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  مقدمه
ت خيلي اطلاعات با سرع محور،دانش  اقتصاد ، عصر اطلاعات و نيز عصرحاضردر قرن 

به شدت در  نمنابع سازما عنواناطلاعات به و دي در حال افزايش است و اهميت دانشايز
به سمت مديريت دانش كالا  از مديريت سازماندر نتيجه مديريت . استافزايش حال 

از  ،ثرطور مؤهبدانش ، مديريت و اشتراك آورينحوه جمع .واطلاعات تغيير يافته است
د بتواند ساختار دانش يك سازمان موفق باي .استمدرن  يها نسازماحث اترين مبمهم

طور فعال داشته باشند هان دانش خود را بيت كند و كاركنانش امكان بيرياش را مديداخل
، مدل ين هدفيبه چن يابيدست يبرا. ها در سراسر سازمان قابل كاربرد باشد ن دانشيتا تمام ا

امروزه مديريت دانش نقش  .است يان ضرورت دانش سازميريمد يبرا يديجد يتيريمد
مديريت دانش  ن ازتوامي. كندمي يباز ياساس يها يستگيشابهبود  و مهمي در ارتقا اريبس
و  يريكارگهب ،اشتراك، عنوان فرايندي كه از فناوري اطلاعات براي كشف، ذخيرهبه

و  ينده ساختار سازماندهرييعنوان تغبه ينچنو همكند  ياستفاده م ايجاد دانش در سازمان
  .در كريتعب ،سازمان ياساس يها يستگيشابهبود جهت ا يپو يطيمح فراهم كننده

  Jack Velch ،سازمان در  يانايتو ":ديوگيم 1الكتريك جنرالشركت  يير ارشد اجرايمد
 ،اين ديدگاه با توجه به ".است سازمان ياساسمزيت رقابتي ، اجرا دركسب و انتقال دانش 

روش مديريتي جديدي  ظهورو موجب  استسازمان ييدهنده توانانشان سازماندانش 
  .]13[.شودمي دهيت دانش ناميريمدهمان كه شده است براساس اطلاعات و دانش 

ت يريت مدياهم. ك مهم شده استيك منبع استراتژيل به يت دانش تبديريامروزه مد
با توجه  .است يد و توسعه هوشمندت افرايريدانش، مد يريكارگهجاد دانش، بيدانش در ا

 يدر بهبود توان رقابت سازمان آمدك مهم و كاريك ابزار استراتژيت دانش يرينكه مديبه ا
ت يريمد عملكرداز  يدانش، در آگاه تيريعملكرد مد يابيارز ،د استيدر عصر جد

اس است دانش بريريستم مدين مقاله عملكرد سيدر ا. ]12[دارد يدانش سازمان نقش مهم

                                                 
1. General electric co. 
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ارزيابي  يل سلسه مراتبيند تحليو فرا يجامع فاز يابيو با روش ارزمتوازن  يازيكارت امت
  .شود يم
  

  لهبيان مسئ
به اهميت مديريت دانش پي  ي ديگرها بسياري از سازمانوزارت راه و ترابري مانند اينكه  با

اين  ند،سازي ك پياده تحت وبمديريت دانش را سيستم جامع   سعي كرده است و  برده
يكي از  روازاين. طور كامل تحقق نيافته استهآن بسيستم كارايي لازم را ندارد و اهداف 

بدين منظور نياز  لكرد سيستم مديريت دانش استبهبود عمارزيابي و هاي سازمان،  دغدغه
تا توسط  استعملكرد سيستم مديريت دانش  هاي مؤثر در سايي و ارزيابي شاخصبه شنا

زم درخصوص بهبود هاي لا ريزي و برنامه مشخص يادشدههاي سيستم  ضعف ها و آن قوت
  .آن انجام شود

  
  مرور ادبيات

  ت دانشيريستم مديس
كار گرفته  كه در عمل به ياطلاعات يعبارتا بهي يريادگيند يك فراياز  يا دهيدانش، چك
ت يو آن، قابل فاقد آن هستند يدارد كه داده و اطلاعات به نوع يتيدانش قابل. شده است

توان انتظار داشت دانش به  يرخ دهد م يريادگيف، هر جا ين تعريبا ا. است مسئلهحل 
  .]1[حضور داشته باشد يشكل
، پردازش و انتقال دانش از درون يآور د، جمعيتول براي يضرور ينديت دانش، فرايريمد

زوله شده يا از دانش يها منافع محدود سازمان. است يت رقابتيكسب مز يسازمان برا
طور هكسب ارزش دانش ب يآورند، برا يدست مهب يكار يها ن گروهيا بيدرون افراد 

ت يريمد ييهدف نها .]11[دو منتقل كر يآور د آن را از درون سازمان جمعيكامل، با
  .است يسازمان يو اثربخش يسازمان يريادگيا از يپو يبانيدانش پشت

است كه از چرخه ) ICT( يارتباطات و اطلاعات يستم فناوري، ست دانشيريمد  ستميس
ت دانش در يرياز اقدامات مد يكننده بخشادهيپ كند و يم يبانيت دانش پشتيريات مديح
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ت دانش يريمد ياستقرار ابزارها را براي يمجتمع يها سي، سروهمچنين .سازمان است
حور درون كسب و كار دانش م يندهايفعال در فرا يكاركنان دانش يريكارگهجهت ب
 .]9[كند يات دانش سازمان فراهم ميچرخه ح

گوناگون  يها دگاهياساس دت دانش بريريمد يها ستمياز س ير انواع مختلفيجدول ز
  .]7[كرده است يبند طبقه

  مديريت دانشهاي  طبقه بندي انواع سيستم  .1جدول 
  ت دانشيريمديهاستميانواع س

  يبندطبقه دگاهيد
 P2Pمقابل نقطه به نقطه ركز درممت يمعمار

  يستم كاربرديپلت فرم در مقابل س اندازه

  انواع دانش
  )دانش آشكار(مجتمع ساز

  )يدانش ضمن( يتعامل
  كاربرد -اشتراك –رهيذخ–اكتشاف يكاركرد

  
  )BSC(معرفي كارت امتيازي متوازن

از  اي كارت امتيازي متوازن يك چارچوب ارزيابي عملكرد است كه با مجموعه
دليل انتخاب نام . اندازد هاي مالي و غير مالي، يك نگاه كامل به عملكرد شركت مي مقياس

 ها است و يك اي از مقياس كارت امتيازي متوازن اين است كه اين روش شامل مجموعه
مالي، بين هاي مالي و غير و بين مقياسمدت مدت و بلندبين اهداف كوتاه"تعادل و توازن 

از بين . كند برقرار مي "هاي عملكرد داخلي و خارجي  و پيرو و بين جنبههاي رهبر  شاخص
يكي مربوط به جنبه مالي است و  ،اين چهار جنبه عملكرد مربوط به كارت امتيازي متوازن

مشتري، فرايند كسب و كار داخلي و ، ماليهاي غير ه ديگر شامل فهرست مقياسسه جنب
  .]8[استيادگيري و رشد 
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 يت دانش در وزارت راه و ترابرييرسيستم مد

افزار تحت وب است كه بر پايه يك نرمسيستم جامع مديريت دانش وزارت راه و ترابري 
تضاي ساختار و فرهنگ ، و به اقتمان دانش و مدل نوناكا و تاكوچيمدل پايه هاي ساخ

سترسي د تحت وب بودن يك مزيت براي. ، طراحي و تنظيم شده استنظرسازمان مورد
آن، در اي كه مقدار قابل توجهي از استفاده افراد از گونهان كاركنان به سيستم بود؛ بهآس

سازي شده به هاي سيستم مديريت دانش پيادهزيرسيستم. خارج از سازمان انجام شده است
  :شرح زير است
دانش، سيستم ارزيابي دانش، سيستم پاداش مالي، سيستم نقشه دانش، سيستم  سيستم چرخه

بندي دانش، سيستم گزارش به مديران، سيستم چرخه سؤال سيستم، سيستم مستندات هبست
  .]3[دهي پوياسازماني، ارتباط

. ستم كند، دانش خود را وارد سيتواند در هر مكان و زمانيهر كاربر مي :سيستم چرخه دانش
. هستند هاي صوتي، تصويري، نوشتاري و نقشه قابل دريافتصورت انواع فايلاطلاعات به

در ل به استفاده از سيستم كامپيوتري، كاربر دانش خود را تمايهمچنين در صورت عدم
سيستم با . شودكند سپس بارگذاري توسط اپراتور انجام ميهاي استانداردي وارد ميفرمت
 كه امكان حداقل(هاي خاصي اساس مكانيزم، بر)به صورت اتوماتيك(سايي نوع دانش شنا

صورت اتوماتيك كه به(انش را براي خبرگان موضوع د) اقل تباني را داردهمپوشاني و حد
واردكننده دانش به آن هويت  خبرگان بدون اطلاع از. دكن ارسال مي) شوندانتخاب مي
اي براساس تصميم سيستم نو با محاسبه(و دانش قبول، رد يا قبول مشروط  دهندنمره مي
دانش را  امكان جستجوي بانك دانش قرار گرفته، هاي قبول شده دردانش. شودمي )خاص

) شودسطح دسترسي كه به سيستم ارائه ميهاي اساس پروتكلو بر(براي همه كاربران 
  . آوردفراهم مي

آورد هم مياي فراگونهههاي ورودي را بسيستم قابليت ارزيابي دانش :سيستم ارزيابي دانش
گويي ها ارائه شده، در زماني معين پاسخخبرهترين اي از مناسبكه هر دانش به مجموعه



 144 1390، زمستان 9، شماره 3مديريت فناوري اطلاعات، دوره 

نمرات براساس مكانيزم خاصي تجميع شده و نمرات نا موزون حذف و در صورت . شود
  .شوددهنده در طول زمان ميتكرر منجر به كاهش رتبه خبرگي فرد نمره 

 اي حوزه انگيزش درهسيستمسيستم پاداش مالي يكي از مهمترين زير :سيستم پاداش مالي
 دهنده ور اتوماتيك به توليدكنندگان دانش، خبرگان امتيازطواين سيستم به. افزار است نرم

هاي برخاسته از ادبيات علمي صنعتي مديريت كنندگان از دانش براساس فرمول نيز استفاده
 ها را بادهد و در صورت لزوم اين گزارشاسب با نمرات پايه آنها پاداش ميدانش و متن

  . كندش مالي سازمان نيز مخابره ميه بخشبكه ب
) حدوده تعيين شده براي دسترسيباتوجه به م(در اين زيرسيستم، كاربر  :سيستم نقشه دانش

-راد را ببيند، نقش دانش سيستم بهتواند نقشه دانش كل سازمان، واحد سازماني و يا افمي

چه حدي از د كه هر فرد، در چه موضوعاتي، كنصورت سه بعدي است و تعيين مي
وان بهترين عناين نقشه ها به. نش را داشته استتحصيلات و آموزش ها، تجارب و توليد دا

  .گيرداختيار مديران پروژه ها قرار ميهاي گوناگون در هاي پروژهابزار براي تنظيم تيم
 بنديصورت اتوماتيك دستههانبوه دانش هاي وارد شده به سيستم، ب :بندي دانشسيستم بسته

هاي هاي دانش امكان استخراج بستهبه استانداردهاي لازم براي بسته شوند و با توجهمي
  .دكنمي را مهيا) بنابر سطح مجاز دسترسي(گوناگون دانش توسط كاربران 

-توانند گزارشتوجه به سطح مجاز دسترسي خود، ميمديران با  :سيستم گزارش به مديران

. ا ملاحظه كنندها و افراد رن، واحد سازماني، گروهدانش سازماهاي گوناگون از گردش 
صورت كامل اي سطح توليد دانش سازماني را بههتوانند گزارشهمچنين مديران مي

هاي استراتژيك و مورد دانشصورت لزوم از هشدارهاي دانش در در دريافت كرده،
هاي فعاليت تيم توانند به تفكيك از كيفيتهمچنين مديران مي. برخوردار شوندبحراني 

  .آگاه شوند... مديريت دانش، خبرگان و
سيستم . ندهاي خود را در اين بخش مطرح كنتوانند سؤالكليه كاربران مي :الچرخه سؤ

سؤال، آن را به بهترين خبرگان براي كسب پس از ورود و مشخص شدن فيلد تخصصي 
انديشي  همچنين طرح هم .دها را دريافت كنتواند پاسخكند و فرد ميپاسخ ارسال مي
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مطرح شده و  كه سوال در قسمت مربوطه از ديگر مزاياي اين زيرسيستم استسازماني 
  . دهندافراد به آن پاسخ مي

مستند  هبر وجود چرخه دانش و زيرسيستم هاي مربوط به آن مديريت كليعلاوه :مستندسازي
  .بسزايي داشته باشد تم تأثيرتواند درميزان افزايش استفاده از سيسلحاظ شده است و مي

بين مديران،  offlineو  onlineسيستم، از امكان برقراري ارتباط  :دهي پوياسيستم ارتباط
را بي پاسخ  هايصورت اتوماتيك سؤالسيستم به. برخوردار است... سان وخبرگان، كارشنا

سات فيزيكي كند و حتي جلبرقرار مي onlineد، جلسات كنبه خبرگان مناسب مرتبط مي
  .دكن را هماهنگ مي

  
 تحقيق تجربيپيشينه 

 متوازن يازيكارت امتبا استفاده از  ت دانشيريستم مديس ارزيابي عملكرد

از آنجاكه . دانش رو به افزايش استهاي اخير، اهميت ارزيابي عملكرد مديريت  در سال
نياز براي  توانمندي مورد شود، پس ري استراتژيك سازماني مييادگي باعث ارتقاي

 ،2004در سال  Ahnو   Changبراي نمونه . آورد برآوردن نيازهاي مشتري را فراهم مي
كار را توسعه وبي سهم دانش در در عملكردهاي كسببراي ارزيا AP3متدولوژي 

را ) KMPI( هاي عملكرد مديريت دانش شاخص ،2005و ديگران در سال   Lee.دان داده
  .]5[ دانايجاد كرده در زمينه مديريت دانش رابراي ارزيابي عملكرد شركت 

رويكردي  " گيري عملكرد مديريت دانش از ديدگاه رقابتي اندازه"با عنوان اي  در مقاله
گيري عملكرد مديريت دانش دانشگاه فناوري از ديدگاه رقابتي ارائه كرده  براي اندازه

هاي  گيري راي تصميمك تئوري بكه ي )ANP(اين رويكرد فرايند تحليل شبكه . است
گيري عملكرد  هاي اندازه سپس با شاخص تركيب كرده BSC را با  چندمعياره است

اين مقاله، متدولوژي سنجش عملكرد مديريت دانش . مديريت دانش تطابق داده شده است
رد براي ارائه اطلاعات اين رويك .سازمان را با توجه به رقباي اصلي آن، معرفي كرده است

دست آوردن يك هگيري و بانش، افزايش كيفيت تصميمبهبود مديريت د راياثربخش ب
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تواند  همچنين اين روش مي .سب مزيت رقابتي كسب و كار استيابي واضح در ك جهت
 .]4[كار گرفته شودهگيري مديريت دانش كل سازمان ب عنوان ابزاري براي اندازهبه

چارچوبي براي  "اي اقدامات مديريت دانشراهنماي معيارها بر"با عنوان  ديگري در مقاله
كه از آنجا. كند يت دانش ارائه ميها در اقدامات مدير گذاري گيري ارزش سرمايه اندازه

 توان يك رويه كاملاً ارزش مديريت دانش وابسته به اهداف و افراد هر سازماني است، نمي
هايي براي  شاخص تواند در شناسايي اين پژوهش مي. استاندارد براي آن تعريف كرد
هاي مختلف در زمينه  ها موثر باشد و در آن چارچوب اقدامات مديريت دانش سازمان

گيري  فرايندي براي اندازه زيابي عملكرد مديريت دانش را بررسي كرده، سرانجامار
  .]6[عملكرد مديريت دانش ارائه كرده است

دانش  يتيريت مديوضع كنندهتواند منعكس يت دانش ميريستم مديعملكرد س يابيارز
سازمان از  يدر آگاه يحل مناسبن راهينده و همچنيدر آ يسازمان و روند توسعه سازمان

، ند اكتسابيتوانند از مشكلات موجود در فرا يران ميمد. باشد ت دانش خود يريسطح مد
 يبرا يتوانند اقدامات ياساس آن مابند و بري يدانش آگاه يريكارگهو ب ياشتراك، نوآور

و  كند يابيارز ت دانش رايريمد  مطالعهتواند اصول  ين ميهمچن .بهبود آنها انجام دهند
و بهبود توسعه علم  ن باعث ارتقايبنابرا ابد؛يباز به حل شدن دارد را يرا كه ن يديمسائل جد

سطح عملكرد  ينيق و عيدق يابيجه گرفت كه ارزيتوان نت يم. دت دانش سازمان شويريمد
نطور توسعه يت دانش و هميريت در مديموفق يثر براش، در نظارت مؤت دانيريمد

 .]12[دارد ياديت زيثر در بهبود عملكرد، اهممؤ يديافتن عوامل كليو  يسازمان

، براي بهبود يادگيري سازمانيت دانش يريستم مديس وسيلههمديريت دانش را ب ،سازمان
 يطدر ت دانش يريستم مديس. كندميسازي پياده خلاقيتجاد يااشتراك دانش و توانايي 

تمام  ان روانيجر، مي تواند از سازماندهي مجدد فرايندهاي داخلي و بهبود ساختار سازمان
 يها سريع به خواسته يدهسپس توانايي پاسخكسب كند و  نانياطمدانش  يهافرايند
ش يافزا موجب كه در انتها كندرا كسب شايستگي اساسي سازمان  براي ارتقاي انيمشتر

ستم يپيوندهاي اصلي در سراسر فرايند س رسد،نظر ميبنابراين به .دشو يمنافع سازمان م
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ارزيابي  پس .شودميمتوازن شامل  يازيكارت امت تماماً در ديدگاه ت دانش سازمانيريمد
روش جامع تواند  يممتوازن  يازيكارت امتوسيله هب ت دانش سازمانيريستم مديس عملكرد
  .]10[ باشد يو اثربخش

ابتدا  ،متوازن يازيكارت امتوسيله هبت دانش سازمان يريستم مديسارزيابي عملكرد  يبرا
با  را يا هاي جداگانهشاخصسپس  دكرت دانش سازمان را مشخص يريد هدف از مديبا

از  توان يم در پايان .كرد يطراحو يادگيري  يفرايند داخل ،برركا، يمال جنبهتوجه به چهار 
دست آوردن هببراي محاسبه و  يجامع فاز يابيارز روشو  يل سلسله مراتبيند تحليفرا
  .دكراستفاده ارزيابي جه ينت
  

  سازمانهدف از مديريت دانش 
ت دانش يريستم مديس هدف استراتژيكهمان  در حقيقتمديريت دانش، سازمان از هدف 

ستم يس استفاده ازن با سازما گويي و يادگيريتوانايي پاسخ بهبود يعني است؛سازمان 
بهبود از همه مهمتر و  كاركنان يفكردانش و استعداد ش ين افزايهمچن ،انشت ديريمد
ر د. استت دانش يريستم مديق سياز طر يآورسودتوليد و همچنين افزايش  يور بهره

نشان آن  ياصلت دانش سازمان همراه با چهار جنبه يريستم مديهدف س )1( نمودار شماره
   .ه استداده شد

  
  عملكرد سيستم مديريت دانش سازمانمدل سلسله مراتبي ارزيابي 

ت امتيازي متوازن ارائه شده اساس چهار جنبه كاربر) 2( مدل سلسله مراتبي نمودار شماره
، ديريت عملكرد از جنبه مالي، كابركارت امتيازي متوازن روشي جامع براي م .]10[است

ساس تئوري كارت امتيازي متوازن، مدل ارزيابي ابر. است فرايند داخلي و يادگيري
د ها بايبخش باشد و تمام شاخص 4چهار  عملكرد سيستم مديريت دانش سازمان بايد شامل

  .در قالب اين چارچوب طراحي شوند
 ،توانايي يادگيري سازمان و دانش كاركنان وسيله ارتقايهمديريت دانش ب :جنبه مالي

منافع آن در  و مديريت دانش، فرايند طولاني است .كنديا محقق منهايي سود ر يارتقا
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. حال حاضر خيلي روشن و واضح نيست مزيت آن دربراين شود؛ بنامنعكس ميآينده 
ي اساساً منتج به دو بخش ارزيابي عملكرد سيستم مديريت دانش سازمان توسط جنبه مال

ي مربوط هادانش و هزينه هزينه سيستم مديريت همچونهايي است، اول اينكه شامل هزينه
هايي كه براي آموزش مديريت ارشد يستم مديريت دانش و همچنين هزينهبه عمليات س

ن سيستم مديريت دوم، منابع و سودهايي كه از استفاده از اي. باشد انجام شده است، مي
خروجي  –نسبت ورودي / توانيد نرخ از تركيب اين دو بخش، مي. دانش كسب شده است

كننده منافع مالي است كه از اين نرخ منعكس. دست آوريمهيريت دانش سازمان را بدر مد
  .مديريت دانش سازمان كسب شده است سيستم

مديريت دانش : هاي مختلفي مانند شامل بخش هاي اين ديدگاه شاخص :)مشتري(جنبه كاربر 
كسب كند و به تر و بهترتواند اطلاعات مشتري را سريع مشتري كه توسط آن سازمان مي

سازي سيستم مديريت دانش به دانش ارزشمند كه بعد از پيادهدنبال آن كاووش و دستيابي 
شامل رضايت مشتري، سيستم مديريت دانش مي تواند باعث  همچنين. شود پذير ميامكان

  .منفعت مشتري و رضايت او از توليدات و خدمات فراهم شده توسط سازمان باشد
سيستم مديريت دانش در بهبود ارتباطات و اشتراك دانش در بين  :جنبه فرايند داخلي

براي بهينه سازي فرايند داخلي  يا بين تيم پروژه موثر است و  هاي داخلي سازمان دپارتمان
تم سيس. دكنتمام اين كاركردها را محقق ميسيستم مديريت دانش سازمان . مناسب است

 دهي داخلي و تقويت توانائي سازمان در پاسخي عمليات مديريت دانش براي بهبود كاراي
ي عملياتي سيستم مديريت دانش و ايي همچون كارايهاين سيستم به شاخص. سريع است

  .ال دانش در سازمان وابسته استنرخ انتق
باعث افزايش توانايي  توانديمبكارگيري سيستم مديريت دانش  :جنبه رشد و يادگيري

ي نين باعث بهبود دانش كاركنان شود؛ بنابراين توانايمچيادگيري در كل سازمان شود و ه
د سيستم مديريت كننده ميزان عملكرتواند منعكس يادگيري و ميزان دانش كاركنان مي

  .دانش سازمان باشد
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ها استفاده هاي هريك از شاخص ليل سلسله مراتبي براي تعيين وزنتوان از فرايند تحمي
مچنين تحت ه ريت دانش سازمان از نوع فازي استمديكه عملكرد سيستم و از آنجا كرد

 هاي مختلفي است كه هر يك از آنها تأثير متفاوتي بر عملكرد دارند؛ پس تأثير شاخص
  مناسبي براي اين منظور است روش ارزيابي جامع فازي، روش

  

  
 

  نش سازمان بر اساس كارت امتيازي متوازنهاي ارزيابي عملكرد سيستم مديريت دا جنبه .1نمودار 
  
  
  

 جنبه مالي
 هزينه هاي سيستم مديريت دانش

 منافع

 جنبه فرايند داخلي
  كارايي عملياتي سيستم

 دانشنرخ انتقال

  جنبه مشتري
  مديريت دانش كاربر

 رضايت كاربر

 جنبه رشد و يادگيري
  توانايي يادگيري
 دانش كاركنان

هدف سيستم مديريت
 دانش سازمان
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  مدل سلسله مراتبي ارزيابي عملكرد سيستم مديريت دانش سازمان. 2نمودار 
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  روش شناسي
  پژوهشهدف اساسي از انجام اين 

هاي ارزيابي عملكرد سيستم مديريت دانش وزارت راه و ترابري و  بندي شاخصتاولوي .1
  ؛AHP(1(وزن آنها با استفاده از فرايند تحليل سلسله مراتبي  تعيين

اساس كارت امتيازي يريت دانش وزارت راه و ترابري برارزيابي عملكرد سيستم مد .2
بهبود آن پيشنهاداتي  اط قوت و ضعف سيستم را شناسايي كرده، برايبتوان نق متوازن تا

   .شودارائه 
  

  پژوهشهاي  فرضيه
الي، داراي عملكرد بالايي سيستم مديريت دانش وزارت راه و ترابري از جنبه م: 1فرضيه 

  .است
ربر، داراي عملكرد بالايي سيستم مديريت دانش وزارت راه و ترابري از جنبه كا: 2فرضيه 

  .است
خلي، داراي دا يهاسيستم مديريت دانش وزارت راه و ترابري از جنبه فرايند: 3يه فرض

  .ستعملكرد بالايي ا
رشد، داراي سيستم مديريت دانش وزارت راه و ترابري از جنبه يادگيري و : 4فرضيه 

  .عملكرد بالايي است
  .است عملكرد بالاييداراي  مديريت دانش وزارت راه و ترابري، سيستم: 5فرضيه 

  
  پژوهشروش 

ارزشيابي  پژوهشي كاربردي كه در آن از روش پژوهش، از حيث اهداف آن پژوهشاين 
 .]2[تفاده شده استاس

                                                 
1. Analytic Hierarchy Process 
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ل تعداد اندك يدلبه پژوهشن يدر ا يجامعه و نمونه آمار :يجامعه و نمونه آمار
ستم يبه موضوع س مسلط يران و كارشناسان ارشد وزارت راه و ترابرينظران، مد صاحب

  .است هاستفاده شد يت دانش، روش سرشماريريمد
پرسشنامه  دواز  پژوهشن يانجام ا يرابها  داده يابزار جمع آور: ها داده يابزار جمع آور

 يل سلسله مراتبيبا استفاده از روش تحل ها ن وزن شاخصييتعو  يبندتياولو يبرا يكي
)AHP (استفاده شده  ها اساس شاخصبر يجامعه آمارعملكرد  يريگاندازه يبرا يگريو د

ت يريت مديدر سا يكيصورت الكترونهب، ميپرسشنامه دوم علاوه بر مراجعه مستق. است
  .قرار داده شده استهم  )www.Kmrt.ir( يدانش وزارت راه و ترابر

صاحبنظران مراجعه از  نفرچند  به ،دوماول و پرسشنامه  ييمحتوا 1ييروا يريگ اندازه يبرا
   .دانجام ش ها در پرسشنامهاصلاحات لازم شد و طبق نظر آنان 

 Expertافزار  ها از طريق نرم ، نرخ سازگاري ماتريساولپرسشنامه  ييايپا يابيارز يبرا

choice نرخ همچنين . ها بوديجه آن سازگار بودن تمامي ماتريسكنترل شد كه نت
، اين مقدار گوياي آن است كه نظرات خبرگان است 09/0ري ماتريس تلفيق شده سازگا

 يابيارز يبرا .است0/ 1ازگاري كمتر از زيرا نرخ س مناسبي برخوردار است؛ 2از پايايي
محاسبه  0,822 آن ييايزان پايو م كرونباخ استفاده شد ياز روش آلفا دومپرشسنامه  ييايپا
  .دش
 

  يآمار يل داده هايه و تحليتجز
ستم يثر در عملكرد سمؤ يها شاخص يبندرتبهجهت  يآمار يها ل دادهيه و تحليبراي تجز

 يابيارز يو برا )AHP( يل سلسله مراتبيند تحلياز فرا يترابرت دانش وزارت راه و يريمد
  .شده استاستفاده  3يجامع فاز يابيستم از روش ارزين سيعملكرد ا

                                                 
1. Validity 
2. Reliability 
3. Fuzzy Comprehensive Evaluation Method 
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  يجامع فاز يابيبا استفاده از روش ارز ت دانشيريستم مديعملكرد س يابيارز
 يبرا يفاز جامع يابيموجود در روش ارز يها اساس گامدر ادامه محاسبات انجام گرفته بر

 Matrix افزار محاسبات با نرم. شود يمطور جداگانه شرح داده هجنبه، ب ك از چهاريهر 

Calculator Pro 5.3 است انجام شده.  

 ها ايجاد مجموعه اي از شاخص .1
U= {U1, U2, U3,U4 } 
 

نبه ج( U4و   )يند داخليجنبه فرا( U3، )جنبه كاربر( U2، )يجنبه مال( U1در مجموعه بالا 
  .است) و رشد يريادگي

  
 هاي پيشنهادي اي از گزينه مجموعه .2

معرفي  v5)ناموفق(و  v4) قابل قبول( ،v3) متوسط(،v2)خوب( ،v1)عالي(در اين مورد 
  .شده است

V= {V1, V2, …, V5} 
 

  1ايجاد ماتريس رابطه فازي .3
ار جنبه مدل به ك از چهيهر  يبرا يس رابطه فازياساس اطلاعات پرسشنامه دوم، ماتربر

سطر اول آن . است يمربوط به جنبه مال يس رابطه فازيماتر R1مثال  يبرا  .ر استيشرح ز
در  6/0 است و مقدار) COST(ت دانش يريستم مديس يها نهيار هزيمع يابيمربوط به ارز

ار نسبت ين معيرا به ا يدهندگان مقدار عالپاسخ% 60ن است كه يستون اول نشانگر ا
  .اند داده

 
R2= 

  
R1= 

    

                                                 
1. Fuzzy Relationship Matrix 

   0       0.32    0.59   0.09  0 

 0.05    0.45    0.50     0    0 

0.6    0.4       0         0         0 

 0       0       0.23   0.68    0.09 
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R4= 

 
R3= 

  
 ها اي از وزن ايجاد مجموعه .4

ها و  هبجن  ، وزنيل سلسله مراتبيند تحليپرسشنامه اول با استفاده از فراج ياساس نتابر
  .ر استيمدل مطابق جدول ز يها صشاخ

  مدلهاي  ها و شاخص وزن مربوط به جنبه .2جدول
  وزن  ها شاخص  ها جنبه

  يجنبه مال
048/0  

  118/0  ت دانشيريستم مديس يها نهيهز

  882/0  منافع

  جنبه كاربر
512/0  

  156/0  ت دانش كاربريريمد

  844/0  ت كاربريرضا

  يند داخليجنبه فرا
090/0  

  156/0  ستميس ياتيعمل ييكارا

  844/0  نرخ انتقال دانش

  يريادگيجنبه رشد و 
350/0  

  8/0  كاربر يريادگي ييتوانا

  2/0  لات كاربريدانش و تحص

  
  ارزيابي جامع فازي .5

شود كه  يمربوط به آن ضرب م يس رابطه فازيار را در ماترين مرحله وزن هر معيدر ا
 يابيارز ييجه نهايد و نتشويجاد ميا R يفازس رابطه يدست آمده ماترهج بياساس نتابر

  .شود يمطابق سطر آخر محاسبه م يت دانش وزارت راه و ترابريريستم مديعملكرد س
B1= A1.R1= (0.071, 0.047, 0.203, 0.6, 0.079) 
B2= A2.R2= (0.042, 0.43, 0.514, 0.014, 0) 
B3= A3.R3= (0, 0.006, 0.882, 0.112, 0) 
B4= A4.R4= (0, 0.198, 0.662, 0.1, 0.04) 

 0    0.18    0.68    0.09   0.05  

 0    0.27    0.59   0.14      0 

 0      0.04    0.73   0.23     0 

 0        0       0.91   0.09      0
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=

  

R= 

B= A.R= (0.025, 0.292, 0.583, 0.081, 0.018) 
  
  يريجه گينت

ل يه و تحليو تجز يآورن جمعيهمچن انجام شده يها يو بررس ها مطالعهبا توجه به 
 .دشو ير ارائه ميبه شرح ز شپژوهمرتبط با هدف  يها افتهياطلاعات، 

  
  ت دانشيريستم مديعملكرد س يابيارز يها ن وزن شاخصييمربوط به تع يها افتهي
 يت دانش وزارت راه و ترابريريستم مديعملكرد س يابيارز يبرا ياساس مدل انتخاببر

ستم يعملكرد س يابيارز يها برا ن وزن شاخصييتع براي يا ، پرسشنامه)2( نمودار شماره
ر يصورت ز ج آن بهيد كه نتاارائه ش يل سلسله مراتبيند تحليت دانش با استفاده از فرايريمد

  .است
ت را با ين اولويد جنبه كاربر بالاتريكن يملاحضه م، )2( شماره در جدولطور كه همان
ب يقراردارد و به ترت350/0 و رشد با وزن يريادگيدارد و بعد از آن جنبه  512/0 وزن
توان  يم. بعد از آنها قرار دارند 048/0 و 09/0 يهابا وزن يو مال يند داخليافر يهاجنبه

ت دانش وزارت راه و يريستم مدير را در عملكرد سيثن تأيشتريجنبه كاربر ب جه گرفت،ينت
ن يكمتر ين جنبه ماليو رشد قرار دارد، همچن يريادگيدارد و بعد از آن جنبه  يترابر
  .ستم داراستيسن يت را در عملكرد اياولو

- ك از جنبهيهر  يت دانش برايريستم مديعملكرد س يابيارز يهاوزن مربوط به شاخص

ت يريستم مديس يهانهيشاخص مربوط به هز ،يدر جنبه مال. ر استيمدل به شرح ز يها
دارد و  يت كمترياولو ستمين سيدست آمده از اهدانش نسبت به شاخص مربوط به منافع ب

  .ندارد يت دانش وزارت راه و ترابريريستم مديعملكرد س در ير چندانيثتأ

0.071   0.047   0.203    0.6       0.079 

0.042   0.43     0.514    0.014      0 

0        0.006    0.882     0.112      0 

0         0.198    0.662     0.1        0.04 

B1 

B2 

B3 

B4 
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ت يت دانش كاربر از اولويريت كاربر نسبت به شاخص مديدر جنبه كاربر، شاخص رضا
شاخص مربوط به نرخ انتقال دانش نسبت به  يند داخليدر جنبه فرا. برخوردار است يبالاتر

. ت دانش را دارديريستم مديسدر عملكرد  يت بالاتريستم اهميس ياتيعمل ييشاخص كارا
 لات و دانش كاربرانينسبت به تحص يريادگي يي، شاخص توانايريادگيدر جنبه رشد و 

 .دارد يت بالاترياولو

  هاي ارزيابي عملكرد سيستم مديريت دانش وزن نهايي مربوط به شاخص .3جدول 
  وزن نهايي  عنوان شاخص  رديف

  432/0  رضايت كاربر  1
  280/0  يتوانايي يادگير  2
  080/0 مديريت دانش كاربر 3
  076/0  نرخ انتقال دانش  4
  070/0  دانش و تحصيلات كارمندان  5

  042/0  دست آمده از اين سيستمهمنافع ب  6
  014/0 ي عملياتي سيستمكاراي 7
  006/0  هاي سيستم مديريت دانشهزينه  8

 
 432/0 ت كاربر با وزنيشاخص رضا ،ديكنيمشاهده م )3( شماره در جدولطور كه همان
عملكرد  يارتقا ين برايبنابرا ت دانش را دارد؛يريستم مديت در عملكرد سين اولويبالاتر

د شوشود تلاش مضاعف  يت كاربر ميش رضايكه سبب افرا ياقدامات يد رويستم باين سيا
 يريادگي يي، شاخص توانايت بعدياولو. داشته باشد يبالاتر يو اثربخش ييستم كارايتا س

ت دانش كاربر و نرخ انتقال دانش و يريمد يها سوم و چهارم، شاخص يها تيكاربر و اولو
  .ت دانش استيريستم مديس يهانهيت، شاخص مربوط به هزين اولويآخر
در  يت دانش وزارت راه و ترابريريستم مديموثر در عملكرد س يها شاخص يبندرتبه
كردن و  ياتيو عمل يساز ادهينه پيبالا در زم يها نهين مطلب است كه تنها صرف هزيد اييتأ
ستم ندارد ين سيدر عملكرد ا ير چندانيثست و تأين يت دانش كافيريستم مديس يبانيپشت
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كاربران  يواقع يازهايآن با ن يو سازگار يانسان يهابلكه آنچه مهم است توجه به جنبه
دانش  سخن از يقتد و وت دانش هستنيريمد ياز آنجاكه افراد موتور اصل.سازمان است
 ياتكا انتظار داشت كه فقط به يتوان بدون توجه به ابعاد مختلف انسانيانسان است نم

ت دانش يريمدد، شو يت دانش در سازمان عمليريگردش مد اطلاعات چرخه يورافن
  .است يت مسائل انسانيرياطلاعات و مد يورامفهوم فن از يا دهيهم تنب دريترك

 
  يت دانش وزارت راه و ترابريريستم مديعملكرد س يابيبه ارز مربوط يها افتهي

 يبرا يات موضوع، مدليادب  مطالعهت دانش پس از يريستم مديعملكرد س يابيارز يبرا
ن يياستخراج شد و پس از تع ها از شاخص يا دنبال آن مجموعهانتخاب شد و به يابيارز

ن مجموعه از يشامل ا يا ، پرسشنامهيمراتبل سلسله يند تحليها با استفاده از فرا  وزن شاخص
  . ر استيز صورتج آن بهيكه نتا عملكرد ارائه شد يابيارز براي هاشاخص

ج آن در چهار ي، نتايجامع فاز يابيها با استفاده از روش ارزل دادهيافت و تحليپس از در
  .ر استيستم به شرح زيس ييجنبه مدل و عملكرد نها

ت يريستم مدينظران معتقدند كه عملكرد سصاحباز  %1/7دهد،يشان مج ني، نتايدر جنبه مال
ت دانش را يريستم مدينظران سطح عملكرد ساز صاحب%8/4 .است ين جنبه، عاليدانش در ا

اساس اصل اند كه بر ناموفق اعلام كرده% 9/7 قابل قبول و%   60متوسط، %  20 ،خوب
ن مجموعه يت را در اين درجه عضوي، سطح قابل قبول بزرگتر"تيدرجه عضو"ن يبزرگتر

  .، قابل قبول استيت دانش در جنبه ماليريستم مديسطح عملكرد س روازاين داراست؛
 B1= (0.071, 0.047, 0.203, 0.6, 0.079) 

ت دانش وزارت راه و يريستم مديس( پژوهش 1 هيدست آمده، فرضهجه بيبا توجه به نت
 ييرا عملكرد، سطح بالايز ؛دشو يرد م.) است ييلاعملكرد با ي، داراياز جنبه مال يترابر
  .ندارد

ستم ينظران معتقدند كه عملكرد ساز صاحب%2/4دهد، يج نشان ميدر جنبه كاربر، نتا
ت يريستم مدينظران سطح عملكرد ساز صاحب% 43. است ين جنبه، عاليت دانش در ايريمد

چكس معتقد به ناموفق ياند و ه قابل قبول اعلام كرده  %4/1 متوسط و% 51دانش را خوب، 
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، سطح "تيدرجه عضو"ن ياساس اصل بزرگترن جنبه نبوده است كه بريبودن عملكرد در ا
سطح عملكرد  رو؛ ازاينن مجموعه را داراستيت در اين درجه عضويمتوسط بزرگتر

  .ت دانش در جنبه كاربر، متوسط استيريستم مديس
B2 = (0.042, 0.43, 0.514, 0.014, 0) 

ت دانش وزارت راه و يريستم مديس(پژوهش 2 هيدست آمده، فرضهجه بيتوجه به نت با
 ييرا عملكرد، سطح بالايز ؛دشو يرد م.) است ييعملكرد بالا ياز جنبه كاربر، دارا يترابر
  .ندارد

ستم ينظران معتقدند كه عملكرد ساز صاحب% 6/0دهد، يج نشان مينتا يند داخليدر جنبه فرا
ستم ينظران سطح عملكرد ساز صاحب%  88. ن جنبه، خوب استيدر ات دانش يريمد
ا ي يچكس معتقد به عالياند و ه قابل قبول اعلام كرده% 11ت دانش را متوسط و يريمد

درجه "ن ياساس اصل بزرگترن جنبه نبوده است كه بريناموفق بودن عملكرد در ا
 رو؛ ازاينرا داراستن مجموعه يت در اين درجه عضوي، سطح متوسط بزرگتر"تيعضو

  .، متوسط استيند داخليت دانش در جنبه فرايريستم مديسطح عملكرد س
B3 = (0, 0.006, 0.882, 0.112, 0) 

ت دانش وزارت راه و يريستم مديس( پژوهش 3 هيدست آمده، فرضهجه بيبا توجه به نت
را عملكرد، سطح يز ؛دشو يرد م) است ييعملكرد بالاداراي  ،يند داخلياز جنبه فرا يترابر
  .ندارد ييبالا

نظران معتقدند كه عملكرد از صاحب% 20دهد، يج نشان ميو رشد، نتا يريادگيدر جنبه 
ستم ينظران سطح عملكرد ساز صاحب% 66. ن جنبه، خوب استيت دانش در ايريستم مديس
قد به چكس معتياند و ههناموفق اعلام كرد% 4قابل قبول و %  10نش را متوسط، ت دايريمد
ت، ين درجه عضوياساس اصل بزرگترن جنبه نبوده است كه بريبودن عملكرد در ا يعال

سطح  رو؛ ازاينن مجموعه را داراستيت در اين درجه عضويسطح متوسط بزرگتر
  .متوسط است ،و رشد يريادگيت دانش در جنبه يريستم مديعملكرد س

B4= (0, 0.198, 0.662, 0.1, 0.04) 
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ت دانش وزارت راه و يريستم مديس( پژوهش 4 هيدست آمده، فرضهب جهيبا توجه به نت
را عملكرد يز ؛دشو يرد م.) است ييعملكرد بالا يدارا ،و رشد يريادگياز جنبه  يترابر

  .ندارد ييسطح بالا
دست هر بيز يت دانش، مجموعه فازيريستم مديعملكرد س ييپس از محاسبه نها در پايان،

. است ي، عالت دانشيريستم مدينظران معتقدند كه عملكرد سحباز صا% 5/2 آمده است كه
% 1/8 متوسط و% 58ت دانش را خوب و يريستم مدينظران سطح عملكرد ساز صاحب% 29

، "تيدرجه عضو"ن ياساس اصل بزرگتراند كه بر ناموفق اعلام كرده% 8/1 قابل قبول و
سطح رو ؛ ازاينن مجموعه را داراستيت در اين درجه عضويسطح متوسط بزرگتر

  .، متوسط استيت دانش در وزارت راه و ترابريريستم مديعملكرد س
B = (0.025, 0.292, 0.583, 0.081, 0.018) 

ت دانش وزارت راه و يريستم مديس(پژوهش 5 هيدست آمده، فرضهجه بيبا توجه به نت
 .ندارد ييرا عملكرد، سطح بالايز ؛دشو يرد م.) است ييعملكرد بالا يدارا يترابر

  
  هاشنهاديپ
  .دشو وزارت راه و ترابري ارائه مي ، پيشنهادات زير بهپژوهشهاي  اساس يافتهبر

متوسط است، بايد  كه سطح عملكرد سيستم مديريت دانش در وزارت راه و ترابرياز آنجا
 يها، براي ارتقا بندي شاخصتبا توجه به اولوي. داقداماتي براي بهبود آن انجام شو

كاربر و هاي رتخانه بايد توجه بيشتري به جنبهستم مديريت دانش در اين وزاعملكرد سي
رو اقداماتي مانند موارد زير درخصوص افزايش عملكرد رشد و يادگيري شود؛ ازاين

 :دشو هاي مربوط به جنبه كاربر پيشنهاد ميشاخص

ن مطالب افزايش ميزان تنوع دانش در دسترس كاربران و توجه بيشتر به كاربردي بود -
 ؛مموجود در سيست

اكنون در سيستم مديريت دانش وزرات راه و ترابري امكان ثبت دانش در فيلدهاي هم
توان فيلدهايي كه داراي ضعف دانش هستند و يا از نظر سازمان  مختلف وجود دارد، مي
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يزه د و با تغيير در فرايند امتيازدهي به كاربر، انگي كرترند را شناسايتخصصي و كاربردي
 .دبت دانش در اين دسته ها ايجاد كربيشتري براي ث

 ؛ايجاد انگيزه در كاربران براي مشاركت و تعامل بيشتر در سيستم -

 ؛رساني انباره دانش و اطلاعات براي استفاده كاربران در اين سيستمروزافزايش تناوب به -

- دو راهكار پيشنهاد ميكاربران  رساني انباره دانش براي استفادهروزناوب بهافزايش ت براي

اكنون با ويژه نحوه داوري كه همتغيير در فرايند ارزيابي دانش بهاول اينكه با . دشو
د و كاهش اين تعداد به سه يا دو داور، فرايند ورود دانش به شو همكاري پنج داور انجام مي

پي خواهد دنبال آن افزايش احساس رضايت كاربران در هيل كرد كه بهانباره دانش را تس
د هر دو سال يكبار با همكاري مشاورين متخصص سيستم شو دوم اينكه پيشنهاد مي .داشت

كه  طراحي جديدي براي آن صورت پذيرد طوريهمورد بازبيني كلي و جامعي قرار گيرد ب
  ندبه روز شو تا به اين ترتيب اطلاعات كاملاً

به رشد و يادگيري موارد هاي مربوط به جنهمچنين درخصوص افزايش عملكرد شاخص
  :دشو زير پيشنهاد مي

 آموزش كاربران؛ جهتوره هاي تخصصي افزايش تعداد د -

دوره آشنايي با مفاهيم مديريت دانش، دوره  هايي همچوناكنون دورهدر اين خصوص هم
ه بازآموزي كاربران برگزار دور. آشنايي با سيستم مديريت داش وزارت راه و ترابري و

كيفيت ورود دانش آموزش  يدرباره نحوه ارتقابه كاربران دوره بازآموزي در . دشو مي
پيشنهاد . كننده آن شوند استخراجتبديل به كننده دانش استفادهجاي هآنها بداده مي شود تا 

در و  ، مطابق با نياز آنهاهاي وارده كاربرانبا بررسي دقيق دانشدوره بازآموزي  ،دشو مي
  .دشو بار برگزار مياكنون اين دوره در سال يكهم .ي برگزار شودفواصل زماني كوتاه تر

 ؛كاربران دسترسدرتعداد افراد خبره و با تجربه  افزايش -

مكانيزم  ،دشو تجربه براي مشاركت در سيستم پيشنهاد ميبراي افزايش انگيزه افراد خبره و با
آنها از  يو همچنين ارتقااستفاده از اين افراد منطبق با نظام لايحه خدمات كشوري باشد 
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اري با سيستم ، خبره و كارشناس عالي منوط به همكسطوح كارشناس، كارشناس ارشد
 .دمديريت دانش شو
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