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  (APO)وری آسیایی ارزیابی سطح بلوغ مدیریت دانش با استفاده از مدل بلوغ سازمان بهره

 (مطالعه موردی: شرکت انتقال گاز ایران)

 0سولماز سلطانی

 2روح الله تولایی
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 0یاسر قاسمی نژاد

 چكیده

وری آسیایی در حاضر با هدف بررسی میزان بلوغ مدیریت دانش بر مبنای مدل بلوغ بهره پژوهش

 یبراساس هدف، کاربردی و بر حسب نحوه پژوهشانتقال گاز  شهر تهران انجام شده است. این شرکت

با توزیع پرسشنامه استاندارد مدل بلوغ  هاداده است. تحقیقات توصیفی پیمایشی جزءها دادهگردآوری

 و با استفاده آورینفر از کارکنان رسمی و غیررسمی شرکت انتقال گاز جمع 111آسیایی در بین وریبهره

وری آسیایی، در دو سطح آمار توصیفی و استنباطی با استفاده از نرم افزاز آماری بلوغ سازمان بهرهاز مدل

spss .دهد که شرکت انتقال گاز از نشان میپژوهش های یافته و اکسل مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت

           هفت مؤلفه  تحلیل نشان داداین نتایج حاصل از  .قرار دارد سطح واکنشلحاظ بلوغ سازمانی در 

ر تو شرکت انتقال گاز ایران در این هفت مؤلفه، پایین وری آسیایی در وضعیت مطلوبی قرار ندارندبهرهمدل

 وری آسیایی قرار دارد.از چارچوب مدیریت دانش سازمان بهره
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 مقدمه

های کلبه ش ترین( سطح دانش راترین تا بالاترین )عمیقدر ادبیات مدیریت دانش طیف بین پایین

کنند. برخی از متفکرین این حوزه، سطح دانش را در قالب سلسله مراتب دانستن، به مختلفی معرفی می

 :(Jennex, 2008) اندصورت زیر معرفی کرده

 شود.شامل میها و توانایی انجام کارها را دانستن چگونگی: مهارت 

 ها است، این نوع دانش به اطلاعات بسیار نزدیک است.از واقعیت ایدانستن چیستی: مجموعه 

  شود.شامل میدانستن چرایی: دانش علمی است که اصول و قوانین حاکم بر طبیعت را 

 نماید )چه کسی به چه دانستن منابع انسانی: به طور ضمنی روابط خاص را منعکس می     

 دانند(. افراد مختلف مورد نظر ما را میهایی مسلط است. چه کسانی زمینه دانش زمینه

سازی مدیریت دانش برای رسیدن به کمال مطلوب نیازمند تغییرات فراوان و معناداری فرآیند پیاده

های بلوغ چگونگی توسعه یک موجودیت را در طول زمان مدلدر فرآیند، زیرساخت و فرهنگ است، 

 .(Jennex, 2008) شامل شودای را وع مورد علاقهتواند هر موضنمایند، این موجودیت میتشریح می

ه و دانش، تجرب عدم تسهیمدهد ، نشان میشرکت انتقال گاز ایرانبررسی وضعیت مدیریت دانش در 

وری است. از سوی دیگر، از آنجا منجر به هدر رفتن منابع و کاهش بهره تخصص کارشناسان و خبرگان

ضمنی کارکنان به صورت غیرملموس بوده و در ذهن این افراد پنهان است، با خروج کارکنان که دانش 

ود و شاز شرکت )به دلیل بازنشستگی، تعدیل و دلایل دیگر( دانش این کارکنان نیز از سازمان خارج می

وبه به ن گیرد که اینشود و مستندات صورت نمیاین یعنی به طور مطلوب از دانش افراد استفاده نمی

در چنین فضایی، سیستم مدیریت دانش با هدف شناسایی دانش،  گردد.وری میخود منجر به کاهش بهره

سازی و بکارگیری دانش در شرکت بایستی، به عرصه ظهور برسند. با خلق دانش، استفاده دانش، ذخیره

یا شویم که آمواجه می توجه به ضرورت سیستم مدیریت دانش در شرکت انتقال گاز ایران با این سؤال

 تواند وضعیت شرکت انتقال گاز ایران را بهبود بخشد؟ وجود سیستم مدیریت دانش، می

های بلوغ مدیریت دانش معرفی شده است سپس به تشریح مدل در این تحقیق ابتدا برخی از مدل

وری آسیایی جهت سنجش بلوغ شرکت انتقال به کار گرفته شده در تحقیق یعنی مدل بلوغ سازمان بهره

با توجه به مدل ارزیابی بلوغ مدیریت دانش، امکان شناخت وضعیت موجود گاز ایران پرداخته شده است. 

تواند با آگاهی از این وضعیت، برای ارتقای بلوغ شرکت انتقال گاز ایران، شرکت انتقال گاز ایران، می

که بین  APOهای حاصل از پرسشنامه استاندارد یج حاصل از تحلیل دادهدر ادامه نتااقداماتی انجام داد. 
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کارکنان شرکت انتقال گاز ایران توزیع شده است جهت تعیین وضعیت شرکت انتقال گاز ایران بین ابعاد 

یت از یک سو، وضع گانه مدل و همچنین تعیین سطح بلوغ شرکت انتقال گاز ایران مطرح شده است.هفت

ی هایی که نیاز به بهبود دارند شناسایگردد و از سوی دیگر، حوزهانتقال گاز ایران تعیین میموجود شرکت 

سازی سیستم مدیریت دانش فراهم گردد. ای برای پیادهشود زمینهگردد و این به نوبه خود باعث میمی

سطوح بالاتر  تا بتواند به گیری و پیشنهاداتی برای شرکت انتقال گاز ایران ارائه گردیدهدر پایان نیز نتیجه

 میزان بلوغ و سطح آمادگی است:ال اصلی ؤساین  به در نتیجه پژوهش حاضر سعی در پاسخگوییبرسد.

 شرکت انتقال گاز ایران برای استقرار سیستم مدیریت دانش تا چه اندازه است؟

 ادبیات نظري

 بلوغ مدیریت دانش

 "مرحله بلوغ"به وضعیت پیشرفت و توسعه کامل اشاره دارد و  "بلوغ"ی ترین مفهوم، واژهدر ساده

 . (Leem, Kim, & E.J, 2008) گذارد اشاره داردبه توالی تغییراتی که بر یک موجودیت تاثیر می

فرآیندهای دانش های دانش یک سازمان، اثربخشی آن را در خلق ارزش برای سازمان از طریق قابلیت

 تر این فرآیندها بستگیکند. موفقیت سازمان کاملاً به توانایی آن در اجرای هر چه اثربخشتعیین می

ها برای تعیین اثربخشی های دانش سازمانی و فرآیندهای دانش مربوط به آنگیری داراییدارد. اندازه

نش سازمان و با پیشرفت به سمت سطوح های دااقدامات مدیریت دانش ضروری است. با ارزیابی قابلیت

 (Blair, 2007) تواند به صورت کاراتر به اهدافش تحقق بخشدبلوغ بالاتر، یک سازمان می

های بلوغ مدیریت دانش به منظور سنجش مواردی چون اقدامات مشخص مدیریت دانش تا ارزیابی

گیری و اثربخش هستند. منافع ارزیابی مدیریت شده، قابل اندازه چه حد تدوین شده، تکرارپذیر شده،

 بلوغ مدیریت دانش عبارتند از:

 .شودبهبود روشی که دانش در سرتاسر سازمان، برای افزودن بر ارزش، تسهیم و به کار برده می -

سیدن به اهداف ارتباط دادن افراد با افراد و افراد با دانش به منظور ارتقای سرمایه فکری برای ر -

 کسب و کار

 تنظیم جهت برای ترسیم یک مسیر منطقی به منظور بهبود اقدامات مدیریت دانش -

 ها برای عملیات کوتاه مدت، میان مدت و بلند مدت بهبود مستمرتعیین اولویت -

 (Patrizi & Levin, 2007) تقویت مدیریت تغییر برای ایجاد فرهنگ کمال مدیریت دانش -
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 هاي بلوغمدل

     یک مدل بلوغ از چندین مرحله تشکیل شده است و پیشینه متغیر مورد بررسی را بر مبنای 

دهد، ارزیابی دار که با گذشت زمان، عملکرد را افزایش میای از تغییرات پیش رونده و جهتمجموعه

های بلوغ به کاربرد طبیعی یک چرخه حیات اشاره دارند. مدل. (Leem, Kim, & E.J, 2008) کندمی

هر موجودیت از وضعیت نابالغ و متغیر به وضعیت بالغ، منظم و سازمان یافته در طول زمان، رشد و 

آل، یت دانش ایدهدر ساختن یک مدل بلوغ مدیر. (Lee, Suh, & Hong,, 2010) یابدتوسعه می

 اند که لازم است برآورده شوند:های متعددی را تعیین کردهپژوهشگران نیازمندی

اول، مدل باید برای موضوعات مختلف تحلیل مثلاً سازمان به عنوان یک کل، واحدهای سازمانی 

 .(Ehms & Langen, 2002) های مدیریت دانش قابل کاربرد باشدسنتی و مجازی یا سیستم

کنندگان مختلف در وظایف مدیریت دانش را مورد توجه قرار دهد های شرکتدوم، مدل باید دیدگاه

(Ehms & Langen, 2002). 

رزیابی ایافته که شفافیت و اداره قابل اطمینان رویه سوم، مدل باید یک رویکرد سیستماتیک و ساخت

 .(Ehms & Langen, 2002) کند فراهم آوردرا تضمین می

 های زیر هستند:عموماً دارای ویژگی  (Blair, 2007) های بلوغمدل

توصیف سطح(  6تا  1توسعه یک موجودیت واحد را درون تعداد محدودی سطوح بلوغ )معمولاً  -

 کنند.می

شود که در آن سطح، موجودیت باید آن های معینی مشخص میهای سطوح با نیازمندیویژگی -

 نیازها را ارضا نماید.

ترکیب سطوح به صورت متوالی، از یک سطح آغازین تا یک سطح پایانی است )آخرین سطح، سطح  -

 کمال است(.

قلم بیفتد، از یک سطح به سطح بعدی پیش در طول توسعه، موجودیت، بدون اینکه سطحی از  -

 رود. می

 گردد.های موجود در حوزه بلوغ مدیریت دانش مطرح میترین مدلدر ادامه مهم

ای است که از طریق استانداردسازی در بکارگیری دانش، مهارت، به طور کلی بلوغ سازمانی مؤلفه

سازد به به ثبات و موفقیت برسند و از رقبا یها را قادر مهای درست مدیریتی، سازمانها و روشتکنیک

ها مند هستند تا سازمان آنبرند علاقههای بلوغ سازمانی را به کار میهایی که مدلسازمان پیشی بگیرند.
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 ,Robinson) نقص سوق دهندبه بلوغ بیشتری دست یابد یا مسیر خود را به سمت وضعیت کامل و بی

Anumba, Carrillo, & Al-Ghassani, 2006). 

 هاي بلوغ مدیریت دانشمدل -0جدول 

 نام سطوح حوزه تمرکز تعداد سطوح محقق/محققین مدل بلوغ

مدل بلوغ مدیریت 

-دانش سازمان بهره

 وری آسیا

نیر و پراکش1 

(2002)  
5 

 رهبری مدیریت دانش

 فرآیند

 افراد

 فناوری

دانشیفرآیندهای   

 یادگیری و نوآوری

 نتایج مدیریت دانش

: واکنش)انفعال(1سطح   

: آغاز2سطح   

: توسعه3سطح   

: پالایش )کنترل(1سطح   

: بلوغ5سطح   

مدل بلوغ مدیریت 

دانش شرکت 

 زیمنس

اهمس، لانگن2 

(2002)  
5 

هاافراد و شایستگی  

 همکاری و فرهنگ

 رهبری و پشتیبانی

 محیط و شرکاء

 ساختارهای دانش و

 اشکال دانش

 فناوری و زیرساخت

 سطح 1: آغاز3
 سطح 2: قابل تکرار1

 سطح 3: تعریف شده5
 سطح 1: مدیریت شده6

 سطح 5: بهینه شده7

مدل عمومی بلوغ 

 مدیریت دانش

تیح، پی  و 

کالکانهالی8 

(2006)  

5 

 افراد

 فناوری

 فرآیند

: آغازین1سطح   

: آگاهی2سطح   

: تعریف شده3سطح   

شده: مدیریت 1سطح   

: بهینه5سطح   

مدل بلوغ مدیریت 

دانش شرکت 

 اینفوسیوس

نوو و واریانت2 

(2002)  
5 

 افراد

 فناوری

 فرآیند

 سطح 1: پیشفرض10
 سطح 2: واکنشی11
 سطح 3: آگاهی12

 سطح 1: متقاعد شده13
 سطح 5: تسهیم شده11

 

وری آسیایی استفاده شده است. این مدل در این پژوهش از مدل بلوغ مدیریت دانش سازمان بهره

براساس تجربیات کشورهای آمریکایی، استرالیایی و اروپایی طراحی شده است. مدل بلوغ مدیریت دانش 
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شود و یک مدل ساده و ها محسوب میی سازمانوری آسیایی به عنوان مرجعی برای همهسازمان بهره

مختصر بودن از جمله دلایل دیگر استفاده از این مدل باشد. همچنین سهولت پاسخگویی و جامع می

سازی گردیده و اینکه های زیادی پیادهتری بوده و در سازماناست. از آنجایی که این مدل، مدل عمومی

توان، نقاط قوت شود همچنین با این مدل میسطوح جامعی از بلوغ سیستم مدیریت دانش را شامل می

ایی نمود و حوزه هایی که نیاز به بهبود دارند را مشخص کرده و برای بهبود های سازمان را شناسو فرصت

 وریها، اقدامات لازم را انجام داد به همین دلیل در این مطالعه، از مدل بلوغ مدیریت دانش سازمان بهرهآن

ه است ت یافتای کاملاً ساخایم. از جمله دلایل دیگر انتخاب این مدل، وجود پرسشنامهآسیایی بهره گرفته

 گیری بلوغ مدیریت دانش دروری آسیایی تدوین شده و اعتبار آن به منظور اندازهکه توسط سازمان بهره

 های ایرانی توسط استادان و خبرگان حوزه مدیریت دانش تایید شده است. سازمان

 وري آسیاییمدل بلوغ مدیریت دانش سازمان بهره

وری آسیایی جهت یک ارزیابی اولیه و سریع از میزان آمادگی رهمدل ارزیابی مدیریت دانش سازمان به

 نقاط برای اجرای مدیریت دانش، طراحی شده است. قبل از شروع سفر مدیریت دانش، لازم است سازمان

های توانند روی برنامهها میهای بهبود خود را بداند. در نتیجه پس از ارزیابی، سازمانو فرصتضعف 

برای رفع کمبودهای شناسایی شده از طریق ارزیابی تمرکز کنند. اهداف خاص ابزار  مدیریت دانش خود

 اند از:وری آسیایی عبارتارزیابی مدیریت دانش سازمان بهره

الف( آیا مدیریت دانش از قبل در سازمان در حال اجرا بوده یا نه و این که در چه سطحی به کار 

 گرفته شده است؟

مند فرآیندهای مدیریت دانش را دارد یا ناسب برای ایجاد و استمرار نظامب( آیا سازمان شرایط م

 خیر؟

    وری آسیایی براساس چارچوب مدیریت دانش سازمان ابزار ارزیابی مدیریت دانش سازمان بهره

نشان داده شده است. در این روش جهت شناسایی وضعیت سازمان  1وری آسیایی است که در شکل بهره

ای طراحی شده است که سؤالات مطرح شده در آن براساس هفت ریت دانش، پرسشنامهاز حیث مدی

انداز، عنصر موجود در چارچوب این مدل تهیه شده است. نقطه شروع چارچوب این مدل شناخت چشم

ها و کند تا تواناییماموریت، اهداف سازمانی و مسیرهای راهبردی است. این کار به سازمان کمک می

هایی را که نیاز به بهبود و توسعه دارند، ای اصلی خود را تجزیه و تحلیل نماید و آن دستههقابلیت

 توانند به سازمان کمک کنند تاشناسایی کند. چهار تسریع کننده )افراد، فرآیندها، فناوری، رهبری( می
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ازمان توانند سند و میساز در سازمان اثرگذارکننده و توانمنددرک کند که به چه میزان این عوامل تقویت

را در استفاده و بکارگیری موفق مدیریت دانش کمک کنند. پنج فرآیند اصلی دانش شامل شناسایی، 

های موجود مرتبط با مدیریت دانش خلق، ذخیره، تسهیم و بکارگیری دانش، یک ارزیابی اولیه از فعالیت

ای مؤثر به کار گرفت. نتایج ها را به گونهنتوان آکند که در زمان اجرای مدیریت دانش میرا فراهم می

ی عوامل حیاتی های مدیریت دانش، اثربخشی فرآیندهای مدیریت دانش را که به وسیلهتلاش

ه سنجد. این نتایج باید قادر بشوند، میانداز و ماموریت( پشتیبانی میها، چشمموفقیت)تسریع کننده

ند کهای فردی، تیمی، سازمانی و اجتماعی ایجاد میکه قابلیتنشان دادن بهبود یادگیری و نوآوری باشد 

 .(Young, 2010) شوددهی و رشد سازمان منجر میوری، سودو سرانجام به بهبود کیفیت خدمات، بهره

دهنده با این ابزار شامل هفت معیار است که در مورد هر معیار شش سوال مطرح شده است و پاسخ

ای به هر سوال پاسخ خواهد داد. سازمان مورد نظر با توجه به نمره درجه 5استفاده از طیف لیکرت 

بندی شده و در یکی از سطوح بلوغ جای خواهد اکتسابی و با استفاده از مدل بلوغ مدیریت دانش رده

فت دسته ممیزی در وری آسیایی هگرفت. براساس عناصر اصلی چارچوب مدیریت دانش سازمان بهره

 از:ابزار ارزیابی دانش این سازمان وجود دارند که عبارتند

ادی های اقتص. رهبری مدیریت دانش: این دسته قابلیت رهبری سازمان را برای پاسخگویی به چالش1

های مدیریت دانش و راهبردهای به کند. رهبری مدیریت دانش در زمینه سیاستدانش بنیان ارزیابی می

 شود.گرفته شده در سازمان ارزیابی میکار 

. فرآیند: این دسته چگونگی استفاده از دانش در مدیریت، اجرا و بهبود فرآیندهای کاری اصلی 2

کند که سازمان دائماً به چه میزان فرآیندهای کاری خود کند، همچنین ارزیابی میسازمان را ارزیابی می

 بخشد.کند و بهبود میمیرا برای رسیدن به عملکرد بهتر ارزیابی 

. افراد: در این دسته، توانایی سازمان برای ایجاد و حفظ یک فرهنگ دانشی و یادگیری آن ارزیابی 3

های سازمان برای تشویق به تسهیم دانش و تشریک مساعی ارزیابی شود. همچنین توسعه شود. تلاشمی

 شود.کارکنان دانشی نیز ارزیابی می

محور مانند ابزارهای های دانشحلاوری، توانایی سازمان برای توسعه و اجرای راه. فناوری: دسته فن1

         کند. همچنین قابلیت اطمینان و های مدیریت محتوا را بررسی میتشریک مساعی و سیستم

 شود.پذیری این ابزارها ارزیابی میدسترس
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شناسایی، خلق، ذخیره، تسهیم و بکارگیری . فرآیندهای دانشی: در این دسته، توانایی سازمان برای 5

های انجام کار و دروس آموخته شده برای شود. همچنین تسهیم بهترین روشمند دانش، ارزیابی مینظام

 شود.ها و اختراع مجدد چرخ ارزیابی میکاریحداقل کردن دوباره

نوآوری  و تقویت یادگیری و . یادگیری و نوآوری: این دسته، توانایی سازمان برای تشویق، پشتیبانی6

 کند.مند دانشی را تعیین میاز طریق فرآیندهای نظام

. نتایج مدیریت دانش: این دسته، توانایی سازمان را برای بهبود ارزش تولید شده برای مشتری با 7

کند. همچنین توانایی سازمان برای افزایش گیری میمحصولات و خدمات جدید و بهبود یافته اندازه

وری، کیفیت، سودآوری و حفظ روند رشد با استفاده اثربخش از منابع و در نتیجه یادگیری و نوآوری هرهب

 .(1321)کشاورز,  کندرا ارزیابی می

 
 (0390)کشاورز،  وري آسیاییچارچوب مدیریت دانش سازمان بهره  -0شكل

 پیشینه پژوهش

های بلوغ مدیریت دانش های انجام شده در رابطه با مدلبرخی از پژوهشدر این بخش به معرفی 

 گردد.های انجام شده در این رابطه ارائه میشود. در ادامه برخی از مطالعهپرداخته می
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 خارجی ( –پیشینه پژوهش ) داخلی  -2جدول

 محقق عنوان تحقیق

سال 

انجام 

 تحقیق

 های تحقیقیافته

 بر دانش مدیریت ارزیابی

 )مطالعه APOمدل  مبنای

     برق شرکت: موردی

 (تهران ایمنطقه

دشتی و 

 همکاران
1323 

در پژوهش خود به ارزیابی مدیریت دانش بر مبنای مدل 

APO  .نتایج در شرکت برق منطقه ای تهران پرداختند

دهنده این است که وضعیت بلوغ مدیریت نشان پژوهش

 داشت.دانش در شرکت در سطح آغاز قرار 

 مدیریت بلوغ سطح بررسی

 تولید هایشرکت در دانش

 APOمدل  اساس بر برق

 شرکت: موردی )مطالعه

 (هرمزگان برق تولید مدیریت

ارزانی و 

 سایه بانی
1321 

دهنده این است که شرکت مدیریت تولید نتایج پژوهش نشان

برق هرمزگان در مرحله توسعه یعنی مرحله اجرای فراگیر 

های فناوری، در سازمان قرار گرفته و شاخص مدیریت دانش

یادگیری و نوآوری و رهبری مدیریت دانش در رده های اول 

 تا سوم و شاخص فرآیندهای دانشی در جایگاه آخر قرار دارد.

توضیح معیارهای ارزیابی 

براساس سطح بلوغ مدیریت 

 دانش

یک ن

 نامیان
2012 

 17شامل  یگذارارزش اریکه مع دهدیمطالعه نشان م جینتا

 نیاز بالاتر یشاخص فن ریها متغآن انیاست، که در م ریمتغ

از  ینگهدار تیقابل ریو متغ (11,22) یبندرتبه نیانگیم

 رهایمتغ ریسا انیدر م (72,6) یبندرتبه نیانگیم نیترنییپا

 جینتا ن،یهمچن است. بهره برده قیتحق یدر جامعه آمار

و  یگذارارزش اریمع نیب یتوجهنشان داد که رابطه قابل

 دانش وجود دارد. تیریسطح بلوغ مد

طراحی یک سیستم فازی 

خبره برای انتخاب استراتژی 

مدیریت دانش مناسب با 

: APOاستفاده از مدل 

 مطالعه موردی

اخوان و 

 فیلسوفیان
2018 

با  یخبره، مدل یفاز ستمیبا کمک سدر این پژوهش، 

 یطراح KMSاتخاذ  یبرا Matlabافزار استفاده از نرم

و دانش  ،یدانش، دانش ضمن تیریسطح بلوغ مد است.شده

نتایج پژوهش نشان داد که هستند،  یبه عنوان ورود حیصر

است؛ با توجه  1دانش سازمان در سطح  تیریسطح بلوغ مد

 یاست، استراتژشده یخبره که طراح یفاز ستمیبه س

 شودیم هیسازمان مورد مطالعه توص یبرا "دانش دیتول"

استفاده از مدل دانش 

به عنوان  "APO" آسیایی

یک تعیین کننده برای تعالی 

 -ها عملکرد در دانشگاه

و  15شامیا

 همکاران
2018 

 اریمع کیبه عنوان (APOمطالعه نشان داد که مدل ) جهینت

مدل وجود دارد که به طور  نیمعتبر است و چهار بعد در ا

 یندهایفرآگذار است )ریتاث گرانیاز د شتریب یتوجهقابل

 نیا .(KM یهای، پرسنل، خروجKM یدانشگاه، رهبر

نقش  شی، افزا(APOمطالعه گسترش استفاده از مدل )
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مطالعه تجربی در دانشگاه 

 غزه -الازهر 

 

به  ،یسازمان یریپذانعطاف ،یدانش، تکنولوژ یرهبر

ا ر یکه نوآور یقیتشو یهاستمیفرهنگ و س یگذاراشتراک

 .کندیم هیرا توص کنندیم قیتشو

دانش مدل بلوغ مدیریت

 مشتری برای بخش بیمه
 2016 رنجبرفرد

مصاحبه با  قیاز طر مهیب یهادر شرکت یمشتر یندهایفرآ

 سپس مدل بلوغ  .شوندیم ییشناسا مهیمتخصص ب نیچند

صنعت  یرا برا(CKMMMموجود ) یدانش مشترتیریمد

با  یمشتر یندهایفرا یسازکپارچهی قیاز طر مهیب

CKMMM همچنین یک ابزار براساس میکرد یسفارش .

گیری بلوغ مدیریت دانش شده برای اندازهمدل طراحی

وجود  ،جینتا است. مشتری در بخش بیمه طراحی شده

 و سهم یدانش مشتر تیریسطح بلوغ مد نیب یهمبستگ

ورد در م شتریب قاتیتحق یبرا نیکرد، بنابرا دییبازار را تا

 .دشویم قیتشو مهیدر بخش ب یدانش مشتر تیریمد یاجرا

 تیریکاربرد مدل بلوغ مد

 یهاهیدانش: مورد اتحاد

 یاعتبار

 و 16سرنکو

 همکاران
2016 

دانش  تیریسطح بلوغ مد یمطالعه بررس نیهدف ا

(KM)یمدل بلوغ برا کیکاربرد  است. یاعتبار یهاهیاتحاد 

نشان داد که سطح  یشمال یکایدر آمر یاعتبار هیاتحاد 15

توسعه است، اما  هیدانش در مرحله اولتیریبلوغ مد یکل

 وجود دارد. ندهیاز بهبود در آ ییهانشانه

ای هشود که مدیریت دانش از جنبههای مرتبط با تحقیق حاضر، استنباط میبا مطالعه پیشینه

های مرتبط با . بررسی پیشینههای مختلف مورد توجه قرار گرفته استها و سازمانمتنوعی در محیط

وری آسیای دهد که مطالعه نقش مدیریت دانش با استفاده از مدل بهرهموضوع تحقیق حاضر نشان می

عمده  تفاوتست. در شرکت انتقال گاز ایران، موضوعی نو است که تا کنون در این صنعت بررسی نشده ا

نعت وری آسیایی در صاین تحقیق با سایر تحقیقات انجام شده در این است که نه تنها به ابعاد مدل بهره

گاز توجه می کند بلکه هماهنگی آن ابعاد با مدیریت دانش را نیز مورد توجه قرار داده و در نهایت آمادگی 

 .سنجدیت دانش را میسازی سیستم مدیرشرکت انتقال گاز ایران برای پیاده

 شناسی تحقیقروش

ها در گروه تحقیقات و براساس گردآوری داده پژوهش حاضر از نظر نوع هدف، تحقیق کاربردی است

های نفر تمام کارکنان رسمی واحد165جامعه آماری تحقیق شامل  توصیفی و از نوع مطالعه موردی است.

جم استفاده شد و ح فرمول کوکرانبرای تعیین حجم نمونه از مختلف شرکت انتقال گاز ایران بوده است. 
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 111تعداد  گردید،توزیع  ای کهپرسشنامه 120تعداد  از بدست آمد. 115نمونه مورد نیاز پژوهش تعداد 

 تجزیه و تحلیل گردید. SPSSپرسشنامه تکمیل شده برگشت داده شد و سپس با استفاده از نرم افزار 

 ها در تحقیق حاضر به شرح زیر است:گردآوری دادههای ترین روشمهم

آوری اطلاعات مربوط به ادبیات نظری تحقیق و مباحث مورد برای جمع: ایالف( مطالعات کتابخانه

ای استفاده شد که در این راستا از کتب و مقالات نظر مرتبط با موضوع تحقیق از مطالعات کتابخانه

ش دومی رو ب( مطالعات میدانی: با موضوع تحقیق بهره گرفته شد. های مرتبطانگلیسی و فارسی، سایت

مطالعات میدانی است. یکی از ابزارهای رایج تحقیق، استفاده  تکه در این تحقیق مورد بررسی قرار گرف

 از پرسشنامه است که محقق برای دستیابی به نتایج مورد نظر تحقیق از پرسشنامه استفاده نموده است.

   ش بلوغ مدیریت دانش شرکت انتقال گاز ایران از پرسشنامه استاندارد ارزیابیبه منظور سنج

سؤال است که هفت مؤلفه را  12وری آسیایی استفاده شده است. فرم اصلی شامل دانش بهرهمدیریت

است. این پرسشنامه شامل دو بخش است که بخش  210کند و حداکثر مجموع نمره آنها گیری میاندازه

سوال است که به هفت قسمت به  12مربوط به اطلاعات جمعیت شناختی است و بخش دوم شامل اول 

. فناوری 1سؤال(؛  6. افراد )3سؤال(؛  6. فرآیند )2سؤال(؛  6. رهبری مدیریت دانش )1اند: تقسیم شده

 6یت دانش ). نتایج مدیر7سؤال(؛  6. یادگیری و نوآوری )6سؤال(؛  6. فرآیندهای دانشی )5سؤال(؛  6)

سؤال(. در مورد روایی ابزار گردآوری اطلاعات در این تحقیق، در مورد سؤالات پرسشنامه، از نظرات 

خبرگان و چند کارشناس شرکت انتقال گاز ایران استفاده شده همچنین به منظور بررسی میزان اعتبار 

، ضریب آلفای کرونباخ، SPSSافزار  و قابل اعتماد بودن پرسشنامه با استفاده از آلفای کرونباخ توسط نرم

های حاصل برای تجزیه و تحلیل دادهبیشتر است. 0,70بدست آمد که از مقدار قابل قبول آن یعنی  0,25

وری آسیایی از روش از پرسشنامه توزیع شده براساس مدل ارزیابی بلوغ مدیریت دانش سازمان بهره

ها برای هر یک از هفت معیار مورد بررسی نگین پاسخو حاصل جمع میا و استنباطی تحلیل آمار توصیفی

 استفاده شد. SPSSاز نرم افزار آماری 

 هاي تحقیقیافته

 بخش اول: آمار توصیفی

 دهندگانبررسی جمعیت شناختی پاسخ

 در این پژوهش، از آمار توصیفی برای ارائه اطلاعات جمعیت شناختی استفاده شده است. اطلاعات 
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، به 3مورد بررسی شامل جنسیت، سن، تحصیلات و سابقه کار است که در جدول جمعیت شناختی 

 نمایش در آمده است.

 اطلاعات جمعیت شناختی پژوهش حاضر -3جدول

 درصد فراوانی  مؤلفه

 جنسیت
 62,3 35 زن

 30,7 72 مرد

 سن

20-30 22 25,1 

31-10 32 28,1 

11-50 13 11,1 

 35,1 10 50بیشتر از 

 تحصیلات

 8,8 10 دیپلم

 11,1 13 فوق دیپلم

 36,8 12 لیسانس

 38,6 11 فوق لیسانس

 1,1 5 دکتری

 سابقه

1-5 10 8,8 

6-10 15 13,2 

11-15 12 10,5 

16-20 12 10,5 

21-25 31 27,2 

 22,8 31 25بیشتر از 

 آمار استنباطیبخش دوم: 

 بررسی نرمال بودن متغیرهاي تحقیق

طح کنیم. سبررسی نرمال بودن متغیرهای تحقیق از آزمون کولموگروف اسمیرنوف استفاده می برای

داری براساس سطح معنی بدست آمده است. 0,000برای تمامی متغیرهای تحقیق  (sig)معنی داری 

گیریم فرض صفر است پس نتیجه می 0,05که در تمامی متغیرهای مورد مطالعه کمتر از  k-sآزمون 

باشد. شود. به عبارت دیگر توزیع تمامی متغیرهای فوق نرمال نمینرمال است( رد می Xیع متغیر )توز

های ناپارامتریک استفاده شده است ، از آزمونوری آسیاییبندی معیارهای مدل بهرههمچنین جهت رتبه

شده است. نتایج  ارائه 6که نتایج آن در جدول  بندی فریدمن است، آزمون رتبههااز جمله این آزمون
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تبه را ترین ردهد که معیار فرآیند بالاترین رتبه و رهبری مدیریت دانش، پایینآزمون فریدمن نشان می

بندی سایر معیارها به ترتیب اولویت عبارتند از: افراد، فناوری، یادگیری و به خود اختصاص دادند. رتبه

حاصل از تحلیل پرسشنامه برای مدیریت دانش ارائه ، امتیاز 5در جدول . نوآوری و نتایج مدیریت دانش

 شده است.

 وري آسیایی براي تحقیق مورد نظرامتیازبندي پرسشنامه ارزیابی مدیریت دانش سازمان بهره -0جدول 

شماره 

گروه 

 معیار

 1ستون شماره 
ستون شماره 

2 
 3ستون شماره 

 نام گروه معیار

نمره 

کسب 

 شده

حداکثر نمره 

 نممک

      رتبه بندی گروه ها 

 (7تا  1)از 

          بالاترین نمره -1

 پایین ترین نمره -7

 6 30 7,22 (1-6رهبری مدیریت دانش )سوالات 1

 1 30 12,25 (7-12فرآیند )سوالات  2

 2 30 11,87 (13-18افراد )سوالات  3

 3 30 10,37 (12-21فناوری )سوالات  1

 7 30 7,37 (25-30 فرآیندهای دانشی )سوالات 5

 1 30 8,15 (31-36یادگیری و نوآوری )سوالات  6

 5 30 7,23 (37-12نتایج مدیریت دانش)سوالات  7

  210 66,16 جمع نمرات 

 براساس آزمون فریدمن APOبندي معیارهاي مدل رتبه -6جدول 

Ranks 

 Mean Rank 

 3,18 رهبری.مدیریت.دانش

 5,50 فرآیند

 5,17 افراد

 1,25 فناوری

 2,16 فرآیندهای.دانشی

 3,56 یادگیری.و.نوآوری

 3,12 نتایج.مدیریت.دانش
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نتایج حاصل از تحلیل نشان داد که شرکت انتقال گاز ایران برای مؤلفه رهبری مدیریت دانش، امتیاز 

ط مؤلفه متوسی این است که امتیاز شرکت در این کسب نموده است. این امتیاز نشان دهنده 30از  7,22

دهد که شرک انتقال گاز ایران از اهمیت مدیریت دانش، ناآگاه است و به پایین است. همچنین نشان می

در مورد ارزش دانش و مدیریت آن هنوز توجیه نشده است. با توجه به این سطح از آمادگی در این زمینه، 

، مدیریت ارشد شرکت، از نظام برای ارتقای سطح آمادگی مدیریت دانش برای مؤلفه رهبری مدیریت

 مدیریت دانش حمایت لازم را به انجام رساند همچنین تدوین چشم انداز دانشی مورد توجه قرار گیرد.

 30از  12,25نتایج حاصل از تحلیل نشان داد که شرکت انتقال گاز ایران برای مؤلفه فرآیند، امتیاز 

مند به طور کامل وجود ندارد و از فرآیند کار نظام دهد که استفادهکسب نموده است. این امر نشان می

های اجرای مدیریت لازم است با به کارگیری بهتر فرآیندهای موجود با دیدگاه مدیریت دانش، زمینه

 دانش را با خلق دانش جدید فراهم نمود.

کسب  30 از 11,87نتایج حاصل از تحلیل نشان داد که شرکت انتقال گاز ایران برای مؤلفه افراد، 

جه شود لذا توترین عامل محسوب مینموده است. با توجه به اینکه در مدیریت دانش، نیروی انسانی مهم

 ای برخوردار است.جدی به بهبود منابع انسانی از اهمیت ویژه

کسب  30از  10,37نتایج حاصل از تحلیل نشان داد که شرکت انتقال گاز ایران برای مؤلفه فناوری، 

دهد که در شرکت انتقال گاز ایران، شناخت کافی فناوری اطلاعات در . این امتیاز نشان مینموده است

مدیریت دانش سازمان وجود دارد و با استفاده از زیرساخت فناوری اطلاعات )نرم افزار، سخت افزار و 

ر شرکت توان زمینه اجرای مدیریت دانش دشبکه( و هماهنگ نمودن آن با اهداف راهبردی سازمان می

 انتقال گاز ایران را بهبود بخشید

از  7,37نتایج حاصل از تحلیل نشان داد که شرکت انتقال گاز ایران برای مؤلفه فرآیندهای دانشی 

ید، در زمینه فرآیندهای تول شرکت انتقال گاز ایراناین رتبه بدین معنی است که  کسب نموده است. 30

 ه بهبود نیاز دارد.سازماندهی، تسهیم و استفاده از دانش ب

از  8,15یادگیری و نوآوری،  نتایج حاصل از تحلیل نشان داد که شرکت انتقال گاز ایران برای مؤلفه

پذیری و . این وضعیت نشان می دهد لازم است شرکت انتقال گاز ایران، مخاطرهکسب نموده است 30

ا هشرکت، ارزش و اعتبار قائل شود و آن اشتباه افراد را فرصت یادگیری تلقی کند و برای افکار افراد در

را تشویق نماید تا با یادگیری از اشتباهات گذشته، بر یادگیری مستمر خود افزایش دهند و در روند 

 یادگیری آنها بهبود حاصل شود.
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 7,23نتایج حاصل از تحلیل نشان داد که شرکت انتقال گاز ایران برای مؤلفه نتایج مدیریت دانش، 

 ینموده است. این وضعیت، بیانگر است که تعداد اندکی عملکرد سازمانی خوب در زمینه کسب 30از 

شرکت کنند؛ لذا برای بهبود عملکرد ها روند نزولی طی میمدیریت دانش وجود دارد که برخی از آن

 ینتوان با اجرای مستندسازی و حفظ سوابق اقدامات در ااز طریق مدیریت دانش می انتقال گاز ایران

شکل  در زمینه با درس گرفتن از اشتباهات و ابتکارات گذشته، روند نتایج مدیریت دانش را بهبود داد.

 ارائه شده است. ،  نمودار راداری ارزیابی مدیریت دانش شرکت انتقال گاز ایران2

 
 ارزیابی مدیریت دانش شرکت انتقال گاز ایراننمودار راداري  -2شكل 

می باشد که این نشان دهنده این است که  21-83، نمره ارزیابی بین 7جدول  هایبا توجه به داده

های مدل )اعم از فرایند دانشی، افراد مؤلفه شرکت انتقال گاز ایران در سطح واکنش )انفعال( قرار دارد.

وده ، در سطح بسیار پایینی ب7های مدیریت دانش، یادگیری و ....( با توجه جدول شماره دانشی، فناوری

 .(83)نمره کمتر از 
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 APOطبق مدل  وضعیت شرکت انتقال گاز ایران -7جدول 

 نمره ارزیابی سطح بلوغ شرح

182-210 بلوغ مدیریت دانش در سازمان غالب است.  

117-188 پالایش)کنترل( .شوداجرای مدیریت دانش پیوسته در سازمان ارزیابی شده و بهبود داده می  

126-116 توسعه مدیریت دانش در سازماناجرای فراگیر   

81-125 آغاز شروع به درک نیاز به مدیریت دانش در سازمان  

وری ناآگاهی در خصوص چیستی مدیریت دانش و اهمیت آن در بهبود بهره

 پذیریو رقابت
21-83 واکنش )انفعال(  

 گیرينتیجه

گاز ایران در زمینه مدیریت دانش در  ها، میزان آمادگی شرکت انتقالبا توجه به نتایج پرسشنامه

رکت ش وضعیت مدیریت دانشترین سطح یعنی سطح واکنش قرار دارد این بدین معنی است که پایین

حاصل جمع نمرات هفت شاخص رهبری،  در سطح پایینی قرار دارد. APOطبق مدل  انتقال گاز ایران

بدست آمد که نشان  66,16نتایج مدیریت دانش فرآیند، افراد، فرآیندهای دانشی، یادگیری و نوآوری و 

ی این است که شرکت انتقال گاز ایران در هیچ یک از ابعاد مدیریت دانش وضعیت مناسبی ندارد. دهنده

با وجود وضعیت نامناسب آمادگی شرکت انتقال گاز ایران از لحاظ مدیریت دانش، این شرکت در هیچ 

دهد که شرکت انتقال گاز ناسبی ندارد. این موضوع نشان مییک از ابعاد مدیریت دانش نیز وضعیت م

رتقاء بنابراین برای ا ایران بایستی در هر کدام از هفت بعد، اقداماتی برای بهبود، برنامه ریزی و اجرا نماید.

 گردد:پیشنهادهایی توصیه میهای بعدی یعنی ابتدا برای رسیدن به سطح آغاز به سطح

ایران، ابتدا بایستی، مدیریت دانش را برای مدیران و کارکنان این شرکت شرکت انتقال گاز  -

های مدیریت دانش برگزار کند تا مدیران و کارکنان با های آموزشی و کارگاهبشناساند بدین منظور دوره

نا گردد آشچیستی مدیریت دانش و اینکه چگونه مدیریت دانش باعث مزیت رقابتی برای شرکت می

 گردند.

نشان داد که شرکت انتقال گاز ایران در بعد رهبری مدیریت دانش  تحقیق ن طور که نتایج آماریهما

امتیاز را کسب نموده است؛ بنابرایت این امتیاز از حد متوسط به پایین است. این  30از  7,22امتیاز 

همچنین نتایج  دهد که رهبری سازمان از اهمیت و ضرورت مدیریت دانش، ناآگاه است.موضوع نشان می

بالاترین رتبه و  ،نشان داد که  معیار فرآیند براساس آزمون فریدمن APOبندی معیارهای مدل رتبه

ترین رتبه را به خود اختصاص دادند. بنابراین شرکت انتقال گاز ایران برای رهبری مدیریت دانش، پایین

ای هاقداماتی متناسب با هر یک از گروهبایست سازی مدیریت دانش و دستیابی به مرحله بلوغ؛ میپیاده
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با توجه به این سطح از آمادگی در این زمینه، پیشنهادهای زیر برای ارتقای  گانه انجام دهد.معیار هفت

 گردد:سطح آمادگی مدیریت دانش شرکت انتقال گاز ایران از بعد رهبری مدیریت دانش ارائه می

 برای اجرای مدیریت دانش  تدوین چشم انداز دانشی -

 حمایت مدیریت ارشد شرکت انتقال گاز ایران از نظام مدیریت دانش در شرکت -

امتیاز را  30از  12,25، شرکت انتقال گاز ایران در بعد فرآیند امتیاز تحقیق به نتایج آماری جهبا تو

بوده و یا به طور مؤثر و کارا مند ندهد، فرآیندهای سازمانی، نظاماین موضوع نشان می کسب نموده است

 گردد:گردد بنابراین پیشنهادهای زیر در بعد فرآیند، توصیه میبه کار گرفته نمی

 مند و بازنگری آنها برای به کارگیری مؤثر فرآیندهاطراحی فرآیندهای کاری نظام  -

امتیاز کسب  30امتیاز از  11,87با توجه به نتایج آماری تحقیق، شرکت انتقال گاز ایران در بعد افراد، 

 دانش خود را تسهیمدهد افراد، نموده است؛ این امتیاز از حد متوسط به پایین است این موضوع نشان می

نمی کنند به دلایلی از جمله، ترس از دست دادن شغل خود، ناآگاهی از اهمیت تسهیم دانش، در کل در 

با توجه به اینکه بخش مهمی از  باشد.د کمی میشرکت انتقال گاز ایران، تسهیم دانش محدود به افرا

ها با خارج شدن این افراد از صنعت، دانش آن باشددانش به صورت ناملموس است و در ذهن افراد می

 گردد:بنابراین پیشنهادهای زیر در بعد افراد، توصیه می شود.نیز خارج می

 هاآنهای شناسایی افراد دانشی سازمان و ثبت تخصص و مهارت -

 برگزاری جلسات میان کارکنان برای انتقال تجربیات کارکنان شرکت -

 طراحی سامانه دانشی برای ثبت دانش کلیدی کارکنان -

 های انگیزشی ایجاد انگیزش کارکنان با استفاده از تدوین برنامه -

 نند.کدر نظر گرفتن پاداش برای افرادی که در ایجاد دانش جدید و تسهیم آن مشارکت می -

امتیاز را  30از  10,37به نتایج آماری تحقیق، شرکت انتقال گاز ایران در بعد فناوری امتیاز با توجه 

هد دکسب نموده است؛ بنابراین امتیاز این شرکت در حد متوسط به پایین است. این موضوع نشان می

برای بهبود ارتباطات و تسهیم دانش، محدود است.  استفاده از فناوری و همچنین اینترنت و اینترانت

های کامپیوتری و مفاهیم فناوری اطلاعات، برای کار کردن همچنین افراد به دلیل عدم آشنایی با سیستم

و علت اصلی آن  ها آشنایی ندارندها و فناوریکنند چرا که با این سیستمها مقاومت میبا این فناوری

باشد. بنابراین پیشنهادهای زیر در بعد فناوری ها میموزشی متناسب با این سیستمهای آعدم وجود برنامه

 گردد:توصیه می
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  هایهای ضمن خدمت برای آشنایی با سیستمهای آموزشی و آموزشبرگزاری کارگاه -

 های اطلاعاتی مرتبط با آنکامپیوتری، فناوری اطلاعات و سیستم

های اطلاعاتی نوین بخصوص فناوری اطلاعات و سیستم هایایجاد فرهنگ استفاده از فناوری -

 برای استفاده و تسهیم دانش

 ها، پسترسانی، پورتالهای اطلاعکامپیوتری، شبکههایایجاد فرهنگ استفاده از شبکه -

 الکترونیک، برای تسهیل ارتباطات سازمانی در شرکت انتقال گاز ایران

 30از  7,37بعد فرآیندهای دانشی امتیاز با توجه به نتایج آماری تحقیق، شرکت انتقال گاز ایران در 

دهد افراد امتیاز را کسب نموده است؛ این امتیاز از حد متوسط به پایین است این موضوع نشان می

ردد گاین کار باعث می گیرند به همین دلیلکنند و از اشتباهات خود درس نمیاشتباهات خود را تکرار می

فرآیندهای دانشی خود را  ،شود شرکت انتقال گاز ایرانپیشنهاد می کاری انجام شود.در شرکت، دوباره

با توجه به نتایج آماری تحقیق، شرکت انتقال گاز ایران در بعد یادگیری و نوآوری امتیاز توسعه دهد و 

هد دمتوسط به پایین است این موضوع نشان میحد امتیاز را کسب نموده است این امتیاز از  30از  8,15

شنهادهایی بین واحدهای سازمانی در شرکت انتقال گاز ایران ناهماهنگی وجود دارد به همین دلیل پی

 گردد:در این زمینه توصیه می

یادگیری و نوآوری را در شرکت تشویق نماید و برای ارزیابی  شرکت انتقال گاز ایران بایستی -

 مند داشته باشد.آن، نگرشی نظام

از  7,23با توجه به نتایج آماری تحقیق، شرکت انتقال گاز ایران در بعد نتایج مدیریت دانش امتیاز 

ازمان س دهدا کسب نموده است این امتیاز از حد متوسط به پایین است. این موضوع نشان میامتیاز ر 30

بنابراین  کند.های عملکردی مهم، اطلاعات دقیقی نگهداری نمیهای قبلی خود در حوزهاز سابقه پروژه

 شود:پیشنهاد می

آوری ی خود را جمعهای عملکردی مهم و کلیدشرکت انتقال گاز ایران بایستی، اطلاعات حوزه -

 و نگهداری نماید.
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