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Abstract  
 

The Present Age is known as the age of knowledge while knowledge-based 

economy is emerging. So using and developing knowledge management in 

these circumstances is necessary. Being success in applying knowledge 

management requaires knowledge management maturity evaluation. This 

evaluation helps identifying and passing the barriers within knowledge 

management. There are several models suitable in evaluating knowledge 

management maturity and we must choose among them. In these models 

various dimensions have been considered for maturity while all dimensions 

have an equal weight meanwhile differences among organizations are almost 

neglected. In this research after finding the basic framework, FANP method 

has been used and by polling expert opinion the ellements of framework 

were localized for Ansar Bank while different weights allocated through its 

dimensions. Finally localized framework has been presented in 5 levels and 

54 dimensions in order to set priorities within each layer. This could lead to 

greater accuracy in determining the banks maturity due to environmental 

conditions. This method can be used for localizing the evaluation of 

knowledge management maturity in other organizations. 
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  طراحی چارچوب بومی سنجش بلوغ مدیریت دانش

 یران دانشیار دانشکده مدیریت، دانشگاه تهران، ا  *فاطمه ثقفی

  

 ، ایران تهران استادیار دانشگاه پیام نور،  منصوره حورعلی
  

 راندانشگاه تهران، ایمدیریت فناوری اطلاعات دانش آموخته کارشناسی ارشد  محمد اسلامی 

 چکيده 
و توسعه  هاسازمان، بکار گیری مدیریت دانش در انیبندانشعصر دانش و اقتصاد  عنوانبهدر عصر حاضر 

موفق، نیازمند ارزیابی سطح بلوغ سازمانی است.  صورتبهآن یک الزام است. بکار گیری مدیریت دانش 
ع آن خواهد شد. برای ارزیابی بلوغ و رف ی مدیریت دانشسازادهیپاین ارزیابی منجر به تشخیص موانع 

ابعاد  هاچارچوبی متفاوتی ارائه شده است. از طرف دیگر در این هاچارچوبمدیریت دانش سازمانی 
ی هاتفاوتبا توجه به  کهیدرحالمختلفی برای بلوغ در نظر گرفته شده و همه این ابعاد وزنی یکسان دارند 

ابتدا چارچوب پایه مناسب انتخاب شد. سپس  در این تحقیق ری است.این امر نیازمند بازنگ هاسازمانمحیط 
ی شد و سازیبومو مبتنی بر نظر خبرگان، عناصر چارچوب برای بانک انصار   ی فازیاشبکهبا روش تحلیل 

ی آن تعیین شد. با این کار تشخیص وضعیت بلوغ با توجه به شرایط محیطی بانک دقت هامؤلفهوزن ابعاد و 
ارائه شده است و در  مؤلفه 14سطح و  1ی شده در قالب سازیبومخواهد داشت. در انتها چارچوب  بیشتری

ی قبلی هاچارچوبانتقادات وارد بر  جادشدهیا چارچوب تعیین شده است. هامؤلفههر سطح اولویت 
ی و های مختلف فرآیند، انحراف به یک بعد خاص، عدم تعیین تکلیف اختلاف سطح در زمینهازجمله

توجهی به تفاوت اهمیت ابعاد مختلف بلوغ مدیریت دانش را مرتفع کرده و امکان استفاده از این بی
 های مالی ایرانی را فراهم نموده است.ها و سازمانمتدولوژی در بانک

 انيبندانشسازي، اقتصاد بلوغ مديريت دانش، بومي چارچوب، ها:کليدواژه
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 مقدمه 
بیشتر به منابع  تی یک سازمان یا ینک جامعنه انسنانی دسترسنیای مزیت رقابدرگذشته

متغیر  نیترهنا مهمجدید، موتور محرک رشند سنازمان در عصر .شدمادی محسوب می
، 9داونپورت و گرووراسنت ) «دانش»اقتصادی،  هنایهنا و بنگناهجانبه سنازمانرشد همه

نوناکا و ها ضروری )تی و موفقیت سازمانرقاب ؛ و تولیند داننش بنرای کسنب مزینت(1119
راز پیتر دراکر  به شمار می رود.ها سازماناصلی  قابلیتو به عنوان  (9111، 1تاکوچی

 یدانش مفهوم .(9111)انصاری و همکاران،  را مدیریت دانش می داندها موفقیت سازمان
ها، اسناد و استیفرهنگ سازمان، سعناصر سازمانی نظیر از  یاریاست و در بس یچندوجه

مدیریت دانش،  یریکارگموفقیت به(. 1113، 1جونز و ریانیشده است ) هیتعب آن یاعضا
است. اهمیت  ییرقابتی و عصر دانا هنا در شنرایطعوامل موفقیت سازمان نیتریکی از مهم

 کردهگیری موجود را اندازه هنا، داننشاین موضوع به حدی است که شنماری از سنازمان
های ها در گزارشسازمان بندیسرمایه فکری سازمان و نیز شاخصی برای درجه منزلهبهو 

و تحول دیجیتالی دنیا به سمت اقتصاد محور دانشبا ظهور اقتصاد  .کنندخود منعکس می
 در حیات ادامه باعثدانش  مدیریت . در این شرایطرودیمواحد و یکپارچه جهانی پیش 

 کسب، به منوط تجارت، و بازارها در رقابت توان حتی شده و ورنوآ و پویا یهاسازمان
 را دانش محققان از بسیاری کهیطوربه .است سازمانی و فردی دانش یریکارگبه و توسعه

 مطرح هاسازمان در استراتژیک سرمایه و منبع یک و ارزشمند دارایی یک عنوانبه
 کارگیریبه دانش و مدیریت واقعی ارزش شناخت .(1191، 4چن و فونگسازند )می

 دشوار است. بسیار کند، رقابتی مزیت ایجاد سازمان برای که یاگونهبه آن مطلوب

 را سازمان ذهن اعضای در انباشته دانش دانش، مدیریت طریق از کنندمی تلاش مدیران

 سیستم، در شدهرهیذخ حالت دانش این در کنند. تسهیم افراد تمامی میان و استخراج

 فراهم سازمان جهت پایدار رقابتی مزیت و شده دائمی استفادهقابل منبع یک به دیلتب

دانش در صنعت سیستم مدیریت برای ارزیابی عملکرد  رئیسی (.1113، 1هویسمانکند )یم
رئیسی وانانی و همکاران، است ) از سیستم استنتاج فازی استفاده کرده افزارتوسعه نرم
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مدل ارزیابی آمادگی استقرار و پذیرش مدیریت دانش در مرکز (. در تحقیق دیگری 9117
با مدلی ساختاری تحلیل شده است )اخوان خرازیان و فناوری اطلاعات شرکت پست  

شرکت برتر  111رزیابی بلوغ مدیریت دانش در (. در تحقیق دیگری ا9111همکاران، 
شده است )خدیور و انجام  APQCساده با روش  پرسشنامهفقط به دلیل وجود  ایرانی

ای در (. لذا مرور ادبیات حاکی از آن است که چارچوب ارزیابی توافق شده9111عباسی،
 سنجش بلوغ مدیریت دانش وجود ندارد. حوزه

مشابه از نظر حوزه  یهاسازمان درمدیریت دانش  یسازادهیپ در موفقیتاز طرفی 
، یسازادهی. زیرا پذیرش و پنخواهد بود یکسانوکار ولی با سطح بلوغ متفاوت، کسب

 غبلو ارزیابی رونیها وابسته است. ازامدیریت دانش به فرهنگ و شرایط اختصاصی سازمان
 یسازادهیپ موانعسازمان را در شناخت و مرتفع کردن  تواندیمدیریت دانش در سازمان، م

ین بار در اول دانش تیریطرح جامع استقرار مد یاجرالزوم  دانش یاری رساند. مدیریت
ی استراتژیک بانک انصار مطرح شد. خلأ موجود که خود را در زیربرنامهکمیته راهبری 

های کاری نمایان ساخته بود و در ارزیابی آموزش زائدهای ها و چرخهکاریدوباره
یک دغدغه جدی برای  عنوانبهسازمانی و کنترل کیفیت مستندات سازمانی نمود یافته بود 

ای برای ارتقای سطح کیفی در بانک شناسایی و منجر به طراحی پروژه رانیگ میتصم
های تولید و نگهداری دانش، مشتمل بر سه بخش شد: جویی در هزینهها و صرفهفعالیت

و  ی داخلیهانامهنییآ نیتدوو  وسعه فرهنگ تبادل دانش، تدانش تیریسنجش بلوغ مد
نماید که در پروژه مذکور را تبیین می. پژوهش حاضر بخش اول دانش تیریمد یهانظام

هدف  عنوانبهآن ارائه چارچوبی بومی برای سنجش بلوغ مدیریت دانش بانک انصار 
تحقیق پی گیری و دنبال شده است. برای ایجاد یک چارچوب بلوغ مدیریت دانش برای 

در زمینه که وضعیت بهتری  مازندراندر استان  موردنظربانک، در این مقاله ابتدا چارچوب 
بررسی شد. با ارائه چارچوب  هنمون عنوانبهی در حوزه مدیریت دانش داشت گذارهیسرما

آل و مطلوب در هر حوزه و توان نقاط قوت و ضعف سازمان نسبت به حالت ایدهفوق، می
فعالیت را شناسایی و سطح بلوغ مدیریت دانشِ سازمان را تعیین کرد. لازم به ذکر است در 

شود و فقط چارچوبی برای ارزیابی وضعیت بلوغ مدیریت دانش سنجش نمی این تحقیق
. سپس روش انجام تحقیق و در شودیمآن ارائه خواهد شد. لذا ابتدا ادبیات مربوطه مرور 
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 آمدهدستبهی هاافتهمرحله بعد چارچوب سنجش بر مبنای روش بیان شده، استخراج و ی
 شود.تحلیل می

 پيشينه پژوهش
  مروری

هیسرمادانش  تیریدر جهان بر روی مد ارییهای بسها و سازماندر حال حاضر شرکت
با شکست  زین ادییز اریهای بسسازمان ،هاسازمان یبرخ تیرغم موفقیاند. علگذاری کرده

 یسکیحوزه پر ر نیسازمان در چن ابیکممنابع  کهنیقبل از ا نیاند؛ بنابراشده مواجه
 تیریپروژه مد نانیتا عدم اطم باشدبه دنبال ابزاری  دیبا تیریشود، مد یگذارهیسرما

، با مدیریت دانش میسر 49صنعت ی عصر هافرصتی از برداربهره دانش را کاهش دهد.
بعد  میسر است واز طریق چارچوب نظری مدیریت دانش،  نیمدیریت زنجیره تأماست. 

 سازی عملکرد دیجیتالیی بهینهبرا بعد نیترمهم، نیانسانی مدیریت زنجیره تأمسرمایه 
 تیوضع یابیارز حیصح یهاسمیعدم وجود مکان (.1111، 1است )اشنایدرجانز و همکاران

 هدررا  یگذارهیسرما نیدانش، ا تیریمدهای تیتوسعه فعال ایو  جاری سازمان برای اجرا
نش ضروری دا تیریمد نهیاز سطح بلوغ سازمان در زم قیعم یلیتحل یخواهد داد. به عبارت

 .است

ی برای گذارهدفی و زیربرنامهلازمه حرکت به سمت بهبود، اطلاع از وضع موجود و 
ی کرد، در واقع در ریگاندازهکند اگر چیزی را نتوان وضع مطلوب است. آنتونز بیان می

ی مدیریت سازادهیپبرای  .(1191، 1آنتونس و پینهیرو)چیزی گفت توانینممورد آن 
ای دارد. بلوغ یت فعلی سازمان از منظر بلوغ مدیریت دانش اهمیت ویژهدانش درک وضع

مستقیم فرآیندهای مدیریت  طوربهمدیریت دانش سطح ظرفیت موجود سازمان را که 
های سنجش بلوغ مدیریت دانش، . مدلکندیم، معین دهدیمدانش را تحت تأثیر قرار 

 ندینمامنظر مدیریت دانش را توصیف میها از های مورد انتظار برای بهبود سازمانگام
در ( محققان بسیاری، توجه به ابعاد مختلف سنجش بلوغ را 1193ابوناصر و همکاران، )

(. اهمیت، شناسایی فاصله تا 1197دهکرد و همکاران، )دانش از جمله ضرورت تیریمد

                                                           
1. Industry 4 

2. Schniederjans et al. 
3. Antunes & Pinheiro 
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به  کمک ،نقطه مطلوب، نشان دادن تأثیر خلأهای دانش بر رشد، توسعه و عملکرد سازمان
ها و اقدامات برای کاهش تعریف استراتژیو  محوردانشهای تر فرآیندمدیریت کاربردی

( را مورد تاکید قراردادند. 1191، 9فاصله تا نقطه مطلوب مدیریت دانش )هاس و اشلوسل
دانش در مراحل مختلف  انیموانع جر یبررس( در پژوهشی با هدف 1191لین و همکاران )

را مورد بررسی  ریاخ یهادانش در سال تیریمد یهامؤلفه شرفت، پیانشد تیریبلوغ مد
موجود بلوغ  یهااستفاده از مدلپرداخته و با  دانش انیموانع جر یبندطبقهقرار دادند و به 

ی پژوهش اصل یهاافتهی. نشان دادند ی راجار اتیدر ادبموجود دانش، شکاف  تیریمد
ند دانش متفاوت بود تیریبلوغ مدمختلف ح ودر سط تاًدانش ذا انیموانع جر که نشان داد

لین و دانش در ارتباط بودند ) تیریدانش با بلوغ مد انیگوناگون در موانع جر راتییتغ و
ضرورت سنجش بلوغ مدیریت دانش را مورد تأکید قرار  زیناین تحقیق . (1191همکاران، 

های بعدی از جمله برای پژوهش ایعنوان پایهسنجش بلوغ دانش را می تواند به دادند.
(. 9111الهی و همکاران، )گذاری دانش سازمانی باشدسنجش انگیزه کارکنان و اشتراک

 مشخص زودبازدهی هادنیفرا است لازم دانش تیریمد سمت به حرکت هیاول مراحل در
 مشخص دانش منابعشود، تعیینبرای پشتیبانی از فرآیندها،  ازیموردن دانش سپس شوند
 نقشه مد.انجامی دانش نقشه. این کار به ایجاد شود بیان دانش به دسترسی نحوه و دشو

و  سازدیم مرتبط هم به را هاآن مکان و افراد ندها،یفرا دانش، که است یمفهوم دانش
در این بخش الزامات توجه به بلوغ  .سازدیمدیریت دانش در سازمان را میسر م یسازادهیپ

ی هامدلرچگی دانش سازمان مطرح شد. در مقدمه نیز مقالاتی که مدیریت دانش و یکپا
چارچوب  7بلوغ مدیریت دانش را معرفی کردند، مرور شد. شواهد حاکی از آن است که 

 پایه برای سنجش بلوغ مدیریت دانش وجود دارد که در ادامه بررسی خواهد شد.

 پيشينه تجربي پژوهش
مدون و کاربردی برای سنجش بلوغ مدیریت  با هدف ارائه مدلی یدر پژوهش یسهراب

صورت راهبردی و دانش و تشریح رویکردی که توسط آن بتوان مدیریت دانش را به

افزار نرم دکنندهیشرکت تول استفاده کرد، یک هاسازماندر جهت بهبودهای مستمر آینده، 

را لوغ آن و سطح ب داده محور مورد سنجش قرارعنوان سازمانی دانشبهرا در ایران 

                                                           
1. Hoss & Schlussel 
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جهت بهبود بلوغ مدیریت دانش این سازمان ارائه  نیزو راهکارهایی  نمودهمشخص 

سیستم پشتیبان  یکارائه در پژوهشی دیگر با هدف (. 9111)سهرابی و همکاران، اندداده

برای طراحی سیستم ، تصمیم برای سنجش آمادگی سازمان جهت پذیرش مدیریت دانش

است،  مدیریت تصمیمو  دانش ایجاد الگوریتم پشتیبان پایگاه موردنظر که شامل اریمیتصم

مطالعه  یکبا انجام کرده و خص مشدر قالب پنج دسته کلی  را ارزیابی اریمع ریز 19

هلدینگ صنایع غذایی،  یکهای تابعه پیشنهادی در شرکت متدولوژی موردی از کاربرد

 .(9111)اکبری و مرادی،  اندادهمورد توجه قرار د ریتطور عمیقبهرا مفاهیم ذکرشده 

که یک سیستم سنجش بلوغ مدیریت دانش باشد یک خروجی تحقیق مذکور بیشتر از آن

ارائه  یدانش مشتر تیریبلوغ مد یبرا یمدلی دیگردر پژوهشسیستم پشتیبان تصمیم است. 

 یهایاستو ک هاییها و تواناتیبتوانند سطح قابل اهمدل شرکت نیتا با استفاده از ا شده

دانش  تیرینشان داد که سطح بلوغ مد جینتا بشناسند. یدانش مشتر تیریخود را در مد

ها به کسب دانش کمتر از سطح متوسط قرار دارد و اکثر بانک یرانیا یهادر بانک یمشتر

تحقیق مذکور  (.9111)حاجی حیدری و عمویی،  .دانداشته یاندک اریتوجه بس یاز مشتر

و  هیهس. است قرار داده هدفرا  یمشتر دانشمدیریت دانش در سازمان، نیز بجای بلوغ 

توسعه  یو محاسبات یابیمتشکل از دو چارچوب ارز یمدل ی( در پژوهش1111همکاران )

)فرهنگ،  یتیریدادند. مدل ارائه شده شامل پنج مرحله و سه جنبه است: سه هدف مد

 یحوزه 93و  مدیریت دانش تیفعال 31(، فناوری اطلاعاتدانش و  تیریمد ندیفرآ

هدف، سطح بلوغ  تیریجزء مربوط به مد کیمتعلق به  مدیریت دانش تی. هر فعالیدیکل

 مرتبط یهاتیاز فعال یامجموعه مدیریت دانش، یدیاست. حوزه کل یدیحوزه کل کیو 

از  یااجرا شود، مجموعه یصورت جمعبه وقتی کهاست  هیناح کیدر  مدیریت دانش با

. ابعاد و سطوح تعیین شده دینمایبهبود در آن حوزه را فراهم م یاف موردنظر مهم برااهد

مبنایی برای بسیاری از  عنوانبهی به مدل داده و آن را توجهقابلدر مدل مذکور، جامعیت 

در تحقیقی دیگر، رویکردهای مختلف به مدیریت دانش در  تحقیقات مطرح نموده است.

مریکای شمالی بررسی و در نهایت مدلی برای سنجش بلوغ مدیریت اتحادیه اعتباری ا 91
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های مورد نیاز در مدل ارائه شده جنبه (.1193، 9سرنکو و همکاران)دانش ارائه کرد

های برخی تحقیقات نیز با استفاده از مدل های اعتباری را هدف قرار داده است.اتحادیه

های خاص دیریت دانش را در سازماناند بلوغ مها تلاش نمودهموجود یا ترکیب آن

ای سطح بلوغ دانش ( طی مطالعه1193، ابوناصر و همکاران )مثالعنوانبهارزیابی نمایند. 

های الاظهر مصر و القدس غزه را سنجیده و تأثیر آن را بر کارایی آموزش در در دانشگاه

مدیریت دانش را  ( سطح بلوغ1197اند. کیانی دهکرد و همکاران )بررسی نموده هاآن

پرسشنامه با استفاده از روش  931. تحقیق مذکور با تکمیل انددادهمورد ارزیابی قرار 

ی بررسی امطالعهدر  اخوان و فیلسوفیان، توصیفی سنجش بلوغ دانش را انجام داده است.

و  اخوانداد )را ارتقا  هاسازمانبا تهیه نقشه دانش سطح بلوغ دانش  توانیمکردند چگونه 

توان تلاشی برای ارتقای بلوغ مدیریت دانش تلقی این تحقیق را می(. 1191، 1فیلسوفیان

باتیستا و  هدف اصلی آن تعیین نشده است. عنوانبهنمود و سنجش بلوغ مدیریت دانش 

همکاران، مدلی را برای سنجش وضعیت بلوغ مدیریت دانش در زنجیره تأمین صنایع 

بوده های کوچک و متوسط متمرکز ل مذکور که بر روی بنگاهاند. مدغذایی ارائه نموده

های پایدار مدیریت دانش وجود دارد آشکار موانعی را که بر سر راه اجرای برنامه است

های اجرایی منطقه نیکنامیان در پژوهشی در سازمان (.1191، 1باتیستا و همکاران) دینمامی

های بلوغ مدیریت دانش را ی عملکرد و شاخصخوزستان ایران ارتباط بین معیارهای ارزیاب

شاخص  91معیار ارزیابی عملکرد و  97مورد مطالعه قرار داده است. مطالعه وی بر روی 

. (1191، 4نیکنامیاناست )این دو متغیر بوده  داریمعنبلوغ مدیریت دانش حاکی از ارتباط 

 غ مدیریت دانش تمرکز دارد.تحقیق مذکور بر ارتباط بین معیارهای ارزیابی عملکرد و بلو

یی که بلوغ مدیریت دانش را بررسی کردند به تفکیک هامدلی هایژگیو( 9در جدول )

ی پایه نظری سنجش بلوغ هستند و بقیه هامدل هانیامقایسه شده است. لازم به ذکر است 

 اند.استفاده کرده هانیامقالات از 

                                                           
1. Serenko & others 
2. Akhavan & Philsoophian 
3. Batista et al. 
4. Niknamian 
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 انشي بلوغ مديريت دهامدلي هايژگيو  .0جدول 

ی بلوغ هامدل

 مدیریت دانش

سطح  ابعاد بلوغ

 بلوغ

رویکرد 

 تحقیق

 مسیر دستیابی به مدل بلوغ استراتژی تحقیق

هسیه و 

همکاران 

(1111) 

ی و مشخطفرهنگ، فرایند، 

استراتژی، مدیریت دانش و 

 فناوری اطلاعات

کیفی/  1

 کمی

تحلیل محتوا، 

گروه کانونی و 

 مطالعه موردی

تعریف سطوح 

 بلوغ

یی هاشاخص 31

برای ارزیابی هر 

 یک از ابعاد

بعد و  93

 بلوغ حوزه

هوبرت و 

 (1191لمونز )

 امریکا APQCمدل 

ی، استانداردسازآغاز، توسعه، 

 ی، نوآوریسازنهیبه

تعریف سطح  توصیفی کیفی 1

 بلوغ

یی برای هاشاخص

ارزیابی هر یک از 

 ابعاد

- 

کراکر و 

جانسون 

(1191) 

مان، های عمومی سازویژگی

فناوری، مدیریت اطلاعات، 

مدیریت دانش، دانش ضمنی، 

 رشد مدیریت دانش

تحلیل محتوا،  کمی 7

گروه کانونی و 

 مطالعه موردی

های تعیین زمینه

فعالیت و سطوح 

 سازمانی

سنجش ابعاد  تعیین ابعاد بلوغ

بلوغ و 

 هاارتباط آن

چن و فانگ 

(1191) 

 دهی دانشی سازمانهاسمیمکان

 نشفرآیند دا

 وکارکسبهای بهبود خروجی

کیفی/  1

 کمی

 تحلیل محتوا

 پیمایش توصیفی

 مدل کمی

طراحی 

چارچوب 

-ارزیابی قابلیت

 محور

طراحی شاخص 

 مدیریت دانش
KMI 

طراحی مدل 

بلوغ 

مدیریت 

 دانش

تیاساکورن و 

همکاران 

(1191) 

ی دانش دهسازمانی هاسمیمکان

 و ابعاد فرآیندی دانش

 تحلیل محتوا کیفی 1

 آزمون فرض

های تعیین زمینه

استراتژیک 

 مدیریت دانش

تعیین سطوح بلوغ 

 مدیریت دانش

تعیین ساختار 

مدل بلوغ 
KM 

مونتانز کاریلو 

و همکاران 

(1193) 

ها، فرآیندها و افراد و سازمان

 یفنّاور

کیفی/  1

 کمی

ی هانهیزمتعیین  توصیفی و آماری

 اصلی فرآیندی

تعیین مدل عمومی 

مشتمل بر 

آیندهای اصلی و فر

 سطوح

تعیین ابزار 

 گیریاندازه
KMAT 

اسکرایو و 

 (1191سیلوا )

کارکردهای اولیه، کارکردهای 

خاص، یکپارچگی اولیه، 

 یکپارچگی کامل

 مندنظاممرور  کیفی 4

 ادبیات

تعریف سطوح 

 بلوغ

 11ی هاشاخص

مدل مختلف فقط 

 فهرست شده

مشخص 

 نشده

 و (KM)دانش تیریمد یسازادهیپ رابطه( 1191) انگف و چن و( 1191) جانسون و کراگر
 و اکورنسایت(، 1191) جتونگیو. اندداده قرار توجه مورد را یسازمان عناصر گرید

 توسعه به زین( 1111) همکاران و هیهس و (1191هوبرت و لمونز ) (1191) همکاران
 31سطح،  1این چارچوب شامل  اندپرداخته KM بلوغ سطح یابیارز جهت یچارچوب

اسکرایو و  .(1111هسیه و همکاران، است )حوزه کلیدی  93شاخص مدیریت دانش و 
مقاله در زمینه مدیریت دانش و بلوغ مدیریت دانش  31مند بر نظاممروری  (1191سیلوا )

. استارائه کرده  9سطح مطابق جدول  4داشته است ولی در نهایت خودش مدلی مبتنی بر 
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 کدامچیهتحقیقات بسیاری در این خصوص انجام شده که  1191تا  1191های بین سال
. تحقیقات داخلی نیز مدل اندنداشته هاسازمانابعاد بلوغ در  ریتأثتوجهی به وزن متفاوت در 

را  هاآنی پیشین داشتند و سپس یکی از هامدلفقط مروری بر  اندنکردهجدیدی ارائه 
 از. اندکردهی و تحلیل ریگاندازهمدیریت دانش را انتخاب نموده و با استفاده از آن بلوغ 

 روش نیترکامل خبرگی این تحقیق، پانلپس از بررسی در  همکاران و هسه مدل انیم نیا
 KM بلوغ ابعاد از کیهر یابیارز یبرا ییهاشاخص ارائه ،بلوغ ابعاد بلوغ، سطوح از منظر

در تحقیق حاضر  لذا. داده شدتشخیص  شده، یساختاربند ومند نظام یابزارو داشتن 
عنوان مورد را به 1تا  1تمام تحقیقاتی که تاکنون بیان شد  درعنوان مدل مبنا انتخاب شد. به

از نظر خبرگان  کهیاند درصورتها وزن یکسان قائل شدهابعاد بلوغ در نظر گرفته و برای آن
. است متفاوت مختلف یهاو در سازمان یستوزن ابعاد مختلف بلوغ همگن ن این تحقیق،

 لیوتحلهیتجز یبرا استفاده مورد یهاکیتکن نوع و یشناسروش ثیح از حاضر پژوهش
 پژوهش نیا در .است نموده ارائه راروشی  موضوع، این گرفتن نظر در با ادامه در ها،داده
داخل  یندهایدر فرآ KM بلوغ سنجش و یابیارز جهت یچارچوب ارائهبه دنبال  نیمحقق

 .است شده انتخابعنوان مورد مطالعه به استان مازندران انصار در بانککه  هستندک بان
، توسعه KMسنجش بلوغ  رینظ ییهاشامل خدمات مختلف در حوزه KM ازآنجاکه پروژه

شده  فیتعرداخل بانک،  KMو نظامات  یداخل یهانامهنییآ نیفرهنگ تبادل دانش، تدو
ها و ارائه مدل مطلوب در اختیار محققین قرار تعیین شاخص دستمایه قابل قبولی برایاست. 

   خواهد گرفت.

و  آلدهینقاط قوت و ضعف سازمان نسبت به حالت ا توانیارائه چارچوب فوق، م با
 نیکرد. همچن نییسازمان را تع KMو سطح بلوغ  ییرا شناسا تیمطلوب در هر حوزه و فعال

تا با شناخت  دینمایها کمک ماستانر سایر د بانک انصار شعبات چارچوب مذکور به
 یبالاتر بلوغ سطح به بتواند عوامل، و هاشاخص یبندتیاولو به توجه با وموجود  تیوضع
 فقط و شودینم سنجش KM بلوغ تیوضع قیتحق نی. لازم به ذکر است در اابدی دست

 .شد خواهد ارائه آن یابیارز یبرا یچارچوب

 روش 
، چنارچوب موضنوع اتینادب یابتدا با بررس ،9تحقیق ارائه شده در شکل طبق فرایند اجرای 

بنا نظنر  KMهنای مهنم در بلنوغ هنای کلیندی و فعالیتهسه و همکناران، متشنکل از حوزه
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شند انتخناب  مندل پاینه عنوانبنهبررسی و  پانلپروژه در یک  گروهکمیته راهبری بانک و 
باننک انصنار اسنتان  پس بنرای اسنتفاده در(. سنمرور شدنحوه انجام این کار در بخش قبل )

ی شد. این تحقیق از فلسفه پوزیتویسنتی بنا هندف سازیبوممازندران مبتنی بر نظر خبرگان، 
 شعب حاضر، پژوهش توصیفی انجام شده است. مورد مطالعه-کاربردی و با روش پیمایشی

ای سناری، در شنهره شنعبه 99 مشنتمل بنر در قسمت مرکزی اسنتان مازنندران انصار بانک
ای های گسنتردهبرای انتخاب نمونه مورد مطالعه بررسنی .است ، بابل، آمل و بابلسرشهرقائم

ی اطلاعنات از خبرگنان، آورجمنعصورت گرفنت و بنه دلینل لنزوم تمرکنز سنازوکارهای 
های تولینند و سیسننتم ازآنجاکننهو  شننوندگانپرسشیننی پاسننخگویی در گفتگوهننای افزاهم

های بنانکی از همگنونی قابنل قبنولی برخنوردار بنوده و در باننک تقویت دانش در سازمان
صنورت متمرکنز و آموزش از بدو خندمت تنا ضنمن خندمت به سازوکارانصار این استان، 

توسنط بازنشسنتگان شنبکه بنانکی صنورت  عمندتاًصورت پذیرفته و انتقال تجربه  سطحهم
متمرکنز از طرینق  صنورتبهها مهها و بخشنناپذیرفته و از سویی انتقال اطلاعات رسمی، نامه

نموننه  عنوانبنهاینن اسنتان  شود؛ مقرر شدی اداری و از ستاد به شعب انجام میخودکارساز
تعمیم نتنایج بنه سنطح کشنور از تحلینل  منظوربهمورد مطالعه انتخاب و در تحقیقات بعدی 

ننک انصنار طنی استفاده شنود. با هااستانی تعدادی پرسشنامه از سایر آورجمعحساسیت با 
ی هاننهیزممدلی داخلی و به دلیل تنوع قومیتی ترکیب منابع انسانی و پیشرو بودن در برخنی 

 و پرسشنننامه تکمیننل نننامبرده، اسننتان مازننندران را بننرای ایننن منظننور پیشنننهاد نمننود. جهننت
 آگناه خبرگنان از تعدادی نظرات از پژوهش مختلف مراحل نیاز مورد هایداده آوریجمع

  استفاده شد. KM سازیپیاده مختلف مراحل در فعال و
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 فرآيند انجام تحقيق .0شکل

 

اول  پرسشننامهمرحله و از طریق دو نوع پرسشنامه انجام پنذیرفت.  1ها طی آوری دادهجمع
خبرگنان  نیدر بنشعب بانک انصار استان مازندران، در  قیچارچوب تحق سازییجهت بوم

رسشننامه از دو قسنمت تشنکیل شنده اسنت: قسنمت اول اطلاعنات ه است. اینن پشد عیتوز
شناختی کارشناسان و خبرگان و قسمت دوم مربوط بنه درجنه  مربوط به مشخصات جمعیت

 . سنپسگاننهپنجبنه تفکینک مراحنل  KMهنای هنای کلیندی و فعالیتمنرتبط بنودن حوزه
آمده دسنتبه یهناداده .ی شندآورپرسشنامه، جمع لهیوسبهو تحقیق در دو مرحله  یهاداده

قنرار  لیوتحلهینمنورد تجزسنازی آن و بومیتأیید چنارچوب تحقینق  جهت ،در مرحله اول
روش  از بنا اسنتفاده گاننهپنجبه تفکیک سنطوحِ  دشدهییتأ چارچوب. در مرحله دوم گرفت

و درجه اهمیت عناصر مهم در هریک از سنطوح مشنخص  یبندلویتو، اتحلیل شبکه فازی
زن  3مرد و  94نفر از خبرگان شاغل در بانک انصار مشتمل بر  11رسشنامه توسط شد. این پ

نفر دکتری بودند. تکمینل شند.  1و  سانسیلفوقنفر  99نفر لیسانس،  4، پلمیدفوقنفر  1که 
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 91سنال بنود. از نظنر سننی  91سال و بقیه بیش از  91تا  91نفر از این افراد بین  1سابقه کار 
سال داشتند. لازم به ذکنر  11نفر بیش از  1سال و  11تا  41نفر بین  4سال،  41تا  11نفر بین 

و سال جزو مدیران حنوزه بنوده  1است تمام این افراد در طول سنوات کاری خود، حداقل 
ی افزارهنانرمبنر  ضنمناًیی گذراننده بودنند. هنادورهحوزه مدیریت دانش کنار کنرده و  در

 شندندیمنیا از نظر سطح دانش آکادمیک خبره محسوب مدیریت دانش تسلط داشتند. لذا 
 و یا به لحاظ تجربی جزو خبرگان مورد وثوق در بانک بودند. 

کنه در  هناتیفعالی اشبکهی انتخاب شده با توجه به ماهیت هاتیفعالی بندتیاولوبرای 
 لینتحلاز روش  شنوندیمنی کلیدی، سطح بلنوغ و ابنزار مندیریتی بررسنی هاحوزهسه بعد 
 یاتحلینل شنبکههنای ورودی ی استفاده شد و پرسشنامه دوم جهت تعینین دادهفاز یاشبکه
 منظوربنهتدوین شد کنه شنامل دو بخنش اسنت: بخنش اوّل انجنام مقایسنات زوجنی  فازی

عناصنر چنارچوب نسنبت بنه یکندیگر و بخنش دوّم، انجنام  مشخص نمودن درجه اولویت
بنرای محاسنبات  هنای کلیندی.تگی متقابل حوزهتعیین درجه وابس منظوربهمقایسات زوجی 

 ی فازی از روش چانگ استفاده شد.اشبکهفرایند تحلیل 
( برای محاسبه نرخ سازگاری اسنتفاده شند. اینن روش 9111از روش گاگوس و بوچر )

خبنره و مناتریس تجمینع نظنرات  91های مقایسنات زوجنی فنازی هنر ی ماتریسبرای همه
 914شد، بدین ترتیب که ننرخ سنازگاری  ( اعمال1ابعاد بالاتر از خبرگان )برای ماتریس با 

هایی که طبق قاعده، ناسنازگار شناسنایی و بنرای مجزا محاسبه و ماتریس صورتبهماتریس 
ها برگشنت داده شندند. در مرحلنه اول تعندادی از پرسشننامه دهندگانپاسنختجدیدنظر بنه 

رگنان و برگنزاری جلسنات تنوجیهی، ناسازگار شناسایی شندند کنه پنس از عنودت بنه خب
ها با توجنه بنه ی اول امکان تأثیرگذاری هریک از فعالیتها اصلاح شد. در مرحلهپرسشنامه

نظرات خبرگان و بر اساس روش دلفی ساعتی مشخص شد و در مرحله دوم، پس از اِعمنال 
هنا و مه حوزهتغییرات لازم در چارچوب تحقیق با توجه به نتایج مرحله قبل، درجه اهمیت ه

ی انجنام فناز یاشبکه لیتحلها با روش ها به دلیل در نظر گرفتن ارتباط متقابل حوزهفعالیت
 پرسشننامهارائه شنده و از آنجنا کنه در  1ضرایب آلفای کرونباخ پرسشنامه در جدول شد.  

 دوم با مقایسات زوجی نرخ ناسازگاری محاسبه شده، محاسبه پایایی لازم نیست.
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 ضريب آلفا كرونباخ .1جدول 

 

( که یک مدل راهنمای داننش اسنت مطنابق 1111مدل ارائه شده توسط هسیه و همکاران )
 چارچوب اولیه تحقیق مورد نظر قرار گرفت.  عنوانبه 1شکل 

 (7003همکاران )مدل بلوغ مديريت دانش هسه و . 1شکل 

 IT سطوح بلوغ
 -زیرساخت و فناوری

 ی کنترلتوانمندسازها
  KM يخروج

 KMفرآیند 
 تلاش -یو استراتژ يمشخط ند،یفرآ
 یاستفاده از دانش سازمان برا  یبرا

 تجاری سازی

 فرهنگ
طرز فکر رفتار و  –فرهنگ و مردم 

 مردم و فرهنگ  يابیارز مربوط به

 :3سطح 
سازی یکپارچه

KM 

KM يفن طيمح توانلد يم 
را دانلللش  يسلللازکپارچهي

كند. تيحما  

 چهکپاررا ينش تواند دايسازمان م
اد اي ايجلشلبکه طيمح يکو  كند

.نمايد  

مقللررات و فرهنلل  از سللازمان 
 توسللعه حفللظِ يبللرا مسللتحکم

KM كننداستفاده مي   

 :0سطح 
 مرحله پيشرفته

KM 

 يبللرا يفنل طيسلازمان محل
 از مللدتيطولللان يبانيپشللت

KM دارد.   

تواند عملکرد سازمان مي KM را  
ند.كمي و كيفي كنترل ك طوربه  

ان اجراي سازم KM را از طريق  
فرهنلل  و مقللررات مسللتحکم 

نمايند.تأييد مي  
 :5سطح 
 KMمرحله 

 يفنلل طيمحلل داراي سلازمان
از  تيلللحما يبلللرا KM 

 است.

سلللازمان دانلللش را از طريلللق 
هلللاي ملللديريتي تعريلللف، روش

ند.كتسهيم،  ذخيره و استفاده مي  

KMسللللازمان  را از طريللللق  
فرهنللل  و مقلللررات تلللرويو 

دهند.مي  
 :1 سطح
 فهيوظمرحله 

 ی دانشمدار

 طيمحل کيسازمان پرورش 
KM يبللرا يفنلل را آغللاز  

.كندمي  

تنلللاوب كاركنلللان دانلللش را در 
بط و ضل م،يتسله ف،يتعر بالاتري

.ندينمايم رهيذخ  

KM تيلكاركنان از اهم آگلاه  
 هستند.

 :0سطح 
ي نظميبمرحله 

 دانش

 يوتريكللامپ طيسلازمان محل
 تيلقابل يو اعضا دارا دارد

IT يمعمو هستند.   

كاركنللان دانللش را در راه و روش 
 خللود تعريللف، تسللهيم، ضللبط و

نمايند.ذخيره مي  

KMكاركنللان مفهللوم  بلله  را 
شناسند.مي تيرسم  
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 کنندیمنارائه  KMمرحله بلوغ را برای هدایت مسیر  1این مدل یک چارچوب کامل با 
 KMفعالینت  31و  KMشناخص( کلیندی در زمیننه حنوزه ) 93همچنین اینن مندل شنامل 

اسنت در  فردمنحصنربهی دیگرِ موجود در ادبیات از اینن حینث هامدلکه نسبت به  شودیم
، فنناوری اطلاعنات( را KM)فرهنگ، فراینند  KMمهم مدیریتی در زمینه  این مدل سه ابزار

در سنازمان  KMتا آن را بنه ینک چنارچوب کامنل جهنت سننجش بلنوغ  ردیگیمدر نظر 
اثبنات شنده  هسیه و همکاران طور آماری در تحقیقبه این مدل حاسبهکارایی م تبدیل کند.

 .است

 پژوهش یهاافتهی
های مرتبط های کلیدی و فعالیتی چارچوب فوق و شناسایی دقیق حوزهسازیبوم منظوربه

بانک انصار استان مازندران، در گام اول از خبرگان نامبرده  KMو مهم در سنجش بلوغ 
ان مرتبط بودن عوامل موجود در چارچوب مذکور را با توجه به شرایط خواسته شد تا میز

بانک  KMها در سنجش بلوغ از دیدگاه خبرگان کلیه فعالیت بانک مربوطه، تعیین نمایند.
و تمام  آمد به دست 7انصار استان مازندران دارای اهمیت بوده و میانگین عوامل بالاتر از 

در گام دوم جهت محاسبه اوزان  رچوب مورد نظر تأیید شد.ها مهم شناخته شدند و چافعالیت
اهمیت هریک از عناصر موجود در ماتریس مقایسات زوجی، از روش آنالیز توسعه چانگ استفاده 

 91خبرگان )شد. با توجه به این امر، از میانگین هندسی ماتریس فازی مثلثی نظرات کارشناسان و 
، ماتریس تجمیع نظرات خبرگان KMبلوغ  گانهسها اهداف ( در رابطه بشدهیآورجمعپرسشنامه 

 آمد. به دست 1مطابق جدول 

 (اول سطح) KM فرايند كليدي هايدرجه اهميت حوزه. 5جدول 

 
 

های کلیدی و برای تعیین درجه اهمیت تمامی عناصر چارچوب پژوهش )اهداف، حوزه
نمونه،  عنوانبهق اعمال شدو ، مشابه محاسبات فوگانهپنجها( به تفکیک سطوح فعالیت

 .شودیمپذیری و اوزان نهایی عناصر سطح دوم ارائه حداقل درجه امکان
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 چارچوب تحقيق )سطح دوم( درجه اهميت عناصر .0جدول 

  
 درجه حداقل
 يريپذامکان

 يينها وزن
 

 اهداف
 00354 00217 فرهن 

 KM 5 00407 نديفرا
IT 00201 00713 

 KM نديفرا

 KM 00173 00519 يژاسترات
 KM 00310 00023 ارتقاء
 00550 00412 دانش يبندطبقه و ييشناسا

 00597 00270 دانش ضبط

 00779 5 دانش رهيذخ

 00520 00217 دانش كاربرد

IT 
 00543 00521 دانش رهيذخ
 00115 5 رساختيز

 دانش يبندطبقه و ييشناسا
 00173 5 يسازماندرون دانش از اعضا شناخت
 00425 00135 يسازمان دانش از اعضا يبندطبقه

روابط تشکیل شود. ابتدا  33Wمقایسات  ی باید ماتریسفاز یاشبکه لیتحلدر روش 
 محاسبه  عنصرو درجه ارجحیت هر  تعیین با استفاده از مقایسات زوجی عناصردرونی بین 

 های بلوغ محاسبه شد.الیتهای کلیدی و فعحوزه واوزان نهایی اهداف بلوغ سپس  شد.

 KM بلوغ هايفعاليت و كليدي هايحوزه نهايي . اوزان3جدول 

 وزن یديکل یهاحوزه اوزان اهداف اوزان
 یينها

 هاحوزه

 هاتيفعال اوزان

 وزن
 یينها
تيفعال
 ها

 هاوزن هاتيفعال اوزان یديکل یهاحوزه اوزان اهداف
 

          دانش ينظميب مرحله: اول سطح

 KM 5 00019 ارتقاء 00019 فرهن 
 KM تيشناخت  اهم تيرسم به

 توسط كاربران
5 000190 

 نديفرا
KM 

00414 
 و ييشناسا
 دانش يبندطبقه

00433 00750 
 در آن با كه يدانش از اعضا شناخت
 اندارتباط

5 007039 

 007243 5 مرتبطليفا رهيذخ به اعضاييتوانا 00721 00192 دانش رهيذخ

IT 00474 رساختيز IT 5 00473 
 پست از استفاده به كاربران ييتوانا

 جستجو موتور،نترنتيا ک،يالکترون
5 004734 

 دانش یمدار فهيوظ مرحله: دوم سطح

 KM 5 007411 يبه اجرا اعضا اعتقاد KM 5 00741 ارتقاء 00741 فرهن 
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 نديفرآ
KM 

00434 

 000353 5 يتجارطرح و تيورمأم انداز،چشم KM 00519 00037 ياستراتژ

 KM 00023 00033 ارتقاء
جهت  يواحد اي تهيكم وجود
 KMارتقاء  اي يزيربرنامه

5 000335 

 و ييشناسا
 دانش يبندطبقه

00550 00014 
 000711 0013 يسازمانداخلازدانش اعضا شناخت
 000719 0047 يسازمان دانش از اعضا يبندطبقه

 00010 00597 دانش ضبط
 دانش كه ييجا از اعضا يآگاه
 ديآيمبه دست  هاآن ازين مورد

5 000104 

 00557 00779 دانش رهيذخ
 يبرا ييندهايفرا اي و مقررات

 مرتبط مواد يبرا ليفا رهيذخ
5 005559 

 00014 00520 دانش كاربرد
 دانش از استفاده به اعضاء ييتوانا
 فهيوظ انجام به يبرا يخارج

5 000140 

IT 00713 
 00031 00543 دانش رهيذخ

طور به مرتبط مواد ليتحو اي رهيذخ
 يکيالکترون

5 000319 

 IT 00115 0077 رساختيز
طور به داده گاهيپا يروزرسانبه

 امحتو يسازگار و يادوره
5 007703 

 KM مرحله: سوم سطح

 00349 فرهن 

 000217 5 يفکر هيسرما تياهم شناخت 00021 00752 يفکر يهاهيسرما
 و دانش خلق
 ينوآور

00521 0009 
 ينوآور و تيخلاق فرهن  وجود
 اعضاء در

5 000902 

 000120 5  دانش حفاظت از يكل تصور وجود 00012 00591 دانش از حفاظت
 آموزش و يريادگي

 دانش
00779 00021 

 كانال نور هر از اعضاء استفاده
 نشدا يريادگي ادامه يبرا يريادگي

5 000211 

 ينيتمر اجتماعات
(COPs) 

00752 00021 

 يها COPs ياعضا مشاركت
 مختلف

0031 000259 

 قيتشو يبرا ندهايفرآ اي مقررات
 COPsاعضاء به مشاركت در 

0004 000039 

 نديفرا
KM 

00304 

 KM 5 000397 ياستراتژ KM 00553 00039 ياستراتژ

 KM 00023 00077 ارتقاء
 يبرنامه رسم اي( و لوتي)پ راهنما
KM 

0010 000555 

 KM 0043 000550 ياجرا واحد
 و ييشناسا
 دانش يبندطبقه

 000409 5 دانش يزيمم انجام 0004 00533

 00037 00504 دانش اشتراک

 ليتسه يبرا ييندهايفرآ اي مقررات
 دانش اشتراک

0002 000073 

 به كاركنان قيتشو يندهايفرا
 پروژه وينتا يگذارراکاشت

0033 000737 

 00071 00013 دانش ضبط

 يبرا كمک ايندهيفرآ اي مقررات
 يداخل دانش آوردنبه دست 

0055 000073 

 يبرا كمک ايندهيفرآ اي مقررات
 يخارج دانش آوردنبه دست 

0011 000771 

 00045 00539 دانش كاربرد
 دانش از استفاده به اعضاء ييتوانا
 شانفهيوظ انجام به يبرا يخلدا

5 000457 
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 آموزش و يريادگي
 دانش

00501 00035 

 قيتشو يبرا ييندهايفرا اي مقررات
 دانش يريادگي به اعضاء

0013 000712 

 خدمت ضم  آموزش پروژه
 افتهيساختار

0050 000033 

 ينيتمر اجتماعات
(COPs) 

 COPs 5 000333مرتبط با  يهاستميس 00033 00503

 KM 00532 0/045 ستميس

 صفحه حفظ و ساخت يندهايفرآ
 (مشاغل يراهنما كتاب) زرد

0017 000770 

 يبرا ييندهايفرآ اي و مقررات
 دانش نقشه حفظ و ساخت

0042 000532 

IT 00343 

 آموزش و يريادگي
 دانش

00499 00593 
 سيستم ايو  کيالکترون آموزش
 مرتبط يآموزش يكارآموز

5 005971 

 IT 00353 0055 رساختيز
 انتقال يبرا كامل اطلاعات ستميس
 اطلاعات رهيذخ و

5 005033 

 000223 5 دانش گاهيپا ستميس ارائه KM 00775 0001 ستميس
 KM شرفتهيپ: مرحله 0 سطح

 00772 فرهن 
 KM 5 005110به  رانيمد تعهد KM 00154 0051 ارتقاء

 0004 00519 دانش اشتراک
 اي و دانش اشتراک فرهن  دوجو
 اعضاء در مثبت نگرش

5 000477 

 نديفرا
KM 

00513 

 KM 00555 00052 ياستراتژ
 بهبود يبرا مقررات اي ندهايفرآ

 KM يهاياستراتژ مستمر
5 000445 

 KM 00557 00052 يابيارز

منظور به يكم يارهايمع از استفاده
 KM يهاتيفعال ي كيفيتابيارز

0042 000750 

 به KM يابيارز يهاروش ونديپ
 عملکرد سازمان تيريمد

0009 000030 

 ياجرا نهيهز گرفت  نظر در
 سالانه بودجه در KM يهاتيفعال

0049 000701 

 00053 00575 يفکر يهاهيسرما

 يفکر يهاهيسرما گرفت  نظر در
 سازمان يمال عملکرد يابيارز در

0011 000791 

 به نهادن ارج يبرا تلاش
 نامشهود يهاييدارا

0044 000754 

 و دانش خلق
 ينوآور

00013 00054 

 قيتشو يبرا ييندهايفرآ اي مقررات
 خلق به اعضا

0047 000515 

 يبرا ييندهايفرآ اي و مقررات
 ينوآور ويترو

0012 000717 

 00051 00577 دانش از حفاظت
 از حفاظت يندهايفرا اي مقررات
 دانش

5 000411 

 آموزش و يريادگي
 دانش

00542 00077 
 و كاركنان عملکرد يابيارز ارتباط
 وپرورشآموزش برنامه

5 000117 

 00055 00027 اقدام  يبهتر
 اي( ياسهيمقا يابيارز) يالگوبردار

 اقدام  يبهتر شينما
5 000711 
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 00059 00503 ينيتمر اجتماعات
 هنيهز يابيارز يبرا يكم يارهايمع
 COPs عملکرد و

5 000403 

 KM 00573 00053 ستميس
 يدرون دانش دستيابي به يندهايفرآ

  دانش تيكم و تيفيك بهبود جهت
5 000412 

IT 00393 

 00577 00333- دانش از حفاظت
 تيمالک تيريمد ستميس از استفاده
 يفکر

5 005715 

 005415 5 هاداده انبار IT 00319 0054 رساختيز

 KM 00717 00504 مستيس

 دانش يگذاراشتراک به شدن فراهم
 ستميس عملکرد توسط يضمن

0059 000521 

 يِو گروه يفرد تيحما  يتأم
KM ستميس عملکرد توسط 

0077 000733 

 000057 0005 روزانه كار به ستميس ارتباط
 يهاستميس گريد به ستميس اتصال
 يسازمان

0013 000935 

 KM یسازکپارچهیمرحله  :3 سطح

 KM 5 004227 ارتقاء 00422 فرهن 
توسط  KM فعال يسازادهيپ

 در KM يهاتيفعال هيتعب واعضاء 
 طورمعمولبه ياتيعمل يندهايفرآ

5 004227 

 نديفرا
KM 

00513 

 KM 00592 00071 ياستراتژ
 ،وكارانداز كسبچشم  يب ارتباط
 ياستراتژ و فهيوظ و تيمأمور
KM 

5 000719 

 KM 00024 00055 يابيارز

 بهبودمنظور به KM از يمندبهره 
 شركا،محصول ان،يمشتر درخدمات

 خوب شهرت و

0043 000019 

 يِگذارهيسرما بازگشت نرخ كسب
KM يريگميتصم نديفرا توسط  

0010 000012 

 00031 00773 دانش اشتراک
 دانش گذاشت  اشتراک به مقررات

 يخارج يهاسازمان با
5 000401 

 و دانش خلق
 ينوآور

00703 00035 
 خدماتيبرا خلاقانهيهادهيوجودا

 كار گردش  و خدمات محصولات،
5 000357 

 آموزش و يريادگي
 دانش

00534 0007 
 و كاركنان يريادگي ارتباط
 يزيربرنامه و يآموزش يهابرنامه
 توسعه طرح و سازمان يانسان منابع

5 000702 

 KM 00544 00077 ستميس
 يخارج دانش دستيابي به مقررات
  دانش تيكم و تيفيك بهبود جهت

5 000777 

IT 00393 ستميس KM 5 003935 

/  يضمن دانش ميتسه شدن فراهم
 يخارج يهاسازمان با حيصر

 ستميس عملکرد توسط
0045 005171 

 اي و يكاومت  ،يكاوداده از استفاده
 يمصنوع هوش يهايفنّاور گريد
 يتجار هوش آوردن دست به يبرا

0011 007599 
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هنای چنارچوب بنا هنای کلیندی و فعالیتها، حوزهی، وزن هریک از جنبهسازیبومپس از 

 یاشنبکه لینتحلاستفاده از نظر خبرگان، محاسبه شد. سنپس بنا توجنه بنه اوزان، از فرآینند 

به هدف اصلی پژوهش محاسبه شند برای دستیابی  KMگانه بلوغ ی، اولویت اهداف سهفاز

 .شودیمملاحظه  1که در شکل 

 درجه اهميت اهداف در سطوح مختلف. 5 شکل

 

که درجه اهمیت آن از سطح اول به سطح پنجم  KMفرایند  برخلافکه  شودیمملاحظه 

یابد عامل فرهنگ در سطح اول کمترین و در سطح پنجم بیشترین درجه اهمیت کاهش می

در سطوح مختلف هم مورد سنجش قرار گرفت: در سطح  KMهای یت فعالیترا دارد. اهم

ای شناخته شد. در اول توانایی اعضا به ذخیره فایل برای موارد مرتبط دارای اهمیت ویژه

از  KMای و اعتقاد اعضا به اجرای دوره صورتبهروزرسانی پایگاه داده سطح دوم به

آموزش الکترونیک و سیستم اطلاعات کامل سوم  سطح اهمیت بیشتری برخوردار بود.

سطح چهارم  در های بااهمیت معرفی نمود.فعالیت عنوانبهبرای انتقال و ذخیره اطلاعات را 

فعالیت بااهمیت  عنوانبهها و سیستم مدیریت مالکیت فکری ، انبار دادهKMتعهد مدیران به 

در فرآیندهای عملیاتی  KMدهای سازی و تعبیه فرآیندر سطح پنجم پیاده و معرفی شدند.

در  و تسهیم دانش صریح/ ضمنی با سازمان خارجی واجد اهمیت بیشتری شناخته شدند.
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با در بانک انصار چیست   KMارزیابی و سنجش بلوغ  پاسخ به سوال، چارچوب مناسب

ر قرا KMسازی سازمان در مرحله اول پیاده کهیهنگامتوجه به نتایج ارائه شده در بالا، 

فعالیت، توانایی کاربران به استفاده  نیترمهمو  ITزیرساخت  حوزه کلیدی، نیترمهمدارد، 

در مرحله دوم لازم است سازمان به  از پست الکترونیکی، اینترنت و یا موتور جستجو است.

در سطح سوم با توجه به  بیشترین توجه را نشان دهد. KMفعالیت اعتقاد اعضا به اجرای 

و حوزه کلیدی؛ یادگیری و آموزش دانش و فعالیت؛ آموزش الکترونیک  IT؛ اهمیت جنبه

شود. در سطح چهارم، و یا سیستم کارآموزی آموزشی مرتبط، در این سطح توصیه می

بیشترین اهمیت را دارد. در مرحله پایانی  KMو فعالیت تعهد مدیران به  KMحوزه ارتقا 

سازی فعال و فعالیت پیاده KMه کلیدی ارتقا ، لزوم توجه به جنبه فرهنگ، حوزKMبلوغ 

KM  ی هاتیفعالتوسط اعضاء و تعبیهKM  بیش از طورمعمولبهدر فرآیندهای عملیاتی ،

همه مورد تأکید خبرگان بوده است. در نهایت چارچوب مناسب ارزیابی و سنجش بلوغ 

KM  ف، فعالیت و هد نیترمهمنشان داده شده ودر آن فقط  3جدول در بانک انصار در

و بقیه رتبه بندیها نشان داده  سطح با رنگ متفاوت مشخص شده است 1حوزه در هر این 

 مشهود است.  1نشده است . البته اطلاعات آن در جدول 
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 در بانک انصار KMچارچوب ارزيابي و سنجش بلوغ  .9جدول 

  سطح
ت اهداف

وی
اول

 

 
ت های کليدیحوزه

وی
اول

 
 

 
اول هافعاليت

ت
وی

 

  
 فرايند
KM 

 3 اندارتباط در آن با كه دانشي از اعضا شناخت 3 دانش بنديطبقه و شناسايي 5

 7 مرتبط مواد براي فايل ذخيره به اعضاء توانايي 7 دانش ذخيره

IT 7  زيرساختIT 5  ،توانايي كاربران به استفاده از پست الکترونيکي
 اينترنت و يا موتور جستجو

5 

 
 

سطح 
 مدو
 وظيفه

 مداري
 دانش

 KM 5اعتقاد اعضا به اجراي  KM 5 ارتقاء 3 فرهن 

 
 فرآيند
KM 

 4 انداز، مأموريت و وظيفه تجاريچشم KM 4استراتژي  5
ريزي يا ارتقاء وجود كميته يا واحدي جهت برنامه KM 1 ارتقاء

KM 

2 

 1 ينسازمادرون دانش از اعضا شناخت 2 بندي دانششناسايي و طبقه
 3 سازماني دانش از اعضا يبندطبقه

به  هاآن نياز مورد دانش كه جايي از آگاهي اعضا 9 ضبط دانش
 آيدميدست 

9 

مقررات و يا فرايندهايي براي ذخيره فايل براي  3 ذخيره دانش
 مواد مرتبط

3 

 توانايي اعضاء به استفاده از دانش خارجي براي به 1 كاربرد دانش
 شانانجام رساندن وظيفه

1 

 
 1 شناخت اعضاء از اهميت سرمايه فکري 1 هاي فکريسرمايه 7 فرهن  

IT 5 آموزش الکترونيک و يا سيستم كارآموزي آموزشي  5 دانش آموزش و يادگيري
 مرتبط

5 

 7 سيستم اطلاعات كامل براي انتقال و ذخيره اطلاعات IT 7زيرساخت 
 4 ئه سيستم پايگاه دانشارا KM 3سيستم 

 
 KM 5تعهد مديران به  KM 5ارتقاء  7 فرهن  

سطح 
 چهارم
 پيشرفت
KM 

IT 5 3 استفاده از سيستم مديريت مالکيت فکري 3 دانش حفاظت از 

 7 هاانبار داده IT 7زيرساخت 

ضمني توسط  دانش يگذاراشتراک فراهم شدن به KM 4سيستم 
 سيستم عملکرد

03 

توسط  KMتأمي  حمايت فردي و گروهيِ 
 عملکرد سيستم

54 

 75 روزانه كار به ارتباط سيستم

 4 سازماني هايسيستم ديگر به اتصال سيستم

 
 و تعبيه توسط اعضاء KM فعال سازيپياده KM 5ارتقاء  5 فرهن  

 عملياتي فرآيندهاي در KM يهاتيفعال
 طورمعمولبه

5 
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 یريگجهينت
 ازهنا . بانکاسنت اقتصناد در مهنم یهاشناخصاز  یکنی بانکنداری صننعت توسنعه امروزه

 صحیح مدیریت دیگر برای سوی از و ریسک کنترل استانداردهای رعایتمنظور به سوکی
 نیناز تا ی هستندسازمانبرونی و سازماندروندانش  به موقعبه دسترسی نیازمند خود مجموعه
 .شود حاصل افزایش درآمد مشتری، رضایت کسب با نتیجه در و دکنن را برآورده مشتریان

 KMسازی های لازم جهت پیادههای کلیدی و فعالیتدر این پژوهش سعی شد تا حوزه

، وکارکسبهای ، مانند دیگر فعالیتKMهای در تلاش چراکهشناسایی و معرفی شود، 
های حوزه ازآنجاکهشود. قیت میمحدود، منجر به موف ی در تعدادی حوزهتوجهقابلنتایج 

شوند، بنابراین شناسایی شناسایی می هاتیفعالی موفق سازادهیپکلیدی اغلب پس از 
باشد.  KMبر ی یک سازمان مبتنی ریگمیتصمتوانند مبنای مناسبی برای آن می زودهنگام

زمانی با تغییرات مهم در فرهنگ، فرایند و فناوری اطلاعات سا KMدستیابی به بلوغ 
. توجه در نتایج پژوهش حاضر و الگوی ارائه دیآینم به دستی آسانبهپذیر است و امکان

ای و با توجه به مرحله صورتبهباید  KMنماید که هریک از عوامل شده مشخص می
های ها و فعالیتاین تحقیق حوزه افتهیتوسعهسطوح پیشنهادی مدنظر قرار گیرد. مدل بلوغ 

ها جهت ورود به گام بعدی را ی هریک از گامسازادهیپوضعیت  لازم جهت سنجش
ی سازمان را هابرنامههایی مدیران قادر خواهند بود چنین فعالیت باوجودکند. مشخص می

 جهت دستیابی به سطوح بالاتر بلوغ حمایت کنند.
مله ها را مرتفع نماید. از جحاکم بر سایر مدل مشکلاتشده تلاش نمود تا مدل طراحی

بعدی شدن مدل یا تأکید غیرمعقول بر یکی از ابعاد بود که ها جلوگیری از تکاز این تلاش
ها از جمله پژوهش کراگر و جانسون پژوهش در خصوص برخی پژوهش نهیشیپدر بخش 

ها از شاخص ، در مقالات پیشین،KMبرای تعیین سطوح بلوغ  ازآنجاکه( مطرح شد. 1191)
نبوده و  یکسانی مختلف هاسازمانولی در واقعیت این امر در  وزن یکسان برخوردارند

ی مناسب برای هر هاوزنلذا در این تحقیق  تواند خروجی مدل را با تردید مواجه نماید،می
های اساسی بلوغ در سنجش بلوغ سطح ارائه شد. با این کار چالش تفاوت سطح بین زمینه

نخواهد آمد. علاوه بر این تلاش محققین بر سازمان در مدل ارائه شده این پژوهش پیش 
شده سنجش بلوغ سازمان در های ارزیابی قرار گرفت تا مدل بومیشفافیت کافی شاخص
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ویژه در چارچوب بانکداری سازگار باشد. تا حد کافی با ادبیات داخلی و به مازندراناستان 
 برای ادامه کار پیشنهادهای زیر مطرح است:

و تحلیل حساسیت، مدل  اجرای مجدد این مدل در دو استان منتخب با شودیمپیشنهاد 
ها، های مالی مانند بیمهمتدولوژی در سایر سازمان نیز اآید.  ا به دست میتعمقابل

 نیز استفاده شود. هاتکگذاری و کارگزاران بورس و حتی فین های سرمایهصندوق

ساختاریافته ایجاد  تیساوبیک کنندگان در خدمات پشتیبانی مصرف شودیمپیشنهاد 
رضایت مشتری را فراهم آورد و به تعهدات سازمانی و پاسخگویی به  کهینحوبهشود 

مشتریان توجه لازم مبذول شود. نیروی انسانی شاغل در سطح سازمان برای مشارکت در 
KM در سطح استراتژیک، های کارکنان ارتقا یابد.ها و توانمندیتشویق شود. قابلیت 
ای و اهداف های توسعهدر سطح تاکتیکی، سیاست و اهداف بلند مدت سازمان، اندازچشم
مربوط به نیازهای اجرایی و در سطح عملیاتی، روندها، قوانین داخلی و  مدتکوتاه

 بانک دیگر بازنگری شود. 1ی سپه، در هابانککارهای با توجه به ادغام 
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