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 )مطالعه موردی( خدماتی 

 

 1زادهدکتر هوشنگ تقی

 2غلامرضا سلطانی فسقندیس

 3لويروح اله مهدي

 
 

 

 چکیده
ن یعنی صلی آاگیري فرایند مدیریت دانش و پنج مرحله هدف این  مقاله بررسی میزان بکار

ري از تئو فاده، انتقال دانش، خلق دانش و کاربرد دانش در سازمان با استکسب دانش، ثبت دانش
مان خدماتی نفر از پرسنل یک ساز 75باشد. جامعه آماري این تحقیق را هاي فازي میمجموعه

کل  شده وگیري انجام ندهد. به دلیل محدود بودن جامعه آماري، هیچ گونه نمونهتشکیل می
آماري  جامعه ها از اعضايآوري دادهقرار گرفته است. به منظور گردجامعه آماري مورد بررسی 

ت. رفته اسگرار نیز از پرسشنامه استفاده شده است که روایی و پایایی آن مورد سنجش و تأیید ق
د ی )ابعاله اصلگیري پنج مرحدهد که در سازمان مورد بررسی میزان بکارنتایج بررسی  نشان می
حله نج مرباشد. همچنین بین وضع موجود و مطلوب پدر حد متوسطی می فرایند( مدیریت دانش

 اصلی مدیریت دانش در سازمان مورد بررسی فاصله قابل توجهی وجود دارد. 
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لق خدانش، ثبت دانش، هاي فازي، کسبمدیریت دانش، مجموعه :واژه های کلیدی
 دانش، تسهیم دانش و کاربرد دانش

 مقدمه
ها و لزوم استفاده مؤثثر از  ش حجم اطلاعات در سازمانطی دو دهه اخیر افزای

اي به نام مدیریت دانش شده است. هاي سازمانی، باعث ظهور پدیدهآنها در تصمیم

( گذر از عصر سؤلطه  1اند: چهار عامل عمده را در ظهور مدیریت دانش مثثر دانسته

عؤاده در حجؤم   ال( افؤزایش خؤار   2هؤاي فکؤري،   هاي مادي به سلطه سؤرمایه سرمایه

( تغییؤر هؤرم   3اطلاعات، ذخیره الکترونیکی آن و افؤزایش دسترسؤی بؤه اطلاعؤات،     

سنی جمعیت و خطر از دست دادن دانش سازمانی به واسطه بازنشسؤتگی کارکنؤان،   

هؤؤا. فعالیتهؤؤاي مؤؤدیریت دانؤؤش ابتؤؤدا در بخشؤؤهاي   تؤؤر شؤؤدن فعالیؤؤت ( تخصصؤؤی4

مؤا بؤا مؤد نظؤر قؤرار گؤرفتن مهؤارت و        سیستمهاي اطلاعاتی سازمانها متمرکز بؤود، ا 

زاده، رگی کارکنان، توجه به سوي واحدهایی دیگر معطوف شد)پیري و آصف بخ

( در کتؤاب خؤود بؤه سؤه مرحلؤه مشؤخم در تمؤدن        2002) 1(. واتسون124، 1385

کند که عبارتنؤد از  اي که اخیراً مطرح شده است، اشاره میبشري و چهارمین مرحله

صنعت و عصر اطلاعات و در اواخر قرن بیست و یکم شاهد عصر کشاورزي، عصر 

باشؤیم. در همؤین راسؤتا عصؤر جدیؤد را      ها و خلاقیت میتوسعه جوامع بر مبناي ایده

امروزه مدیریت دانش داراي چنان تأثیري  (.Watson, 2004,32دانند)عصر دانایی می

شود. توجه جدي میها شده است که در نظریات سازمانی  نیز به آن بر رشد سازمان

 از این رو با توجه به مفهوم مؤدیریت دانؤش، لؤزوم توجؤه بؤه ایؤن مفهؤوم در حؤوزه        

 گردد.سازمان و مدیریت پیش از پیش آشکار می

هؤاي مختلؤف   علاقه و توجه به مدیریت دانش به طور سریعی در صنایع کشور

ري کؤه  و هم در تحقیقات دانشگاهی و محافل علمی رو به گسؤتر  اسؤت. بؤه طؤو    

حلهؤاي مؤدیریت   ها نقؤش کلیؤدي را دارد. راه  مدیریت دانش در بسیاري از سازمان
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هاي سازمان به خؤوبی پخؤش و   شود تا دانش سازمانی در تمام بخشدانش باعث می

(. مدیریت دانش ایؤده جدیؤدي   Ngai & Chan, 2005, 889مورد استفاده قرار گیرد)

ده از ایؤن واهه در مؤدیریت بیشؤتر شؤده     هاي اخیؤر مؤوارد اسؤتفا   نیست، بلکه در سال

اي مؤورد بحؤث قؤرار    است. مدیریت دانش در بسیاري از مطالعات به طؤور گسؤترده  

(. بر طبق بررسی Kakabadse etal, 2003, 75-91; Liao, 2003, 155-164گرفته است)

-(، بعضی از انواع مدیریت دانش در حداقل هشتاد درصد از شؤرکت 2000)1هاکت

هؤا داراي  شود و بیست و پنج درصؤد از ایؤن شؤرکت   رسی، استفاده میهاي مورد بر

باشؤند. در بررسؤی دیگؤري    می 3یا یک مدیر ارشد یادگیري 2یک مدیر ارشد دانش

( انجام شده است، مشخم شده که پنجاه درصد از پانصؤد  1999)4که بوسیله موري

کنؤد،  مؤی هؤاي برتؤر معرفؤی    شرکتی که مجله فورچون همه ساله به عنؤوان شؤرکت  

باشؤند. در حؤال   هؤاي مؤدیریت دانؤش مؤی    هایی براي استفاده از سیسؤتم داراي برنامه

حاضر مدیریت دانش نقشی حیاتی و مهؤم را در مؤدیریت و اقتصؤاد دنیؤا بؤر عهؤده       

-دارد؛ این امر سبب شده تا بسیاري از خبرگان مدیریت دانش، با توجه بؤه پیشؤرفت  

هؤاي مؤدیریت   ه، تلا  نماینؤد تؤا قابلیؤت   هایی که در فنآوري اطلاعات حاصل شد

(. Lin et al, 2007, 22هؤاي رقؤابتی توسؤعه دهنؤد)    دانش را در جهت کسب موفقیؤت 

هؤا در شؤرای    مدیریت دانش سازمانی یکؤی از مهمتؤرین عوامؤل موفقیؤت شؤرکت     

لاعؤات اسؤت. اهمیؤت ایؤن موضؤوع بؤه حؤدي اسؤت کؤه امؤروزه           طرقابتی و عصر ا

نمایند و آن را بؤه منزلؤه سؤرمایه    گیري مینش خود را اندازهها، داشماري از سازمان

هؤاي خؤود   هؤا در گؤزار   بنؤدي شؤرکت  فکري سازمان و نیز شاخصی براي درجؤه 

هؤا اسؤتقرار مؤدیریت دانؤش     (. این موسسه12-23، 1384کنند)موسوي، منعکس می
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انش به دانند. مدیریت ددر سازمان را به عنوان بخشی از راهبرد سازمان ضروري می

هؤاي  اي از ایؤده مثابه بخش ضروري و اساسی در موفقیؤت سؤازمان، دامنؤه گسؤترده    

     هؤؤاي راهبؤؤردي، اقتصؤؤادي، رفتؤؤاري و مؤؤدیریتی را در بؤؤر سؤؤازمانی شؤؤامل نؤؤوآوري

(. بدین منظور و به جهت مدیریت مناسؤب  76، 1387گیرد) زعفریان و دیگران، می

دانؤش در یؤک سؤازمان و پؤنج مرحلؤه       آگاهی از وضعیت مدیریتدانش سازمانی، 

-باشد. در این راستا هدف ایؤن مقالؤه تعیؤین میؤزان بکؤار     اصلی آن از ضروریات می

 باشد. گیري فرایند مدیریت دانش در یک سازمان خدماتی می

 مدیریت دانش

ی وجؤود  ها از میؤزان دانؤایی و دانؤش افؤراد، اطؤلاع کؤاف      در بسیاري از سازمان

شخم ال زیر میافتن از میزان دانش افراد باید ابتدا پاسخ دو سوندارد. براي آگاهی 

 شود:

 هاي مبتنی بر دانش کدامند؟سرمایه -الف

د میسؤر  ها مدیریت شوند تا امکان بازگشت حداکثر سوچگونه باید این سرمایه -ب

 گردد؟

هر چند یافتن پاسخ مناسب براي این سوالات بستگی به نوع فرهنگ حؤاکم و  

حلهؤایی کؤه کؤل    ازمان دارد اما مدیریت موثر دانش با تمرکز بر روي راههاي سنیاز

شؤود. در  هاي این امر محسوب مؤی گیرد، از جمله مهمترین ابزارسازمان را در بر می

اي از اقؤدامات نظامنؤد اسؤت کؤه     واقع کارکرد مؤدیریت دانؤش نؤاظر بؤر مجموعؤه     

کنؤد. البتؤه رسؤیدن بؤه     ا میسر مؤی دستیابی به راندمان حداکثر، پایا و موثر از دانش ر

هدف فو  مستلزم داشتن راهبردي معین است که بر مبناي آن کسؤب دانؤش، بقؤاي    

گیري از دانؤش در سؤازمان بؤه طؤور مشؤخم تعریؤف و       دانش، انتقال دانش و بهره

تؤوان گفؤت کؤه    شود. بنابراین مؤی هاي عملکردي هر یک نیز تعیین میرواب  حوزه

اي اسؤت و تأکیؤد آن بؤر دانؤش آنؤرا از سؤایر       میؤان رشؤته  مدیریت دانؤش مفهؤومی   

کند؛ بدون این تأکیؤد مؤدیریت دانؤش صؤرفاً یؤک      هاي مدیریتی متمایز میرویکرد
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شؤود. بؤدون توضؤیو روشؤن دانؤش،      مفهوم بازیافته و تکراري موضوع مدیریت می

، 1387رفعتی شؤالدهی و دیگؤران،    افتد)بحث مدیریت دانش از هدف خود دور می

238.) 

به هنگام مطالعؤه در مؤدیریت دانؤش، تعریؤف دانؤش از ضؤروریات بؤه شؤمار         

شوند که به دنبال مدیریت چه رود. بدون چنین تعریفی، مدیران دقیقاً متوجه نمیمی

چیزي هستند و آیا اصولاً چنین دانشی براي اعمال مدیریت دارند یا خیؤر؟ تعؤاریف   

. براي برخی، دانش سازمانی، فرزانگؤی  مختلفی براي دانش سازمانی ارائه شده است

است که نتیجه یادگیري و تجربه است. براي برخی دیگؤر دانؤش سؤازمانی یؤا فقؤ       

یادگیري و یا فق  تجربه است و براي برخؤی دیگؤر دانؤش سؤازمانی، اطلاعؤات یؤا       

ها است. آیا دانش چیز مکتوب یا ملموسؤی اسؤت کؤه بشؤر بؤه آن دسؤت یافتؤه        داده

شؤود،  ي است که در ذهن انسان، وقتی به آن اطلاعات خورانده مؤی است، یا فرآیند

کند؟ جواب ایؤن سؤثال آن گونؤه کؤه در ابتؤدا سؤاده و آشؤکار بؤه نظؤر          تراو  می

رسد، آسان نیست. این موضؤوع وقتؤی بؤه دانؤش سؤازمانی مربؤو  شؤود، بسؤیار         می

نونی گردد. حق ثبت اختراعات، علائؤم تجؤاري و حؤق چؤا  از نظؤر قؤا      مشکلتر می

تواننؤد بؤه عنؤوان    روند ولی آیؤا اینهؤا مؤی   جزء داراییهاي فکري شرکتها به شمار می

ها چه تفاوتی دارند؟ آیا یکی از آنها و یا هر دانش سازمانی باشند؟ اطلاعات با داده

؟ دانش سؤازمانی هؤر آن چیؤزي اسؤت      (14، 1383سازند )رادینگ، دو دانش را می

هؤا، محصؤولات، خؤدمات، مشؤتریان، بؤازار و رقبؤاي       ندکه افراد سازمان درباره فرای

، دانؤش عبؤارت   (1998)1دانند. بر اساس تعریف داونپؤورت و پروسؤا   سازمان می

اي و دانش تخصصی کؤه  ها، اطلاعات زمینهاست از ترکیبی سیال از تجارب، ارز 

بؤؤه صؤؤورت منسؤؤجم و یکپارچؤؤه چؤؤارچوبی را بؤؤراي ارزیؤؤابی و کسؤؤب تجؤؤارب و   

گیؤرد و  آورد. ایؤن دانؤش از اذهؤان افؤراد سرچشؤمه مؤی      دید فراهم مؤی اطلاعات ج
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شود. در داخل سازمان این دانش نه تنهؤا در مسؤتندات و   توس  آنان به کار برده می

هؤا، اقؤدامات   ها، فرایندهاي اطلاعاتی سازمان جاي دارد، بلکه در تمام فعالیتبانک

( هؤم  1995) 1بلاکلؤر (. 37، 1386ن، هاي سازمان جریان دارد) الوانی و دیگؤرا و نرم

در تعریف دانش گفته است که: دانش، یعنی موضوعی چنؤد لایؤه، پیچیؤده، پویؤا و     

انتزاعی که در ذهن انسان نهفتؤه اسؤت. بسؤیاري از اندیشؤمندان دانؤش را بؤه دانؤش        

. برخؤی نیؤز دانؤش را    (Bhatt, 2001, 68-75نمایند)فردي و دانش سازمانی تقسیم می

      بؤودن مؤورد تحلیؤل قؤرار      3و ضؤمنی  2و طبقؤه آشؤکار و پنهؤان یؤا صؤریو     د فق  در

(. دانش آشکار یا صؤریو، دانشؤی اسؤت کؤه عینؤی      Nonaka, 1994, 14-35دهند)می

نوناکا معتقد است که  .تواند بصورت رسمی و زبان سیستماتیک بیان شودبوده و می

اطلاعؤات کؤامپیوتري،    هؤاي این نوع دانؤش مسؤتقل از کارکنؤان بؤوده و در سیسؤتم     

دانؤش صؤریو داراي قابلیؤت     کتابها، مستندات سازمانی و نظؤایر اینهؤا وجؤود دارد.    

کدگذاري و بیان از طریق گویش است. علوم دانشگاهی مثال بارز ایؤن نؤوع دانؤش    

است. دانش پنهان یا ضمنی، دانشی است که انتزاعی بؤوده و دسؤتیابی بؤه آن آسؤان     

ی است که منابع و محتواي آن در ذهن نهفتؤه اسؤت و بؤه    نیست؛ دانش ضمنی، دانش

(. 16، 1385آسانی قابل دستیابی نبوده و غیر ساختارمند اسؤت) ابطحؤی و صؤلواتی،    

شود شامل دانش صریو و دانؤش ضؤمنی   در مدیریت دانش آن چه که مدیریت می

           تأکیؤد  پژوهشؤگران  متؤون،  در .اسؤت  ضؤروري  امؤري  دانؤش،  مؤدیریت باشؤد.  می

 منظؤور  بؤه  دانش سازماندهی از است عبارت دانش مدیریت اهمیت که کنندمی 

         اظهؤار  4شؤوارزوالدر  .فعالیتهؤا  مؤثثر  انجؤام  در سؤازمان  و خؤود  افراد سازيتوانمند

 خود داناییهاي از بتوانند تا کندمی کمک سازمانها به دانش مدیریت که داردمی 
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 آورنؤد  دست به بیشتري سرمایه و کنند کار سریعتر و ترخردمندانه نموده، استفاده

مدیریت دانش، کسب دانؤش درسؤت بؤراي افؤراد      (.201، 1385)سنیمان و مفیدي، 

اي کؤه آنؤان بتواننؤد بؤراي     مناسب در زمان صحیو و مکان مناسب اسؤت، بؤه گونؤه   

، 1386هاي سؤازمان، بهتؤرین اسؤتفاده را از دانؤش ببرنؤد) سؤوري،       دستیابی به هدف

 ارز  داراي تجربیؤات  و خؤرد  دانؤش،  آوري فراهم شامل دانش مدیریت(. 135

 را دانؤش  از اسؤتفاده  و بازیؤابی  کؤه  طؤوري  بؤه  اسؤت،  سازمان درون افراد افزوده

(. Perez, 1999, 75)کنؤد می صیانت سازمان دارایی به عنوان آن از و نموده تسهیل

 مؤدلها  ایؤن  اسؤت.  هشؤد  ارائؤه  مؤدل  بیست وشش تاکنون دانش مدیریت مورد در

 مشؤابه  تقریبؤا  محتؤوایی،  نظؤر  از آنهؤا  بیشؤتر  و هسؤتند  مرحلؤه  هشؤت  تا دو شامل

 باشؤند)رفعت   مؤ   متفؤاوت  ترتیبؤات  بؤا  فازهؤایی  و هؤا واهه داراي امؤا  یکدیگرند،

 و مراحؤل  کؤه  است این بر مدلها، فرض این (. در240، 1387دیگران،  و شالده 

 ترتیؤب  یؤک  در نؤدرت  بؤه  و پؤی درپؤی  اوقات گاهی زمان، هم اغلب ها،فعالیت

تؤوان در  به طؤور کلؤی چرخؤه مؤدیریت دانؤش در سؤازمان را مؤی        .قراردارند خطی

(، چرخؤه  2001( خلاصؤه نمؤود. بهؤات)   2001بندي انجام شده توسؤ  بهؤات)  تقسیم

هاي کسب، ثبت، انتقؤال، خلؤق و کؤاربرد دانؤش در     مدیریت دانش را شامل فعالیت

کسب دانش شامل مجموعه فعالیتهایی که به منظؤور کسؤب دانؤش    داند. سازمان می

هایی مانند میؤزان مشؤارکت اعضؤا    گیرد. فعالیتجدید از خارج سازمان صورت می

هاي آموزشؤی، همکؤاري سؤازمان بؤا     هاي علمی و میزان شرکت در دورهدر انجمن

دهنؤده   ها و سایر مراکز علمی، خریداري دانش جدید بؤراي سؤازمان نشؤان   هدانشگا

-باشد. ثبت و مسؤتند اي کسب دانش جدید و ورود آن به سازمان میبرمیزان تلا  

هایی است که به منظور ثبؤت دانؤش موجؤود در    سازي دانش شامل مجموعه فعالیت

هؤاي داده بؤراي ثبؤت    هایی مانند اسؤتفاده از پایگؤاه  گیرد. فعالیتسازمان صورت می

هاي ثبت دانؤش  ق و ناموفق از جمله فعالیتموف بسازي تجاردانش سازمانی، مستند

هؤایی کؤه بؤه منظؤور انتقؤال      باشند. انتقال دانش شامل مجموعه فعالیتدر سازمان می
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هؤاي بحؤث و   هؤایی ماننؤد جلسؤه   گیرد. فعالیؤت دانش سازمان میان اعضا صورت می

هؤاي کؤاري، تمایؤل و مشؤارکت اعضؤا بؤه       تبادل نظؤر بؤراي ارائؤه تجؤارب و شؤیوه     

هؤاي  هاي کاري، استفاده از پایگؤاه و کمک به همکاران براي بهبود رو  همکاري

داده و در اختیار گذاشتن دانش سازمان براي تمام اعضا نشؤان دهنؤده میؤزان تؤلا      

هؤایی  باشد. خلق دانش شامل مجموعه فعالیتسازمان براي انتقال دانش سازمانی می

هؤایی ماننؤد   شؤود. فعالیؤت  د مؤی که از طریق آن دانش جدید در سازمان خلق و تولی

هاي جدید کارکنان، بحث آشؤکار در مؤورد   ها و ایدهدهی و تشویق نوآوريپادا 

هاي یؤادگیري در سؤازمان، همگؤی از    هاي سازمان، تشکیل گروهتجارب و شکست

کند. کؤاربرد  هایی است که خلق دانش جدید را در سازمان تسهیل میجمله فعالیت

دهؤد سؤازمان دانؤش خؤویش را بکؤار      ایی است کؤه نشؤان مؤی   هدانش شامل فعالیت

هؤاي سؤازمانی   هاي جدید کارکنان در فرآیندگرفته است. از جمله، بکارگیري ایده

هؤاي کؤاربرد دانؤش در سؤازمان     و یا توجه به فرو  دانش سازمانی از جمله فعالیت

 (.43-44، 1386باشد)الوانی و دیگران، می
 

    روش تحقیق
با توجه به هدف آن از نوع تحقیقات کاربردي بوده و بؤا توجؤه بؤه    این تحقیق 

باشد. جامعه آماري این تحقیق را یؤک سؤازمان   رو  انجام کار از نوع توصیفی می

باشؤد. بؤه دلیؤل محؤدود بؤودن      نفر پرسنل می 75دهد که داراي خدماتی تشکیل می

گیؤري  از نمونؤه اعضاي جامعه آماري، کل اعضاي آن مورد بررسؤی قؤرار گرفتؤه و    

استفاده نشده است. به منظور تعیین اندازه  کسب، ثبت، انتقال، خلق و کاربرد دانش 

مؤورد اسؤتفاده بؤه صؤورت روایؤی       از پرسشنامه استفاده شده است. روایی پرسشؤنامه 

گیؤري در اختیؤار تعؤدادي از    صوري تعیین شده است؛ به این ترتیب که ابزار انؤدازه 

نشگاه قؤرار گرفتؤه و از آنؤان خواسؤته شؤده اسؤت تؤا پؤس از         متخصصان و اساتید دا

ها اعلام نمایند. پس از جمع آوري مطالعه، نظرات خود را در مورد روایی پرسشنامه
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برخؤؤی سؤؤثالات نتیجؤؤه گرفتؤؤه شؤؤده کؤؤه    حاظهؤؤار نظرهؤؤاي اعؤؤلام شؤؤده و اصؤؤلا  

پایؤایی  گیؤري  هاي مورد نظر از روایؤی بؤالایی برخوردارنؤد. بؤراي انؤدازه     پرسشنامه

پرسشنامه نیز از ضریب آلفاي کرونباخ استفاده شده اسؤت. بؤراي هؤر یؤک از ابعؤاد      

 ( آمده است.4فرایند مدیریت دانش این ضریب محاسبه و  نتایج در جدول)
 

 های سیستممقدار ضریب آلفای کرونباخ محاسبه شده برای هر یک از وروردی ( :1جدول)
 

 مقدار ضریب آلفاي محاسبه شده متغیر

 842/0 کسب دانش

 705/0 ثبت دانش

 812/0 خلق دانش

 796/0 انتقال دانش

 748/0 کاربرد دانش

 

عؤاد  اببا توجه به مقدار ضریب آلفاي کرونباخ محاسبه شده بؤراي هؤر یؤک از    

ر یؤک  شود که سوالات طراحی شده براي هؤ ، نتیجه گرفته میفرایند مدیریت دانش

 باشند.  پایایی بالایی برخوردار می مدیریت دانش از داز ابعاد فراین
 

 هاروش تجزیه و تحلیل داده

ه شؤده  هؤاي فؤازي اسؤتفاد   ها از تئؤوري مجموعؤه  به منظور تجزیه و تحلیل داده

شؤده اسؤت.    ( اسؤتفاده 1ها از رابطه)سازي متغیراست. بر همین اساس به منظور فازي

 نشان می دهد.  (αو  βنمایش اعداد مثلثی را در بازه ) نیز( 1نمودار )
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و  براي فازي سازي ابعاد کسب دانش، ثبت دانش، انتقال دانؤش، خلؤق دانؤش   

سؤت.  اشؤده  اي با فاصله هاي یکسان اسؤتفاده  کاربرد دانش، از یک طیف سه گزینه

 است. ( در نظر گرفته شده1اعداد فازي معادل معیار هاي اخیر به صورت جدول )
 

 ( : افرازبندی متغیرهای کلامی و عدد فازی معادل هر متغیر کلامی2جدول )

 کاربرد دانش

 

 خلق دانش

 

 انتقال دانش

 

 ثبت دانش

 

 کسب دانش

 

 عدد فازي

)(  m 
 (0  0  5/0) کم ضعیف کم ضعیف ضعیف

 (0  5/0  1) متوس  متوس  متوس  متوس  متوس 

 (5/0  1  1) زیاد خوب زیاد خوب خوب

 

وجه د.  با تتوان به شکل نمودار نیز نشان داهر کدام از متغیرهاي کلامی را می

دد فؤازي  انؤد، عؤ  بنؤدي شؤده  ها با سه متغیر کلامؤی افؤراز  به اینکه هر یک از ورودي

 شود.( نشان داده می2) نمودارز سه متغیر کلامی، به صورت معادل هریک ا

 

 

 



































others

xm
m

x

mx

mx
m

x

xA

0

1











 )(

 

 
 نمایش اعداد مثلثی(: 1نمودار) (: ضابطه تابع مثلثی1رابطه )

x
 

)(xA

 


 

m
 


x 

1 



  گیری فرایند مدیریت دانش در یک سازمان خدماتیبررسی میزان بکار

  

 

43 

 

 

 

 

 

 
 

 

 هاتجزیه و تحلیل داده

امعؤه  جها، پاسخ هاي هر کدام از اعضاي آوري پرسشنامهپس از توزیع و جمع

ي عؤدد فؤاز   اسؤتفاده از تؤابع مثلثؤی بؤه     اآماري به هر کدام از پرسشهايِ پرسشنامه بؤ 

 .اسؤت  محاسؤبه شؤده  ین فازي)مثلثی( براي هر پاسؤخنامه  . سپس میانگاندهتبدیل شد

نامه این میانگین نشان دهنده نظر یک نفر از اعضؤاي جامعؤه آمؤاري بؤه یؤک پرسشؤ      

ر نفر از اعضاي جامعؤه آمؤاري در خصؤوص هؤ     75نظرات در نهایت میانگین است. 

 نظؤرات  معیار محاسبه شده است. بدین ترتیب براي هر معیار عددي که نشان دهنؤده 

         نفؤؤر اسؤؤت، بدسؤؤت آمؤؤده اسؤؤت. میؤؤانگین بدسؤؤت آمؤؤده فؤؤازي اسؤؤت، بنؤؤابراین  75

ي می بایست فازي زدائی شود. بؤراي بدسؤت آوردن میؤانگین فؤازي، همچنؤین فؤاز      

ن خلاصؤؤه نتؤؤایج ایؤؤ ( 3( اسؤؤتفاده شؤؤده اسؤؤت. جؤؤدول ) 3( و )2زدائؤؤی از روابؤؤ  )

 محاسبات را نشان می دهد.

 

 خوب ضعیف متوس 

5/0 0 

1 

1 
 اد فازی معادلهای کلامی به اعد(: تبدیل متغیر2نمودار)

 

 کم
 زیاد



 1389بهار   – 12شماره  –فراسوی مدیریت 

 

44 

(2رابطه)
 

 

 nn

m

n

n21n

m

2

m

1

m

n21
22

m

2

11

m

1

m,m,m

n

mmm
,

n

mmm
,

n

mmm
,m,m,m

m,m,m























 
 

 
              (3رابطه)   
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 (: میانگین فازی و نمره محاسبه شده برای هر یک از ابعاد مدیریت دانش3جدول)

 متغیر میانگین فازي میانگین پس از فازي زدایی

 کسب دانش (245/0 584/0 823/0) 550/0

 ثبت دانش (247/0 594/0 931/0) 590/0

 انتقال دانش (189/0 448/0 882/0) 507/0

 خلق دانش (177/0 406/0 810/0) 464/0

 کاربرد دانش (201/0 549/0 871/0) 540/0
 

 

ه اعؤداد  هاي بدست آمده از پرسشنامه و تبؤدیل اعؤداد فؤازي بؤ    با توجه به داده

-میؤزان بکؤار   توان وضعیت سازمان را از نظر(، اکنون می3قطعی با استفاده از رابطه)

 (، ضؤمن نشؤان دادن وضؤعیت   2ري فرایند مدیریت دانش مشخم نمود. نمودار)گی

 طلؤوب را مفعلی سازمان در هریک از ابعاد مدیریت دانش، فاصله این ابعاد با وضؤع  

 دهد.نیز نشان می

 

 

          
gefuzzyavera  
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 گیرینتیجه
جزیؤه  تبحث هاي نظري و نتایج حاصله از تکمیل پرسشنامه و نتایج مطالعات، 

 ی در حدی دهد که ابعاد مدیریت دانش در سازمان مورد بررسو تحلیل آنها نشان م

یؤک از   باشد و با فاصله مطلوب خود فاصله دارد. این فاصؤله بؤراي هؤر   متوسطی می

 باشد.( می4ابعاد فرایند مدیریت دانش به صورت جدول)
 

 ( محاسبه فاصله بین وضع موجود و وضع مطلوب4جدول)

 متغیر وضع موجود مطلوبوضع  فاصله بین وضع موجود و مطلوب

 کسب دانش 550/0 1 45/0

 ثبت دانش 590/0 1 41/0

 انتقال دانش 507/0 1 493/0

 خلق دانش 464/0 1 536/0

 کاربرد دانش 540/0 1 460/0

 

0

0.5

1

کسب دانش

ثبت دانش

خلق دانشانتقال دانش

کاربرد دانش
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ضع وشود، فاصله بین وضع موجود و ( ملاحظه می4گونه که در جدول )همان

   هؤا  یؤر دانؤش بیشؤتر از سؤایر متغ    مطلوب در سازمان مورد بررسی، بؤراي متغیؤر خلؤق   

کسب دانش  باشد. بعد از متغیر خلق دانش به ترتیب انتقال دانش، کاربرد دانش،می

شؤاهده  و ثبت دانش قرار دارند و سازمان باید سعی نماید کؤه بؤا توجؤه بؤه ضؤعف م     

کؤردن   شده در هر یک از ابعاد مدیریت دانش، اقدام به رفع نقا  ضعف خود و کم

 ین وضع موجود و مطلوب نماید. فاصله ب

سؤت  اتوان به مدیریت دانش نسبت داد این به طور کلی مهمترین نقشی که می

ک طرف یکه آن را به عنوان یک متدلوهي تغییر در نظر بگیرند. مدیریت دانش از 

ها دانش هاي جدید به درون سیستم و از طرفی دیگر با اداره مثثر آنبا جذب دانش

ه دانؤش بؤه واسؤطه نزدیکؤی بؤ      .رین عامؤل تغییؤر یؤک سؤازمان باشؤد     تواند مهمتؤ می

توانؤد باعؤث   ها و اطلاعؤات مؤی  ها و اقدامات سازمانی به مراتب بیش از دادهتصمیم

ه اید توجؤ ب بهبود عملکرد شده و در نتیجه کیفیت خدمات سازمانها را بهبود ببخشد.

ها انؤد. ایؤن سؤازمان   شؤده  هنمود که سازمانها در تعیین منابع دانؤش خؤود دچؤار اشؤتبا    

هاي آشکار دانؤش  نبهها، اطلاعات و بطور کلی جتمرکز اصلی خود را بر روي داده

یسؤت کؤه   ناند. اما باید توجه کرد که بخش عظیمی از دانش قابل مشؤاهده  قرار داده

 د را ازشؤود. بؤه همؤین خؤاطر آنهؤا خؤو      اصطلاحاً به آن دانش پنهان )نهان( گفته می

اقم و نؤ اند. این سؤازمانها بؤا دانؤش    بخش عظیمی از دانش محروم کرده دستیابی به

اي را کننؤد و مشؤکلات عدیؤده   اداره نامناسب آن، تصمیمات نامطلوبی را اتخاذ می

 آورند. ها و نارضایتی شهروندان بوجود مینظیر افزایش هزینه
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