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Abstract: The method of acquisition and presentation of the 

Organizational Process Knowledge has been considered in many 

Knowledge Management researches. In this research a model for 

process knowledge acquisition and presentation has been presented 

by using the approach of Case Base Reasoning. The validation of the 

presented model was evaluated by conducting an expert panel. Then a 

software has been developed based on the presented model and 

implemented in Eghtesad Novin Bank of Iran. In this company, based 

on the stages of the presented model, first the knowledge intensive 

processes have been identified, then the Process Knowledge was 

stored in a knowledge base in the format of problem/ solution/ 

consequent. The retrieval of the knowledge was done based on the 

similarity of the nearest neighbor algorithm. For validating of the 

implemented system, results of the system has compared by the 

results of the decision making of the expert of the process. 
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بوده است. روز نزد پديدآوران 2مدت براي اصلاح به مقاله   05/02/1395پذيرش:  28/11/1394:  دريافت

براي سازماني فرايندهاي به مربوط دانش بازنمايي و اكتساب چگونگي چكيده:
ايــن در. اســت دانــش مــديريت محققــان توجــه مــورد هــا آن از مجــدد اســتفادة
مبتني استنتاج از استفاده با فرايندها دانش اكتساب و نمايش براي مدلي پژوهش

خبرگـان  بـا  مصـاحبه  طريـق  از شده ارائه مدل اعتبار .است شده پيشنهاد مورد بر
سيسـتم  يك قالب در پژوهش پيشنهادي مدل گرفته و سپس، قرار ارزيابي مورد
ايـن  در. اسـت  شـده  سـازي  پيـاده  »نـوين  اقتصـاد  بانك« در و طراحي افزاري نرم

8 شامل »بانك« محور دانش فرايندهاي ابتدا پيشنهادي مدل مراحل طبق سازمان،
مورد، بر مبتني استنتاج توسط فرايند دانش بازنمايي براي .شدند مشخص فرايند
 .انـد  شـده  ذخيـره  دانـش  پايگـاه  يـك  در پيامد /حل راه /مسئله قالب در ها دانش
هـاي  دانـش  همسـايه،  تـرين  نزديك مشابهت يافتن الگوريتم از استفاده با سپس،
منظـور  بـه . شـوند  مـي  بازنمابي ذخيره شده، موارد پايگاه در كه مورد اين به شبيه

از حاصـل  نتـايج  و شـده  انتخـاب  فراينـد  يـك  شده، طراحي سيستم اعتبارسنجي
نتيجـة  اسـت.  شـده  مقايسـه  سازمان خبرگان گيري تصميم نتايج با سيستم اجراي
  .است داده نشان را سيستم بهتر عملكرد مقايسه اين

استنتاج مبتني بر مورد، دانش فرايندها، اكتساب دانش، فراينـدهاي ها: كليدواژه
محور دانش
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  مقدمه. 1

 خـود  بـراي  رقـابتي  مزيـت  كسـب  دنبال به ها سازمان كار، و كسب فضاي شدن ابتيرق با امروزه
 بودنـد  عـواملي  جملـه  از ديگـر  موارد و متمايز خدمت يا محصول مانند عوامليسابق بر اين . هستند

 دانـش  مختلـف  انـواع  امـروزه  ولـي  داشـتند،  تكيه ها آن به خود رقابتي مزيت عنوان به ها سازمان كه
 از ). يكـي Sarnikar and Deokar 2010آيند ( مي حساب به سازمان رقابتي مزاياي ملهج از سازماني

 ماننـد  سـازماني  دانـش  انـواع  سـاير  كنار در كه است فرايندي دانش سازماني، دانش انواع ترين مهم
 محققـان  خـاص  توجه مورد مديريتي دانش و سازماني روابط دانش مشتري، دانش محصول، دانش

 ).Richter-von, Ratz, and Povalej 2005است (

 دانـش  اكتسـاب  فراينـد  هـا  آن تـرين  مهـم  از يكي كه دارد متفاوتي هايفرايند دانش مديريت
 استفاده و سازمان در موجود دانشي هاي دارايي سازي مدل و آوري جمع ،فرايند اين از هدف. است
 تحقيقات اما ،دارد وجود نشدا اكتساب براي هايي روش ،حاضر حال در. است نياز موارد در آن از

 مـديريت  فراينـدهاي  بـين  در گلوگـاه  تـرين  مهـم  عنـوان  همچنان به دانش اكتساب كه دده مي نشان
 Rychkova and Nurcan(دهـد   مي نشان را موجود فرايندهاي در ضعف موضوع اين و است دانش

2011.(  
 از يكـي  در مثـال،  بـراي  گرفتـه اسـت.   صورت دانش اكتساب براي زيادي هاي تلاش تاكنون

 بـر  مبتنـي  اسـتنتاج  روش در بندي طبقه از استفاده با بهتر عملكرد به دستيابي براي اخير هاي پژوهش
 بهبـود  شـيوه  ايـن  نتـايج  شده سعي ها حل راه روي بر نظر تجديد و نتايج بازيابي روش يك و مورد،
 ايـن  شـده  باعـث  كـه  اردد وجـود  مشكلاتي و مسائل همچنان ). اما،Yana and Wangd 2015يابد (

  :نمـود  اشـاره  مـوارد  ايـن  بـه  تـوان  مـي  مسـائل  جملة اين از. گردد تعربف ها آن بهبود براي پژوهش
 بـه  دانـش  اسـتخراج  فراينـد  زيـاد  وابسـتگي ) ب خبرگـان؛  شناسايي براي توافق و تفاهم عدم) الف

  .  شده استخراج دانش از مجدد استفادة در ضعف) ج خبرگان؛
 زيـادي  كاربردهاي دنيا در كه است مصنوعي هوش هاي روش از يكي مورد بر مبتني استنتاج

 سازماني هايفرايند دانش اكتساب و سازي مدل براي روش اين از استفاده پژوهش اين هدف .دارد
  .شود ميداده  حشر ادامه در كهاست 

 پيشينه و مباني نظري پژوهش. 2

  محور دانش فرايند. 2-1
 مشخص اريبس يفرايند دانش به كه هستند ييهافرايند محور دانش يهافرايند ،يمفهوم نظر از

 مـورد از  هـر  بـاً يتقر و اسـت  دشـوار  ها آن ينيب شيپ دارند، دخالت آن در ها خبره معمولاً .دارند ازين
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 Sarnikar and Deokar 2010; Richter-von, Ratz, and Povalej( اسـت  متفـاوت  فرايند نيا ياجرا

2005; I.OYKU 2012ا يــافتگي يــ ســاخت محــور نيمــه فراينــدهاي دانــش هــاي ). از ديگــر ويژگــي
 محور است (همان). يافتگي فرايندهاي دانش غيرساخت

 فرايند بودنينيبشيپ رقابليغ ،ذكر شده محوردانش يهافرايند كه برايديگري هايي  ويژگي
)Rychkova and Nurcan 2011; Papavassiliou and Mentzas 2003( ازي ـن مورد تيخلاق )Riesbeck 

and Schank 1989; Rychkova and Nurcan 2011; Marjanovic and Seethamraju 2009; 
Harmon 2007( يافتگي ـرسـاخت دي )Slembek 2003; Rychkova and Nurcan 2011( يدگي ـچيپ و 

)Harmon 2007 (.هستند 

  مورد بر يمبتن استنتاج .2-2
 يمبنا ،واقع در. استمورد  بر يمبتن يها سيستم ةتوسع يابر روشيك  مورد بر يمبتن استنتاج

 سـتم يس كي ـ تـوان  يم ـ). Slade 1991( باشـد  يم ـ گذشـته  اتيتجرب يمبنا بر مسائل حل روش، نيا
 يريادگي ـ به ازين بدون و داده گاهيپا از شده يآور جمع يها داده بيترك با را مورد بر يمبتن استنتاج

 ,Lenzد (دارن ـ ازي ـن ني ـا بـه  هـا  سيسـتم  ريسا كهي حال در ؛ساخت يخاص داده ةزدهنديتم يالگو از

Bartsch-Sp, Burkhard, and Wess 1998 .(حـل  زمان تا را ياصل اسيق كار مورد بر يمبتن استنتاج 
 اسـتنتاج  كهي حال در ؛هستند مناسب ها تيموقع شتريب يبرا كلي يالگوها. اندازد يم قيتعو به مسئله
 قبـل  از يمشـابه  تجربه تيموقع آن مورد در كه زمان هر تا ،ها تيموقع تك تك يبرا مورد بر يمبتن

). دامنة استفاده از استنتاج مبتني بر مورد گسترده است. از آن Leake 1994( است ثرؤم ،دارد وجود
)، Limam 2009توان به استفاده از استنتاج مبتني بر مـورد بـراي طراحـي مجـدد فراينـدها (      جمله مي

هـا   )، تشـخيص بيمـاري  Tautz and Altho 1997افـزار (  از دانـش فراينـد طراحـي نـرم     دداستفادة مج
)Varma and Roddy 1999،(  ) زمانبندي توليـدSchmidt 1998  ) انتخـاب محصـول ،(Schmitt and 

Bergmann 1999) خريداري ،(Cook 1997.و غيره اشاره نمود (  
  هاي استنتاج مبتني بر مورد . گام2-2-1

كـه در آن دانـش    شناسايي دانش حـوزه  ،1گام  از :ندا ستنتاج مبتني بر مورد عبارتهاي ا گام
مـورد: در ايـن   بازنمـايي   ،2شود. گام  بندي مي كلي موجود در حوزة مورد بررسي شناسايي و دسته

اقـدام يـا   صورت شـرايط   تواند به آيد. اين فرمت مي ميشده به فرمت مورد در مرحله دانش شناسايي
در  ، طراحـي سـاختار سيسـتم:   3شـوند. گـام    يم باشد. موردها در پايگاه مورد ذخبره ميشرايط تصم

، 4كند. گـام   وجو و استنتاج پيدا مي جستشود و سيستم قابليت  اين مرحله موتور استنتاج كامل مي
 Sladeگيـرد (  نتايج حاصل از سيستم مورد تست و ارزيابي قرار مـي در اين مرحله صحت  ارزيابي:

1991.(  
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  روش استنتاج مبتني بر مورد . چرخة2-2-2
 استنتاج مبتنـي بـر مـورد    استنتاج مبتني بر مورد توسط چرخة كارگيري هنگام بهروند عمومي 

): Aamodt and Plaza 1994اسـت ( شـرح زيـر    شـده، بـه  ارائه  »آموت و پلازا«لاسيك كه توسط ك
تـرين   انبارة مورد، بررسي شده و مشابه حل يك مسئلة جديد موارد مشابه در طبق اين مدل، براي راه

نـوان  ع اين راه حل به كارگيري گيرد. نتيجة ايجادشده از به طور مجدد مورد استفاده قرار مي مورد به
  شود. حل پيشنهادي پس از تأييد و اعتبارسنجي به پايگاه مورد اضافه مي يك راه

  
  (Riesbeck and Schank 1989) استنتاج مبتني بر مورد ةچرخ .  1 شكل

 هاي دانش در استنتاج مبتني بر مورد . حوزه3 -2-2

كلاسيك استنتاج مبتني بر مورد معرفي شده تـا از دانـش عمـومي اضـافي در فازهـاي       چرخة
تـوان   ي بر مورد مـي زة متفاوت دانشي در استنتاج مبتناستفاده شود. چهار حو فرايند استنتاجمتفاوت 

هاي دانش چهارگانه  حوزه در يك سيستم استنتاج مبتني بر مورد،دهدكه  يافت. شكل زير نشان مي
 ,Richter-von, Ratzنمايند ( دادن نامگذاري مي دانش انطباقموارد، ابزار سنجش و را لغات، پايگاه 

and Povalej 2005 .(  
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  (Riesbeck and Schank 1989)دانش استنتاج مبتني بر مورد  حوزة   .2 شكل

 ,Lenzكنـد (  مـورد ديگـر را پشـتيباني مـي     3اصطلاحاتي اسـت كـه   شامل  لغات،: 1. لغات2-2-3-1

Bartsch-Sp, Burkhard, and Wess 1998 ــه ــات مجموع ــا   ). لغ ــات ي ــطلاحات، كلم اي از اص
   ).Craw 2003اند ( مند شده نمادهاست كه با استفاده از آن موارد ضابطه

 شود.  و در اين پايگاه ذخيره مي دههاي مشخص، مدل ش دانش حوزه :2. پايگاه مورد2-2-3-2

در فـاز بازيـابي    زدن شـباهت بـين دو مـورد    شـامل دانشـي بـراي تخمـين    : 3. سنجة شـباهت 2-2-3-3
  باشد. مي

ارد مجـدد از دانـش خـاص موجـود در مـو      دانش عمومي كـه بـه اسـتفادة   : 4. دانش انطباق2-2-3-4
  كند.  كمك مي

  هاي استخراج دانش . تكنيك2-3
گويي، مشاهده، رديابي  هستند: مصاحبه، داستانطور خلاصه شامل موارد زير  ا بهه اين تكنيك

هـاي مفهـومي، شـبكة     پروتكل، وظايف پـردازش محـدود، سناريوسـازي، تكنيـك    و تحليل  فرايند
گيري كليـدي، تحليـل دامنـة     گانه، تفسير، شيوة تصميم ها، استخراج سه سازي كارت مفاهيم، مرتب

 Bergmann 2002; Cookeاي ( پيمـايش شـبكه   سـازي،  تحليل وظيفـه، پلكـان  كار، نگاشت مفاهيم، 

1994 .(  

                                                                                                                                            
1. vocabulary 2. case base 3. similarity measure 
4. adaptation knowledge 
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  پژوهشروش انجام . 3

 و است. پس از بررسي ادبيـات موضـوع   اي توسعه-هاي كاربردي اين پژوهش از نوع پژوهش
كـار   و هاي كسـب فرايندمصاحبه با خبرگان و اساتيد دانشگاهي يك مدل اوليه براي بازنمايي دانش 

و پـس از دريافـت نظـرات و     بيشتري از خبرگان حـوزه بررسـي شـد    ي شد. اين مدل با تعدادطراح
د و چنـد  ش ـطراحـي    افـزاري  بر اساس مـدل، سيسـتم نـرم    و گرديدها مجدد ويرايش  پيشنهادات آن

هاي استنتاج مبتنـي   گرديد. همچنين، با مصاحبه با خبرگان حوزهي در آن ذخيره فرايندنمونه دانش 
منظور بررسي عملـي مـدل،    ل و سيستم پيشنهادي بررسي شد. بهو مديريت دانش، اعتبار مدبر مورد 
منظـور   بخش تسهيلات صورت گرفته است. همچنين، بـه  در  »بانك اقتصاد نوين«موردي در  مطالعة

شد و  انجامهاي منتخب فرايندبانكداري  اي با خبرگان حوزة در عمل، مصاحبهبررسي كارايي مدل 
نفر استاد  10: ند ازا خبرگان مورد ارجاع در اين پژوهش عبارت يد ايشان قرار گرفت.تأي مدل مورد

نفـر از كارشناسـان ارشـد و     11هاي مديريت فناوري اطلاعات و مديريت مـالي و   دانشگاه در رشته
  اند. كه با اين تحقيق همكاري داشته» ينبانك اقتصاد نو«مديران 

  مدل پيشنهادي پژوهش .3-1
 از آن كننـده  تواند به اسـتفاده  فرايندي است كه ميشود، يك مدل  كه در ادامه ارائه ميمدلي 

كمـك نمايـد. مـدل     فراينـد و اسـتفاده از دانـش    فراينـد سازي دانـش   فرايند، مدلدر مسير انتخاب 
  هاي زير است: فرايند بر اساس استنتاج مبتني بر مورد شامل زيرفرايندمستندسازي دانش 

سـازي پايگـاه    بودن فرايند، زيرفرايند استخراج، تحليـل و مـدل   زيابي ميزان دانشيارفرايند زير
 .پيكربندي تطبيق و استنتاج فرايندزيرفرايند، با  ) مرتبطcase baseمورد (
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  مدل پيشنهادي پژوهش .  3شكل 

  فرايندبودن  فرايند ارزيابي ميزان راهبرديزير .3-2
شـوند. بـا    ز سند راهبردي سـازمان اسـتخراج مـي   ازمان ا، اهداف راهبردي سفراينددر اين زير

اهداف  ها در تحققفرايندشود كه تا چه اندازه هر يك از اين  بررسي مي» ليكرت«اده از طيف استف
  گيرند.  راهبردي امتياز بيشتري مي

 فرايندبودن  . زيرفرايند ارزيابي ميزان دانشي3-3

در جـدول   و دست آمـده  بهاز مرور منابع  فرايند بودن يك كننده در ميزان دانشي عوامل تعيين
  است: درجزير 
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  محور دانش يهافرايند يها يژگيو .  1 جدول

  منبع  عامل  رديف

 Marjanovic, O. and R. Seethamraju. 2009  وابستگي به دانش تجربي  1
 Harmon, P. 2007 
 OYKU, I. 2012;  

 Marjanovic, O. and R. Seethamraju. 2009  و ابهام عدم قطعيت  2
OYKU, I. 2012; 

Papavassiliou, G. and G. Mentza. 2003 

 Marjanovic, O. and R. Seethamraju. 2009  يافتگي عدم ساخت  3
OYKU, I. 2012 

Harmon, P. 2007  

 Marjanovic, O. and R. Seethamraju. 2009  نياز به خلاقيت  4
OYKU, I. 2012 

Harmon, P. 2007 
Papavassiliou, G. and G. Mentza. 2003  

 Marjanovic, O. and R. Seethamraju. 2009  پيچيدگي بالا  5
OYKU, I. 2012 

Harmon, P. 2007 
Papavassiliou, G. and G. Mentza. 2003  

  Marjanovic, O. and R. Seethamraju. 2009  ها ها و خروجي گوناگوني و نامعلومي ورودي  6

 Marjanovic, O. and R. Seethamraju. 2009  گيري ستفاده براي تصميممنابع مورد ا تنوع  7
OYKU, I. 2012  

 Marjanovic, O. and R. Seethamraju. 2009  براي يادگيري زيادزمان   8
OYKU, I. 2012;  

مساوي در نظر گرفتـه   فرايندها، در صورتي كه وزن نسبي عواملبودن  بندي ميزان دانشي رتبه
فراينـدهاي سـازمان در يـك طيـف     قابـل اسـتنتاج اسـت. تمـام      فرايندامتيازات هر از مجموع  ،شود

  د. شو بندي مي دانشي طبقه

 
  هافرايندبودن  .   طيف دانشي4شكل 

 caseسازي پايگاه مورد ( . زيرفرايند استخراج (مصاحبه با خبرگان و شناسايي موارد)، تحليل و مدل3-4

base  (  

    :(case)ساختار مورد  .3-4-1
در اصـل   مسـئله حـل اسـت.    و راه مسـئله  ترين حالت شامل دو جـزء  ساختار هر مورد در ساده

 فراينـد يا تصميم است كـه خبـره در انتهـاي اجـراي      فرايندحل، همان خروجي  و راه فرايندورودي 
  شود:  صورت زير پيشنهاد مي اتخاذ كرده است. ساختار كلي اجزاء مورد به
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  زاء موردساختار كلي اج .  5شكل 

  ساختار اجزاي مورد .3-4-2
الـف.   ساختار مورد نياز براي هـر يـك از اجـزاي مـورد بايـد شـامل دو بخـش اصـلي باشـد:         

مسـئله/   گانـة  تـوان هـر يـك از اجـزاء سـه      ء مـي با داشتن اين دو جز ب. مقدار. مشخصه يا ويژگي،
دي است از دانـش خبـره در   عب دهندة موده و توصيف كرد. هر مشخصه نشانپيامد را مدل نحل/  راه

شـكل زيـر    رد بـه  مـو  ء. سـاختار كلـي اجـزا   گـذارد  مي حل تأثير هاي راه مسئله كه بر مشخصهمورد 
  خواهد بود:

  
  مورد ءساختار كلي اجزا .  6شكل 

ورد، از تكنيـك  اسـتنتاج مبتنـي بـر م ـ   ي دانش يا به تعبير براي شناسايي و استخراج اين حوزة
  دهد: ميمراحل زير جزئيات اقدام اين فاز را نشان شود.  مصاحبه استفاده مي

ــره  ــا خب ــوط. مصــاحبة دانــش  حــوزة هــا و شناســايي الــف) مصــاحبة غيرســاختاريافته ب فراينــد مرب
فراينـد  روشي اسـت كـه بـا اسـتفاده از آن بـه شناسـايي و اسـتخراج دانـش ضـمني           غيرساختاريافته

  پردازيم.  مي
هـاي   مسـئله، ويژگـي  هاي بررسي شباهت بـين  ا و تعيين معياره يافته با خبره ساخت ب) مصاحبة نيمه

شود با توجه به نظريـة ادراكـي كـه     ه از خبره پرسيده ميالاتي كه در اين مصاحبحل و پيامد. سؤ راه
  شود.  ، مطرح مياستنتاج مبتني بر مورد است زيربناي ايدة
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AHPج) استفاده از 
فراينـد خواسـته   هـاي   از خبـره  دهي به معيارهـاي انتخـابي. در ايـن گـام     و وزن 1

  از معيارها را مشخص كرد. تا با استفاده از اين روش وزن هر يكشود  مي
 هاي استنتاج مبتني بر مورد د با قالب استنتاج مبنتي بر مورد. يكي از مزيتآوري پايگاه موار د) جمع

/ پيامـد  لح ـ راهمسـئله/  كه پس از شناسـايي فرمـت كلـي    كاهش زحمت اكتساب دانش است؛ چرا 
  موجود استفاده نمود.   فرايندتوان از مستندات حاصل از اجراي  مي

  تنتاجبندي تطبيق و اسپيكر فرايندزير .3-5
جديد بـا   موردترين روش براي تطبيق بين  روش مرسوم و در عين حال ساده :شباهت ةمحاسب) الف
. در اين نـوع  است »ين همسايهتر نزديك«، استفاده از تابع مطابقت موردهاي موجود در پايگاه مورد
تـك معيارهـاي سـنجش     طـه بـا تـك   جديد با مسائل قبلـي در راب  مسئلةها ابتدا ميزان مشابهت  روش

ت زيـر محاسـبه و   صـور  ، ميانگين موزون مقـادير حاصـله بـه   شود و سپس گيري مي مشابهت، اندازه
  گيرد:  ملاك عمل قرار مي

)1(  

  
بـا   Rشـده   مسئلة بازيابيو  Iمسئلة جديد ت بين شرايط درجه يا شاخص مشابه ،Sirكه در آن، 

درصدي يا تطبيق كامل است و مقـادير كمتـر    100مشابهت  دهندة نشان 1كه در آن  Sir<1>0شرط 
  ، بيانگر تطبيق يا مشابهت جزئي است. 1از 

I جديد؛  مسئلة: ايندكسR شـده؛  مسئلة بازيابي: ايندكسi    (معيـار) اينـدكس مشخصـه :i=1,2,….n ؛
Wi(معيار) ؛ : وزن مشخصهFir  وFri مقدار امتياز يا ارزيابي مشخصه :i شده  مسئلة بازيابيترتيب در  به
  ؛ Friو  Firميزان مشابهت بين دو مقدار  : تابع محاسبةSimجديد؛  مسئلةو 

  شود: صورت رابطة زير محاسبه مي هب براي مقادير عددي عموماً Simتابع 

)2(  
 

رسـاني پايگـاه    روز مبتني بر مورد براي نگهداري و بهي استنتاج ها سيستمبسياري از در  :يابيارز) ب
وجـو در پايگـاه    جسـت گيري دارد، بـا   دهد و نياز به تصميم ميرخ  يجديد مسئلة موارد، زماني كه

                                                                                                                                            
1. Analytic Hierarchy Processing 
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 شـود تـا معلـوم شـود آيـا      داده در گذشته شناسايي و پيشـنهاد مـي   ترين مورد از موارد رخ مورد شبيه
بـه عبـارت ديگـر، مـورد جديـد      شده است يـا خيـر.    براي مسئلة تعريفشده مناسب حل پيشنهاد راه
دليل اينكه سـاختار   شود. در مدل پيشنهادي، به ميسنجي شدن در پايگاه موارد اعتبار منظور افزوده به

د فراين ـو دانش پيامـد حاصـل از اجـراي     هستداراي پيامد نيز  حل، مسئله و راهيك مورد علاوه بر 
يك مورد جديد در پايگاه موارد ثبت نخواهـد شـد    عنوان بهلذا اين مورد  ،در دسترس نيست جديد

 فرايندحاصل از اجراي هر بار  شدة ا نگاه به گذشته بوده و دانش كسبو در پايگاه موارد رويكرد م
 . استمجدد  شده و قابل استفادة و پيامد مستندحل  در قالب راه

  ريق مصاحبه با خبرگانسنجي از طعتبارا .3-6
اسـتنتاج   ند: الـف) خبرگـان دانشـگاهي در حـوزة    براي اين منظور دو دسته خبره انتخاب شـد 

  ي هوشمند و مديريت دانش.ها سيستم بر مورد؛ ب) خبرگان صنعت در حوزة مبتني
 تيريمـد  ةحـوز  در صـنعت  ةخبر 11 و مورد بر يمبتن استنتاج ةحوز در يدانشگاه ةخبر 10 با
دسي ، مهنمديريت و مهندسي فناوري اطلاعات هاي خبرگان دانشگاهي از رشته .شد احبهمص دانش

طور مفصل  بود. مدل پيشنهادي بهيافته  ساخت مصاحبه از نوع نيم ند.كامپيوتر، و هوش مصنوعي بود
 يـد قـرار  أيپيشـنهاداتي مـورد ت   رائـة تشريح و سيستم به ايشان ارائه شد. در نهايت، مدل پيشنهادي با ا

  گرفت. 

  موردي . اعتبارسنجي از طريق مطالعة3-7
انتخـاب شـد. دليـل     سازي مـدل  عنوان نمونه براي پياده به »بانك اقتصاد نوين«همين منظور،  به

ها در كنـار اجــراي  فراينــدســازي و مـديريت  بـه مستند » بانـك «ازمان، اهتمـام ايــن  انتخـاب ايـن س ــ 
  هاي مديريت دانش است. طرح

  دار  ندهاي اولويتفرايشناسايي  .3-7-1
ن بـراي  بـود  از نظر اهميـت و راهبـردي  » بانك اقتصاد نوين«فرايندهاي گام نخست،  ابتدا و در

دهي نيازمندي به دانش تجربي) امتياز پذيري و محوربودن (حد تصميم سازمان و سپس از نظر دانش
 شد.

ــة  ــف) پــس از بررســي برنام ــردي  ال ــوين «راهب ــر ، »بانــك اقتصــاد ن ــاي زي ــراي ســنجش معياره ب
  در نظر گرفته شده است: فرايندبودن يك  راهبردي
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  »نينو اقتصاد بانك« در فرايند بودن يراهبرد يارهايمع  . 2 جدول

  8  7  6  5  4  3  2  1  رديف

دي
هبر

ر را
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از » ليكـرت «يارهـاي راهبـردي، بـا اسـتفاده از مقيـاس      ها: بعد از شناسايي معفرايندب) امتيازدهي به 
  دهي نمايند.  فرايند را نمرهيك  بودن راهبرديخواسته شد تا ميزان  »بانك«گذار  خبرگان سياست

  تياولو بيترت به »نينو اقتصاد بانك« يراهبرد يهافرايند   .3 جدول
  10  9  8  7  6  5  4  3  2  1  رديف
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  . فناوري اطلاعات و ارتباطات1
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فرايندهاي كلان به زيرفرايندها شكسته شد و بر اساس ها: فرايندهاي كلان به زيرفرايندج) شكستن 
فرايندها بر اساس به اين  »ليكرت«خواسته شد تا با توجه به مقياس  ها بودن از خبره معيارهاي دانشي

  دهي شود.معيار زير امتياز 8

  فرايند يمحور دانش انتخاب يارهايمع   .4 جدول

  10  9  8  7  6  5  4  3  2  1  رديف
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بانـك  « فراينـد راهبـردي  تـرين   مهـم  عنـوان  بـه خدمات بانكي خـرد   فرايند ارائةبر اين اساس، 

 خرد، انيمشتر ياعتبارسنج فرايند ،هاي آن در نهايتفرايندكه از بين زيرشناسايي شد  »اقتصاد نوين
 نيتـر  يدانش ـ از مـورد  دو انيمتقاض به يالير يها نامه ضمانت ياعطا فرايند و لاتيتسه ياعطا يبرا

  .شدند انتخاب يساز مدل جهت خرد يبانكدار خدمات ةارائ يهافرايند
  دانش ةحوز ييشناسا .3-7-2

 نظـر  مـورد  فرايند انتخاب و محور دانش يهافرايند ييشناسا از پس شده، ارائه مدلبا توجه به 
 آن دانـش  يمستندسـاز  يبرا كه رفتيم يا مسئله با مرتبط دانش ةحوز شناخت سراغ به ،گام نيا در
  :شد انجام ريز اقدامات ،منظور نيهم  به. ميينما استفاده مورد بر يمبتن استنتاج از ميخواه يم

  :موضوع خبرگان با همصاحب) الف
معاونـت   هاي حوزة بانكداري در حوزة اعطاي تسهيلات انجـام شـد:   خبرهتن از  3مصاحبه با 

ماحصـل ايـن   اسـتان تهـران.    3 تهـران، و سرپرسـت منطقـة    بانكداري خرد، رئيس امور شعب استان
  دانش اعطاي تسهيلات در زير آمده است. ها در مورد حوزة مصاحبه
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اعطـاي تسـهيلات بـه مشـتريان يكـي از       فراينـد  :انيمشـتر  بـه  لاتيتسـه  ياعطا فرايند فيتعر
گيـري بسـيار مهـم و كليـدي اسـت.       اسـت كـه در آن تصـميم   » بانك«وجود در هاي دانشي مفرايند
آوري اطلاعـات   است: الف) پذيرش، ب) جمعفعاليت اصلي  4كلي اعطاي تسهيلات شامل  فرايند

ــدارك  ــاري، ج)و م ــزان بـ ـ  اعتب ــتخراج مي ــدااس ــات   دهي و تعه ــل اطلاع ــه و تحلي ت و د) تجزي
  .شود ميگيري منتهي  ، به پيشنهاد و تصميمفوق در نهايت مرحلة 4شده. انجام  آوري جمع

 ي اعم از اشخاص حقيقي و يا حقـوقي شرط لازم براي اعطاي تسهيلات اعتباري به هر متقاض
ايـن منظـور، پـس از پـذيرش      . بهاست(مسئول شعبه) به وضعيت اعتباري وي  »بانك«وقوف كامل 

بايسـت كسـب اطلاعـات و اخـذ مـدارك و       درخواست كتبي وي، اولين اقـدام مـي  متقاضي و اخذ 
مستندات ضروري براي احراز صلاحيت متقاضـي باشـد. در بررسـي وضـع اعتبـاري هـر مشـتري و        

 بـه  يمتقاض ـ لي ـتما بـه شـده، توجـه    آوري ل اطلاعـات و مـدارك و مسـتندات جمـع    تجزيه و تحلي ـ
 حـائز  يبـانك  يهـا  يبـده  زيوار در يو بازپرداخت قدرت و امكان و ياعتبار لاتيتسه بازپرداخت

  .است تياهم كمال

 هـا  خبـره : از خبـره  يري ـگ ميتصـم  يارهـا يمع افتيدر يبرا افتهي ساخت مين ةمصاحب) ب
ورنـد.  يارهاي تجربي خود را براي اعتبارسنجي متقاضيان تسهيلات بـه يـاد بيا  كه مع شود ميخواسته 

 هـا در  سري پرسش دنبال پاسخ يك گيرد كه به اي در اين مرحله صورت مي يافته ساخت مصاحبة نيم
  ثانويه هستيم.   اين مصاحبة

دراين مرحلـه معيارهـاي   : )مسئله( يريگ ميتصم يارهايمع يينها ستيل چك استخراج) ج
شـد.   يهصـف ن فيلتـر و ت شـده و توجـه بـه نظـر تـوافقي خبرگـا       بنـدي  هـا جمـع   خبرهپيشنهادي تمامي 
ها تا چـه حـد مـورد توافـق نظـر تمـام        تخراجي بر مبناي اينكه اين ويژگيهاي اس فيلتركردن ويژگي

بندي  يرد. بعد از دستهگ را در بر مي هاي زيادي باشد، چقدر جامعيت دارد و زيرمجموعه مي ها خبره
مشـخص   عيارهـا كـاملاً  موضوعي به تفكيك نـوع مشـتري (حقـوقي يـا حقيقـي)، معيارهـا و زيـر م       

  شوند. مي
 ها خواسته شد تا به اين معيارها بـر اسـاس   خبرهاز  ،در گام بعد: يينها يارهايمع به يده وزن) د

AHP
شده و اينكـار بـا اسـتفاده از     شباهت از مقايسات زوجي استفاده دهي كنند. براي محاسة وزن 1

شـده  افـزار آورده   هـاي نـرم   تصوير خروجي، انجام گرديده است. در ادامه Expert Choiceافزار  نرم
  است.  

                                                                                                                                            
1. Analytic Hierarchy Processing 
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  ها براي مشتريان حقيقي .   وزن شاخص5جدول شماره 
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تبه  3  4  9  1  2  5  6  8  7  
ر

  

زن  166/0  112/0  023/0  278/0  199/0  081/0  062/0  034/0  046/0  -
و

 

از سـطح نـرخ سـازگاري     اسـت، بنـابراين،   1/0است كه چـون كمتـر از    03/0نرخ سازگاري 
  بالايي برخوردار است.

فراينـد  مـا (  مسـئلة  هـاي  اي است كه ويژگي شده دهي نهايي و وزنخروجي اين مرحله، ليست 
حل و پيامد حاصل از  هاي راه كند. اما، نياز به شناسايي ويژگي ميسنجي مشتريان) را مشخص  اعتبار

فراينـد بـا توجـه بـه     حـل و پيامـد ايـن     هـاي راه  فرايند را نيز دارد. اين است كه ويژگـي اجراي يك 
  شده در زير آورده شده است:   هاي انجام مصاحبه

مبلـغ تسـهيلات، نـوع     ثـل بـه مـواردي م  تـوان   مـي حل  هاي راه از جمله ويژگي :حل راه يها يژگيو 
هــا  جــا)، مــدت تســهيلات و تنــاوب زمــاني بازپرداخــت آن پرداخــت تســهيلات (اقســاطي يــا يــك

 اشاره كرد. تفاده از تسهيلات و شرايط خاص..)، مهلت زماني اس.بودن و  مدت مدت يا بلند (كوتاه

يـك پرونـده    حالت ممكن است بـراي  4بعد از اعطاي تسهيلات به يك مشتري  :امديپ يها يژگيو
شده. با توجه بـه   الوصول، ج) معوق، د)سوخت ب) مشكوك هيلاتي اتفاق بيفتد. الف) سررسيد،تس

  :استشكل زير  فرايند بهبراي اين  1، مدل بازنمايي مورداين موارد

  يقيحق انيمشتر ياعتبارسنج فرايند در موارد ييبازنما   .6جدول

نوع   نام مشخصه
  معيار

  ي قبليها مشخصات اعتبارسنجي
  2مشتري   1 مشتري
  پيامد  راه حل  مسئله  پيامد  حل راه  مسئله

  ت اهلي
  وام كوتاه  پزشك  عددي  نوع شغل

  مدت 
  سه ماهه،

  معوق
از آنجا 
كه نوع 

وام   بسازبفروش
مدت  بلند

  ساله 3

 الوصول مشكوك
اين شخص 

دليل  به
مدرك 

  تحصيلي 
  ليسانس  دكترا  عددي

                                                                                                                                            
1. case representation 
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نوع   نام مشخصه
  معيار

  ي قبليها مشخصات اعتبارسنجي
  2مشتري   1 مشتري
  پيامد  راه حل  مسئله  پيامد  حل راه  مسئله

چك  سابقة
  برگشتي

  دارد  پولي
مبلغ 

1000   
ميليون 
، ريال

سررسيد 
  جا يك

با 
ضمانتنامه 
به ارزش 

1500 
ميليون 
  ريال

 وثيقة
اين 

مشتري 
اسنادي 

بود، 
به 

خارج 
از 

 كشور
رفت و 
ها  وثيقه
  ههم ب
كار 

بانك 
  نيامد.

  دارد
  

 1مبلغ 
  ميليارد

  
سررسيد 

  جا يك

شدن  گران
مصالح، 

رغم ضبط  علي
قادر به  اموال،

بازپرداخت اصل 
وام و سود آن 

نيست و در حال 
در  ،حاضر

و با زندان بوده 
توجه به كهولت 

نظر  سن به
رسد نتواند  مي

  ادامه دهد.

زمان كار 
  با بانك

  1 بازة  2 بازة  بازه

ظرفيت 
  مشتري

 3موجودي 
  ماه اخير

  4 بازة  3 بازة  مقدار

گردش 
ماه  3حساب 
  اخير

  5بازة   3 بازة  مقدار

  0نوع   1  پولي  وع وثيقهن  وثيقه

  ساير

نوع وام 
  درخواستي

  1  3  عددي

مدل 
 بازپرداخت 

  0  0  پولي

  3 بازة  3 بازة  هباز  سن مشتري

  تشكيل پايگاه موارد .3-7-3
، ، بايد پايگاه مـوارد را تشـكيل داد. بـه ايـن منظـور     شدن فرمت بازنمايي مورد خصپس از مش

عنـوان   بـه و  ه و هر پرونده را ساختاردهي نمـوديم هيلاتي موجود در شعب رفتهاي تس دنبال پرونده به
  م. پايگاه موارد نگهداري كردي

  يقيحق انيمشتر ياعتبارسنج فرايند يبرا موارد گاهيپا   .7 جدول

  پيامد   راه حل   مسئله   
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  پيامد   راه حل   مسئله   
  

لي
صي

تح
ك 

در
م

  

غل
ع ش

نو
تي  
گش

 بر
ك

چ
ك  

 بان
ر با

 كا
بقه

سا
دي  

جو
مو

ل 
عد

م
  

ب
حسا

ش 
رد

گ
  

ع 
نو

يقه
وث

  

تي
واس

رخ
م د

 وا
وع

ن
ت 

اخ
رد

ازپ
ل ب

مد
  

ي
شتر

ن م
س

ال  
 ري
ون

ميلي
به 

  

ماه
به 

  

ال
 ري
ون

ميلي
به 

  

 --
--

--
--

-
  

  

 /6  100  2  1  3  1  1  1  3  1  1  3 مريم معزي
 قسطي

  معوق  -  110

  ؟  ؟  ؟  ؟  ؟  2  1  2  1  3  2  1  0  1  1مشتري جديد

   . پيكربندي، تطبيق و استنتاج3-8
بهت مـورد  تـرين همسـايه)، مشـا    در اين گام با استفاده از مدل استنتاج ميزان مشابهت (نزديك

  .شود ميموارد بررسي  شده در پايگاه هدف با موارد پيشين ثبت

  ديدج يمشتر يها يژگيو و) موارد گاهيپا در موجود( 1 يمشتر نيب شباهت زانيم ةمحاسب   .8 جدول

وزن   نام مشخصه (معيار)
  مشخصه

مقدار مشخصه در مورد 
  مشتري جديد

مقدار مشخصه در 
  1مورد مشتري 

مشابهت 
  انفرادي

مشابهت 
  كلي

  اهليت

  *834/0  4 ليسانس  5فوق ليسانس   046/0  مدرك تحصيلي

**  

  67/0  1 كارمند  2 وكيل  081/0  شغل
  1  ندارد.  0ندارد  199/0  چك برگشتي سابقة
  575/0  سال 2  سال 5  166/0  كار با بانك سابقة

  ظرفيت
  78/0  ميليون ريال 10  ميليون ريال 30  278/0  معدل موجودي
  67/0  ميليون ريال 20  ميليون ريال 50  112/0  گردش حساب

    0  0 اسنادي  1 ملكي  062/0  نوع وثيقه  وثيقه

  ساير

  0  1 قسطي  0سررسيد يكجا  034/0  مدل بازپرداخت

  25/0  2 خريد خودرو  4 خريد دفتر  023/0  خواستينوع وام در  
  1  0سال 55 زير  0سال 55زير   -  سن مشتري

Sim (5,4) =	1 	   = ) :مشـابهت نهـايي   ** ;0/834 834/0  × 046/0 ) + ( 081/0×67/0 ) +…+(1 

023/0 × ) = 681/0  
ر مشـتري جديـد بـا    بـا تـرين همسـايه ميـزان مشـابهت اعت     يافتن نزديـك  با استفاده از الگوريتمِ
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تك  شود. با محاسبة ميزان مشابهت مشتري جديد با تك ميصورت فوق محاسبه  به 1مشتري شماره 
مورد  10گرفتن مشابهت هر يك محاسبه خواهد شد. در نهايت، با در نظر  هاي سابق، ميزان مشتري

  موجود در پايگاه موارد، نتيجه شبيه جدول زير خواهد بود:

   گاهيپا در موجود موارد با ديجد يمشتر شابهتم زانيم .  9جدول

  10  9  8  7  6  5  4  3  2  1  شماره مشتري

  492/0  693/0  519/0  376/0  618/0  543/0  721/0  267/0  653/0  435/0  ميزان مشابهت

  7  2  6  9  4  5  1  10  3  8  اولويت

. بيشـترين شـباهت را بـه مشـتري جديـد دارد      4كه مشـتري شـماره    دهد ميجدول فوق نشان 
  گيري در مورد اين مشتري مناسب باشد. تواند براي تصميم حل و پيامد آن مي نابراين، راهب

  شده . معرفي سيستم طراحي3-9
و تحت وب اسـت. در طراحـي    نوشته شده SQL Server 2010 و  #cاستفاده از زبانسيستم با 

ي را فراينـد انيم هـر  يعنـي در آن بتـو   ؛پويا داشـته باشـد   يسيستم به اين توجه شده است كه ساختار
سيسـتم قـادر اسـت     .نيستي فرايند سيستم تك ،. در واقعآوريم صورت مدل در به ،فارغ از نوع آن

نمـايي از  و در پايگاه مـوارد ذخيـره كنـد. در ادامـه،      سازي مدلرا  فرايندشده از  اطلاعات استخراج
  سيستم قابل مشاهده است:  پايگاه دادة

  
  ايندفر موارد گاهيپا   .7 شكل
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  مورد كي ييبازنما   .8 شكل

مسـئله/  كه شـامل  را  توان مورد مربوط به آن مشتري كليك بر روي هر يك از مشتريان ميبا 
صورت  اين سيستم بهشباهت در  شان داد. لازم به ذكر است كه نحوة محاسبةن است، پيامدحل /  راه

وجـو   جسـت نمـود و   وجو جستارد توان در پايگاه مو اي و دقيق است؛ يعني مي وجوي كلمه جست
و شـغل افـراد   هـا معـوق    كـه پيامـد آن   را هـايي د مـور توان تمامي  ، ميمثال عنوان بهد. را محدود كر

تـرين همسـايه در    نزديك بر اساسقسمت مشابهت  ،همين منظور  وجو نمود. به پزشك بوده، جست
شـده در سيسـتم    د ذخيـره ت. بـه ايـن ترتيـب كـه پايگـاه مـوار      افزار اكسل صورت خواهـد گرف ـ  نرم

افـزار اكسـل درخواهـد آمـد و ميـزان مشـابهت در آنجـا         شده به فرمت قابل خواندن در نرم طراحي
  .شود ميمحاسبه 

مـورد   20فرايند اعتبارسنجي مشتريان حقيقي بـا  ، پايگاه موارد براي با توجه به موارد ذكرشده
ورد جديـد بـا پايگـاه مـوارد     شـباهت يـك م ـ   ، خروجـي محاسـبة  بارگذاري شده اسـت. در نهايـت  

صورت زير استخراج شد: ستون اول نام مشـتري و سـتون دوم ميـزان مشـابهت معكـوس را نشـان        به
  ميزان مشابهت بيشتر است. ،تر باشد . هرچه عدد كوچكدهد مي
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  موردها شباهت ةمحاسب يخروج.   8 شكل

ي بيشـترين شـباهت بـا    ، دارا12كـه مشـتري شـماره     شـود  مـي گونه مشخص   از نتايج فوق اين
آوري شـده   هاي بهتري جمع مت هرچه كه در مورد مشتري آموختهمشتري جديد است. در اين قس

  گيري بهتر صورت خواهد گرفت.  ، تصميمباشد

  بررسي اعتبار و كارايي مدل در عمل   .3-10
ي مـورد نظـر يـك اعطـا     نمونـة آزمايش در نظر گرفته شـد.   عنوان به مورديك  ،به اين منظور
. از خبـره  كنـيم  را درون پايگاه مـوارد بارگـذاري نمـي    موردالوصول است. اين  تسهيلات مشكوك

مورد آزمايش ما براي دريافت  هاي شود كه تصور كند مشتري با ويژگي مي(مسئول شعبه) خواسته 
 را اجـرا نمايـد و در مـورد وي    فراينـد خـواهيم كـه ايـن     شود. حال از او مي ميتسهيلات وارد شعبه 

بار بدون اسـتفاده از سيسـتم و بـار ديگـر بـا اسـتفاده از سيسـتم اجـرا          يك فرايندتصميم بگيرد. اين 
 انجـام  يبهتـر  يري ـگ ميتصـم  ما هدف مورد به هيشب يها مورد از استفاده با بتواند خبره اگر. شود مي
اين هدف  سرپرست منطقه براي 3رئيس شعبه و  7 تعداد .ايي داردكار مدل كه گفت توان يم ،دهد

روش تجربي خود و با توجه بـه شـرايط    ها خواسته شد كه مانند هميشه به  انتخاب شدند. ابتدا از آن
نفـر اعـلام كردنـد كـه تسـهيلات درخواسـتي را اعطـا         6نفـر،   10تصميم بگيرند. از بين ايـن   مسئله
ستم را در اختيـار  بعد خروجي سي لةعطاي تسهيلات را اعلام نمودند. در مرحانفر عدم  4و  كنند مي

هاي مشـابه، تصـميم خـود را اعـلام      موردبا استفاده از  اين بار ها خواسته شد ايشان قرار داده و از آن
  .كنند نمينفر اعلام نمودند كه وام درخواستي را اعطا  10نمايند. اين بار هر 
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هـاي   از تجربـه رسد اسـتفاده   گردد كه به نظر مي طور استنباط مي آمده اين عمل  از آزمايش به
اعطـاي   فراينـد هاي فردي خبرگـان كمـك نمـوده و اجـراي بهتـر       گيري تواند به تصميم سازمان مي

هـا نيـز    خبـره گيـري   استفاده از اين سيستم سرعت تصـميم با  ،از طرفي .تسهيلات را دربرداشته باشد
  را انجام دهند. فرايندتوانند در مدت زمان كمتري  ها مي رود و آن بالاتر مي

  گيري نتيجه. 4

فراينـدهاي  مـوردي ابتـدا    در اين پژوهش پس از ارائـة مـدل، در قالـب اجـراي يـك مطالعـة      
 فراينـد سازي دانش  ، مشخص گرديد كه براي مدلسپس مورد مشخص شدند. 8محور شامل  دانش

هـاي   مـدل گـردد. يكـي از دانـش    » پيامدحل/  مسئله/ راه«صورت  بايست دانش به يدر قالب مورد م
 حل، پاسـخ  است. راه مسئلهدانش  ، شناخت حوزةكارگيري استنتاج مبتني بر مورد نياز براي بهمورد 

خـاص،   مسئلةشده براي يك  نكه با توجه به متغيرهاي شناسايياي باشد؛ يعني شده مي مسئلة شناسايي
شده،  هحل استفاد كند با توجه به راه ، پيامد كه مشخص ميحلي اتخاذ شده است. و در نهايت چه راه
ت تجارب مثبـت سـازمان   صور تواند مثبت باشد كه در اين يامدي رخ داده است. اين پيامد ميچه پ
. شـود  مـي هـا را شـامل    يـا همـان شكسـت   تواند منفي باشد كه تجارب منفي  گيرد و يا مي مي بر را در

يـز  كسـت را ن هاي ش هاي موفقيت، دانش ين قوت را دارد كه علاوه بر دانشاستنتاج مبتني بر مورد ا
ها در  ده پايگاه دانش طراحي شد تا دانشش هاي مدل آورد. براي نگهداري دانش صورت مدل در به

توسط استنتاج مبتنـي بـر    فرايندقالب پيشنهادي در آن ذخيره گردند. همچنين، براي بازنمايي دانش 
تفاده از الگوريتم يـافتن  با اس ،سپس حل/ پيامد ذخيره شد. مسئله/ راهمورد، ابتدا اين دانش در قالب 

شـده بازنمـابي    ن مورد در پايگـاه مـوارد ذخيـره   هاي شبيه به اي ترين همسايه، دانش مشابهت نزديك
  .شود مي

توان بـه مـوارد زيـر اشـاره      است كه از آن جمله مي اين پژوهش داراي نتايج كاربردي چندي
ها نداشـته  فراينـد اي براي اكتساب دانش  تا پيش از اين برنامه» قتصاد نوينبانك ا«نمود: از آنجا كه 

شـده اسـت.    هاي فيزيكي نگهداري مـي  اري مشتريان تنها در قالب پروندههاي اعتب پروندهلذا  ،است
هـا از   پرونده هاي اعطاي تسهيلات اين شدن پرونده الوصول يار رخ داده است كه بعد از مشكوكبس

هـاي ارشـد بانـك بـه ارائـة       خبـره اي متشـكل از   اند و تازه در آن مرحلـه كميتـه   بايگاني خارج شده
تــوان بهبــود  هــاي ايــن پــروژه را مــي يكــي از خروجــيپردازنــد.  راهكــار بــراي دريافــت پــول مــي

با افـزايش   كه هرچند واضح است فرايند دانست؛هنگام اجراي اين  گيري مسئولان شعب به  تصميم
در ادامـه بـا توجـه بـه      ،همچنـين  خواهـد شـد.  بيشتر  پايگاهغناي اين  ،تعداد موردها به پايگاه دانش

  گردد: ير به بانك مورد مطالعه ارائه ميز شده، پيشنهادهاي پژوهش انجام
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هاي زماني پـژوهش،   دليل محدوديت شده: به فرايندها بر اساس مدل ارائهاكتساب دانش  ادامة
ايـن رونـد    شـود  مـي هاد هاي راهبردي و دانشي بانك انجام شـد. پيشـن  فراينداز  فرايندتنها دانش دو 

  هاي راهبردي و دانشي نيز ادامه پيدا كند.فرايندبراي ساير 
گردد جدا از دو  ها: پيشنهاد مي آموخته سازي درس منظور مستند استفاده از سيستم پيشنهادي به

شـده و   سـازي   مـدل آوري و  فرايندها جمعهاي اين  آموخته مرحلة اول و آخر مدل پيشنهادي، درس
  بران قرار گيرد. رپايگاه موارد در اختيار كادر قالب 

اسـتنتاج مبتنـي بـر     مشابه، بسياري از تحقيقـات در حـوزة  اين با پژوهش با كارهاي  در مقايسة
در صورتي كـه در ايـن پـژوهش اقـدام بـه       ؛اند مورد و نيز اكتساب دانش، به ارائة مدل بسنده كرده

 .دهـد  نشان زين را دانش اتيجزئ ات،يكل بر لاوهع است قادر مدل نياطراحي سيستم نيز شده است. 
 ني ـا از اسـتفاده  بـا . كند يساز مدل زين را شكست موارد ،تيموفق دانش بر علاوه تواند يم مدل نيا

 سـرعت  سـتم، يس نيا از استفاده با. رديگ يم صورت تر راحت هافرايند دانش از مجدد ةاستفاد مدل،
 يهـا  دانـش  از مجـدد  ةاسـتفاد  امكـان  بـه  توجـه  با. ابدي يم شيافزا فرايند ياجرا يبرا يريگ ميتصم

 در شكسـت  و تي ـموفق يهـا  آموخته درس كه آنجا از. ابدي يم شيافزا يريگ ميتصم تيفيك ن،يشيپ
 استخراج، روش بر علاوه مدل نيا. ابدي يم كاهش فرايند ياجرا سكير ،است موجود فرايند مورد
 اديز تعامل به دانش اكتساب يها مدل از ياريبس كه آنجا از. كند يم ليتسه زين را دانش يساز مدل
 بـا  ادي ـز تعامـل  بـه  ازي ـن و شود مي استفاده موجود مستندات از يشنهاديپ مدل در دارند، ازين خبره با

  .ابدي يم كاهش خبره
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  آمنه خديور

داراي مدرك تحصيلي دكتري در رشته مـديريت سيسـتم از ،1360متولد سال 
اكنـون اسـتاديار گـروه مـديريت در دانشگاه تربيـت مـدرس اسـت. ايشـان هـم     

    دانشگاه الزهرا است. 
هـاي اطلاعـاتي و فنـاوري اطلاعـات، مباحث موجود در زمينه مديريت سيسـتم 

هوش تجاري از جمله علايـق پژوهشـي ويهاي خبره و  مديريت دانش، سيستم
  است.

  
  

   سهيلا ميرشاهي
دانشگاه از اطلاعات فناوري مديريت ارشد كارشناسي ، داراي1366 سال متولد
اكنون كارشناس مديريت دانـش در بانـك اقتصـاد نـوين همايشان  .است الزهرا
  .است

  
  
  

  سارا آقابابايي

يت بازاريـابي دانشـگاه تهـران اسـت.دانشجوي دكتري مدير ،1363 سال متولد
عنـوان دانشـجوي بورسـيه بنيـاد مستضـعفان انقـلاب اسـلامي اكنون به ايشان هم

  مشغول به كار در بخش فناوري اطلاعات هلدينگ صنايع غذايي سينا است.
گـذاري، هـوش تجـاري و مـديريت هاي فـازي، قيمـت   هوش مصنوعي، سيستم

  ي است.بازاريابي از جمله علايق پژوهشي و
 




