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Abstract 

In today's competitive world, knowledge resources are one of the most valuable 

assets of an organization because they can create value. A part of organizational 

knowledge is related to business processes. In this article, a model is presented to 

identify and prioritize the dimensions of business process knowledge based on their 

effects on organizational value. Business process knowledge dimensions affect each 

other and ultimately affect the value of the organization. First, the key processes of 

the organization are identified during the process map and then a model including 

knowledge dimensions such as knowledge of the environment outside the process, 

knowledge input to the process, knowledge during the process, knowledge output of 

the process and knowledge about the process is presented. The combination of 

DEMATEL method and fuzzy analytic network process (ANP) has been used to find 

the cause-and-effect relationships and prioritize the processes. The tool used is a 

questionnaire that is filled by a sample of experts who are aware of the processes. 

After the analysis with multi-criteria decision-making methods, it was observed that 

knowledge from the external environment, knowledge about the process and 

knowledge during the process have the greatest effects on the value of the 

organization, respectively. 
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 پژوهشی -مقاله علمی 

  اثر دانش فرآیندهای کسب وکار بر ارزش سازمان  سازیمدل 

 فازی ایتحلیل شبکهفرآیند  دیمتل و استفاده از روشبا 

 **زاده یتق الهه ،*وریآمنه خد
17/05/1400تاریخ دریافت:   

80/80/1400تاریخ پذیرش:   

  چکیده
سبب توانند چرا که میباشد می یدانشع بهای ارزشمند سازمان منایکی از داراییدنیای رقابتی امروز در  

دانش فرآیندهای  سازمانی مربوط به فرآیندهای کسب وکار است. بخشی از دانش .دنشو خلق ارزش
   قاله مدلی ارائه در این م گذارند و در نهایت بر ارزش سازمان اثر دارند.یکدیگر اثر می کسب و کار بر

دانش فرآیندهای کسب و کار شناسایی و براساس اثر خود بر ارزش سازمان   به کمک آنشود تا می
کلیدی سازمان در طی نقشه فرآیندی شناسایی و سپس مدلی شامل  ابتدا فرآیندهای بندی گردند.اولویت

یند، دانش در حین انجام فرآیند، دانش ابعاد دانش مانند دانش محیط خارج از فرآیند، دانش ورودی به فرآ
گیری چندمعیاره تصمیم هایروش تلفیق از .خروجی از فرآیند و دانش در مورد فرآیند ارائه شده است

بندی ابعاد و مصادیق ای فازی جهت یافتن روابط علت و معلولی و اولویتدیمتل و فرآیند تحلیل شبکه
ای از نامه است و برای تکمیل به نمونهورد استفاده پرسشابزار م دانش فرآیندی استفاده شده است.

پس از تجزیه و  خبرگان سازمان مورد مطالعه که در زمینه فرآیندها آگاهی دارند مراجعه شده است.
دانش از محیط  ،ابعاد بین مشاهده شد که از  افزار متلب،و با استفاده از نرم معیارههای چندبا روشتحلیل 

 ترتیب بیشترین اثر را بر ارزش سازمان دارند.ر مورد فرآیند و دانش در حین انجام فرآیند بهخارج، دانش د

 .یفاز یاشبکه لیتحل ندیفرآ متل،ید ،یکسب و کار، ارزش سازمان یندهایدانش فرآ: هاژهکلیدوا
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 :مقدمه
توجه به ارزشی های پیشرو امروزی و با دلیل اهمیت دو موضوع فرآیندها و دانش در سازمانبه

ای در دهه حاضر در هر دو که این دو دارایی برای سازمان ایجاد می نمایند، تحقیقات گسترده
دانش فرآیندهای کسب و  و شناسایی در بررسی در این مطالعاتمبحث صورت گرفته است. اما 

وجود گردند خلا ها که موجب خلق بالاترین ارزش برای سازمان میخصوصا ابعادی از آنکار 
ریزی به برنامه سازی این منابع دانشی ارزشمند می تواندارد. در صورتی که با شناسایی و مدل

گذاری خوبی برای ایجاد تمایز، مزیت رقابتی و کسب رضایت مشتری در سازمان و سرمایه
 .دست یافت

عنوان یک بخش جدانشدنی و یکپارچه با فرآیندهای سازمانی درنظر دانش به حقیقت در
این دانش در  در اصل می توان گفترا جداگانه مدیریت کرد.  توان آنشود و نمیگرفته می

توان سازی دانش فرآیندها میاز فواید مدل تمام انواع فرآیندهای سازمانی جاسازی شده است.
کاهش اشتباهات و  کالا و خدمت دارای ارزش افزوده، به شناسایی منابع دانشی جهت ارائه

جویی در زمان حل مساله و ها از طریق تکیه بر یادگاری سازمانی همچنین صرفهریکادوباره
 (.2007 ،ز)رافوو و وین افزایش نوآوری و خلاقیت اشاره نمود.

باشند، از آنجایی که فرآیندهای دانشی سازمان جزء فرآیندهای اصلی و اغلب پیچیده می
 کار منجر به افزایش ارزش فرآیندها همراستایی مدیریت دانش و مدیریت فرآیندهای کسب و

ها جهت (. امروزه در رویکرد جدید، سازمان2005 گردد )گرونوا و همکاران،صورت مستقیم میبه
مدت، تلفیق جریان کاری مدیریت دانش با مدیریت فرآیندهای کلیدی  رسیدن به موفقیت بلند

وجه به یکپارچه نمودن دانش کل تر تاند و از همه مهمداده توجه قرار مورد را کار و کسب
 (.2010 سازمان با هدف رسیدن به اهداف سازمانی حتی در سطح فرآیندها می باشد )لیندرمن،

منظور درک بهتر دانش در سطح فرآیندها، شناسایی دانش از طریق ارزیابی فرآیندهای به
یت موجود در (. با توجه به محدود2013، دانش محور امکان پذیر است )ایسیک و همکاران

مقالات مرتبط با شناسایی و ارزیابی دانش فرآیندها و توجه به ارزش دانش سازمانی نهادینه در 
    تواند یک عنصر مهم در اتصال این دو مفهوم به شده در فرآیندها میها، دانش انباشتهآن

  (.2016، اپرز گارسی، یوروک، یکدیگر باشد )سالوس،
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توان به شناسایی منابع دانشی جهت ارائه کالا و فرآیندها میسازی دانش از فواید مدل
ها از طریق تکیه بر یادگاری کاریخدمت دارای ارزش افزوده و کاهش اشتباهات و دوباره

جویی در زمان حل مساله و افزایش نوآوری و خلاقیت اشاره نمود )رافوو سازمانی همچنین صرفه
     اند اما ققان اکثرا به مدیریت دانش سازمان پرداخته(. در مطالعات گذشته مح2007، و وینز

ها خصوصا وکار و با شناسایی دانش آن گذارترین فرآیندهای کسبگرفتن تاثیر نظرتوان با درمی
     ریزی و گردند، برنامهها که موجب خلق بالاترین ارزش برای سازمان میابعادی از آن

 تمایز، مزیت رقابتی و کسب رضایت مشتری انجام داد.گذاری خوبی برای ایجاد سرمایه
تواند نتایجی چون یافتن منابع اصلی خلق دانش و شناسایی و ارزیابی دانش فرآیندها می

گیری و حل مساله از طریق دسترسی های یادگیری، بهبود پاسخگویی به مشتری، تصمیمفرصت
های ناملموس و مزیت رقابتی، یافتن به دانش و متخصصان داخلی و خارجی، ارزیابی سرمایه

در سازمان مورد مطالعه این تحقیق  ارزش در سازمان را به همراه داشته باشد. جایگاه دانش با
ها بدون توجه به ارزش تلاشهای زیادی در زمینه بهبود فرآیندها انجام شده است، اما این تلاش

دی فرآیندها از منظر دانش و استفاده از دانشی فرآیندها صورت گرفته و لذا توجه به اولویت بن
اهداف پژوهش حاضر شامل موارد  نتایج حاصله در تغییر و بهبود فرآیندها در دستورکار قرارگرفت.

 زیر می باشد:
 . وکار کسب فرآیندهای تعیین ابعاد و مصادیق دانش .1
 وکار. فرآیندهای کسب دانش ارائه مدل .2

 دانش فرآیندهای کسب وکار  بر ارزش سازمان. ارائه چارچوبی جهت ارزیابی اثر ابعاد .3

 

 :پیشینه پژوهشادبیات نظری و 

تلفیق دو مبحث مدیریت دانش و مدیریت فرآیند منجر به مزایای متقابل زیادی در عملکرد 
های کسب وکار از مراحل مدیریت دانش پشتیبانی یندآفرشود. متدولوژی مدیریت سازمان می

های موجود جهت تجزیه و تحلیل آینده، دیدی مناسب از و فرصتها کند و شناسایی ریسکمی
ها، قوانین و جریان کار و دیگر مصادیق دانش موجود اساس دستورالعمل فرآیندهای سازمان بر
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کردن دانش از طریق شناسایی تغییرات، تنگناها و تعریف نقاط ها همچنین امکان درونیدر آن
  (.2010 دهد )بروک، رزمنبحرانی فرآیند می

در ادبیات مدیریت دانش، دو دیدگاه در مورد دانش فرآیند مطرح شده که منجر به دو رویکرد 
تواند به شکل صریح و شود. از یک طرف دانش مرتبط با فرآیند میبرای مدیریت این دانش می

یم شده و توانستروشن اکتساب شود و درون خود فرآیند جاسازی شود. مانند دانشی که استخراج
سازی نماییم. این دانش معمولا ها و قوانین مدلها، فلوچارتاین دانش را در قالب دستورالعمل

ها را از  طریق یک سری توان آنیافته که میگیری ساختبرای پشتیبانی از  فرآیندهای تصمیم
وسط تواند تقانون نمایش داد، مناسب است. قسمتی از دانش فرآیندی دانش آشکار است که می

 .(2018، )ابوالوش و همکاران لاگ در سیستم مدیریت فرآیندهاییک واسط ثبت شود مانند فایل

نمایش کشاند  توان آن را بهکه دانش فرآیندی وجود دارد که توسط هیچ واسطی نمیدرحالی 
شود. دانش ضمنی عمدتا در ذهن کارکنان سازمان نهفته است. مانند که دانش ضمنی خوانده می

آورند و این دانش با رفتن کارکنان از دست میها کار با فرآیند بجاربی که کارکنان طی سالت
شود که باید دانش فرآیندی پراکنده در خواهد رفت. بنابراین، این نیاز حس می سازمان از دست

 .(2019 )ابوالوش و همکاران، ذهن کارکنان استخراج شود

ازی باید در اختیار افراد سازمان قرار گیرد تا بتوان از سشده پس از مدلاین دانش استخراج 
 (.2015آن برای استخراج فرآیندهای کاری استاندارد و بهبود این فرآیندها استفاده نمود )انجلز، 

یابی می باشد و نه مانند دانش ضمنی راحتی قابل دستدانش فرآیندها نه مانند دانش آشکار به
رسی به آن از طریق مدیریت دانش جاسازی شده در فرآیندهای دور از دسترس است، بلکه دست

. منابع ملموس در (95)خدیور،کسب و کار و یا مدیریت فرآیندهای دانشی امکان پذیر است
دلیل مشکل بودن کنند که با دانش ضمنی ترکیب گردند و بهصورتی ایجاد ارزش افزوده می

که سازمان شناسایی و یندها، درصورتیدانش جاسازی شده در فرآ سازیدلم  شناسایی و 
های خود قرار دهد به مزیت رقابتی شاخص نسبت به رقبا مدیریت دانش فرآیندها را در برنامه

در جدول زیر انواع مصادیق  (.2018، هاشمی و همکاران، 2001، یابند )علوی و لیندردست می
توانند در فرآیندهای شده میهر کدام از مصادیق دانش فهرست دانش سازمان فهرست شده است

 .سازمانی شناسایی شوند
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 انواع مصادیق دانش سازمان . 1جدول

 منابع مصادیق دانش ردیف

 ( 2017ی )مشار -(2014ی )اد -(1389)ایوبی  نفعاندانش ذی 1

 (2007ه )کپ -(1393ی ) ربیع -(2014ی )اد دانش رقبا 2

 (2007ه )کپ -(1393ی )ربیع  دانش بازار 3

 (2020ه )کپ -(1393ی )ربیع  الزامات قانونی 4

 (2007ه )کپ -(1393ی ( )ربیع1394، ( )خسروانی1994، )نوناکا لیست، ها، چکفرم 5

 (1393ی )ربیع- (1385، )انتظاری دانش مستندات 6

 (2013و ( )داری2007خدیور،( )2009( )ترونگ، 1994)نوناکا، دانش سیستمی 7

 (2001م ( )اسکری2014ی )اد -(1994، اکا)نون تجربه و مهارت 8

 (2014ی، ( )اد1394، ( )خسروانی2009)ترونگ،  دانش فنی  9

 (2017ی ( )مشار1994، )نوناکا مدل ذهنی 10

 (2019ی )مشار خلاقیت 11

 (2007ه ( )کپ1385، ( )انتظاری1389)ایوبی،  یادگیری سازمانی 12

تر از فراهم نمودن شرایطی برای ایجاد منافع فزونطور ساده عبارت است از هبسازمان ارزش 
 هزینه و توفیق یک بنگاه اقتصادی در درازمدت و این بدان معنی است که مدیران برای همه

مفهوم وسیع آن داران، فروشندگان، کارکنان و جامعه بهسازمان یعنی مشتریان، سهام انفعنذی
که دریابد از سازمان ارزش حاصل  اننفعذیارزش ایجاد نمایند در غیر این صورت هریک از 

سازد. لذا زنجیره ارزش نماید سازمان را رها کرده و موفقیت سازمان را با مخاطره مواجه مینمی
های شرکت بینش پیدا کنند. زنجیره ارزش با فرآیندشود مدیران نسبت به شرکت موجب می

شود و دربرگیرنده تمامی ادها شروع میعوامل یا اجزای اصلی تولید محصول یا ارائه خدمات نه
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منابع (. 1389 ،گیرد )استرکیمنظور جلب رضایت مشتریان صورت میهایی است که بهفرآیند
باشد. دو نوع دارایی استراتژیک کننده موفقیت پایدار آن در یک بازار خاص مییک سازمان، تعیین

  منجر به موفقیت بلندمدت سازمان  های غیراستراتژیک،و غیراستراتژیک وجود دارد. دارایی
شود. یک دارایی های استراتژیک ناشی میشود. مزیت رقابتی پایدار، تنها از دارایینمی

قابل تقلید و غیرقابل جایگزین بودن را دارد، منبعی استراتژیک چهار شرط کمیاب، ارزشمند، غیر
کردن تهدیدهای ود در بازار یا خنثیهای موجاستفاده از فرصت هارزشمند است که به سازمان اجاز

دانش نهفته در فرآیندهای سازمان این ویژگی را داراست )چاگ و همکاران،  دهد.می رقابتی را
2015.) 

اختیار داشته باشند، آن منبع کمیاب و  ها، منبعی را دراگر تعداد بسیار اندکی از سازمان 
که رقبا از زمان طولانی حفظ شود، بدون این شود که باید برای مدتغیرقابل تقلید محسوب می

گونه معادل استراتژیک نداشته برداری کنند یا به آن دست یابند. سرانجام اگر منبعی هیچآن کپی
های جا که تمامی دارایی. از آن(2020، )تریپتی و همکاران شودباشد، غیرقابل جایگزین تلقی می

شوند، بنابراین بهتر است اشند، استراتژیک محسوب نمیبیابی میمشهود، غیرقابل تقلید یا دست
. که دانش فرآیندها یکی از همین های نامشهود هستندهای استراتژیک، داراییبگوییم دارایی

 .(1393دارایی هایی نامشهود و ارزشمند می باشد )ربیعی

 مطالعات پیشین

و نتایج  دانش فرآیندیزی ساپیشینه تحقیقات صورت گرفته در حوزه مدلبه ( 1جدول)در 
 اشاره شده است.حاصل از آن 

 پیشینه تحقیق . 2 جدول

 ردیف
عنوان 

 پژوهش
 نتایج پژوهش منبع

1 
ساختار مفهومی 
دانش فرآیندهای 

 کسب وکار

 (2015)انجلز، 

هدف این تحقیق ارائه ساختار و مدلی جهت نمایش دانش فرآیندهای 
به این مهم مدلی ارائه گردید که در آن باشد. جهت رسیدن کسب وکار می

بعد دانش ورودی، دانش منابع، دانش اجزاء  4دانش فرآیندها شامل 

 .باشدفرآیند، و در نهایت دانش خروجی می
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 ردیف
عنوان 

 پژوهش
 نتایج پژوهش منبع

2 
چارچوب دانش 

فرآیندهای کسب 
 وکار

 (2007)کپه، 

سازی فرآیندهای این پژوهش با توجه به مشکلاتی که برای مدل
عنوان چارچوب دانش فرآیندهای سازمان را بهسازمان وجود دارد، 

نماید که از سه بعد تشکیل شده است. راه حلی کارآمد معرفی می
نفعان فرآیند، انواع دانش موجود و اهداف دانش فرآیند. دیدگاه ذی

دهد که چگونه دانش فرآیندهای کسب وکار این پژوهش نشان می
 گذارد.اثیر مینفعان تدر طراحی فرآیندها و ارتباط با ذی

3 

های المان
مدیریت دانش در 
بهبود فرآیندهای 

 سازمان

)زاک، 
2016) 

که جهت در بخشی از این مقاله اشاره کرده که با توجه به این
بهبود فرآیندها توجه به دانش فرآیندها مهم و اثرگذار است و ابعاد 
مختلف دانش فرآیندی در طی انجام فرآیند را در جدولی به چند 

بندی شیندلر و دم که ابعاد دانش را سته تقسیم نموده است. طبقهد
ها( دانش در فرآیند) دانش به سه دسته دانش بر فرآیند )ورودی

افراد( دانش از فرآیند )یادگیری سازمانی( تقسیم کرده است. در 
بندی مدیریت پروژه دانش را به دانش ذاتی ادامه براساس تقسیم

 یند و دانش افراد تقسیم نموده است.فرآیند، دانش محیط فرآ

4 

کاربرد نقشه 
فرآیندی در بهبود 
فرآیندهای کسب 
و کار با رویکرد 
مدیریت دانش 
جهت کسب 
 دانش ارزشمند

)میسکون، 
2015) 

در بخشی از این مقاله جهت رسم نقشه فرآیندی به دانش 
فرآیندهای سازمان اشاره گردیده و در مدلی که ارائه شده است سه 

بندی برای دانش فرآیندها شامل دانش در مورد فرآیند، سیمتق
دانش درحین انجام فرآیند و دانش خروجی از فرآیند اشاره نموده 

 است.

5 
ابعاد دانش 

 فرآیندها
 

 (2005)لی، 
این مقاله به دانش جاساز شده در فرآیندهای عملیاتی توجه نموده 

نش ساختار، شخصی دا عد دانش فرآیندها اشاره می نماید.ب 7و به 
 و ارتباطی دانش عملکرد و ابزار



 1400 تابستان، 13 ، سال چهارم، شمارهمدیریت دانش سازمانینشریه علمی 

 

74 

 

 ردیف
عنوان 

 پژوهش
 نتایج پژوهش منبع

6 

مدیریت دانش 
جاسازی شده در 

فرآیندهای 
 سازمان

، 3)مشاری
2017) 

در این مقاله به اثر مدیریت دانش در بهبود فرآیندهای کسب و کار از 
طریق مدیریت دانش جاسازی شده در فرآیندها اشاره شده است و با توجه 

شناسایی نقاط دانش ارائه شده است و در ادامه با به تفکر ناب مدلی جهت 
های کاری بهبود جریان درست دانش فرآیندها  و مدیریت آن ها جریان

 یابند.می

7 

چارچوبی جهت 
گیری ارزش اندازه

فرآیندهای دانش 
با کمک آنالیز 
پویایی و تعامل 

 فرآیندها

، 4)سینترون
2015) 

موگورو، چارچوبی را ارائه در این مقاله براساس مفهوم پیچیدگی کا
شده به گیری ارزش اضافهنموده است که براساس آن به اندازه
پردازد و براساس آن دانش فرآیندها با در نظرگرفتن دانش می

حاصل از حل مشکلات و یادگیری سازمانی یا مدیریت تغییر در 
 پویایی فرآیندها بسیار موثر و کلیدی است.

8 

بینی و پیش
ش در پویایی دان

سازی پویای مدل
 دانش سازمانی

 

، 5)ادی
2014) 

منظور شناسایی عواملی که سازی به روش پویا بهدر این مقاله مدل
گردد براساس مدل رفتن دانش سازمانی فرآیندها می سبب از دست

دهنده گرفته است و سناریوهایی را که نشاننوناکا تاکوچی صورت
نفعان از جمله مشتری، می ذینحوه اثر متغیرهای کلیدی چون تما

کنندگان و حتی دانش افراد کلیدی در فرآیند بر تغییر دانش تامین
 سازمانی ارائه نموده است.

9 
شناسایی 

فرآیندهای دانش 
 محور

،  6)کاروالهو
2014) 

سازی فرآیندهای دانش هدف از این مقاله ارائه الگویی جهت مدل
جهت شناسایی و استخراج، دلیل نبود رویکردی محور می باشد. به

رفته است. جهت شناسایی دانش دانش این فرآیندها از دست
سازمانی در مقاله چارچوب ارزیابی چندشاخصه و مدل فرآیندهای 

اند و منظور بهبود دانش فرآیندها ارائه نمودهکار را بهکسب و
 عنوان یک منبع دانش معرفی می نماید.مستندسازی فرآیندها را به

 

 

 
3 Moshary 
4 Cintrón 
5 Edy 
6 Carvalho 
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 نقشه فرآیندی

بندی بندی و گروهدهد که استاندارد یا مدل جامع و همه شمولی برای طبقهها نشان میبررسی
 یک براساس تجارب و های رسمی هرفرآیندها از دیدگاه مدیریتی وجود ندارد برخی سازمان

از بهترین  دهش بندی خاصی را ارائه نمودند در این تحقیق سعیسلیقه خود طبقه مطالعات و
   الگوها واستانداردها استفاده نماییم. مشابه پروژه های معماری فرآیندهای سازمانی بعد از 

سازی فرآیندهای سازمان از سطح زیرفرآیندها تا فرآیندهای اصلی با مرجع قرار بندی و مدلطبقه
نحوه ارتباط درنهایت جهت نمایش فرآیندهای کلیدی سازمان و   APQCدادن دو مدل پورتر و

در جدول زیر مدل پورتر  کمک گرفتیم. 9001آنها از نقشه فرآیندی ارائه شده در استاندارد ایزو 
با توجه به وضعیت   APQCبه عنوان مدل سطح صفر و فرآیندهای سطح یک چهارچوب 

گونه که از جدول اند. همانبندی و در داخل جدول قرار داده شدهفرآیندهای سازمان طبقه
با توجه به ماهیت فرآیندهای خود در زنجیره ارزش بومی  APQCص است طبقه بندی مشخ

شده است به جزئیات بیشتری پرداخته APQCاند و البته چون در طبقه بندی شرکت جاسازی شده
 عنوان سطح یک در نظر گرفته شده است.به

 APQCتلفیقی زنجیره ارزش و  .3جدول 

 نوع فرآیند
فرآیندهای سطح 

 پورترصفر 
 APQCفرآیندهای سطح یک 

 فرآیند های اصلی

ریزی و برنامه
 تحقیقات بازار

 جدید خدمت/  محصول هایایده تعریف و تولید

 ها ظرفیت مشتریان، بازار، درک
 هادارایی آوردن بدست و ریزیبرنامه

تدارک و فراهم 
 هاآوری ورودی

 انبارداری و تدارکات مدیریت

طراحی وتوسعه 
 یا خدمتمحصول 

 خدمات و محصولات توسعه

 محصول و خدمت تحویل و تولید

 خدمت/محصول توسعه برنامه مدیریت و کنترل

 مولد های دارایی ساخت و طراحی
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 نوع فرآیند
فرآیندهای سطح 

 پورترصفر 
 APQCفرآیندهای سطح یک 

 بازاریابی و فروش

 بازاریابی های استراتژی توسعه

 بازاریابی هایبرنامه مدیریت و توسعه

 فروش استراتژی توسعه

 روشف هایبرنامه مدیریت و توسعه

توزیع و تدارک 
 هاخروجی

 نقل و توزیع خارجی و حمل مدیریت عملیات

عملیات و ارائه 
 خدمات و محصولات

 گروه فرآیند ارائه خدمات

پشتیبانی و خدمات 
 پس از فروش

 مشتریان با ارتباط
 مشتریان اطلاعات مدیریت

 مشتریان به خدمات/  مشتری از مراقبت استراتژی توسعه
 مشتریان به خدمات تماس مدیریت و ریزیبرنامه

 فروش از پس خدمات
 مشتریان رضایت و مشتریان به خدمات عملیات ارزیابی

 مولد های دارایی نگهداری
 محصول، امحا بازگشت مدیریت
 نظارتی هایممیزی و

 فرآیند های پشتیبان

 تامین
 انتخاب و مدیریت تامین کنندگان

 ممدیریت خرید و تهیه مواد وخدمات لاز

مدیریت سرمایه 
 انسانی

 های انسانیگروه فرآیند مدیریت سرمایه

 گروه فرآیند مدیریت فناوری اطلاعات توسعه تکنولوژی
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 نوع فرآیند
فرآیندهای سطح 

 پورترصفر 
 APQCفرآیندهای سطح یک 

 زیرساختها

 گروه فرآیند مدیریت منابع مالی
 گروه فرآیند مدیریت ریسک

 گروه فرآیند مدیریت استراتژیک
 های کسب و کارگروه فرآیند مدیریت قابلیت

 یند مدیریت ارتباطات خارجیگروه فرا

 

سازی شده است و های فرآیندهای شرکت بومیاین نقشه فرآیندی با توجه به وضعیت و ویژگی 
 باشد.ای و مصاحبه با خبرگان شرکت و اعمال نقطه نظرات ایشان میحاصل مطالعات کتابخانه
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 نقشه فرآیندی شرکت .1شکل

 مدل پیشنهادی 

با ایده گرفتن از مدل  و در مورد ابعاد دانش فرآیندی تحقیق پیشینه مقالات  با در نظر گرفتن
 .گردیددهد، ارائه می  که ابعاد دانش فرآیند و نحوه جریان آن را نمایش مدل زیر ،سایپوک
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مستندسازی فرایندهای کسب و کار  است که برای یک ابزار شش سیگما SIPOC نمودار
ها و ها، فرایندها، خروجیمین کنندگان، ورودیمخفف تأ SIPOC شود. کلمهاستفاده می

بصورت تصویری  SIPOC دهند. نمودارهای نمودار را تشکیل میمشتریانی است که ستون
که نمودار جزئیات زیادی در مورد  کند. از آنجایک فرآیند کسب و کار را از ابتدا تا انتها مستند می

 (.2019، )برون دشوسطح بالا نیز گفته میفرایند کار ندارد، اغلب به آن نقشه فرآیند 

دانش ورودی به فرآیند: مواردی است که برای شروع کار فرآیند مورد نیاز است و با کمک آن 
های سازمانی داده، سیستمشامل اطلاعات و مستندات، دانش دریافتی از پایگاه گردد.کار آغاز می

 و دانش مدیریت استراتژیک

     ایجاد و خلق با فرآیند  : در بین انجام فرآیند از طریق افراد درگیرفرآیند دانش حین انجام
شامل دانش فنی، تجربه و مدل ذهنی فرد کلیدی فرآیند در نقاط تصمیم و خلاقیت  .گرددمی

 .فرد اجرا کننده فرآیند

نش عنوان داعنوان دانش از فرآیند خارج شده و ممکن است بهدانش خروجی فرآیند: در پایان به
های سازمانی و یادگیری شامل اطلاعات خروجی، دانش ذخیره در سیستم. وارد فرآیند بعدی شود

 سازمانی

  نفعان و یا بازار و رقبا بر فرآیند اثر دانش از محیط خارج سازمان: هر دانشی که از طرف ذی
 گیرند.دسته قرار می همچنین الزامات قانونی نیز در این گیرد.گذارد و یا مورد استفاده قرار میمی

های دانش در مورد فرآیند: دانشی که در داخل سازمان ولی خارج از فرآیند و توسط فرآیند
مدیریت تغییر، مدیریت دانش، مدیریت فرآیند و مدیریت کیفیت بر فرآیند اثر می گذارد و سبب 

 بهبود آن می شود.
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 مدل ابعاد دانش فرآیندهای کسب و کار .2شکل  

  

صورت تفضیلی نشان داده به دسته بندی مصادیق ابعاد دانش فرآیندهای کسب و کار 4دول در ج
 شده است.

 دسته بندی مصادیق ابعاد دانش فرآیندهای کسب و کار. 4جدول

 مصادیق دانش ابعاد دانش فرآیندی

دانش محیط خارج از 

 فرآیند

انکاران ، هیات نفعان ) نیازها و دانش مشتری، تامین کنندگان و پیمدانش ذی
 مدیره ، سهامداران وشرکا(

 های برتردانش رقبا و شرکت

 دانش بازار صنعت پرداخت

 الزامات قانونی، بالادستی و الزامات محصول
 

دانش ورودی به 
ها، گزارشات و نمودارهای تحلیلی، اطلاعات ورودی )فرمها و مدارک، درخواست

 قراردادی( چک لیستها، الزامات و تعهدات
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 مصادیق دانش ابعاد دانش فرآیندی

های سیستم     داده ، بانک اطلاعاتی سازمانی و علمی، دانش دریافتی از پایگاه فرآیند
 سازمانی

 راهنماها، استانداردها(، دستورات و های اجراییرویه، دانش مستندات )مستندات

 ) برنامه عملیاتی، استراتژی و اهداف( دانش حاصل از مدیریت استراتژیک

دانش حین انجام 

 رآیندف

 

 تجربه و مهارت فرد دخیل در فرآیند

 دانش فنی و تخصصی فرد دخیل در فرآیند حاصل از آموزش و توسعه افراد

 مدل ذهنی، دانش خبرگی فرد کلیدی فرآیند در نقاط تصمیم

 نوآوری و خلاقیت فرد اجرا کننده فرآیند

دانش خروجی از 

 فرآیند

، مستندات، راهنما و قرارداد، تصمیمات، هالیستها ، چکاطلاعات خروجی )فرم
 دستورات، گزاشات تحلیلی، برنامه مدون(

 های سازمانیهای اطلاعاتی و سیستمداده، بانکشده در پایگاهدانش ذخیره

 )دانش حاصل از مشکلات و حل آنها ( یادگیری سازمانی
 

 دانش در مورد فرآیند

 دانش حاصل از مدیریت فرآیند سازمانی

 دانش حاصل از مدیریت تغییر

 دانش حاصل از مدیریت دانش

 دانش حاصل از مدیریت کیفیت سازمان

 دانش حاصل از مدیریت ریسک
 

 شناسی پژوهش:روش 

ابزار . باشدمیاز نظر روش حل مسئله پژوهش توصیفی  ،بوده یحاضر از نظر هدف کاربرد قیتحق
 یصور ییمنظور سنجش روابهی باشد. مقایسات زوجی م گردآوری اطلاعات پژوهش پرسشنامه

الات جهت سنجش شاخص ونظرات خود را در مورد مناسب بودن س خواسته شد تاخبرگان از 
 خبرگان تحقیق حاضر آماری جامعه .آنها اعمال شد یو نظرات اصلاح ندیمورد نظر ابراز نما

)شرکت کارت  مطالعهمورد و افراد درگیر با فرآیندهای سازمان در سطح شرکت  مدیریت فرآیند
این خبرگان توزیع نفر از 30 باشند.  پرسشنامه مقایسات زوجی بینمی اعتباری ایران کیش(

 .پاسخ برگشت داده شد 15که  گردید
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در این پژوهش نظر خبرگانی مورد استفاده قرار گرفته است که درگیر با  برخی از فرآیندهای 
اصلی و یا همه آنها هستند و دیدی جامع نسبت به کسب و کار و فرآیندهای آن دارند. در نتیجه 
صرفا ابعاد دانش یک فرایند خاص مورد بررسی قرار نگرفته است وکلیت فرآیندهای اصلی به 

مشخصات افراد از نظر نقش آنها در فرآیند، سمت  5شد جدول زنجیره مد نظر می با عنوان
 دهد.سازمانی و فرآیند مربوطه را نشان می

 آمار توصیفی خبرگان. 5جدول 

 تعداد فرآیند مرتبط خبره تعداد سمت سازمانی خبره تعداد نقش خبره ردیف

 7 فرآیند اصلی 1 معاونت 5 طراح فرآیند 1

 2 فرآیند پشتیبان 5 مدیریت 5 فرآیندمالک  2

 6 فرآیند مدیریتی 9 کارشناس 5 مسئول اجرای فرآیند 3

 15 مجموع 15 مجموع 15 مجموع
 

روش  است شده استفادهتر، فازی مثلثی، به دلیل محاسبات سادههمچنین در این تحقیق از اعداد 

)در این پژوهش جهت تبدیل یک عدد فازی ) استفاده مورد , , )A l m u به عدد قطعی )
 (:2011زیر است )لی و لین،  صورتبه)روش مرکز ثقل یاگر( 

 

(2) 

 

گیری با معیارهای چندگانه پرکاربرد است، ایجاد روابط متقابل میان روش دیمتل در تصمیم
تر و دقیقی درباره روابط درونی معیارها نسبت ل اطلاعات با ارزشچون ابزار دیمت .باشدعناصر می

گیری ارائه خواهد کرد، از این ابزار در این پژوهش جهت بررسی روابط به ابزارهای دیگر تصمیم
له توماس ال ساعتی توسعه وسیای بهفرآیند تحلیل شبکه (.2008درونی استفاده خواهد شد )وو، 

بندی ابعاد و مصادیق موثر بر ارزش سازمان برای رتبه روشاین ز ا (.1989)شیم،  داده شد
 . استفاده شده است

[( ) ( )]

3

ij ij ij ij

ij ij

u l m l
d l

  
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  مدلسازی اثر دانش فرآیندهای کسب وکار بر ارزش سازمان با استفاده از روش دیمتل و فرآیند تحلیل شبکهای فازی

 

۸۳ 

 

شده که اثر متقابل ابعاد دانش سازمانی از پاسخ دهندگان خواسته 1در این تحقیق در پرسش نامه 
شد بر اساس تاثیر آنها بر ارزش خواسته 2را بر یکدیگر شناسایی کنند و سپس در پرسشنامه 

 ، آنها را اولویت دهی نمایند. سازمانی

 :یافته های پژوهش

از پاسخ دهندگان خواسته شده که اثر متقابل ابعاد دانش سازمانی  1نامه در این تحقیق در پرسش
شد بر اساس تاثیر آنها بر ارزش خواسته 2را بر یکدیگر شناسایی کنند و سپس در پرسشنامه 

 دهی نمایند.سازمانی، آنها را اولویت

 سبه روابط درونی با روش دیمتل فازیمحا

    باشند، بررسی می که همان ابعاد دانش های اصلی مسالهمعیار درونیدر این مرحله روابط 
. در اولین گام با شددیمتل فازی استفاده  روشمنظور به دست آوردن این روابط از گردد. بهمی

های تعریف بر یکدیگر به کمک مقیاس هاکمک نظرات افراد خبره اهمیت و میزان تاثیر معیار
بدست  6سازی آن، ماتریس ارتباط مستقیم نرمال مطابق جدولشده تعیین گردید. پس از فازی

 آمد:

 شده نظر خبرگان در خصوص ابعاد دانشماتریس نرمالیزه .6جدول

CR5 CR4 CR3 CR2 CR1  

(0.12،0.16،0.2) (0.05،0.07،0.08) (0.22،0.25،0.28) (0.15،0.19،0.22) (0،0،0) CR1 

(0.18،0.22،0.26) (0.05،0.05،0.06) (0.07،0.10،0.13) (0،0،0) (0.07،0.10،0.13) CR2 

(0.11،0.15،0.18) (0.07،0.08،0.10) (0،0،0) (0.12،0.16،0.20) (0.17،0.21،0.25) CR3 

(0.18،0.22،0.26) (0،0،0) (0.28،0.32،0.32) (0.17،0.21،0.25) (0.09،0.13،0.17) CR4 

(0،0،0) (0.08،0.10،0.12) (0.08،0.12،0.15) (0.15،0.19،0.23) (0.08،0.12،0.15) CR5 
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قطعی در ماتریس ارتباط زدایی انجام گرفت و مقادیر جهت محاسبه ماتریس ارتباط کامل، فازی
ا از نظر دست آمده از روش دیمتل معیارها رباتوجه به نتایج به ( ارائه گردید،7مستقیم در جدول)

( روابط و اهمیت درونی ابعاد 3) شکلاثرگذار یا اثرپذیر بودن تفکیک نمودیم. بر همین اساس 
دهد.  نشان میدانش را باتوجه به نتایج   

 اهمیت و میزان تاثیر ابعاد دانش .7جدول

 معیار D-R D+R R D یرثات

 دانش در مورد 1.828 1.621 3.449 0.567 گذاراثر

 دانش در حین 1.355 2.055 3.41 -0.7 پذیراثر

 دانش ورودی 1.686 1.989 3.675 -0.303 پذیراثر

 دانش از محیط خارج 2.312 0.945 3.257 1.367 گذاراثر

 دانش خروجی 1.498 2.069 3.567 -0.571 پذیراثر
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 روابط و اهمیت درونی ابعاد دانش .3شکل 

ای بیشترین اثرگذاری از فرآیند دار دانش خارج CR4 همانطور که در شکل مشخص است متغیر
       تک ابعاد دانش فرآیند اثر ، دانش در مورد فرآیند بر تکCR1بر ابعاد دیگر است و متغیر 

گذارد و خود از دانش خروجی از فرآیند اثر می پذیرد. روابط علت و معلولی را می توان با توجه می
روابط ، جریان مدل پیشنهادی دانش فرآیندی ها در شکل مشاهده نمود که این به جهت پیکان

نماید. سه متغیر دیگر اثر پذیر هستند البته ورودی هر فرآیند از خروجی فرآیند قبلی را اثبات می
 پذیرد.اثر می

 

 تحلیل شبکه روشتعیین اولویت  ابعاد مدل با کمک 

سازی ری سپس فازیساعتی و ماتریس مقایسات زوجی گردآو 5در ابتدا دیدگاه خبرگان با طیف 
در  شد، برای تجمیع دیدگاه خبرگان در روش تحلیل شبکه از میانگین هندسی استفاده شده است.

بردار  لیتشک یبرا یزوج سهیمقا یهاسیبا ماتر ،فازی ANPخصوص نتایج حاصل از روش 
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 زانینسبت به هدف و مابعاد دانش از  کیهر  تیاهم زانیمکه  میمواجه هست تیلووا ایاوزان 
از  بعد می نماید. نییبه خود تع بعد دانش متناسبنسبت به  مصادیق دانشاز  کیهر  تیاهم
از سازگار بودن  نانیپس از کسب اطمو نظر خبرگان  ی کردنسازیرفازیغ، نظر خبرگان عیتجم

در قدم بعدی، وزن هر کدام از مصادیق دانش نسبت به هر بعد دانش مرتبط با  خبرگان یآرا
 یک یقبول ناسازگار قابل یزانتوان گفت که میم یدر حالت کل گردد.سبه میخودش محا

عنوان حد را به 1/0 ، عدد(1996ی )اما ساعت ؛دارد رندهیگ میبه تصم ی، بستگیستمس یا یسماتر
باشد بهتر است در  1/0از  یشترب یناسازگار یزانو معتقد است چنانچه م یدنمایقبول ارائه م قابل

 ( اشاره شده است.8ماتریس مقایسات زوجی در جدول) گردد. نظردیتجد هاقضاوت

ها نسبت به ماتریس مقایسات زوجی ابعاد دانش نسبت به هدف و وزن هریک از آن. 8جدول

 هدف

  
CR1 CR2 CR3 CR4 CR5 Weight 

CR1 
1 3 3.8485 0.4665 3.8485 0.297 

CR2 
0.4655 1 1.675 0.219 1.675 0.176 

CR3 
0.3155 0.65025 1 0.1805 2 0.056 

CR4 
3 5 5.9105 1 5.9105 0.411 

CR5 
0.1805 0.3155 2 0.41925 1 0.056 

CR= 007/0 < 1/0  
 

 

بندی ابعاد و مصادیق دانش نیازمند در نظر به منظور دستیابی به اولویت برای انجام گام بعدی 
صورت زیر تعریف ماتریس بهور سوپرگرفتن میزان تاثیرات عوامل بر یکدیگر هستیم و بدین منظ

و محاسبه سوپر ماتریس  ماتریس موزونمحاسبه سوپر ،ماتریس ناموزونتشکیل سوپر شود،می
 دیمتلروش  Tدست آمده از ماتریس از نتایج به و Super Decisionsافزار از نرم شده محدود
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 Tر ستون همانند ماتریس . این ماتریس سپس با توجه به جمع مقادیاستفاده شده است فازی
 .دشنرمال 

 کندد وماتریسی است که میزان تاثیر ابعاد دانش را بر روی مصادیق دانش مشخص میاین سوپر
ی روابط داخلی ابعاد دانش است. لازم به ذکر است که برای روابط داخلی ابعاد دانش دهندهنشان

ماتریس غیر وزیدن . باید سوپرده استاستفاده ش دست آمده از روش دیمتلبه Tاز ماتریس وزین 
ماتریس وزین تبدیل شود. در نتیجه مجموع مقادیر در هر سازی به سوپربا استفاده از روش نرمال

وزن نهایی ابعاد نمایش داده شدده  (4در شکل) ماتریس وزین برابر یک خواهد بود.ستون از سوپر
 است.

 
 فهد بر اساسنمودار وزن نهایی معیارها  .4شکل

براساس نتایج تحلیل اولویت ابعاد مشخص گردید مهمترین بعد دانش از نظر خبرگان، دانش از 
و دانش در  0.297باشد. بعد از آن بعد دانش درمورد فرآیند با وزن می 0.411محیط خارج با وزن 
 قرار دارد. دانش ورودی فرآیند و دانش خروجی فرآیند نیز با وزن 0.176حین فرآیند با وزن 

 یکسان در رتبه چهارم قرار دارند.

0.297

0.176

0.056
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بندی مصادیق مربوط به هر بعد از دانش وزن محلی منظور مشخص شدن اهمیت و اولویتبه
 ( مقایسه و نمایش داده شده است.5ها را محاسبه نمودیم که نتایج اولویت بندی آنها در شکل)آن

های ست. دانش رقبا و شرکترتبه اول را دارا 0.196نفعان با وزن در بین مصادیق دانش ذی
های دوم تا پنجم قرار برتر، دانش مدیریت فرآیند، دانش مدیریت کیفیت و دانش بازار نیز در رتبه

 دارند

 
 هدف بر اساسوزن نهایی معیارها . 5شکل

بندی ابعاد و نتایج دسته خلاصه (9)توسط خبرگان جدول شدهچارچوب ارائهپس از تائید 
های فرآیندی سازی مدلدهد که برخی از متغیرهای آن حاصل از بومیمصادیق را نشان می

 . دست آمدر از ادبیات تحقیق بهبرخی دیگ و است
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 خلاصه نتایج پژوهش. 9جدول 

 رتبه وزن محلی وزن کل مصداق دانش وزن بعد دانش

دانش 

درمورد 

 فرآیند

0.297 

 12 0.0048 0.016 دانش مدیریت تغییر
 3 0.0297 0.1 ینددانش مدیریت فرآ

 4 0.0288 0.097 دانش مدیریت کیفیت
 11 0.0101 0.034 دانش مدیریت دانش
 7 0.0149 0.05 دانش مدیریت ریسک

دانش در 

حین انجام 

 فرآیند

0.176 

 8 0.0067 0.038 تجربه و مهارت
 8 0.0067 0.038 دانش فنی و تخصصی

 6 0.0106 0.06 دانش خبرگی و مدل ذهنی
 9 0.007 0.04 خلاقیت

دانش 

ورودی به 

 فرآیند

0.056 

 14 0.0003 0.006 اطلاعات ورودی
 15 0.0002 0.004 دانش مستندات

 10 0.002 0.036 دانش مدیریت استراتژیک
دانش دریافتی از سیستم 

 اطلاعاتی
0.01 0.0006 13 

دانش از 

محیط 

 خارج

0.056 

 1 0.0806 0.196 نفعاندانش ذی
های دانش رقبا و شرکت

 برتر
0.151 0.0621 2 

 5 0.0263 0.0641 دانش بازار صنعت

دانش 

خروجی از 

 فرآیند

0.056 

 13 0.0006 0.01 الزامات
 14 0.0003 0.006 اطلاعات خروجی

دانش ذخیره شده در 
 سیستم

0.004 0.0002 15 

 10 0.002 0.036 یادگیری سازمانی
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نفعان، رقبا و دانش بازار( دارای خارج، براساس دانش های کلیدی خود )دانش ذی دانش از محیط
بیشترین اثر بر ارزش سازمان و دانش در مورد فرآیند )دانش مدیریت کیفیت، فرآیند و ریسک( با 
توجه به خلق دانش مداوم خود می تواند ایجاد نماید و سبب بهبود فرآیند گردد در رتبه دوم قرار 

طور که از نتایج مشخص است دانش ضمنی افراد درگیر در فرآیند یا همان دانش اما هماندارد. 
 باشد.حین انجام فرآیند نیز از دیگر ابعاد اثرگذار می

 :گیرینتیجهبندی و جمع 

رسیم که فرآیندهای مدیریتی که در نقشه دست آمده به این نتیجه میبا تجزیه و تحلیل نتایج به
باشند، می های کسب وکار، مدیریت ریسک و مدیریت استراتژیکیریت قابلیتفرآیندی شامل مد

گذارند. همچنین با توجه به هرکدام تاثیر قابل توجهی را بر دانش فرآیندها و ارزش سازمان می
اهمیت دانش حین انجام فرآیند که به دانش ضمنی فرد درگیر در فرآیند اشاره دارد، اهمیت 

ها در فرآیندهای کلیدی با حساسیت بالای کارگیری خبرهان و یا بهتوسعه و آموزش کارکن
مطالعه که  ماهیت سازمان مورد به نهایت با توجهدر گیری بسیار مهم و کلیدی است.تصمیم

دلیل نوآوری و پایه خدمات فناوری اطلاعات شامل محصولاتی با عمر کوتاه بهسازمانی بر
د و همچنین باتوجه به بازار رقابتی این صنعت و تلاش باشهای پرداخت میخلاقیت در روش

ترین بعد توان گفت کلیدیتمامی رقبا برای افزایش سهم و کسب رضایت و وفاداری مشتری می
باشد. خصوصا دانش مشتری، دانش رقبا و با توجه دانش فرآیند دانش محیط خارج از فرآیند می

نیز دارای اهمیت است پس مدیریت ارتباطات  نندگانکبه اهمیت چابکی سازمان دانش تامین
عنوان یک فرآیند پشتیبان اثر مهمی بر فرآیندهای اصلی جهت خلق ارزش دارا می خارجی به

توان ارزشمندترین منابع بندی و اهمیت حاصل از نتایج تحقیق حاضر میباشد. با توجه به رتبه
های مربوط به مدیریت ریزیو برنامه گذاریدانشی اثرگذار فرایندها را شناخت و جهت سیاست

بر اساس نتایج حاصل از تحقیق پیشنهادات  توجه قرار داد. دانش خروجی این نتایج را مورد
 شود:کاربردی زیر به سازمان مورد مطالعه توصیه می

سازی مدیریت دانش و شناسایی تواند به سازمان مورد مطالعه در پیادهنتیجه نتایج تحقیق می در 
تازگی جا که  شرکت کارت اعتباری ایران کیش بهابع دانش ارزشمند خود کمک کند. از آنمن
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های لازم را جهت انجام پروژه مدیریت دانش در سازمان اقدام نموده است و صرفا زیرساخت
بندی مشخصی از  دانش فرآیندها پی بردیم و آمده به دستهدستفراهم نموده، با کمک نتایج به

 نها مشخص گردید.آین فرآیندها و همچنین مهمترین منابع دانشی مرتبط با اثرگذارتر
 

بنددی داندش فراینددهای شدده در دسدتهشده و ارائدهمنابع شناساییدر شرکت مورد مطالعه  .1
سازی پروژه مددیریت های اول جهت پیادهعنوان گزینهتوانند بهپیشنهادی تحقیق حاضر می

در  توجه به آنهدا که بیشترین اثر را بر ارزش سازمان دارند ود. چراندانش موردنظر قرار بگیر
 فاز اول پروژه مدیریت دانش بسیار کاربردی خواهد بود.

 

دست آمده فرآیندهای مدیریتی در سازمان در خلدق ارزش اثرگذارندد. در با توجه به نتایج به .2
امروز مورد توجده شرکت به مباحث استراتژیک، مدیریت کیفیت و مدیریت فرآیند تا به این 
ای چون مدیریت ریسدک، مددیریت تغییدر و مددیریت داندش در ولی مباحث تازه داده قرار

نتدایج تحقیدق دیددیم کده خروجدی فرایندد  دربرنامه و اهداف سازمان قرار نگرفته اسدت. 
تواند بر منابع دانشی اثر بگذارد و خدود سدبب خلدق داندش شدود پدس مدیریت ریسک می
تواند میزان یادگیری سازمانی شدرکت نها میآها و نحوه برخورد با یسکضرورت شناسایی ر

 را افزایش دهد.
 

نفعان اصلی نفعان و توجه به نیازهای هرکدام از آنها از ذیبا توجه به اهمیت تعاملات با ذی .3
کننددگان بدا هددف حفدظ نفعدانی چدون تدامینسازمان چون مشتری و سهامداران و یا ذی

بر ایدن  لذا زایش وفاداری، نتایج این تحقیق نیز بر این مهم صحه گذاشترضایت آنان و اف
نفعدان و های ارتباطی خدود بدا ذیگردد سازمان بیش از گذشته به کانالاساس پیشنهاد می

لازم فرایندد  یهدانان توجه نمایدد و بددین منظدور بدر  زیرسداختآتجزیه تحلیل نیازهای 
 خارجی توجه بیشتری نماید.پشتیبانی خود چون مدیریت ارتباطات 

 

باید  قبل از شدروع هدر پدروژه با توجه به اهمیت اثر رضایت مشتری بر ارزش سازمان می  .4
در کنار بقیه برآوردها در طرح  محصولات جدید، مواردی چون نیازسنجی، تحقیقات بازار  را

    رآیندد عندوان داندش ورودی بده فکار پیشنهادی تهیه نماید چرا که ایدن مهدم بده کسب و
 تواند بسیار تاثیرگذار باشد.می
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طبق نتایج حاصل این پژوهش و اهمیت توجه به اطلاعات صنعت و رصد رقبا جهت کسب  .5
پدذیری در برابدر شود تا جهت افزایش چابکی سازمان و انعطدافپیشنهاد می ،مزیت رقابتی

پیمایش همیشگی ایدن  گردد، برنامه و روالی جهتتغییراتی که از خارج از سازمان ایجاد می
 دو بخش اثرگذار بر ارزش سازمان تهیه و تدوین گردد.

 

دست آمده و البته با توجه به نظر خبرگان،  تعدادی از فرآیندهای اصدلی با توجه به نتایج به .6
مهارت پرسنلی که در تعامل مسدتقیم  تجربه و زنجیره ارزش شرکت وجود دارند که در آنها

بدا توجده بده ایدن  بر رضایت مشتری و ارزش سازمان اثر گذارندد.با مشتری هستند، بسیار 
بدا هددف  را این پرسنل ویژه آموزش ،های انسانیشود مدیریت سرمایهموضوع پیشنهاد می

 مد نظر قرار دهد.بهبود دانش آنها 
 

 وریزی و تحقیقات بازارشود در فرآیندهای کلیدی و اصلی چون برنامههمچنین پیشنهاد می .7
 ،گیرنددهتوسعه با توجه به اهمیت دانش ضمنی و تخصصی افراد کلیددی تصدمیم طراحی و

 اکتساب دانش این افراد در اولویت پروژه مدیریت دانش قرار بگیرد.

شود با توجه به پویایی دانش و وجود متغیرهای دانشی پیشنهاد میدر مورد پژوهشهای آتی 
اثر سازی ز روش پویاشناسی سیستم جهت مدلتواند بر ارزش سازمان اثر بگذارد ادیگری که می

 های موجود و روابط علت ونمایش جریان دانش وابعاد مختلف دانش فرآیندی بر ارزش سازمان 
 دست یافت.ها معلولی آن

 

 منابع
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کار در بهبود عملکرد، فصلنامه مدیریت و  کارگیری مدیریت فرآیند کسب و(. نقش به1380فرزاده، جواد )قریشی، علی ص
 .5تا ص  3از ص  ،7شماره  ،تهران ،توسعه دانشگاه شهید بهشتی

 مدیریت دانش فرآیندها، رویکردها. تهران. تیسا. (.1393) ربیعی، علی
سازی و اکتساب دانش فرآیندهای سازمانی با استفاده از استنتاج مدل .(1393) اراس ،آقابابایی ،میرشاهی، سهیلا خدیور، آمنه،

 .490-467(، 3)32، شماره پژوهشنامه پردازش و مدیریت اطلاعات ،مبتنی بر مورد
 پژوهش های نوین در تصمیم. (. ارزیابی بلوغ مدیریت دانش در سیصد شرکت برتر ایرانی1395خدیور. آمنه. عباسی. فاطمه. )
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