
هاي مدیریت منابع سازمانی پژوهش   

1390 زمستان، 4 ه، شمار1 هدور  

  

ارزیابی توانمندسازهاي مدیریت دانش در بانک  برايارائه مدلی 

  پاسارگاد با استفاده از سیستم استنتاج فازي

 

 3وري سلماسی ، نازنین پیله2، مهدي شامی زنجانی1عشرت شفاعت

 
  ارشد مدیریت فناوري اطلاعات، واحد علوم تحقیقات دانشگاه آزاد، تهران یکارشناس -1

  استادیار گروه مدیریت فناوري اطلاعات، دانشکده مدیریت دانشگاه تهران، تهران -2

  واحد علوم تحقیقات دانشگاه آزاد اسلامی، تهراندانشکده مدیریت و اقتصاد، گروه مدیریت صنعتی، استادیار  - 3

  

  7/3/91 پذیرش:     25/8/90 دریافت:

  

  چکیده

هاي استنتاج فازي براي ارزیابی توانمندسازهاي مدیریت  هدف این پژوهش ارائه مدلی مبتنی بر سیستم

 د. درش ـاساس مطالعه و بررسی ادبیـات تحقیـق تـدوین     مدل اولیه تحقیق بر نخستاست.  دانش بوده

گرفت و پس از اعمال اصلاحات مبتنـی بـر اجمـاع    مدل در اختیار خبرگان قرار  بعدي، این پیش مرحله

هاي مدل پژوهش نهایی شـد. فرهنـگ، سـاختار،     ها و شاخص نظر خبرگان و تکنیک دلفی فازي، مؤلفه

  عنوان ابعاد توانمندسازها در نظر گرفته شدند. فناوري اطلاعات و رهبري به

که مبتنی بر دانش و  - زيگردآوري اطلاعات و استخراج قوانین سیستم استنتاج فا برايسپس  

هاي استنتاج فازي  دست آمده از سیستم ها مصاحبه شد. با مقادیر به با آن - تجربیات خبرگان است

نظـر    شده، بررسی و ارزیـابی وضـعیت توانمندسـازهاي مـدیریت دانـش سـازمان مـورد        طراحی

هـا و   شـاخص  گیـري  انـدازه بـراي   پذیر خواهد بود. پس از طراحی و اعتبارسنجی سیسـتم  امکان

هاي سیستم استنتاج فازي) در بانک پاسارگاد، از پرسشنامه  توانمندسازهاي مدیریت دانش (ورودي

                                                                                                                                               
 :نویسنده مسؤول مقاله E-mail: Eshrat.Shafaat@gmail.com  
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دهنده آن است که وضعیت توانمندسازهاي  استفاده شد. در مورد این بانک، خروجی سیستم نشان

فرهنگ، ساختار سازمانی و رهبري در سطح متوسط و توانمندسـاز فنـاوري اطلاعـات در سـطح     

  بالایی قرار دارند. نسبت به

اساس این نتایج، وضعیت توانمندسازهاي مدیریت دانش در بانک پاسارگاد، متوسط ارزیابی شد.  بر 

هبود وضعیت کنونی بانک ارائه شد. با توجه به مطالعات صورت گرفته در ب براي هایینهایت پیشنهاد در

ارزیـابی توانمندسـازهاي    بـراي هاي استنتاج فازي  مورد پیشینه تحقیق، استفاده از ابزار قدرتمند سیستم

هاي ایـن   از نوآوريمدیریت دانش و هم چنین ارزیابی توانمندسازهاي مدیریت دانش در حوزه بانکی، 

  .تندپژوهش هس

  

  .: مدیریت دانش، توانمندسازهاي مدیریت دانش، سیستم استنتاج فازيواژگان کلیدي

 

  مقدمه -1

هایی  ها است. سازمان امروزه موفقیت در عرصه اقتصاد منوط به دانش محور بودن سازمان

هـاي   بـه سـازمان   د، بایدست پیدا کنندخواهند در عرصه رقابت جهانی به موفقیت  که می

ترین  ی کلیدي و یادگیري مهمیها، دانش دارا گونه سازمان تبدیل شوند. در این دانش بنیان

ها از داشتن دانش و استفاده اثربخش از آن  ها است. مزیت رقابتی این سازمان مهارت انسان

بسیاري از مدیران نقش اساسی دانش را در کسب مزیت رقابتی و دنبال  گیرد. سرچشمه می

در حالی که مدیران شروع بـه مـدیریت دانـش     اند. کرده سازماندن اهداف استراتژیک کر

. پیدا کنندد، نیازمند هستند تا از عوامل مؤثر بر مدیریت دانش آگاهی نسازمانی خود کرد

توانمندسـازهاي   تـوان  بـراي مثـال مـی   ، مختلفی بیان شده اسـت  هاي واناین عوامل با عن

- 22صص ،2[، عوامل کلیدي موفقیت مدیریت دانش ]228 - 179، صص1[ مدیریت دانش

صص ،5[گذار بر مدیریت دانش  تأثیر عوامل ،]743- 735، صص4؛183- 164 ، صص3؛42

 - 1943، صص7؛347- 309،صص6[را نام برد  هاي مدیریت دانش شرط و پیش ]261- 235
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 راهاز  آن رااجـراي  ، نـد ا ها که به اهمیت مدیریت دانش واقف بسیاري از سازمان. ]7765

  دهند. آزمون و خطا انجام می

 سـبب توانـد   تنهـایی مـی   به د مدیریت دانشبررسی این نکته که آیا استفاده از فراین 

و  ها به دلیل نبود زیرساخت اغلب بهبود عملکرد سازمان شود یا خیر، جاي تأمل دارد.

هاي لازم، استفاده از چنین فرایندي نه تنها براي سازمان سودآور نیست بلکـه   بیش نیاز

هایی که عوامل توانمندساز  سازمان]. 45- 29، صص8بود. [بر خواهد  هزینه طور صرف به

شوند،  توانند روي عواملی که مانع می سنجند، می یک طرح مدیریت دانش می آغازرا در 

به همـین دلیـل    د.کننتم مدیریت دانش را پشتیبانی متمرکز شده و اجراي اثربخش سیس

هـا و   لازم است تا با استفاده از ارزیابی توانمندسازها، نقـاط ضـعف و قـوت، توانـایی    

شده و با بهبود نقاط ضعف، سـطح مطلـوبی از    هاي سازمان در این زمینه تعیین لیتقاب

ارانه مدلی که بتوانـد   رو از این. شودتوانمندسازهاي مدیریت دانش در سازمان فراهم 

 ـتوانمندسازها و پیش نیازهاي لازم براي اجرا را تعیین  اي در  کننـده  د، نقـش تعیـین  کن

دلیل ماهیت فازي (غیر  چنین به همموفقیت اجرایی این فرایند در سازمان خواهد داشت. 

هاي فازي براي ارزیابی  صفر و یکی) توانمندسازهاي مدیریت دانش، استفاده از سیستم

 بـراي  نیـز  بانـک پاسـارگاد   در ایـن صـورت  . رسـد  به نظر می جدیدينو و ها، ایده  آن

 نخسـت  سازي فرایند مدیریت دانـش و نهادینـه کـردن آن نیازمنـد آن اسـت کـه       پیاده

نقـاط   ،هـاي خـود   قابلیت ،ها توانمندسازهاي مدیریت دانش را شناخته و سپس توانایی

  .کند شناساییاساس این عوامل  ها را بر ضعف و شکاف

. در استارزیابی توانمندسازهاي مدیریت دانش  برايدنبال طراحی مدلی  پژوهش حاضر به  

، طراحـی  FIS(1سعی شده است تا مبتنی بر نظر خبرگان، سیستم استنتاج فـازي (  پژوهش این

ین وسیله وضعیت توانمندسازهاي مدیریت دانش (مـورد کـاوي بانـک پاسـارگاد)     ه او بشده 

  ارزیابی شود. 

                                                                                                                                               
1. Fuzzy Inference System 
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 پژوهش ادبیات -2

آمادگی مدیریت دانش، توانایی یک سازمان، بخش و یا گـروه کـاري بـراي پـذیرش و     

تـرین ارزش افـزوده،    بـراي ایجـاد بـیش   آمیز از مدیریت دانش اسـت.   استفاده موفقیت

مـدیریت دانـش، آمـادگی سـازمانی بـراي       هاي سازي رویه از پیاده پیشها باید  سازمان

برقرار  را براي مدیریت دانش  هاي مناسب مدیریت دانش را ارزیابی کرده و زیرساخت

  .]98- 79، صص9[سازند 

اتخــاذ فراینــدهاي مــدیریت دانــش در یــک ســازمان، تغییــرات اختصاصــی   بــراي 

کـه   - 1هـا  شـرط  ها لازم است. این پـیش  ساختاري، فیزیک و منطقی جهت اداره فعالیت

، در ادبیات مدیریت دانـش  ]309، ص  6[شود  میها مستقر  اساس آن مدیریت دانش بر

 3توانمندسـازهاي ،  214- 185صص ،11؛ 10مدیریت دانش  2هاي عنوان زیرساخت با

، 3؛ 22، ص 2[، عوامل کلیدي موفقیـت مـدیریت دانـش    ]179، ص 1[مدیریت دانش 

خوانـده   ]235، ص5[بـر مـدیریت دانـش     4عوامل تأثیرگـذار  و] 261، ص 4؛ 164ص 

  .]130، ص 7[ شوند می

هـا جهـت    هایی بـراي سـازمان  سـاختار توانمندسازهاي مدیریت دانش،  توان گفت می 

توسعه دانش سازمانی و برانگیختن خلـق، تسـهیم و نگهـداري دانـش در درون سـازمان      

سـازي مـدیریت دانـش     ها از وجود توانمندسازهاي کلیدي براي پیاده اگر سازمان. هستند

اطمینان داشته باشند، قادر خواهند بود کـارایی و اثـر بخشـی مـدیریت دانـش را تسـریع       

مروري دارد بر  1 جدول .]810- 793، صص12[ند کن هیلسازي را تس بخشند و فرایند پیاده

خبرگــان و  وســیله بــهشــده در زمینــه توانمندســازهاي مــدیریت دانــش  مطالعــات انجــام

  .در داخل و خارج کشور پژوهشگران مدیریت دانش

 

                                                                                                                                               
1. Perquisite 
2. Infrastructure 
3. Enablers 
4. Influencing Factors 
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  توانمندسازهاي مدیریت دانش 1 جدول

 توانمندسازهاي مدیریت دانش

یافته، فرهنگ دانش دوست،  پذیري، دانش تسهیم تعادل در انعطاف زیرساخت فناوري، زیرساخت سازمانی ،

  ]57-43، صص 13[انگیزه، ابزار دانش، پشتیبانی و تعهد مدیریت ارشد   کارکنان با

هاي اطلاعاتی  ، زیرساخت سیستمگروهیفرهنگ سازمانی باز، رهبري، مدیریت دانش، مشارکت کارکنان، کار 

  ]37- 31،صص14[

  ]15[ساخت فناوري اطلاعات و سنجش و ارزیابی  ها، زیر ها و مسئولیت ساختار، نقشرهبري، فرهنگ، 

  ]191، ص1[و فناوري اطلاعات  ، افرادفرهنگ، ساختار

 گروهیفرهنگ سازمانی دوستانه، پشتیبانی و تعهد مدیریت ارشد، مشارکت کارکنان، آموزش کارکنان، کار 

ساختار  هاي اطلاعاتی، سنجش عملکرد، الگوبرداري، قابل اعتماد، توانمندسازي کارکنان، زیرساخت سیستم

  ]26-2صص ،16[دانش 

 ]301- 294صص ،17[شناسی  جمعیت پشتیبانی مدیریت، تعامل اجتماعی، فناوري،

  ]16-10صص، 18[کننده و فناوري اطلاعات  سیستم محاوره سازمانی، فرهنگ، رهبري متحول

استراتژي الگوبرداري و ساختار دانش، فرهنگ سازمانی، فناوري اطلاعات، آموزش و مشارکت کارکنان، رهبري و 

  ]169، ص3[ گروهیاي و کار  تعهد مدیریت ارشد، محیط یادگیري و کنترل منابع، ارزیابی آموزش حرفه

 ]795، ص12[استراتژي و رهبري، فرهنگ مشارکتی، افراد، فناوري اطلاعات 

  ]19[ساختار  فناوري، فرهنگ،

 ]117-98، صص20[سیستم پاداش سازمانی و فناوري اطلاعات  رهبري و استراتژي، فرهنگ سازمانی،

  ]37، ص8[فرهنگ، ساختار، زیرساخت، پشتیبانی از تغییر و مدیریت تغییر 

دانش، رفع محدودیت منابع، فرایندها رهبري و پشتیبانی مدیریت ارشد، فرهنگ سازمانی، استراتژي مدیریت 

گیري عملکرد، آموزش و  هاي سازمانی، اندازه ها، مدیریت منابع انسانی، مدیریت زیرساخت و فعالیت

، 21[ها (بهینه کاوي)  ایجاد انگیزه و الگوبرداري از بهترین ،دهی بازآموزي، تکنولوژي اطلاعات، پاداش

  ]924-915صص

  

  آمده است:توانمندسازهاي مدیریت دانش  برخی از توضیحدر ادامه 
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  فرهنگ -2-1

تواند با فراهم کردن محیط مساعد تعـویض دانـش و حمایـت و     یک فرهنگ سازمانی کارا می

. سـازمان بایـد   ]384-351، صـص 22[ هاي دانشی، نقش انگیزشی ایفا کند پشتیبانی از فعالیت

پذیري، تعامل افـراد و   باز و معاشرت ها، اعتماد، جو فرهنگ قدرتمندي داشته باشد تا با ارزش

کند و  فرهنگ سازمانی نه تنها ارزش دانش را تعریف می. ]3، ص18[تسهیم دانش را برانگیزد 

بلکه بر میزان تلاش کارکنان  ]23[دهد  توضیح می ،کند مزایایی که دانش براي سازمان خلق می

 مؤلفـه فرهنـگ عبارتنـد از   هاي  شاخصبرخی  ].798، ص12[و مشارکت آنان نیز مؤثر است 

  .]52، ص13؛ 798، ص 12؛ 190، ص 1[ اعتماد، تشریک مساعی و یادگیري از شکست

  

  ساختار -2-2

 گرایی را در مدیریت دانـش   گرایی و رسمیت بسیاري از مطالعات دو بعد اصلی ساختار، یعنی تمرکز

دهند کـه انعطـاف    پیشنهاد میفرضیه پردازان مدیریت دانش . ]265- 248، صص24[ اند کردهبررسی 

سازي اقدامات اولیـه مـدیریت    پذیري و ساختار غیر سلسله مراتبی بهترین عوامل محیطی براي پیاده

 کنـد  ها در سازمان، تسهیم دانش را تشویق مـی  دانش هستند. در هم شکستن و تجزیه سلسله مراتب

ها میسـر   در فعالیت تک افراد کت تککند که مشار فرهنگ سازمانی غیر سلسله مراتبی و باز ایجادتا 

گـویی کارکنـان    پذیري و پاسخ ي از بین بردن مسئولیتاها به معن شکستن سلسله مراتب هم  . درشود

اي احتمالاً مانع تسهیم دانش در میـان   بندي شدة وظیفه . یک ساختار بخش]10- 9، صص25[نیست 

هاي توانمندسـاز   برخی از شاخص ].131- 115، صص26[شود  هاي تبادل فکر می وظایف و انجمن

    .]37، ص8؛ 192، ص 1[ رسمیت و تمرکز ساختار عبارتند از

  

  فناوري اطلاعات  -2-3

هـر دو بـه تـرویج     چونشدت به یکدیگر وابسته هستند  مدیریت دانش و فناوري اطلاعات به

دانـش   کنند. ایجاد مـدیریت  صورت افقی و عمودي در سازمان کمک می یافته به دانش ساختار
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، تواند محیط قابل کنترلی را ایجـاد کنـد   مقارن با ایجاد بنیادین فناوري اطلاعات در سازمان می

و موفقیت مدیریت دانش تسهیل پیدا کند اي که دانش بتواند در سرتاسر سازمان انتشار  گونه به

استفاده از فناوري اطلاعات، قیمـت   راهمدیریت دانش و از ، در طی فرایند. ]46، ص13[ شود

، 27؛ 51، ص13[ کنـد  پیـدا مـی  استفاده از اطلاعات کاهش و سرعت جریـان دانـش افـزایش    

، 28[شـود   سـازي و انتقـال دانـش کمـک مـی      چنین به خلـق، یکپارچـه   هم، ]384-374صص

کـه اغلـب از    -در حذف مرزهـاي ارتباطـات   . فناوري اطلاعات نقش حیاتی]136-107صص

  .عهده دارد به -کند هاي مختلف در سازمان جلوگیري می بین بخش تعامل

نقش مهم فناوري اطلاعات، پشتیبانی از ارتباطات سازمانی، همکاري، جستجوي دانـش و   

هاي فناوري اطلاعـات   برخی از شاخص. ]4، ص18[توانمند ساختن یادگیري همکارانه است 

هـاي فنـاوري اطلاعـات، دسترسـی بـه       زیرساختپذیري  انعطاف کیفیت اطلاعات، عبارتند از

، 13؛ 799، ص12؛ 37، ص8[ هاي اطلاعـاتی  افزار و سیستم نرم دسترسی به ،شبکه ،افزار سخت

  .]130، ص28؛ 51ص

 

  رهبري و استراتژي  -2-4

 بـه  نیـاز  نخست، شود گفته می سخن  "رهبري و استراتژي" بعد در دانش مدیریت از که وقتی

 مناسب رهبري داشتن .وجود داردمناسب استراتژي چنین هم و قوي ،روشن انداز چشم یک داشتن

 موفقیـت  بـراي  کـه  آورد خواهـد  پدیـد  را جویانـه  مشارکت جوي قوي، و روشن انداز چشمبا 

  .]795، ص12[بسیار حیاتی است  دانش مدیریت

 فراینـد  در سـازمان  ارشـد  مـدیریت  سـوي  از فعـال  نقشی ایفاي منظور به معتقدند محققان 

 پشتیبانی به تمایل و کنند درك را دانش مدیریت ارزش باید دانش، مدیران مدیریت سازي پیاده

سیستم  هاي رهبري و استراتژي عبارتند از برخی از شاخص. ]54، ص13[باشند  داشته را  آن از

درك مدیریت ارشد از مدیریت دانـش و جلـب مشـارکت     پاداش، سیستم آموزش، پشتیبانی و

   .]8، ص16؛ 1، ص15؛  55، ص13[ کارکنان
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  روش پژوهش -2-5

  توان در مراحل زیر خلاصه کرد: را میدر این مقاله روش پژوهش انجام شده 

 اساس مطالعه و تحلیل ادبیات موضوع ارائه پیش مدل بر 

  مصاحبه و با استفاده از تکنیک دلفی  راهخبرگان از  وسیله بهاصلاح و تأیید مدل مفهومی

 فازي

 1افزار مطلب طراحی سیستم استنتاج فازي با استفاده از نرم . 

شـوند و بررسـی و ارزیـابی     هاي مدل تحلیـل مـی   با استفاده از این سیستم، اطلاعات مؤلفه

 پذیر خواهد بود. وضعیت توانمندسازهاي مدیریت دانش در سازمان مورد نظر امکان

  اي از قواعـد   متغیرهاي مدل در قالب مجموعه بارهتخصصی خبرگان در هاينظردریافت

هاي این سیسـتم   و ورودي کند میمنزله موتور استنتاج عمل  . این مجموعه به2گاه آن -فازي اگر

مبناي این موتور استنتاج ترکیب شده و منجر به نگاشت فضاي ورودي به فضـاي خروجـی    بر

 د.شو می

 بانک پاسارگاد درسازي مدل  پیاده 

  

  ارائه مدل -3

اساس مرور ادبیات و بررسی مقالات معتبر در زمینه توانمندسازهاي مـدیریت دانـش، مـدل     بر

هـا: اعتمـاد، تشـریک مسـاعی و یـادگیري از       هاي فرهنگ (شاخص اولیه این پژوهش با مؤلفه

دسترسـی بـه   ها:  ها: تمرکز و رسمیت)، فناوري اطلاعات (شاخص شکست)، ساختار (شاخص

ها و کیفیـت اطلاعـات) و    پذیري زیرساخت افزار و شبکه، انعطاف افزار، دسترسی به سخت نرم

ها: سیستم آموزش، درك مدیریت ارشد از مدیریت دانش، سیستم  رهبري و استراتژي (شاخص

  پاداش و پشتیبانی مدیریت ارشد) ارائه شد. 

                                                                                                                                               
1. MATLAB 
2. If- Then 
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چنین براي جـامع و   معتبرساختن مدل توانمندسازهاي مدیریت دانش براي بانک و هم براي

تر در راستاي کاهش قضاوت ذهنـی، پـیش    هاي بیش تر شدن نتایج و لحاظ کردن دیدگاه کامل

زمینـه    گروه خبرگان قرار گرفت. اعضـاي ایـن گـروه، خبرگـان دانشـگاهی در     مدل در اختیار 

 ایـن گـروه   هـاي نظر ه اجرایی و مدیریتی در حوزه بانکی بودند.سابقو داشتن مدیریت دانش 

  اصلاحات زیر انجام شد: ها آندریافت و با اجماع نظر 

در  »پشتیبانی مدیریت ارشـد «و  »درك مدیر ارشد از مدیریت دانش«در مؤلفه رهبري، دو شاخص  

دسترسـی بـه   «و  »ارافـز  دسترسـی بـه نـرم   «هم ادغام شدند. در مؤلفه فناوري اطلاعـات، دو شـاخص   

بـکه و    افـزار، سـخت   دسترسـی بـه نـرم   «در شاخص جدیدي با عنـوان   »افزار و شبکه سخت افـزار، ش

  دلیل ضـرورت  به »یادگیري از شکست«، ادغام شدند. در مؤلفه فرهنگ، شاخص »هاي اطلاعاتی سیستم

دلیل ضـرورت در تبـدیل فرهنـگ     به بنا به صلاحدید خبرگان »مستندسازي«حذف و شاخص  نداشتن

و دانش سازمانی به این مؤلفـه   ها هانتقال و نگهداري تجرب برايشفاهی یک سازمان به فرهنگ مکتوب 

  اضافه شد.   بنا به صلاحدید خبرگان »تیم محوري«اضافه شد. در مؤلفه ساختار، شاخص 

هـاي   کـردن شـاخص   پـالایش و نهـایی   ،منظور اجماع نظـر خبرگـان   پس از اعمال اصلاحات، به

 بـراي  د.ش ـتوانمندساز مدیریت دانش و اعتبارسنجی مدل مفهومی از تکنیک دلفـی فـازي اسـتفاده    

هـا   از آن . در ایـن پرسشـنامه  دش ـاي تهیه و براي خبرگان ارسـال   سازي این تکنیک، پرسشنامه پیاده

با توجه بـه تعریـف   و ) زیادخیلی و ، متوسط، زیاد کم، کمخیلی ( اي صورت گزینه به خواسته شد تا

  ها بیان کنند. ها، میزان موافقت خود را با هریک از شاخص یکسان متغیرهاي زبانی براي آن

 کـه  این میـانگین نشـان داد  زدایی  هاي ارائه شده و سپس فازي نتایج حاصل از میانگین فازي پاسخ 

هـا   بقیـه شـاخص  درصد و با  99شاخص تیم محوري،  با ؛درصد 95سازي،  خبرگان با شاخص مستند

و حـروف   مـدل مفهـومی نهـایی ایـن پـژوهش     هـاي   شـاخص هستند. به صورت صد در صد موافق 

هـاي مـدل مفهـومی ایـن      شـاخص اسـت.   نشان داده شده است 1در شکل ها  اختصاري هریک از آن

چنـین دانـش خبرگـان (گـروه      هاي استخراج شده مبتنـی بـر ادبیـات موجـود و هـم      تحقیق، شاخص

بـه مبحـث    مسـلط  اسـاتید دانشـگاهی  مدیران مالی، مدیران بانکی و  نفر از 20کل ازگیري متش تصمیم

 ده است.شدلفی فازي منتج  هاي هبرگزاري جلس در طول ) بوده کهمدیریت دانش
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 مدل مفهومی توانمندسازهاي مدیریت دانش 1 شکل

 T                     اعتماد       

                              Fرسمیت

                                Cتمرکز

                   Cتشریک مساعی

                Dمستندسازي       

افزار،  دسترسی به نرم

هاي  افزار، شبکه و سیستم سخت

                            Aاطلاعاتی

                     Fپذیري انعطاف

                  Qکیفیت اطلاعات

                    T  تیم محوري  

                    Lسیستم آموزش

                     Rسیستم پاداش

                 Pمشارکت کارکنان

ارشد پشتیبانی و درك مدیریت 

         S       از مدیریت دانش        

                      Cفرهنگ

Eتوانمندسازهاي مدیریت دانش     

                       Sساختار

         Tفناوري اطلاعات

      Lرهبري و استراتژي
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  و پایگاه قواعدطراحی سیستم استنتاج فازي  -4

مبنـاي   تـوان بـر   می، در دسترس نیست شده بررسی که اطلاعات کامل و دقیقی از پدیده زمانی

د. کـر بینی  ها را تحلیل و پیش منطق فازي و طراحی سیستم استنتاج فازي الگوي رفتاري پدیده

متغیرهـاي  بـاره  تخصصی آنـان در  هايهاي استنتاج فازي با مراجعه به خبرگان، نظر سیستمدر 

  شود. گاه دریافت می آن -اي از قواعد فازي اگر مدل در قالب مجموعه

مبنـاي ایـن    هاي این سیستم بـر  و ورودي کند می این مجموعه به منزله موتور استنتاج عمل 

 .دشـون  نگاشت فضاي ورودي بـه فضـاي خروجـی مـی    موتور استنتاج ترکیب شده و منجر به 

توان بـه پـنج    می ،است شدهاستفاده  که در این پژوهشرا ممدانی  یند سیستم استنتاج فازيافر

  :196-187، صص29 بخش زیر تفکیک کرد

 ها سازي ورودي فازي .1

 )2، یا1کارگیري عملکردهاي فازي (و به  .2

 اجراي روش استلزام (دلالت)  .3

  3ها تجمیع خروجی  .4

   4زدایی فازي  .5

هـا و   نمـاي طراحـی الگـوي ریاضـی گـام     ، شـود  چه در این بخش به آن پرداختـه مـی   آن 

بـراي  ، شـود  مشـاهده مـی   1طور کـه در شـکل   . هماناستهاي سیستم استنتاج فازي  نیازمندي

 سیسـتم و  زیربه طراحی و معماري چهار  نیازارزیابی وضعیت توانمندسازهاي مدیریت دانش، 

دهنـده یکـی از    نشـان سیسـتم   زیـر کـه هـر    وجـود داشـته اسـت    سیستم اسـتنتاج فـازي  یک 

دهنـده تجمیـع چهـار     کلـی نشـان   سیستم استنتاج فازيتوانمندسازهاي مدیریت دانش بوده و 

نخسـت  بـراي طراحـی،    باشـد.  دستیابی به توانمندسازهاي مدیریت دانش می براي سیستم زیر

 شوند. تعریف می ي متغیرهاي ورودي و خروجی سیستم استنتاج فازيتوابع عضویت اولیه برا

                                                                                                                                               
1. And 
2. Or 
3. Aggregation 
4. Defuzzification 
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به نام تابع عضویت مجموعه  Aهاي عضویت اعضاي یک مجموعه فازي مانند  مجموعه درجه

A تابع عضویت یک مجموعه فازي نگاشتی از اعضاي مجموعه  .شود خوانده میA   در بـازه] 

در حالت کلی هر تابعی که چنین نگاشتی را پیـاده   y  :A → ]1,0[اي که  گونه به؛ است ]0و1

  .196-187، صص29شود استفاده تواند به عنوان تابع عضویت یک مجموعه فازي می، کند

، 2ه است. شکل شداز دسته توابع گوسین براي این منظور استفاده  پژوهشاین  جرايدر ا 

و خروجی سیستم استنتاج ارزیابی  ها نمایانگر تابع عضویت اولیه براي متغیرهاي زبانی ورودي

بازه تغییرات براي متغیرهـاي ورودي و خروجـی نیـز     باشد. توانمندسازهاي مدیریت دانش می

افـزار مطلـب    طراحی سیستم اسـتنتاج فـازي بـا اسـتفاده از نـرم      .تعریف شده است 0-10بین 

  صورت گرفته است.

  

  
  

 ارزیابی توانمندسازهاي مدیریت دانش براي تابع عضویت اولیه 2 شکل

  

اي از  ترین بخش یک سیستم فازي پایگاه قواعد آن است. این پایگـاه قواعـد مجموعـه    مهم

گاه است که منجر بـه نگاشـت متغیرهـاي ورودي بـه متغیـر خروجـی        آن -قوانین منطقی اگر

ی قـوانین  طراح ـ بـراي د. در پژوهش حاضر از دانش خبرگان در حوزه مدیریت دانـش  شو می

بـا در نظـر گـرفتن    تا ین منظور از خبرگان خواسته شده استه ااستنتاجی استفاده شده است. ب
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در  خود واقعی و یا دانش علمی هاي همقادیر مختلف براي متغیرهاي ورودي و با توجه به تجرب

طور مثال، سیستم استنتاج فـازي ارزیـابی توانمندسـازها     به؛ دکننمورد متغیر خروجی قضاوت 

و خروجی آن نیز توانمندسـازها  داردچهار ورودي فرهنگ، ساختار، فناوري اطلاعات، رهبري 

(E) کـم   با در نظر گرفتن مقادیر مختلفتا شود  جا از خبرگان درخواست می باشد. در این می)

، فناوري اطلاعات (ES)، ساختار (EC)رهنگ براي توانمندسازهاي مدیریت دانش (ف تا زیاد)

(ET)  رهبري،(EL) و با توجه به دانش تجربی و یا تخصصی خود میزان متغیر خروجی یا در(

تم هـا و سیس ـ  سیسـتم  استنتاج قوانین براي همـه زیـر   .واقع همان توانمندسازها را تخمین بزنند

خبرگان بـراي   وسیله بهانین ایجاد شده قواي از  زیر، نمونهاستنتاج فازي کلی انجام شد. قوانین 

  سیستم استنتاج فازي کلی توانمندسازهاست.

If (EC is Low) and (ES is Low) and (ET is Low) and (EL is Low) then (E 
is Low). 

If (EC is Medium) and (ES is Medium) and (ET is High) and (EL is High) 
then (E is Medium_to_High). 

If (EC is High) and (ES is Low) and (ET is Medium) and (EL is Medium) 
then (E is Medium). 

دو  ،کـه در آن طـول و عـرض منحنـی     دهـد  ، نماي سه بعدي فرهنگ را نشـان مـی  3شکل

دهنده فرهنـگ   یعنی اعتماد و همکاري بوده و ارتفاع آن نشان، ي فرهنگها شاخصشاخص از 

اي است که تأثیر مقادیر دوتایی متغیرهاي ورودي را بر یک  گونه ها به حنی. ساختار این مناست

در صـورتی کـه   شود،  مشهده میطور که در این شکل همان گذارد. لفه خروجی به نمایش میؤم

در ایـن   ،پیـدا کننـد  دسـت   10یعنی عـدد  ، همکاري و اعتماد هر کدام به ماکزیمم مقدار خود

  د.شو صورت فرهنگ نیز به میزان ماکزیمم خود نزدیک می
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  ها فرهنگ با درنظر گرفتن همکاري و اعتماد به عنوان وروديمؤلفه منحنی  3شکل 

  

ه استفاده شـد در این پژوهش از آزمون شرایط حدي براي اعتبارسنجی مدل ریاضی 

هـاي حـدي    در حالـت  هاي سیسـتم اسـتنتاج فـازي    در این آزمون مقدار ورودي .است

میزان حساسیت مدل در برابر که  در آن  مختلف (بسیار زیاد و بسیار کم) تغییر داده شد

سیستم و سیستم اسـتنتاج   زیرچهار  ،آزمون در اجراي این شود. این تغییرات بررسی می

کـه ایـن    ندکردها از خود ارائه  ورودي رفتار منطقی نسبت به مقادیر حدي ،فازي کلی

  باشد. نشانگر اعتبار مدل طراحی شده می

  

  در بانک پاسارگادسازي مدل  نتایج حاصل از اجرا و پیاده -5

نان بانـک پاسـارگاد   سازي عملی مدل این پژوهش و تکمیل پرسشنامه نهایی از کارک پیاده براي

مـدیریت  کارمندانی با تحصـیلات کارشناسـی ارشـد    صلاحدید مدیران،  براساساستفاده شد. 

شـهر تهـران    هـاي  هسال از ستاد مرکزي و شعب 2هاي مختلف) و تجربه کاري بیش از  (گرایش
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ها پرسشنامه ارسال شـد،   نفري که براي آن 50براي این تحقیق در نظر گرفته شدند که از میان 

ج سیستم استنتاسازي  ند و به پرسشنامه پاسخ دادند. پیادهشدها حاضر به همکاري  از آن نفر 35

این مقادیر ورودي هر کدام از  نیازمند ،)1ارزیابی توانمندسازهاي مدیریت دانش (شکل فازي 

، (CC)، همکــاري(CT)اعتمــاد :عبارتنــد ازســیزده ورودي  ایــن .ســتا هــا زیرسیســتم

افـزار،   ، دسترسـی بـه نـرم   (ST)، تـیم محـوري  (SF)، رسمیت(SC)، تمرکز(CD)مستندسازي

، کیفیـت  (TF)هـا  پـذیري زیرسـاخت   ، انعطاف(TA)اطلاعاتیهاي  افزار، شبکه و سیستم سخت

 ،(LR)، سیسـتم پـاداش  (LL)، سیسـتم آمـوزش  (LP)، جلب مشارکت کارکنان(TQ)اطلاعات

  .(LS) پشتیبانی و درك مدیر ارشد از مدیریت دانش

خـود را   هـاي دهندگان خواسته شد نقطـه نظر  و از پاسخ طراحیاي  ین منظور پرسشنامهه اب

بـا توجـه بـه اطلاعـات خـود از بانـک پاسـارگاد، بـا          بـالا  ارزیابی هر یـک از عوامـل   بارهدر

ایـن   د.کنن ـمشـخص   -تعریـف شـده اسـت    10تا  0که از  -گذاري در پیوستار مربوط علامت

 ، و بالا(MH) ، متوسط رو به بالا(M)، متوسط(LM)پایین رو به متوسط ،(L)پایین پیوستار از

(H)  .اي  شده در این مرحله از نـوع فاصـله   استفادهکه پرسشنامه  ییجا ز آناتشکیل شده است

از روش میـانگین   هـا  دهنـدگان در هـر یـک از سـؤال     تجمیع نظر پاسخبراي  از این رو است،

بـا وارد   ،توانمندسازهاي مدیریت دانش سیستم استنتاج فازيبراي اجراي  هندسی استفاده شد.

 (FIS4, FIS3, FIS2, FIS1)هـا  زیرسیسـتم ) میزان خروجی سومها (اعداد ردیف  کردن ورودي

عنـوان ورودي   )، بهچهارم(اعداد ردیف  ها زیرسیستمد و با وارد کردن خروجی شو محاسبه می

سیستم (توانمندسـازهاي مـدیریت دانـش) محاسـبه     این اصلی، خروجی سیستم استنتاج فازي 

را در بانـک  هـا را   ي آنشـاخص هـا  یـک از   وضعیت توانمندسـازها و هـر   2جدول گردد.  می

  دهد. پاسارگاد به اختصار نشان می
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  توانمندسازهاي مدیریت دانش در بانک پاسارگاد مقادیر ورودي و خروجی سیستم استنتاج فازي 2 جدول

  (متوسط) 85/4  میانگین  ها شاخص  توانمندسازها

  رهبري

  (متوسط) 5  سیستم پاداش

 (متوسط) 5
  (متوسط) 6  مشارکت کارکنان

  (متوسط) 9/5  پشتیبانی مدیریت ارشد

  (متوسط) 9/5  سیستم آموزش

  فناوري

  (متوسط رو به بالا)  6/6  کیفیت اطلاعات

  (متوسط رو به بالا) 25/6  پذیري انعطاف  (متوسط رو به بالا) 7/ 4

  (متوسط رو به بالا) 65/8  دسترسی

  ساختار

  بالا)(متوسط رو به  3/6  محوري گروه

  (متوسط رو به بالا) 2/6  رسمیت  (متوسط) 5

  (متوسط رو به بالا) 8/6  تمرکز

  فرهنگ

  (متوسط) 7/4  مستندسازي

  (متوسط) 9/4  همکاري  (متوسط) 1/5

  (متوسط) 9/5  اعتماد

 

  گیري نتیجه -6

 پاسـارگاد هدف اصلی این پژوهش، یافتن توانمندسازهاي زیربنایی مـدیریت دانـش در بانـک    

که در راستاي هدف مذکور چارچوب کلی مدل ارزیابی توانمندسازهاي مدیریت دانـش   است

 ریزي شد. پی

بـه ایـن   هـا   که سازمان استعنوان یک منبع رقابتی، باعث شده  امروزه تبدیل شدن دانش به

  هـا ضـروري اسـت. از آن    پـذیري آن  مدیریت دانش براي بقاو رقابت نتیجه دست پیدا کنند که

و  نـد پیاده سازي مـدیریت دانـش بایـد آمـادگی لازم را کسـب ک      برايکه هر سازمانی  ییجا

ارزیابی توانمندسازهاي مدیریت دانش  در این صورتهاي ضروري را داشته باشد،  زیرساخت

  ضروري است.موضوعی و تجزیه و تحلیل سطوح موجود، 

اقـدام بـه ارزیـابی     (FIS)فـازي  هاي استنتاج  در این پژوهش با رویکردي مبتنی بر سیستم 

  د. شتوانمندسازهاي مدیریت دانش (رهبري، فناوري اطلاعات، ساختار و فرهنگ) 
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هـاي فرهنـگ    در مورد مطالعه موردي، با توجه به نتایج به دست آمده براي وضعیت مؤلفـه 

بـالا) و رهبـري (متوسـط)، خروجـی     نسبت  به(متوسط)، ساختار (متوسط)، فناوري اطلاعات (

یعنی توانمندسازهاي مدیریت دانش در بانک پاسارگاد در سـطح متوسـط قـرار    ، نهایی سیستم

تـرین و   هاي اطلاعـاتی، قـوي   افزار، سخت افزار، شبکه و سیستم شاخص دسترسی به نرم دارد.

  ها در این بانک هستند. ترین شاخص شاخص مستندسازي ضعیف

، شـده اسـت  شرکت همکاران سیسـتم انجـام    ارزیابی میزان آمادگی براي اي که در مطالعه 

تـرین مؤلفـه در ایـن شـرکت      ضـعیف  ،ترین و مؤلفه پشتیبانی از تغییـر  قوي ،مؤلفه زیرساخت

 ،در مطالعه مشابهی در اطلاعات مرکز آمار ایران عامل فناوري اطلاعـات  .]37، ص 8[ اند بوده

  .   ]30[اند  در این شرکت بوده ترین عامل ترین و عامل محتوي تغییر، ضعیف قوي

و بـا در    ها و توانمندسازهاي فعلی سازمان تواند با در نظر گرفتن قابلیت بانک پاسارگاد می

گـذاري و   نظر گرفتن وجود شکاف بین وضعیت موجود و وضعیت مطلوب اقدام بـه سـرمایه  

با توجه به نتـایج   د.کنافزایش سطح توانمندسازهاي مدیریت دانش  برايتقویت توانمندسازها 

  زیر به این بانک ارائه شد: هاي به دست آمده، پیشنهاد

  میـانگین  از  هـم گـروه خـود   شاخص مستندسازي  نسبت بـه دو شـاخص   از آن جا که

گذاران بانک پاسارگاد  تري را از سمت مدیران و سیاست توجه بیش تري برخوردار است، پایین

افزایش دانش صریح سازمانی، باید ثبـت و مسـتند    برايبانک پاسارگاد  در این راستا طلبد. می

صـورت یـک ارزش    سـازمان بـه   کارکنانکردن دانش و تجربه افراد در حوزه کاري را در بین 

 . کند سازي در این زمینه اعمال درآورده و قوانین خاصی را براي فرهنگ

  باشـد.   پـاداش مـی  ترین میانگین مربوط به سیستم  کم هاي مؤلفه رهبري، شاخص میاندر

درنظر گرفتن پاداش مـادي یـا ارتقـاي شـغلی بـراي       تواند در درجه اول با بنابراین سازمان می

ترتیب با تشـویق افـراد بـه     و سپس به گذارند افرادي که دانش خود را با دیگران به اشتراك می

اي بانـک  کنندگان دانشی از ارزش و قرب بالا، اعض ـ نوآوري، پژوهش و برخوردار کردن تبادل

  پاسارگاد را به تبادل، تسهیم و نگهداري دانش تشویق نماید.
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 سـت کـه   ا روشـن هاي توانمندسـاز سـاختار،    دست آمده براي شاخص ههاي ب از میانگین

بـالایی برخوردارنـد و وضـعیت مناسـبی      نسـبت  بـه هاي تمرکز و رسمیت از میانگین  شاخص

 در دانش گذاري اشتراك به با سازمانی ساختاردر  زیاد رسمیت و ندارند. از آن جا که پیچیدگی

و  کسب برابر در مانعی و بوده منعطف تر کم رسمی دارد و ساختارهاي منفی سازمان همبستگی

بانـک   از ایـن رو کننـد،   هستند و از بروز خلاقیت در سازمان جلـوگیري مـی   دانش از استفاده

ایجـاد   ،پاگیر   و  هاي اداري دست رویهپاسارگاد باید با ایجاد فضایی دوستانه، حذف قوانین و 

این امکان را بدهـد تـا بـراي ایجـاد و      کارکنانرسمی در سازمان به  هاي غیر و تشکلها  هجلس 

زدایی، باید  چنین بانک پاسارگاد در جهت تمرکز تبادل دانش با یکدیگر تعامل داشته باشند. هم

هـایی   گیري، فرصت تصمیمبراي با تأکید بر توانمندسازي کارکنان و تفویض اختیار به کارکنان 

درجـه و   بـه  که تعاملاتی بین کارکنان جهت تسهیم دانش رخ دهـد، ایجـاد کنـد و    را براي این

 .شودتأکید  تر  کم بودن موقعیت کارکنان در سلسله مراتب سازمانی و ارشد

   تـوان   به دست آمده درباره توانمندساز فناوري اطلاعات در بانک پاسارگاد، مـی از نتایج

هـاي   افـزار، شـبکه و سیسـتم    افـزار، سـخت   نتیجه گرفت که هر سه شاخص دسترسی بـه نـرم  

بالایی قرار دارنـد.   نسبت بهها در سطح  پذیري زیرساخت اطلاعاتی، کیفیت اطلاعات و انعطاف

هاي  روي زیرساخت گذاري مناسبی است که بانک پاسارگاد سرمایهبه دلیل ، آمادگی در این بعد

دهنده آن اسـت کـه بانـک     نشان این نتیجه. است دادهانجام  فناوري اطلاعات در سازمان خود

هـاي   تر فراینـدها و جنبـه   سازي مدیریت دانش از لحاظ فنی آماده است و باید بیش براي پیاده

هـاي مـدیریت دانـش بـراي      زیرساخت فناوري و سیسـتم هرچند  انسانی را مد نظر قرار دهد.

تري بر اجـزاي نـرم    ها باید تأکید و توجه بیش سازي ضروري هستند، اما سازمان موفقیت پیاده

ها به دلیل نگـاه ضـعیف بـه     که اغلب شکست مانند افراد و فرهنگ سازمانی داشته باشند، چرا

شـود تـا از    . این دید جامع باعـث مـی  افراد و فرهنگ و تأکید و توجه صرف بر فناوري است

سازي موفق اطمینان حاصل شود و از مدیریت دانش در سازمان حداکثر اسـتفاده و مزایـا    پیاده

 .کسب شود
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 هاپیشنهاد -6-1

 هاي فـازي مبتنـی بـر شـبکه     بررسی تعامل بین مؤلفه هاي توانمندسازها به صورت شبکه 

(1ANFIS) و  که قابلیت پـذیرش بـازخورد   طوري هدر مدل توانمندسازهاي مدیریت دانش، ب

 یادگیري را دارا باشد.

   ارزیابی توانمندسازهاي مدیریت دانش با در نظر گرفتن عوامل محیطی به عنوان یکـی از

 توانمندسازها.

  ـ  ش در استفاده از مدل فازي این پژوهش براي ارزیابی میزان توانمندسازهاي مـدیریت دان

 هاي خصوصی و مقایسه نتایج آن ها با نتایج این تحقیق. سایر بانک

    استفاده از مدل فازي این پژوهش براي ارزیابی میزان توانمندسازهاي مـدیریت دانـش در

 بانک هاي خصوصی و دولتی و مقایسه نتایج آن ها با یکدیگر.

  تفاده از ابزار قدرتمند سیستمبا توجه به مطالعات صورت گرفته در مورد پیشینه تحقیق، اس 

ــابی      ــین ارزی ــم چن ــش و ه ــدیریت دان ــازهاي م ــابی توانمندس ــت ارزی ــازي جه ــتنتاج ف اس

  هستند.توانمندسازهاي مدیریت دانش در حوزه بانکی، از نوآوري هاي این پژوهش 
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