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چکیده
زمینه و هدف: به دلیل مخاطرات بالای اجرای طرح های مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی، لازم است پس 
از شناخت فاصله بین دو وضعیت موجود و مطلوب و مسیر دستیابی به وضعیت مطلوب، سرمایه گذاری های 
سازمانی صورت پذیرد. بنابراین، ارزیابی جایگاه مدیریت دانش مشتری الکترونیکی باید به عنوان نقطۀ شروع 
یا ادامه و بهبود فرایندهای آن در سازمان های ارائه دهنده خدمات الکترونیک، مورد توجه قرار گیرد. هدف 
اصلی ارزیابی بلوغ این است که سازمان درک روشنی از سطوح بلوغ و منافع سرمایه گذاری های آیندۀ خود 

پیداکرده و راهبرد های بهبود را براساس ضعف های موجود، تدوین کند.
روش: رویکرد این تحقیق ترکیبی )کیفی و کمی( است و ازنظر هدف کاربردی و از نظر نوع روش توصیفی- 
تحلیلی است. ابتدا با مرور ادبیات نظام مند، روش های ارزیابی بلوغ بررسی شده و الگوی بلوغ پایه انتخاب 
اجتماعی،  مشتری  دانش  مدیریت  چارچوب  موفقیتِ  اساسی  عوامل  اعتبارسنجی  و  استخراج  از  پس  شد. 
سطوح بلوغ عوامل اساسی موفقیت با آزمون خی دو و همچنین مجموع وزین مشخص شده و الگوی ارزیابی 
بلوغ مدیریت دانش مشتری اجتماعی تأیید و ارائه شد. جامعه آماری پژوهش، خبرگان و ابزار پژوهش، 

نرم افزار تحلیل آماری »اس. پی. اس. اس« و »اکسپرت چویس« است. 
یافته ها: در این پژوهش الگوی ارزیابی بلوغ مدیریت دانش مشتری اجتماعی براساس عوامل اساسی موفقیت 
ارائه شد. یازده عامل اساسی موفقیت شامل »راهبرد«، »رهبری«، »فناوری اطلاعات«، »مدیریت دانش«، 
»فرهنگ«، »فرایند«، »منابع«، »هوشمندسازی«، »امنیت«، »مشتری اجتماعی« و »ارزیابی« هستند که بین 

سطوح دوم تا پنجم بلوغ توزیع شده اند.
نتیجه گیری: الگوی ارزیابی بلوغ ارائه شده، به عنوان مرجع تحلیل عمیق از آمادگی سازمان برای به کارگیری 
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مقدمه
الکترونیک،  شهرهای  الکترونیک،  تجارت  چون  نوظهوری  مفاهیم  کنار  در  الکترونیک،  دولت 
آموزش الکترونیک و مجازی، کسب وکار دیجیتال و...، از نمودهای جامعه الکترونیک )اطلاعاتی( 
این فضای جدید هستند   )فتحیان و مهدوی نور، 1389(.  و زیرساخت های آن و اعضای فعال در 
گام برداشتن در راه تحقق دولت الکترونیک از اولین برنامه های دولت ها از ابتدای قرن بیست و یکم 
برقرار  نیز  مسابقه  از  گونه ای  نظام  این  برقراری  در  دولت ها  از  پاره ای  میان  حتی  و  گرفته  قرار 
مبتنی  بر  سریع  تصمیم گیری  الکترونیک،  دولت  مزایای  از  یکی   .)1386 است  )محسنی،  شده 
اطلاعات درست است )وبستر1، 2014(. روشن است که صحت این داده ها تنها توسط سیستم های 
مدیریت  نیز  اقتباس  مورد  میان سیستم های  از  تضمین می شود  )محسنی، 1376(.  الکترونیکی 
ارتباط با مشـتری یا به اختصار CRMا2 می تواند بـا نمـود بیشتری در عرصۀ توسعه و بالندگی 
الکترونیک، مـنعکس کننـده  باشد. دولـت  الکترونیکی و گسترش شهروندمحوری همراه  دولت 
دیـدگاه هـا و دورنماهای مطرح در نوین سازی و سازماندهی مجدد مدیریت دولتی و عمومی است 
که برپایۀ ظرفیت ةای فناوری اطلاعات و ارتباطات شکل گرفته و به صورت سرفصلی در نظـر گرفته 
می شود که بسیاری از اقدام ها و تلاش های ابتکاری و نوآورانه را در حوزه عملکـرد مدیریت دولتی 
پوشش می دهد )پن و هانگ، 2003؛ پن، تان و لیم، 2006(3. توسعه ایده های مدیریت دولتی نوین 
الکترونیکی قلمـداد  انتشار سیاست های دولت  بالقوه  از عوامل و آرمان های  را می تـوان یکـی 
از ارزش های سنتی مدیریت دولتی )مانند کارایی،  کـرد؛ زیـرا در مدیریت دولتی نوین، ترکیبی 
بـه  پاسـخگویی  )مانند  دولتـی  مـدیریت  نـوین  ارزش هـای  با  همپا  اثربخشی،  و  صرفه جویی 
ارایه  شهروندان، مشارکت کارکنان و شهروندان در تصمیم گیری، توزیع مساوی خدمات دولتی و 
دامنه ای از انتخاب های شهروندی( مورد توجه قرار می گیرد )الوانی و دانایی فر، 1380؛ گلسی، 2004؛ 
تورس، پینا و اسرت، 2005(4. دولت الکترونیکی در مفهوم استفاده نظام مند از اینترنت، شبکه های 

1.  Webster

2.  Customer Relationship Management (CRM)

3.  Devadoss, Pan, & Huang, 2003 ; Pan, Tan, & Lim, 2006

4.  Glassey, 2004; Torres, Pina, & Acerete, 2005
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رایانه ای و فناوری های اطلاعات و ارتباطات توسط سازمان های دولتی است که باهدف ارتقـاء سطح 
کارایی، اثربخشی، همکاری، اشتراك مساعی، شفافیت، مشتری مداری و...، جهت گیری شده است 
استقرار  و  اجتماعی2  رسانه های  بلوغ  و  با ظهور  امروزه   .)2006 1 چائو،  و  )گلسی، 2004؛ گرنت 
دولت الکترونیکی، همۀ شـهروندان، شـرکت هـای تجـاری، سازمان ها و کارمندان دولت را قادر 
می سـازد تـا از طریق یـک درگـاه )وب سایت( و یا سایر روش های مبتنی بر این گونه رسانه ها که 
پیش تر بحث شده، بـه شبکه دولت وارد شده و بدون محدودیت های مکانی و زمانی به اطلاعات 
شـده،  گفته  وضعیت  به  باتوجه   .)2007 دیجک3،  و  )ابر  کنند  پیدا  دسترسی  دولتی  خدمات  و 
ارتقـای ارتباطـات مبتنـی بـر دولت با مشتری یا به اختصار 4G2C، به منظور بهبود در تراکنش ها 
الکترونیکی  دولت  قالب بندی  در  کلیـدی  مؤلفه های  از  یکی  شهروندان،  با  دولت  تعامل های  و 
محسوب می شود )ام سی گرجور و هولمن، 2004؛ ردیک، 2005(5. سیستم های اطلاعاتی مدیریت 
ارتبـاط بـا مشـتری الکترونیکی یا به اختصار ECRMا6 به موازات نهادینه شدن در بخش عمومی 
می توانـد بـا نمـود بیشـتری در عرصـه بازاریابی دولت الکترونیکی و گسترش شهروندمحوری 

همراه باشد )گلسی، 2004(.
امروزه شرایط ایجاب می کند که سازمان های دولتی قابلیـت و سـازگاری بیشـتری در برابـر 
مشتری و ارباب رجوع داشته باشند )ابر، پیترسون و نوردام، 2008(7. با ایـن اوصـاف مقصـود از 
ECRM در چارچوب دولت الکترونیکی مشتمل برآن دسته از نرم افزارها و سازوکارهایی است که 

در راستای شهروندمداری و ارایه خدمات الکترونیکی مطلوب تر و منطبـق بـا نیـاز شـهروندان، 
مبحـث  بـا  مرتبط  نرم افزاری  بسته های  به کارگیری  در  که  است  روشن  می شوند.  گرفته  به کار 
یادشده، استفاده تلفیقی از ماژول های نرم افزاری ECRM با نرم افزاری کـاربردی مبتنـی بـر وب، 

1.  Grant & Chau, 2006

2.  Socila media

3.  Ebbers & Van Dijk, 2007

4.  Government to Customer (G2C)

5.  McGregor & Holman, 2004; Reddick, 2005

6.  Electronic Customer Relationship Management (ECRM)

7.  Ebbers, Pieterson, & Noordman, 2008
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از طریق رسانه های اجتماعی اهمیت ویژه ای پیدا می کند. درکل باید گفت که وجه نگرش هایی چون 
شهروندمحوری، هنـوز راه زیـادی بـرای نهادینه شدن در پیش رو دارند )شریفی و زارعی، 2004(. 
نگاهی به تعامل های چهار طرفه )ECRM، فرایند خلق دانش، دانش مشتری و رسانه های اجتماعی( 

بینش عمیق تری به قابلیت های سیستم های مختلف ECRM در دولت الکترونیک فراهم می کند. 
قبل از این که منابع کم یاب سازمان در چنین فناوری پرخطری سرمایه گذاری شود، مدیریت 
باید به دنبال ابزاری باشد تا فقدان اطمینان )ریسک( ECRM را کاهش دهد )کورنر و هینتون1، 
2002(. اگرچه تحقیقات گسترده ای در مورد عوامل حیاتی موفقیت در مورد به کارگیری فناوری 
اطلاعات، توسعه و پیاده سازی سیستم های اطلاعات و مدیریت فناوری اطلاعات انجام شده است، 
نیاز است تا این عوامل برای تعیین سطح بلوغ مدیریت دانش مشتری اجتماعی و جایگاه سازمان 
در زمینه ECRM نیز تعیین شده، مسیر پیشرفت و بهبود آن ارایه و با شناخت بیش تر سازمان راه 
رسیدن به سطوح بالاتر بلوغ با هزینۀ کم تر طی شود. یکی از رویکردهای اجرای مدیریت دانش 
معماری  یک  توسعه  رقابتی،  مزیت  افزایش  برای  است.  مشتری  دانش  مدیریت  سازمان ها،  در 
یکپارچه منطبق بر دانش مشتری برای فرایند های مدیریت ارتباط با مشتری در بستر رسانه های 
اجتماعی بسیار مهم است. مدیریت دانش مشتری اجتماعی2 یا به اختصار SCKM، چارچوبی است 
که تعامل های چهار طرفه سیستم های مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی، انواع دانش مشتری، 
فرایند های خلق دانش و رسانه های اجتماعی را نشان می دهد. اگرچه تحقیقات گسترده ای در مورد 
پیاده سازی سیستم های  و  توسعه  اطلاعات،  فناوری  به کارگیری  مورد  در  موفقیت  عوامل حیاتی 
اطلاعات و مدیریت فناوری اطلاعات انجام شده است، نیاز است تا این عوامل برای تعیین سطح 
بلوغ SCKM، مسیر پیشرفت و بهبود آن ارایه و با شناخت بیش تر سازمان، راه رسیدن به سطوح 

بالاتر بلوغ با هزینۀ کم تر طی شود )رضایی نور و لک، 1394(.
در راستای تحقق پلیس الکترونیک، بیش از 700 دفتر در ایران به مردم خدمات الکترونیک 
درون  سفرهای  کاهش  اشتغال زایی،  برون سپاری،  رجوع،  ارباب  تکریم  می دهند.  ارائه  پلیسی 

1.  Corner & Hinton, 2002

2.  Social Customer Knowledge Management (SCKM)
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شهری، کمک به ایجاد امنیت پایدار و رفاه شهروندان، بخشی از مزایای شبکه گسترده دفاتر است. 
سازمان نیروی انتظامی تعدادی سامانه جامع مأموریتی به منظور خدمت رسانی الکترونیک به مردم 
تهیه کرده است، از قبیل سامانه وظیفه عمومی، سامانه اجرائیات، سامانه شماره گذاری خودرو و 
موتور، سامانه گذرنامه، اماکن، سامانه گواهینامه و... که از طریق این سامانه ها به طور غیرمستقیم 
و از طریق دفاتر خدمات الکترونیک به مردم خدمت رسانی می کند. درواقع دفاتر خدماتی پلیس، 
از طریق بستر اینترانت ملی )رسانه اجتماعی(، که سازمان نیروی انتظامی در اختیارشان قرار داده و 
سامانه هایی که گفته شد، به مردم خدمت رسانی می کنند. یکی از دلایل نرخ بالای شکست مدیریت 
ارتباط با مشتریان الکترونیکی در سازمان ها، این است که سازمان ها تنها از منظر فناورانه به آن 
می نگرند و این امر موجب می شود تا به عوامل اساسی دیگر برای موفقیت آن توجه کم تری داشته 
باشند. اما علاوه بر عوامل فناورانه SCKM، عوامل دیگری نیز دخیل هستند که باید همۀ آن ها مورد 
نقطۀ شروع  به عنوان  باید   SCKM ارزیابی جایگاه  بدین جهت،  تقویت شوند،  قرار گیرند و  توجه 
یا ادامه و بهبود فرایندهای SCKM در سازمان های ارائه دهنده خدمات الکترونیک )مورد مطالعه 
پلیس +10(، مورد توجه قرار گیرد. این ارزیابی رهنمودی کلی ارایه و تعیین می کند که سازمان 
یادشده براساس عوامل مورد نظر الگو در کجا قرار گرفته و میزان بلوغ آن تا چه میزان بوده و مسیر 
آیندة آن به کدام سمت است. این الگو، تفاوت های نهفته سازمان برای به کارگیری مؤثر SCKM را 
 SCKM بررسی می کند و کمک می کند تا براساس نتایج به دست آمده، خود را برای اجرای موفق
آماده و سپس به سرمایه گذاری در چنین فعالیت خطیر و مهمی اقدام کند. اهمیتی که این موضوع 
دارد این است که سازمان درك روشنی از هر سطح بلوغ پیدا کرده و منافع سرمایه گذاری های 
آیندة خود را درك می کند. به عبارت دیگر با این الگوی سنجش، سازمان می تواند، دید روشنی 

از گزینه های بالقوه SCKM و اولویت های دقیق آن پیدا کند. 
این  که  می کنند  تشریح  زمان  طی  در  را  موجودیت  یک  توسعه  چگونگی  بلوغ،  الگوهای 
موجودیت می تواند هر موضوع مورد علاقه ای را در برگیرد اعم از انسان ها، یک واحد سازمانی، 

فناوری، فرایند یا ... باشد.
بر  مؤثر  مختلف  ابعاد  در  سازمان  یک  توانمندی های  و  قابلیت ها   ،SCKM در  سازمان  بلوغ 
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SCKM است. هر سازمان باتوجه به فعالیت های صورت گرفته در زمینۀ SCKM در سطحی از بلوغ 

قرار می گیرد که این سطح نشان دهندة وضعیت جاری سازمان در زمینۀ SCKM است. یک الگوی 
بلوغ از چندین سطح بلوغ تشکیل شده است که یک سازمان می تواند گام به گام و در طول سالیان 
به آن ها دست یابد. الگوهای بلوغ سازمانی مسیری از پیش تعریف شده را برای بهبود سازمانی، 
براساس گروه بندی و ساماندهی فرایندها و ارتباطات سازمانی مربوط، فراهم می کنند. این مسیر 
بهبود به صورت مراحلی تحت عنوان سطوح بلوغ توصیف می شوند. هر سطح بلوغ، مجموعه ای از 
زمینه های فرایند را شامل شده که نشان می دهد یک سازمان برای بهبود فرایندهای خود، باید توجه 

خود را به کجا معطوف کند )کریجان، 2013(1.
جدول1.‌مهم‌ترین‌الگوهای‌بلوغ2

منبعسطوح الگوالگوی بلوغ
سطح اول )ابتدایی(، سطح دوم )تکرارپذیر(، سطح سوم )تعریف شده(، سطح چهارم قابلیت 2

)مدیریت پذیر(، سطح پنجم )بهینه سازی(
)2013 ,Kerrigan(

فرایندهای کسب وکار3
سطح اول )ابتدایی(، سطح دوم )مدیریت شده(، سطح سوم )استاندارد شده(، سطح 

چهارم )قابل پیش بینی(، سطح پنجم )بهینه شده(

 Backlund,(
 Chronéer, &

)2014 ,Sundqvist

بازسازی فرایند بخش 
عمومی4

سطح اول )ترویج(، سطح دوم )توسعه(، سطح سوم )بلوغ(، سطح چهارم )انقلاب(، 
 Andersen &(

)2006 ,Henriksen

کسب وکار الکترونیک 
)نقشه های شناختی فازی(5

در این الگو، پویایی یک سیستم به وسیله شبیه سازی تعامل های بین مفاهیم و عوامل 
موجود در آن نمایش داده می شود. این الگو برای نمایش هر دو نوع داده های 

کمی و کیفی مورد استفاده قرار می گیرد. ایجاد یک الگوی نقشه های شناختی فازی 
نیازمند ورودی هایی است که از تجارب و دانش افراد خبره در موضوع مورد نظر 
به دست می آید. این الگو برای سیستم های تصمیم پیچیده، که از منطق فازی و 

شبکه های عصبی سرچشمه می گیرد استفاده می شود.

 Xirogiannis &(
)2007 ,Glykas

6 BPO
سطح اول )Ad hoc(، سطح دوم )تعریف شده(، سطح سوم )لینک داده شده(، 

سطح چهارم )مجتمع(، سطح پنجم )تعمیم یافته(
 Lockamy III &(

)2004 ,McCormack
7 SCM سطح اول )ابتدایی(، سطح دوم )تعریف شده(، سطح سوم )لینک داده شده(، سطح

چهارم )مجتمع(، سطح پنجم )تعمیم یافته(
 Lockamy III &(

)2004 ,McCormack

1.  Kerrigan, 2013

2.  Capability Maturity Model (CMMI)  3.  Business Process Maturity Model (BPMM)

4.  Public Sector Process Rebuilding Maturity Model (PPR)  

5.  Fuzzy Cognitive Maps (FCM)   6.  Business Process Orientation (BPO)
7.  Supply Chain Management process maturity model (SCM)



	447 ارائه الگوی ارزیابی بلوغ »مدیریت دانش مشتری الکترونیکی« مبتنی بر عوامل کلیدی موفقیت در ...

مدیریت طرح سازمانی 2
سطح اول )بهبود(، سطح دوم )استاندارد شده(، سطح سوم )سنجش(، سطح چهارم 

)کنترل(، سطح پنجم )بهبود مستمر(
 Cooke-Davies &(
)2003 ,Arzymanow

TWDIا3
سطح اول )نوزادی(، سطح دوم )کودکی(، سطح سوم )نوجوانی(، سطح چهارم 

)بزرگسالی(، سطح پنجم )دانایی(
 ,Hribar Rajterič(

)2010

گارتنر4
سطح اول )ناخودآگاه(، سطح دوم )تاکتیکی(، سطح سوم )متمرکز(، سطح چهارم 

)راهبردی(، سطح پنجم )فراگیر( 
 ,Hribar Rajterič(

)2010

5 C3M
سطح اول )منفرد سازی(، سطح دوم )پشتیبانی شده(، سطح سوم )مدیریت شده(، 

سطح چهارم )استاندارد شده(، سطح پنجم )قابل تغییر و بازنگری(
 Koehler, Woodtly,(
)2015 ,& Hofstetter

لیندگرین6

لیندگرین و همکارانش ده عامل را برای موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری لازم می دانند:
راهبرد مشتری، راهبرد تعامل با مشتری، راهبرد برند، راهبرد خلق ارزش، فرهنگ، 
افراد، ساختار سازمانی، فناوری اطلاعات، فرایندهای مدیریت ارتباطات، مدیریت 

دانش و یادگیری.

 Lindgreen,(
 Palmer,

 Vanhamme, &
)2006 ,Wouters

و‌بررسی‌نقاط‌قوت‌و‌ 1مقایسه‌الگوهای‌بلوغ‌مدیریت‌ارتباط‌با‌مشتریان‌الکترونیکی 

ضعف‌آن‌ها‌در‌جدول‌‌2آمده‌است.

جدول‌2.‌مقایسه‌الگوهای‌بلوغ‌مدیریت‌ارتباط‌با‌مشتریان‌الکترونیکی
سطوح الگونام الگوی بلوغ

گام به گام پیاده سازی سیستم های 
)2000 ,Markus(سازمانی

امتیازدهی، طرح، تجزیه و فاز پیشروی. مرحله امتیازدهی شامل ایجاد اهداف واضح کسب وکار برای سرمایه گذاری و 
مرحله طرح ارائه بسته نرم افزاری، تغییر فرایندهای عملیاتی در زمان، دامنه و بودجه توافق شده است. فاز تجزیه به 
بهبود عملکرد کسب وکار که بیشتر با پیاده سازی سیستم سازمانی دچار افت می شود، می پردازد. فاز پیشروی نیز به 

بهبود و ادامه فعالیت های مرتبط با سیستم اشاره دارد.

گام های متوالی به کارگیری
)2006 ,Lipka(

به کارگیری مدیریت ارتباط با مشتری دارای 12 گام متوالی است و این گام ها به سه گروه پایه، اصلی و پیشرفته تقسیم 
می شوند. هر گروه شامل تعدادی فرایند و ابعاد سازمانی می شود و سازمان ترغیب می شود تا به صورت مرحله ای آنها 

را اجرا کند.

)2002 ,Imhoff(آگاهی و شناخت مشتری، تمرکز بر مشتری، رضایت مشتری، ارزش مشتری و وفاداری مشتری.ایمهوف

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

ابعاد الگوی دتکون شامل شش موضوع عمدۀ راهبردی، بازاریابی، فروش، خدمات، کانال ها و نقاط تماس با مشتری، 
مدیریت ارتباط با مشتری تحلیلی و کسب دانش مشتری است.

)2001 ,.Close et al(این الگو به طورکلی شامل شش سطح است که به سه دسته ضعیف، در حال بهبود و عالی تقسیم می شوند.گارتنر

دانشگاه استکهلم
 ,Ekstam, Karlsson, & Orci(

)2001

این الگو دارای چهار سطح است؛ سطح واکنشی: سازمان در این سطح، فاقد رویه های مستند شده است. سطح چشم انداز 
و اطلاعات که با جمع آوری داده در مورد مشتریان سازمان دیدگاه مشترکی در مورد آنها ایجاد می شود. سطح عملیات: 
این سطح با تبلیغات و بازاریابی شناسایی می شود. فعالیت ها براساس طبقه بندی مشتری صورت می پذیرد و کسب وکار 

به طور مستمر براساس داده های کسب شده در سطح دوم تحلیل و مدل سازی می شود. سطح تعامل: این سطح با 
هماهنگی و یکپارچگی بین بخش های مختلف کسب وکار شناسایی می شود. در مورد نیازهای مشتری، دانش فراوانی 

وجود دارد و دیدی کلی در مورد مشتری ایجاد شده است.

1.  Organizational Project Management Maturity Model )OPM3)

2.  TDWI’s Business Intelligence Maturity Model  3.  Gartner

4.  C3M maturity model    5.  Lindgreen
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باتوجه به بررسی های به عمل آمده، مهم ترین مقاله ها و پژوهش های صورت گرفته درخصوص 
الگوهای بلوغ و نقش آنها در مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر رسانه های اجتماعی، به شرح زیر 

است:
برای سنجش بلوغ سازمان ها در زمینه ECRM، الگوهای مختلفی وجود دارد که بیشتر آن ها 
از الگوی بلوغ CMM که در تعیین بلوغ فرایند تولید نرم افزار به کار گرفته می شود، الگوبرداری 
کرده اند  )خانلری و سهرابی، 1384(. خوش گفتار و عثمان )2009( الگوهای بلوغ مدیریت طرح 
نتیجه رسیده اند که، برای سازمان ها مهم است که قادر به  به این  را مورد بررسی قرار داده اند و 
ارزیابی وضعیت خود از طریق یک الگوی جامع و مفید باشند. روجرز )2009(1، ضمن بررسی 
نقش الگوهای بلوغ در حاکمیت فناوری اطلاعات، الگوهای اصلی بلوغ و مزایای بالقوه شان در 
سازمان را با یکدیگر مقایسه کرده است. قابلیت الگوی بلوغ )CMM(، سازمان را برای ارزیابی 
بلوغ در حوزه های کلیدی، قادر می سازد. باتوجه به این که، توسعه و کاربرد ارتباط تنگاتنگی با 
یکدیگر دارند، پارامترهای تصمیم گیری مختلفی شناسایی شده اند که مربوط به جنبه های دقت و 
»الگوی  باعنوان  الگویی  )متلر، 2011(2. صفری )1386(،  بلوغ هستند  ارزیابی  الگوی  تناسب 
بلوغ دولت الکترونیکی وزارت بازرگانی3« معرفی کرده که با دید استقرایی ابتدا تمامی سازمان ها 
یا معاونت های یک وزارتخانه را مورد بررسی قرار داده و سپس از جمع بلوغ دولت الکترونیکی در 
این واحد ها، بلوغ وزارتخانه را استخراج کرده است. خانلری و سهرابی )1387(، مهم ترین عوامل 
حیاتی موفقیت حوزه CRM را استخراج کرده اند، باتوجه به نتایج به دست آمده، مدیریت ارتباط با 
مشتری یک فلسفه و نگرش متفاوت به کسب وکار است، بنابراین سازمان ها ابتدا باید راهبرد و 

فرهنگ سازمانی را با الزامات مشتری محوری منطبق کنند.
زیروگیانیس و گلیکاس )2007(4، اذعان دارند کسب وکار الکترونیکی اثر قابل توجهی بر 
مدیران و دانشگاهیان دارد و الگوسازی هوشمند بلوغ کسب وکار الکترونیکی را مطرح می کند. 

1.  Rogers

2.  Mettler

3.  eGMMIMC

4.  Xirogiannis & Glykas
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بکر، ناکستد و پاپل باب1 )2009(، ضمن معرفی الگوهای بلوغ به عنوان یک ابزار مهم در مدیریت 
فناوری اطلاعات، اعتقاد دارند، آنها به سازمان ها برای رسیدن به یک موقعیت بهتر و پیداکردن 

راه حل های بهتر برای تغییر، کمک می کنند.
برای  خود  سرمایه گذاری  توجیه  و  ارزیابی  به  شرکت ها  دارد،  اعتقاد   )2010( راجتریک2 
سیستم های هوشمند کسب وکار، که نیازمند اندازه گیری ارزش کسب وکار خود و مقایسه آن با 
سیستم های مشابه در سایر شرکت ها است، تمایل دارند. نتایج نشان می دهد که با استفاده از الگوی 
بلوغ، به منظور کشف مناطقی در درون شرکت یا مؤسسه که نیازمند توجه و کار ویژه هستند، تنها 

به یک دورة زمانی کوتاه نیاز است.
به عنوان یک عامل مهم که  را  لی، سو و هانگ )2010(3، در پژوهش خود، مدیریت دانش 
بطور فزاینده در حال رشد است معرفی می کنند. سهرابی و همکاران )2010(، اعتقاد دارند باوجود 
فرایند چندوجهی، اجرای طرح CRM، دارای خطر و بی اطمینانی بالایی است که باید با استفاده از 
برنامه ریزی برای به دست آوردن مزایای مطلوب، کاهش یابند. در پزوهش آنها، یک الگو جهت 
اجرای گام به گام، برای اندازه گیری بلوغ CRM براساس عوامل اساسی موفقیت CRM، سطوح 

CMMI و منطق رادار4 توسعه یافته است.

شریف، کومار و دیویدی5 )2011( ، الگوی پذیرش دولت الکترونیک 6 را با بررسی تفاوت 
سطوح بلوغ خدمات ارائه داده اند. یافته های این تحقیق عوامل حیاتی را نشان می دهد که شهروندان 
را قادر به پذیرش دولت الکترونیک در مراحل مختلف بلوغ خدمات می کند. والدس و همکاران7 
)2011( در مورد مفهوم توسعه و پیاده سازی الگوی بلوغ دولت الکترونیک در سازمان های عمومی 
بلوغ  الگوی  به نام  الگو  یک  نیاز،  این  کردن  برآورده  برای  پژوهش،  این  در  کرده اند.  پژوهش 

1.  Becker, Knackstedt, & Pöppelbuß

2.  Hribar Rajterič

3.  J. Lee, Suh, & Hong

4.  RADAR

5.  Shareef, Kumar & Dwivedi

6.  GAM

7.  Valdés et al
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دولت الکترونیک1، توسعه داده شد که شامل یکپارچه سازی ارزیابی قابلیت های سرمایه فناوری، 
سازمانی، عملیاتی و نیروی انسانی و با یک رویکرد چندبعدی، جامع و تکاملی است.

سال های  بین  را  کاناله  چند  محیط  در   CRM فناوری  پذیرش   )2012( سنگل2  و  آواستی 
2006-2010 مورد بررسی قرار داده اند. یافته های پژوهش نشان می دهد که مقالات انتخاب شده 
 CRM– channel، multichannel CRM، هستند:  دسته بندی  قابل  زیر  اصلی  موضوع  چهار  در 

. ECRM، mCRM

کنچا، آستودیاو، پوروا و پیمنتا3 )2012( برنامه نظارت تدارکات دولت الکترونیک، الگوی 
بلوغ و اندازه گیری های اولیه را مطرح کرده اند. براساس اطلاع محققان این پژوهش، تاکنون هیچ 
الگوی سطح بلوغ EGP به طور گسترده تولید نشده است. این پژوهش الگوی بلوغ برنامه نظارت 
تدارکات الکترونیکی دولت4، که روی هر دو تنظیمات قانونی و نهادی و جنبه های فنی تمرکز 
دارد را ارائه داده است. لی و کواك5 )2012( الگوی بلوغ باز دولت برای تعامل عمومی مبتنی بر 
رسانه اجتماعی را پیشنهاد داده اند. این الگو شامل پنج سطح بلوغ است: شرایط اولیه )سطح 1(، 
شفافیت اطلاعات )سطح 2(، مشارکت باز )سطح 3(، همکاری باز )سطح 4( و تعامل همه جا در 

دسترس )سطح 5(.
 )BPM( الگوهای بلوغ در مدیریت فرایند کسب وکار )روگلینگر، پاپل باب و بکر6 )2012
را مطرح کرده اند و مجدداً بر ضرورت تثبیت و تحکیم الگوی بلوغ در زمینه BPM تأکید می کنند. 
کریگان7 )2013( الگوی بلوغ قابلیت )CMM( برای پژوهش های دیجیتال را پیشنهاد داده 
است. این روش برای مجموعه ای از سازمان های واقعی به کار رفته است و قابلیت های فعلی آنها 

1.  eGov-MM

2.  Awasthi & Sangle

3.  Concha, Astudillo, Porrúa, & Pimenta

4.  eGPO-MM

5.  G. Lee & Kwak

6.  Röglinger, Pöppelbuß, & Becker

7.  Kerrigan
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از نظر بررسی دیجیتالی با استفاده از DI-CMM مورد ارزیابی واقع شده است. بکلوند1 و همکاران 
)2014( الگوهای بلوغ مدیریت طرح- نقد بحرانی را در سازمان های مهندسی و ساخت سوئدی 
ارائه داده است. آنها اذعان دارند که سازمان های با سطوح بالای بلوغ مدیریت طرح، انتظار می رود 

از نظر اثربخشی و کارایی طرح موفق تر باشند و در نتیجه یک مزیت رقابتی در بازار دارند.
بارکلی2 )2014(  مزیت امنیت پایدار در یک محیط در حال تغییر را با ارائه الگوی بلوغ 
بلوغ  پیشرونده  توسعه  از  فرایند شش مرحله ای  امنیت سایبر مطرح کرده است که یک  قابلیت 
برای  امنیتی  کنترل های  کاربرد  و  محدود  آگاهی  حالت  از  و  است  دانش  ادغام  و  سایبر  امنیت 
بهینه سازی فراگیر حفاظت از دارایی های بحرانی محدود شده است. کهلر3 و همکاران )2015( 
الگوی بلوغ تاثیرگرا برای مدیریت مبتنی بر فناوری اطلاعات را پیشنهاد داده اند که الگو در مورد 
متأثر، مرتبط  از منافع و خطرها در پنج حوزه  نقشه ای  به یک  تأثیر تکنولوژی متمرکز است و 
فرایند  مدیریت  و  بلوغ  الگوهای   ،)2015( و هاو  اسکورزاك  روزینگ،  ون  اسچیل،  ون  است. 
یک  به عنوان  می توان  را  بلوغ  الگوی  دارند،  اذعان  آنها  داده اند.  قرار  بحث  مورد  را  کسب وکار 
مجموعه ساخت یافته از عناصر درنظر گرفت که جنبه های خاصی از بلوغ قابلیت در یک سازمان را 
توصیف می کند. خطیبیان، قلی پور و جعفری )2010(، سطح بلوغ مدیریت دانش در سازمان ها را 
اندازه گیری کرده اند. باتوجه به نتایج به دست آمده، هشت عامل اساسی موفقیت در سطوح مختلف 

ارزیابی بلوغ توزیع شده اند. 
با  ارتباط  مدیریت  طرح های  اجرای  بالای  مخاطرات  به دلیل  است،  مشخص  همان طورکه 
مشتری، انجام برنامه ریزی مناسب قبل از اجرای آن در سازمان ضروری است. بدین منظور لازم 
است پس از شناخت فاصله بین دو وضعیت موجود و مطلوب و مسیر دستیابی به وضعیت مطلوب، 
سرمایه گذاری های سازمانی صورت پذیرد. باتوجه به بررسی های انجام شده، دلایل مهم ارزیابی 

بلوغ SCKM به شرح زیر است:

1.  Backlund

2.  Barclay

3.  Koehler et al., 2015
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کاهش قابل ملاحظه زمان، کاربردی بودن، تصمیم گیری های مناسب، تمرکز بر مستحکم کردن 
تحلیل  و  تجزیه  مشتریان جدید،  به  نسبت  فعلی  مشتریان  بیشتر  مشتریان، سودمندی  با  ارتباط 
بهبود  مؤثر،  بازاریابی  مشتری،  وفاداری  افزایش  تجاری،  تصمیم گیری  برای  مشتری  اطلاعات 
بی اطمینانی  کاهش  هزینه ها،  کاهش  و  بیشتر  کارایی  مشتری،  پشتیبانی  و  خدمات  به  بخشیدن 
و  سازمان  بیش تر  شناخت  سازمان ها،  در  الکترونیکی  مشتریان  با  ارتباط  مدیریت  پیاده سازی 
رسیدن به سطوح بالاتر بلوغ با هزینۀ کم تر؛ همچنین سازمان ها درك روشنی از هر سطح بلوغ پیدا 

خواهند کرد و منافع سرمایه گذاری های آیندة خود را درك می کنند.
بنابراین اهمیت انجام تحلیلی عمیق از آمادگی سازمان برای به کارگیری SCKM و بهبود آن 
ضروری به نظر می رسد. باتوجه به ادبیات پژوهش، اولا تعداد الگوهایی که به بلوغ مدیریت ارتباط 
با مشتریان الکترونیکی پرداخته باشند محدود است، ازطرفی الگوهای موجود نیز دید محدودی 
از وجوه آن  تعداد محدودی  یا  به یک  تنها  ارائه دهنده آن  به تخصص  بنا  و  داشته  مفهوم  این  به 
پرداخته اند. بیشتر این الگوها دیدگاهی فرایندی به این مفهوم دارند و تعالی در ارتباط با مشتریان 
را منوط به توجه به این فرایندها و بهبود آن ها می دانند، ولی این مفهوم دارای ابعاد گسترده و 
وسیعی است که تمامی سازمان و اجزاء و منابع آن را بسیج می کند، بنابراین بلوغ و تعالی در 

مفهوم سازمانی، نیازمند توجه گام به گام به تمام ابعاد و عوامل است. 

روش
رویکرد این پژوهش به صورت ترکیبی کیفی و کمی  است و از نظر هدف کاربردی و از نظر نوع روش 

توصیفی- تحلیلی است. 
1- در بخش کیفی پژوهش، روش های ارزیابی بلوغ از طریق مرور ادبیات نظام مند بررسی شده 
و پس از انتخاب الگوی بلوغ پایه، عوامل اساسی موفقیت باتوجه به الگوی SCKM از طریق 
روش دلفی و با استفاده از ابزار پرسش نامه، استخراج شده است. جامعه و نمونه  آماری این 
بخش از پژوهش، به صورت تمام شمار و به تعداد 17 نفر شامل مدیران و کارشناسان خبره در 

زمینه خدمات الکترونیک نیروی انتظامی )پلیس +10( بود. 
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2- در بخش کمی پژوهش، سطوح بلوغ عوامل اساسی موفقیت SCKM، از طریق دو روش آزمون 
ابزار پرسش نامه و نرم افزارهای »SPSS« و  از  با استفاده  »خی دو« و روش »مجموع وزین« 
»Expert choice« استخراج شده است و درنهایت الگوی اولیه ارزیابی بلوغ SCKM تأیید شده 
است. جامعه و نمونه  آماری این بخش از پژوهش، برای طبقه بندی هر عامل در سطوح الگوی 
بلوغ SCKM، شامل 87 نفر و همچنین برای طبقه بندی شاخص ها و زیر شاخص های هر کدام 
از عوامل اساسی موفقیت در سطوح الگوی بلوغ SCKM، شامل 51 نفر از خبرگان خدمات 
الکترونیک نیروی انتظامی )پلیس +10(، بوده است. الگوی مفهومی استخراج الگوی ارزیابی 

بلوغ SCKM در شکل 2 نشان داده شده است.

SCKMشکل‌1.‌فرایند‌استخراج‌الگوی‌ارزیابی‌بلوغ‌
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ب- مراحل پژوهش

1- انتخاب الگو
باتوجه به نتایج ارائه شده در ادبیات پژوهش، یکی از ضعف های احصا شده در الگوهای بلوغ مدیریت 
دانش و همچنین ECRM، این است که کلیه شاخص های مربوط به عوامل اساسی موفقیت، در یک 
سطح از بلوغ قرار گرفته اند. از آنجایی که براساس الگوی استاندارد و پایه CMMI، امکان توزیع 
شاخص ها در سطوح مختلف وجود دارد، در این پژوهش این اشکال نیز برطرف شده است. همچنین 
فرایند ارزیابی الگوهای پیشین )جدول 2(، سنتی و قطعی بوده که باتوجه به پیچیدگی وضعیت 
سازمان های امروزی مناسب نیستند و این پژوهش به دنبال تعیین هرچه دقیق تر سطح بلوغ و نیز 
کمک به تصمیم گیری برای اتخاذ راهبردهای مناسب به منظور بهبود جایگاه و کیفیت طرح های 
سازمانی است. در این پژوهش تعیین سطوح بلوغ عوامل اساسی موفقیت و شاخص های مربوطه 
الگوی SCKM، براساس الگوی پایه CMMI است. ارزیابی سطوح بلوغ بر پایۀ الگوی CMMI دارای 

5 سطح است که باتوجه به ویژگی های الگوی SCKM بومی سازی شده است.
سطح‌‌1)آغازین(: پیاده سازی SCKM به صورت بی قاعده و تعریف نشده است و هیچ اطلاعی از 
بنابراین در این سطح هیچ عامل اساسی و  ندارد.  برنامه های کاربردیِ خود در سازمان  مفاهیم و 

شاخصی قرار نمی گیرد.
سطح‌‌2)مدیریت‌شده(: سیاست ها و واحدهای تصمیم گیری، برای پیاده سازی طرح  SCKM فراهم 

شده اند. دارایی های دانش محور سازمان شناسایی  شده اند.
سطح‌‌3)تعریف‌شده(:‌مطالعات نیازمندی های تکنیکی در این سطح انجام می شود.

سطح‌‌4)مدیریت‌کمی(:‌در این سطح، هماهنگی و همکاری بین گروه های سازمانی ایجاد می شود.
سطح‌‌5)بهینه‌(: سازمان از دانش عمیق خود برای بهبود مداوم فرایندها استفاده می کند.

SCKM 2- استخراج عوامل اساسی موفقیت چارچوب
که  داده اند  ارائه  را   )SCKM( اجتماعی  مشتری  دانش  مدیریت  الگوی   )1394( لک  و  رضایی نور 
دانش  انواع  الکترونیکی،  مشتری  با  ارتباط  مدیریت  سیستم های  طرفه  چهار  تعامل های  براساس 
مشتری، فرایند های خلق دانش و رسانه های اجتماعی است و همچنین می تواند به عنوان چارچوب 
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نظری علمی و پایه برای ارزیابی بلوغ سازمان ها در جهت استقرار سامانه های SCKM، استفاده شود. 
باتوجه به الگوی SCKM و مقایسه آن با ادبیات پژوهش، عوامل اساسی موفقیت و شاخص های 
آن براساس شش بعد اصلی الگوی SCKM و متغیرهای مربوطه، در جداول )3 تا 13( نشان داده 

شده است. 
سطح بندی  و  شاخص ها  موفقیت،  اساسی  عوامل  نهایی  تأیید  و  بررسی  برای  آماری  جامعه 
آنها، شامل استادان، محققان، مدیران و کارشناسان سازمان های فعال در حوزه مدیریت ارتباط با 
مشتری، مدیریت دانش و رسانه های اجتماعی درنظر گرفته شده است. در زمینه اجرا و سنجش 
الگو در یک محیط واقعی، خدمات الکترونیک نیروی انتظامی به عنوان مورد مطالعه قرار گرفته 
است. باتوجه به محدودیت تعداد خبرگان، برای تعیین جامعه آماری مورد نظر از روش سرشماری 
استفاده شده است. عوامل اساسی موفقیت و شاخص های آن از طریق الگوی SCKM با روش دلفی 
و از پرسش نامه برای تأیید عوامل و شاخص های الگوی ارزیابی بلوغ SCKM، سطح بندی عوامل و 
شاخص ها و سنجش سازمان مورد مطالعه استفاده شد. برای سنجش روایی پرسش نامه های پژوهش 
از نظر 17 نفر از خبرگان استفاده شد و برای سنجش پایایی پرسش نامه از ضریب آلفای کرونباخ 
و از  نرم افزار SPSS استفاده شد. پایایی در مرحله اول پیش آزمون و مرحله دوم پس از آزمون 
سنجیده شد که اعداد به دست آمده بین 0/7 تا 0/9 بود که نشان از پاپایی مناسب و قابل قبول 

پرسش نامه است.
جدول‌3.‌عامل‌اساسی‌موفقیت‌»راهبردی«‌و‌شاخص‌های‌مربوطه

 عامل اساسی
(CSF) موفقیت

متغیر شاخص بعد

راهبردی

سازماندهی و تبیین راهبرد و خط 
مشی مدیریت دانش مشتری 

(M1) اجتماعی

SCKM سازماندهی راهبرد

شرایط علیّ

SCKM تعریف رسالت و چشم انداز طرح

تبیین راهبرد ارتباط با مشتری اجتماعی
تبیین راهبرد ایجاد ارزش برای مشتری اجتماعی

تبیین راهبرد برند سازمان
تبیین راهبرد تعامل پیوسته با مشتری اجتماعی

توسعه راهبرد مدیریت دانش 
(M5) مشتری اجتماعی

توسعه راهبرد مدیریت دانش مشتری اجتماعی
بازنگری تعهدات و الزامات راهبردی مدیریت دانش
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جدول‌4.‌عامل‌اساسی‌موفقیت‌»رهبری«‌و‌شاخص‌های‌مربوطه
عامل اساسی 
(CSF) موفقیت

متغیر شاخص بعد

رهبری

حمایت و پشتیبانی مدیران ارشد از 
راهبردی های کلان مدیریت دانش 

مشتری اجتماعی 
(M20)

SCKM حمایت و پشتیبانی مدیران ارشد از راهبرد

شرایط 
مداخله گر

توجه به مهارت کارکنان

تفویض اختیار

نظارت بر فرایندها

رهبری و هدایت

تعهد و درگیری مدیریت ارشد

مدیریت ریسک

برنامه ریزی و کنترل طرح

مدیریت مشارکت کارکنان

جدول‌5.‌عامل‌اساسی‌موفقیت‌»فناوری‌اطلاعات«‌و‌شاخص‌های‌مربوطه
عامل اساسی 
(CSF) موفقیت

متغیر شاخص بعد

فناوری اطلاعات

توسعه و بهبود زیرساخت های فنی 
نوین سخت افزاری و نرم افزاری 

(M9)

SCKM توسعه و بهبود زیرساخت های فنی

کیفی سازی نرم افزاری و سخت افزاری معماری پایگاه دادهراهبردها

بومی سازی سامانه های اطلاعاتی

تقویت بخش پژوهش و توسعه 
(M12)

تقویت بخش پژوهش و توسعه راهبردها

توسعه و به کارگیری برنامه های 
کاربردی و ابزارهای اجتماعی 

(M18)

توسعه و به کارگیری برنامه های کاربردی و ابزارهای اجتماعی 
برای دسترسی پذیری بهتر بستر حاکم

تجمیع و ادغام نرم افزاری کانال های تعاملی و یکپارچگی فناورانه

طراحی معماری و بهره گیری از 
ابزارهای لازم بخش های بازاریابی، 

فروش و خدمات و خدمات مدیریت 
(M21) دانش مشتری اجتماعی

طراحی معماری و بهره گیری از ابزارهای لازم بخش بازاریابی، 
SCKM فروش و خدمات و سرویس

شرایط 
مداخله گر

مدیریت ارتباط با مشتری عملیاتی، تحلیلی و مشارکتی

مدیریت اطلاعات
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جدول‌6.‌عامل‌اساسی‌موفقیت‌»مدیریت‌دانش«‌و‌شاخص‌های‌مربوطه
عامل اساسی موفقیت 

(CSF)
متغیر شاخص بعد

مدیریت دانش

استقرار راه حل های مدیریت دانش 
مشتریان 

(M2)

توسعه رویه های ایجاد دانش مشتری

شرایط علیّ 

به اشتراک گذاری دانش مشتری

به کارگیری دانش مشتری

بازنگری دانش مشتری

یادگیری

استقرار فرایندهای مدیریت دانش 
(M7)

استقرار فرایند های مدیریت دانش مشتری در سطوح عملیاتی، 
تحلیلی و مشارکتی راهبردها

مدیریت جریان دانش مشتری 
(M8)

مدیریت جریان دانش )برای/ از و درباره( مشتری راهبردها

استقرار چارچوب مدیریت دانش 
مشتری اجتماعی 

(M14)

تهیه معماری مدیریت دانش مبتنی بر رسانه های اجتماعی

استقرار سامانه های اطلاعاتی SCKMپیامد)ها(

توسعه سیستم ها و سازوکارهای مشتری محوری اجتماعی

جدول‌7.‌عامل‌اساسی‌موفقیت‌»فرهنگ«‌و‌شاخص‌های‌مربوطه
عامل اساسی موفقیت 

(CSF)
متغیر شاخص بعد

فرهنگ افزایش ابعاد فرهنگی دانش مشتری 
(M17)

افزایش بعد فرهنگ مشتری محوری

بستر حاکم

افزایش بعد فرهنگ تطبیق پذیری

افزایش بعد فرهنگ همکاری

افزایش بعد فرهنگ یادگیری

SCKM تقویت دیدگاه انسانی و سیستمی به

جدول‌8.‌عامل‌اساسی‌موفقیت‌»فرایند«‌و‌شاخص‌های‌مربوطه
عامل اساسی 
(CSF) موفقیت

متغیر شاخص  بعد

فرایند

مهندسی مجدد فرایندها برای توسعه 
و یکپارچه سازی فرایند های خلق دانش 

(M19) مشتری اجتماعی

مهندسی مجدد فرایندها در جهت توسعه و یکپارچه سازی 
فرایند های خلق دانش مشتری اجتماعی

شرایط 
مداخله گر

هدف گذاری فرایندها

تقویت فرایند توسعه مشتری

بهبود فرایند های تصمیم گیری مبتنی بر دانش مشتریان

SCKM همگام سازی زنجیره تأمین و فرایند های

حمایت از فرایندهای خلق و تولید دانش اجتماعی

SCKM مدیریت فرایندهای

یکپارچه سازی فرایند مدیریت شکایات 
مشتری با فرایندهای 

SCKM (M22)

یکپارچه سازی فرایند مدیریت شکایات مشتری با فرایندهای 
SCKM

شرایط 
مداخله گر
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جدول‌9.‌عامل‌اساسی‌موفقیت‌»منابع«‌و‌شاخص‌های‌مربوطه
عامل اساسی موفقیت 

(CSF)
متغیر شاخص  بعد

منابع
مدیریت منابع مورد نیاز استقرار 
چارچوب مدیریت دانش مشتری 

 (M10)اجتماعی

SCKM مدیریت منابع مورد نیاز استقرار چارچوب

راهبردها

استقرار سیستم پاداش

استخدام کارکنان توانمند

افزایش رضایت کارکنان

آموزش کارکنان

ارائه چارچوب و نظام مدون قیمت گذاری خدمات

SCKM تخمین هزینه دقیق برای استقرار

SCKM هماهنگی نظام مند افراد، فناوری و فرایندهای

جدول‌10.‌عامل‌اساسی‌موفقیت‌»هوشمندسازی«‌و‌شاخص‌های‌مربوطه
عامل اساسی 
(CSF) موفقیت

متغیر شاخص  بعد

هوشمند سازی

واکاوی بلادرنگ اطلاعات 
(M3) مشتری

وب کاوی و اکتشاف دانش به صورت بلادرنگ
تجزیه و تحلیل اطلاعات با استفاده از ابزارهای داده کاویشرایط علیّ

تحلیل برخط مشتریان اجتماعی
هوشمند سازی فرایندهای 

مدیریت دانش مشتری اجتماعی 
(M13)

استقرار سیستم هوشمند مدیریت دانش راهبردها

نوآوری و هوشمند سازی خدمات 
(M15)

نوآوری در خدمات

پیامد ها
بهبود خدمات و خدمات جایگزین

گسترش و بهبود کیفیت خدمات رسانی
هوشمند سازی خدمت رسانی دقیق، به موقع و برخط به 

مشتریان

جدول‌11.‌عامل‌اساسی‌موفقیت‌»امنیت«‌و‌شاخص‌های‌مربوطه
عامل اساسی موفقیت 

(CSF)
متغیر شاخص  بعد

امنیت
تعریف چارچوب امنیتی حفظ دانش و 

(M4) حریم خصوصی

تعریف چارچوب امنیتی حفظ دانش 
شرایط علیّ

تعریف چارچوب امنیتی حریم خصوصی
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جدول‌12.‌عامل‌اساسی‌موفقیت‌»مشتری‌اجتماعی«‌و‌شاخص‌های‌مربوطه
عامل اساسی موفقیت 

(CSF)
متغیر شاخص  بعد

مشتری اجتماعی

مدیریت، شناخت، سازماندهی، 
آموزش و تعامل با مشتری اجتماعی 

(M6)

طبقه بندی مشتریان

پدیده اصلی

مدیریت و تحلیل نیازهای مشتریان مبتنی بر تعامل  از طریق 
رسانه های اجتماعی

تعیین نظام آموزشی برای مشتریان اجتماعی

بهسازی اطلاعات مشتریان

تهیه الگوی جامع مشتریان

مدیریت و ارزش آفرینی برای 
)M16( مشتری اجتماعی

تقویت حس اعتماد مشتریان اجتماعی

بستر حاکم

ارائه سیستم های انگیزشی برای مدیریت دانش

شناسایی و مدیریت ارزش های مشتریان اجتماعی

تقویت روابط با مشتریان وفادار اجتماعی

مدیریت مشارکت فعال با مشتریان

جدول‌13.‌عامل‌اساسی‌موفقیت‌»ارزیابی«‌و‌شاخص‌های‌مربوطه
عامل اساسی موفقیت 

(CSF)
متغیر شاخص  بعد

ارزیابی
ارزیابی عملکرد سازمان در زمینه 

به کارگیری چارچوب
 SCKM (M11)

سنجش افزایش سود سازمانی

راهبردها

سنجش افزایش سهم بازار

سنجش افزایش رضایت مشتری

سنجش افزایش وفاداری مشتری

SCKM ارزیابی عملکرد و نظارت

SCKM اندازه گیری وضعیت عوامل اساسی موفیقت

3- سطح بندی عوامل و شاخص ها در الگوی بلوغ توسعه یافته پژوهش
با بررسی الگوهای بلوغ CRM، مدیریت دانش و مفاهیم مرتبط با آنها، این نتیجه حاصل شد که 
تمام حوزه های فرایند کلیدی تحت پوشش این الگوها، در هر سطحی از الگو درنظر گرفته می شود 
و این در حالی است که در هر سطح الگوی CMMI، به یک یا چند حوزه خاص توجه شده است. 
الگوی  از   SCKM بلوغ  ارزیابی  الگوی  سطوح  تعیین  برای  به این که  باتوجه  نیز  پژوهش  این  در 
CMMI الگوبرداری شد و با عنایت به این که طرح SCKM باید به صورت مرحله ای و گام به گام و 

با پیش زمینه لازم اجرا شود، در هر سطح بلوغ باید تعداد محدودی از عوامل را مورد توجه قرار داد، 
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یعنی باید برای هر مرحله یک سری فعالیت انجام شود، درصورتی که این فعالیت ها به پایان رسید، 
ارزیابی شود و به مرحله بعدی رفت. هر عامل اساسی موفقیت دربرگیرنده شاخص هایی است که 
هرکدام از آن ها در یکی از سطوح پنج گانه الگوی بلوغ SCKM به بلوغ می رسد و درنهایت خودِ 
عامل به طور متوسط در یک سطح به بلوغ می رسد. برای سطح بندی عوامل و شاخص ها در الگوی 
بلوغ توسعه یافته پژوهش، دو پرسش نامه طراحی شد، پرسش نامه اول شامل 11 پرسش )به تعداد 

عوامل اساسی موفقیت( به صورت زیر بود:
»مدیریت  اطلاعات«،  »فناوری  »رهبری«،  )»راهبردی«،  موفقیت  اساسی  عامل  شما  به نظر 
و  اجتماعی«  »مشتری  »امنیت«،  »هوشمندسازی«،  »منابع«،  »فرآیند«،  »فرهنگ«،  دانش«، 

»ارزیابی«( در چه سطحی از الگوی بلوغ SCKM، قرار دارد؟
 این پرسش نامه برای 105 نفر از مدیران و کارشناسان ارشد خدمات الکترونیک ناجا، ارسال 
 SCKM و از آنها خواسته شد تا نظر خود را در مورد طبقه بندی هر عامل در سطوح الگوی بلوغ
انتخاب شده،  پایه  الگوی  به  )باتوجه  بیان کنند  تا پنج  به معنی سطوح دو  تا 5  اعداد 2  قالب  در 
بنابراین در سطحِ یکِ ارزیابی بلوغ،  سازمان ها به صورت پیش فرض در سطح بلوغ یک هستند 
هیچ کدام از عوامل اساسی موفقیت جای نمی گیرند( و 87 عدد پرسش نامه برگشت داده شد، سپس 
نظر پیشنهادی خبرگان در مورد سطح مناسب هریک از عوامل اساسی موفقیت استخراجی، باتوجه 

به ویژگی های هر سطح الگوی SCKM، جمع آوری شد.
همچنین پرسش نامه دیگری شامل شاخص های تأیید شده از مرحله اول که دارای 83 پرسش 

)تعداد کل شاخص های استخراج شده در مرحله اول( بود، مانند نمونه زیر طراحی شد:
به نظر شما شاخص »سازماندهی راهبرد« SCKM در چه سطحی از الگوی بلوغ SCKM، قرار 

دارد؟
این پرسش نامه برای 65 نفر از خبرگان مرحله اول )105 نفر( که دارای تجربه و دانش عملی 
در زمینه ECRM، مدیریت دانش، مدیریت دانش مشتری و رسانه های اجتماعی و سطح تحصیل 
طبقه بندی  مورد  در  را  خود  نظر  تا  شد  خواسته  آنها  از  و  ارسال  بودند،  ارشد  کارشناسی  بالای 
شاخص ها و زیرشاخص های هرکدام از عوامل اساسی موفقیت در سطوح الگوی بلوغ SCKM در 
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قالب اعداد 1 تا 5 به معنی سطح یک تا پنج بیان کنند و در این بخش تعداد 51 پرسش نامه به طور 
کامل برگشت داده شد و نظر خبرگان جمع آوری شد. 

SCKMجدول‌14.‌فراوانی‌عوامل‌اساسی‌موفقیت،‌متغیر‌ها‌و‌شاخص‌های‌الگوی‌بلوغ‌

عوامل اساسی موفقیت کد (M)  تعداد متغیر تعداد شاخص
راهبردی CSF 1 2 8
رهبری CSF 2 1 9

فناوری اطلاعات CSF 3 4 9
مدیریت دانش CSF 4 4 10

فرهنگ CSF 5 1 5
فرایند CSF 6 2 8
منابع CSF 7 1 8

هوشمند سازی CSF 8 3 8
امنیت CSF 9 1 2

مشتری اجتماعی CSF 10 2 10
ارزیابی CSF 11 1 6

تعداد کل 11 22 83

تجزیه و تحلیل داده ها
براساس داده های جمع آوری شده آزمون های زیر انجام گرفت:

SCKM 2 ( برای دسته بندی 11 عامل اساسی موفقیت بین سطوح بلوغl 1- آزمون »خی دو1« )

در این بخش باتوجه به تعداد 11 عامل اساسی موفقیت، 11 پرسش مانند نمونه )پرسش 1( 
متصور است، که از طریق آزمون »خی دو« به آنها پاسخ داده می شود. پرسش و فرضیه های H0 و 

H1 )صفر و مقابل( به صورت زیر است:
آزمون در قالب پرسش، عوامل اساسی موفقیت »راهبردی، رهبری، ... « در چه سطحی از بلوغ 

SCKM قرار دارد؟

تفاوت   »... رهبری،  »راهبردی،  موفقیت  اساسی  عوامل  برای   SCKM بلوغ  بین سطوح   :H0
معناداری وجود ندارد.

1.  Chi-square



	462‌1395 فصلنامه‌مطالعات‌مد‌‌یریت‌انتظامي‌/‌سال یازدهم، شمارة سوم، پاییز

تفاوت   ».... برای عوامل اساسی موفقیت »راهبردی، رهبری،   SCKM بلوغ  بین سطوح   :H1
معناداری وجود دارد.

2- دسته بندی عوامل اساسی موفقیت از طریق مجموع وزین

مراحل محاسبه مجموع وزین شاخص های عوامل اساسی موفقیت SCKM به شرح زیر است:
1. استخراج فراوانی شاخص های یازده عامل اساسی موفقیت به تفکیک سطوح بلوغ )پرسش نامه دوم(؛

2. محاسبه وزن شاخص ها از طریق روش AHP؛
3. )برای تعیین میزان اهمیت و اولویت شاخص های هر عامل از روش AHP استفاده شد.(

4. محاسبه مجموع وزین شاخص های یازده عامل اساسی موفقیت؛
گرایش  بیشترین  براساس  موفقیت  اساسی  عامل  یازده  بلوغ  سطوح  تخصیص  و  انتخاب   .5

شاخص های مربوطه.

یافته ها
یافته‌های‌توصیفی:‌داده های آماری توصیفی جمعیت شناختی جامعه آماری پژوهش در سه بخش: 
استخراج عوامل اساسی موفقیت چارچوب SCKM، سطح بندی عوامل در الگوی بلوغ و سطح بندی 

شاخص ها در الگوی بلوغ توسعه یافته پژوهش در جداول 15، 16 و 17 نشان داده شده است.

SCKMجدول‌15.‌داده‌های‌آمار‌توصیفی‌برای‌استخراج‌عوامل‌اساسی‌موفقیت‌چارچوب‌

سطح تحصیل
جمعدکتریکارشناسی ارشدکارشناسیکمیت
548فراوانی

17
سابقه خدمتی )سال(

بیش از 1020-520-10کمیت
476فراوانی

جدول‌16.‌داده‌های‌آمار‌توصیفی‌برای‌سطح‌بندی‌عوامل‌در‌الگوی‌بلوغ

سطح تحصیل
جمعدکتریکارشناسی ارشدکارشناسیکمیت
195711فراوانی

87
سابقه خدمتی )سال(

بیش از 1020-520-10کمیت
223629فراوانی
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جدول‌17.‌داده‌های‌آمار‌توصیفی‌برای‌سطح‌بندی‌شاخص‌ها‌در‌الگوی‌بلوغ

سطح تحصیل
جمعدکتریکارشناسی ارشدکارشناسیکمیت
10347فراوانی

51
سابقه خدمتی )سال(

بیش از 1020-520-10کمیت
152115فراوانی

( برای سطح بندی 11 عامل اساسی موفقیت  2l یافته‌های‌تحلیلی:‌1- نتایج آزمون »خی دو« )
بین سطوح بلوغ در جدول 18 نشان داده شده است.

جدول‌18.‌نتایج‌آزمون‌»خی‌دو«‌برای‌دسته‌بندی‌‌11عامل‌اساسی‌موفقیت‌بین‌سطوح‌بلوغ

عوامل اساسی موفقیت
فراوانی

خی دو
درجه آزادی 

(df)
سطح 

معناداری
سطح بلوغ 

انتخابی سطح 
بلوغ 2

سطح 
بلوغ 3

سطح 
بلوغ 4

سطح 
بلوغ 5

57237044/96620/0002راهبردی
01570289/86220/0004رهبری

11609790/05730/0003فناوری اطلاعات
55422672/12630/0003مدیریت دانش

111375672/77030/0005فرهنگ
664134111/48330/0003فرایند
61167398/51730/0002منابع

414145570/83930/0005هوشمند سازی
411657115/80530/0004امنیت

510135986/56330/0005مشتری اجتماعی
022531231/51720/0004ارزیابی

باتوجه به اینکه سطح معنی داری کوچکتر از مقدار خطای 0/05 است، با اطمینان 95 درصد، 
فرض صفر در تمام پرسش ها رد می شود و درنتیجه بین سطوح بلوغ پیشنهادی برای عوامل اساسی 

موفقیت )پرسش های بالا( تفاوت معناداری وجود دارد. 
2- باتوجه به روش مجموع وزین، می توان تعیین کرد، شاخص های مربوط به عوامل اساسی موفقیت 

به سمت کدام سطح بلوغ، میل دارند )جداول 19 تا 29(.
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جدول‌19.‌محاسبه‌مجموع‌وزین‌شاخص‌های‌عامل‌اساسی‌موفقیت‌»راهبردی«‌و‌تعیین‌سطح‌بلوغ‌

شاخص های »راهبردی«
فراوانی

وزن
سطح بلوغ 5سطح بلوغ 4سطح بلوغ 3سطح بلوغ 2

SCKM 3113700/155سازماندهی راهبرد
SCKM 367800/127تعریف رسالت و چشم انداز طرح
3113700/135تبیین راهبرد ارتباط با مشتری اجتماعی

398400/185تبیین راهبرد ایجاد ارزش برای مشتری اجتماعی
4110000/258تبیین راهبرد برند سازمان

3714000/066تبیین راهبرد تعامل پیوسته با مشتری اجتماعی
1734000/041توسعه راهبرد مدیریت دانش مشتری اجتماعی

1536000/034بازنگری تعهدها و الزام های راهبردی مدیریت دانش
35/00412/2613/7860مجموع وزین

xxxانتخاب سطح بلوغ »راهبردی«

جدول‌20.‌محاسبه‌مجموع‌وزین‌شاخص‌های‌عامل‌اساسی‌موفقیت‌»رهبری«‌و‌تعیین‌سطح‌بلوغ‌

شاخص های»رهبری«
فراوانی

وزن
سطح بلوغ 5سطح بلوغ 4سطح بلوغ 3سطح بلوغ 2

SCKM 793500,228حمایت و پشتیبانی مدیران ارشد از راهبرد
693600,074توجه به مهارت کارکنان

7251900,180تفویض اختیار
0351600,109نظارت بر فرآیندها
1093200,098رهبری و هدایت

7113300,080تعهد و درگیری مدیریت ارشد
11241600,135مدیریت خطر

993300,048برنامه ریزی و کنترل طرح
8281500,046مدیریت مشارکت کارکنان

7/12517/75526/0180مجموع وزین
xxxانتخاب سطح بلوغ »رهبری«



	465 ارائه الگوی ارزیابی بلوغ »مدیریت دانش مشتری الکترونیکی« مبتنی بر عوامل کلیدی موفقیت در ...

جدول‌21.‌محاسبه‌مجموع‌وزین‌شاخص‌های‌عامل‌اساسی‌موفقیت‌»فناوری‌اطلاعات«‌و‌تعیین‌سطح‌بلوغ‌

شاخص های »فناوری اطلاعات«
فراوانی

وزن
سطح بلوغ 5سطح بلوغ 4سطح بلوغ 3سطح بلوغ 2

SCKM 836700/065توسعه و بهبود زیرساخت های فنی
3212700/165کیفی سازی نرم افزاری و سخت افزاری معماری پایگاه داده

2616900/191بومی سازی سامانه های اطلاعاتی
735900/116تقویت بخش پژوهش و توسعه

توسعه و به کارگیری برنامه های کاربردی و ابزارهای 
اجتماعی برای دسترسی پذیری بهتر

934800/057

744000/199تجمیع و ادغام نرم افزاری کانال های تعاملی و یکپارچگی فناورانه
طراحی معماری و بهره گیری از ابزارهای لازم بخش 

SCKM بازاریابی، فروش و خدمات
737700/108

1035600/061مدیریت ارتباط با مشتری عملیاتی، تحلیلی و مشارکتی
3117300/04مدیریت اطلاعات

16/0928/9416/0710مجموع وزین
xxxانتخاب سطح بلوغ »فناوری اطلاعات«

جدول‌22.‌محاسبه‌مجموع‌وزین‌شاخص‌های‌عامل‌اساسی‌موفقیت‌»مدیریت‌دانش«‌و‌تعیین‌سطح‌بلوغ‌

شاخص های »مدیریت دانش«
فراوانی

وزن
سطح بلوغ 5سطح بلوغ 4سطح بلوغ 3سطح بلوغ 2

7321200/181توسعه رویه های ایجاد دانش مشتری
1034700/101به اشتراک گذاری دانش مشتری

540600/068به کارگیری دانش مشتری
7152450/089بازنگری دانش مشتری

7142460/125یادگیری
استقرار فرایند های مدیریت دانش مشتری در سطوح 

عملیاتی، تحلیلی و مشارکتی
6102870/176

732930/054مدیریت جریان دانش )برای/ از و درباره( مشتری
تهیه معماری مدیریت دانش مبتنی بر رسانه های 

اجتماعی
635550/123

SCKM 2719500/04استقرار سامانه های اطلاعاتی
7301400/044توسعه سیستم ها و سازوکارهای مشتری محوری اجتماعی

7/67524/90418/2683/204مجموع وزین
xxxانتخاب سطح بلوغ »مدیریت دانش«
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جدول‌23.‌محاسبه‌مجموع‌وزین‌شاخص‌های‌عامل‌اساسی‌موفقیت‌»فرهنگ«‌و‌تعیین‌سطح‌بلوغ‌

شاخص های »فرهنگ«
فراوانی

وزن
سطح بلوغ 5سطح بلوغ 4سطح بلوغ 3سطح بلوغ 2

748320/322افزایش بعد فرهنگ مشتری محوری
395340/258افزایش بعد فرهنگ تطبیق پذیری

6523170/086افزایش بعد فرهنگ همکاری
583800/173افزایش بعد فرهنگ یادگیری

SCKM 773700/161تقویت دیدگاه انسانی و سیستمی به
5/5366/55118/37520/538مجموع وزین

xxxانتخاب سطح بلوغ »فرهنگ«

جدول‌24.‌محاسبه‌مجموع‌وزین‌شاخص‌های‌عامل‌اساسی‌موفقیت‌»فرایند«‌و‌تعیین‌سطح‌بلوغ‌

شاخص های »فرایند«
فراوانی

وزن
سطح بلوغ 5سطح بلوغ 4سطح بلوغ 3سطح بلوغ 2

مهندسی مجدد فرایندها برای توسعه و یکپارچه سازی 
فرایند های خلق دانش مشتری اجتماعی

1140000/206

738600/183هدف گذاری فرایندها
3112530/094تقویت فرایند توسعه مشتری

737700/107بهبود فرایند های تصمیم گیری مبتنی بر دانش مشتریان
SCKM 8182500/245همگام سازی زنجیره تامین و فرایند های
637800/076حمایت از فرایندهای خلق و تولید دانش اجتماعی

SCKM 531960/036مدیریت فرایندهای
SCKM 733650/054یکپارچه سازی فرایند مدیریت شکایات مشتری با فرایندهای

10/18430/4019/6980/768مجموع وزین
xxxانتخاب سطح بلوغ »فرایند«

جدول‌25.‌محاسبه‌مجموع‌وزین‌شاخص‌های‌عامل‌اساسی‌موفقیت‌»منابع«‌و‌تعیین‌سطح‌بلوغ‌

شاخص های »منابع«
فراوانی

وزن
سطح بلوغ 5سطح بلوغ 4سطح بلوغ 3سطح بلوغ 2

SCKM 429000/183مدیریت منابع مورد نیاز استقرار چارچوب
438000/144استقرار سیستم پاداش

447000/061استخدام کارکنان توانمند
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456000/168افزایش رضایت کارکنان
2816700/23آموزش کارکنان

438000/11ارائه چارچوب و نظام مدون قیمت گذاری خدمات
SCKM 3410700/061تخمین هزینه دقیق برای استقرار

SCKM 1431600/044هماهنگی نظام مند افراد، فناوری و فرایندهای
37/98210/7682/3010مجموع وزین

xxxانتخاب سطح بلوغ »منابع«

‌
جدول‌26.‌محاسبه‌مجموع‌وزین‌شاخص‌های‌عامل‌اساسی‌موفقیت‌»هوشمندسازی«‌و‌تعیین‌سطح‌بلوغ‌

شاخص های»هوشمندسازی«
فراوانی

وزن
سطح بلوغ 5سطح بلوغ 4سطح بلوغ 3سطح بلوغ 2

057390/225وب کاوی و اکتشاف دانش بصورت بلادرنگ
تجزیه و تحلیل اطلاعات با استفاده از ابزارهای 

077370/1داده کاوی

027420/096تحلیل برخط مشتریان اجتماعی
0010410/106تحلیل برخط مشتریان اجتماعی

0913290/277نوآوری در خدمات
0729150/085بهبود خدمات و خدمات جایگزین

0630150/053گسترش و بهبود کیفیت خدمات رسانی
هوشمندسازی خدمت رسانی دقیق، به موقع و 

005460/058برخط به مشتریان

05/42311/95333/624مجموع وزین
xxxانتخاب سطح بلوغ »هوشمندسازی«

جدول‌27.‌محاسبه‌مجموع‌وزین‌شاخص‌های‌عامل‌اساسی‌موفقیت‌»امنیت«‌و‌تعیین‌سطح‌بلوغ‌

شاخص های »امنیت«
فراوانی

وزن
سطح بلوغ 5سطح بلوغ 4سطح بلوغ 3سطح بلوغ 2

543660/333تعریف چارچوب امنیتی حفظ دانش
0331800/667تعریف چارچوب امنیتی حریم خصوصی

1/66523/34323/9941/998مجموع وزین
xxxانتخاب سطح بلوغ »امنیت«
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جدول‌28.‌محاسبه‌مجموع‌وزین‌شاخص‌های‌عامل‌اساسی‌موفقیت‌»مشتری‌اجتماعی«‌و‌تعیین‌سطح‌بلوغ‌

شاخص های »مشتری اجتماعی«
فراوانی

وزن
سطح بلوغ 5سطح بلوغ 4سطح بلوغ 3سطح بلوغ 2

0289140/143طبقه بندی مشتریان
مدیریت و تحلیل نیازهای مشتریان مبتنی بر تعامل های 

از طریق رسانه های اجتماعی
673170/161

068370/105تعیین نظام آموزشی برای مشتریان اجتماعی
076380/089بهسازی اطلاعات مشتریان
0518280/086تهیه الگوی جامع مشتریان

0309120/186تقویت حس اعتماد مشتریان اجتماعی
0267180/044ارائه سیستم های انگیزشی برای مدیریت دانش

0510360/08شناسایی و مدیریت ارزش های مشتریان اجتماعی
0611340/049تقویت روابط با مشتریان وفادار اجتماعی

086370/057مدیریت مشارکت فعال با مشتریان
0/96614/68812/86322/483مجموع وزین

xxxانتخاب سطح بلوغ »مشتری اجتماعی«

جدول‌29.‌محاسبه‌مجموع‌وزین‌شاخص‌های‌عامل‌اساسی‌موفقیت‌»ارزیابی«‌و‌تعیین‌سطح‌بلوغ‌

شاخص های »ارزیابی«
فراوانی

وزن
سطح بلوغ 5سطح بلوغ 4سطح بلوغ 3سطح بلوغ 2

653280/227سنجش افزایش سود سازمانی
083490/139سنجش افزایش سهم بازار

0715290/281سنجش افزایش رضایت مشتری
093480/132سنجش افزایش وفاداری مشتری

SCKM 0730140/06ارزیابی عملکرد و نظارت
SCKM 054060/162اندازه گیری وضعیت عوامل اساسی موفیقت

1/3626/63228/97314/084مجموع وزین
xxxانتخاب سطح بلوغ »ارزیابی«

3- تأیید الگوی اولیه از طریق مقایسه نتایج آزمون »خی دو« )مرحله اول( و مجموع وزین )مرحله 
دوم(

اعتبارسنجی آن  و  نتایج  از مراحل 1 و 2 و همچنین تصدیق  آمده  به دست  نتایج  به  باتوجه 
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عوامل  براساس   SCKM بلوغ  الگوی  یادشده،  مرحله  دو  در  آمده  به دست  نتایج  مقایسه  از طریق 
اساسی موفقیت استخراج شده و در شکل زیر نشان داده شده است. 

شکل‌2.‌الگوی‌ارزیابی‌بلوغ‌مدیریت‌دانش‌مشتری‌اجتماعی
N/A:‌در‌سطح‌یک‌)آغازین(،‌هیچ‌عامل‌اساسی‌موفقیتی‌قرار‌نمی‌گیرد.

بحث و نتیجه گیری
به دلیل مخاطرات بالای اجرای طرح های مدیریت ارتباط با مشتری، انجام برنامه ریزی مناسب قبل از 
اجرای آن در سازمان ضروری است. بدین منظور لازم است پس از شناخت فاصله بین دو وضعیت 
موجود و مطلوب و مسیر دستیابی به وضعیت مطلوب، سرمایه گذاری های سازمانی صورت پذیرد. 
آن  بهبود  و   SCKM به کارگیری  برای  سازمان  آمادگی  از  عمیق  تحلیلی  انجام  اهمیت  بنابراین 
ضروری به نظر می رسد. یکی از مهم ترین مراحل قبل از اجرای یک راهبرد مبتنی بر فناوری مانند 
SCKM، بررسی آمادگی سازمان جهت اجرای آن است. درواقع این مرحله نقشی حیاتی در موفقیت 

یا شکست یک راهبرد SCKM دارد. باتوجه به مأموریت های پلیس در حوزه خدمات الکترونیک 
)پلیس +10(، در این پژوهش الگوی ارزیابی بلوغ مدیریت دانش مشتری اجتماعی براساس عوامل 
سهرابی  و  خانلری  شد،  اشاره  پژوهش  نظری  مبانی  در  که  همان گونه  شد.  ارائه  موفقیت  اساسی 
است،  کرده  الگوبرداری   ECRM زمینه  در  سازمان  بلوغ  ارزیابی  برای   CMM الگوی  از   )1384(
روجرز )2009( در پژوهش خود CMM را به عنوان یک الگوی پایه و اساسی برای ارزیابی بلوغ در 

Model of SCKM Maturity

N/A

استراتژی‌ـ‌منابع

فنآوری‌اطلاعات‌ـ‌مدیریت‌دانش‌ـ‌فرآیند

رهبری‌ـ‌امنیت‌ـ‌ارزیابی

فرهنگ‌ـ‌هوشمندسازی‌ـ‌مشتری‌اجتماعی

آغازین

مدیریت‌شده

تعریف‌شده

مدیریت‌کمی

بهینه
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زمینه فناوری اطلاعات معرفی کرده است. صفری )1386( برای ارزیابی بلوغ دولت الکترونیک، از 
الگوی پایه CMM برای ارزیابی بلوغ بهره برده است. زیروگیانیس و گلیکاس )2007( برای ارزیابی 
 CMM کسب وکار الکترونیکی از الگوسازی هوشمند بلوغ کسب وکار که مبتنی بر الگوی پایه
است، استفاده کرده است. لی و کواك )2012( با بومی سازی الگوی CMM، الگوی بلوغ باز دولت 

برای تعامل عمومی مبتنی بر رسانه اجتماعی را پیشنهاد داده اند. 
بلوغ  ارزیابی  برای  پایه  الگوی  بهترین  پژوهش،  ادبیات  در  انجام شده  بررسی های  به  باتوجه 
هیچ کدام  شده  انجام  پژوهش های  سایر  است.   CMM پایه  الگوی  اطلاعات،  فناوری  حوزه  در 
تأثیرهای  و  اجتماعی(  رسانه های  و  مشتری  دانش  دانش،  )فرایند خلق   ،ECRM بین  تعامل های 
آنها بر یکدیگر را مورد مطالعه قرار نداده اند و تنها از یک یا دو منظر به این موضوع پرداخته اند. 
به طور نمونه راجتریک )2010( ارزیابی بلوغ را از بعد هوشمندی سازمان مطرح کرده است. لی، 
سو و هانگ )2010( ارزیابی بلوغ را از منظر مدیریت دانش بررسی کرده است. شریف، کومار و 
دیویدی )2011( الگوی پذیرش دولت الکترونیک را که بر پایه رسانه های اجتماعی است ارائه 
و  عملیاتی  فناوری، سازمانی،  قابلیت های سرمایه  ارزیابی  و همکاران )2011(  والدس  داده اند. 
نیروی انسانی را برای الگوی دولت الکترونیک مطرح کرده اند. آواستی و سنگل )2012( مقالات 
CRM- را در چهار گروه CRM بین سال  های 2006-2010 را بررسی کرده اند و پذیرش فناوری

نشان  پژوهش  این  کرده اند.  تقسیم بندی   mCRM و   channel، multichannel CRM، ECRM

پوروا  آستودیاو،  کنچا،  دارد.   CRM بلوغ  سنجش  و  ارزیابی  برای  اجتماعی  رسانه های  نقش  از 
به این موضوع پرداخته اند. خطیبیان، قلی پور و جعفری  و پیمنتا )2012( از بعد قانونی و فنی 
)2010( سطح بلوغ مدیریت دانش را از منظر هشت عامل اساسی موفقیت ارائه داده اند. بنابراین 
همان طورکه مشخص است عوامل اساسی موفقیت استخراج شده با سایر پژوهش های انجام شده 
هم خوانی دارد و ضمن تأیید روش های قبلی، نگاهی جامع تر به موضوع ارزیابی بلوغ داشته و با 
بینش علمی و منطق دقیق تری عوامل اساسی موفقیت و شاخص های زیرمجموعه آنها را استخراج 
کرده است. باتوجه به این که گلوگاه ارزیابی بلوغ برای الگوی SCKM، شاخص های توزیع شده بین 
عوامل اساسی موفقیت است، این الگو بر خلاف سایر الگوهایی که تنها بخشی از عوامل تأثیرگذار 
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در ارزیابی بلوغ را مطرح کرده اند، و دید فرایندی به موضوع داشته اند، با تکیه بر جایگاه عوامل 
اساسی موفقیت و نقش آنها در سطوح مختلف بلوغ، تدوین شده است.

 SCKM قبلی در زمینه عوامل حیاتی موفقیت  از پژوهش های  به توضیح است، هیچ یک  لازم 
کار مجزایی انجام نداده اند و فقط به برخی از عوامل اساسی موفقیت در حوزه های مدیریت دانش و 
مدیریت ارتباط با مشتری پرداخته اند که هریک بر حوزه یا عواملی خاص تکیه کرده اند و از این جهت، 
عوامل استخراجی در این پژوهش نسبت به سایر پژوهش های قبلی کامل تر و جامع تر بوده و دیدی 
کلی تر نسبت به مفهوم SCKM دارد. براساس نتایج به دست آمده، عامل اساسی موفقیت »راهبردی« 
در سطح دوم بلوغ، عامل اساسی موفقیت »رهبری« در سطح چهارم بلوغ، عامل اساسی موفقیت 
»فناوری اطلاعات« در سطح سوم بلوغ، عامل اساسی موفقیت »مدیریت دانش« در سطح سوم بلوغ، 
عامل اساسی موفقیت »فرهنگ« در سطح پنجم بلوغ، عامل اساسی موفقیت »فرایند« در سطح سوم 
بلوغ، عامل اساسی موفقیت »منابع« در سطح دوم بلوغ، عامل اساسی موفقیت »هوشمندسازی« در 
سطح پنجم بلوغ، عامل اساسی موفقیت »امنیت« در سطح چهارم بلوغ، عامل اساسی موفقیت »مشتری 
اجتماعی« در سطح پنجم بلوغ و عامل اساسی موفقیت »ارزیابی« در سطح چهارم بلوغ قرار می گیرند. 
این ارزیابی پاسخ های مفصلی به دو پرسش اساسی است: آمادگی جاری سازمان برای SCKM به چه 
میزان است؟ و چه تغییراتی باید برای بهبود و ارتقای SCKM در سازمان انجام شود؟ بنابراین الگوی 
ارزیابی بلوغ ارائه شده، به عنوان مرجع تحلیل عمیق از آمادگی سازمان برای به کارگیری SCKM و 

بهبود آن، در سازمان های ارائه دهنده خدمات الکترونیک از جمله پلیس +10 کاربرد دارد.
پیشنهادها

1- الگوی ارزیابی بلوغ SCKM به تفکیک شاخص های عوامل اساسی موفقیت، ارائه شود.
2- باتوجه به این که تابه حال الگویی متناسب با سازمان ها به منظور ارزیابی بلوغ SCKM، طراحی و 
توسعه داده نشده است ازاین رو با استفاده از قوانین استنتاجی مستخرج از مرحله تعیین ارزیابی 

بلوغ SCKM، سیستم خبره ای برای این کار طراحی شود. 
اندازه  گیری شده و ضعف  های   SCKM 3- سطح بلوغ پلیس +10 براساس الگوی ارزیابی بلوغ 
موجود احصاء شده تا مدیران بتوانند به عنوان یک نقشه راه، راهبردهای بهبود را تدوین کنند.
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