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چكيده
 زمينه و هدف: تعامل پذيرى سازمانى اصطلاحى است كه در ادبيات مديريت به معناى همكارى متقابل بين 
سازمان هاى همكار است. فقدان تعامل پذيرى به عنوان يكى از اصلى ترين چالش هاى تحقق دولت الكترونيك 
در كشورها است. براساس آمارهاى بانك مركزى رشد شاخص هاى دولت الكترونيك رابطه مستقيمى با 
رشد اقتصاد كشورها دارد. پژوهش حاضر به دنبال ارائه مدل بلوغ تعامل پذيرى دولت الكترونيك است تا از 

اين طريق نقشه راه براى تعامل پذيرى سازمان ها را طراحى كند.
روش: اين پژوهش تركيبى و از نوع متوالى اكتشافى است. در مرحله اول پژوهش از روش تحليل محتواى 
كيفى جهت دار استفاده شد و در مرحله بعد تكنيك دلفى فازى مورد استفاده قرار گرفت. جامعه اين پژوهش 
نيمه  مصاحبه   16 نظرى،  نمونه گيرى  طريق  از  و  هستند  تعامل پذيرى  حوزه  در  صاحب نظران  و  خبرگان 
ساختاريافته به عمل آمد. در مرحله كمى پژوهش با استفاده از نرم افزار اكسل ويرايش 2016، فازى سازى 

و غيرفازى سازى داده هاى گردآورى شده انجام شد.
يافته ها: يافته هاى پژوهش حاكى از آن است كه مدل به دست آمده در مرحله كيفى پژوهش، منطبق با 
يافته هاى پژوهش در مرحله كمى است. به عبارتى تمام ويژگى هاى مراحل بلوغ تعامل پذيرى در هر سه 

حوزه تمركز مورد بررسى، با سطح معنادار بيش از 0/7 مورد پذيرش خبرگان قرار گرفت.
نتايج: استفاده از مدل بلوغ تعامل پذيرى ارائه شده در اين پژوهش به سازمان ها اين امكان را مى دهد تا سطح 
برخوردارى از تعامل پذيرى خود را بشناسند و براى رسيدن به سطوح بالاتر نقشه راه داشته باشند. همچنين 

پيشنهادهايى كاربردى براى بكارگيرى در سازمان هاى پليسى ارائه شد.
كليدواژه ها: مدل بلوغ، تعامل پذيرى، دولت الكترونيك، دلفى فازى، سازمان هاى پليسى.
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مقدمه
 193 بين  از  الكترونيك2  دولت  حوزه  در  رتبه  ايران   (2016) ملل1  سازمان  گزارش هاى  براساس 
كشور، 106 است. اهميت اين موضوع از آنجا مشخص مى شود كه طبق گزارش هاى بانك جهانى3 
(2010)، بهبود در شاخص هاى دولت الكترونيك تاثير مستقيم و بسزايى در رشد اقتصادى كشورها 
دارد. اصطلاح دولت الكترونيك بطور گسترده اى به عنوان استفاده از فناورى اطلاعات و ارتباطات 
به منظور پشتيبانى از كسب و كار دولت، مثل فراهم آوردن يا افزايش خدمات عمومى يا مديريت 
عمليات داخلى دولت، تعريف مى شود (نواكوسكى و لويس4، 2012، ص 1). البته در اواخر قرن 
بيستم، مفهوم دولت الكترونيك كه فقط درباره استفاده از فناورى هاى مختلف اطلاعات و ارتباطات 
بود، تغيير كرد و به عنوان سعى در دستيابى به تحولات كيفى در بخش دولتى از طريق تغييرات 
در توسعه مهارت هاى جديد، تعريف شد. اين مفهوم به طور فزاينده اى به سمت ايجاد مديريت هاى 
دولتى باز، منعطف و با تشريك مساعى با يكديگر گرايش دارد. تلاش براى دستيابى به چنين 
اهدافى بيانگر اين است كه يكپارچگى فرايندهاى كارى و يا سامانه هاى اطلاعاتى واحدهاى دولتى 
كافى نيست (قربانى زاده و حسينى مرام، 1393، ص 180). مزاياى دولت الكترونيك شامل بهبود 
در  هماهنگى  ايجاد  همچنين  است.  بهتر  دسترسى  و  مسئوليت پذيرى،  شفافيت،  بهره ورى،  در 
خدمات موجب پايين تر آمدن هزينه ها مى شود. هرچند، نه تنها رسيدن به  اين مزايا دشوار است بلكه 
فهم كافى نسبت به آن نيز وجود ندارد (نواكوسكى و لويس، 2012، ص 1). اين امر تنها با ايجاد 
تعامل پذيرى سازمان ها محقق مى شود، كه در اين جهت علاوه بر قابليت فنى، ساير قابليت ها نيز 

در سازمان به وجود آيد (كوبيك و همكاران5، 2011، ص 7).
بنابراين به عقيده صاحب نظران يكى از مهم ترين مسئله دولت الكترونيك، مفهوم تعامل پذيرى6 
اصطلاح   .(181 ص   ،1393 گلدكول7،  از  نقل  به  (قربانى زاده  است  متقابل)  همكارى  (قابليت 
و  نام «استانداردسازى  به  سندى  در  متحده  ايالات  دفاع  وزارت  وسيله  به  ابتدا  در  «تعامل پذيرى» 

1.  United Nations Department of Economic and Social Affairs

2.  e-government    3.  World Bank

4.  Novakouski & Lewis   5.  Kubicek et.al

6.  interoperability    7. Goldkuhl
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تعامل پذيرى سيستم ها و تجهيزات جنگ افزار در سازمان پيمان نظامى آمريكاى شمالى (ناتو)» در 
سال 1977 مطرح شد. در اين سند، تعامل پذيرى عبارت بود از: «توانايى سيستم ها، واحد ها يا 
نيروها براى ارائه خدمات به ديگر سيستم ها و واحدها و نيز پذيرش خدمات از سيستم ها و واحدهاى 
ديگر تا آنها با استفاده از اين تبادل و تعامل، در كار با يكديگر به صورت اثربخش توانمند گردند» 
حال  به  تا  صص 184-185).  همكاران، 1393،  و  كوبيك  از  نقل  به  حسينى مرام  و  (قربانى زاده 
تعاريف زيادى از تعامل پذيرى صورت گرفته است. فورد و همكاران1 (2007، ص 34) تعريف 

متفاوتى از تعامل پذيرى ارائه كرده اند كه دامنه وسيعى از تعاريف ممكن را پوشش مى دهد: 
 از خيلى عمومى- «توانايى سيستم ها در كار با يكديگر» (موريس و همكاران2، 2004، ص 3).
وضعيت  داده هاى  تبادل  به  ارتباطى  موجوديت هاى  از  مجموعه اى  «توانايى  خاص-  خيلى  تا   
و  شده  توافق  عملياتى،  معانى  براساس  وضعيت  داده هاى  آن  در  كردن  كار  و  شده  مشخص 

خاص» (موريس و همكاران، 2004، ص 4).
بسامد هاى  و  ابزار  سازگار (سيگنالها،  ارتباطى  مسيرهاى  دوطرفه:  هدفمند- «راديو  خيلى  تا   
مقياس پذير3» (ويكى  ظرفيت  و  كافى،  سيگنال  قدرت  يا  راديويى  سيستم  پوشش  سازگار)، 

پديا4، 2011).
پژوهش هاى قابل ملاحظه اى، راه هاى جديدى براى فهم تعامل پذيرى را براى بسيارى از ذينفعان 
مهم از قبيل جامعه كاربران رايانه (بطور عمده آى.اى.اى.اى)5، صنعت بهداشت و درمان، بخش دفاعى 
ايالات متحده، و موسسات تحقيقات نرم افزارى، فراهم كرده اند (آى.اى.اى.اى، 1990؛ برونسورد و 
همكاران6، 2004؛ فورد و همكاران، 2007؛ گيبنز7، 2007؛ لويس و همكاران، 2008). اين فراوانى 
پژوهش ها نشان مى دهد كه هرچند علاقه قابل توجه به تعامل پذيرى وجود دارد، ولى توافق كمى بر 
سر چيستى آن وجود دارد. يك دليل بالقوه براى تعدد تعاريف و تفاسير اين است كه تعامل پذيرى 
بستگى به موقعيت دارد؛ به عبارتى مى تواند از فنى تا غيرفنى، بسته به حوزه مورد مطالعه، معانى 

1.  Ford et.al    2.  Morris et.al

3. scalable capacity    4. Wikipedia

5.  Institute of Electrical and Electronics Engineers 6.  Brownsword et.al

7.  Gibbons
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گوناگون بگيرد (فورد، 2007، ص 6). به اعتقاد نواكوسكى و لويس (2012) رسيدن به يك اتفاق 
نظر در تعريف تعامل پذيرى، تنها در يك سطح بالا مى تواند صورت پذيرد. طراحان سيستم حوزه هاى 
توجه (مانند فنى و غيرفنى) را به وسيله سطوح و انواع تعامل پذيرى جدا مى كنند و آنها را در قالب 
مدل هاى تعامل پذيرى سازماندهى مى كنند كه نشان دهنده يك ديد كلى از تعامل پذيرى در يك حوزه 

خواسته شده است (نواكوسكى و لويس، 2012، ص 5).
 به نظر مى رسد مسائل تعامل پذيرى (از قبيل موانع، فهم، پذيرش و...) يك مانع اساسى جهت 
دستيابى به مزاياى دولت الكترونيك است. در واقع فهم بهتر نسبت به موضوعات مرتبط و حوزه مورد نظر 
مى تواند به بسيارى از سختى هاى دستيابى به مزاياى دولت الكترونيك كمك كند. تا زمانى كه بسيارى از 
سامانه هاى دولتى به بحث تعامل پذيرى در وهله اول به عنوان يك مسئله فنى نگاه مى كنند، حجم عظيمى 
از مشكلات تعامل پذيرى منظر ديگرى به خود خواهند گرفت و بوسيله منابع گوناگونى، بخصوص در 
حوزه خدمات عمومى، تحت تاثير قرار مى گيرند. براى توجه به تماميت چالش تعامل پذيرى، نيازمند 
توجه به عوامل فنى مانند استانداردسازى فرايند ها و معانى داده ها، و نيز عوامل غيرفنى مانند موضوعات 

حقوقى، سياسى و اجتماعى است (نواكوسكى و لويس، 2012، ص 1).

مبانى نظرى
انواع مدل هاى بلوغ: پيچيدگى فزاينده در كل مجموعه سامانه هاى اطلاعات يك سازمان، و به ويژه 
بدين  است.  راهنما  اصل  يك  به عنوان  بلوغى  مدل  نيازمند  اطلاعات،  سامانه هاى  يكپارچگى  در 
منظور، به نظر مى رسد شيوه هاى معمارى سازمانى بايد به اجرا در آيند. اغلب مدل هاى بلوغ مورد 
برخى از مدل هاى بلوغ معمارى توسعه يافته اند. اين  توجه در حوزه نرم افزار و رايانه بوده اند. اخيراً 
مدل ها همگى براساس 5 سطح كلى مدل بلوغ مورد استفاده مدل هاى قابليت بلوغ قرار مى گيرند. 

در اين مقوله مى توان دو گونه را متمايز كرد: 
سطح  هر  براى  مى دهند.  تشخيص  را  بلوغ  از  سطح  پنج  مدل ها  اين  ثابت1:  مدل هاى 5 مرحله اى   -1
تعدادى از حوزه هاى تمركز2 تعريف شده اند كه مختص آن مرحله اند. اين حوزه هاى تمركز بايد 

1.  Staged 5-level Models   2.  Focus areas
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بطور رضايت بخشى براى سازمان بكار گرفته شوند تا آن سطح خاص از بلوغ حاصل شود؛
2- مدل هاى پنج مرحله اى پيوسته1: اين مدل ها نيز همچنين 5 سطح كلى از بلوغ و تعدادى از حوزه هاى 
تمركز را تشخيص مى دهند. تفاوتشان با مدل هاى پنج مرحله اى ثابت در اين است كه حوزه هاى 

متمركز به يك سطح منصوب نيستند، اما در هر حوزه 5 سطح تشخيص داده مى شود. 
در اثر جستجو براى مدل هايى كه طبق استاندارد 5 مرحله اى بلوغ ساخته نشده بودند، ديگر   
مدل هاى بلوغ فرايند مورد توجه قرار مى گيرد و يك نوع سومى از مدل در نتيجه بهبود فرايند 

آزمايش پيدا مى شود (مانند: كومن و پُل 2، 2003)؛
عبور  دارد  وجود  بلوغ  كلى  سطح  پنج  كه  ايده اى  از  مدل ها  اين  محور؛  تمركز  حوزه  مدل هاى   -3
مى كند. در عوض هر حوزه تمركز تعداد سطوح بلوغ خاص خودش را دارد. بلوغ كلى يك 

سازمان به عنوان تركيبى از سطوح بلوغ از اين حوزه ها، بيان مى شود.
تفاوت هاى انواع مدل ها در شكل زير نشان داده شده است: الف) در مدل هاى 5 مرحله اى ثابت 
تعدادى حوزه هاى تمركز با هر سطح بلوغ مرتبط شده است؛ ب) در مدل هاى 5 مرحله اى پيوسته 
هر حوزه تمركز همان 5 سطح كلى بلوغ را دارد؛ ج) در مدل هاى حوزه تمركز محور هر حوزه 

تمركز تعداد مراحل بلوغ خاص خودش را دارد.

شكل 1. سه نوع از مدل هاى بلوغ (استينبرگن3 و همكاران، 2008، ص)

1.  Continuous 5-level Models   2.  Koomen & Pol

3.  Steenbergen
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كاربرد دو نوع اول از مدل هاى فرايندهاى معمارى را مى توان در ادبيات به اشكال گوناگون 
يافت. به عنوان نمونه دفتر پاسخگويى دولتى ايالات متحده از مدل ثابت استفاده مى كند (جى. اى. 
ا1ُ، 2003). نمونه هايى از مدل پيوسته نيز مى توان در (جى. اى. اُ، 2003؛ اپل2، 2000؛ گروه متا3، 
2001؛ ناسيو4، 2003، وستبروك5، 2004) پيدا كرد. مدل پيوسته ممكن است همچنين به عنوان 
شالوده اى براى انواع مختلف ارزيابى هاى آمادگى سازمان نظير كارت امتياز آمادگى شبكه6، ارائه 
شده توسط هرتمن7 و همكاران (2000)، باشد كه آمادگى يك سازمان را براى استفاده از اقتصاد 
پيوسته  مرحله اى  پنج  مدل هاى  رويكرد  از  پژوهش  اين  در  مى كند.  اندازه گيرى  محور  اينترنت 
استفاده شده است، زيرا حوزه هاى تمركز انتخابى در اين پژوهش هريك با مراحل مختلف بلوغ 
تعامل پذيرى ويژگى هاى خاص خود را دارند و اين ويژگى ها از مرحله اى به مرحله ديگر متفاوت 
و  نيست.  پذيرفته  منطقى  به طور  پژوهش  اين  در  بلوغ  مدل  اول  نوع  از  استفاده  بنابراين  است. 
كاربرد نوع سوم مدل هاى بلوغ نيز براى اين پژوهش بعيد به نظر مى رسيد زيرا تا به حال با اين 
نوع مدل براى كاربرد معمارى سازمانى مواجه نشده ايم. در اين پژوهش همانطور كه پيشتر گفته 
شد نوع دوم مدل بلوغ يعنى همان رويكرد مدل هاى پنج مرحله اى پيوسته انتخاب شد (استينبرگن 

و همكاران، 2008، ص 242).
تعامل پذيرى  ادبيات  براساس  پليسى:  سازمان هاى  در  الكترونيك  دولت  تعامل پذيرى  سطوح 
سيستم ها و مدل هاى مراحل رشد، مى توان يك مدل بالقوه از بلوغ تعامل پذيرى دولت الكترونيك 
است  ارائه  قابل  تعامل پذيرى  بلوغ  مراحل  از  سطح   5 آمده   2 شكل  در  كه  همانطور  كرد.  ارائه 

(گاتسچاك8، 2009، صص 79-78). كه در اينجا با نمونه هايى از حوزه پليسى تشريح مى شود: 
1. تعامل پذيرى رايانه اى: رايانه ها براى برقرارى ارتباط با يكديگر به سخت افزار و نرم افزار نياز 
با  مرتبط  چالش هاى  با  مواجهه  براى  گوناگونى  فنون  و  محصولات  ابزارهاى  امروزه  دارند. 
ارتباط سيستم ها در يك مبادله، وجود دارد. اين فنون بيشتر به وسيله اشتراك گذارى پيام ها 

1.  GAO (Government Accountability Office) 2. Appel

3.  METAgroup    4. NASCIO

5.  Westbrock    6.  Net Readiness Scorecard

7.  Hartman    8.  Gottschalk
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اطلاعاتى  سامانه هاى  همكارى  توانايى  مستلزم  سطح  اين  در  تعامل پذيرى  مى كنند.  عمل 
يك سازمان با سامانه هاى مشابه در ساير سازمان هاست كه  ايجاد آن از طريق فراهم آوردن 
زيرساخت هاى فناورى اطلاعات و ارتباطات ميسر است (چن1 و همكاران، 2008، ص 78). 
در حوزه پليسى مى توان اين نمونه را بيان كرد كه در زمينه قاچاق و خريد و فروش غيرمجاز، 
بين دو سازمان پليس و گمرك، به صورت فنى، تبادل اطلاعات ايجاد شود. هر چند كه در 
اين سطح تنها به لحاظ فنى سامانه هاى اطلاعاتى اين دو سازمان به يكديگر متصل شده اند و 
هنوز سازمان ها به لحاظ فرايندى، دانشى، ارزشى و راهبردى قابليت تعامل پذيرى و همكارى 

مشترك با يكديگر را پيدا نكرده اند.
2. تعامل پذيرى فرايندى: در يك فرايند كارى مشخص، هر كارمند وظايف خود را به گونه اى انجام 
مى دهد كه هم براى فرد و هم براى سازمان پذيرفته شده باشد. همراستاسازى فرايند هاى كارى 
در همكارى بين سازمان ها بر لزوم تعامل پذيرى دولت الكترونيك تاكيد مى كند. در اين سطح، 
يكپارچگى و بهره ورى در فرايند هاى كارى به وسيله تعامل پذيرى مهم است. براى حوزه پليسى 
در نمونه يادشده، تعامل پذيرى فرايندى زمان ايجاد مى شود كه تحقيقات و بازجويى هاى پليس 
به وسيله اطلاعات اداره كنترل مرزى پشتيبانى شود و اداره كنترل مرزى نيز به وسيله اطلاعات 
بدست آمده از تحقيقات و بازجويى هاى پليس، پشتيبانى شود. براى نمونه اطلاعات مربوط به 
شماره وسايل نقليه و زمان عبور آنها از مرز براى پليس سودمند است و اطلاعات مربوط به 
افراد مظنون به جرم براى اداره كنترل مرزى مفيد و سودمند خواهد بود. در اين سطح اتصال 

دو سازمان متعامل از طريق وب سودمند خواهد بود.
3. تعامل پذيرى دانشى: در اين سطح، كسب اثربخشى و يادگيرى در روابط بين سازمانى از طريق 
تعامل پذيرى اهميت دارد. سازمان ها بايد روابط مبتنى بر همكارى را ايجاد و حفظ كنند كه در 
آن تسهيم دانش، راه حل مشكلات متعددى در زمينه تعريف و ساختار داده ها، طراحى پايگاه هاى 

اطلاعاتى گوناگون، كيفيت داده هاى بسيار متغير، و زيرساخت هاى شبكه ناسازگار باشد.
در نمونه يادشده، تعامل پذيرى دانشى زمانى رخ مى دهد كه دو سازمان پليس و گمرك دانش   

1.  Chen
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خود را در زمينه هاى مربوط بكار مشترك در اختيار يكديگر قرار دهند. در كشور نروژ قاچاق 
زنان از نيجريه از طريق فرودگاه اسلو صورت مى پذيرد درحالى كه قاچاق زنان از اوكراين 
نيز به وسيله ماشين از سوئد انجام مى پذيرد. هروئين افغانستان نيز توسط بزهكاران آلبانيايى 
از طريق كردستان و دانمارك به خاك نروژ حمل مى شود در حالى كه كوكائين از كلمبيا و از 
طريق هلند وارد نروژ مى شود. روشن است كه تسهيم دانش در زمينه جرايم سازمان يافته در 

دو سازمان پليس و گمرك مى تواند بهبود دهنده توسعه و مديريت دانش باشد.
4. تعامل پذيرى ارزشى: تعامل پذيرى در اين سطح، از خلق ارزش با تعامل بين فعاليت هاى اصلى 
در ساختارهاى ارزشى متفاوت در دولت الكترونيك در ارتباط است. به گونه اى كه سازمان هاى 
همكار با يكديگر از طريق تعامل پذيرى تشكيل يك زنجيره ارزش را بدهند. در نمونه يادشده، 
هر دو سازمان پليس و گمرك بر مبناى كاركردهاى خدمات عمومى، داراى چندين پيكره بندى 
ارزشى هستند. در مورد تحقيق و تفحص هاى پليسى، پيكره بندى ارزشى مناسب براى اين سازمان 
به صورت فروشگاه ارزش1است. كه در آن سازمان براى حل مسائل گوناگون ممكن است راه 
چنين  در  اصلى  فعاليت هاى  كند.  انتخاب  خود،  دانش  منابع  از  استفاده  با  را  متفاوتى  حل هاى 
پيكره بندى ارزشى شامل شناسايى مسئله، راه حل، تصميم ها، اجرا و ارزيابى است. به طور مشابه 
در مورد مركز كنترل هاى گمرك در فرودگاه ها، اسكله ها و مرزهاى زمينى، كاركنان گمرك 
تركيب  توسط  ارزشى  تعامل پذيرى  رو،  اين  از  مى كنند.  اداره  را  ارزش  فروشگاه  پيكره بندى 

فعاليت هاى اصلى از سوى هر دو سازمان، ممكن و عملى خواهد بود.
5. تعامل پذيرى راهبردى: در يكپارچگى راهبردى، هم افزايى بين سازمان هاى همكار اهميت دارد، 
و ديگر تعارض در اهداف (كه اغلب در سطوح پايين تر وجود دارد) وجود ندارد. براى نمونه، 
زمانى كه يك محموله قاچاق از لتونى، مرز نروژ را از سمت سوئد رد كرد، پليس نروژ به اداره 
گمرك اطلاع داد كه اجازه عبور از مرز را به  اين محموله بدهند. علت اين بود كه پليس مى داند 
اين محموله حاوى مواد مخدر است. اين مسئله مربوط به جرائم سازمان يافته مى شد و پليس قصد 
داشت كه  اين محموله را تا مقصد تعقيب و تمام شبكه قاچاق موارد مخدر را شناسايى و دستگير 

1.  Value shop
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كند. از طرفى، اداره گمرك نيز تمايل شديدى به موفقيت در اين زمينه داشت و مى خواست 
محموله قاچاق را متوقف و اين موضوع را رسانه اى كند و پليس از اين مطلب ناراحت بود. از 
نظر ما، اين موقعيت به  اين دليل پيش آمده بود كه  اين دو سازمان دولتى، اهداف متعارضى با 
يكديگر داشتند. همزمان كه گمرك اختيار مصادره كالاهاى قاچاق را دارد، پليس نيز مسئوليت 
مبارزه با جرائم سازمان يافته را بر عهده دارد. در پايان مرحله 5، ديگر نبايد تعارضى در هدف 

ميان سازمان هاى متعامل وجود داشته باشد (گاتسچاك، 2009، ص 79).
تعامل پذيرى  بلوغ  سطوح  آن  در  كه  است  كاتسچاك (2009)  از  شده  اقتباس  مدل  شكل 2 
سازمانى آورده شده است. اين پژوهش به دنبال آن است تا ويژگى هاى هريك از سطوح تعامل پذيرى 
را در سه حوزه تمركز افراد سازمانى، فرايند هاى كارى و سامانه هاى اطلاعات مديريت، بررسى كند.

شكل 2. سطوح بلوغ تعامل پذيرى سازمانى اقتباس از گاتسچاك (2009)

بلوغ  سطوح  ويژگى هاى  بررسى  براى  تمركز  حوزه  سه  پژوهش  اين  در  پژوهش:  تمركز  حوزه هاى 
تعامل پذيرى دولت الكترونيك انتخاب شد (متلر1، 2011، 83): 

1. افراد سازمانى: اين حوزه تمركز، تاكيد بر خبرگى و توانايى ايجاد ارتباط موثر و خلق دانش 
توسط نيروى انسانى سازمان دارد. به اعتقاد رضائيان (1384) مهارت هاى افراد سازمانى به 
سه دسته فنى، انسانى و نظرى تقسيم مى شود كه از لحاظ پيچيدگى، مهارت نظرى پيچيده تر از 

1. Mettler
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مهارت انسانى است و مهارت انسانى نيز پيچيده تر از مهارت فنى است.
كنترل  اندازه گيرى،  مديريت،  تعريف،  درستى  بر  تاكيد  تمركز،  حوزه  اين  كارى:  فرايند هاى   .2
افزايش  موجب  فرايند ها  بهبود  دارد.  سازمانى  فرايند هاى  از  هريك  شدن  واقع  موثر  و  شدن 
توان بالقوه سازمان ها به تعامل پذيرى خواهد شد و از اين طريق مى توان موانع تعامل پذيرى را 
در سه سطح مفعومى، فنى و سازمانى بر طرف كرد (گيدريا1 و همكاران، 2009، ص 217).

3. سيستم اطلاعات مديريت: اين حوزه تمركز، تاكيد بر سطحى از تكامل يك سيستم اطلاعات 
خودكارسازى  به منظور  عملياتى  سطح  در  استفاده  مورد  اطلاعات  سامانه هاى  دارد.  مديريت 
فعاليت هاى تكرارى طراحى شده اند. در سطح مديريتى سامانه هاى اطلاعات به بهبود اثربخشى 
از طريق خودكارسازى نظارت و كنترل مى پردازند و در سطح عالى اين سيستم ها براى بهبود 

راهبردها و پيش بينى آينده طراحى مى شود (جساپ و ولاسيچ2، 1393، صص 260-264).

روش شناسى پژوهش
در اين پژوهش ابتدا از طريق مطالعه پژوهش هاى پيشين، شناخت جامعى درباره بلوغ تعامل پذيرى 
از  يافته  ساختار  نيمه  مصاحبه  ابزار  طريق  از  اوليه اى  چارچوب  اساس  همين  بر  و  شده  حاصل 
خبرگان در قالب روش تحليل محتواى كيفى جهت دار فراهم شد و سپس، اين چارچوب اوليه با 
روش دلفى فازى و از طريق پيمايش در قالب مدل پژوهش تكميل و نهايى شد. به طورى كه در 
مرحله اول (كيفى) پژوهش، ويژگى هاى هريك از حوزه هاى تمركز در مراحل بلوغ مشخص شد و در 

مرحله دوم (كمى)، با استفاده از فن دلفى فازى، مدل به حالت نهايى (شكل 3) در آمد.
 در مرحله كمى پژوهش، مقادير بيشينه و كمينه نظرات خبرگان به عنوان نقاط مرزى اعداد مثلثى 
فازى در نظر گرفته شد و ميانگين هندسى به عنوان درجه عضويت اعداد مثلثى فازى و براى حذف اثر 
نقاط مرزى بكار برده شد (اخوان و همكاران، 1395، ص 407). براى فازى نمودن جواب هاى بدست 

آمده از مقادير فازى معادل با هر پاسخ مبتنى بر طيف ليكرت طبق جدول 1 استفاده شد.

1.  Guédria     2.  Jessup & Valacich
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جدول 1. ارزش گذارى شاخص ها
lmuعدد فازىمتغير كلامى
000/25 (0/25، 0، 0)خيلى كم
00/250/5 (0/5، 0/25، 0)كم

0/250/50/75 (0/75، 0/5، 0/25)متوسط
0/50/751 (1، 0/75، 0/5)زياد

0/7511 (1، 1، 0/75)خيلى زياد

اكسل  نرم افزار  از  استفاده  با  خبرگان،  نظرات  مثلثى  فازى  مقادير  زير،  روابط  از  استفاده  با 
2016 محاسبه و نظرات آنها به مقادير فازى تبديل و سپس، ميانگين فازى آنها محاسبه شد: 

  Fj= (Lj, Mj, Uj)   :1 فرمول
 Lj=min (Xij) ∀j   :2 فرمول

 Uj=max (Xij) ∀j   :3 فرمول
 ∀j   :4 فرمول

خروجى هاى نهايى يك سيستم فازى بايد به مقادير قطعى تبديل شود و در پايان مقادير نهايى 
فازى به اعداد كريسپ1 و قابل فهم تبديل شود. در اين پژوهش از ميانگين اعداد فازى مثلثى براى 

غيرفازى سازى استفاده شده است (حبيبى2 و همكاران، 2015، ص 137).
فرمول 5:  فرمول6: 

دولت  و  تعامل پذيرى  زمينه  در  صاحب نظران  شامل  حاضر  پژوهش  آمارى  نمونه  و  جامعه 
الكترونيك است. مبناى انتخاب مشاركت كنندگان در جدول 2 آمده است.

جدول 2. معيارهاى انتخاب مشاركت كنندگان
توضيحمعيارها 

داشتن حداقل مدرك كارشناسى ارشد در رشته هاى مديريت و فناورى اطلاعاتسطح تحصيل

مديران طرح هاى مرتبط در زمينه تعامل پذيرى و دولت الكترونيك، اعضاى كميسيون توسعه دولت سابقه كار حرفه اى
الكترونيك، و ساير افراد با حداقل 3 سال سابقه كار مرتبط در حوزه تعامل پذيرى و دولت الكترونيك.

داشتن آثار مكتوب و معتبر مرتبط با موضوع اين پژوهش اعم از تأليف كتاب، ترجمه كتاب، انتشار آثار مكتوب
مقاله در مجلات معتبر مورد تاييد وزارت علوم، تحقيقات و فناورى. 

1.  Crisp     2.  Habibi

Xij: مقدار ارزيابى خبره iام از معيار j ام 

Lj : حداقل مقدار ارزيابى ها براى معيار jام

Uj: مقدار بيشينه ارزيابى ها براى معيار jام

Mj: ميانگين هندسى مقدار ارزيابى خبرگان از عملكرد معيار jام
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اغلب  است.  مهمى  نكته  دلفى  مطالعه  در  نمونه  حجم  و  كارگروه1  اعضاى  مناسب  تعداد 
پژوهش هاى پيشين تعداد اعضا بين 10 تا 20 نفر هستند (احمدى و همكاران، 1387، ص 177). 

در اين پژوهش، نمونه گيرى غيرتصادفى و هدفمند بوده و تعداد نمونه 16 نفر است. 

يافته ها
يافته هاى حاصل از تحليل محتواى كيفى جهت دار در مرحله كيفى پژوهش در شكل 3 آمده است. 
اين يافته ها حاصل مقوله ها و زير مقوله هاى استخراج شده از مصاحبه هاى صورت گرفته در اين 
مرحله است. در اين شكل ويژگى هاى هريك از سطوح بلوغ تعامل پذيرى در سه حوزه افراد سازمانى، 
فرايند هاى كارى و سيستم اطلاعات مديريت از نظر صاحب نظران براساس روش تحليل محتواى 

كيفى آورده شده است.

سطح 5
تعامل پذيرى 
راهبردى

سطح 4
تعامل پذيرى 

ارزشى

سطح 3
تعامل پذيرى 

دانشى

سطح 2
تعامل پذيرى 

فرايندى

سطح 1
تعامل پذيرى 

رايانه اى

 سطوح بلوغ 
 تعامل پذيرى

حوزه هاى تمركز 

درك منافع 
فراسازمانى و بهادادن 

به آنها

كسب قابليت كار 
مشترك با سازمان 

متقابل و ايجاد 
هم افزايى از طريق 
ايجاد زنجيره ارزش

به اشتراك نهادن 
دانش تخصصى خود 
با كارمندان سازمان 

متقابل

آگاهى و فهم از 
فرايند هاى سازمان هاى 

متقابل
كسب مهارت هاى كار 

افراد سازمانىبا رايانه

طراحى ساختار و 
فرايند هاى كارى 
در راستاى اهداف 

فراسازمانى

طراحى فرايند هاى 
كارى بين سازمانى 
براى ايجاد زنجيره 

ارزش

فرايند هاى تسهيل گر 
جريان مديريت دانش

فرايند هاى تعريف 
شده، انتشار يافته و 

مديريت شده

ايجاد تعامل پذيرى 
معنايى بين رايانه و 

فرايندها
فرايندهاى كارى

ايجاد ائتلاف هاى 
راهبردى از طريق 
توسعه سامانه هاى 
اطلاعات راهبردى

ايجاد شبكه هاى 
ارزش از طريق خلق 
ارتباطات كارا بين 
سازمان متقابل

توسعه سامانه هاى 
مديريت دانش بين 
سازمانى و اتصال 
پايگاه هاى دانش

استانداردسازى 
معنايى

اتصال پايگاه هاى 
داده

متصل شدن 
رايانه ها با يكديگر

سيستم اطلاعات 
مديريت

شكل 3. مدل بلوغ تعامل پذيرى دولت الكترونيك (نگارندگان پژوهش، 1396)

1.  panel
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ديدگاه  مثلثى  فازى  مقادير  پژوهش،  كمى  مرحله  در  استفاده  مورد  فازى  منطق  به  توجه  با 
كارگروه خبرگان براساس معادل فازى عبارات كلامى مندرج در جدول 1 محاسبه شد. ميانگين 
فازى و اعداد غيرفازى شده (كريسپ) به ترتيب اولويت در جدول 3 آمده است. در اين مقاله 
رابطه معيارهاى مدل بلوغ تعامل پذيرى دولت الكترونيك با حوزه هاى تمركز سه گانه متلر  بررسى 

شد (متلر، 2011، ص 83).

جدول3. ميانگين فازى و اعداد غيرفازى شده
 سطوح بلوغ

 حوزه هاى 
   تمركز

سطح 1
تعامل پذيرى رايانه اى

سطح 2
تعامل پذيرى فرايندى

سطح 3
تعامل پذيرى دانشى

سطح 4
تعامل پذيرى ارزشى

سطح 5
تعامل پذيرى 
راهبردى

افراد 
غير فازى سازى

 ،0/844 ،0/984) 
(0/594
0/807

 ،0/859 ،0/984) 
(0/594
0/813

 ،0/828 ،0/969) 
(0/578
0/792

 ،0/859 ،0/984) 
(0/609
0/818

 ،0/828 ،0/969) 
(0/578
0/792

فرايندها
غير فازى سازى

 ،0/859 ،0/984) 
(0/609
0/818

 ،0/813 ،0/969) 
(0/563
0/781

 ،0/813 ،0/969) 
(0/563
0/781

 ،0/828 ،0/969) 
(0/578
0/792

 ،0/844 ،0/969) 
(0/594
0/802

سيستم اطلاعات مديريت
غير فازى سازى

 ،0/828 ،0/969) 
(0/578
0/792

 ،0/828 ،0/969) 
(0/578
0/792

 ،0/844 ،0/969) 
(0/594
0/802

 ،0/859 ،0/984) 
(0/609
0/818

 ،0/844 ،0/969) 
(0/594
0/802

تمركز  حوزه هاى  از  هريك  شده  غيرفازى  عدد  مى شود  مشاهده   3 جدول  در  كه  همان طور 
مدل  اجزاء  از  هريك  تاييد  معناى  به  اين  و  است  از 0/7  بيشتر  تعامل پذيرى  بلوغ  مراحل  در 
سطح  با  همزمان  سازمانى  افراد  تمركز  حوزه  در  ص 138).  همكاران، 2015،  و  (حبيبى  است 
تعامل پذيرى رايانه اى افراد مهارت هاى كار با رايانه و استفاده از سامانه هاى اطلاعاتى را كسب 
مى كنند. در سطح تعامل پذيرى فرايندى افراد نسبت به فرايند ها و ساختار سازمانى سازمان متقابل 
خود  حرفه اى  دانش  افراد  دانشى،  تعامل پذيرى  سطح  در  مى رسند.  جامع  آگاهى  و  درك  يك  به 
را با كارمندان سازمان متقابل به اشتراك مى گذارند. در سطح تعامل پذيرى ارزشى، افراد قابليت 
ايجاد هم افزايى از طريق كار مشترك با سازمان متقابل به گونه اى كه  ايجاد زنجيره ارزش كنند 
را كسب مى كنند. در سطح تعامل پذيرى راهبردى، افراد قادر خواهند بود كه با استفاده از تفكر 
سيستمى، منافع فراسازمانى را درك كنند و به آنها بها دهند. در اين سطح، تعارضى از لحاظ هدف 
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و راهبرد بين سازمان هاى همكار وجود ندارد و اهدافى دنبال مى شود كه هم افزايى بين سازمانى 
ايجاد كند (گاتسچاك، 2009، ص 79).

تعامل پذيرى  مشكلات  رايانه اى،  تعامل پذيرى  سطح  در  كارى  فرايند هاى  تمركز  حوزه  در 
سطح  در  ص 78).  (گاتسچاك، 2009،  مى شود  رفع  و  بررسى  فرايند ها  و  رايانه  بين  معنايى1 
تعامل پذيرى فرايندى، فرايند هاى كارى به صورت تعريف شده، انتشار يافته و مديريت شده بين 
سازمان هاى متقابل در خواهد آمد. در اين مرحله يكپارچگى و كارايى فرايند هاى كارى اهميت 
بين  دانش  مديريت  جريان  تسهيل گر  فرايند هاى  دانشى،  تعامل پذيرى  سطح  در  دارد.  بسزايى 
سازمان هاى همكار به وجود مى آيند. در سطح تعامل پذيرى ارزشى نيز فرايند هاى كارى به گونه اى 
طراحى مى شوند كه به  ايجاد يك زنجيره ارزش2 منتهى شود. چيزى كه در اين مرحله مهم است 
كارى  فرايند هاى  راهبردى،  تعامل پذيرى  سطح  در  است.  تعامل پذيرى  از  ناشى  افزوده  ارزش 
در راستاى اهداف فراسازمانى طراحى و تنظيم مى شوند و فرايند هاى كارى بين سازمانى ايجاد 

هم افزايى خواهد كرد.
طريق  از  رايانه اى  تعامل پذيرى  سطح  در  مديريت،  اطلاعات  سامانه هاى  تمركز  حوزه  در 
سيستم هاى سخت افزارى و نرم افزارى، رايانه هاى سازمان هاى همكار به يكديگر متصل مى شوند 
كه از اين طريق بتوان داده ها و پيام هايى را ارسال و دريافت كرد. در سطح تعامل پذيرى فرايندى، 
همكار  سازمان هاى  اصطلاحات  و  واژگان  كه  معنا  بدين  مى شود.  ايجاد  معنايى  استانداردسازى 
كه از طريق اين سيستم ها ارسال و دريافت مى شود، استاندارد و يكسان سازى مى شود. در سطح 
تعامل پذيرى دانشى، سيستم هاى مديريت دانش بين سازمانى توسعه مى يابند و شبكه هاى دانش 
بين سازمانى ايجاد خواهد شد. در سطح تعامل پذيرى ارزشى، از طريق خلق شبكه هاى ارتباطات 
كارا، سازمان هاى همكار به توسعه شبكه هاى ارزش مى پردازند و در سطح تعامل پذيرى راهبردى 
نيز سازمان هاى همكار از طريق توسعه سامانه هاى اطلاعات راهبردى، ائتلاف هاى راهبردى بين 
سازمان هاى همكار ايجاد مى كنند. نقش كاركرد هاى سامانه هاى اطلاعات مديريت در اين سطح، 
به عنوان يك منبع پشتيبانى و تاثيرگذار بر راهبردها است (گاتسچاك، 2009، صص 78-89).

1.  Semantic interoperability   2.  value chain
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بحث و نتيجه گيرى
اين پژوهش به دنبال نگاشتى منطقى بين سطح بلوغ تعامل پذيرى دولت الكترونيك و حوزه هاى 
دولت  تعامل پذيرى  بلوغ  مدل هاى  از  بهره گيرى  با  مهم  اين  تحقق  براى  بود.  «متلر»  مدل  تمركز 
براى  نيز  «متلر»  بلوغ  مدل  و  شد  انتخاب  اصلاحاتى  با  «گاتسچاك»  مدل  مراحل  الكترونيك 
بررسى حوزه هاى تخصص انتخاب شد و با استفاده از نظر خبرگان ويژگى هاى سطوح مختلف بلوغ 

تعامل پذيرى از نظر ابعاد مدل متلر، احصا و بررسى شد. 
با توجه به ويژگى هاى مدل بلوغ تعامل پذيرى دولت الكترونيك، يافته هاى پژوهش حاكى از 
آن است كه در حوزه تمركز افراد سازمانى، همزمان با طى مراحل بلوغ افراد از كسب مهارت هاى 
فنى به كسب مهارت هاى انسانى و مهارت هاى نظرى مى رسند، كه از لحاظ پيچيدگى هم نظريه هاى 
مديريت مؤيد اين مطلب است، به طورى كه با افزايش تعامل پذيرى مهارت هاى مورد نياز افراد 
ص  مى كند (رضائيان، 1384،  سير  نظرى  و  انسانى  مهارت هاى  به  فنى  مهارت هاى  از  سازمانى 
399). در حوزه تمركز فرايند هاى كارى نيز روند بلوغ نتايج بدست آمده در اين پژوهش مؤيد 
پژوهش هاى پيشين است. گيدريا و همكاران (2009) در پژوهش خود به  اين نتيجه رسيدند كه 
فرايند هاى كارى در سطوح مختلف تعامل پذيرى از حالت دستى، تعريف نشده و ناهمگن به حالت 

بازمهندسى شده پويا، انطباقى و مبتنى بر همكارى متقابل به بلوغ مى رسند. 
سطوح  افزايش  با  حوزه  اين  بلوغ  روند  نيز  مديريت  اطلاعات  سامانه هاى  تمركز  حوزه  در 
تعامل پذيرى نشان مى دهد كه هرچه سطح بلوغ تعامل پذيرى دولت الكترونيك بالاتر رفته سطوح 
روند مطابق با سطوح مطرح  بلوغ مى كند و اين  بالاترى از سيستم اطلاعات مديريت را درگير 
شده در ادبيات سامانه هاى اطلاعات مديريت است كه شامل سيستم هاى حمايت عمليات، حمايت 
دانش و حمايت مديريت است (جساپ و ولاسيچ، 1393، ص 260). بايد توجه داشت كه سطح 
پايين تر بلوغ تعامل پذيرى براى يك سازمان به معناى ضعف در تمام سطوح و عملكردهاى آن 
سازمان نيست. بلوغ تعامل پذيرى كه در اين پژوهش مطرح شد تنها از منظر تعامل پذيرى، سازمان 

را ارزيابى مى كند و نمى تواند براى ساير اهداف قابل استفاده باشد. 
هر  نمى آيد.  بدست  زمان  و  هزينه  صرف  بدون  و  خود  خودى  به  تعامل پذيرى  بالاى  سطح 
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سازمان بايد سطح بلوغ و نياز هاى تعامل پذيرى مورد نياز خود را تعيين كند. تلاش براى رسيدن 
نمى شود  توصيه  نياز هايشان  به  توجه  بدون  سازمان ها،  همه  براى  تعامل پذيرى  سطح  بالا ترين  به 

(گيدريا و همكاران، 2009، ص 223).
پيشنهاد ها: با توجه نتايج بدست آمده از اين پژوهش، پيشنهاد هاى كاربردى زير براى بهره بردارى 

در سازمان هاى پليسى ارائه مى شود: 
1- در مرحله اول پيشنهاد مى شود كه سازمان هاى پليسى وضعيت موجود خود را در زمينه بلوغ 
تعامل پذيرى تعيين نمايند و مشخص كنند كه با هريك از سازمان هاى همكار تا چه سطحى از 
بلوغ تعامل پذيرى مى خواهند در تعامل باشند. به بيان ديگر وضعيت موجود و مطلوب خود را 
در ارتباط با هريك از سازمان هاى طرف همكارى مشخص كنند. اين امر مى تواند سنگ بناى 
برنامه ريزى و تدوين راهبردهاى رسيدن به سطح مطلوب تعامل پذيرى با ساير سازمان ها باشد.
2- در حوزه تمركز نيروى انسانى پيشنهاد مى شود با توجه به سطح بلوغ فعلى، مراحل توانمندسازى 
نيروى انسانى از طريق مدل ارائه شده در اين پژوهش برنامه ريزى شود تا هم راستا با ارتقاء 

سطوح تعامل پذيرى سازمان، نيروى انسانى نيز توانمندى هاى لازم را كسب كند.
3- در حوزه تمركز فرايند هاى كارى پيشنهاد مى شود سازمان هاى پليسى، پيكره بندى ارزشى خود 
سازمان هاى  با  را  فعاليت ها  اين  و  كنند  احصا  را  خود  اصلى  فعاليت هاى  كرده،  شناسايى  را 
همكار هم راستا سازند تا از اين طريق بتوانند فرايند هاى كارى را هم راستا با ارتقاء سطوح 

تعامل پذيرى، متناسب كنند.
4- در حوزه تمركز سامانه هاى اطلاعات مديريت نيز پيشنهاد مى شود مراحل مطرح شده در مدل 
پژوهش در برنامه ريزى طراحى و پياده سازى سيستم هاى اطلاعاتى اين سازمان ها مورد استفاده 
قرار گيرد تا از لحاظ فنى، محتوايى و راهبردى سازمان هاى همكار بتوانند با يكديگر در تعامل 

و همكارى متقابل باشند.
محدوديت ها: محدوديت هاى پژوهش عبارت اند از: مشغله كارى و كمبود وقت مشاركت كنندگان 
اين پژوهش؛ پيچيده بودن مفهوم بلوغ تعامل پذيرى براى مشاركت كنندگان به دليل كمبود پيشينه 
پژوهش در ايران؛ حوزه هاى تمركز پژوهش، هريك زمينه تخصصى جداگانه اى بود كه رسيدن به 
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اجماع نظرات خبرگان را دشوار مى كرد.
سپاسگزارى: بدين وسيله از همكارى تمام متخصصانى كه در اين پژوهش همكارى كردند و نيز از 
زحمات جناب آقاى على طاهرى براى كمك به محقق در شناسايى انواع مدل بلوغ و انتخاب نوع 

مناسب مدل بلوغ، قدردانى مى شود.
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