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در ايـن. باشـد با استفاده از رويكرد گسترش عملكرد كيفيت فازي در شركت مكو مـي

در. اسـتفاده شـده اسـت كيفـي-كمـي-اي كيفـي پژوهش از يك استراتژي سه مرحله
اي مـوردي، عوامـل كليـدي، با انجام مطالعـه)مرحله اول پژوهش(بخش كيفي نخست

و نتايج مديريت دانش در شركت مكو شناسايي گرديد سـپس. موفقيت مديريت دانش
، عوامل كليدي موفقيـت مـديريت دانـش)مرحله دوم پژوهش(در بخش كمي پژوهش

، با استفاده از رويكرد گسـترش عملكـرد كيفيـت شناسايي شده در بخش كيفي نخست
كارهـايي جهـت، راه)مرحله سوم پژوهش(در بخش كيفي دوم. بندي گرديدفازي رتبه

و بهبود عوامل كليدي موفقيت مديريت دانش در شركت مكو ارائه شده است بر. تحقق
 هـايي اسـت كـه اساس اطلاعات در دسترس محققين، اين پژوهش از نخسـتين پـژوهش

عوامل كليدي موفقيت مديريت دانش را با استفاده از رويكرد گسترش عملكرد كيفيت
بنـدي عوامـل كليـدي ايـن روش بـه سـبب اولويـت. فازي مورد ارزيابي قرار مـي دهـد

موفقيت مديريت دانش با توجه به نتايج مديريت دانش، ابزاري مناسب را براي ارزيـابي
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 مقدمه.1

ايـن. مطالعات اخير در حوزه مديريت استراتژيك، بر رويكرد مبتني بـر منـابع اسـتوار اسـت

و منـابع سـازمان متمركـز قابليت رويكرد بر بـر ايـن اسـاس، دانـش بـه ). Connor 2002(اسـت ها

تـوان بـه اختصـار مـي ). Nonaka 1994(شـود ها تلقـي مـي عنوان منبع استراتژيك مهم در سازمان

از. محـور كنـوني امـري حيـاتي اسـت گفت مديريت دانش در اقتصـاد دانـش  از ايـن رو بسـياري

و كنكـاش بيشـتر بـر نياز. ها در تلاش براي استقرار مديريت دانش هستندسازمان به مطالعه مـنظم

هـا نيازمنـد شناسـايي سـازمان. ناپذير استروي عوامل كليدي موفقيت مديريت دانش امري انكار

ميو آگاهي از عوامل تاثير و عـدم توجـه. باشـند گذار بر موفقيت اقدامات مديريت دانش غفلـت

بيبه اين عوامل، تلاش مهاي سازمان را در اين راستا  ). Migdadi 2009(گذاردينتيجه
سازي موفـق مـديريت دانـش، ضـروري اسـت تـأثير اقـدامات مـديريت دانـش را براي پياده

و صـحيح، توسـعه سـرمايه. گيري نمود اندازه گـردد هـاي دانشـي دشـوار مـي بدون سنجش معتبـر

)Anantatmula and Kanungo 2006, 26 .( و سـنجش عملكـرد مـديريت هدف اصـلي ارزيـابي

و نيـز اثـر بخشـي اقـدامات مـديريت دانـش در راسـتاي بهبـود عملكـرد دانش، افـزايش كـارايي

و ارزيـابي نقـش مـديريت دانـش ). Toften and Olsen 2003, 101(سازماني است  سنجش نتايج

در سازمان، علاوه بـر تضـمين پيگيـري اقـدامات مـديريت دانـش در سـازمان، موفقيـت اقـدامات 

مي مديريت دانش در طي زمان را و سـنجش عملكـرد مـديريت دانـش. كنـد نيز تضمين ارزيـابي

 ). Marr et al. 2003(گيري سازمان از منابع هوشمند خود است بيانگر ميزان بهره

ماهيت دو وجهي گسترش عملكرد كيفيت اين امكان را مي دهد كه عوامل كليـدي موفقيـت

عوامـل كليـدي موفقيـت. قـرار گيـرد مديريت دانش با توجه به نتايج مديريت دانش مورد ارزيابي

ها«مديريت دانش به عنوان  در ايـن مطالعـه2»چـه هـا«و نتايج مديريت دانش به عنـوان1»چگونگي

و بهبود عوامل كليـدي موفقيـت مـديريت دانـش،. در نظر گرفته شده است در واقع از طريق تحقق

م. نتايج مديريت دانش در سازمان محقق مي شود نطق فـازي بـا گسـترش عملكـرد در اين پژوهش،

منطق فازي ويژگيهـاي سـودمندي را جهـت بـه كـارگيري در گسـترش. كيفيت تركيب شده است

:)Bouchereau and Rowlands 2000, 13(باشد عملكرد كيفيت دارا مي

 گيرد؛اين منطق درك كلامي افراد را براي بيان دانش سيستم به كار مي−

هـاي تخمينـي را زمـاني كـه اطلاعـات كـان بيـان ارزش گيرنـدگان ام اين منطق به تصميم−

مي نا و ناقص هستند را فراهم  كند؛معلوم

1. HOWs                      2. WHATs 



و رتبه و ديگران| بندي عوامل كليدي موفقيت مديريت دانش عملكرد كيفيت فازيشناسايي  علي محقر

1039 

و برهان− و نا معلوم مناسب است؛اين منطق براي دلايل  هاي تقريبي
و ساده مي− .باشدتفسير قوانين آن قابل درك

 ادبيات پژوهش.2

 مديريت دانش.2-1

دانندكـه طـي آن سـازمان بـه توليـد مـديريت دانـش را فرآينـدي مـي1»تاكوچي«و» نوناكا«

). Nonaka and Takeuchi 1995, 42-43(پـردازد ثـروت از دانـش يـا سـرمايه فكـري خـود مـي 

آوري دانـش صـحيح بـراي افـراد مديريت دانش عبارت است از يك استراتژي آگاهانه در فراهم

بستن دانـش مربوطـه بـا اسـتفاده از به كارو نيزمناسب در زمان صحيح وكمك به افراد در تسهيم 

). O’Dell and Grayson 1998, 6(شـوند هايي كه منجر بـه ارتقـاي عملكـرد سـازماني مـي روش

و بهـره وري آمريكـا  و فرآينـدهاي اسـتراتژي«مـديريت دانـش را بـه صـورت2مركز كيفيـت هـا

و به كارگيري دانششناسايي، ذخيره 3»نـپ«). Atefeh et al. 1999(تعريف كـرده اسـت» سازي

و دارايي و افـراد مديريت دانش را هنر تبديل اطلاعات هاي ذهني بـه ارزشـي مانـا بـراي مشـتريان

دانـد كـه مديريت دانـش را فرآينـدي مـي4»داروچ«). Knapp 1998(سازمان تعريف كرده است 

و يا مكان آن را شناسايي مي و نهايتا دانش را خلق كرده راً كند و اسـتفاده از دانـش تسهيم، انتشار

).Darroch 2003(كند در سازمان مديريت مي

، مـديريت دانـش سـه6»ليـدنر«و» علـوي«و نيـز5»پروسـاك«و» داونپـورت«بنا به اظهـارات

 Alavi and Leidner(و ) Davenport and Prusak 1998, 109-115(كنـد هـدف را دنبـال مـي
2001, 113-114:(

و نق− و ارتباطات آشكار سازد؛ها، پايگاه دادهش آن را در سازمان به وسيله نقشهدانش  ها
 از طريق ترغيب تسهيم دانش، فرهنگ دانشي را رشد دهد؛−

و يـك ارتبـاط وب را بـه واسـطه تـامين فضـا، زمـان،(زيرساخت دانش− يك سيستم فني

و ترغيب و نيز تشويق مي) ابزار .آوردبين افراد به وجود

 امل كليدي موفقيت مديريت دانشعو.2-2

آن توان زمينه عوامل كليدي موفقيت را مي هـا، هايي تعريف كرد كـه نتـايج رضـايتبخش در

عوامـل كليـدي ). Rockart 1979(عملكرد رقابتي موفـق را بـراي سـازمان تضـمين خواهنـد نمـود 

 
1. Nonaka and Takeuchi 2. American Productivity and Quality Center (APQC) 
3. Knapp 4. Darroch 
5. Davenport and Prusak 6. Alavi and Leidne 
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آن ريـزي مـديريتي در نظـر هاي مهم برنامه توان به عنوان زمينهموفقيت را مي و اقـدام در گرفـت

 ,Saraph, Benson, and Schroeder 1989(ها را به منظور رسيدن به كـارايي سـودمند دانسـت زمينه

مي). 812 هايي در نظر گرفت كـه بـراي توان عوامل كليدي موفقيت را فعاليت در مديريت دانش،

و ضـروري هسـتند  وجـود نداشـته هـا در صـورتي كـه ايـن فعاليـت. تضمين اجراي موفق آن لازم

و در صـورت وجـود، بايـد توسـعه يابنـد  و پـرورش يابنـد بـر ايـن اسـاس،. باشند بايد ايجاد شوند

مي عوامل كليدي موفقيت عوامل دروني هستند كه يك سازمان آن شـايان ذكـر. كند ها را كنترل

ل هـا كنتـر شـوند، چـرا كـه سـازمان است عوامل خارجي مثل تأثيرات محيطي درنظر گرفتـه نمـي 

ــداني روي آن ــد چن ــديريت دانــش ندارن ــا در اجــراي م ــديريت دانــش ). Wong 2005(ه اگــر م

كننده مهم موفقيـت يـك سـازمان باشـد، تحليـل عوامـل كليـدي موفقيـت مـديريت دانـش تعيين

. باشـد ابزاري موثر در جهت شناسايي فرايندهاي اصلي تضمين كننده موفقيت مديريت دانش مـي 

دانش نيازمند شناسايي عوامل كليدي موفقيت بـراي دسـتيابي بـه عملكـرد بنابراين برنامه مديريت

نتيجـه اهـم مطالعـات در زمينـه شناسـايي1در جـدول ). Chong and Choi 2005(مطلـوب اسـت 

.عوامل كليدي موفقيت مديريت دانش ارائه شده است

عوامل كليدي موفقيت مديريت دانش.1جدول  

 عوامل كليدي موفقيت نويسندگان

Skyrme and Amidon (1997) 

و كـار، چشـم ارتباط تنگاتنگ مديريت دانش با ضـرورت كسـب

و خلــق و ســاختار مناســب، رهبــري دانــش، فرهنــگ تســهيم انــداز

هـاي يافته فناوري، فرايندساخت توسعهزيردانش، فراگيري پيوسته،

 دانشي سازماني منظم

Davenport, De Long, and Beers 
(1998) 

ارتباط ميان مديريت دانش با عملكرد اقتصـادي يـا ارزش برقراري

و ــتاندارد ــش اس ــاختار دان ــخص، س ــان مش و زب ــدف ــنعت، ه ص

ــش، فرهنــگ ــراي انتقــال دان ــال ب ــذير، وجــود چنــدين كان انعطافپ

و سـازماني، تغييـر درعملكردهـاي دوستدار دانش، زيرساخت فني

 انگيزشي، حمايت مديريت ارشد

Liebowitz (1999) 

نياز به استراتژي مديريت دانش بـه همـراه حمايـت رهبـري ارشـد،

مدير ارشد دانش، ساختار مديريت دانـش، هسـتي شناسـي دانـش،

و ابزار مديريت دانش، مشوقسيستم ها براي تشويق تسهيم دانش ها

و فرهنگ حمايتي

←
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 عوامل كليدي موفقيت نويسندگان

APQC (1999) و رهبري، فرهنگ، تكنولوژي، سنجش  استراتژي

Holsapple and Joshi (2000) 

و رهبري(عوامل مديريتي ، منـابع)شامل همكاري، كنترل، سنجش

و مالي( و منابع مادي رقابـت، بـازار،(، محيطـي)شامل دانش، افراد

و اقتصادي و جو دولتي )فشار زماني

Ryan and Prybutok (2001) 
و تعهد مديريت ارشـد، درگيـر شـدن فرهنگ باز سازماني، رهبري

 كارمندان، كار سيستمي، زير ساخت سيستم هاي اطلاعاتي

Hasanali (2002) 
و مســـئوليترهبـــري، فرهنـــگ، ســـاختار يعنـــي نقـــش هـــا، هـــا

 هاي فناوري اطلاعات، سنجش زير ساخت

O’Dell, Elliot, and Hubert 
(2003) 

و مسئوليت هـا، فنـاوري موضوع ارزشي، فرهنگ، ساختار، نقش ها

و سنجشرويكرداطلاعات،  ها

Moffett, McAdam, and 
Parkinson (2003) 

و تعهـد مـديريت ارشـد، درگيـر فرهنگ سازماني دوستانه، رهبري

و شدن كاركنان،آموزش كاركنان، كارتيمي قابـل اعتمـاد، قـدرت

ــر ســاخت سيســتم ــان، زي ــار كاركن هــاي اطلاعــاتي، ســنجش اختي

 عملكرد، الگوبرداري، ساختار دانش

Mathi (2004) 
و زيرفرهنگ، سازمان مديريت دانش، استراتژي، سيستم سـاخت ها

و منظم، سنجش  فناوري اطلاعات، فرايندهاي موثر

Chong and Choi (2005) 

سـازي آموزش كاركنان، درگير شدن كاركنان، كار تيمي، توانمند

و تعهد مديريت ارشد، زيـر هـاي سـاخت سيتسـم كاركنان، رهبري

اطلاعـــاتي، ســـنجش عملكـــرد، فرهنـــگ دوســـتدار دانـــش،

 هاي دانشيالگوربرداري، ساختار دانش، حذف محدوديت

Wong (2005) 

و حمايت مديريت، فرهنگ، فناوري اطلاعـات، استراــژي رهبري

و فعاليـت سـاخت سـازماني، فراينـدو هدف، سـنجش، زيـر هـا، هـا

و تحصـيلات، مـدي ريت منـابع اقدامات انگيزشـي، منـابع، آمـوزش

 انساني

Chong, Chong, and Yew 
(2006) 

و كار، ساختار سازماني، تيم مديريت دانش، نقشه استراتژي كسب

 دانش، مميزي دانش

←

→
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 عوامل كليدي موفقيت نويسندگان

Akhavan, Jafari, and Fathian 
(2006) 

هــاي آمــوزش، ســاختار دانــش، شــبكه متخصصــين، تســهيمبرنامــه

ــش، ــتراتژي دان ــفافيت، اس ــش، ش ــازماني، دان ــاختار س ــاد، س اعتم

ها، پايلوت، ذخيـره دانـش، اكتسـاب دانـش، مهندسي مجدد فرايند

و تعهـد شناسايي دانش، مميزي دانش، فرهنگ سـازماني، حمايـت

مديري ارشد

Maier (2007) 

و اسـتاندارد، فرهنـگ مبتنـي بـر دانـش، رويكرد كل نگر، تركيبي

و چشـم انـداز حمايت مـديريت، فوايـد مشـخص اقتصـادي، زبـان

گيري مناسب فرايند، فنـاوري دقيق، اقدامات موثر انگيزشي، جهت

ــر و زي ــات ــدار، اطلاع ــي پاي ــاختارهاي دانش ــازماني، س ــاخت س س

و مشاركت مداوم كاركنانكانال هاي متعدد براي انتقال دانش

و محمدي )1388(رهنورد

ــت ــاني، جه ــابع انس ــعه من ــايي توس ــتراتژيك دان ــري اس ــور، گي مح

هاي اطلاعاتي، فرهنـگ مشـاركتي، الگـوگيري، اخت سيستمس زير

 ارزيابي وانتقال دانش، درگيري افراد

 نتايج مديريت دانش.2-3

به منظور استقرار موفق مـديريت دانـش، ضـروري اسـت تـأثير اقـدامات مـديريت دانـش را

و صــحيح، توســعه ســرمايه دانشــي دشــوار مــي. گيــري نمــود انــدازه  گــردد بــدون ســنجش معتبــر

)Ahn and Chang 2002 .( افزون بر اين، سنجش عملكرد، چندين هدف نظير تأمين حمايـت مـالي

و كسـب براي مديريت دانش، ارزيابي و ارائـه بـازخورد ميـزان موفقيـت پـروژه، توسـعه اهـداف

همچنـين، وقتـي ). Anantatmula and Kanungo 2006, 26(كنـد تجربـه بـراي آينـده را دنبـال مـي 

بر اين باورند كـه سـنجش1»الفمن«و» جنكس«هاي مديريت دانش است، تصميم بر ايجاد سيستم

 Jennex and(توسـعه ايـن سيسـتم، اهميـت دارد سيستم مديريت دانش، براي شـناخت چگـونگي 

Olfman 2004 .( گيـري موفقيـت مـديريت دانـش را مطـرح محققين سه دليـل عمـده بـراي انـدازه

 ): Turban and Anderson 2001, 493(كردند 

و اساسي براي ارزيابي؛.1  ارائه پايه

 تحريك مديريت به منظور تمركز روي موارد مهم؛.2

.گذاري توجيه سرمايه.3

1. Jennex and Olfman 

→
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آن گيري ويژگي سرمايه اندازه هـا، كـار سـختي هاي دانشي، بـه خـاطر ويژگـي غيرملمـوس

و تـوان شايسـتگيو برخلاف مصالح يا تجهيزات، نمي) Ahn and Chang 2002(است  هـاي اصـلي

). Austin and Larkey 2002, 321(هـاي متمـايز كاركنـان را در ترازنامـه مـد نظـر قـرار داد توانايي

مي گيريي غيرملموس دانش، اندازهويژگ سـازمان 431نتيجـه بررسـي. كنـدو سنجش را مشكل

و اروپايي نشان مي دهدكه  آن43آمريكايي و ها بـر ايـن باورنـد كـه انـدازه درصد گيـري ارزش

مي عملكرد سرمايه دانشي، سخت  ). Ruggles 1998(باشد ترين كار بعد از تغيير رفتار افراد

ت و و سـنجش نقـش آن در به جاي سعي لاش در ارزيابي دانـش بـه طـور مسـتقيم، ارزيـابي

هـر چنـد، ايـن رويكـرد همچنـان از مسـائل اصـلي. باشـد عملكرد كسب وكار، روشي مؤثرتر مي

بـه عنـوان مثـال دانـش در فراينـدها باعـث ). Ahn and Chang 2002(گـران اسـت تحقيق پـژوهش 

و عملكـرد بـالات مي  Asoh, Belardo, and Neilson(ري دسـت يابـد شود يك شـركت بـه كـارايي

مي). 2002 هاي بزرگ مشاوره نيز با ايـن روش موافـق باشـند، همـان طـور رسد كه سازمان به نظر

و نقش مديريت دانش از مسـائل كه بررسي هاي موردي موجود بيانگر اين است كه سنجش تأثير

 ).Wikramasinghe 2002(ها است اصلي اين نوع سازمان

هـاي زيـر را اظهار داشتند كه يك سيستم موفق مديريت دانش بايد ويژگي1»احمد«و»يمل«

 ): Lim and Ahmed 2000(داشته باشد 

و ســازماني− ــاكتيكي ــتراتژيكي، ت ــايج آن در ســطوح اس و نت عملكــرد آن ســنجش شــود

 منعكس گردد؛ 

و سنجش عملكرد يك فعاليت گسترده باشد كـه نتـايج آن بـر سـطوح مختلـف− مالكيـت

 كنترل منعكس شود؛

و وظايف فردي بر مديريت فرايندها منعكس گردد؛نتايج سنجش عملكرد فعاليت−  ها

.ها را ايجاد كندهاي توسعه در تمامي زمينهسنجش عملكرد، فرصت−

و اثــر بخشــي و ســنجش عملكــرد مــديريت دانــش، افــزايش كــارايي هــدف اصــلي ارزيــابي

). Toften and Olsen 2003, 101(بهبود عملكـرد سـازماني اسـت اقدامات مديريت دانش در راستاي

و نيـز موفقيـت  و ارزيـابي نقـش مـديريت دانـش در سـازمان بـراي تضـمين پيگيـري سنجش نتايج

و سـنجش عملكـرد مـديريت. اقدامات مديريت دانش در طـي زمـان حـائز اهميـت اسـت  ارزيـابي

هودانش بيانگر ميزان بهره 2در جـدول ). Marr et al. 2003(شمند خود اسـت گيري سازمان از منابع

.اي از اهم مطالعات انجام شده در زمينه نتايج مديريت دانش ارائه شده استخلاصه

1. Lim and Ahmed 
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 نتايج مديريت دانش.2جدول

 نتايج نويسندگان

Skyrme (1999) 

هـاي بهبود كيفيـت خـدمات، بهبـود كيفيـت محصـول، كـاهش هزينـه

تسهيل حفـظ كاركنـان، ارائـه ارزش عملياتي، تسهيل جذب كاركنان،

و بيشتر به مشتري، بهبود خلاقيت، تفـويض اختيـار بيشـتر بـه كاركنـان

 افزايش ظرفيت يادگيري

KPMG (2000) 

رساني به تعداد بيشتري مشتري، چابكي گيري، خدمتبهبود در تصميم

و كار، بهبود مهـارت هـاي كاركنـان، در پاسخ به مسائل كليدي كسب

هـاي مطلوب،كـاهش وري، افزايش درآمد، تسهيم عملكـردهبهبود بهر

هـاي خلاقانــه كــار، افـزايش ســهم بــازار، ايجــاد هــا، ارائــه روشهزينـه

و توسـعه محصـولات خلاقانـه، فرصت و كـار، بهبـود هاي آتي كسـب

و حفظ كاركنان، افزايش قيمت سهام  جذب

APQC (2002) ،و محصول  ارائه ارزش به مشتريكاهش هزينه، بهبود كيفيت خدمات

O’Dell, Elliot, and Hubert (2003) 
و كار، بهبود فرايند و عمليـات، بهبـود افزايش نوآوري، رشد كسب هـا

و يادگيري سازماني  رضايت مشتري، بهبود توانمندي كاركنان

Anantatmula and Kanungo (2006) 
و كـار، عملكـرد عملكرد كاركنان، عملكرد سازماني، عملكرد كسـب

و سرمايه هوشمند  بازار

Chong, Yew, and Lin (2006) 
هـاي دانشـي مـنظم، رشـد كاركنـان، رضـايت مشـتري، روابـط فعاليت

و موفقيت سازماني  بيروني خوب

Lee and Lee (2006) و عملكرد مالي سازماني  رضايت مشتري

Wei, Choy, and Yew (2009) 

و بهره وري، بهبـود تصـميم گيـري، بهبـود بهبود عملكرد، بهبود رقابت

و محصول، بهبـود پاسخگويي، افزايش خلاقيت، بهبود كيفيت خدمات

و كارايي هزينه  منحني يادگيري، حفظ كاركنان، انعطاف پذيري

Zack, Mckeen, and Singh (2009) 

و سوددهي(عملكرد مالي )تركيبي از بازده دارايي، بازده ارزش ويژه

ــرخ توســه(عملكــرد ســازماني ــوآوري، ن ــه طــور كلــي تركيبــي از ن ب

و هزينه هاي عملياتي )محصولات جديد، رضايت مشتري

بـا در نظـر گـرفتن موضـوع ارزشـي شـامل رهبـري(عملكرد سـازماني

و برتري عملياتي )محصول، نزديكي با مشتري
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 گسترش عملكرد كيفيت.2-4
شـود ايـن امـر سـبب مـي. دارداي تمركـز هـاي چنـد وظيفـه گسترش عملكرد كيفيت بر تيم

ريـزي هـاي مشـتريان باشـند بـه طـوري كـه برنامـه گوي نيازمنـدي هاي شركت پاسختمامي بخش

و برنامــهمحصــول، طراحــي محصــول، برنامــه ريــزي توليــد پاســخي منســجم را بــه ريــزي فراينــد

مينيازمندي  ). Kahraman, Ertay, and Büyüközkan 2006, 391(كنند هاي مشتريان فراهم

او. در ژاپـن معرفـي گرديـد 1966سـال1»آكـائو«گسترش عملكـرد كيفيـت توسـط دكتـر

روشي بـراي بهبـود كيفيـت طراحـي كـه بـه«: گسترش عملكرد كيفيت را اين چنين تعريف نمود

و تضـمين كيفيـت درمرحلـه  و نيز ترجمان نيازهاي مشتريان به اهـداف طراحـي رضايت مشتريان

 ).Akao 1990(» كندتوليد كمك مي

و ابـزاري را بـراي2»سالليوان« معتقد است گسترش عملكـرد كيفيـت مفهـومي كلـي اسـت

و توسـعه محصـول فـراهم  ترجمان احتياجات مشتري به احتياجات تكنيكي مناسب در گام توليـد

گسترش عملكرد كيفيت را بـه عنـوان فراينـدي كـه بـه صـداي3»مادو«). Sullivan 1986(كند مي

ميمشتري گوش  و دهـد، نيازهـاي مشـتريان را شناسـايي مـي فرا و آن نيازهـا را در طراحـي كنـد

 . (Madu 1999)است كند، تعريف كردهتوليد محصول خدمات لحاظ مي

مـدل اول تحـت عنــوان. دو مـدل فراينـدي مشـهور گســترش عملكـرد كيفيـت وجــود دارد

، سـاختار»آكـائو«در مـدل. گرديـد معرفـي 1990سـال» آكـائو«كه توسـط»هاماتريس ماتريس«

و سـاير ً گسترش عملكرد كيفيت معمولا به عنوان سيسـتمي سـي ماتريسـي بـا نمودارهـا، جـداول

ميدياگرام و دوررس مـي» آكـائو«بنـابراين، مـدل. شودها ارائه مـدل ديگـر مـدل. باشـد گسـترده

طـور گسـترده مـورد كـه بـه–)1988(4»كلاسـينگ«و» هاسر«اي مطرح شده توسط چهار مرحله

اي بنـابراين مـدل چهـار مرحلـه ). Bottani and Rizzi 2006, 587(باشـد مـي-گيـرد استفاده قرار مي

همـانطور كـه. گـردد ارائـه مـي1اين مـدل در شـكل. معمول از چهار ماتريس تشكيل شده است

:كنيد اين مدل از چهار ماتريس تشكيل شده استملاحظه مي

)انه كيفيتخ(ريزي محصول برنامه−

)توسعه قطعات(توسعه طراحي−

)ريزي فرايندبرنامه(ريزي ساخت برنامه−

)ريزي عمليات توليدبرنامه(ريزي توليد برنامه−

ــه در نظــر گــرفتن ــود كــه ايــن امــر ب ــه، ورودي مرحلــه بعــد خواهــد ب خروجــي هــر مرحل

 
1. Akao                   2. Sullivan                     3. Madu                    4. Hauser and Clausing 
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 Kahraman, Ertay, and(كنـد هـاي مشـتري از طراحـي محصـول تـا توليـد كمـك مـي نيازمنـدي

Büyüközkan 2006, 392 .( خانـه. نامنـد مرحله اول گسترش عملكرد كيفيـت را خانـه كيفيـت مـي

 Hauser and Clausing(اي طراحـي گسـترش عملكـرد كيفيـت اسـت ابزار پايـه)2شكل(كيفيت 

مي). 63 ,1988 و در ابتـداي فراينـد، احت. تـوان در هشـت گـام تشـكيل داد خانه كيفيت را ياجـات

.شودنيازهاي مشتريان شناسايي مي

)Kahraman, Ertay, and Büyüközkan 2006, 393(به كارگيري صداي مشتري از طراحي تا توليد.1شكل

و هـاي مشـتريان ناميـده مـي ايـن عوامـل شـاخص،»كلاسينگ«و»هاسر«بر اساس نظر شـود،

و يا پرسش سـوالات مسـتقيم از  در گـام اول ايـن. باشـد مشـتريان مـيً غالبا به عنوان نتايج بررسي

در گـام دوم بـه ). Bottani and Rizzi 2006, 587(شـوند ها در خانه كيفيـت فهرسـت مـي نيازمندي

آنشاخص مياختصاص ها وزن هاي مشتري به منظور بيان اهميت نسبي وزن هـر يـك. شـود داده

). Bottani and Rizzi 2006, 587( گـردد مـي هاي مشتري در سـتوني بـه مـاتريس اضـافه از شاخص

بـراي رسـيدن بـه رضـايت بايـد اين مرحله از اين نظر اهميت دارد كه بر ميزان منابعي كه سازمان 

 ).Xin 2006( اثرگذار استبيشتر مشتريان تخصيص دهد 

خانه كيفيت توسعه قطعات ريزي فرايندبرنامه ريزي توليدبرنامه

هايويژگي

 مهندسي

I.ص
اخ

ش
ي

ها
ي

تر
مش

هايويژگي

 قطعه

II.ي
ژگ

وي
ي

ها
ي

دس
مهن

عمليات فرايندهاي

 كليدي

III. ي
ژگ

وي
عه

قط
ي

ها

هاينيازمندي

 توليد

IV. 
ي

يد
كل

ي
ها

ند
راي

تف
ليا

عم
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 (Bottani and Rizzi 2006, 588)خانه كيفيت.2شكل

ارزيـابي. كنـد درگام سوم، سازمان جايگاه محصولات خود را در مقايسه با رقبـا تعيـين مـي

در«محصول سازمان به صورت مستقيم با اين پرسـش از مشـتريان كـه  و خـدمات مـا محصـولات

مي»فضاي رقابتي هستند؟چه جايگاهي در  نيز در ايـن ارزيـابي1تحليل الگوي نمونه. گيرد، انجام

بنابراين هدف اصلي اين مرحلـه شناسـايي ). Bottani and Rizzi 2006, 587(كند كمك شاياني مي

هـاي مشـتريان در مقايسـه بـا رقبـاي سـازمان ميزان موفقيت سازمان در راستاي ارضـاي نيازمنـدي 

بـه منظـور توسـعه. گـردد اين مرحله در ستوني در سمت راست ماتريس اضافه مـي نتايج. باشد مي

از-هاي مهندسي هاي مشتريان بايد به ويژگييك محصول جديد، شاخص كـه بـر يـك يـا بـيش

هـاي قابـل هـاي مهندسـي شـاخص ويژگـي. ترجمـه شـود-يك شاخص مشتري اثر گـذار اسـت 

و محصول شركت هستند هـا در خانـه گـام چهـارم ايـن ويژگـيدر. سنجش در خصوص خدمت

 ).Bottani and Rizzi 2006, 587(شوند كيفيت فهرست مي

. باشـد اين ماتريس مهمتـرين بخـش مـاتريس مـي. مرحله پنجم تشكيل ماتريس روابط است

 هـاي مشـتري دارد گـذاري هـر ويژگـي مهندسـي بـر شـاخص ماتريس روابط دلالت بر ميزان اثـر

)Xin 2006 .(مر توسـط علائـم) ضعيف، متوسط، قوي(ً حله ميزان روابط غالبا در سه درجه در اين

 
1. Benchmarking 

ماتريس همبستگي

هاي مهندسيويژگي

 ماتريس روابط

هاي مهندسياهميت مطلق ويژگي

هاي مهندسياهميت نسبي ويژگي
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هاي مهندسيهاي هدف ويژگيارزش
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مي1-5-9يا1-3-9بندي مناسب مثل شودكه به معيار رتبهگرافيكي بيان مي عـدم. گـردد ترجمه

و ويژگـي وجود علائم گرافيكـي بـه معنـي عـدم وجـود رابطـه ميـان شـاخص  هـاي هـاي مشـتري

. مرحله ششـم تشـكيل سـقف خانـه كيفيـت اسـت ). Bottani and Rizzi 2006, 588(مهندسي است 

گــذاري ايــن مــاتريس بيــانگر ميــزان اثــر. نامنــدســقف خانــه كيفيــت را مــاتريس همبســتگي مــي

ارتبـاط مثبـت بـه ايـن معنـي اسـت كـه دو ويژگـي. باشـد هاي مهندسـي بـر يكـديگر مـي ويژگي

و يكديگر را بهبود حامي مهندسي مكمل يكديگر هستند لي كـه رابطـه منفـي بـه ايـن بخشند، در

. شـوند ها نيز توسط علائم گرافيكي نشان داده مـي همبستگي. ضروري است1معني است كه تبادل

توسـط) منفي قوي، منفي، مثبت، مثبت قـوي(ً در اين مرحله ميزان همبستگي غالبا در چهار درجه

ترجمـه1-3-5-9يـا1-3-7-9بندي مناسب مثـل گردد كه به معيار رتبهعلائم گرافيكي بيان مي

در. هاي مهندسي ممكـن اسـت گونه همبستگي ميان ويژگيدر اين مرحله نيز وجود هيچ. شودمي

به ايـن منظـور تـيم كـاري،. شودگام هفتم محصولات شركت با محصولات ساير رقبا مقايسه مي

در. دهنـد هـاي مهندسـي رقبـا انجـام مـي تحليل كمي الگوي نمونه را در خصوص ويژگـي  نتـايج

در گـام هشـتم ارزش ). Bottani and Rizz 2006, 588(گردد سطري در پايين خانه كيفيت وارد مي

هاي مهندسي كـه بايـد در طراحـي جديـد در نظـر گرفتـه شـود، تعيـين اهداف هر يك از ويژگي

و فنـاوري قـادر ب ـها به سبب وجود محدوديتدر برخي موارد سازمان. گرددمي ه هايي نظير هزينه

هاي مهندسـي، نتيجـه بندي ويژگيرتبه). Hauser and Clausing 1988, 65(باشند طراحي بهينه نمي

 ). Bottani and Rizzi 2006, 588(باشد تشكيل خانه كيفيت مي

 منطق فازي.2-5

گروهي را به منظور يـافتن راه حلـي رضـايت بخـش در مسـائل تصميمها بسياري از سازمان

توافـق از طريـق تعامـل تصميم گروهي به معناي دستيابي به يـك. اندپذيرفته گيريواقعي تصميم

و در ايـن صـورت تصـميمي قابـل قبـول را مـي بسياري از كارشناسان مي  تـوان اتخـاذ كـرد باشـد

)Cheng and Lin 2002, 174-175(.هـاي پيچيـده، گيـري مربـوط بـه سيسـتم البته در مسـاله تصـميم

گيرندگان درباره معيارهاي كيفي يـك شـي خـاص ارائـه ان يا تصميمكه توسط كارشناس ارزيابي

و)و نـه در قالـب مقـادير معلـوم( كلامـي گردد، همواره در قالب عبارات مي و بـر اسـاس تجربـه

آن. شودمي ها بيانمهارت آن كهاز مي كلاميعبارات جايي و تحليـل،باشـند مبهم انجـام تجزيـه

گيـري مفـاهيم مـبهم انـدازه تـوان بـراي تئوري مجموعه فـازي را مـي بنابراين. سازندرا دشوار مي

و قضاوتناشي از داوري  Zhou, Huang, and( كـار بـردههـا ب ـانسان)و شخصي(هاي غير عيني ها

 
1. Trade-off 
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Zhang 2011, 247(.آنميهاابزارهاي منطقي كه انسان ً هـا اسـتناد كننـد عمومـا حاصـل تواننـد بـه

و. هسـتند) غلـط/ خير، درسـت/ بله(اي منطق دو وجهي يا دو گزينه امـا مسـائل در دنيـاي واقعـي

د  و رويكردهـاي حـل مسـاله  Tong and Bonissone(نيسـتندايگزينـهو فرآيندهاي تفكر انسـاني

و منطـق به عنوان يك قاعده، منطق دو وجهي بر مبناي مجموعه). 718,722 ,1980 هـاي كلاسـيك

اي اسـت از اشـياء كـه يك مجموعـه فـازي مجموعـه. باشدميهاي فازي، بر مبناي مجموعه فازي

و از پيش و معين آناي شده تعريف مرز مشخص هـا در بـين اشـيا در عضـويت يـا عـدم عضـويت

هر عنصـري در مجموعـه بـا.است مفهوم كليدي در اين تعريف عضويت. مجموعه، وجود ندارد

ن عنصـر در مجموعـهآيت شـود كـه گويـاي درجـه عضـو مشـخص مـي])1،0[ه در باز(مقداري 

و حداكثر عضـويت عنصـر در طوريهب. باشد مي و يك به ترتيب مشخص كننده حداقل كه صفر

 باشـند مـي گوياي درجـه عضـويت جزئـي در مجموعـه،و ساير مقادير بين اين دو مقدار مجموعه

)Bevilacqua, Ciarapica, and Giacchetta 2006, 18.( 

 اعداد فازي.2-5-1

در~Aتـابع عضـويت عـدد فـازي. باشـند فازي، زير مجموعه فازي اعداد حقيقي مـي اعداد

)]1،0[يك مجموعه فازي،  ) →RxA :~µعدد فازي روي مجموعه مرجع. استRبه عنوان يـك

و محدب تعريف مي از. شـود مجموعه فازي نرمال تـرين اعـداد فـازي معمـول عـدد فـازي مثلثـي

و ويژگيهـاي عـدد فـازي مثلثـي. است )تـابع عضـويت ) ),,(:~ UMLxAµ3و شـكل1در فرمـول

 ).Chang and Wang 2009, 357(نمايش داده شده است

( )xA~µ = 
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و ويژگي ، عمليات جبـري اعـداد فـازي مثلثـي1»زاده«هاي مطرح شده توسط بر طبق اصول

},,{ 1111 rmlA },,{و= 2222 rmlA  ): Zadeh 1965(به شرح زير است=

),,( 21212121 UUMMLLAA =⊗

)/,/,/(/ 21212121 LUMMULAA =

)
1

1,
1

1,
1

1(1
1 LMU

A =−

 گسترش عملكرد كيفيت فازي.2-6

و گسترش عملكرد كيفيت را تلفيـق كـرده پژوهش . انـد گران بسياري تئوري مجموعه فازي

از رويكـرد گسـترش عملكـرد در اين بخش به مروري بـر اهـم مطالعـات انجـام شـده بـا اسـتفاده

.كيفيت فازي پرداخته شده است

را) 1996(2»هو«و» خوو« و متغيرهـاي كلامـي فـازي مفهوم گسترش عملكرد كيفيت فـازي

و تكنيـك آنتروپـي بـه3»وو«و» كائو«،»چان«). Liu 2009(دادند ارائه با اسـتفاده از اعـداد فـازي

و» بــوچرآ«). Chan, Kao, and Wu 1999, 2499(هـاي مشـتريان پرداختنــد بنـدي نيازمنـدي رتبـه 

و تـاگوچي بـه گسترش عملكرد كيفيت را با منطق فازي، شبكه4»رولاندز« هاي عصبي مصـنوعي

» سـوهن«). Bouchereau and Rowlands 2000, 8(منظور رفع برخي كمبودهاي آن تركيب كردنـد 

و روش از گسترش عملكرد كيفيت فازي براي انتخـاب تـامين5»چوي«و كننـده اسـتفاده نمودنـد

و تصميم گيري چند معياره فازي را بـه منظـور توسـعه طراحـي بـا تركيـب بهينـه قابليـت اطمينـان

بـا اسـتفاده از6»لابيـب«و» وانگـاس«). Sohn and Choi 2001, 327(رضـايت مشـتري ارائـه دادنـد 

تعروش تحليل سلسله مراتبي فازي اهميت نيازمندي و سپس فاكتورهاي مهـم هاي مشتريان را يين

 ,Vanegas and Labib 2001(هـاي مهندسـي تجميـع كردنـد توليد را براي محاسبه اهميت ويژگـي 

 
1. Zadeh 2. Khoo and Ho 3. Chan, Kao and Wu 
4. Bouchereau and Rowlands 5. Sohn and Choi 6. Vanegas and Labib 

),,( 21212121 UUMMLLAA +++=+ عدد فازي مثلثيجمع دو)2(

)21,21,21(21 UUMMLLAA −−−=− تفريق دو عدد فازي مثلثي)3(

ضرب دو عدد فازي مثلثي)4(

تقسيم دو عدد فازي مثلثي)5(

),,( 1111 UMLA αααα = ضرب هر عدد حقيقي در عدد فازي)6(

معكوس عدد فازي مثلثي)7(
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ايـن. روشي براي اجراي گسترش عملكرد كيفيت با استفاده از منطـق فـازي ارائـه داد1»لين«). 99

و حسـاب فـازي بـه منظـور پـرداختن بـه ابه  امـات در توسـعه روش بر كاربرد تخمين هاي كلامي

2»روان«و» فيضـي اهلـو«،»بويوكـوزكن«). Lin 2003(گسـترش عملكـرد كيفيـت متمركـز اسـت 

ــبكه ــل ش ــد تحلي ــي3ايفراين ــت ويژگ ــين اهمي ــراي تعي ــازي را ب ــد ف ــه دادن ــي ارائ ــاي مهندس ه

)Büyüközkan, Feyzioğlu, and Ruan 2004, 392-393 .(»مـدل4»جاكتـا«و» چاراپيكـا«،»بويلاكـوآ

در. كننـده ارائـه دادنـد گيري مبتني بر گسترش عملكرد كيفيت فازي براي انتخـاب تـامين تصميم

هـا اسـتفاده شـد بنـدي آن كننـدگان بـراي رتبـه هاي ارزيابي تـامين شاخص اين رويكرد از اهميت

)Bevilacqua, Ciarapica and Giacchetta 2006, 14 .(»از گسـترش عملكـرد5»ريتـزي«و» بوتـاني

 ,Bottani and Rizzi 2006(كيفيت فازي براي انتخاب استراتژي مناسب لجستيك اسـتفاده كردنـد 

فازي معرفي شـده توسـط اي فرايند تحليل شبكه6»بويوكوزكن«و» ارتاي«،»كهرامان«). 585-587

و محدوديت منـابع را نيـز بـه 2004در سال» روان«و» فيضي اهلو«،»بويوكوزكن« را توسعه دادند

و در نهايـت اهميـت هـر يـك از منظور تشكيل يك مساله برنامه ريزي چند هدفه در نظر گرفتنـد

). Kahraman, Ertay, and Büyüközkan 2006, 392-393(هـاي مهندسـي را محاسـبه كردنـد ويژگي

هـايو ديگران رويكرد سيستم خبـره فـازي را بـراي تعيـين اهميـت تجميعـي ويژگـي7»كوانگ«

و همبسـتگي آن–مهندسـي  » بوتـاني«). Kwong et al. 2007(ارائـه دادنـد-هـا بـا تجميـع اهميـت

هـاي چـابكي در رويكردي بر پايه گسترش عملكرد كيفيـت فـازي بـه منظـور شناسـايي شـاخص

ب و به كارگيري توانمندهبود پايهجهت و نيز شناسايي سازهاي چابكي براي رسيدن بـه هاي رقابتي

رويكــرد گســترش عملكردكيفيــت8»ليانــگ«). Bottani 2009(هــاي مــورد نظرارائــه داد شــاخص

هاي مـديريت خـدمات بـراي نيازهـاي كيفـي مشـتريان پيشـنهاد فازي را به منظور تعيين نيازمندي

هـاي رد روشي براي تشكيل ماتريس روابط فازي در جهت ارتباط ميـان نيازمنـدي اين رويك. كرد

و نيازهــاي كيفـي مشــتريان بــر اسـاس نظــر خبرگــان ميـان وظيفــه   اي ارائــه داد مـديريت خــدمات

)Liang 2010 .(»ــا ــاي«و» جي ــه9»ب ــازي ب ــت ف ــرد كيفي ــترش عملك ــرد گس ــتفاده از رويك ــا اس ب

 ).Jia and Bia 2010, 445(پرداختند هاي توليدبندي استراتژي اولويت

 شناسي پژوهش روش.3

. كيفي استفاده شـده اسـت-كمي-در پژوهش حاضر از يك استراتژي سه مرحله اي كيفي

1. Lin 2. Büyüközkan, Feyzioğlu and Ruan 
3. Analytic Network Process (ANP)  4. Bevilacqua, Ciarapica and Giacchetta 
5. Bottani and Rizzi 6. Kahraman, Ertay and Büyüközkan 
7. Kwong 8. Liang                             9. Jia and Bia 
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از. نمايش داده شده است4نماي شماتيك مراحل پژوهش در شكل در ادامه به تشريح هـر يـك

.مراحل پژوهش پرداخته شده است

 نماي شماتيك مراحل پژوهش.4شكل

 روش شناسي بخش كيفي اول پژوهش.3-1

و ايـن پـژوهش، از طريـق انجـام مطالعـه داده هاي كيفي بخش اول اي مـوردي، گـردآوري

و مـورد» مـديريت دانـش«پديده تحت بررسي در اين بخش از پـژوهش،. تحليل شده است بـوده

عوامـل كليـدي موفقيـت«تمركـز مطالعـه بـر. باشـدمي» مديريت دانش در شركت مكو«منتخب، 

و نتــايج مــديريت دانــش تحليــل در ايــن بخــش از پــژوهش، واحــد. باشــدمــي» مــديريت دانــش

و خبرگان مديريت دانش شركت مكو« .است» كارشناسان

ب و نظـارتي برجسـته عنوان سازمانه شركت مكو در انتقـال دانـش فنـي، طراحـي، سـاخت

و كنترلي نيروگاهاندازي سيستمعاليه بر راه هـاي اصـلي در راهبـري، عنـوان سيسـتمهب( هاي برقي

و حفاظت نيروگاه و بـرق هـاي سيسـتم سـازندهو طـراح عنـوان به مكو شركت.مي باشد) كنترل

و اجـرا بـا سويسب.ب.آ ليسانسو آلمان زيمنس ليسانس تحت بخارو گاز هايكنترل نيروگاه

 در داخلـي، مجـرب متخصصـان از گيـري بهـره بـا همزمان، طور به پروژه چندين دست داشتن در

. داردمـي بـر گـام خـود هـاي آرمـان بـه بخشـيدن عينيتو كشور برق صنعت خود كفايي راستاي

و دانـش محـور بـودن آن از سـوي ديگـر اهميت شركت مكو در صنعت برق كشور از يك سـو

.گران براي انجام مطالعه موردي شده استمنجر به انتخاب اين شركت از سوي پژوهش

انتخـاب. اسـت يافتـه هـاي نيمـه سـاخت آوري اطلاعـات مصـاحبه ترين مكانيزم جمـع اصلي

در بخـش كيفـي اول ايـن. كنندگان در بخـش كيفـي بـه صـورت هدفمنـد بـوده اسـت مشاركت

و نتـايج مـديريت دانـش  18پژوهش، به منظور شناسايي عوامل كليدي موفقيـت مـديريت دانـش

مرحله كيفي اول

شناسايي عوامل كليدي

و  موفقيت مديريت دانش

نتايج مديريت دانش در 

شركت مكو با استفاده از 

 روش كيفي

مرحله كمي

بندي عوامل كليدي اولويت

موفقيت مديريت دانش در 

شركت مكو با استفاده از 

گسترش(روش كمي 

)عملكرد كيفيت فازي

مرحله كيفي دوم

ارائه راهكار در راستاي

و بهبود عوامل  تحقق

كليدي موفقيت مديريت 

دانش در شركت مكو با 

 استفاده از روش كيفي 
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با3مورد مصاحبه، در لازم بـه ذكـر. كننده از شركت مكـو انجـام گرفـت نفر مشاركت6مرحله،

در مرحلـه نخسـت. باشـند اد متوليان پياده سازي مديريت دانش در ايـن شـركت مـي است اين افر

و پـنج دقيقـه بـه طـول انجاميـد–ها مصاحبه عوامـل كليـدي-كه هر يك به طور ميـانگين چهـل

كه هر كـدام–ها در مرحله دوم مصاحبه. موفقيت مديريت دانش در شركت مكو بررسي گرديد

. نتايج مديريت دانـش در شـركت مكـو بررسـي شـد-به طور ميانگين نيم ساعت به طول انجاميد

آخـرين نظـرات-كه هر كدام بـه طـور ميـانگين نـيم سـاعت بـه طـول انجاميـد–در مرحله سوم

تمتحليل داده. مشاركت كنندگان دريافت شد . انجـام شـده اسـت1هاي كيفي با استفاده از تحليل

و مشـاهده. حليل تم فرايند كدگذاري اطلاعات كيفـي اسـتت گـر را قـادر بـه تحليـل تـم محقـق

و مـنظم مـي استفاده از طيف گسترده كنـد ايـن امـر اي از انواع اطلاعات به صـورت سيسـتماتيك

و سـازمان  و تفسير مشـاهدات در خصـوص افـراد، وقـايع، موقعيـت سبب افزايش دقت در درك

 ).Boyatzis 1998(شود مي

 يـا تسـت ماننـد(پـژوهش ابـزار دهـد مـي نشـان كـه اسـتاياندازه كمي پژوهش در اعتبار

 بـدين. كنـد توليـد دوبـاره را هـا جـوابو نتايج همان كاررود به بار يك از بيش وقتي) پرسشنامه

 وسـيله بـه تـوان مـي را پـژوهش هـاي روش آيـا كـه است آن پژوهش در از اعتبار مقصود ترتيب

 بنـابراينو اسـت پـژوهش اصـلي ابـزار خود پژوهشگر كيفي، در پژوهش اما. كرد تكرار ديگران

 شـما مطالعـه چـه اگـر. دهـد دسـت بـه را نتيجـه همانو تكرار شودًعينا تواندنمي هرگز پژوهش

و يكتـايي علـت به آن دقيق تكرارو تجديد اما تكرار شود، گرانپژوهش ديگر وسيله به تواند مي

 حتـي دهـد، دسـت بـه را اوليه نتايج همان بعيد است بسيارو بوده ناممكنًتقريبا زماني، چارچوب

).1389هومن(شود اجرا مشابه شرايط در اگر

از«،»سه سويه سازي يا اجماع روش شناسي«هاي با وجود اين از روش بررسـي نتـايج ناشـي

بررسـي«،»در چنـدين نوبـت هـا گـردآوري داده«،»ها با هر يـك از مشـاركت كننـدگان مصاحبه

و شـواهد بـا مسـتند سـازي مناسـب در طـول فراينـد«،»مجدد فرايند كدگـذاري  پيوسـتگي منـابع

و روايي بخش كيفي پژوهش استفاده شده است» پژوهش .براي افزايش اعتبار

 روش شناسي بخش كمي پژوهش.3-2

رد اسـتفاده گرديـده نتايج حاصل از بخش كيفي اول به منظور انجام بخش كمي پژوهش مو

جهـت توسـعه) خانه كيفيت(ريزي محصول گران در اين پژوهش بر ماتريس برنامهپژوهش. است

 
1. Thematic Analysis 
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رويكرد پيشنهادي در اين پژوهش بر پايه ترجمان اصـول. مدلي براي مديريت دانش تمركز دارند

كيفيـت در حـالي كـه خانـه. باشـدمي» مديريت دانش«به» توسعه محصول«خانه كيفيت از حوزه 

محصـولات2)هـا چگـونگي(هـاي مهندسـي را بـه ويژگـي1)هاچه(هاي مشتريان سنتي، نيازمندي

و عوامـل)هاچه(سازد، در رويكرد پيشنهادي، نتايج مديريت دانش جديد تحت توسعه مرتبط مي

مي)هاچگونگي(كليدي موفقيت مديريت دانش و جايگزين موارد فوق شوند تا از طريـق تحقـق

.د عوامل كليدي موفقيت مديريت دستيابي به نتايج مديريت دانش محقق گرددبهبو

و ذهنـي خبرگـان امـر مـي از آنجايي كه اساس رويكرد مبتني بر قضاوت باشـد، هاي كيفـي

بـه عبـارت ديگـر ). Bottani and Rizzi 2006, 598(رويكرد فازي مورد استفاده قرار گرفتـه اسـت 

و وضـعيت بهترين ابزار براي برخورد  با قضاوت خبرگان در خصـوص اهميـت، وضـعيت كنـوني

و ماتريس همبستگي منطق فازي خواهد بـود  مزيـت. مطلوب نتايج مديريت دانش، ماتريس رابطه

نااصلي پذيرش منطق فازي در اين پژوهش بيان قضاوت مشخص نظير اثر هر يـك از عوامـل هاي

ميكليدي موفقيت مديريت دانش بر نتايج مديريت دا در اين پژوهش تئـوري مجموعـه. باشدنش

و از ايـن رو ابـزاري سـاختارمند بـراي كسـب اطلاعـات  و خانه كيفيت تركيب شـده اسـت فازي

آننادقيق تصميم و تحليل ميگيرندگان . دهدها ارائه

ب(در مرحله كمي پژوهش دو پرسشـنامه و جهـت تكميـل خانـه كيفيـت) پرسشـنامه الـف

قسـمت اول پرسشـنامه بـه بررسـي ميـزان. شامل سه بخش اسـت» الف«امه پرسشن. طراحي گرديد

گـذاري اهميت هر يك از نتايج مديريت دانش در شركت مكو، قسمت دوم به بررسي ميـزان اثـر 

و نهايتـا قسـمت سـوم بـه بررسـي  ً عوامل كليدي موفقيت مديريت دانش بر نتايج مـديريت دانـش

لازم بــه ذكــر اســت. يت دانــش پرداختــه اســتهمبســتگي ميــان عوامــل كليــدي موفقيــت مــدير

و تمـامي مشـاركت نمونه هـا كننـدگان در مصـاحبه گيري در اين بخش به صـورت هدفمنـد بـوده

. پاسخگوي اين پرسشنامه نيز بودند

. به بررسي وضـعيت نتـايج مـديريت دانـش در شـركت مكـو پرداختـه اسـت»ب«پرسشنامه

و نيـز وضـعيت خبرگان در اين پرسشنامه وضعيت كنـوني سـا زمان از نظـر نتـايج مـديريت دانـش

گيـري در ايـن قسـمت روش نمونـه. مطلوب هر يك از نتايج مديريت دانش را مشـخص نمودنـد 

و طبقهگيريمورد استفاده، تركيبي از نمونه ميهاي هدفمند نفـر در شـركت مكـو بـه31. باشداي

و نظر صلاح در بخشعنوان افراد ذي .آنها در اين خصوص اخذ گرديدهاي مختلف شناسايي

و كتـب معتبـر حـوزه هـاي گسترش عملكـرد كيفيـت روشـي علمـي اسـت كـه در مقـالات

 حصـولو تعيـين روايـي بـراي. كار گرفته شده اسـت مختلف مديريت، به عنوان ابزار پژوهش به

1. Customer Requirements (WHATs)                        2. Engineering Characteristic (HOWs) 
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موضـوعي سـه نفـر از خبرگـانبا،)»ب«و»الف«پرسشنامه(ها پرسشنامه اجراي قابليت از اطمينان

ها بـه صـورت سپس پرسشنامه.گرديد اعمالهااصلاح پرسشنامهو تهيه در آنها نظرو شد مشورت

دهندگان خواسته شده بود هر گونـه ابهـام در سـوالات را مـنعكس از پاسخ. مقدماتي اجرا گرديد

پايـايي براي تعيين ضـريب. در نهايت، پرسشنامه نهايي در اختيار نمونه آماري قرار گرفت. سازند

اس(پرسشــنامه هــا، آلفــاي كرونبــاخ آن  مــورد)15نســخه1بــا اســتفاده از نــرم افــزار اس پــي اس

برابـر بـا»ب«و در پرسشـنامه7999/0برابر بـا» الف«اين مقدار در پرسشنامه. محاسبه قرار گرفت

آن. بود843/0 م7/0جايي كه اين مقدار بزرگتر از از .ي شوداست، اين نتيجه مطلوب محسوب

2لازم به ذكر است بـراي انجـام محاسـبات بخـش كمـي از نـرم افـزار مايكروسـافت اكسـل

براي كوتاهي سخن مراحل انجام محاسبات به تفصيل در بخـش تجزيـه. استفاده شده است 2007

.گرددو تحليل داده ها ذكر مي

 روش شناسي بخش كيفي دوم پژوهش.3-3

اي مـوردي، بخش كيفـي اول از طريـق انجـام مطالعـه داده هاي بخش كيفي دوم نيز همانند

و تحليل شده است » مـديريت دانـش«پديده تحت بررسي در اين بخـش از پـژوهش،. گردآوري

و مورد منتخب، كارهـاي راه«تمركـز مطالعـه بـر. باشـدمي» مديريت دانش در شركت مكو«بوده

و بهبود عوامل كليدي موفقيت مديريت دانش در شركت مك در. باشـدمي»وتحقق واحـد تحليـل

و خبرگان مديريت دانش شركت مكو«اين بخش از پژوهش،  .است» كارشناسان

و بهبود عوامـل كليـدي در بخش كيفي دوم اين پژوهش به منظور ارائه راه كار جهت تحقق

در12موفقيت مديريت دانش در شركت مكو،  با2مورد مصاحبه، كننـده نفر مشاركت6مرحله،

كننــدگان در ايــن بخــش همــان لازم بــه ذكــر اســت مشــاركت. كت مكــو انجــام گرفــتاز شــر

كـه هـر يـك بـه–هـا در مرحله نخسـت مصـاحبه. كنندگان در بخش كيفي اول هستندمشاركت

و بهبود هـر يـك از عوامـل كليـدي راه-طور ميانگين يك ساعت به طول انجاميد كارهاي تحقق

كه هر كـدام–ها در مرحله دوم مصاحبه. رسي گرديدموفقيت مديريت دانش در شركت مكو بر

شد-به طور ميانگين نيم ساعت به طول انجاميد .آخرين نظرات مشاركت كنندگان دريافت

ها.4 و تحليل داده  تجزيه

و تحليل داده هاي كيفي اول.4-1  تجزيه

امـل همانطور كه پيش از اين اشاره شد در بخـش كيفـي اول پـژوهش، هـدف شناسـايي عو

 
1. Statistical Package for the Social Sciences (SPSS)                      2. Microsoft Excel 2007 
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و نتايج مديريت دانش مي بـا توجـه بـه گسـتردگي پـژوهش. باشدكليدي موفقيت مديريت دانش

و صرفا نتايج تحليـل مصـاحبه هاي خبرگان در اين بخش صرفاز ذكر نقل قول هـاً نظر شده است

.گرددذكر مي

هـاي انجـام شـده، يـازده عامـل كليـدي موفقيـت مـديريت دانـش در پس از تحليل مصاحبه

از. شركت مكو شناسايي گرديد و فعاليـت«،»فنـاوري اطلاعـات«اين عوامـل كليـدي عبـارت هـا

و تحصــيلات«،»منـابع«،»اقـدامات انگيزشــي«،»هـاي ســازماني زيرســاخت«،»فراينـدها  ،»آمــوزش

و مديريت رهبري« شخصـيت«و» فرهنگ سـازماني«،»مديريت منابع انساني«،»سنجش«،»حمايت

. باشندمي» دانشدوستدار مديريت 

عملكـرد«ها، چهـار نتيجـه مـديريت دانـش عبـارت از از سوي ديگر پس از تحليل مصاحبه

و كــار«،»عملكــرد ســازماني«،»كاركنــان در شــركت مكــو» عملكــرد بــازار«و» عملكــرد كســب

.شناسايي گرديد

و تحليل داده هاي كمي.4-2  تجزيه

و تحليل داده با استفاده از روش گسترش عملكـرد كيفيـت هاي كمي در اين بخش به تجزيه

و گام به گام اين رويكرد تشريح شودسعي شده است به شيوه. پردازيمفازي مي .اي تفصيلي

 شناسايي نتايج مديريت دانش: گام اول.4-2-1

بـه عنـوان» نتـايج مـديريت دانـش«همانطور كه پيش از اين اشاره شد در رويكرد پيشنهادي

. اين نتايج در بخش كيفي اول شناسايي گرديد. يت در نظر گرفته شده استهادر خانه كيفچه

 شناسايي عوامل كليدي موفقيت مديريت دانش: گام دوم.4-2-2

عوامل كليدي موفقيـت مـديريت«همانطور كه پيش از اين اشاره شد در رويكرد پيشنهادي،

ا به عنوان چگونگي» دانش ايـن عوامـل در بخـش. سـت ها در خانـه كيفيـت در نظـر گرفتـه شـده

.كيفي اول شناسايي گرديد

 هر يك از نتايج مديريت دانش)iW(تعيين اهميت نسبي: گام سوم.4-2-3
در اين مرحله خبرگان مديريت دانش شركت مكو ميزان اهميت هر يك از نتـايج مـديريت

اين گام به منظور تعيـين اهميـت. تعيين كردند3هاي كلامي جدول دانش را با استفاده از قضاوت

و مطلـوب هـر يـك از نتـايج مـديريت دانـش  و نيز تعيين فاصله موجود ميان وضـع كنـوني نسبي

. انجام شد
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و اعداد فازي متناظر قضاوت.3جدول )Bottani and Rizzi 2006, 594(هاي كلامي

 اعداد فازي هاي كلاميقضاوت

)1،1،7/0( خيلي بالا

)1،7/0،5/0( بالا

)5/0،3/0،0( پايين

)3/0،0،0( خيلي پايين

xiw . باشـد ام شـركت مكـو مـيxام مديريت دانش از منظـر خبـرهiميزان اهميت نتيجه,

لازم بـه. اسـتفاده گرديـد8ام مديريت دانش از فرمـولiنتيجه)iW(براي محاسبه اهميت نسبي

),,(نيز عـددي فـازي بـه صـورتiWذكر است  γβα iiii WWWW از. باشـد مـي= نتـايج حاصـل

بـه» عملكـرد بـازار«كنيـد مـي همـانطور كـه ملاحظـه. ارائه شده است4مرحله مذكور در جدول 

عنوان يكي از نتايج مديريت دانش، بالاترين اهميت نسبي را در شركت مكو بنا بـه نظـر خبرگـان 

.باشدسازمان دارا مي

)٨(

ni ,...,1= 4=n
kx ,...,1= 6=k

يك.4جدول  از نتايج مديريت دانش اهميت نسبي هر

)iW( مديريت دانش يك ازنتايجهر نسبي اهميت
 نتايج مديريت دانش

α β γ
63/0 9/0 1  عملكرد كاركنان

6/0 85/0 1  عملكرد سازماني

58/0 88/0 92/0 و كار  عملكرد كسب

67/0 95/0 1  عملكرد بازار

 تعيين اهميت وزني هر يك از نتايج مديريت دانش: گام چهارم.4-2-4

*(اهميت وزني
iW(نتايج مديريت دانش برداري[ ]1×nدر واقع اهميت واقعي هر يـك است كه

.قابل محاسبه است9اهميت وزني با استفاده از فرمول. دهداز نتايج مديريت دانش را نشان مي

)(1

1
,∑

=
⊗=

k

x
xii w

k
W



4شمارة|28دورة| 1392 تابستان

1058 

iii WdW ⊗=* )٩(

idو وضـعيت مطلـوب هـر يـك از نتـايج مـديريت عبارت از فاصله ميان وضـعيت كنـوني

هـاي مختلـف شـركت كارشـناس بخـش31. باشـد شركت مكو مـي هاي مختلف دانش در بخش

و مطلوب هر يك از نتايج مديريت دانش را بـا اسـتفاده از قضـاوت  هـاي كلامـي وضعيت كنوني

آن. تعيين كردند3جدول  و مطلـوب اعـدادي فـازي هسـتند، فاصـله از جايي كه وضعيت كنـوني

ا. فازي ميان اين دو عدد محاسبه گرديد بـر ايـن.ز روش اقليدسي استفاده شده استبه اين منظور

~),,(اسـاس بــا داشــتن دو مجموعــه فـازي 
321 aaaA=و),,(~

321 bbbB ، فاصــله اقليدســي بــا=

مي10استفاده از فرمول . شودمحاسبه

])()()[(
3
1)~,~( 2

33
2

22
2

11, bababaBAd xi −+−+−=
)10(

xidاز فرمول فوق، بنابراين با استفاده و مطلـوب, كه بيانگر فاصله موجود ميان وضع كنـوني

لازم بـه ذكـر اسـت. گـردد باشـد، محاسـبه مـي ام مـيxام از منظر خبرهiنتيجه مديريت دانش 

xid 11هـاي بـه دسـت آمـده از فرمـول بـه منظـور محاسـبه ميـانگين فاصـله. عددي قطعي است,

.ارائه شده است5نتايج محاسبات در جدول. شوداستفاده مي

)١١(

ni ,...,1= 4=n
kx ,...,1= 31=k

و مطلوب هر يك از نتايج مديريت دانش:5جدول و فاصله ميان وضع موجود  اهميت نسبي، اهميت وزني

 نتايج مديريت دانش

و فاصله ميان وضع موجود
مطلوب هر يك از نتايج

 مديريت دانش

)id(

 يك ازنتايجهر نسبي اهميت

)iW(دانش مديريت

يك ازنتايجهر وزني اهميت

*( مديريت دانش
iW(

γβαγβα
34/019/063/034/031/021/0 عملكرد كاركنان

48/0185/06/048/041/029/0 عملكرد سازماني

و كار 47/092/088/058/043/041/027/0 عملكرد كسب

46/0195/067/046/044/031/0 عملكرد بازار

k

d
d

k

x
xi

i

∑
== 1

,
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و همانطور كه پيش از اين اشاره شـد اهميـت وزنـي بـا ارزيـابي فاصـله ميـان وضـع موجـود

عملكـرد«كنيـد همـانطور كـه در جـدول مشـاهده مـي. شـود مطلوب هر يك از نتايج محاسبه مي

بالاترين اهميت وزني را دارد در واقع تحقق اين نتيجه در سازمان بـه عنـوان يكـي از نتـايج» بازار

از سـوي ديگـر. مديريت دانـش بيـانگر موفقيـت مـديريت دانـش در شـركت مكـو خواهـد بـود 

را به عنوان يكي ديگر از نتايج مديريت دانش اگر چه بالاترين اهميـت» عملكرد سازماني« نسـبي

و مطلوب آن، بايد مورد توجـه ويـژه قـرار دارا نمي باشد اما به دليل فاصله زياد ميان وضع موجود

و ارتقاء يابد . گيرد

و نتايج مديريت دانشتشكيل ماتريس روابط ميان عوامل كليدي موفقيت: گام پنجم.4-2-5

هر يك از شش خبره مديريت دانش شركت مكو، نظر خود را در خصوص ميزان تـاثير هـر

هـاي يك از عوامل كليدي موفقيت مديريت دانش بر نتايج مديريت دانش با اسـتفاده از قضـاوت 

و اعـداد فـازي مثلثـي متنـاظر بـا آن نشانگر قضاوت6جدول. كلامي ابراز داشتند هـا هاي كلامـي

.باشدمي

و اعداد فازي متناظر:6جدول )Bottani and Rizzi 2006, 596(ميزان رابطه، نشان گرافيكي

 اعداد فازي نشان گرافيكي ميزان رابطه

)1،1،7/0( قوي

)7/0،5/0،3/0( متوسط

)3/0،0،0( ضعيف

ijrبيانگر ميزان اثرگذاري عامل كليديjمديريت دانش بر نتيجه امiام مـديريت دانـش

مي12نظرات خبرگان با استفاده از فرمول. باشدمي .گرددتجميع

)12(

ni ,...,1= 4=n
mj ,...,1= 11=m
kx ,...,1= 6=k

 تشكيل سقف خانه كيفيت: گام ششم.4-2-6

در اين گام نيز هر يك از خبرگان مـديريت دانـش شـركت مكـو، همبسـتگي ميـان عوامـل

)...(1
21 ijkijijij rrr

k
r ⊕⊕⊕⊗=
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نشـانگر7جـدول. هاي كلامي تعيين كردنـد كليدي موفقيت مديريت دانش با استفاده از قضاوت

آنقضاوت و اعداد فازي مثلثي متناظر با ميهاي كلامي . باشدها

اع.7جدول و )Bottani and Rizzi 2006, 596(داد فازي متناظر ميزان همبستگي، نشان گرافيكي

 اعداد فازي نشان گرافيكي ميزان رابطه

)1،1،7/0( بسيار مثبت

)1،7/0،5/0( مثبت

)5/0،3/0،0( منفي

)3/0،0،0( بسيار منفي

jjT. گـردد تجميـع مـي13نظرات خبرگان با اسـتفاده از فرمـول بيـانگر ميـزان همبسـتگي′

وjعامل كليدي  . باشدام مي′jام

)13(

kx ,...,1= 6=k
mjj ,...,1, =′ , jj ′≠ 11=j

و وزني عوامل كليدي موفقيت مديريت دانش: گام هفتم.4-2-6  تعيين اهميت نسبي

و همبسـتگي خانـه كيفيـت، بـا اسـتفاده از فرمـول ،15و14هـاي پس از تشكيل ماتريس روابـط

*(و اهميت وزني ) jRI(توان اهميت نسبي مي
jRI ( هـر يـك از عوامـل كليـدي موفقيـت مـديريت

*(براي تبديل اهميت وزني. دانش را محاسبه كرد
jRI (مي16به عدد قطعي از فرمول . شوداستفاده

)14(

)15(

4
2 uml ++

)16(

و هفتم درشكل نتايج حاصل از گام پنجم، .نمايش داده شده است5ششم

)...(1
21 kjjjjjjjj TTT

k
T ′′′′ ⊕⊕⊕⊗=

∑
=

⊗=
n

i
ijij RWRI

1

*

Crisp Value= 

∑
=

′ ⊗⊕=
jk

jjjjj RITRIRI*
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و تحليل داده هاي كيفي دوم.3  تجزيه

و بهبـود همانطور كه پيش از اين اشاره شد، بخـش كيفـي دوم بـه ارائـه راه كارهـاي تحقـق

پـس از تحليـل مصـاحبه. اختصـاص دارد عوامل كليدي موفقيت مديريت دانش در شركت مكـو 

و سه راه و بهبـود هـر يـك از عوامـل راه. كار ارائه گرديدهاي انجام شده، بيست كارهـاي تحقـق

.ارائه شده است8كليدي موفقيت مديريت دانش در شركت مكو در جدول 

و راهپيشنهاد.8جدول و بهبود عوامل كليدي موفقيت مديريت دانش ها  كارهاي تحقق

و بهبود عوامل كليدي موفقيت مديريت دانشراه عوامل كليدي موفقيت مديريت دانش  كارهاي تحقق

 فناوري اطلاعات

استفاده از سيستم نرم افزاري مديريت دانش مناسب-

و اكسترانت- و توسعه اينترانت  استفاده

و استفاده از نقشه دانش- طراحي

و فرايندهافعاليت  ها

تغييرات تكنولوژيهمگامي با-

و كمي آموزش خارج از كشور-  افزايش كيفي

 بهبود نظام پيشنهادات-

و توسعه تعريف پروژه-  هاي تحقيق

 پويايي بيشتركميته ساخت داخل-

 انجام اقدامات لازم در راستاي توجه به تنوع نيازهاي كارفرمايان-

و كيفيت بسته- هاي دانشيافزايش كميت

 انيسازم زيرساخت
تشكيل تيم مديريت دانش-

و مسئوليتتعيين نقش- هاي اعضاي تيم مديريت دانشها

 اقدامات انگيزشي
هاي مالياعطاي پاداش-

هاي غير مالياعطاي پاداش-

به كارگيري نيروي انساني متخصص-منابع

و تحصيلات آموزش مفاهيم مديريت دانش-آموزش

و مديريت رهبري  حمايت
و مناسب مديريت ارشد از مديريت دانشدرك- كافي

مديريت دانش)هايتلاش(حمايت مديريت ارشد از اقدامات-

 سنجش
هايي براي سنجش مديريت دانشتعيين شاخص-

سنجش ميزان پيشرفت مديريت دانش-

 ايجاد رقابت ميان كاركنان- مديريت منابع انساني

 فرهنگ سازماني
و همكاري ميانافزايش تمايل به- تسهيم دانش، كارگروهي

كاركنان

 هاي استخدامي مناسببرگزاري آزمون- شخصيت دوستدار مديريت دانش
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 گيرينتيجه.5

نشان داده شده است عوامـل كليـدي موفقيـت مـديريت دانـش بـه9همانطور كه در جدول

،»و رهبـري مـديريت حمايـت«،»مديريت منابع انساني«ترتيب اولويت در شركت مكو عبارت از 

و فراينـدها فعاليت«،»فرهنگ سازماني«،»زيرساخت سازماني« ،»منـابع«،»اقـدامات انگيزشـي«،»ها

و آموزش« » سـنجش«و» فنـاوري اطلاعـات«،»شخصيت دوسـتدار مـديريت دانـش«،»تحصيلات

.باشدمي

 بندي عوامل كليدي موفقيت مديريت دانشرتبه:9جدول

 بنديرتبه ارزش قطعي مديريت دانش عوامل كليدي موفقيت

79/91 مديريت منابع انساني

و رهبري مديريت 69/92 حمايت

03/93 ساخت سازمانيزير

94/84 فرهنگ سازماني

و فرايندهافعاليت 85/85 ها

48/86 اقدامات انگيزشي

18/87 منابع

و آموزش 82/78 تحصيلات

71/69 دانششخصيت دوستدار مديريت

 38/610 فناوري اطلاعات

 07/611 سنجش

اي از عـده. به طور كلي در ادبيات موضوع، دو نگاه متفاوت به مديريت دانـش وجـود دارد

و در مقابـل عـده صاحب اي بـر ايـن نظران بر اين باورند كه مـديريت دانـش فراينـدي اسـت فنـي

و  و. انساني اسـت باورند كه مديريت دانش فرايندي اجتماعي برخـي معتقدنـد فنـاوري اطلاعـات

و عمـودي دانـش در  مديريت دانش با هم رابطه تنگاتنگي دارنـد، چـرا كـه هـر دو بـه نشـر افقـي

و اســتفاده از دانـش را تسـهيل مـي درون سـازمان كمـك مـي  و نيـز بازيـابي، جسـتجو  كنــد كنــد،

)Alavi and Leidner 2001, 117 .(»بــر ايــن باورنــد كــه پيــاده ســازي» پروســاك«و» داونپــورت

مديريت دانش بر بستر فنـاوري اطلاعـات در سـازمان سـبب ايجـاد محـيط مشـترك قابـل كنتـرل 
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و اين امر تسهيم دانش را تسـهيل مـي مي از سـوي ). Davenport and Prusak 1998, 116(كنـد شود

ي بسـيار بـر فنـاوري گـذار هـا بـا سـرمايه گران معتقدند بسياري از سـازمان ديگر برخي از پژوهش

منـدي از مزايـاي مـديريت دانـش در سـازمان هسـتند غافـل از اينكـه در اطلاعات در صـدد بهـره

و انســاني مناســب در ســازمان، ســرمايه گــذاري بــر فنــاوري صــورت عــدم وجــود بســتر فرهنگــي

به. اطلاعات بي حاصل است كارگيري فنـاوري اطلاعـات در سـازمان بـه سـرعت محقـق اگر چه

هاي اجتماعي در سازمان بـه منظـور حمايـت از مـديريت دانـش بسـيار، توسعه زيرساختشودمي

در مطالعـه خـود دريافـت كـه فنـاوري اطلاعـات، اولويـت» لاوپـيس«). Park 2005(دشوار است 

و فرهنـگ دوسـتدار  و در مقابل ايجاد ساختار سازماني مـوثر نخست در زمينه تسهيم دانش نيست

گـران مـديريت بر اساس نظر اين پژوهش). Hsieh 2007(ي برخوردار است دانش از اهميت بالاتر

و انساني است تا فني .دانش بيشتر فرايندي اجتماعي

نتايج اين پژوهش حاكي از آن است كه اقدامات انساني بيش از اقدامات فناورانـه در موفقيـت

شد. مديريت دانش نقش دارد جايگـاه دهـم اولويـتدر» فناوري اطلاعات«همانطور كه ملاحظه

و رهبــري«،»مــديريت منــابع انســاني«قــرار دارد ايــن در حــالي اســت كــه عــواملي نظيــر  حمايــت

.اولويت بالاتري را به خود اختصاص دادند» فرهنگ سازماني«،»زيرساخت سازماني«،»مديريت

:پيشنهادات اين پژوهش براي شركت مكو به شرح زير است

ازهاشركت با توجه به اولويت− ي عوامل كليدي موفقيت مديريت دانش منـابع خـود اعـم

و بهبـود عوامـل كليـدي موفقيـت مـديريت دانــش و زمـاني را جهـت تحقـق منـابع مـالي

.تخصيص دهد

سه«− و و بهبود هـر يـك از عوامـل راه» بيست كار پيشنهادي اين پژوهش در راستاي تحقق

و ارت  و بـه تبـع آن در جهـت بهبـود قـاء وضـعيت مهمتـرين نتـايج كليدي مديريت دانـش

. موثر خواهد بود» عملكرد سازماني«و» عملكرد بازار«مديريت دانش يعني 

:باشدپيشنهادات براي تحقيقات آتي به شرح زير مي

دهــي بــه منظــور محاســبه اهميــت هــر يــك از نتــايج هــاي مختلــف وزناســتفاده از روش−

و رتبه مديريت دانش بـا اسـتفاده از گسـترش بندي عوامل كليدي موفقيت مديريت دانش

 عملكرد كيفيت فازي

بررسي ميزان همبستگي ميان عوامل كليدي موفقيـت مـديريت دانـش بـا نتـايج مـديريت−

 هاي آماريدانش با استفاده از روش
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Abstract:   The main objective of this research is to rank the critical 
success factors of knowledge management using fuzzy quality function 
deployment (QFD) approach in MECO Company. The research has 
utilized a three-step qualitative-quantitative-qualitative strategy. At the 
first step (1st qualitative phase), the critical success factors of knowledge 
management and knowledge management outcomes were characterized 
in MECO. Then, the critical success factors of knowledge management 
which were identified by the first step were ranked using fuzzy quality 
function deployment in the second step (quantitative phase). Afterwards, 
some solutions were provided to realize and improve the critical success 
factors of knowledge management in the selected company within the 
third step of research (2nd qualitative phase).  
11 critical success factors of knowledge management were introduced in 
addition to 4 knowledge management outcomes by the first qualitative 
phase. The result from the quantitative phase were indicative of the fact 
that “human resource management”, “support and leadership of 
management”, “organizational infrastructure”, “organizational culture” 
and “activities and processes” are known as five critical success factors 
of knowledge management in the chosen company. Furthermore, 23 
solutions provided by this research in order to realize and improve the 
critical success factors of knowledge management in this company are 
achieved as a result of implementing the second qualitative phase. 
Based on the information accessible for the researchers, this is one of 
the first works which evaluates the key factors of successful knowledge 
management through fuzzy quality function deployment approach. It is 
expected that the proposed method would represent appropriate tools for 
enterprises which have decided to implement knowledge management 
because it prioritizes the critical success factors based on the knowledge 
management outcomes. 

Keywords:   Knowledge management, Critical success factors, Knowledge 
management outcomes, Quality function deployment, Fuzzy logic 
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