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Abstract 

Purpose: Today, one of the biggest and most valuable assets for any organization is knowledge. Over the past 

few years, many organizations have recognized that knowledge management plays a key role in generating new 

knowledge and fostering innovation. This, in turn, has enabled them to deliver new products and services as they 

increasingly adopt a knowledge-oriented strategy. Thus, the first step in the knowledge management process is to 

perform a knowledge audit for successful management. In this regard, applying knowledge auditing as a structured 

process in freelance jobs or project-based organizations plays a key role in recognizing existing and needed 

knowledge, leading to increased efficiency and better risk management. Therefore, the purpose of this study is to 

investigate the aspects and factors of knowledge auditing for freelancing positions. 

Method: This study is applied research in which the descriptive survey method was used with a quantitative 

approach. In order to determine the attitudes of experts and practitioners of knowledge management based on some 

previous studies and the Iranian National Standard ISO 9001 (October 2023), the dimensions and components of 

knowledge auditing were validated using the Delphi method and incorporated in the questionnaire. Thereafter, 

the confirmed indices were weighted and ranked by a survey method that employed the Marcus method. Lastly a 

process model for Knowledge Auditing, specifically for freelance jobs, was created. 

Findings: All indicators of customer satisfaction were confirmed in the results, and organizations should focus on 

essential aspects like identification of needs, needs expectations, measurement, and continuous improvement 

process. Indicators associated with risk and opportunity-like evaluating, documenting, reviewing, and instituting 

control measures to ameliorate that risk-on the other hand, were spurned. According to which component had 

priority, customer satisfaction occupies the first position in the success criteria. Ongoing pursuit of needs and 

expectations of customers and delivering upon them came in third place, while identifying and continuously 

evaluating the needs and expectations of colleagues and stakeholders secured a fifth place. Additionally, important 

factors included the involvement of top management and the establishment of clear and measurable quality goals. 

A final review of the scoring criteria with assigned weights confirmed that systematic design and development of 

products and services based on standards and best practices is critical. Furthermore, there should be improvements 

in two key areas: enhancing employees' understanding of their role in ensuring service quality and developing 

suitable IT infrastructure to support work processes in freelancing. 

Conclusion: Organizations should focus more on improving customer and stakeholder satisfaction, developing 

product design and development processes, and enhancing employee skills. Freelancers, in particular, should 

effectively utilize knowledge audit components to understand their needs, workflows, inventories, and knowledge 

maps. In this context, freelancers are expected to feel a greater sense of responsibility regarding the need for 

increased involvement of top management in quality management systems and the development of IT 

infrastructure to better support knowledge audits. They should also provide appropriate solutions to address 

existing problems and gaps. Thus, implementing knowledge audit models will enable freelancers to work more 

efficiently by leveraging desirable knowledge resources and identifying specific information needs in their 

projects. This will also help them identify and manage risks present in their business paths. 
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 دهیچک

 کردیها به روسااازمان لیتما شیتوجه به افزا با و شااده اساات لیهر سااازمان ت د یهاییدارا نیترباارزشو  نیتراز مهم یکیامروزه، دانش به  هدف:

 ۀکمک کرده و به ارائ یو نوآور دیدانش جد دیبه تول تواندیدانش م تیریاند که مدها متوجه شااادهاز آن یاریبسااا ر،یاخ یهامحور در ساااالدانش

انجام  ندیافر نیگام ا نیعنوان اولدانش به یزیدانش،  زم اساات که مم تیریموفق مد یاجرا یبرا ن،یبنابرا؛ رساااند یاری نیمحصااو ت و خدمات نو

یند افریک  عنوانبه آن اجرای و برخوردار اساات ییبا  تیاز اهم محورهای پروژهیا سااازمان یآزادکاردر مشااا ل  دانش یزیمم نه،یزم نیا در شااود.

سایی دانش، میمندنظام شنا شود.  خطرهای موجود و مورد نیاز، افزایش کارایی و به ود مدیریت تواند به  سیپژوهش  نیاهدف لیکن منجر  ابعاد و  برر

 .است آزادکاریمشا ل  یدانش برا یزیمم یهامؤلفه

منظور جهت  به اینانجام شد.  با رویکرد کمیتوصیفی و  -های کاربردی است که با استفاده از روش پیمایشیپژوهش حاضر از نوع پژوهش روش:

استاندارد از  یریگو بهره نیشیپ یهاپژوهش لیو تحل یپس از بررس ابتدادر  ی،دانش و فعالین مشا ل آزادکار تیریمد ۀخ رگان حوز دگاهید یبررس

با استفاده سپس مشخص شد.  شده های تأییدشاخص دلفی با روشو  یطراح دانش یزیمم یهاابعاد و مؤلفهشامل  یانامهپرسش ،9001ایزو  -ملی ایران

 طراحی شد. یمشا ل آزادکارمدل فرایندی ممیزی دانش برای  تینها در و شدند یبندتیاولو تعیین وزن و شده دییتأ یها، شاخصمارکوساز روش 

برای و به ود مستمر  یریگانتظارات، اندازه ازها،ین ییچون شناسا یشده و ابعاد مهم دییتأ یمشتر تیرضا یهاشاخص ینشان داد که تمام جینتا :هایافته

بازنگری و اجرای اقدامات کنترلی ، یمستندساز ،یابیو فرصت، از جمله ارز خطرمرت ط با  یهابرخوردارند. در مقابل، شاخص ییبا  تیاز اهمسازمان 

شناسایی »و  اول قرار دارد ۀدر رت  «تیموفق یاصل اریبه عنوان مع یمشتر تیرضا زانیم»ها نشان داد که مولفه یبندتیرد شدند. اولو ،خطربرای کاهش 

های سوم و پنجم را به ترتیب رت ه« نفعان به طور منظمشناسایی و ارزیابی مداوم نیازها و انتظارات همکاران و ذی»و « مداوم نیازها و انتظارات مشتریان

 و آموزش یرمشت یازهایتطابق خدمات با ن ،گیریو تعیین اهداف کیفیت مشخص و قابل اندازه یعال تیریمشارکت فعال مد ن،ی. همچناندکردهکسب 

 ییارهاینشان داد که مع ،یاختصاص یهابا توجه به وزن ارهایمع یینها یشدند. بررس ییکارکنان از عوامل مؤثر شناسا  زم برای به ود دانش و مهارت

آگاه بودن کارکنان به اهمیت »، «هاو با استفاده از استانداردها و بهترین روش مندنظام صورتمحصو ت و خدمات به  ۀطراحی و توسعیند افرانجام »چون 

نیازمند به ود بیشتری  «کارییندهای افربرای پشتی انی از  یآزادکارهای فناوری اطلاعات مناسب در زیرساخت»، «کیفیت خدمات نقش خود در تضمین

 .هستند

های کارکنان تمرکز و ارتقای مهارت محصو ت ۀطراحی و توسعیندهای افر ۀنفعان، توسعها باید بر به ود رضایت مشتریان و ذیسازمان :گیرینتیجه

های دانشی ها و نقشهها، موجودینیازها، جریانهای ممیزی دانش به طور مؤثری برای آگاهی از ها باید از مولفهآزادکاردر واقع  بیشتری داشته باشند.

 ۀنیاز به افزایش مشارکت مدیریت عالی در سیستم مدیریت کیفیت و توسعدر خصوص  کاررود مشا ل آزادخود استفاده کنند. در این راستا، انتظار می

در مواجهه با راهکارهای مناسب  ۀی داشته باشند و به ارائدر ممیزی دانش احساس مسئولیت بیشترهای فناوری اطلاعات برای پشتی انی بهتر زیرساخت

منابع دانش مطلوب از  یمندکه آزادکاران بتوانند با بهره شودیباعث مدانش  یزیمم یهامدل یسازادهیپ ن،یبنابرا ؛مشکلات و خلاهای موجود بپردازند

 .وکار را شناسایی و مدیریت نمایدموجود در مسیر کسب هایخطرو همچنین  خود کارآمدتر عمل کنند یهاخاص در پروژه یاطلاعات یازهاین ییو شناسا
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 1۴01(، بهار 1) 33هی اطلاعات ندکتابداری و سازما مطالعات 3

 همقدم
 یبه عنوان عامل اصل یکیزیف یهاهیسرما گریهر سازمان، دانش است و د یهاهیسرما نیترو با ارزش نیتراز مهم یکیامروزه، 

کرد،  یمعرف شرویپ یهادر سازمان تیعامل موفق نیتریدانش را اصل توانیم ل،یدل نی. به همشوندیدر نظر گرفته نم تیموفق

 زین هاسازمان در موجود یهاچالش و موانع رفع به شرفت،یپ و رشد بر علاوه وکارها،کسب و افراد یضرور ییدارا نیا رایز

 مؤثر تیریمد راستا، نیدر ا(. 1392هدوی، ؛ م ,2007Soltero et al., -Perez; 2011Ganasan & Dominic ) کندیم کمک

 یاری هاسازمان در نینو خدمات و محصو ت ۀارائ به و شود منجر دیجد دانش دیتول و ینوآور به تواندیم یسازمان دانش

. (Soltero et al-Perez. ,2007) دارد ییبسزا تیاهم هاسازمان یبرا دانش تیریمد که گفت توانیم وضوح به ن،یبنابرا. رساند

 و یچابک شیافزا در یاکنندهنییتع نقش دانش، تیریمد یسازادهیپ در یاساس گام نیاول عنوانبه دانش یزیمم ان،یم نیدر ا

 (.Navidi et al. ,2022) دارد هاسازمان یدانش یهانهیگنج یاثربخش یارتقا

 تیوضع از روشن یدید ،یدانش یندهایافر لیو تحل دانش یهاانیجر و ازهاین ،یدانش یهاییدارا یبررس با دانش یزیمم

توانند به ارزشیابی و بررسی عملی و با ممیزی دانش میدر واقع (. 1392مهدوی، ) دهدیم قرار تیریمد اریاخت در سازمان

Buchanan )های دانشی موجود ش کامل از وضعیت فعلی دانش، شکافرساختارمند منابع دانش، محیط دانشی موجود، گزا

2007, .Gibb& )،  پویا برای شناسایی و ارزیابی دانش، یندی افرو  ختهای مدیریت دانش مناسب پردادستورالعملو راه ردها

 قیاز طر بنابراین، .(1۴01محمودی و همکاران،  ؛Taheri. ,2015) کردمنابع، ساختار، جریان و اهمیت آن در سازمان ایجاد 

موجود در خلق،  یخلأها ییکشف و شناسا ی زم برا یهانهیزم توانندیها مدانش، سازمان یزیمم یهامؤلفه یریکارگهب

ی و شرف) ندینما لیو انتقال دانش را تسه یگذارو کاربرد دانش را فراهم کنند و روند اشتراک میاستخراج، تسه ،یسازمانده

دانش نامرت ط  شیمنجر به افزا تواندیدانش م یزیمم یعدم اجراراستا،  نیا در(. 1398، ناخداو  یشرف؛ 8139، ابوالقاسم مسلمان

 دانش که است یضرور ن،یبنابرا (.1397نویدی و همکاران، )ها گردد پروژه خطرو با  رفتن  هانهیهز شیافزا جه،یو در نت

 یارچوب مناس هچ تا دیدرآ اجرابه شدهیزیربرنامه و هدفمند صورتبه دهد،یم لیتشک را هاسازمان یاتیح بخش که شدهیزیمم

 .سازد فراهم را یسازمان دانش یکارآمد به نانیاطم و یزیمم یسازمدل یبرا

 مدرن یکارها و کسب دانش، اقتصاد به یصنعت و یکشاورز اقتصاد بر یم تن یکارها و کسب دوران از گذر با گر،ید ییاز سو

 یزیمم یبرا یواحد روش که چرا دارند، قرار شکست خطر معرض در شتریب است، شده بنا دانش هیپا بر هاآن تیمحور که

 اینذا، ل .(Kashirskaya et al. ,2020) ستین آنان یهاتیفعال یپاسخگو زین یسنت یزیمم و ندارد وجود هاآن در دانش

کسب  ۀمنجر به توسع نوین یاهریحقوق ناکافی و ظهور فناو، شرایط کاری نامناسب، اشتغال ناپایدار، ناپایداری محیط اقتصادی

، قابلیت یسهولت ارت اطات الکترونیک از طرفی دیگر، .(Shevchuk et al. ,2015) شده است آزادکاری و کارهای کوچک و

سپاری شغلی جدید، اتصال عرضه و تقاضا و برون ۀها زمینهای مختلف با یکدیگر، ایجاد دههای مجازی، اتصال حرفهتیمایجاد 

 .(Sultana et al. ,2019) مح وب و رایجی ت دیل شود ۀبه حرف یابد وگسترش  آزادکاریشده صورت برخط باعث  فردی به

که در آن مسائلی مانند بازاریابی خدمات  دنکنیم نیتدو را یخدمات ای یوکار اقتصادکسب یهاطرح معمو ً هاآزادکار واقع در

 نمایداندازی و توسعه، سازماندهی و مدیریت کسب و کار را بررسی میراه ۀسرماییا محصول، مسائل قانونی و حقوقی، تأمین 

 تیریمد ازمندین شتریب جهیدر نت و دهدیم شیرا افزا هاآن یتیریمد یدگیچیمتعدد، پ یهاپروژه همزمان یاجراو ( 1399روشنی، )

 دهدیامکان را م نیو کارکنان ا رانیبه مد آزادکاریدانش و  یزیمم یهامؤلفه یسازادهیراستا، پ نیدر ا. شودیمها دانش پروژه

کار،  تیفیکاهش ک ر،یمانند تأخ یاستفاده کنند و از بروز مشکلات احتمال هایریگمیتصم یبرا یکه از دانش و اطلاعات بهتر

 یهاتیفعال لیبه بقا و تسه آزادکاریدانش در  یزیمم یسازادهیپ ل،یدل نیکنند. به هم یریپروژه جلوگ یازهایو ن خطر شیافزا

است. مسلماً  آزادکاریمتناسب با الزامات و مختصات  یدلاتخاذ م ازمندیمؤثر آن ن یو اجرا دینمایوکارها کمک منوع کسب نیا

 یزیربرنامه یهاتیدانش، به موفق یزیمدل مم یریکارگهبدر انتخاب و  آزادکاری یهاتیو اولو ازهایدر نظر گرفتن بافت، ن

 یحلراه تواندیم آزادکاریمدل در  نیا یاجرا ت،یدانش منجر خواهد شد. در نها تیریمد تیدانش و به ت ع آن، موفق یزیمم



 

 

 عنوان مقاله ۴

کشور  یو به ود سطح خدمات عموم یو اقتصاد یشتاب علم شیکسب و کارها باشد و به افزا تیموفق نیتضم یمعت ر برا

  (.1۴02، فدائی خوراسگانی) دیکمک نما

های سازی ممیزی دانش با بررسی ویژگیمدل است م زو با ست  اریدو مفهوم بس نیا تیاهمشده،  مطرح نکاتبا توجه به 

 یدانش برا یزیمم یهاابعاد و مؤلفه بررسیپژوهش  نیا یاصل ۀلئ، مسلذاشود. صورت اختصاصی انجام ههر کسب و کار ب

 :مناسب و درخور دهد یهاپاسخ ریز یهاقصد دارد به سوالو  است آن مدلی قابل تعمیم برای ۀارائو  آزادکاریمشا ل 

 کدامند؟ آزادکاریهای ممیزی دانش در لفهمؤو  ابعاد. 1

 چگونه است؟ آزادکاریممیزی مدیریت دانش در  ۀسازند یهامؤلفه و بندی ابعاداولویت. 2

 چگونه است؟ آزادکاریممیزی مدیریت دانش در  یهامؤلفهو  ارزیابی ابعاد. 3

 ؟چیست ایران در آزادکاری طیدانش متناسب با شرا یزیمم مدل. ۴

 پژوهش پیشینۀ
مهم و قابل توجه  یمسئله همواره موضوع نیا ریاخ هایدانش، گواه بر آن است که در سال زییمربوط به مم یهاتعداد پژوهش

 نهیزم نیاصورت گرفته در  یو خارج یروز داخلبهو  دیجد یهااز پژوهش یبرخ انیبپژوهشگران بوده است. در ادامه به  یبرا

 .میپردازیم

که  افتندیدر یرانیا ننوآفری هایدانش در شرکت زییبرای مم یبا هدف کشف مدل ی، در پژوهش(1۴03) همکاران و یاسلام

 وهیهر کسب و کار ش تیوضع یدانش با بررس تیریمشاوران مد نه،یزم نیدر ا یالمللنیر م وجود استانداردهای بیعل

 نییبه دن ال تع ی، در پژوهش(1۴02) یفدائی خوراسگان. کنندیدانش در آن ارائه م تیریاجرای اقدامات مدفردی برای منحصربه

فرایند اصلی  9با استفاده از روش تحلیل محتوا  ایشان است. یرانیا یهادانش در استارتاپ یزیمدل مم یطراح یبرا یپاسخ

و  آباشپژوهش  .نموددر نهایت مدل فرایندی ممیزی دانش برای استارتاپ های ایرانی ارائه  و هکرد بندیدستهرا ممیزی دانش 

 و اندازنشان داد که چشم یدانشگاه هایتابخانهدانش در ک یزیمم هایابعاد و شاخص ییا هدف شناسا، ب(1۴02) همکاران

عناصر  ییدانش، شناسا انیجر ۀنقش میترس ،یو ضمن حیدانش صر یرگیاندازه ،دانشی اطلاعات و هاداده لیتحل ،سازمانی اهداف

کارگروه  لیشکدانش، ت یزیمم ندیافر ییسازمان، شناسا سازیدانش موجود و مطلوب، آماده نیشکاف ب لیسازمان، تحل یراه رد

و  یسلامت دانش فعل یرگیاطلاعات، اندازه یابیسازمان، ارزارزش با هایییدارا ییدانش، شناسا انیجر لیدانش، تحل یزیمم

 دانش هستند. یزیو مؤثر در مم لیدخ ایگانهکاربست دانش عوامل چهارده لیتحل

دانشگاه شاهد نشان داد که  یپزشک ۀدانش پزشکان دانشکد یزیمم تیوضع لی، با هدف تحل(21۴0) و همکاران ییباباپژوهش 

 ۀو نقش نییدانش پزشکان در حد متوسط به پا انیموجود و جر یدانش هایییدارا تیوضع ،یدانش یازهاین ییشناسا ۀمولف

 یهادانش در سازمان یزیمم یبه الگو یابیجهت دست ی، در پژوهش(1۴02) یو حسنو یریام .پزشکان متوسط به با  است یدانش

 ۀسیقرار دادند. آنان با مقا یدانش را مورد مطالعه و بررس یزیمم یو خارج یمدل داخل 2۴ ران،یا یاسلام یجمهور یدفاع

 تیریمد نیمتخصص نینامه بپرسش عیسپس با توز وه یتهدانش سازمان مذکور را  یزیمم یالگو ۀیاول یهاها ابعاد و مولفهمدل

دانش در  یزیممارچوب هچ ۀبا هدف ارائ یپژوهش ،(1۴02) یگچلو و کامل مدل کردند. یاقدام به برازش کل یدانش دفاع

دانش را  یزیمم یاتیمدل عملمحتوا،  لیو تحل بیفراترک یهاروشاستفاده از  با. آنان دادند انجاممحور  تیمأمور یهاسازمان

های مدل شاخص در پژوهشی، (1۴02حدادی و همکاران ) مدل از ابعاد مختلف پرداختند. یابیبه ارز تیدر نها و کردند نیتدو

ها نشان داد که ردند. یافتههای علوم پزشکی کشور ایران را شناسایی کهای دانشگاهمفهومی ممیزی مدیریت دانش در کتابخانه

عد ممیزی دانش، ق ل از ممیزی مدیریت دانش زیرشاخص است و بُ 55شاخص و  13عد، بُ دانش در سهت یمدیرمدل مفهومی 

 اند.و حین اجرا مدبریت دانش بیشترین اهمیت را داشته

نشان داد که  یدانشگاه یهاکتابخانه در دانش یزیابعاد مم یبندتیو اولو ییبا هدف شناسا ،(1۴01) همکاران و آباش پژوهش

 یراه رد عناصر ییشناسا و دانش یزیمم کارگروه لیتشک ،یفعل دانش سلامت یریگاندازه دانش، انیجر لیتحل یهامؤلفه
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، جهت درک بهتر جریان دانش در سراسر (1۴01محمودی و همکاران ). نددار هاشاخص ریسا به نس ت یبا تر ۀرت  سازمان

های ممیزی دانش شامل ده مولفه های پژوهش نشان داد که مولفهاند. یافتههای ممیزی دانش پرداختهها به شناسایی مولفهسازمان

زاده و حسن یدینو مهم هستند. ۀدانش و شناسایی جریان دانشی سه مولف ۀاست که شناسایی مخزن سازمانی، ساخت نقش

 محورپروژه هایشده در سازمان ییدانش شناسا یزیمم هایمؤلفه تیرعا زانیو م تیاهم زانیم یبه بررس ی، در پژوهش(1۴00)

توجه  زانیم نیدانش از با تر ازین لیدانش و تحل گذاریارزش ۀموجود، مؤلف تینشان داد که در وضع هاافتهی. است پرداخته

نشان  رانیدانش در وزارت نفت ا تیریمد یزیمم یالگو ۀ، با هدف ارائ(1۴00) ی و همکارانجابرانصاربرخوردارند. پژوهش 

 تیریمد یزیمم یالگو کیبدون داشتن  گرید هایدانش در وزارت نفت همچون سازمان تیریمد یندهایافر یداد که اجرا

 محکوم به شکست خواهد بود. ا،یو پو یدانش اختصاص

نشان داد که روند انتشار  یو جهان یدانش در سطح محل یزیمم یروندها لی، به منظور تحل(1398و ناخدا ) یشرفپژوهش 

علم اطلاعات  ت،یریمد ،یموضوعات آنها مربوط به کسب و کار مال شیگرا نیشتریدانش در نوسان بوده و ب یزیمم یهامقاله

 ۀاطلاعات ادار یزیمم میو ترس لیتحل ،یی، با هدف شناسا(1398) یفکراست. پژوهش  یداخل یعموم یو پزشک یو کتابدار

 صیدامنه و تخص نییآشکار کردن اهداف، تع ؛یزیربرنامه ۀخودرو نشان داد که در مرحل رانیشرکت ا یستمیو س یمرکز اسناد فن

پژوهش  را دارند. نیانگیم نیشتریب بیبه ترت تیریدم تیو کسب حما یراه رد ارت اط ۀتوسع ،یشناسروش کیمنابع، انتخاب 

دانش نشان داد که  تیریمد افزارهایدانش در نرم یزیمم یهامؤلفه یی، به منظور شناسا(1398ن )و ابوالقاسم مسلما یشرف

 دیدانش تأک بعو منا یسازمان یراه ردهاو  ندهایافردانش،  تیریمد یندهایافر ،راه ردها کردیدانش بر چهار رو یزیمم هایمدل

 هایبا هدف تدوین مدل مناسب ممیزی دانش با توجه به نیازها، الزامات و مؤلفه ی، در پژوهش(1397)و همکاران  یدینودارند. 

گذاری دانش، تحلیل نیاز دانش، تحلیل موجودی دانش، ارزش ۀکه پنج مؤلف افتنددری محورپروژه هایسازمان در دانش ممیزی

 که دهندمی شکل را محورپروژه هاینهایی مدل ممیزی دانش در سازمان ۀدانش و تحلیل کاربست دانش، ساز جریانتحلیل 

 هامدل یبا هدف بررس ،(1397) و همکاران یدینو گریپژوهش د است. برخوردار اهمیت بیشترین از دانش گذاریارزش ۀمؤلف

 هایتیو اولو هایژگیدانش براساس و یزیمدل مناسب مم نیتدو ایدانش موجود به منظور انتخاب  یزیمم هایشناسیروش و

 یآنها تا حدود یدانش، تمام یزیمم هایشناسیروش و هامدل یمحور نشان داد که با وجود تنوع و گوناگونپروژه هایسازمان

  زم را ندارند. یو چابک یریانعطاف پذ یمختلف سازمان یهاطیدر مح یریکارگبههستند و به منظور  ستایا تیو در ماه یکل

دانش انجام  یزیمدل مناسب مم شنهادیدانش و پ یزیمم یهامدل یبه منظور معرف ی، پژوهش(139۴) یحافظ پوریو عل یمحمد

، با هدف (139۴) اینیحانیو ر زادهنی لامحسایران ارائه کردند.  یعلم هایدانش سازمان یزیمم یبرا ایمرحله 6 یو مدل اندهداد

پژوهشگاه صنعت نفت نشان داد که مقا ت  یهااز طرح یکیدر  1هنزلاطلاعات بر اساس مدل  یزیمم یریکارگبه

، با (1392) یمهدوپژوهش  دارد. یاطلاعات یهاحوزه یاز منابع را در تمام یشتریسهم ب «3اسی.سآی.»و  «2رکتیدانسیسا»

دانش ارائه کرده است  یزیمم یها، مدل کاربرددانش و در نظر گرفتن نقاط قوت و ضعف آن یزیموجود مم یهامدل یبررس

و  یان ار دانش جادیسازمان، ا یدرون یفرهنگ سازمان، بررس یابیدانش، ارز یزیکه شامل مراحل مقدمات  زم جهت شروع مم

مجدد  یو اجرا یدانش یهابرنامه یاجرا ،یدانش یهابرنامه ۀارائ ،یدانش سکیر لیتحل ،یدانش ۀش ک لیتحلدانش،  ۀرسم نقش

دانش  یزیمم تیوضع لیبه منظور تحل ی، در پژوهش(1391) یمحمداست.  یادانش و انجام آن به صورت دوره یزیمم

مانند کتاب، مجله و  حیاز منابع صر شتریب یعلم تایه یاعضا تیکه اکثر افتندیدر رانیاطلاعات ا یپژوهشگاه علوم و فناور

 .کنندیاستفاده م یاطلاعات گاهیپا

 یهاسال یدانش در مقا ت ط ممیزیدرباره  سندگانیو افکار نو نشیهدف آشکار ساختن با ب ،(2022) ۴فیشر و یکلامال ملک

و توجه و تمرکز  شدان ممیزیبه  سندگانینگرش نو رییو تغ شرفتیپ دریافتند که مندنظام مروربا استفاده از روش  2016-2020

                                                      
1. Hansel  
2. Science Direct 
3. ISI 
4. Malekolkalami & Sharif 



 

 

 عنوان مقاله 6

 ، در پژوهشی به منظور(2022) همکاراننویدی و شود. میها مجدد در سازمان یزیمم منجر بهدانش،  تیریمد ندیافرآنها بر 

و  هاتیمحور براساس اولوپروژه یهادانش در سازمان یزیمم ندیافر یدانش و طراح یزیمرت ط با مم یهامؤلفه ییشناسا

 انجام دادی زیو پس از مم یزیمم ،یزیمم شیپ حلهمر 3توان در یدانش را م یزیمم دریافتند کهها گونه سازماننیا یهایژگیو

ممیزی دانش و برجسته کردن  ۀحوز بررسی ادبیات اب در پژوهشی ،(2021) 1آیندی و همکاران. هستند یکل یلیخ که این موارد

 ۀمدیریت ریسک دانش به طور کامل در مطالعدریافتند که  حل جامع دانش برای مدیریت دانشراهیک  ۀدر ارائ آناهمیت 

 .ممیزی دانش اقداماتی را انجام دهندیند افرها باید در سازمان و بررسی قرار نگرفته استموردممیزی دانش 

که ترکیب دریافتند  گیری اطلاعاتارچوب شکلهممیزی دانش در چر پژوهشی با بررسی د ،(2020) 2همکارن و ایکاشرسکا

در  ،(2019) 3مول اسلافیش .دهدرا نشان میی هتوجقابلوکار اثر تجاری ها در یک ممیزی واحد یک کسباین نوع ممیزی

 در دانش تیریدش، نشان دادند که مدبنگلا یهاکتابخانه یرسانعاطلا خدمات ۀتوسع یبرا دانش یزیبا عنوان مم یپژوهش

با عنوان ممیزی ، (2018) ۴پونجوان دانته پژوهش .همراه بوده است یرسانعاطلا یارتقا و شیمطالعه با افزامورد یهاکتابخانه

شود که استقرار ممیزی دانش در سازمان باعث می نشان داد کهای در انتشارات علوم پزشکی و پیشرفت حرفهیندها افر :دانش

تر از نظر دانش موردنیاز و کاربرد آن مدیریت دانش را بر اساس درک عمیق ۀبتوانیم سازمان را بهتر بشناسیم و معرفی یک برنام

مدل جامعی از ممیزی مدیریت دانش  ۀبه ارائ مندنظامبر م نای بررسی  ،(2018) 5جابر انصاری .داخلی تسهیل کنیمیندهای افردر 

 .های مدیریت دانش ضروری استو برنامهراه ردها که ممیزی مدیریت دانش ق ل از تعیین و اجرای  نشان دادو  پرداخته است

 ۀهای ممیزی دانش موجود برای صنعت برق مناسب نیست، به ارائارچوبهبه اینکه چبا اعتقاد ، (2017) 6و همکاران دروس

ارچوب ارائه شده را در دو شرکت اصلی برق در هارچوب ممیزی دانش متناسب با محیط صنعت برق پرداخته و چهیک چ

. در طول ممیزی و پس از ممیزی است ،پیش از ممیزی، های مقدماتیفعالیت شامل چهار فازکه  اندمالزی موردمطالعه قرار داده

و بدون ساختار در دو شرکت  افتهیساختار یوکارهاکسب یندهایافر یدانش برا یزیمم ی، در بررس(2015) 7همکاران و پیا

 افته،یوکار ساختارنشان داد که دانش در کسب هاافتهیکردند.  انیوکارها را بکسب نیدانش در ا یزیمم نیب زیهنگ کنگ، تما

دانش در مراکز  با هدف ممیزی ،(2015) 8مکامب پژوهش است. یساختار، دانش تجرب نبدو یوکارهاو در کسب یاهیدانش رو

سایر  کارکناندار وظایف آموزش و توانمندسازی هایی که عهدهءهایی در دانش کارکنان سازمانکه خلا دادآموزش عالی نشان 

 یزیمم ندیخود فرا ۀدر مطالع ،(201۴) 9تیدو تو .ها هستند، وجود دارد و توزیع آن نیازمند به توجه و بازنگری استشرکت

و  انیبگزارش  ۀو ارائ دانش ۀنقش میدانش، ترس انیجر لیدانش، تحل یموجود لیدانش، تحل ازین لیپنج گام تحل در رادانش 

 .است کرده مشخص رادانش  یهاانیو جر یهاشکاف

 اند.انجام داده یارت اط با مشتر تیریدانش مد یزیانجام مم یبرا یهدف روش، پژوهشی با (2013) 10و همکاراندا فوس  

 تیریمد یکردهایکه رو دهدیامکان را م نیا کنندهنیتأم یهابه سازمان یشنهادیپ هایروشهای پژوهش نشان داد که یافته

رده ساختن برآو یبرا یریپذانعطاف و هافرصت، ینقاط قوت رقابت نیهمچن بر دانش هستند؛ و یتا چه حد م تن یارت اط با مشتر

 یمدل ،دانش یزیمم ۀنیدر زم ،(2011) 11کینیدوم و انسگانا پژوهش .کنند ییخود شناسا یتجار انیمشتر رییدر حال تغ یازهاین

 یندهایافر یبندتیاولو و کسب ،یسازمان یعات و فرهنگ راه رداطلا یابیارز ۀدر شش مرحل رادانش  یزیمم ندیارائه و فرا

                                                      
1. Ayinde et al. 
2. Kashirskaya et al. 
3 Shiful Islam 
4. Ponjuán Dante 
5. Jaber Ansari 
6. Drus et al. 
7. Yip et al. 
8. Makambe 
9. Du Toit 
10. Daghfous et al. 
11. Ganasan & Dominic 
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 یزیمم و دانش تیریمد یراه ردها یبرا ییراهکارها ۀیتوص دانش، یزیمم گزارش ،یمت دانش فعلسلا یریگاندازه ،یاصل

 .کردند یمعرف دانش

 یسازادهیپ عدم و شده لیت د ریناگز یامر به دانش یزیمم یریکارگبهو  رشیشده، پذ انجام هایپژوهش جیتوجه به نتا با

 موضوع نیا به را هاسازمان ژهیو توجه که است دانش تیریمد یاجرا در هاسازمان شکست علل نیترمهم از یکی آن حیصح

 ۀمطالع ،ینظر یمطالعات م ان ۀدر چهار دست توانیحوزه را م نیمطالعات انجام شده در ا یطورکل به. است ساخته یضرور

. کرد یبندقه طها ارائه شده در سازمان یهامدل یمورد ۀمطالع ها،یشناسها و روشها، چهارچوبمدل ۀابزارها و فنون، مطالع

ها و تاکنون مدل ر،یاخ یهاتعداد آثار در سال شیدانش و افزا یزیمم یهاو انتشار انواع منابع در حوزه هاشرفتیلذا با وجود پ

و  آباش یهاپژوهش ،موجود یهانهیشیپ انیها ارائه شده است. در مدانش در سازمان یزیمم یاجرا یبرا یمتنوع یهاروش

 ،(1۴01) همکاران وآباش  ،(1۴01) همکاران و یمحمود ،(1۴02) یگچلو و کامل ،(1۴02و همکاران ) یحداد ،(1۴02همکاران )

 یهاابعاد و مؤلفه ییبه شناسا ،(2022) همکاران و یدینوو  (1398) مسلمان ابوالقاسم و یشرف ،(1۴00) زادهحسن و یدینو

 زین ،(1397) همکاران و یدینو ،(1۴02) یخوراسگان یفدائ ،(1۴03و همکاران ) یاسلام یها. پژوهشاندپرداختهدانش  یزیمم

 اینیحانیر و زادهنی لامحس ،(1398) ناخدا و یشرف ،(1398) یفکر. اندداشته تیفعالدانش  یزیمدل مم یطراح یدر راستا

سازمان در کهییازآنجا ن،یبنابرا؛ اندپرداخته دانش یزیمم تیوضع ۀمطالعبه  یسنجعلم یهاروش با (1391) یحمدم و (139۴)

 سازمان، هر در دانش یزیمم زیآمتیموفق یاجرا یوجود دارد، برا یمتفاوت یانهیدانش و بافت زم انیمختلف، تنوع و جر یها

 لیتحلراستا، با  نیشود. در ا یآن طراح فردمنحصربه یهارساختیز و طیشرا ها،یژگیو با متناسب و بخصوص یمدل است  زم

 یزیمم یهاابعاد و مؤلفه ییراستا با هدف شناساهم یکشورها، پژوهش ریو سا رانیکه در ا رسدیم نظر بهمطالعه شده  یهانهیشیپ

 متفاوت و دیجد ۀمطالع کی عنوانبه حاضر پژوهش نکته، نیا به توجه با. ندارد وجود مشخصرطوبه آزادکاری ۀدانش در حوز

 .کند کمک موضوع نیا بهتر درک به تواندیم شود،یم انجام آزادکاری ۀنیدر زم یکم-یفیک روش به که

 روش پژوهش
توصیفی و با رویکرد کمی به منظور بررسی  -با استفاده از روش پیمایشیهای کاربردی است که پژوهش حاضر از نوع پژوهش

 16 است که آزادکاریمدیریت دانش و فعالین  ۀخ رگان حوزآماری این پژوهش، شامل  ۀهدف انجام شد. جامع ۀدیدگاه جامع

 ۀفعالیت در حوز ۀسال سابق 5انتخاب شامل حداقل  معیارهای. گیری هدفمند انتخاب گردیدندبا استفاده از روش نمونه نفر

، داشتن مدرک تحصیلی مرت ط )کارشناسی ارشد یا با تر(، سوابق پژوهشی یا اجرایی معت ر در این آزادکاری ومدیریت دانش 

 و توصیه توسط سایر خ رگان بود. زمینه

گیری از استاندارد ملی های پیشین و بهرهساخته است که با بررسی و تحلیل پژوهشمحقق ۀنامها پرسشابزار گردآوری داده

نامه به دو بخش تقسیم شد که بخش اول اطلاعات جمعیت شناختی و بخش دوم سؤا ت تهیه شد. پرسش 9001ایزو  -ایران

نامه تکمیل پرسش 13تعداد ، هزمانی یک ماه ۀازبین خ رگان توزیع شد. در نهایت طی ب و گرفتمرت ط با هر مؤلفه را در بر می

 13تعداد  ،یخ رگان تخصص دگاهیروش بر استفاده از د نیا دیو تأک کیفی لیتحل تیبا توجه به ماهکه  آوری شدو جمع

تعداد با  نیا نیشد. همچن یابیارز یکاف یریگجهیو نت لیتحل ی( براشدهعیتوز ۀنامپرسش 16)از مجموع  یبرگشت ۀنامپرسش

 .دارد یخوانهم داند،یم یخ ره را کاف 15تا  10 نیب که معمو ًگیری چندمعیاره های تصمیمروش یبرا شدههیتوص یاستانداردها

پژوهش تهیه شد. سپس جهت بررسی  ۀشده ابتدا بر اساس مطالعات نظری و پیشینطراحی ۀنامبرای سنجش روایی محتوا، پرسش

مدیریت و علم  ۀحوزنفر از اساتید  5نامه در اختیار ها و مطابقت سؤا ت با اهداف پژوهش، پرسشدهی مؤلفهمیزان پوشش

آوری و تحلیل قرار گرفت. نظرات آنان در مورد تناسب، وضوح، جامعیت و ضرورت سؤا ت جمعشناسی اطلاعات و دانش

 9001ایزو  -استاندارد ملی ایرانشده در ارائه یمفهوم یهاارچوبهچاز .  زم بر اساس بازخوردها انجام گرفتشد و اصلاحات 

در این پژوهش، برای اعت ارسنجی  بندی پرداخته شد.رت هو سپس به  استفاده آزادکاریشناسایی معیارهای موثر و مهم بر  برای

فهرستی از که ابتدا  اجرای دلفی به این صورت بودیند افرمعیارها و رسیدن به اجماع خ رگان از روش دلفی استفاده شد. 
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خ رگان نظرات و سپس  اولیه تهیه ۀنامدر قالب پرسش -9001ایزو  -استاندارد ملی ایرانشده از استخراج- های پیشنهادیمؤلفه

تحلیل بازخوردها منجر به بازنگری و به ود  .ها ارائه دادندو تناسب هریک از مؤلفه خصوص ضرورت، جامعیت خود را در

 .نامه تدوین گردیدنهایی پرسش ۀو نسخ سؤا ت شد

 .انش بوددمدیریت  ۀهای خ رگان با استانداردهای علمی و تجربی در حوزراستا ساختن دیدگاههدف دلفی در این مرحله، هم

 1مرات ی و جهت تعیین وزن معیارها از روش مارکوسسلسلهبندی و تعیین وزن معیارها از روش تحلیل اولویتبه منظور  

مارکوس استفاده شد. مراحل اجرای این  ۀگیری چندمعیاراز روش تصمیم ارهایمع یبندتیاولو و وزن نییتعبرای استفاده شد. 

 :روش به شرح زیر است

 گیری بر م نای امتیازدهی خ رگان به هر مؤلفه؛تشکیل ماتریس تصمیم. 1

 ها برای حذف اختلاف مقیاس؛سازی دادهنرمال. 2

 )بدترین وضعیت(؛ل ئاضداید)بهترین وضعیت( و ل ئاایدهای تعیین گزینه. 3

 ؛لئاایدنس ت مطلوبیت هر مؤلفه نس ت به وضعیت  ۀمحاس . ۴

 .بندی بر اساس آنهر مؤلفه و رت هاستخراج وزن نهایی . 5

 هایافته
 کدامند؟ آزادکاریهای ممیزی دانش در ؤلفهو م ابعاد پرسش اول:

 یآزادکار به مربوط موارد 9001 زویا -رانیا یمل استاندارداز  ،آزادکاریدانش در  یزیمم یهاؤلفهو م ابعاد ییمنظور شناسا به

 .شد جادیا یدلف ۀنامپرسش آن اساس بر و ییشناسا

 .دهدیم نشان را آزادکاریدانش در  یزیشده ممییشناسا یهاهفابعاد و مول ،1 جدول
 

 شده ییشناسا یهاهفمولابعاد و  -1 جدول

 یفرع یهاشاخص یاصل یهاشاخص

 نفعانیذ و یمشتر تیرضا

 تیموفق یاصل اریمع عنوان به یمشتر تیرضا زانیم

 نایمشترو انتظارات  ازهایمداوم ن ییشناسا

 منظم طور به نفعانیذ و همکاران انتظارات و ازهاین مداوم یابیو ارز ییشناسا

 یمشتر تیرضا منظم یریگاندازه

 ها جهت به ود خدماتگیریاستفاده از نتایج این اندازه

 سیستم مدیریت کیفیت

 درگیری مدیریت عالی به طور فعال در سیستم مدیریت کیفیت

 مدیریت جهت به ود مستمر کیفیت ۀآوری منابع  زم به وسیلفراهم 

 گیریتعیین اهداف کیفیت مشخص و قابل اندازه

 بازنگری منظم سیستم مدیریت کیفیت جهت به ود مستمر

 روز و قابل دسترسبهمیزان مستندات 

 و محصو تیندها افر

 هاثربخشی آنبه ود عملکرد تعریف، اجرا و اها و ارزیابی اقدامات اصلاحی برای رفع عدم انط اق

 حویلتمطابقت محصو ت و خدمات با نیازها و انتظارات مشتریان و بررسی و تأیید ق ل از 

ستانداردها او با استفاده از  مندنظامطراحی و توسعه محصو ت و خدمات به صورت یند افرانجام 

 هاو بهترین روش

های قابل ها با استفاده از دادهگیریبندی اقدامات به ود و تصمیماولویتشناسایی نقاط ضعف، 

 های آماریاعتماد و تحلیل

فع و رها و تعریف و اجرا، اقدامات اصلاحی برای یابی عدم انط اقشناسایی، گزارش و ریشه

 هاجلوگیری از تکرار آن

                                                      
1. MARCOS 



 

 

 1۴01(، بهار 1) 33هی اطلاعات ندکتابداری و سازما مطالعات 9

 کارکنان

 فیتهای مرت ط با کیگیریمشارکت کارکنان در تصمیم

 های  زم برای به ود دانش و مهارت کارکنانآموزش ۀارائ

 آگاه بودن کارکنان به اهمیت نقش خود در تضمین کیفیت خدمات

 های  زم برای انجام وظایف خوددارا بودن کارکنان از دانش و مهارت

 های کارکنانهای آموزشی برای ارتقای مهارتوجود برنامه

 کارکنان به طور منظمارزیابی عملکرد 

 و فرصت خطر

 خطرارزیابی احتمال وقوع و شدت هر 

 مرت ط با کیفیت خدمات هایخطرشناسایی و مستند کردن 

 بازنگری اقدامات کنترلی در صورت لزوم

 شناسایی شده هایخطرتعریف و اجرا اقدامات کنترلی برای کاهش یا حذف 

 خطرای برای مدیریت شناسایی برنامه

 هازیرساخت

 خدمات باکیفیت ۀدسترسی به منابع کافی )انسانی، مالی، فناوری( برای ارائ

 کارییندهای افربرای پشتی انی از  آزادکاریهای فناوری اطلاعات مناسب در زیرساخت

 یافتهنگهداری اطلاعات و مستندات مرت ط با خدمات به صورت سازمان

 هاافزارهای مناسب برای مدیریت دادهنرماستفاده از 

 الزامات قانونی و استانداردها
 آگاهی از آخرین الزامات قانونی و استانداردهای مرت ط با خدمات خود

 با این الزامات آزادکاریهای مدیریتی مطابقت سیستم

 

 دهد.موارد تایید شده را نشان می و ها با روش دلفیاهمیت شاخص ،2جدول 
 

 در دلفی هااهمیت شاخص -2جدول 

 میانگین فازی یفرع یهاشاخص یاصل یهاشاخص 
میانگین 

 قطعی

وضعی

 ت

رضایت مشتری و 

 نفعانذی

 تایید 865/0 000/1 923/0 673/0 میزان رضایت مشتری به عنوان معیار اصلی موفقیت

 تایید 878/0 000/1 9۴2/0 692/0 انمشتریشناسایی مداوم نیازها و انتظارات 

 شناسایی و ارزیابی مداوم نیازها و انتظارات همکاران و

 نفعان به طور منظمذی
 تایید 808/0 981/0 8۴6/0 596/0

 تایید 81۴/0 962/0 865/0 615/0 گیری منظم رضایت مشتریاندازه

 تایید 865/0 000/1 923/0 673/0 ها جهت به ود خدماتگیریاستفاده از نتایج این اندازه

 سیستم مدیریت کیفیت

درگیری مدیریت عالی به طور فعال در سیستم مدیریت 

 کیفیت
 تایید 737/0 923/0 769/0 519/0

مر فراهم آوری منابع  زم به وسیله مدیریت جهت به ود مست

 کیفیت
 تایید 737/0 923/0 769/0 519/0

 تایید 72۴/0 923/0 750/0 500/0 گیریتعیین اهداف کیفیت مشخص و قابل اندازه

 رد 692/0 90۴/0 712/0 ۴62/0 بازنگری منظم سیستم مدیریت کیفیت جهت به ود مستمر

 تایید 705/0 90۴/0 731/0 ۴81/0 دسترس قابل و روز به مستندات زانیم

 و محصو تیندها افر

ها و به ود ارزیابی اقدامات اصلاحی برای رفع عدم انط اق

 هااثربخشی آن عملکرد تعریف، اجرا و
 رد 699/0 885/0 731/0 ۴81/0

و  مطابقت محصو ت و خدمات با نیازها و انتظارات مشتریان

 بررسی و تأیید ق ل از تحویل
 تایید 808/0 981/0 8۴6/0 596/0
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محصو ت و خدمات به  ۀطراحی و توسعیند افرانجام 

 هاشروو با استفاده از استانداردها و بهترین  مندنظامصورت 
 تایید 72۴/0 923/0 750/0 500/0

بندی اقدامات به ود و شناسایی نقاط ضعف، اولویت

های یلهای قابل اعتماد و تحلها با استفاده از دادهگیریتصمیم

 آماری

 تایید 705/0 90۴/0 731/0 ۴81/0

را، ها و تعریف و اجیابی عدم انط اقشناسایی، گزارش و ریشه

 هابرای رفع و جلوگیری از تکرار آناقدامات اصلاحی 
 رد 673/0 885/0 692/0 ۴۴2/0

 کارکنان

 رد 628/0 808/0 635/0 ۴۴2/0 های مرت ط با کیفیتگیریمشارکت کارکنان در تصمیم

 تایید 712/0 885/0 750/0 500/0 های  زم برای به ود دانش و مهارت کارکنانآموزش ۀارائ

اهمیت نقش خود در تضمین کیفیت آگاه بودن کارکنان به 

 خدمات
 تایید 750/0 923/0 788/0 538/0

م های  زم برای انجادارا بودن کارکنان از دانش و مهارت

 وظایف خود
 تایید 769/0 9۴2/0 808/0 558/0

 رد 628/0 788/0 65۴/0 ۴۴2/0 های کارکنانهای آموزشی برای ارتقای مهارتوجود برنامه

 رد 692/0 865/0 731/0 ۴81/0 عملکرد کارکنان به طور منظمارزیابی 

 و فرصت خطر

 رد 6۴7/0 8۴6/0 673/0 ۴23/0 خطرارزیابی احتمال وقوع و شدت هر 

 رد 615/0 808/0 635/0 ۴0۴/0 مرت ط با کیفیت خدمات هایخطرشناسایی و مستند کردن 

 رد 615/0 788/0 635/0 ۴23/0 بازنگری اقدامات کنترلی در صورت لزوم

اقدامات کنترلی برای کاهش یا حذف  یتعریف و اجرا

 شناسایی شده هایخطر
 رد 6۴7/0 827/0 673/0 ۴۴2/0

 رد 596/0 750/0 615/0 ۴23/0 خطرای برای مدیریت شناسایی برنامه

 هازیرساخت

 ۀائدسترسی به منابع کافی )انسانی، مالی، فناوری( برای ار

 خدمات باکیفیت
 رد 635/0 788/0 673/0 ۴۴2/0

برای  آزادکاریهای فناوری اطلاعات مناسب در زیرساخت

 پشتی انی از فرآیندهای کاری
 تایید 72۴/0 885/0 769/0 519/0

نگهداری اطلاعات و مستندات مرت ط با خدمات به صورت 

 یافتهسازمان
 تایید 7۴۴/0 90۴/0 788/0 538/0

 رد 615/0 769/0 635/0 ۴۴2/0 هاافزارهای مناسب برای مدیریت دادهاز نرماستفاده 

الزامات قانونی و 

 استانداردها

ا بآگاهی از آخرین الزامات قانونی و استانداردهای مرت ط 

 خدمات خود
 رد 622/0 788/0 65۴/0 ۴23/0

 تایید 750/0 923/0 788/0 538/0 با این الزامات آزادکاریهای مدیریتی مطابقت سیستم

 

 نیشد. در ا یبررس یقطع-یفاز لیشده از خ رگان با استفاده از روش تحل یگردآور یهاداده ،یدلف لیتحل جیر اساس نتاب

 ۀ. آستاندیگرد نییهر شاخص تع تیوضع ،یقطع نیانگیبه م لیهر شاخص محاس ه و سپس با ت د یبرا یفاز نیانگی، مندیافر

ها با تر آن یقطع نیانگیکه م ییهادر نظر گرفته شد. شاخص 7/0با تر از  یقطع نیانگیم یها بر م ناشاخص دییتأ یبرا رشیپذ

 .شودیم نییت  لیتفص به 2 جدول از حاصل یهاافتهی ادامه، در. شدند رد هاشاخص ریسا و شدند دییتأ بود، مقدار نیاز ا

 مداوم ییشناسا ان،یمشتر تیرضا یبا  تیاهم موضوع نیا. اندشده دییتأ هاشاخص ۀینفعان، کلیذ و یمشتر تیدر بخش رضا

 تیرضا زانیم» رینظ ییها. شاخصدهدیرا نشان م آزادکاری یندهایافرو به ود مستمر خدمات در  هاآن انتظارات و ازهاین

 یقطع نیانگیبا م «انیو انتظارات مشتر ازهایمداوم ن ییشناسا»و  865/0 یقطع نیانگیبا م «تیموفق یاصل اریبه عنوان مع یمشتر

 هایابیارز نیا جینتا از استفاده و یمشتر تیرضا زانیم مستمر یریگاندازه نی. همچندهستنحوزه  نیبه ا ژهیتوجه و انگری، ب878/0

 .است گرفته قرار دییتأ مورد ییبا  سطح در زین خدمات عملکرد به ود جهت
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 تیریمد ستمیدر س یعال تیریمد یریدرگ»مانند  ییهااند. شاخصشده دییها تأشاخص شتریب ت،یفیک تیریمد ستمیدر بخش س

 آزادکاریدر  تیفیک نیدر تضم تیرینقش مد تیاز اهم یحاک «یریگمشخص و قابل اندازه تیفیاهداف ک نییتع»و  «تیفیک

 نیرد شده است. ا 692/0 یقطع نیانگیکسب م لیبه دل «تیفیک تیریمد ستمیمنظم س یبازنگر»حال، شاخص  نیاست. با ا

در بخش . است نشده نهینهاد کامل طور به حوزه نیا در هنوز تیفیک افتهیساختار یبازنگر یندهایافرکه  دهدینشان م جهینت

 یازهایمطابقت محصو ت و خدمات با ن»چون  ییهااند. شاخصقرار گرفته دییها مورد تأو محصو ت، اکثر شاخص ندهایافر

هستند. در  آزادکاری یهایخروج تیفیاز توجه به ک یحاک «مندنظامو توسعه به صورت  یطراح ندیافرانجام »و  «انیمشتر

کمتر از آستانه، رد شدند  یقطع یهانیانگیم لیبه دل« هاعدم انط اق یابیشهیر»و  «یاقدامات اصلاح یابیارز» یهامقابل، شاخص

 .استاز خطا  یریشگیاصلاح و پ یندهایافر یضعف در اجرا ۀدهندکه نشان

 ی زم برا یهاآموزش ۀارائ»چون  ییهااند. شاخصشده دییتأ یمربوط به آموزش و توانمندساز یهادر بخش کارکنان، شاخص

، 7/0با تر از  یهانیانگیبا م «تیفیک نینقش خود در تضم تیآگاه بودن کارکنان به اهم»و « به ود دانش و مهارت کارکنان

 «یریگمیمشارکت کارکنان در تصم» رینظ ییهاحال، شاخص نی. با اکنندیم دیتأک آزادکاریرا در  یمهارت فرد یارتقا تیاهم

 افتهیساختار یندهایافررنگ بودن کم ۀدهندنشان نیرد شدند و ا یکاف ازیعدم کسب امت لیبه دل« عملکرد منظم یابیارز»و 

 .است حوزه نیا در یتیریمد

 خطر تیریمد ران،یا آزادکاری یفضا در که دهدیم نشان افتهی نیا. اندشده رد هاشاخص یتمام فرصت، و خطردر بخش 

 نیهمچن و هاخطر کنترل و ییشناسا یبرا مدون یهابرنامه ن ود ،خطر شدت و احتمال یابیارز فقدان. ندارد وجود یساختارمند

 .شوندیم محسوب بخش نیا یاصل یهاچالش از ،یکنترل اقدامات یبازنگر در ضعف

 یندهایافراز  ی انیپشت یاطلاعات برا یمناسب فناور یهارساختیوجود ز»ها مانند شاخص یبرخ ها،رساختیدر بخش ز

 در اطلاعات تیریمد و یفناور تیاهم امر نیا. اندشده دییتأ «افتهیسازمان صورت به مستندات و اطلاعات ینگهدار» و «یکار

 از استفاده» و «یکاف یفناور و یمال ،یانسان منابع به یدسترس» چون ییهاشاخص حال، نیا با. کندیم دیتأک را آزادکاری یفضا

 .اندشده رد مطلوب سطح نیتأم عدم لیدل به «داده تیریمد یافزارهانرم

شده است،  دییتأ «یبا الزامات قانون یتیریمد یهاستمیمطابقت س»و استانداردها، شاخص  یدر بخش الزامات قانون ت،یدر نها

 یبا استانداردها یکه هرچند انط اق عمل دهدینشان م جهینت نیرد شده است. ا «یالزامات قانون نیاز آخر یآگاه»اما شاخص 

 یجد ازین کیهنوز به عنوان  یقانون راتییروز از تغمند و بهنظام یبرقرار است، اما آگاه آزادکاری یهاپروژه ی زم در برخ

 .استمطرح 

 چگونه است؟ آزادکاریممیزی مدیریت دانش در  ۀسازند یهامؤلفه و بندی ابعاداولویت پرسش دوم:

، موارد تایید شده در بخش دلفی، از روش آزادکاریممیزی مدیریت دانش در  ۀسازند یهامؤلفه و بندی ابعاداولویتبه منظور 

 دهد.را نشان می محاس ات با استفاده از روش مارکوس جینتا ،3استفاده شد. جدول مارکوس 

 
 با استفاده از روش مارکوسنتایج محاسبات  -3جدول 

هاشاخص  ماتریس نرمال 
تخصص 

 خ رگان )+(

شدت 

 اهمیت )+(

قطعیت 

(-) 

رضایت 

مشتری و 

 نفعانذی

75/0 1 1 میزان رضایت مشتری به عنوان معیار اصلی موفقیت  

667/0 1 1 انمشتریشناسایی مداوم نیازها و انتظارات   

9/0 1 نظممنفعان به طور شناسایی و ارزیابی مداوم نیازها و انتظارات همکاران و ذی  75/0  

9/0 1 گیری منظم رضایت مشتریاندازه  667/0  

6/0 1 1 ها جهت به ود خدماتگیریاستفاده از نتایج این اندازه  

7/0 درگیری مدیریت عالی به طور فعال در سیستم مدیریت کیفیت  7/0  75/0  

8/0 فراهم آوری منابع  زم به وسیله مدیریت جهت به ود مستمر کیفیت  8/0  75/0  
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سیستم 

مدیریت 

 کیفیت

8/0 گیریتعیین اهداف کیفیت مشخص و قابل اندازه  8/0  857/0  

8/0 روز و قابل دسترسبهمیزان مستندات   7/0  857/0  

و یندها افر

 محصو ت

ق ل از  مطابقت محصو ت و خدمات با نیازها و انتظارات مشتریان و بررسی و تأیید

 تحویل
1 1 75/0  

اده از و با استف مندنظامطراحی و توسعه محصو ت و خدمات به صورت یند افرانجام 

 هااستانداردها و بهترین روش
6/0  6/0  1 

از  ها با استفادهگیریبندی اقدامات به ود و تصمیماولویتشناسایی نقاط ضعف، 

 های آماریهای قابل اعتماد و تحلیلداده
8/0  8/0  75//0  

 کارکنان

667/0 1 1 های  زم برای به ود دانش و مهارت کارکنانآموزش ۀارائ  

9/0 آگاه بودن کارکنان به اهمیت نقش خود در تضمین کیفیت خدمات  8/0  75/0  

6/0 1 1 های  زم برای انجام وظایف خوددارا بودن کارکنان از دانش و مهارت  

 هازیرساخت
6/0 کاریای یندهافربرای پشتی انی از  آزادکاریهای فناوری اطلاعات مناسب در زیرساخت  6/0  1 

9/0 یافتهنگهداری اطلاعات و مستندات مرت ط با خدمات به صورت سازمان  9/0  667/0  

الزامات 

قانونی و 

 استانداردها

8/0 با این الزامات آزادکاریهای مدیریتی مطابقت سیستم  8/0  75/0  

 1 1 1 گزینه ایدئال

6/0 گزینه ضدایدئال  6/0  6/0  

هاشاخصوزن   33/0  33/0  33/0  

 

برای ارزیابی  1چندمعیاره گیریتصمیم فنونکه یکی از  دهدنشان می با استفاده از روش مارکوس نتایج محاس ات را ،3جدول 

نفعان، میزان رضایت در بخش رضایت مشتری و ذیدهد که ها نشان مییافتهآید. ها بر اساس معیارهای مختلف به شمار میگزینه

( 75/0( و شدت اهمیت )1یت تخصص خ رگان )، اهم(1مشتری به عنوان معیار اصلی موفقیت دارای با ترین نمره نرمال )

نفعان به عنوان یک معیار کلیدی، اهمیت با یی در موفقیت سازمان دهد که تمرکز بر رضایت مشتریان و ذیان میاست. این نش

مند نیاز 6/0و قطعیت  6/0نمره نرمال  باهای رضایت مشتری برای به ود خدمات گیریدارد. همچنین، استفاده از نتایج اندازه

 است.به ود 

 ۀدهندشانگیری دارای نمرات با یی هستند که نتعیین اهداف کیفیت مشخص و قابل اندازهدر بخش سیستم مدیریت کیفیت، 

ا نیازها بدهد که تطابق محصو ت و خدمات و محصو ت نشان مییندها افرتعهد مدیریت به به ود مستمر کیفیت است. بخش 

د دانش و مهارت های  زم برای به وآموزش ۀارائ و انتظارات مشتریان با ترین اولویت را دارد. همچنین، در بخش کارکنان،

گذاری سرمایه هستند که اهمیت با ی 1های  زم برای انجام وظایف خود دارای نمره نرمال کارکنان و داشتن دانش و مهارت

برابر  تیو قطعها در هر سه معیار تخصص خ رگان، شدت اهمیت در نهایت، وزن شاخص .دهدمی نشان را کارکنان ۀدر توسع

 .است یریگمیتصم ندیافرها در جن ه نیبه ا کسانیتوجه  ۀدهندشده است که نشان نییتع 33/0

منظور، از  نیا یانتخاب شدند. برا یبندتیاولو یبرا دشدهییتأ یهاشاخص ،یقطع-یو فاز یدلف یهالیتحل جیبر اساس نتا

مرت ط با هر شاخص  یهاروش، ابتدا داده نی. در ادیاستفاده گرداست،  ارهیچندمع یریگمیتصم فنوناز  یکیروش مارکوس که 

 ۀمحاس ه شد. سپس فاصل «(-) تیقطع» نیو همچن «)+( تیشدت اهم»و « )+(تخصص خ رگان »، «نرمال سیماتر»در سه بعد 

 یقرار گرفت. وزن تمام ی( مورد بررستیوضع نیترفی)ضع دئالیضدا نهی( و گزتیوضع نی)بهتر دئالیا نهیها با گزشاخص

                                                      
1. MCDM 
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هر سه بعد  ،یینها لیباعث شد که در تحل کردیرو نیدر نظر گرفته شد. ا 33/0شده برابر و معادل  ادی اریها در سه معشاخص

 .ها داشته باشندشاخص یینها یبندبر رت ه یکسانی ریتأث

میزان رضایت »دهد که نشان می 3ارزیابی قرار گرفتند. بررسی جدول د، پنج شاخص مورنفعانیذ و یمشتر تیرضادر بخش 

با ترین ارزیابی را به خود  75/0و شدت اهمیت  1، اهمیت تخصصی 1نرمال  ۀبا نمر «مشتری به عنوان معیار اصلی موفقیت

 آزادکاریاختصاص داده است. این بدین معناست که خ رگان به اتفاق آرا این شاخص را به عنوان یک عامل محوری در موفقیت 

ز نی «نفعانشناسایی و ارزیابی نیازهای همکاران و ذی»و  «شناسایی مداوم نیازها و انتظارات مشتریان»اند. همچنین شناسایی کرده

های که بیانگر آن است که استمرار در پایش نیازهای مشتریان و همکاران یکی از اولویت اند( دریافت کرده1نمرات با یی )نرمال 

های رضایت گیریاستفاده از نتایج اندازه»شود. با این حال، شاخص محسوب می آزادکاریاساسی در مدیریت دانش در فضای 

دهد که هرچند این فعالیت در عمل مهم شمرده شده، ، نشان می6/0 ولی قطعیت 1نرمال  ۀنمربا  «مشتری جهت به ود خدمات

تر و به ود در های دقیقریزیتر از حد مطلوب است. این مسأله نیاز به برنامهاما میزان اطمینان نس ت به اجرای آن هنوز پایین

 .کندیسنجی مشتریان را برجسته مهای رضایتمؤثر از داده ۀاستفاد

تعیین اهداف کیفیت مشخص و قابل »چهار شاخص مورد تحلیل قرار گرفته است. شاخص  ،تیفیک تیریمد ستمیسخش در ب

دهد . این امر نشان میاست( دارای بهترین وضعیت در این بخش 857/0و شدت اهمیت با  ) 8/0نرمال  ۀبا نمر «گیریاندازه

شناخته شده  آزادکاریهای که تعیین اهداف دقیق و قابل سنجش به عنوان یک عمل کلیدی در به ود مستمر کیفیت در پروژه

( ارزیابی شده است. این یافته 857/0نیز با همان شدت اهمیت ) «روز و قابل دسترسبهمیزان مستندات »است. علاوه بر آن، 

های کیفیت دارد. با وجود این، شاخص روز نقشی مهم در پشتی انی از سیستمگهداری مستندات قابل دسترس و بهتأکید دارد که ن

نیاز این است که  ۀدهندنشان، 75/0و شدت اهمیت  7/0نرمال  ۀبا نمر «درگیری فعال مدیریت عالی در سیستم مدیریت کیفیت»

 .وجود داردت یندهای کیفیاتر مدیران ارشد در فربه مشارکت قوی

مطابقت محصو ت و خدمات با نیازها و انتظارات »اند. شاخص سه شاخص اصلی ارزیابی شده ،و محصو ت فرایندهابخش در 

بر  آزادکاریهای تمرکز با ی فعالیت ۀدهندنشانرا کسب کرده است که  75/0( و شدت اهمیت 1نرمال کامل ) ۀنمر «مشتریان

 ۀدارای نمر «مندنظامطراحی و توسعه به صورت یند افرانجام »شده مشتریان است. در حالی که مشخصبرآورده کردن نیازهای 

دهد که اگرچه خ رگان این شاخص را بسیار ( است. این اختلاف نشان می1( اما شدت اهمیت بسیار با  )6/0تر )نرمال پایین

مطلوبی قرار ندارد و باید به صورت ویژه تقویت شود. شاخص  در وضعیتیند افردانند، اما در عمل، میزان تحقق این حیاتی می

نس تاً با یی داشته و اهمیت استفاده از  ۀنیز نمر «های به ودگیریهای آماری برای تصمیمشناسایی نقاط ضعف و تحلیل داده»

 .شودکیفیت خدمات را یادآور می یارتقاهای علمی در داده

 ۀبا نمر «های  زم برای به ود دانش و مهارت کارکنانآموزش ۀارائ»اند. شاخص سه شاخص بررسی شده ،کارکنانبخش در 

تأکید دارد که توانمندسازی نیروی انسانی از طریق آموزش یکی از ارکان اساسی موفقیت  667/0و شدت اهمیت  1نرمال 

، اهمیت 75/0و شدت اهمیت  9/0نرمال  ۀبا نمر «قش خودآگاه بودن کارکنان به اهمیت ن»شود. همچنین محسوب می آزادکاری

دارا بودن کارکنان از دانش و »دهد. شاخص را نشان می آزادکاریپذیری فردی در فضای کاری فرهنگ سازمانی و مسئولیت

هایی در چالش( داشته که ممکن است به دلیل 6/0تری )داشته، ولی شدت اهمیت پایین 1نرمال  ۀنیز نمر «های  زممهارت

 .های افراد یا دسترسی محدود به افراد کاملاً ماهر در بازار باشدارزیابی صحیح مهارت

یندهای افرهای فناوری اطلاعات مناسب برای پشتی انی زیرساخت»اند. شاخص ، دو شاخص ارزیابی شدههارساختیز در بخش

دهد که فناوری اطلاعات به عنوان یک عامل شناسایی شده است. این نشان می 1و شدت اهمیت  6/0نرمال  ۀبا نمر «کاری

جدی  ۀبخش نیست و نیاز به توسعها از دیدگاه خ رگان رضایتکلیدی موفقیت شناخته شده، اما وضعیت موجود زیرساخت

، نشانگر این 667/0و شدت اهمیت  9/0رمال ن ۀبا نمر «یافتهنگهداری اطلاعات و مستندات به صورت سازمان»دارد. شاخص 

 .نس تاً بهتر مدیریت شده، هرچند همچنان جای به ود وجود دارد آزادکاریی فرایندهااست که ساماندهی اطلاعات مستند در 
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دارای  «با الزامات قانونی آزادکاریهای مدیریتی مطابقت سیستم»، شاخص و استانداردها یالزامات قانوندر نهایت، در بخش 

در  یضرور یهاتیاز اولو یکی یالزامات قانون تیکه رعا کندیم دیتأک افتهی نیاست. ا 75/0 تیو شدت اهم 8/0نرمال  ۀنمر

 .کند جادیا یداریپا یرقابت تیمز تواندیبه مقررات م ی ندیاست و پا آزادکاری یکار یهاطیمح

 چگونه است؟ آزادکاریدانش در  تیریمد یزیمم یهاو مؤلفه ابعاد یابیارزسوم:  پرسش

ها استفاده شد. داده یینها لیاز روش مارکوس جهت تحل ،آزادکاریدانش در  تیریمد یزیمم یهاابعاد و مؤلفه یابیارز یبرا

 یهابا استفاده از وزن یق ل ۀحاصل از مرحل یهاابتدا داده ندیافر نی. در ادهدیمرحله را ارائه م نیمحاس ات ا جینتا، ۴جدول 

به  si(sum) ریمقاد شاخص هر یبرا سپس. دیگرد محاس ه شاخص هر یبرا موزون نرمال سینرمال شده و ماتر یتخصص

 .شد محاس ه دئالیا نهیبه عنوان فاصله از گز +ki و دئالیبه عنوان فاصله از ضدا -kiازات،یعنوان مجموع امت

 ازیامت ت،ینها در و دیگرد نییتع (f(k-)) دئالیضدا به یکینزد ۀو درج (f(k+)) دئالیا به یکینزد ۀدرج ر،یمقاد نیا یبر م نا

 به یینها ازاتیامت. شد استخراج دئالیضدا و دئالیا از فاصله مجموع به دئالیا از فاصله نس ت اساس بر شاخص هر یینها

 ۀرت  در و داشته را عملکرد نیبهتر از،یامت نیبا تر با شاخص که یطوربه شدند، گرفته نظر در هاشاخص یبندرت ه یم نا عنوان

 .است گرفته قرار یبا تر

 .دهدرا نشان می با استفاده از روش مارکوسنتایج محاس ات نهایی  ،۴جدول 

 
 محاسبه درجه سودمندی و عملکرد مطلوب -4جدول 

هاشاخص si(su ماتریس نرمال موزون 
m) ki- ki+ f(k-) f(k+) 

امتیاز 

 نهایی

رت

 به

رضایت 

مشتری و 

نفعانذی  

908/0 میزان رضایت مشتری به عنوان معیار اصلی موفقیت  529/1  917/0  37۴898/0  625102/0  
7۴9/

0 
1 

88/0 انمشتریشناسایی مداوم نیازها و انتظارات   ۴81/1  889/0  375105/0  62۴895/0  
726/

0 
3 

انتظارات شناسایی و ارزیابی مداوم نیازها و 

 نفعان به طور منظمهمکاران و ذی
875/0  ۴73/1  88۴/0  375053/0  62۴9۴7/0  

722/

0 
5 

8۴7/0 گیری منظم رضایت مشتریاندازه  ۴26/1  856/0  37511/0  62۴89/0  
699/

0 
8 

ها جهت به ود گیریاستفاده از نتایج این اندازه

 خدمات
858/0  ۴۴۴/1  867/0  375162/0  62۴838/0  

708/

0 
6 

سیستم 

مدیریت 

 کیفیت

درگیری مدیریت عالی به طور فعال در سیستم 

 مدیریت کیفیت
71/0  195/1  717/0  375/0  625/0  

585/

0 
18 

فراهم آوری منابع  زم به وسیله مدیریت جهت 

 به ود مستمر کیفیت
776/0  306/1  78۴/0  37512/0  62۴88/0  6۴/0  13 

811/0 گیریاندازهتعیین اهداف کیفیت مشخص و قابل   365/1  819/0  375/0  625/0  
669/

0 
10 

778/0 روز و قابل دسترسبهمیزان مستندات   31/1  786/0  375/0  625/0  
6۴2/

0 
12 

و  فرایندها

 محصو ت

مطابقت محصو ت و خدمات با نیازها و انتظارات 

 مشتریان و بررسی و تأیید ق ل از تحویل
908/0  529/1  917/0  37۴898/0  625102/0  

7۴9/

0 
1 

محصو ت و خدمات  ۀطراحی و توسعیند افرانجام 

 و با استفاده از استانداردها و مندنظامبه صورت 

 هابهترین روش

726/0  222/1  733/0  37۴936/0  62506۴/0  
598/

0 
16 
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بندی اقدامات به ود و شناسایی نقاط ضعف، اولویت

 وقابل اعتماد های ها با استفاده از دادهگیریتصمیم

 های آماریتحلیل

776/0  306/1  78۴/0  37512/0  62۴88/0  6۴/0  13 

 کارکنان

های  زم برای به ود دانش و مهارت آموزش ۀارائ

 کارکنان
88/0  ۴81/1  889/0  375105/0  62۴895/0  

726/

0 
3 

آگاه بودن کارکنان به اهمیت نقش خود در تضمین 

 کیفیت خدمات
809/0  362/1  817/0  37۴9۴3/0  625057/0  

667/

0 
11 

ی های  زم برادارا بودن کارکنان از دانش و مهارت

 انجام وظایف خود
858/0  ۴۴۴/1  867/0  375162/0  62۴838/0  

708/

0 
6 

 هازیرساخت

های فناوری اطلاعات مناسب در زیرساخت

 ی کاریفرایندهابرای پشتی انی از  آزادکاری
726/0  222/1  733/0  37۴936/0  62506۴/0  

598/

0 
16 

نگهداری اطلاعات و مستندات مرت ط با خدمات به 

 یافتهصورت سازمان
81۴/0  37/1  822/0  375/0  625/0  

671/

0 
9 

الزامات 

قانونی و 

 استانداردها

با این  آزادکاریهای مدیریتی مطابقت سیستم

 الزامات
776/0  306/1  78۴/0  37512/0  62۴88/0  6۴/0  13 

99/0 ایدئال ۀگزین         

59۴/0 ضدایدئال ۀگزین         

 

مطابقت محصو ت و خدمات »و  «تیموفق یاصل اریمع عنوان به یمشتر تیرضا زانیم» یها، شاخص۴جدول  جیبر اساس نتا

 تیریمد یزیکه در مم دهدیامر نشان م نینخست قرار گرفتند. ا ۀدر رت  7۴9/0 ازیهر دو با امت «انیمشتر انتظارات و ازهایبا ن

 ،یبعد یهااو معطوف شده است. در رت ه یهاخواسته نیو تأم یمشتر تیرضا ۀتوجه به مقول نیشتریب ،آزادکاریدانش در 

دارا بودن کارکنان از »و « انیمشتر انتظارات و ازهایمداوم ن ییشناسا»، « زم به کارکنان یهاآموزش ۀارائ»همچون  ییهاشاخص

 .دارند دیتأک انیمشتر یازهایبه ن ییو پاسخگو یانسان ۀیسرما تیبر اهم یقرار دارند که همگ « زم یهادانش و مهارت

اطلاعات و مستندات  ینگهدار»و  «یریگاندازه قابل و مشخص تیفیک اهداف نییتع» رینظ ییهاجدول، شاخص یانیدر بخش م

 یها ولحوزه نیا تیاهم ۀدهنداند که نشانگرفته یجا 690/0 یال 670/0نس تاً متوسط در حدود  یازهایبا امت «مرت ط با خدمات

 .است یاصل یهانس ت به شاخص یبا شدت کمتر

 یهارساختیز»و  «مندنظاممحصو ت و خدمات به صورت  ۀو توسع یطراح ندیافرانجام »چون  ییهاشاخص گر،ید یدر سو

 ۀاز آن است که توسع یحاک جینتا نیقرار دارند. ا ترنییپا یهاکسب کرده و در رت ه 598/0 ازیامت «مناسب اطلاعات یفناور

است.  یتریجد یزیرتوجه و برنامه ازمندین آزادکاری ۀاطلاعات در حوز یفناور یهارساختیو به ود ز مندنظام یندهایفرا

که  است 585/0 ازیبا امت «تیفیک تیریمد ستمیس در فعال طور به یعال تیریمد یریدرگ»مربوط به شاخص  ازیامت نیترنییپا

 .است آزادکاری در تیفیک یهاستمیس تیتقو و استقرار در یعال تیریمد مشارکت شیافزا لزوم انگریب

 یازهاین نیتأم و یمشتر تیرضا با مرت ط ابعاد ،آزادکاری در دانش تیریمد یزیمم در که دهدیم نشان جینتا لیدر مجموع، تحل

 توسعه و یعال تیریمد مشارکت همچون ییهاحوزه که یحال در دارند، یشتریب تیاهم ،یانسان ۀیسرما ۀتوسع نیهمچن او،

 امکان دئال،یا به نس ت هاشاخص فاصله از قیدق یمدل ۀارائ با مارکوس روش. ازمندندین یشتریب به ود به فناورانه یهارساختیز

 .است ساخته فراهم شفاف صورت به را به ود یهاتیاولو لیتحل

 

بندی اند تا بتوان به امتیاز نهایی و رت هشان موردبررسی قرار گرفتههای اختصاصیدر این تحلیل، معیارهای مختلف به همراه وزن

میزان رضایت مشتری به عنوان »نفعان، معیار در بخش رضایت مشتری و ذی دهد کهها نشان مییافتههر معیار دست یافت. 
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اهمیت با ی رضایت مشتری در موفقیت  ۀدهندنشان که اول قرار دارد ۀرت  در 7۴9/0با امتیاز نهایی  «معیار اصلی موفقیت

شناسایی و ارزیابی »و  «انآن نیازهای شناسایی مداوم نیازها و انتظارات مشتریان و برآورده»سازمان است. همچنین، معیارهای 

اند که اهمیت مستمر های سوم و پنجم را کسب کردهبه ترتیب رت ه «ر منظمنفعان به طومداوم نیازها و انتظارات همکاران و ذی

 .کنندنفعان را تأکید میدر شناسایی و پاسخگویی به نیازهای مشتریان و ذی

ترین پایین 18 ۀبا رت  «درگیری مدیریت عالی به طور فعال در سیستم مدیریت کیفیت»در بخش سیستم مدیریت کیفیت، معیار 

نیاز به افزایش مشارکت مدیریت عالی در سیستم مدیریت کیفیت  ۀدهندکه نشان بندی کسب کرده استرت ه را در این دسته

تعیین اهداف کیفیت »و  «مدیریت جهت به ود مستمر کیفیت ۀفراهم آوری منابع  زم به وسیل»است. در مقابل، معیارهای 

به ترتیب، اهمیت تخصیص منابع و تعیین اهداف واضح کیفیت را نشان  10و  13های ت هبا ر «گیریمشخص و قابل اندازه

 د.دهنمی

مطابقت محصو ت و خدمات با نیازها و انتظارات مشتریان و بررسی و تأیید ق ل از »و محصو ت با معیار  فرایندهابخش 

کند. در حالی که معیار زهای مشتریان را برجسته میاول است، اهمیت با ی تطابق محصو ت با نیا ۀکه دارای رت  «تحویل

 ۀبا رت  «هاو با استفاده از استانداردها و بهترین روش مندنظاممحصو ت و خدمات به صورت  ۀطراحی و توسعیند افرانجام »

 .سازی شوندتری پیادهبهینه ۀی طراحی و توسعفرایندهانیازمند به ود بیشتری است تا  16

های دارا بودن کارکنان از دانش و مهارت»و  «های  زم برای به ود دانش و مهارت کارکنانآموزش ۀارائ»در بخش کارکنان، معیار 

ها و دانش مهارت ۀگذاری در توسعاهمیت با ی سرمایه ۀدهندبه ترتیب، نشان 6و  3های با رت ه « زم برای انجام وظایف خود

 کارکنان است.

اهمیت با ی  9 ۀبا رت  «یافتهنگهداری اطلاعات و مستندات مرت ط با خدمات به صورت سازمان»ها، معیار رساختدر بخش زی

برای پشتی انی از  آزادکاریهای فناوری اطلاعات مناسب در زیرساخت»دهد، در حالی که دهی اطلاعات را نشان میسازمان

در نهایت، . ی کاری اطمینان حاصل شودفرایندهار است تا از پشتی انی مناسب بیشت ۀنیازمند توسع 16 ۀبا رت  «ی کاریفرایندها

، اهمیت با ی 13 ۀرت  با و «با این الزامات آزادکاریهای مدیریتی مطابقت سیستم»بخش الزامات قانونی و استانداردها با معیار 

 .دهدتطابق با الزامات قانونی و استانداردها را نشان می

 
 چیست؟ ایران در آزادکاری طیدانش متناسب با شرا یزیمم مدلپرسش چهارم: 

دانش  زییمم ندییمشابه، مدل فرا هایمدل در دانش زییمم یی اصلندهایفرااز  رییو الگوگ پژوهش یهانهیشیپ بهتوجه با 

 یریگمیتصم یهاها و استفاده از روشداده لیحاصل از تحل جینتا یمدل بر م نا نیا لذا، .شد ارائه ریبه شرح ز آزادکاریبرای 

 ایارت اط پو ۀدهندنشانشده که  میترس یچندبخش یادندهساختار چرخ کیشده است. مدل مذکور در قالب  نیتدو ارهیچندمع

 .است آزادکاری در دانش تیریمد یزیمم مختلف ابعاد انیم دهیتندرهم و
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 آزادکاریمدل ممیزی دانش پیشنهادی برای  -1 شکل

. دهدیرا نشان م آزادکاری تیعد در موفقبُ نیا یادیبن تیشده که اهم ینفعان طراحیذ و یمشتر تیرضا تیمرکز مدل با محور

 انیمشتر انتظارات و ازهایمداوم ن یی، شناساتیموفق یاصل اریمع عنوان به یمشتر تیهمچون رضا ییهابخش شامل مؤلفه نیا

 محورخدمات و بازارمحور تیماه ۀدهندانعکاسنفعان، یو ذ ی. تمرکز بر مشتراست تیرضا زانیم منظم لیتحل و یریگو اندازه

 .کندیم یالزام را انیمشتر با ارت اط مستمر به ود و حفظ که است آزادکاری یهاتیفعال

 تیفیک اهداف نیی، تعیعال تیریمد یریعد بر نقش درگبُ نیاست. ا افتهیاختصاص  تیفیک تیریمد ستمیبخش دوم مدل به س

 یاستانداردها اساس بر آزادکاری یندهایفراکه  کنندیم نیها تضممؤلفه نیدارد. ا دیمستمر مستندات تأک یروزرسانو به مشخص

 .شود شیپا مندنظام صورت به هایخروج تیفیک و شوند تیهدا یریگاندازه قابل و نیمع

، انیچون انط اق خدمات با انتظارات مشتر ییهابخش شاخص نی. در ادهدیو محصو ت را پوشش م ندهایفرابخش سوم مدل، 

ها مؤلفه نیقرار دارد. توجه به ا محورداده یهالیتحل قینقاط ضعف از طر ییبر استانداردها و شناسا یم تن ۀو توسع یطراح

 .گردد همگام بازار یواقع یازهاین با و شده یطراح مندنظامخدمت به طور  ۀارائ یندهایفرا شودیموجب م

کارکنان از نقش خود در  ی، آگاهیتخصص یهاآموزش ۀمانند ارائ یکه شامل عوامل افتهیبخش چهارم به کارکنان اختصاص 

 تیدر موفق یدیعامل کل یانسان ۀیآن است که سرما انگریبخش ب نی. اشودیم یاحرفه یهامهارت ۀو توسع خدمات تیفیک

 .است اثرگذار خدمات یینها تیفیک بر میمستق طور به شانیدانش و مهارت ا یارتقااست و  آزادکاری یهاپروژه

چون  ییهااند. مؤلفهشده یمدل معرف  انیپشت یهاهیو استانداردها به عنوان پا یو الزامات قانون هارساختیز ت،یدر نها

بخش  نیدر ا یو انط اق با الزامات قانون اطلاعات افتهیسازمان ینگهدار ،مناسب اطلاعات یفناور یهارساختیز یآورفراهم

 .هستند یکنون پررقابت یفضا در آزادکاری اتیعمل یداریپا و تیامن اتکا، تیقابل ۀکنندنیتضماند که گرفته یجا
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 دیتأک آزادکاری یبرا دانش یزیمم در یتیریمد و یندیفرا ،یانسان ،یفن ابعاد یکپارچگی تیاهم بر یشنهادیدر مجموع، مدل پ

استفاده قرار مورد رانیا در آزادکاری خدمات تیفیک مستمر به ود یبرا یاتیعمل یارچوبهچ عنوان به تواندیم مدل نیا. دارد

 .سازد هموار دانش مؤثر تیریمد قیطر از را هاآزادکار یاحرفه ۀتوسع ریمس و ردیگ

 گیرینتیجه
 پیچیدگی مدیریتیو به دلیل  ها ورود پیدا کردهرشد در بسیاری از حوزهروندی روبهبا  است کهی نوظهور وکارکسب ،یآزادکار

 عنوانبهممیزی دانش . در این راستا، ها هستندگذاری دانش بین پروژهها و اشتراکنیازمند مدیریت دانش پروژهدانشی، ماهیت و 

ها در پروژه رانیمدبه  آن یخوردار است و اجرابر با یی اهمیتاز محور های پروژهاولین اقدامات مدیریت دانش در سازمان

 نیو تأم ییشناسا و گروه یخ رگان و اعضا نیدانش ب انیجر لیتسه ،مختلف یهاپروژه یدیکل خ رگان یابیو مکان ییشناسا

مدلبا  یآزادکار. لذا، (1397 ،و همکاران یدینو ؛1۴02 ،یخوراسگان یفدائکند )یها کمک مپروژه گروه یاعضا یدانش ازین

با  وکارکسبهر  یدانش برا یزیمم یهامدل کهنیاموجود هستند. با توجه به  یهاپوشش شکاف یپ دردانش  یزیمم یساز

 یپاسخ نییتع جهتپژوهش  نیدر ا کنیلشوند، یم یطراح یاختصاص صورتبهآن و  فردمنحصربه یهایژگیدر نظر گرفتن و

 زویا -رانیا یمل استاندارد از یریگبهره اتیادب قیعم مطالعهبر اساس  شاخص 6 ،یآزادکاردانش در  یزیمدل مم یطراح یبرا

 تشکیل شده است.میانگین فازی، میانگین قطعی و وضعیت  هر شاخص از کهانتخاب شد  9001

معیارهای مربوط به رضایت مشتری،  و انددشدهییتأ نفعانهای رضایت مشتری و ذیتمامی شاخصها نشان داد که ارزیابی یافته

های تمامی شاخص. همچنین دارندبرخوراهمیت با یی از گیری و به ود مستمر برای سازمان شناسایی نیازها و انتظارات، اندازه

 هاخطرازی، بازنگری و اجرای اقدامات کنترلی برای کاهش ، مستندسخطراند که این شامل ارزیابی و فرصت رد شده خطربخش 

 .است

یک  عنوانبهنفعان، میزان رضایت مشتری در بخش رضایت مشتری و ذینشان داد که  هامؤلفهبندی اولویت ،پژوهش ۀدر ادام

 درگیری فعال یهامؤلفهدیگر، های ها نشان داد که در بخشهمچنین یافته معیار کلیدی، اهمیت با یی در موفقیت سازمان دارد.

، تطابق محصو ت و خدمات با نیازها و انتظارات مشتریان، یریگاندازهقابلمدیریت عالی و تعیین اهداف کیفیت مشخص و 

نگهداری ، های  زم برای انجام وظایف خودهای  زم برای به ود دانش و مهارت کارکنان و داشتن دانش و مهارتآموزش ۀارائ

 .دارای نمرات با یی هستند اطلاعات و مستندات مرت ط با خدمات

اند تا بتوان به امتیاز قرار گرفته یموردبررسشان های اختصاصیمعیارهای مختلف به همراه وزن ،محاس ات نهایی ارزیابی منظوربه

میزان »نفعان، معیار رضایت مشتری و ذیدر بخش دهد که نتایج این بخش نشان میبندی هر معیار دست یافت. نهایی و رت ه

شناسایی »و  «نشناسایی مداوم نیازها و انتظارات مشتریا»معیارهای  و اول ۀرت در  «معیار اصلی موفقیت عنوانبهرضایت مشتری 

در بخش . اندهای سوم و پنجم را کسب کردهبه ترتیب رت ه «منظم طوربهنفعان و ارزیابی مداوم نیازها و انتظارات همکاران و ذی

ترین پایین «فعال در سیستم مدیریت کیفیت طوربهدرگیری مدیریت عالی » معیار ها نشان داد کهیافته سیستم مدیریت کیفیت

را نیاز  یت کیفیتکه افزایش مشارکت مدیریت عالی در سیستم مدیر به خود اختصاص داده استبندی رت ه را در این دسته

 دارد.

مطابقت محصو ت و خدمات با نیازها و انتظارات مشتریان و بررسی و تأیید »های معیار ها نشان داد کهها یافتهدر سایر بخش

های  زم دارا بودن کارکنان از دانش و مهارت» ،«های  زم برای به ود دانش و مهارت کارکنانآموزش ۀارائ»، «ق ل از تحویل

 کهیدرحالاند. با تری کسب کرده امتیازهای «با این الزامات آزادکاریهای مدیریتی مطابقت سیستم» و «انجام وظایف خود برای

، «هاو با استفاده از استانداردها و بهترین روش مندنظام صورتبهمحصو ت و خدمات  ۀطراحی و توسعیند افرانجام » هایمعیار

 آزادکاریهای فناوری اطلاعات مناسب در زیرساخت»، «نقش خود در تضمین کیفیت خدمات آگاه بودن کارکنان به اهمیت»

 .نیازمند به ود بیشتری است «ی کاریفرایندهابرای پشتی انی از 
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 ۀی طراحی و توسعفرایندها ۀنفعان، توسعها باید بر به ود رضایت مشتریان و ذیدهد که سازماننشان می هایافتهبه طور کلی، 

های کارکنان تمرکز بیشتری داشته باشند. همچنین، نیاز به افزایش مشارکت مدیریت عالی در سیستم و ارتقای مهارت و تمحص

شود. نتایج این ی کاری احساس میفرایندهاهای فناوری اطلاعات برای پشتی انی بهتر از زیرساخت ۀمدیریت کیفیت و توسع

ها مورد استفاده قرار مدیریت کیفیت و ارتقای عملکرد سازمان یراه ردهاسازی بهینهتواند به عنوان راهنمایی برای تحلیل می

 بایستیخود و رقابت با رق ا  ۀپیشرفت و توسع ۀبرای ادامو کسب و کارهای پروژه محور محور های دانشسازمان. در واقع گیرد

ها به آزادکار لذاسازی مدیریت دانش کارآمد در آنها است. که ممیزی دانش گامی مؤثر برای پیاده به ممیزی دانش بپردازند چرا

های دانشی ها و نقشهها، موجودیبرای آگاهی از نیازها، جریانهای ممیزی دانش منظور رسیدن به اهداف خود باید از مولفه

در این  مشا ل آزاد کاررود انتظار می ممیزی دانشبا توجه به نقش و رسالت مهم ، بنابراین؛ کنند خود به درستی استفاده

 .دنارائه ده مناسبهای موجود راه کارهای ت و خلادر برخورد با مشکلاداشته باشند و  یشتریب تیمسئولاحساس  خصوص

 به توجه با. است شده همراه مختلف یهاحوزه در یاندهیفزا رشد با ،یاقتصاد یهاتیفعال از نینو یبه عنوان شکل یآزادکار

نوع  نیدر ا دانش یزیطور خاص ممو به دانش تیری، مدآزادکاری یهاتیفعال ییایجغراف یپراکندگ و محورپروژه یهایژگیو

مستمر  ۀنفعان، توسعیذ و انیمشتر تیپژوهش نشان داد که تمرکز بر رضا نیا یهاافتهی. ابدییم یاژهیو تیوکارها اهمکسب

 .دارد تینوع فعال نیا یداریو پا تیدر موفق یاتیح ینقش ،آزادکاریدر  یفرد یهامهارت یارتقاو  یکار یندهایفرا

دانش  یزیرا در مم تیاولو نیشتریب ان،یمشتر یازهاین نیمرت ط با شناخت و تأم یهاآن است که مؤلفه انگریب هاافتهی لیتحل

 و خطر ۀکامل دارد. در مقابل، توجه به مقول یبازار همخوان نیا یمحور و رقابتخدمات تیامر با ماه نیدارند. ا آزادکاری

 انیها در مبحران ینیبشیو پ ندهیبه آ مندنظام نگاه کیفقدان  ۀدهندنشان تواندیشده که م دهیکمتر د آزادکاریدر  هافرصت

 .باشد هاآزادکار

 ریکه در سا دهدینشان م (1397نویدی و همکاران،  ،1۴02، فدائی خوراسگانی) نیشیپ یهابا پژوهش جینتا نیا سهیمقا

 یدیبه عنوان عوامل کل افراد نیب دانش انیجر لیو تسه یدیکل یهااز دانش یبرداربه نقشه ژهیتوجه و زیمحور نپروژه یهاطیمح

 ژهیو دانش یزیمم جامع مدل کی قالب در هامؤلفه نیا عیتجم تیحال، پژوهش حاضر بر اهم نیمطرح شده است. با ا تیموفق

 یهاسازمان یدانش موجود که برا یزیمم یهااز مدل یاری. برخلاف بسشودیآن محسوب م یکرده که نوآور دیتأک آزادکاری

 میتنظ  (ISO 9001) یالمللنیب یاستانداردها یو بر م نا یخاص آزادکار طیاند، مدل حاضر متناسب با شراشده یبزرگ طراح

 .است شده

 :ع ارتند از پژوهش جیبر اساس نتا یعمل شنهاداتیپ

 ؛آزادکاری یهادر پروژه یمشتر تیرضا یریگاندازه یساده و قابل اجرا برا یهاارچوبهچ جادیا 

 آزادکارانه؛ یهاتیدر فعال خطر یابیو ارز یفرهنگ مستندساز ۀتوسع 

 ؛هاآزادکار یفن و یتیریمد یهامهارت یارتقا یبرا یآموزش یهاکارگاه یبرگزار 

 انیو اعتماد مشتر تیفیک شیبه منظور افزا آزادکاریخدمت در  ۀارائ یندهایفرا یاستانداردساز جیترو. 

 ،ینوظهور همچون هوش مصنوع یهایفناور شرفتیکه با پ دهدینشان م آزادکاری یدانش برا یزیمم ۀنیزمدر  ندهیانداز آچشم

 یآزادکار ۀندیآخواهند شد.  داریفضا پد نیدانش در ا یگذارو اشتراک جادیاز ا یدیجد یها، شکلافزوده تیواقع و نیبلاکچ

 یهامدل ،ییفضا نیخواهد رفت. در چن شیپ قیتط  و یریادگی خودکار یهاسامانه با یفرد دانش یسازکپارچهیبه سمت 

 .را رصد کنند یدانش یازهایدانش و ن راتییصورت برخط، تغو هوشمندتر شوند و بتوانند به اتریپو دیبا زیدانش ن یزیمم

 یکردیرو ازمندین خود یداریپا و یریپذرقابت شیافزا یبرا هاآزادکار که گفت توانیم ژوهشپ نیا جینتا یبر م نا ت،یدر نها

 شیافزا ،یاحرفه ۀتوسع سازنهیزم تواندیم کردیرو نیا به توجه. هستند دانش یزیمم ژهیو به و دانش تیریمد به افتهیساختار

 .باشد امروز یرقابت بازار در انیمشتر تیرضا یارتقا و خدمات تیفیک
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 و استاندارد تیریمد. رانیا یاسلام یجمهور یدفاع یهادانش سازمان یزیمم ی(. الگو1۴02رضا ) ،یحسنو و فرهاد ،یریام
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 ]یئط اط ا علامه دانشگاه ،ارشد
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. یپژوهش دلف کیخ رگان؛  دگاهیدانش از د یزیمم یهامولفه یی(. شناسا1۴01) نینوش ،یگیب لیا و لایناز ،یمحراب درضا،یحم ،یمحمود
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مطالعات . ندهیاز حال تا آ پروژه محور: یهاسازمان در دانش یزیمم رییدر حال تغ یها(. مؤلفه1۴00محمد ) ،زادهحسن و فاطمه ،یدینو
 doi: 10.22055/slis.2020.31482.1663 .۴0 -22(، 2) 1۴ ،اطلاعاتو علم  یکتابدار

تعامل انسان پروژه محور.  یهاسازمان در دانش یزیمم یاتیو عمل ینظرمدل  (.1397) زدانی ان،یمنصور و زاده، محمدحسن ،فاطمه ،یدینو
   :fa.html-2723-1-http://hii.khu.ac.ir/articleURL .90 -75(، 3) 5 ،و اطلاعات

. یمدل مفهوم کی یپروژه محور: به سو یهادانش در سازمان یزیمم(. 1397زاده، محمد )حسنو  زدانی ان،یمنصور ،فاطمه ،یدینو

  doi: 10.22067/riis.v0i0.60105 .97-75(، 1) 8 (،یو روان شناس یتی)مطالعات ترب یو اطلاع رسان یکتابدار
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