22 1 111/1  2 

CSF7_I7 82 11 1 1 121/21 2 111/1  2 

CSF7_I8 12 81 2 1 112/15 2 111/1  8 

CSF8_I1 1 1 1 85 322/22 2 111/1  1 

CSF8_I2 1 1 1 81 252/81 2 111/1  1 

CSF8_I3 1 2 1 22 332/11 2 111/1  1 

CSF8_I4 1 1 11 21 328/13 1 111/1  1 

CSF8_I5 1 5 18 25 112/18 2 111/1 1 

CSF8_I6 1 1 25 11 133/12 2 111/1 1 

CSF8_I7 1 2 81 11 252/11 2 111/1  2 

CSF8_I8 1 1 1 22 521/82 1 111/1  1 

CSF9_I1 1 2 82 2 232/12 8 111/1  2 

CSF9_I2 1 88 13 1 212/2 1 182/1 8 

CSF10_I1 1 23 5 12 212/11 2 118/1 8 

CSF10_I2 2 1 81 1 332/82 8 111/1  2 

CSF10_I3 1 2 3 81 212/81 2 111/1  1 

CSF10_I4 1 1 2 83 521/83 2 111/1  1 

CSF10_I5 1 1 13 23 221/11 2 111/1  1 
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شاخ  های 

 عوامل اساسی

 فراوانی

 دو خی
درجه آزادی 

 (dfل

سطح 

 معناداری

سطح بلوغ 

 انتخابی
سطح 

 2بلوغ 

سطح 

 8بلوغ 

سطح 

 2بلوغ 

سطح 

 1بلوغ 

CSF10_I6 1 81 5 12 112/11 2 111/1 8 

CSF10_I7 1 22 1 13 112/11 2 111/1 8 

CSF10_I8 1 1 11 82 133/82 2 111/1  1 

CSF10_I9 1 2 11 82 281/22 2 111/1  1 

CSF10_I10 1 3 2 81 212/81 2 111/1  1 

CSF11_I1 2 1 82 3 113/85 8 111/1  2 

CSF11_I2 1 3 82 5 125/21 2 111/1  2 

CSF11_I3 1 1 11 25 133/12 2 111/1 1 

CSF11_I4 1 5 82 3 125/21 2 111/1  2 

CSF11_I5 1 1 81 12 818/12 2 111/1  2 

CSF11_I6 1 1 21 2 112/22 2 111/1  2 

 51اسات، باا اطمیناان     11/1با توجه به اینکه ساطح معنای داری کاوچکتر از مقادار خطاای      

عامال اساسای    11بارای شااخ  هاای     SCKMباین ساطوح بلاوغ    درصد می توان گیات  

معناداری وجود دارد. از این رو بر اساس فراوانی، ساطح بلاوغ هار شااخ       یاوتموفقیت ت

 AHPروش  از عامال  هار  هاای  شاخ  اولویت و اهمیت میزان تعیین معین شده است. برای

 نشان داده شده است.12تا  2نتای  رتبه بندی شاخ  ها در جداول  گردید. استیاده
  



 819/  ... دانش مدیریت" الگویِ برای موفقیت اساسی عوامل های شاخص بر مبتنی بلوغ ارزیابی مدل بهبود 

 و رتبه بندی آنها "استراتژی"موفقیت های عامل اساسی  محاسبه وزن شاخص :1 جدول

CSF1 Weight 

 

CSF1_I1 511/0  

CSF1_I2 521/0  
CSF1_I3 531/0  
CSF1_I4 581/0  
CSF1_I5 218/0  
CSF1_I6 000/0  
CSF1_I7 045/0  
CSF1_I8 034/0  

 و رتبه بندی آنها "رهبری"های عامل اساسی موفقیت  محاسبه وزن شاخص :1 جدول

CSF2 Weight 

 

CSF2_I1 228/0  
CSF2_I2 014/0  
CSF2_I3 580/0  
CSF2_I4 501/0  
CSF2_I5 018/0  
CSF2_I6 080/0  
CSF2_I7 531/0  
CSF2_I8 048/0  
CSF2_I9 040/0  

 

 

 

  

Synthesis with respect to: 
Goal: Weight of Strategy's indicators

     Overall Inconsistency = /09

CSF1_I5 /258
CSF1_I4 /185
CSF1_I1 /155
CSF1_I3 /135
CSF1_I2 /127
CSF1_I6 /066
CSF1_I7 /041
CSF1_I8 /034

Page 2 of 205/03/2009 06:46:46 È.Ù
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Model Name: leadership_Indicator

Synthesis: Summary

Synthesis with respect to: 
Goal: Weight of leadership's indicators

     Overall Inconsistency = /08

CSF2_I1 /228
CSF2_I3 /180
CSF2_I7 /135
CSF2_I4 /109
CSF2_I5 /098
CSF2_I6 /080
CSF2_I2 /074
CSF2_I8 /048
CSF2_I9 /046

Page 1 of 105/03/2009 07:04:31 È.Ù
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 و رتبه بندی آنها "فنآوری اطلاعات"های عامل اساسی موفقیت  محاسبه وزن شاخص :6 جدول

CSF3 Weight 

 

CSF3_I1 001/0  
CSF3_I2 501/0  
CSF3_I3 515/0  
CSF3_I4 550/0  
CSF3_I5 010/0  
CSF3_I6 511/0  
CSF3_I7 508/0  
CSF3_I8 005/0  
CSF3_I9 040/0  

 و رتبه بندی آنها "مدیریت دانش"های عامل اساسی موفقیت  محاسبه وزن شاخص :7 جدول

CSF4 Weight 

 

CSF4_I1 585/0  
CSF4_I2 505/0  
CSF4_I3 008/0  
CSF4_I4 081/0  
CSF4_I5 521/0  
CSF4_I6 510/0  
CSF4_I7 014/0  
CSF4_I8 523/0  
CSF4_I9 040/0  
CSF4_I10 044/0  

 

  



 811/  ... دانش مدیریت" الگویِ برای موفقیت اساسی عوامل های شاخص بر مبتنی بلوغ ارزیابی مدل بهبود 

 و رتبه بندی آنها "فرهنگ"های عامل اساسی موفقیت  محاسبه وزن شاخص :1 جدول

CSF5 Weight 

 

CSF5_I1 322/0  
CSF5_I2 218/0  
CSF5_I3 080/0  
CSF5_I4 513/0  
CSF5_I5 505/0  

 و رتبه بندی آنها "فرایند"های عامل اساسی موفقیت  محاسبه وزن شاخص :3 جدول
CSF6 Weight 

 

CSF6_I1 200/0  
CSF6_I2 583/0  
CSF6_I3 014/0  
CSF6_I4 501/0  
CSF6_I5 241/0  
CSF6_I6 010/0  
CSF6_I7 030/0  
CSF6_I8 014/0  

 و رتبه بندی آنها "منابع"های عامل اساسی موفقیت  محاسبه وزن شاخص :81 جدول

CSF7 Weight 

 

CSF7_I1 583/0  
CSF7_I2 544/0  
CSF7_I3 005/0  
CSF7_I4 508/0  
CSF7_I5 230/0  
CSF7_I6 550/0  
CSF7_I7 005/0  
CSF7_I8 044/0  

Model Name: Process_Indicator

Synthesis: Summary

Synthesis with respect to: 
Goal: Weight of process's indicators

     Overall Inconsistency = /06

CSF6_I5 /245
CSF6_I1 /206
CSF6_I2 /183
CSF6_I4 /107
CSF6_I3 /094
CSF6_I6 /076
CSF6_I8 /054
CSF6_I7 /036

Page 1 of 105/03/2009 07:26:57 È.Ù
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Model Name: Resources_Indicator

Synthesis: Summary

Synthesis with respect to: 
Goal: Weight of Resources's indicators

     Overall Inconsistency = /06

CSF7_I5 /230
CSF7_I1 /183
CSF7_I4 /168
CSF7_I2 /144
CSF7_I6 /110
CSF7_I3 /061
CSF7_I7 /061
CSF7_I8 /044

Page 1 of 105/03/2009 07:31:16 È.Ù
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 و رتبه بندی آنها "هوشمندسازی"اساسی موفقیت  های عامل محاسبه وزن شاخص :88 جدول

CSF8 Weight 

 

CSF8_I1 221/0  
CSF8_I2 500/0  
CSF8_I3 010/0  
CSF8_I4 500/0  
CSF8_I5 211/0  
CSF8_I6 081/0  
CSF8_I7 013/0  
CSF8_I8 018/0  

 هاو رتبه بندی آن "امنیت"های عامل اساسی موفقیت  محاسبه وزن شاخص :81 جدول

CSF9 Weight 

 CSF9_I1 333/0  
CSF9_I2 001/0  

 و رتبه بندی آنها "مشتری اجتماعی"های عامل اساسی موفقیت  محاسبه وزن شاخص :89 جدول
CSF10 Weight 

 

CSF10_I1 543/0  
CSF10_I2 505/0  
CSF10_I3 501/0  
CSF10_I4 081/0  
CSF10_I5 080/0  
CSF10_I6 580/0  
CSF10_I7 044/0  
CSF10_I8 080/0  
CSF10_I9 041/0  
CSF10_I10 011/0  

Model Name: Social Customer_Indicator

Synthesis: Summary

Synthesis with respect to: 
Goal: Weight of Social Customer's indicators

     Overall Inconsistency = /06

CSF10_I6 /186
CSF10_I2 /161
CSF10_I1 /143
CSF10_I3 /105
CSF10_I4 /089
CSF10_I5 /086
CSF10_I8 /080
CSF10_I10 /057
CSF10_I9 /049
CSF10_I7 /044

Page 1 of 105/03/2009 07:41:43 È.Ù
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 817/  ... دانش مدیریت" الگویِ برای موفقیت اساسی عوامل های شاخص بر مبتنی بلوغ ارزیابی مدل بهبود 

 و رتبه بندی آنها "ارزیابی"های عامل اساسی موفقیت  : محاسبه وزن شاخص81 جدول

CSF11 Weight 

 

CSF11_I1 221/0  
CSF11_I2 531/0  
CSF11_I3 285/0  
CSF11_I4 532/0  
CSF11_I5 000/0  
CSF11_I6 502/0  

 

مبتنی برر شراخص هرای عوامرل اساسری       SCKMدل نهایی ارزیابی بلوغ م

اسات، شااخ  هاای هار      آماده  بدست AHP طریق از که هایی وزن به توجه با: موفقیت

باا توجاه باه     SCKMمی گردند. مدل نهایی ارزیابی بلاوغ   بندی سطح در سطوح بلوغ رتبه

نشاان داده شاده    2دار اولویت بندی شاخ  های مربو  باه عوامال اساسای موفقیات، نماو     

 نیز فراوانی شاخ  های عوامل اساسی موفقیت را نشان می دهد.  11است. جدول 

 
 : مدل نهایی ارزیابی بلوغ مدیریت دانش مشتری اجتماعی به تفکیک شاخص ها1نمودار 

N/A :گیرد. در سطح یک )آغازین(، هیچ عامل اساسی موفقیتی قرار نمی 

Model Name: Evaluation_Indicator

Synthesis: Summary

Synthesis with respect to: 
Goal: Weight of Evaluation's indicators

     Overall Inconsistency = /04

CSF11_I3 /281
CSF11_I1 /227
CSF11_I6 /162
CSF11_I2 /139
CSF11_I4 /132
CSF11_I5 /060
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Optimized

Managed

Defined

Repeatable

Initial

N/A

      

CSF1_I1, CSF1_I2, 
CSF1_I3, CSF1_I4, 
CSF1_I5, CSF1_I6, 
CSF3_I2, CSF3_I3, 
CSF3_I9, CSF4_I9, 
CSF6_I3, CSF7_I1, 
CSF7_I2, CSF7_I3, 
CSF7_I4, CSF7_I5, 
CSF7_I6, CSF7_I7

          

CSF1_I7, CSF1_I8, 
CSF2_I3, CSF2_I4, 
CSF2_I7, CSF2_I9, 
CSF3_I1, CSF3_I4, 
CSF3_I5, CSF3_I6, 
CSF3_I7, CSF3_I8, 
CSF4_I1, CSF4_I2, 
CSF4_I3, CSF4_I7, 
CSF4_I8, CSF4_I10, 
CSF6_I1, CSF6_I2, 
CSF6_I4, CSF6_I6, 
CSF6_I7, CSF6_I8, 
CSF7_I8, CSF9_I2, 

CSF10_I1,CSF10_I6, 
CSF10_I7

         

CSF2_I1, CSF2_I2, 
CSF2_I5, CSF2_I6, 
CSF2_I8, CSF4_I4, 
CSF4_I5, CSF4_I6, 
CSF5_I3, CSF5_I4, 
CSF5_I5, CSF6_I5, 
CSF8_I7, CSF9_I1, 

CSF10_I2,
 CSF11_I1,
 CSF11_I2, 

CSF11_I4, CSF11_5, 
CSF11_I6

          

CSF5_I1, CSF5_I2, 
CSF8_I1, CSF8_I2, 
CSF8_I3, CSF8_I4, 
CSF8_I5, CSF8_I6, 
CSF8_I8, CSF10_I3, 

CSF10_I4, 
CSF10_I5, 
CSF10_I8, 
CSF10_I9, 
CSF10_I10,
CSF11_I3

     

1

2

3

4

5

SCKM Maturity Model
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 SCKM موفقیت اساسی عوامل های شاخص : فراوانی81جدول 

 عوامل اساسی موفقیت کد ردی 
 بلوغ تعداد شاخ  در سطح

 جمع
1 2 8 2 1 

1 CSF1 3 1 1 2 2 1 استراتژی 

2 CSF2 5 1 1 2 1 1 رهبری 

8 CSF3 5 1 1 2 8 1 فنروری اطلاعات 

2 CSF4 11 1 8 2 1 1 مدیریت دانش 

1 CSF5 ،1 2 8 1 1 1 فرهن 

2 CSF6 3 1 1 2 1 1 دفراین 

1 CSF7 3 1 1 1 1 1 منابع 

3 CSF8 3 1 1 1 1 1 هوشمندسازی 

5 CSF9 2 1 1 1 1 1 امنیت 

11 CSF10 11 2 1 8 1 1 مشتری اجتماعی 

11 CSF11 2 1 1 1 1 1 ارزیابی 

 38 12 21 25 13 1 جمع کل

با توجه به  (:81در خدمات الکترونیک ناجا)پلیس + SCKMارزیابی بلوغِ 

مربو  به سنجش  بلوغ شاخ  استخراج شده از پرسشنامه  12و  21، 25، 13میانگین مقادیر 

نشان داده شده است.  8مربوطه در نمودار نمودار رادار ، «خدمات الکترونیک ناجا»

همانطور که در نمودار مشخ  است خدمات الکترونیک ناجا، بدورت کامل هیچ کدام 

 های موجود مشخ  است.  ت و در هر سطح خلاءاز سطوح بلوغ را پوشش نداده اس
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 : نمودار رادار وضعیت بلوغ خدمات الکترونیک ناجا9نمودار 

 گیری بحث و نتیجه

 ی، بررسا SCKMوری مانناد  ابر فن یراهبرد مبتن کی یمراحل قبل از اجرا نیاز مهمتر یکی

عادم   ای تیموفق در یاتیح یمرحله نقش نیآن است. در واقع ا یسازمان جهت اجرا یآمادگ

 حیااتی  عوامال  زمیناه  در قبلی از پژوهش های یک هیچ. دارد SCKMراهبرد  کی تیموفق

کار مجزایی انجام نداده اند و صرفاً به برخی از عوامل اساسی موفیقات در   SCKM موفقیت

 یاا  حاوزه  بار  یاک  حوزه های مدیریت دانش، مدیریت ارتبا  با مشتری پرداخته اند، که هر

 باه  پاژوهش نسابت   ایان  اساتخراجی در  عوامال  جهت، این از و اند کرده تکیه صخا عواملی

 .دارد SCKM به میهاوم  نسبت تر کلی دیدی و بوده تر جامع و تر کامل قبلی پژوهش های

عوامل اساسی موفقیت استخراج شده با سایر پژوهش هاای انجاام شاده، هام خاوانی دارد و      

به موضوش ارزیابی بلوغ داشته و با بینش علمای   ضمن تایید روش های قبلی، نگاهی جامع تر

های زیر مجموعه آنهاا اساتخراج شاده     و منطقی دقیق تری عوامل اساسی موفقیت و شاخ 
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هاای توزیاع شاده     ، شااخ  SCKMاست. با توجه به اینکه گلوگاه ارزیابی بلوغ برای مدل 

کاه تنهاا بخاش از     بین عوامل اساسی موفقیت است، لذا این مدل بر خلا  سایر مادل هاایی  

اند، و دید فرایندی باه موضاوش داشاته     پارامترهای تاثیر گذار در ارزیابی بلوغ را مطرح کرده

اند، با تکیه بر جایگاه عوامل اساسی موفقیت و نقش آنها در ساطوح مختلا  بلاوغ، تادوین     

شده است. یکی از خلاء های احداء شاده در مادل هاای بلاوغ مادیریت داناش و همچناین        

ECRM ست که کلیه شاخ  های مربو  به عوامل اساسی موفقیات میااهیم فاو ، در     ا این

، CMMIیک سطح از بلوغ قرار گرفته اند. از آنجایی که بر اسااس مادل اساتاندارد و پایاه     

امکان توزیع شاخ  ها در سطوح مختل  وجود دارد، لذا در این پژوهش ایان اشاکال نیاز    

یات هاای پلایس در حاوزه خادمات الکترونیاک لپلایس        مرتیع شده است. با توجه باه مامور 

(، در این پژوهش مدل ارزیابی بلوغ مدیریت دانش مشتری اجتماعی بر اساس شااخ   11+

شاخ  مرباو    38های عوامل اساسی موفقیت ارائه شد. بر اساس نتای  بدست آمده، تعداد 

ز ایان رو شااخ    عامل اساسی موفقیت در سطوح دوم تا پانجم توزیاع مای گردناد. ا     11به 

 می باشد. 12و  21، 25، 13های استخراج شده برای سطوح دوم تا پنجم، به ترتیب برابر 

ی ساازمان بارا   یجاار  یاسات: آماادگ   یباه دو ساوال اساسا    یمیدال  یها پاسخ یابیارز نیا

SCKM یبهباود و ارتقاا   یبرا دیبا یراتییاست؟ و چه تل زانیبه چه م SCKM   در ساازمان

 یاز آماادگ  قیا عم لیا تحلمدل ارزیابی بلوغ ارائه شده، به عنوان مرجع  نیبرابناشود؟  مانجا

، در ساازمان هاای ارائاه دهناده خادمات      و بهباود آن  SCKM یریباه کاارگ   یسازمان بارا 

 کاربرد دارد. 11الکترونیک از جمله پلیس +

 مبتنی بر نتای  این پژوهش پیشنهاد می شود:پیشنهادها: 

هاا باه منظاور ارزیاابی بلاوغ       حال مادلی متناساب باا ساازمان     با توجه به اینکه تا به -

SCKM  اسااتیاده از قااوانین   بااا ، طراحاای و توسااعه داده نشااده اساات از ایاان رو

، سیساتم خباره ای بارای    SCKMاستنتاجی مستخرج از مرحله تعیین ارزیابی بلوغ 

 اینکار طراحی گردد؛
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ی بر شاخ  هاای  مبتن SCKMبر اساس مدل ارزیابی بلوغ  11سطح بلوغ پلیس + -

هاای موجاود احدااء شاده تاا       گیاری شاده و خالاء    عوامل اساسی موفقیت، اندازه

 های بهبود را تدوین کنند. مدیران بتواند به عنوان یک نقشه راه، استراتژی
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