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Abstract
Purpose: With the emergence of new approaches in knowledge management,  
the need to use new tools in the knowledge management of organizations 
is imperative. The main purpose of this research is to design a conceptual  
model of knowledge management system 2.0 in Hajj and Pilgrimage  
Organization applying the methodology of soft systems.
Methodology: The type of this research was exploratory and the data  
collection methods included field study, interviews, as well as descriptive and 
analytical questionnaires. Data collected through these methods were used 
to implement the seven steps of soft systems methodology. The statistical  
population was composed of managers and senior experts of Hajj and 
Pilgrimage Organization, who had full knowledge of the structure of the 
organization and the subjects of knowledge management and information 
technologies.
Findings: Based on the research findings, the main components of knowledge  
management system 2.0 consist of cooperation, collaboration, connection, 
dialogue, training, motivational incentives, managerial stability, system 
certainty and encouragement/punishment. Among these nine components, 
the most important one in the organization is cooperation, which should  
be expanded among employees, and all units of the organization. The  
enhancement of cooperation calls for supporting cooperative attitude in the 
organization by senior management.
Implications: It is suggested that participatory activity and a sense of  
atmosphere be expanded in the organization so that employees may know 
that their views affect the development of the organization. It is also  
suggested that balance be made among materialistic issues, like-mindedness  
and unison in the organization.

Keywords:  Cooperation, Knowledge Management 2.0, Webs 2.0 and 3.0  
Technology, Soft System Methodology, Knowledge Managers.
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چکیده:
ابزارهای  بکارگیری  دانش، ضرورت  نوین در مدیریت  پیدایش رویکردهای  با  هدف: 
پژوهش  اصلی  هدف  می شود.  احساس  به روشنی  سازمان ها  دانش  مدیریت  در  نوین 
حاضر، طراحی الگوی مفهومی سیستم مدیریت دانش 2/0 در سازمان حج و زیارت با 

استفاده از روش شناسی سیستم های  نرم است.
گردآوری  روش  و  اکتشافی  پژوهش  نوع  رویکرد:  پژوهش/ روش شناسی/  طرح 
اطلاعات، مطالعات میدانی، مصاحبه، پرسشنامه های  تشریحی و تحلیلی است که برای 
جامعه  است.  شده  گردآوری  سیستم های  نرم  روش شناسی  هفت گانه  مراحل  اجرای 
با  که  هستند  زیارت  و  حج  سازمان  معاونت های  ارشد  کارشناسان  و  مدیران  آماری 
ساختار سازمان و موضوع مدیریت دانش و فناوری های اطلاعاتی آشنایی کامل دارند.

یافته ها: بر اساس یافته های پژوهش مولفه های  اصلی سیستم مدیریت دانش 2/0 شامل 
همکاری، تشریک مساعی، پیوند، گفتگو، آموزش، مشوق های انگیزشی، ثبات مدیریتی، 
قطعیت سیستم و تشویق و تنبیه است. از میان مولفه های نه گانه، مهم ترین مولفه در 
سازمان همکاری است که باید در میان کارکنان و همه بخش های سازمان گسترش یابد. 

لازمۀ گسترش همکاری، حمایت مدیریت ارشد از نگرش همکارانه در سازمان است.
پیشنهادهای اجرایی: گسترش فعالیت  مشارکتی و ترویج حس اتمسفری در سازمان، 
به طوری که کارکنان سازمان را از خود بدانند و دریابند که نظرشان در پیشرفت سازمان 
اثرگذار است. همچنین، ایجاد توازن میان مباحث مادی، هم فکری و هم اندیشی در سازمان.

کلیدواژهها:  همکاری، مدیریت دانش 2/0، فناوری وب 2/0 و وب 
3/0، روش شناسی سیستم های نرم، مدیران دانشی.

طراحی مفهومی سیستم مدیریت دانش 2/0 با عنوان مقاله:
)SSM( رویکرد روش شناسی سیستم های نرم

مینا فیلی1، روح اله تولایی2

د  ریافت: 1398/06/31
پذیرش: 1399/10/02
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مقدمه

جهان اکنون نظاره گر پیدایش اقتصاد دانش بنیان است که دانش در آن به عنوان نیروی محرکه 
اصلی توسعه اقتصادی تلقی می شود. به دیگر سخن، سازوکاری که سازمان ها با آن به اکتساب، 
همرسانی و کاربست دانش می پردازند، ظرفیت بالقوۀ کامیابی اقتصادی آن ها را روشن می کند. این 
امر به شکل گیری جوامع دانش پایه منجر می شود، که به ایجاد، همرسانی و کاربرد دانش برای 

.)Lin & Huang, 2008( رونق و بهبود کسب وکار مردم می پردازند
و  انتشار  سازماندهی،  انتخاب،  یافتن،  در  دانش  مدیریت   ،)2008( همکاران1  و  گوبتا  نظر  از 
یادگیری  مسئله،  حل  برای  که  می کند  کمک  سازمان  به  مهم  تخصص های  و  اطلاعات  انتقال 
پویا، برنامه ریزی راهبردی، و تصمیم گیری لازم است. مدیریت دانش سنتی کاستی هایی دارد که 
نتوانسته آن طور که باید نیاز سازمان را در همۀ ابعاد برآورَد. از آن جا که مدیریت دانش سنتی بر 
پایه چهار مفهوم فرهنگ، فرایند، فناوری، و محتوا قرار دارد، برخی از مدیران دانشی تاکید دارند 
که این چهار مفهوم محدودیت هایی دارد و مدیریت دانش اثرگذار نمی تواند بدون تغییرات رفتاری، 

.)Davenport & Prusak, 1998( فرهنگی، و سازمانی انجام شود
آن ها معتقدند اگر سازمانی بیش از سه بار روی پروژه مدیریت دانش سرمایه گذاری کند، پروژه 
مدیریت دانش نخواهد بود و تبدیل به یک پروژه فناوری اطلاعات خواهد شد. مدیریت دانش با 
فناوری کاری ندارد، بلکه از فناوری بهره می برد. موفقیت در اجرای مدیریت دانش تا حد زیادی به 
سنجش خروجی های مدیریت دانش بستگی دارد. همان گونه که رویکردهای جدید به طور مداوم 
پژوهشگران،  دانش  حفظ  برای  به روز  چارچوب  یک  ارائه  هستند،  معرفی  حال  در  حوزه  این  در 
کارگزاران، و مدیران سازمان ها ضروری است )Jafari et al., 2020(. از یک سو، به سبب انقلاب 
رشد  و  توسعه  دیگر،  از سوی  و  یافته  افزایش  دانش  ارزش  اینترنت،  توسعه  و  اطلاعات  فناوری 
 .)Bebensee et al., 2012( مدیریت دانش به شدت به فناوری اطلاعات و ارتباطات وابسته است
مدیریت دانش به همین سبب از تغییرات وب جهان گستر2 بی ثمر نبوده و از تغییراتی مانند مشارکتی 

1. Gupta et al.
2. World Wide Web
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بودن1، اجتماعی بودن و دائماً در حال تغییر بودن و آینده پژوهی2 بهره برده است، و بر پایه ابزارهایی 
 .)Ribiere & Tuggle, 2010( است که در ایجاد ارتباط میان افراد در فضای مجازی تلاش دارد
و  ویکی ها،  وب پایه،  فروم های  اجتماعی3،  شبکه سازی  نرم افزارهای  جمله  از  فناوری هایی  چنین 
بلاگ ها با عنوان فناوری های  وب 2/0 شناخته شده که به تغییر روش های همرسانی دانش منجر 

.)Dave & Koskela, 2009( شده است
هستند  هم  با  تنگاتنگی  و  نزدیک  ارتباط  در  زیادی  اندازۀ  به   2/0 وب  و  دانش  مدیریت 
)Levy, 2009(. این ارتباط از آن روست که روند جدید مدیریت دانش و اصول وب 2/0 )به ویژه 

اصول اجتماعی( در یک راستا قرار دارند. بنابراین، با اجرای اصول وب 2/0 در مدیریت دانش با 
 سبک جدیدی در مدیریت دانش روبه رو می شویم که می توان آن را مدیریت دانش 2/0 نام نهاد 
)Bebensee et al., 2012(. با کاربرد بن سازه4 وب 2/0، مدیریت دانش سنتی با مخازن دانش 

 .)Lee & Lan, 2007( متمرکز جای خود را به رویکردی با محوریت گفتگوهای تعاملی می دهد
سیستم  استقرار  پی  در  آن ها  از  بسیاری  برده اند،  پی  دانش  مدیریت  اهمیت  به  سازمان ها  چون 
مدیریت دانش5 برای آسان سازی فعالیت های مدیریت دانش و بهره گیری از آن هستند. بر اساس 
با  مرتبط  چالش های  و  موضوع ها  به  توجه  دانش،  مدیریت  سیستم  توسعه  و  طراحی  برای  این، 
کاربرد فناوری اطلاعات در مدیریت دانش ضروری است )Ngai & Chan, 2005(. از دیگر سو، 
با پیدایش رویکرد نوین در مدیریت دانش، ضرورت بکارگیری ابزارهای وب 2/0 در پشتیبانی از 
مدیریت دانش 2/0 به روشنی احساس می شود. نوِو و چان6 )2007(، بیان می کنند که سیستم های 
مدیریت دانش نوعی نام گذاری7 بر گروهی از فناوری هاست که در راستای پشتیبانی از فعالیت های 
مدیریت دانش بکار می روند. بر اساس این، طراحی سیستم مدیریت دانش بر پایه عملکرد ابزارهای 
وب 2/0 با رویکرد اجتماعی به ایجاد سیستم های مدیریت دانش با عنوان سیستم های مدیریت 

دانش 2/0 منجر می شود.
سازمان  در  دانش  مدیریت  ویژگی های  و  تاثیرات،  ابعاد،  بررسی  با  می کوشد  حاضر  پژوهش 
و کاربرد ابزارهای وب 2/0، مدلی برای گزینش پودمان های8 سیستم های مدیریت دانش، برای 
1. Participative 
2. Emergent 
3. Social Networking Applications
4. Platform
5. Knowledge Management System
6. Nevo & Chan
7. Labeling
8. Modules
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دستیابی سازمان به تاثیرات مدیریت دانش 2/0 ارائه نماید. مورد مطالعه در این پژوهش، سازمان 
حج و زیارت است که سازمانی دولتی و وابسته به وزارت فرهنگ و ارشاد اسلامی است و مسئولیت 
را بر عهده  اجرا و نظارت بر حج تمتع، عمره مفرده، عتبات عالیات عراق و سفر زیارتی سوریه 
دارد. سیاستگذاری، نظارت، هدایت و اداره کارهای حج و زیارت عتبات عالیات در خارج از کشور 
از  زیارت،  و  حج  امر  در  اسلامی  بین المللی  مجامع  و  اسلامی  کشورهای  با  ارتباط  برقراری  و 
حج  امور  در  فقیه  ولی  نمایندگی  زیارت،  و  حج  عالی  شورای  است.  سازمان  این  اهداف  جمله 
می دهند.  تشکیل  را  سازمان  این  ارکان  حسابرسان،  و  زیارت،  و  حج  سازمان  رییس  زیارت،  و 
بنابراین، پرسش های پژوهش به این صورت طرح می شوند: طراحی سیستم مدیریت دانش 2/0 
در سازمان حج و زیارت با کاربرد روش شناسی سیستم های  نرم )SSM(1 چگونه خواهد بود؟ آیا 
سیستم مدیریت دانش 2/0 کاستی های  مدیریت دانش سنتی را در سازمان حج و زیارت برطرف 
می کند؟ مولفه های  اصلی مدیریت دانش 2/0 چیست؟ ارتباط این مولفه ها چگونه است؟ بکارگیری 
سیستم های  نرم در سازمان سبب چه تغییراتی در شیوه تفکر مدیران و کارفرمایان در مدیریت دانش 
سازمانی می شود؟ در این پژوهش با هدف طراحی سیستم  مدیریت دانش 2/0 تلاش می شود با 
ارائه مدلی برای پودمان های سیستم های مدیریت دانش به پیاده سازی و اجرای سیستم مدیریت 

دانش 2/0 در سازمان حج و زیارت کمک شود.

مبانینظریپژوهش

مدیریت دانش 2/0

امروزه دانش و توانایی آفرینش و کاربست دانش، مهم ترین مزیت رقابتی پایدار در سازمان 
است. مانع اصلی رویکرد مدیریت دانش کلاسیک این است که کارکنان دانشی در انتشار دانش 
ضمنی خود و همرسانی آن تردید دارند. برخی افراد ویژگی های  منحصر به فرد دارند که مهارت 
آن ها شناخته می شود. یکی از مشکلات سازمان ها این است که شاید افراد و نیروی انسانی بتوانند 
از تجارب فرد ماهری که در سازمان حضور دارد بهره گیرند، اما هیچ گاه نمی توانند با کیفیت او 
کار را انجام دهند. این افراد می توانند در جذب و همراه سازی سایر کارکنان، در انجام فرایندهای 
مدیریت دانش اثرگذار باشند. این افراد باید تجزیه وتحلیل شوند و تجارب پنهان آن ها کسب شود، 
هر چند که نتایج متفاوتی به دست می آید، ولی باعث بهبود عملکرد می شود. زیرا بخش مهمی از 

1. Soft Systems Methodology
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کاری که یک فرد ماهر هنگام پیاده سازی مثلًا تکنیک یا روش کاری خاص، در رویارویی با حل 
مسئله انجام می دهد، به صورت خودکار و  تنها در چارچوب توانایی های خود اوست.

فناوری  بر  زیادی  تاکید  کلی  به طور  هر سیستمی،  یا  سنتی  دانش  مدیریت  بن سازۀ سیستم 
دارد که از سوی سازمان ها برای حفظ و استفاده بهتر دانش سازمانی بکار می رود. در حالی که به 
مشارکت کارکنان توجه کم تری می شود که در واقع نقش اصلی را در همرسانی دانش در درون و 
بیرون سازمان به عهده دارد. در واقع، دانش به طور غیرمستقیم با شناخت انسان و عوامل اجتماعی 
مرتبط است. کاربرد دوباره، انتشار و نگهداری دانش باید به عنوان یک فعالیت مشارکتی از سوی 
همه افراد درگیر باشد. اندریول1 )2010(، شش عامل پنهان توانمندی کسب وکار را شناسایی می کند 
که تحت تاثیر کاربرد ابزارهای وب 2/0 قرار دارند که در نهایت بر عملکرد کسب وکار اثر می گذارند. 
کاربرد شبکه های  تاثیر  تحت  که  قابلیت های  سازمانی هستند  به  مربوط  پنهان  عامل  این شش 
 اجتماعی قرار گرفته اند. مهم ترین این قابلیت ها مدیریت دانش است. با توجه به فرایندهای مدیریت 
گذاشته  افراد  سایر  دسترس  در  آشکار  به صورت  سازمان  یا  فرد  دانش  از  بخشی  سنتی،  دانش 

می شود. 
مدیریت دانش 2/0 مدلی از هوش جمعی است که هسته اصلی و ترویج کاربرد آن، بستگی 
به سرعت توزیع اطلاعات دارد )Shimazu & Koike, 2007(. در مقابل، لوِی )2009( مدیریت 
دانش 2/0 را از منظر وب 2/0 می داند. مدیریت دانش دو رویکرد دارد: فناوری محور و انسان محور. 
در حالی که مدیریت دانش سنتی فقط بر دانش تمرکز دارد، مدیریت دانش 2/0 نه تنها بر دانش، 
بلکه بر جنبه های  اجتماعی از جمله تبادلات الکترونیکی، شبکه سازی، همرسانی محتوا همراه با 

.)Boughzala & Dudézert, 2012( آگاهی، و نوآوری تاکید دارد
 .)Andriole, 2010( مدیریت دانش بیش ترین تاثیر را از ابزارها و فناوری های  وب 2/0 می پذیرد
در مدیریت دانش 2/0 به ضرورت توجه بر مدیریت و پرورش ارتباطات اجتماعی میان افراد برای 
مدیریت  اهداف  دیگر  از  تاکید می شود.  عملکرد2  شیوه  اشتراک گذاری  به  در  آن ها  توانمندسازی 
دانش 2/0 می توان به همکاری با زیردستان و با بالادستان، و بهبود تصمیم گیری و نوآوری اشاره 
کرد )رام پناهی و همکاران، 1394(. مدیریت دانش 2/0 فعالیت ها و فرایندهای طراحی  شده برای 
دستیابی، ایجاد، استفاده و اشتراک دانش ضمنی و آشکار سازمان، با کاربرد ابزارهای وب 2/0 و 
سایر ابزارهای مرتبط با فناوری های  جدید اطلاعاتی و ارتباطی است. همچنین، مدیریت دانش 2/0 

1. Andriole
2. Practices 
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ماهیت اجتماعی دارد. هدف مدیریت دانش 2/0 بهبود کارایی و اثربخشی کارکنان برای دستیابی 
به اهداف سازمانی و بهبود موقعیت رقابتی سازمان در بازار است.

مدیریت دانش 2/0 از سازمان بهره وری آسیا1 اقتباس شده است. چارچوب آن به چهار عامل 
کلیدی مدیریت دانش تقسیم شده است که عبارت اند از: چشم انداز و ماموریت، شتاب دهنده ها، فرایند 
دانش، و نتایج. مدیریت دانش 2/0 بیش از همه بر فرایندها تمرکز دارد. پایه و اساس مدیریت دانش 
به عنوان یک نظم علمی، ایجاد و همرسانی دانش است. کتابچه راهنمای ابزارها و فناوری مدیریت 
دانش سازمان بهره وری آسیا ویرایش 2020 نیز پنج فرایند دانشی را ارائه می دهد: شناسایی دانش، 
ایجاد دانش، ذخیره دانش، همرسانی دانش، و بکارگیری دانش )APO, 2020(. این پنج فرایند پایه 
و اساس مدیریت دانش 2/0 است. اگر سازمان بخواهد مدیریت دانش را پیاده سازی کند یا مدیریت 
دانش سنتی موجود در سازمان را بازنگری کند، باید بداند که با چه فرایندهایی سروکار دارد. برای هر 
یک از این فرایندها می توان ابزارهای مربوطه را در ماتریس مدیریت دانش 2/0 یافت. در مدیریت 
دانش 2/0 به روشنی بر ابزارهای وب 2/0 تمرکز می شود. البته ابزارهای گوناگون دیگری نیز وجود 

دارد و سایر ابزارهای مبتنی بر فناوری ارتباطات نباید دست کم گرفته شود.
شناسایی دانش: یعنی دانش در سراسر سازمان باید شناسایی شود. این دانش در نخستین 
مرحله به عنوان دانش ضمنی وجود دارد. این دانش همچنین دانش تحلیلی را نیز در بر می گیرد.

ایجاد دانش: وقتی دانش مورد نیاز سازمان شناسایی شد، باید ایجاد شود. ایجاد دانش یعنی 
تبدیل دانش ضمنی به دانش مستند. دانش مستند دانشی است که هنوز ملموس نیست، اما می تواند 

به عنوان دانش آشکار ایجاد شود.
ذخیره دانش: ذخیره دانش ضمنی، سبب تولید دانش آشکار می شود. دانش آشکار به شکل 
ملموس درمی آید و ذخیره می شود. در مدیریت دانش 2/0 چون از ابزارهای وب 2/0 بهره برده 

می شود، دانش به شکل دیجیتال ذخیره می شود. 
همرسانی دانش: پس از شناسایی، اعمال و تثبیت دانش، دانش باید به اشتراک گذاشته شود. 

بکارگیری دانش: دانش سرانجام باید بکار گرفته شود. به این معنا که باید در جای درست 
برای انجام وظیفه و کار درست و در مکان و زمان درست بکار گرفته شود.

این پنج فرایند معمولًا پیاپی هستند. به دیگر سخن، فرایند پیشین باید کامل شود تا بتوان 
فرایند پسین را اجرا کرد. برای نمونه، دانشی که شناسایی نشده، نمی تواند ذخیره شود و دانشی که 
همرسانی نشده، نمی تواند در چارچوب تعریف شده قرار گیرد. برای همه  این دسته ها/ فرایندهای 

1. Asian Productivity Organization )APO(
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دانشی می توان ابزارهایی بکار برد. برخی ابزارها عمومی هستند، در حالی که ابزارهای دیگر در 
یک رده خاص تخصصی قرار می گیرند. باید به این مسئله توجه کرد که ابزار انتخاب شده با راهبرد 
مدیریت دانش همخوانی داشته باشد. کاربرد هر ابزاری بدون راهبرد روشن، مدیریت دانش را با 
شکست مواجه می سازد. یادآور می شود امروزه که در نسل وب 3/0 هستیم، توسعه فناوری های 
 وب، قابلیت های  جدیدی را در اختیار اجرای اثربخش فرایند مدیریت دانش در سازمان ها گذاشته 

که روند تحول این فناوری ها در جدول )1( نشان داده شده است.

جدول1:روندتحولفناوریهایوبدرجهان

ویژگیهاوب

خدمات یک سویه ای مانند رایانامه رایج شد. کاربران در این بن سازه با ارسال متن در اتاق های 1/0
گفتگو تبادل اطلاعات می کردند. کاربران تا سال ۲000 تنها درگیر 15 درصد از فضای وب بودند.

۲/0
کاربران می توانستند حجم قابل توجهی از اطلاعات را به شکل تعاملی بفرستند. در این نسل، 

نرم افزارهای وب پایه به کاربران ارائه شد که دسترسی آسان به حجم انبوهی از اطلاعات را برای 
آن ها فراهم کرد. کاربران تا سال ۲010 درگیر 50 درصد از فضای وب بودند.

3/0

کاربران به شکل 100 درصد درگیر فضای وب شدند. وب 3/0 با ورود فناوری های نو مانند 
وب معنایی )ارتباط پایگاه های  دانشی( شکل گرفت که امکان جستجوی هر نوع محتوا )صوت و 
تصویر( در آن وجود دارد. برنامه ها به نسبت کوچک و کم حجم، و داده ها به شکل توده ای هستند. 
نرم افزارها قابلیت اجرا روی هر سیستمی را دارند و برنامه ها بسیار سریع و انعطاف پذیر هستند. 

فناوری ها در وب 3/0 به تکامل و بلوغ می رسند و تا سال ۲030 تقریباً ۲3 گجت به هر فرد متصل 
می شود )موسویان، 1395(.

فضای مجازی به فضای واقعی نزدیک تر می شود )وب هم زیستی( و با ایجاد بانک اطلاعاتی، همه 4/0
زندگی افراد به اینترنت می پیوندد. توان تحلیل اطلاعات نیز قابل مقایسه با مغز انسان خواهد بود.

همه عرصه های زندگی انسان با اینترنت مدیریت خواهد شد ) اینترنت اشیا(.5/0

تفاوت های مدیریت دانش سنتی و مدیریت دانش 2/0

گسترش ارتباطات افراد و منابع دانشی بیرون سازمان، همراهی هرچه بیش تر با همکاران و 
زیردستان، برقراری ارتباط با بالادستان و بهبود تصمیم گیری و نوآوری از دیگر اهداف مدیریت 
دانش 2/0 است. مدیریت دانش 2/0 در مجموع تاکنون توانسته است نسبت به مدیریت دانش 
سنتی تفاوت هایی را پدید آورد. در جدول )2(، مقایسه ابعاد مدیریت دانش 2/0 و مدیریت دانش 

سنتی آمده است.
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جدول2:مقایسهابعادمدیریتدانش2/0ومدیریتدانشسنتی)تولاییوفیلی،1395(

مدیریتدانشسنتیمدیریتدانش2/0
وظایف در چرخه دانش گروهی و شبکه ای 

وظایف در چرخه دانش مستقل انجام می شود.انجام می شود.

هیچ  بدون  و  جمعی  شکل  به  محتوا 
محتوا تحت کنترل و به شکل جزیره ای منتشر می شود.محدودیتی منتشر می شود.

گروهی  صورت  به  دانش  مدیریت  فرایند 
انجام می شود.

انجام  فردی  صورت  به  دانش  فرایند های  مدیریت 
می شود.

بنا بر  محتوا از سوی سیستم و کارشناسان 
نیاز فیلتر می شود.

و  سیستم  و  می شود  تولید  جزیره ای  شکل  به  محتوا 
کارشناسان، محتوا را مدیریت می کنند.

به زمان تولید اطلاعات و بهنگام بودن آن توجه نمی شود.بهنگام بودن تولید اطلاعات اهمیت بالایی دارد.
افراد  ثابت  کارهای  جزو  دانش  مدیریت 

مدیریت دانش جزو کار های  اضافه بر سازمان است.سازمان است.

مرتبط  و  متعدد  پایگاه های  داده  در  دانش 
اطلاعات در پایگاه داده متمرکز ذخیره می شود.ذخیره می شود.

فناوری اطلاعات، انتخاب کننده ابزار برای کاربر است.کاربر امکان انتخاب ابزار دلخواه خود را دارد.

کاربرد  دانش،  مدیریت  فعالیت های  پشتیبانی  در  آن  کاربرد  و  اطلاعات  فناوری  دیدگاه  از 
ابزارهای وب 2/0 سبب تغییر تمرکز و توجه مدیریت دانش از فناوری ها به افراد شده  است. در 
فرایندهای مدیریت دانش 2/0 بر همکاری و گفتگو  تاکید می گردد. به همین خاطر نیاز به مشارکت 
در شبکه های اجتماعی و انجمن های دانشی بخشی از ویژگی های مدیریت دانش 2/0 است که 
امکان کسب، ایجاد و همرسانی خرد جمعی را فراهم می کند و سبب شکل گیری ارتباط میان افراد 
به  تولید محتوا  در  افراد  امکان مشارکت  و  ابزارهای وب 2/0  کاربرد  )پیوند( می شود. همچنین، 

ساخت فضای شبه همکاری )تشریک مساعی( کمک شایانی می نماید. 
رامیپای1 )2013(، با ارائه مدل مدیریت دانش با کاربرد رسانه های  اجتماعی در راستای افزایش 
مهارت یادگیری به افراد کمک می کند که با هم ارتباط و تعامل )گفتگو( داشته باشند و با استفاده 
از شبکه اینترنت به منابع گوناگون دست یابند. ریبیره و تاگل )2010(، با بررسی تاثیر ابزارهای 
مدیریت دانش 2/0 در شکوفایی و نوآوری سازمانی، بر این باورند که این ابزارها به برقراری ارتباط 
ابزارها شکل گیری تیم های  و آسان سازی همکاری میان نوآوران یاری می رساند. به علاوه، این 

1. Rampai
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گوناگون کاری درگیر در فرایند نوآوری را آسان  می کند و به ایجاد نوآوری پایین به بالا1 کمک 
می نماید. بدین صورت که با توجه به ویژگی ابزارهای مدیریت دانش 2/0 در جهت توانمندسازی 
مشتریان،  انتظارات  بیان  یا  خدمات  و  محصولات  درباره  پیشنهادها  و  بازخورد  ارائه  و  مشتریان 
می توان با گرد آوری و تحلیل این اطلاعات، به بهبود نوآوری های سازمانی در راستای نیاز مشتریان 
کمک شایانی نمود. وانگ و همکاران2 )2007(، با ارائه مدل مدیریت دانش 2/0 بیان می کنند که در 
وب 2/0 ابزارهایی وجود دارد که امکان تعاملات میان افراد را فراهم می کند و با توجه به ارتباطی 
که میان آن ها شکل می گیرد، شرایط ایجاد همکاری و یادگیری پدید می آید. شکل )1(، الگوی 

اولیه ابعاد مدیریت دانش 2/0 را نشان می دهد.

فعالیتپشتیبانیدرآنکاربردواطلاعاتفناوریدیدگاهازوبابزارهایکاربرد،دانشمدیریت0/2هایتوجهوتمرکزتغییرسبب
درفرایندهایمدیریتدانشهابهافرادشدهمدیریتدانشازفناوری تاکیدمی0/2است. گفتگووهمکاریبرهمینبه گردد.
استکهامکانکسب،0/2هایمدیریتدانشبخشیازویژگیهایدانشیهایاجتماعیوانجمنهرشبکخاطرنیازبهمشارکتد

کاربردابزارهایوب،چنینشود.همطمیانافراد)پیوند(میگیریارتباسببشکلکندومیرسانیخردجمعیرافراهمایجادوهم
0/2امکانوساختبهمحتواتولیددرافرادشبهمشارکتفضایمیهمکشایانیکمک)مساعیتشریک(اری.نماید

کاربردرسانه1(2013)،رامیپای ارائهمدلمدیریتدانشبا افرادکمکهایبا راستایافزایشمهارتیادگیریبه اجتماعیدر
وتاگلهریبیرتفادهازشبکهاینترنتبهمنابعگوناگوندستیابند.وبااسداشتهباشندباهمارتباطوتعامل)گفتگو(کهکندمی
(2010)،دانشمدیریتابزارهایتاثیربررسی0/2باارتباطبرقراریبهابزارهااینکهباورنداینبر،سازمانینوآوریوشکوفاییدر

یندنوآوریهایگوناگونکاریدرگیردرفرایمگیریتاینابزارهاشکل،علاوههرساند.بیاریمیهمکاریمیاننوآورانسازیوآسان
در0/2د.بدینصورتکهباتوجهبهویژگیابزارهایمدیریتدانشنمایکمکمی2بهایجادنوآوریپایینبهبالاکندومیراآسان

آوریتوانباگردمشتریان،میشنهادهادربارهمحصولاتوخدماتیابیانانتظاراتجهتتوانمندسازیمشتریانوارائهبازخوردوپی
باارائه3(2007)،وانگوهمکارانینیازمشتریانکمکشایانینمود.هایسازمانیدرراستاوتحلیلایناطلاعات،بهبهبودنوآوری

باتوجهکندومیاهمکهامکانتعاملاتمیانافرادرافروجودداردابزارهایی0/2کنندکهدروببیانمی0/2مدلمدیریتدانش
اولیهابعادمدیریتدانشگویال،(1)شکلآید.میویادگیریپدید گیرد،شرایطایجادهمکاریهاشکلمیبهارتباطیکهمیانآن

0/2مینشانرا.دهد



 0/2 : الگوی اولیه ابعاد مدیریت دانش1شکل 

 
رمدیریتدانشومدیریتدانشمبتنید،0/2کاربردابزارهایوب0/2باتوجهبهبررسیادبیاتموجوددرزمینهمدیریتدانش

نرم میبر اجتماعی، ویژگیافزارهای دانشتوان مدیریت اصلی 0/2های را در دخلاصه(3)جدول پژوهشنمود. این ادامه ر
شود.بیانمی0/2شدهباعنوانابعادمدیریتدانشهاییادویژگی


 (1931، همکارانپناهی و  رام) 0/2مدیریت دانش  تشریح ابعاد: 9جدول 

ابعاد مدیریت 
 0/2دانش 

 توصیف

رویموضوعیروشنامکانهمکاریوکارکردنافرادرا،0/2درمدیریتدانش0/2دهدکهکاربردابزاروباینویژگینشانمی4همکاری
اینهمکاریبهشکلفعالمشارکتفراهممی در افراد وکند. همکاریودارند یکدیگر با هدفیروشن)حلمشکل( سر بر

 هماهنگیدارند.

شود.افرادمیهمکاریمیانافرادمنجردرمدیریتدانشبهایجادنوعیشبه0/2دهدکهکاربردابزارهایوباینویژگینشانمی 5تشریکمساعی

                                                           
1. Rampai 
2. Bottom-Up 
3. Wang et al. 
4 Collaboration 
5. Cooperation 

مدیریت 
 دانش

 همکاری

تشریک 
 مساعی

 پیوند

گفتگو و 
 مکالمه

شکل1:الگویاولیهابعادمدیریتدانش2/0

 2/0 وب  ابزارهای  کاربرد   ،2/0 دانش  مدیریت  زمینه  در  موجود  ادبیات  بررسی  به  توجه  با 
اجتماعی، می توان ویژگی های اصلی  نرم افزارهای  بر  در مدیریت دانش و مدیریت دانش مبتنی 
مدیریت دانش 2/0 را در جدول )3( خلاصه نمود. در ادامه این پژوهش ویژگی های یادشده با عنوان 

ابعاد مدیریت دانش 2/0 بیان می شود.

1. Bottom-Up
2. Wang et al.



196

11
ي 8

ياپ
ـ پ

 4 
اره

شم
 ـ 

14
00

ن 
ستا

 زم
3 ـ

ه 4
دور

 |

جدول3:تشریحابعادمدیریتدانش2/0)رامپناهیوهمکاران،1394(

ابعادمدیریت
توصیفدانش2/0

همکاری1

این ویژگی نشان می دهد که کاربرد ابزار وب ۲/0 در مدیریت دانش ۲/0، امکان 
همکاری و کار کردن افراد را روی موضوعی روشن فراهم می کند. افراد در این همکاری 
به شکل فعال مشارکت دارند و بر سر هدفی روشن )حل مشکل( با یکدیگر همکاری و 

هماهنگی دارند.

تشریک 
مساعی۲

این ویژگی نشان می دهد که کاربرد ابزارهای وب ۲/0 در مدیریت دانش به ایجاد نوعی 
شبه همکاری میان افراد منجر می شود. افراد در این گونه همکاری با انتشار محتوا یا 

نشانک گذاری به دیگران در انجام کارها یاری می کنند، که نوعی همکاری غیرمستقیم 
پدید می آید.

پیوند3
این ویژگی نشان می دهد که مدیریت دانش ۲/0، دارای ویژگی ایجاد پیوند و شبکه 

میان افراد و محتواهاست و افراد با کاربرد ابزارهای مربوطه با هم مرتبط می شوند و به 
محتواهای مورد نیاز دست می یابند.

گفتگو و 
مکالمه4

این ویژگی نشان می دهد که در مدیریت دانش ۲/0 امکان ایجاد مکالمات و مکاتبات 
غیررسمی میان افراد فراهم است و آن ها می توانند در فضایی دوستانه با هم تعامل و 

تبادل نظر داشته باشند.

مدلمفهومیپژوهش

یافته ها نشان می دهد که همکاری به عنوان مهم ترین ویژگی در مدیریت دانش 2/0 شناخته 
مخزن  ایده،  ارائه  پودمان های  همچنین،  است.  بوده  تاکید  مورد  پیوند  ایجاد  آن  از  پس  و  شده 
پودمان  عنوان شش  به  به ترتیب  بازخورد  ارائه  و  پروژه،  گروه،  ایجاد  دانشی،  نقشه  ارائه  دانش، 
دارای اولویت در طراحی سیستم مدیریت دانش 2/0 شناخته شده است و با توجه به اهمیت بعُد 
همکاری در مدیریت دانش 2/0، پودمان های مربوط به آن نیز در میان پنج پودمان برتر هستند. 
قابل توجه این که سایر متغیرهای احتمالی موجود در سازمان نیز هنگام انجام پژوهش، شناسایی و 
بررسی خواهند شد. همان گونه که در شکل )2( دیده می شود، این مدل سه سطح دارد که سطح 1 
دربرگیرندۀ هدف، یعنی اجرای مدیریت دانش 2/0 در سازمان با کاربرد گزینش پودمان های مناسب 
است. سطح 2 سلسله مراتب ابعاد مدیریت دانش 2/0 را در بر می گیرد که این ابعاد شامل همکاری، 
1 Collaboration
2. Cooperation
3. Connection
4. Communication
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تشریک مساعی، پیوند، گفتگو و مکالمه است، و سطح 3 مدل تصمیم گیری، پودمان های مرتبط با 
هر یک از ابعاد را در بر دارد.

نوعی همکاری غیرمستقیم پدید  کنند، کهمیگذاری به دیگران در انجام کارها یاری  گونه همکاری با انتشار محتوا یا نشانکدر این
 آید. می

ست و افراد با کاربرد یوند و شبکه میان افراد و محتواها، دارای ویژگی ایجاد پ0/2 دهد که مدیریت دانش این ویژگی نشان می 1پیوند
 یابند. به محتواهای مورد نیاز دست می شوند ومیابزارهای مربوطه با هم مرتبط 

ها آن است وامکان ایجاد مکالمات و مکاتبات غیررسمی میان افراد فراهم  0/2دهد که در مدیریت دانش  این ویژگی نشان می 2گفتگو و مکالمه
 تعامل و تبادل نظر داشته باشند.توانند در فضایی دوستانه با هم  می

 
 پژوهش مفهومی مدل
مورد  شناخته شده و پس از آن ایجاد پیوند 0/2ترین ویژگی در مدیریت دانش  به عنوان مهم دهد که همکاری ها نشان می یافته

ترتیب به پروژه، و ارائه بازخورد بههای ارائه ایده، مخزن دانش، ارائه نقشه دانشی، ایجاد گروه،  ، پودمانچنینبوده است. همتاکید 
عد همکاری در شناخته شده است و با توجه به اهمیت بُ 0/2پودمان دارای اولویت در طراحی سیستم مدیریت دانش  ششعنوان 

ی که سایر متغیرهای احتمالتوجه اینپنج پودمان برتر هستند. قابلهای مربوط به آن نیز در میان  ، پودمان0/2مدیریت دانش 
 سهشود، این مدل  میدیده  (2)شکل که در گونه شناسایی و بررسی خواهند شد. همانموجود در سازمان نیز هنگام انجام پژوهش، 

های مناسب است.  در سازمان با کاربرد گزینش پودمان 0/2هدف، یعنی اجرای مدیریت دانش  دربرگیرندۀ 1سطح دارد که سطح 
گیرد که این ابعاد شامل همکاری، تشریک مساعی، پیوند، گفتگو و  میرا در بر  0/2مراتب ابعاد مدیریت دانش  سلسله 2سطح 
 های مرتبط با هر یک از ابعاد را در بر دارد. گیری، پودمان مدل تصمیم 3و سطح  ،است مکالمه

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 0/2می ابعاد چهارگانه مدیریت دانش مدل مفهو: 2شکل 

 
 پژوهش شناسی روش

ایرانی است.  های  متناسب با سازمان 0/2چون دنبال طراحی و توسعه مدل مفهومی مدیریت دانش ای است،  ن پژوهش توسعهای
و  ( ابعادSSMنرم ) های  کوشیده با استفاده از روش سیستم کیفی است، چرا که پژوهشگر در این مطالعه ، پژوهش همچنین

برای اجرای این روش،  ،رومی مورد نظر دست یابد. از اینفهوو به الگوی م کندرا شناسایی  0/2کلیدی مدیریت دانش  های  مولفه
ایرانی تسلط داشته  های  اند که بر شرایط سازمان رگانی در مدیریت دانش انتخاب شدهنظران و خب جامعه آماری پژوهش از صاحب

تن از  پنج گیری قضاوتی با شرایط یادشده است. نمونه تن از خبرگان مورد نظر به شکل هشتباشند. نمونه آماری پژوهش نیز شامل 
نیز   نفر دیگر از نمونه سه اند. بودهمدیریتی مرتبط با موضوع مدیریت دانش  های  تدولتی با سِم های  ماناین افراد از مدیران ساز

                                                           
1.Connection 
2.Communication 

 اجرایی مدیریت دانش اقدامات

 گفتگو و مکالمه پیوند تشریک مساعی

 ارائه ایده 

 مخزن دانش 

 پروژه 

 ارائه بازخورد 

 ارزیابی دانش 

 گذاری نشانه 

 اعلامیه 

  دهی پاداشسیستم 

 جستجو و دایرکتوری 

 ارائه نقشه دانشی 

 ها تحلیل 

  نمایش یکپارچه
 ها فعالیتآخرین 

 پیشنهادها 

 پروفایل کارکنان دانشی 

 تالار گفتگو 

 میکروبلاگ  

 گیری رأی 

 ایجاد گروه 

 )جلسات برخط )آنلاین 

 همکاری

شکل2:مدلمفهومیابعادچهارگانهمدیریتدانش2/0

روششناسیپژوهش

دنبال طراحی و توسعه مدل مفهومی مدیریت دانش  به  این پژوهش توسعه ای است، چون 
0/2 متناسب با سازمان های  ایرانی است. همچنین، پژوهش  کیفی است، چرا که پژوهشگر در این 
مدیریت  مولفه های  کلیدی  و  ابعاد   )SSM( از روش سیستم های  نرم  استفاده  با  مطالعه کوشیده 
اجرای  برای  این رو،  از  یابد.  دست  نظر  مورد  مفهومی  الگوی  به  و  کند  شناسایی  را   0/2 دانش 
انتخاب شده اند  از صاحب نظران و خبرگانی در مدیریت دانش  این روش، جامعه آماری پژوهش 
که بر شرایط سازمان های  ایرانی تسلط داشته باشند. نمونه آماری پژوهش نیز شامل هشت تن 
از خبرگان مورد نظر به شکل نمونه گیری قضاوتی با شرایط یادشده است. پنج تن از این افراد از 
مدیران سازمان های  دولتی با سِمت های  مدیریتی مرتبط با موضوع مدیریت دانش بوده اند. سه نفر 
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دیگر از نمونه  نیز صاحب نظران دانشگاهی در رشته مدیریت دانش بوده اند که با توجه به اشباع 
نظری مصاحبه های  انجام شده با این افراد و بسندگی بحث در مصاحبه های ژرف با آن ها، تعداد 
نمونه تایید می شود. چون رویکرد اصلی پژوهش در آغاز کار و هنگامی که ابعاد اکتشافی پژوهش 
بسیار بالاست، کیفی است، ما به دنبال ترسیم سازه ای پیچیده هستیم که از ورای تعاملات ذهنی 

کنشگران به دست می آید.
با توجه به این که پژوهش های کیفی از راهبرد استقرایی1 استفاده می کنند، پژوهشگر بر پایه 
این داده ها  نتایج تحلیل  پایه  بر  را گردآوری می کند و سپس  اولیه، داده ها  یک چارچوب نظری 
نیز موفق به فرضیه سازی  اولیه می پردازد و به احتمال زیاد  به اصلاح و توسعه چارچوب نظری 
و نظریه پردازی در حوزه مسئله اصلی پژوهش می شود. در گام اصلی پژوهش حاضر، که دنبال 

طراحی مدل مدیریت دانش 2/0 با رویکرد تفکر نرم است، راهبرد استقرایی بکار رفته است.
با توجه به توسعه ای بودن این پژوهش، وجه توسعه علمی و طراحی چارچوب و خلق مدل 
علمی جدید در موضوع مدیریت دانش 2/0 در این پژوهش وجود دارد. این پژوهش از سوی دیگر 
الگوی مدیریت دانش 2/0 را در سازمان حج و زیارت ارائه می کند. با توجه به ویژگی های بیان شده 
برای مسئله مورد پژوهش، پژوهشگران به دنبال روشی برای پیاده سازی سیستم مدیریت دانش 
هستند تا بتوانند همه عوامل اثرگذار بر این زمینه را مد نظر قرار دهند و تنها به جنبه سخت افزاری 
سیستم مذکور بسنده نکنند. پس با مطالعه و بررسی روش های موجود، روش شناسی سیستم های 
نرم برای حل مسئله مدیریت دانش در سازمان حج و زیارت به عنوان روشی موثر انتخاب می شود. 
رویکرد تفکر سیستمی نرم با تمرکز بر شناسایی درست ساختار مسئله در سازمان مورد بررسی، 
درک روشن تر از سازمان را فراهم می کند و یافته های آن برای تصمیم گیری در سطح کلان در 
دسترس مدیران ارشد سازمان گذاشته می شود. تفکر سیستمی نرم برای بهبود وضعیت سیستم های 
اجتماعی پیچیده پدید آمده است. مسائل ساختاریافته می توانند با استفاده از معیارها، محدودیت ها 
و روابط، و در قالب پژوهش در عملیات کلاسیک فرمول بندی شوند، در حالی  که مسائل پیچیده 
در جهان واقعی که با ابزار کلاسیک حل نمی شوند، به خلق روش های ساختاردهی منجر می شوند. 
ویژگی های این مسائل عبارت اند از: »ذی نفعان چندگانه، ابعاد چندگانه، منابع گنگ یا متناقض، 
عوامل نادیدنی، و قطعیت نداشتن« )Mingers, 2011: 730(. مسئله مورد بررسی در این پژوهش، 
پیچیده تلقی می شود. بنابراین، شناسایی ساختار مسئله، نقش آفرینان و جریان های اصلی اطلاعات 

مورد نیاز برای توسعه سیستم مدیریت دانش 2/0 در سازمان ضروری است.

1. Induction
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)SSM(روششناسیسیستمهاینرم

روش شناسی سیستم های نرم از سوی چکلند و سْکولز1 )2000ب( برای رویارویی با مسائل 
جزیی  صورت  به  آن  در  مسئله  و  است  شده  مطرح  انسانی  و  سیاسی،  اجتماعی،  اجزای  دارای 
چالش،  یک  عنوان  به  نه  مسئله  همچنین،  می شود.  بررسی  منفرد  مسئله  یک  نه  و  سیستم  از 
به طور  که  دارد  گام  هفت  روش شناسی  این  می شود.  بررسی  نامناسب  فرایندی  عنوان  به  بلکه 
دنیای  فضای  دو  در   )3 )شکل   SSM هفت مرحله ای  فرایند  می شود.  اشاره  آن ها  به  خلاصه 
 واقعی و انتزاعی شکل می گیرد. روش SSM با عنوان جریان تحلیل منطقی2 معرفی شده است 
یافته های  تشریح  برای  حاضر  بخش  در  این،  اساس  بر   .)Checkland & Scholes, 2000b(

 پژوهش، روش شناسی سیستم های  نرم بکار رفته است.

شده با این افراد و بسندگی انجام هاي  احبهي مصاند که با توجه به اشباع نظر نظران دانشگاهی در رشته مدیریت دانش بوده صاحب
ابعاد اکتشافی شود. چون رویکرد اصلی پژوهش در آغاز کار و هنگامی که  ها، تعداد نمونه تایید میهاي ژرف با آن بحث در مصاحبه
 آید. دست مین بهگراکه از وراي تعاملات ذهنی کنش هستیماي پیچیده  دنبال ترسیم سازهبه  ما ست، کیفی است،پژوهش بسیار بالا

ها را  کنند، پژوهشگر بر پایه یک چارچوب نظري اولیه، داده استفاده می 1هاي کیفی از راهبرد استقرایی که پژوهشتوجه به این با
ز نیپردازد و به احتمال زیاد  ها به اصلاح و توسعه چارچوب نظري اولیه می و سپس بر پایه نتایج تحلیل این داده کند می گردآوري

که دنبال طراحی مدل  ،شود. در گام اصلی پژوهش حاضر له اصلی پژوهش میپردازي در حوزه مسئ سازي و نظریه موفق به فرضیه
 کار رفته است.فکر نرم است، راهبرد استقرایی ببا رویکرد ت 0/2مدیریت دانش 

دل علمی جدید در موضوع مدیریت دانش اي بودن این پژوهش، وجه توسعه علمی و طراحی چارچوب و خلق م با توجه به توسعه
با  کند. سازمان حج و زیارت ارائه می را در 0/2در این پژوهش وجود دارد. این پژوهش از سوي دیگر الگوي مدیریت دانش  0/2

 ستندهسازي سیستم مدیریت دانش  پژوهشگران به دنبال روشی براي پیادهشده براي مسئله مورد پژوهش، هاي بیانتوجه به ویژگی
با  پسد. نافزاري سیستم مذکور بسنده نکن ند و تنها به جنبه سختاین زمینه را مد نظر قرار ده برگذار نند همه عوامل اثرتا بتوا

به عنوان  دیریت دانش در سازمان حج و زیارتهاي نرم براي حل مسئله مشناسی سیستمهاي موجود، روشبررسی روش مطالعه و
ساختار مسئله در سازمان مورد بررسی، درك ی نرم با تمرکز بر شناسایی درست . رویکرد تفکر سیستمدشومیروشی موثر انتخاب 

گیري در سطح کلان در دسترس مدیران ارشد سازمان گذاشته  براي تصمیم هاي آن تهکند و یاف تر از سازمان را فراهم می روشن
توانند با  یافته مییده پدید آمده است. مسائل ساختارماعی پیچهاي اجت شود. تفکر سیستمی نرم براي بهبود وضعیت سیستم می

که مسائل پیچیده در  بندي شوند، در حالی  و در قالب پژوهش در عملیات کلاسیک فرمول ،ها و روابط استفاده از معیارها، محدودیت
اند از:  هاي این مسائل عبارت ویژگی. شوند میمنجر هاي ساختاردهی  شوند، به خلق روش جهان واقعی که با ابزار کلاسیک حل نمی

مسئله  .)Mingers, 2011: 730( »، عوامل نادیدنی، و قطعیت نداشتننفعان چندگانه، ابعاد چندگانه، منابع گنگ یا متناقض ذي«
لاعات هاي اصلی اط آفرینان و جریان شنقایی ساختار مسئله، شناس ،شود. بنابراین ی میبررسی در این پژوهش، پیچیده تلق مورد

 در سازمان ضروري است. 0/2راي توسعه سیستم مدیریت دانش مورد نیاز ب
 

 )SSMهاي نرم ( سیستم شناسی روش
1Fو سکولز چکلند از سوي نرم هاي سیستم شناسی روش

 انسانی و ،سیاسی تماعی،اج اجزاي داراي مسائل رویارویی با براي )ب2000( 2

 یک به عنوان نه لهمسئ ،چنینهم شود. می بررسیمنفرد  مسئله یک سیستم و نه از جزیی به صورت آن است و مسئله در شده مطرح

 شود. می اشارهها  آن به طور خلاصه به که دارد گام هفت شناسی روش این شود. می بررسی نامناسب ینديفرا عنوان به بلکه چالش،
با عنوان جریان تحلیل  SSM گیرد. روش اقعی و انتزاعی شکل می) در دو فضاي دنیاي و3شکل ( SSMاي  مرحلههفتد ینفرا

هش، پژو  هاي براي تشریح یافته حاضر در بخش این، ). بر اساسCheckland & Scholes, 2000bفی شده است (معر 3منطقی
 کار رفته است.نرم ب هاي  شناسی سیستم روش

 

 
 

 )SSM )Checkland & Scholes, 2000bاي  مرحلههفتمدل  :3شکل 
 

                                                           
1. Induction
2. Checkland & Scholes
3. Logic-Based Stream of Analysis

SSM (Checkland & Scholes, 2000b(شکل3:مدلهفتمرحلهای

گام 1: کشف شرایط مسئله. این مرحله، پژوهشی کلی درباره محیط مسئله است. همچنین، 
نشستی در این مرحله با مدیران و کارکنان درگیر با مسئله و تحلیلگران برای بررسی فعالیت ها 
و روش های  انجام کار برگزار می شود. پاسخ به این پرسش ها برای کشف شرایط مسئله ضروری 

است: مسئولان اصلی چه کسانی هستند؟ فرایند کار به چه شکل است؟

1. Checkland & Scholes
2. Logic-Based Stream of Analysis
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و  گردآوری  را  اطلاعات  دوم،  مرحله  در  تحلیلگر  مسئله.  شرایط  دادن  نشان   :2 گام 
دسته بندی می کند، و شرح مناسبی را برای شرایط مسئله تهیه می نماید.

از چه جنبه ای  این مرحله روشن می شود که  در  نام گذاری سیستم های مرتبط.  گام 3: 
باید به مسئله نگریست. همچنین، زیرسیستم های موجود و مرتبط با مسئله نام گذاری می شوند. 
شده  تهیه  نام ها  این  پایه  بر  که  دارد  اهمیت  الگو سازی هایی  خاطر  به  سیستم ها  این  نام گذاری 
است. این فرایند به ایجاد تعریف ریشه 1ختم می شود و هدف آن، تعریف هر یک از فعالیت های 
 سازمان است و دید مناسبی برای ساخت الگوی سیستم به تحلیلگر می دهد. ایجاد تعریف ریشه، 
فرایندی انتقالی است که فرایندها، فعالیت ها و شرایط موجود را به عنوان داده می پذیرد و پس از 
ایجاد تغییراتی در آن، شکل جدیدی از آن ها را به عنوان برون داد ارائه می دهد. تهیه یک تعریف 
ایده   یا  فعالیت  از یک  تصویری غنی شده2  نخست،  مرحله  در  است:  دومرحله ای  فرایندی  ریشه، 
برگزیده می شود و در مرحله دوم، سیستمی برای انجام آن تعریف می گردد. تصویر غنی شده باید 
ناخرسندی های  و  سازمان  پیش آمده  با مشکلات  مرتبط  به دست آمده  اطلاعات  فرایندها،  ساختار 
 افراد سازمان را به خوبی نشان دهد. هر تحلیلگری می تواند تصویر غنی شده را به روش خود ترسیم 

کند. در تهیه هر تعریف ریشه ای رعایت دو نکته مهم است:
1. در حالی که مسئله در تصویر غنی شده از دیدگاه های گوناگونی بررسی می شود، در تعریف 
ریشه ای باید از دیدگاه خاصی به مسئله نگریست. برای نمونه از دیدگاه فروشنده، خریدار یا دولت. 

هر یک از این دیدگاه ها باید با یک یا تعداد بیش تری از تعریف های ریشه ای ارتباط برقرار کنند.
2. هر درون داد به یک برون داد متصل شود، زیرا فرایندهای تبدیل در صورت وجود ارتباطات 

چند به چند بسیار مبهم خواهند شد.
شش عنصر برای فرمول بندی مناسب تعریف ریشه ای باید در نظرگرفته شوند. با در نظرگرفتن 
این عوامل می توان با تحلیل کاتوو3 از این شش عنصر یک تعریف ریشه ای تهیه کرد. اجزای این 
سرنام4 به ترتیب عبارت اند از: الف( مشتری )C(5. هرکه به گونه ای از سیستم بهره می برد. ممکن 
است یک شخص یا یک گروه باشد؛ ب( بازیگر )A(6. هرکه فعالیت های  تعریف شده را در سازمان 
انجام می دهد. به دیگر سخن، افرادی که عهده دار یک یا چند فعالیت در سیستم هستند؛ ج( تبدیل 

1. Root Definition
2. Rich Picture
3. CATWOE
4. Acronym
5. Customer
6. Actor
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بازیگر در فرایند تبدیل مشارکت دارد؛ د( نگرش  )T(1. فرایند تبدیل درون داد به برون داد است. 
ریشه ای  تعریف  یک  متفاوت  بیرونی  نگرش  هر  می کند.  معنادار  را  تبدیل  فرایند   .2)W( بیرونی 
متفاوت ارائه می دهد؛ ه( مالک )O(3. نمایانگر فرد یا گروه مسئول سیستم است. به این معنا که 
 .4)E( محدودیت های محیطی )قدرت اعمال دستکاری یا حتی از کار انداختن سیستم را دارد؛ و و
محدودیت های  مربوط به سیاست، قانون، اخلاق، سازمان، و دولت هستند. این محدودیت ها بخشی 

از روابط خارجی سیستم را می سازند و از مالک یا مالکان متمایز هستند. 
گام 4: ارائه یک الگوی مفهومی5. پس از آن که افراد درگیر با مسئله و تحلیلگران درباره 
تعریف ریشه ای به تفاهم رسیدند، الگوی مفهومی با توجه به تعریف ریشه ای ترسیم خواهد شد. 
طراحی الگوی مفهومی به معنای طراحی چیزی است که شرایط مسئله را توضیح می دهد و معمولًا 
برای هر تعریف ریشه ای یک الگوی مفهومی تهیه می شود و پس از هماهنگ سازی این الگوها، 
یک الگوی توافقی میان تحلیلگران و افراد درگیر با مسئله تهیه می شود. رسیدن به یک الگوی 
توافق شده معمولًا سخت رخ می دهد. الگوی مفهومی نشان می دهد که هر یک از تعاریف ریشه ای 
چه کاری را باید انجام دهد. الگوی مفهومی به دیگر سخن، نموداری از فعالیت هایی است که نشان 

می دهند سیستم های  تعریف شده توسط تعاریف ریشه ای چه کاری را انجام می دهند. 
گام 5: مقایسه الگوی مفهومی با دنیای واقعی. این گام در واقع مقایسه گام های 2 و 4 
است. الگوی ساخته شده در گام پیش در این گام با آنچه که در عالم واقع است و در گام 2 نشان 
داده شده، مقایسه می شود. این کار موجب تغییر الگوی مفهومی به جهان واقعی می شود. نتیجۀ 

این مرحله ممکن است به تکرار گام های 3 و 4 منجر شود.
گام 6: روشن سازی تغییرات ممکن و مطلوب. در این مرحله روشن می شود که آیا روش های 
 مطرح شده در مراحل پیش، سیستم را بهبود می دهد؟ به دیگر سخن، در گام 6 تغییرات ممکن و 
مطلوب مشخص می شوند و تغییرات پس از بحث و تبادل نظر میان تحلیلگران و افراد درگیر با مسئله 

به تایید می رسد. انواع تغییرات موجود در این مرحله ساختاری، رویه ای، و رفتاری هستند.
گام 7: بهبود موقعیت مسئله. در این مرحله روشن می شود که چگونه تغییرات مرحله پیشین 
اجرا می شود. در مرحله 7 تغییرات یادشده در مرحله 6 اجرا می شود و می توان تکرار جدیدی را آغاز کرد.

1. Transformation
2. World View
3. Owner
4. Environmental Constraints
5. Conceptual Model
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گردآوریاطلاعات

برای گردآوری اطلاعات در سازمان مورد مطالعه، پژوهش به شکل نظري-میداني انجام شده 
است. پس از بررسی تطبیقی، به عنوان پشتوانه اصلی پژوهش، مدل مفهومی مدیریت دانش 2/0 
برای سازمان ارائه شده است. گردآوري اطلاعات دربرگیرندۀ انواع روش هاي کتابخانه اي، میداني و 
ابزار گردآوری اطلاعات در این پژوهش، مصاحبه نیمه ساختاریافته بوده و برای اصلاح نهایی مدل، 
از روایی سنجی خبرگان کمک گرفته شده است. اطلاعات به دست آمده از مطالعات کتابخانه ای در 
بخش کیفی با در نظرگرفتن مصاحبه علمی و عملی، برای شناخت وضع موجود سازمان یادشده 
بکار رفته است. پس از این که پاسخ های پرسشنامه، مصاحبه ها و مصاحبه های ژرف روش شناسی 
سیستم های نرم گردآوری شد، این داده ها و اطلاعات تجزیه وتحلیل می شوند. به همین منظور، 
روش های  تحلیل کیفی مانند تحلیل محتوا، مفهوم سازی بنیادی، فراتحلیل، تحلیل علیّ، ترسیم 
نقشه های  شناختی با استفاده از نرم افزار Cognitive Mapping به شکل تلویحی و آشکار و بنا به 

مقتضیات طرح پژوهش بکار رفته است.

تجزیهوتحلیلیافتهها

یافته های گام یکم )کشف موقعیت مسئله(

بر پایه مطالعات اسنادی و آسیب شناسی انجام شده در پژوهش، برای تعریف موقعیت مشکل ساز، 
با خبرگان موضوع درون سازمان برگزار شد و مهم ترین نکات درباره وضعیت مدیریت  جلساتی 
دانش در سازمان حج و زیارت روشن گردید. از مسئولان اصلی مدیریت دانش در سازمان حج و 

زیارت، بخش ها و جایگاه های زیر برشمرده شدند:
است:  مختلف  زیربخش های  شامل  خود  معاونت  این  منابع.  و  مدیریت  توسعه   معاونت 
1( اداره کل امور ذی حساب: از وظایف اساسی این اداره کل، تنظیم بودجه اختصاصی، بودجه های 
است؛  سما  و  فاخر  سامانه های  مانند  طرح هایی  سازماندهی  و  بلندمدت  میان مدت،   کوتاه مدت، 
2( دفتر راهبری و نظارت بر امور کارگزاران: وظایف اصلی این دفتر مبتنی بر سیاست های ابلاغی 
و در جهت اهداف کلی سازمان، کلیه کارگزاران مناسک حج و زیارت را شامل می گردد؛ و 3( دفتر 
طرح و برنامه و فناوری اطلاعات: وظایف اصلی این دفتر، مستندسازی و مدون سازی فرایندهای 
فناوری اطلاعات  فرایندهای موجود سازمان است.  بازطراحی  و  نیازهای مرتبط  بررسی  سازمان، 
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نرم افزاری  طرح های  همه  اجرای  و  طراحی  وظیفۀ  بخش  این  است.  دفتر  این  زیرمجموعه  نیز 
نیازهای اطلاعاتی سازمان را مدیریت می کند.  نیاز سازمان را دارد و  با  و سخت افزاری متناسب 
سامانه های اطلاعات مدیریت سازمان حج و زیارت از دید فناوری ذیل مدیریت فناوری اطلاعات 

تعریف می شود.
اداره کل منابع انسانی و پشتیبانی. وظایف اصلی این بخش، تهیه و تنظیم احکام کارگزینی 
رسمی، پیمانی، قراردادی، جذب و رفاهیات، اعزام و امور مربوط به مدیریت منابع انسانی است. 
منابع انسانی سازمان شامل دو بخش استانی و ستادی است. بیش تر کارهای مدیریت منابع انسانی 
با اتوماسیون انجام می شود، از آن جمله می توان به گزینش و انتصاب اشاره کرد. شکل )4(، متولیان 

و مسئولان اصلی مدیریت دانش را در سازمان حج و زیارت نمایش می دهد.

 
 یان و مسئولان اصلی مدیریت دانش در سازمان حج و زیارت: متول4شکل 

 
  به شرح زیر تدوین شده است: ارتیدانش در سازمان حج و ز تیریمدو وضعیت  یندنظرات خبرگان در زمینه فرا

 .وجود ندارد ییندادر حال حاضر فر -

 دانش ابلاغ نشده است. تیریدر حوزه مد ینیند مدوافر -

 .ابدی یانتشار م افتهیبهبود ای دیجد یها ها و طرح نامه ها، بخش نامه دانش در سازمان به شکل ابلاغ شیوه عموماً -

تواند عضو این  منابع انسانی سازمان نیز می کل عات باشد و مدیرتواند دفتر بودجه و فناوری اطلا ییند مدیریت دانش ممتولی فرا -
 گروه باشد.

 
 له(های گام دوم )نشان دادن شرایط مسئ یافته

این مرحله در د. نمای می تهیه را شرح مناسبی لهشرایط مسئ برای وکند بندی می دسته و آوری گرد را لاعاتاط دوم مرحله در تحلیلگر
نفعان چندگانه و افراد درگیر و  خلاصه، ذی طوربه (4جدول )است. گیران کلیدی  یمواقع بیان موقعیت از سوی کنشگران و تصم

 دهد: له نشان میزیارتی در شرایط مسئ های  و شرکت گیران کلیدی را در سازمان تصمیم
 

 زیارتی های  نفعان کلیدی در سازمان حج و زیارت و شرکت مرتبط و ذیشناسایی افراد : 4جدول 

 سازمان حج و زیارت ردیف
 حیطه نفوذ نقش حقیقی/ حقوقی

افراد  مجری کارفرما حقوقی حقیقی
 ای منطقه محلی درگیر

        ن و مدیران کل سازمان مرکزیامعاونمسئولان،  1
        مدیران استانی 2
دانان و  ها، زبان ها و روحانیون کاروان معین و معینه 3

        ن بعثهامبلغ
        کارگزاران حج 4
        نیروهای خدماتی 5
        زائران 6

 
 های گام سوم  یافته

 چه از که شود می و روشن گردد، می ها وارد ستمیس اییبه دن وخارج  یواقع اییهای نرم از دن ستمیس یشناس ، روشمرحله نیدر ا

 عنصر برای شوند. شش می یگذار له ناممسئ با مرتبط و موجود های زیرسیستم ،چنینهم .نگریست لهمسئ به باید ای جنبه

ای  ریشه تعریف یک توان با کاربرد تحلیل کاتوو، می عوامل این گرفتندر نظر با شوند. در نظرگرفته بایدای   ریشه بندی تعریف فرمول

 معاونت توسعه مدیریت و منابع

دفتر طرح و برنامه و 
 فناوری اطلاعات

اداره کل امور 
حساب ذی   

اداره کل منابع انسانی و 
 پشتیبانی

دفتر راهبری و نظارت 
 بر امور کارگزاران

شکل4:متولیانومسئولاناصلیمدیریتدانشدرسازمانحجوزیارت

نظرات خبرگان در زمینه فرایند و وضعیت مدیریت دانش در سازمان حج و زیارت به شرح زیر 
تدوین شده است: 

- در حال حاضر فرایندی وجود ندارد.
- فرایند مدونی در حوزه مدیریت دانش ابلاغ نشده است.

یا  جدید  طرح های  و  بخش نامه ها  شیوه نامه ها،  ابلاغ  شکل  به  سازمان  در  دانش  عموماً   -
بهبودیافته انتشار می یابد.

- متولی فرایند مدیریت دانش می تواند دفتر بودجه و فناوری اطلاعات باشد و مدیر کل منابع 
انسانی سازمان نیز می تواند عضو این گروه باشد.
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یافته های گام دوم )نشان دادن شرایط مسئله(

تحلیلگر در مرحله دوم اطلاعات را گرد آوری و دسته بندی می کند و برای شرایط مسئله شرح 
تصمیم گیران  و  کنشگران  از سوی  موقعیت  بیان  واقع  در  مرحله  این  می نماید.  تهیه  را  مناسبی 
کلیدی است. جدول )4( به طور خلاصه، ذی نفعان چندگانه و افراد درگیر و تصمیم گیران کلیدی را 

در سازمان و شرکت های  زیارتی در شرایط مسئله نشان می دهد:

جدول4:شناساییافرادمرتبطوذینفعانکلیدیدرسازمانحجوزیارتوشرکتهایزیارتی

سازمانحجوزیارتردیف
حیطهنفوذنقشحقیقی/حقوقی

منطقهایمحلیافراددرگیرمجریکارفرماحقوقیحقیقی

مسئولان، معاونان و مدیران کل 1
سازمان مرکزی

 
 یان و مسئولان اصلی مدیریت دانش در سازمان حج و زیارت: متول4شکل 

 
  به شرح زیر تدوین شده است: ارتیدانش در سازمان حج و ز تیریمدو وضعیت  یندنظرات خبرگان در زمینه فرا

 .وجود ندارد ییندادر حال حاضر فر -

 دانش ابلاغ نشده است. تیریدر حوزه مد ینیند مدوافر -

 .ابدی یانتشار م افتهیبهبود ای دیجد یها ها و طرح نامه ها، بخش نامه دانش در سازمان به شکل ابلاغ شیوه عموماً -

تواند عضو این  منابع انسانی سازمان نیز می کل عات باشد و مدیرتواند دفتر بودجه و فناوری اطلا ییند مدیریت دانش ممتولی فرا -
 گروه باشد.

 
 له(های گام دوم )نشان دادن شرایط مسئ یافته

این مرحله در د. نمای می تهیه را شرح مناسبی لهشرایط مسئ برای وکند بندی می دسته و آوری گرد را لاعاتاط دوم مرحله در تحلیلگر
نفعان چندگانه و افراد درگیر و  خلاصه، ذی طوربه (4جدول )است. گیران کلیدی  یمواقع بیان موقعیت از سوی کنشگران و تصم

 دهد: له نشان میزیارتی در شرایط مسئ های  و شرکت گیران کلیدی را در سازمان تصمیم
 

 زیارتی های  نفعان کلیدی در سازمان حج و زیارت و شرکت مرتبط و ذیشناسایی افراد : 4جدول 

 سازمان حج و زیارت ردیف
 حیطه نفوذ نقش حقیقی/ حقوقی

افراد  مجری کارفرما حقوقی حقیقی
 ای منطقه محلی درگیر

        ن و مدیران کل سازمان مرکزیامعاونمسئولان،  1
        مدیران استانی 2
دانان و  ها، زبان ها و روحانیون کاروان معین و معینه 3

        ن بعثهامبلغ
        کارگزاران حج 4
        نیروهای خدماتی 5
        زائران 6

 
 های گام سوم  یافته

 چه از که شود می و روشن گردد، می ها وارد ستمیس اییبه دن وخارج  یواقع اییهای نرم از دن ستمیس یشناس ، روشمرحله نیدر ا

 عنصر برای شوند. شش می یگذار له ناممسئ با مرتبط و موجود های زیرسیستم ،چنینهم .نگریست لهمسئ به باید ای جنبه

ای  ریشه تعریف یک توان با کاربرد تحلیل کاتوو، می عوامل این گرفتندر نظر با شوند. در نظرگرفته بایدای   ریشه بندی تعریف فرمول

 معاونت توسعه مدیریت و منابع

دفتر طرح و برنامه و 
 فناوری اطلاعات

اداره کل امور 
حساب ذی   

اداره کل منابع انسانی و 
 پشتیبانی

دفتر راهبری و نظارت 
 بر امور کارگزاران

 
 یان و مسئولان اصلی مدیریت دانش در سازمان حج و زیارت: متول4شکل 

 
  به شرح زیر تدوین شده است: ارتیدانش در سازمان حج و ز تیریمدو وضعیت  یندنظرات خبرگان در زمینه فرا

 .وجود ندارد ییندادر حال حاضر فر -

 دانش ابلاغ نشده است. تیریدر حوزه مد ینیند مدوافر -

 .ابدی یانتشار م افتهیبهبود ای دیجد یها ها و طرح نامه ها، بخش نامه دانش در سازمان به شکل ابلاغ شیوه عموماً -

تواند عضو این  منابع انسانی سازمان نیز می کل عات باشد و مدیرتواند دفتر بودجه و فناوری اطلا ییند مدیریت دانش ممتولی فرا -
 گروه باشد.

 
 له(های گام دوم )نشان دادن شرایط مسئ یافته

این مرحله در د. نمای می تهیه را شرح مناسبی لهشرایط مسئ برای وکند بندی می دسته و آوری گرد را لاعاتاط دوم مرحله در تحلیلگر
نفعان چندگانه و افراد درگیر و  خلاصه، ذی طوربه (4جدول )است. گیران کلیدی  یمواقع بیان موقعیت از سوی کنشگران و تصم

 دهد: له نشان میزیارتی در شرایط مسئ های  و شرکت گیران کلیدی را در سازمان تصمیم
 

 زیارتی های  نفعان کلیدی در سازمان حج و زیارت و شرکت مرتبط و ذیشناسایی افراد : 4جدول 

 سازمان حج و زیارت ردیف
 حیطه نفوذ نقش حقیقی/ حقوقی

افراد  مجری کارفرما حقوقی حقیقی
 ای منطقه محلی درگیر

        ن و مدیران کل سازمان مرکزیامعاونمسئولان،  1
        مدیران استانی 2
دانان و  ها، زبان ها و روحانیون کاروان معین و معینه 3

        ن بعثهامبلغ
        کارگزاران حج 4
        نیروهای خدماتی 5
        زائران 6

 
 های گام سوم  یافته

 چه از که شود می و روشن گردد، می ها وارد ستمیس اییبه دن وخارج  یواقع اییهای نرم از دن ستمیس یشناس ، روشمرحله نیدر ا

 عنصر برای شوند. شش می یگذار له ناممسئ با مرتبط و موجود های زیرسیستم ،چنینهم .نگریست لهمسئ به باید ای جنبه

ای  ریشه تعریف یک توان با کاربرد تحلیل کاتوو، می عوامل این گرفتندر نظر با شوند. در نظرگرفته بایدای   ریشه بندی تعریف فرمول

 معاونت توسعه مدیریت و منابع

دفتر طرح و برنامه و 
 فناوری اطلاعات

اداره کل امور 
حساب ذی   

اداره کل منابع انسانی و 
 پشتیبانی

دفتر راهبری و نظارت 
 بر امور کارگزاران

 
 یان و مسئولان اصلی مدیریت دانش در سازمان حج و زیارت: متول4شکل 

 
  به شرح زیر تدوین شده است: ارتیدانش در سازمان حج و ز تیریمدو وضعیت  یندنظرات خبرگان در زمینه فرا

 .وجود ندارد ییندادر حال حاضر فر -

 دانش ابلاغ نشده است. تیریدر حوزه مد ینیند مدوافر -

 .ابدی یانتشار م افتهیبهبود ای دیجد یها ها و طرح نامه ها، بخش نامه دانش در سازمان به شکل ابلاغ شیوه عموماً -

تواند عضو این  منابع انسانی سازمان نیز می کل عات باشد و مدیرتواند دفتر بودجه و فناوری اطلا ییند مدیریت دانش ممتولی فرا -
 گروه باشد.

 
 له(های گام دوم )نشان دادن شرایط مسئ یافته

این مرحله در د. نمای می تهیه را شرح مناسبی لهشرایط مسئ برای وکند بندی می دسته و آوری گرد را لاعاتاط دوم مرحله در تحلیلگر
نفعان چندگانه و افراد درگیر و  خلاصه، ذی طوربه (4جدول )است. گیران کلیدی  یمواقع بیان موقعیت از سوی کنشگران و تصم

 دهد: له نشان میزیارتی در شرایط مسئ های  و شرکت گیران کلیدی را در سازمان تصمیم
 

 زیارتی های  نفعان کلیدی در سازمان حج و زیارت و شرکت مرتبط و ذیشناسایی افراد : 4جدول 

 سازمان حج و زیارت ردیف
 حیطه نفوذ نقش حقیقی/ حقوقی

افراد  مجری کارفرما حقوقی حقیقی
 ای منطقه محلی درگیر

        ن و مدیران کل سازمان مرکزیامعاونمسئولان،  1
        مدیران استانی 2
دانان و  ها، زبان ها و روحانیون کاروان معین و معینه 3

        ن بعثهامبلغ
        کارگزاران حج 4
        نیروهای خدماتی 5
        زائران 6

 
 های گام سوم  یافته

 چه از که شود می و روشن گردد، می ها وارد ستمیس اییبه دن وخارج  یواقع اییهای نرم از دن ستمیس یشناس ، روشمرحله نیدر ا

 عنصر برای شوند. شش می یگذار له ناممسئ با مرتبط و موجود های زیرسیستم ،چنینهم .نگریست لهمسئ به باید ای جنبه

ای  ریشه تعریف یک توان با کاربرد تحلیل کاتوو، می عوامل این گرفتندر نظر با شوند. در نظرگرفته بایدای   ریشه بندی تعریف فرمول

 معاونت توسعه مدیریت و منابع

دفتر طرح و برنامه و 
 فناوری اطلاعات

اداره کل امور 
حساب ذی   

اداره کل منابع انسانی و 
 پشتیبانی

دفتر راهبری و نظارت 
 بر امور کارگزاران

 
 یان و مسئولان اصلی مدیریت دانش در سازمان حج و زیارت: متول4شکل 

 
  به شرح زیر تدوین شده است: ارتیدانش در سازمان حج و ز تیریمدو وضعیت  یندنظرات خبرگان در زمینه فرا

 .وجود ندارد ییندادر حال حاضر فر -

 دانش ابلاغ نشده است. تیریدر حوزه مد ینیند مدوافر -

 .ابدی یانتشار م افتهیبهبود ای دیجد یها ها و طرح نامه ها، بخش نامه دانش در سازمان به شکل ابلاغ شیوه عموماً -

تواند عضو این  منابع انسانی سازمان نیز می کل عات باشد و مدیرتواند دفتر بودجه و فناوری اطلا ییند مدیریت دانش ممتولی فرا -
 گروه باشد.

 
 له(های گام دوم )نشان دادن شرایط مسئ یافته

این مرحله در د. نمای می تهیه را شرح مناسبی لهشرایط مسئ برای وکند بندی می دسته و آوری گرد را لاعاتاط دوم مرحله در تحلیلگر
نفعان چندگانه و افراد درگیر و  خلاصه، ذی طوربه (4جدول )است. گیران کلیدی  یمواقع بیان موقعیت از سوی کنشگران و تصم

 دهد: له نشان میزیارتی در شرایط مسئ های  و شرکت گیران کلیدی را در سازمان تصمیم
 

 زیارتی های  نفعان کلیدی در سازمان حج و زیارت و شرکت مرتبط و ذیشناسایی افراد : 4جدول 

 سازمان حج و زیارت ردیف
 حیطه نفوذ نقش حقیقی/ حقوقی

افراد  مجری کارفرما حقوقی حقیقی
 ای منطقه محلی درگیر

        ن و مدیران کل سازمان مرکزیامعاونمسئولان،  1
        مدیران استانی 2
دانان و  ها، زبان ها و روحانیون کاروان معین و معینه 3

        ن بعثهامبلغ
        کارگزاران حج 4
        نیروهای خدماتی 5
        زائران 6

 
 های گام سوم  یافته

 چه از که شود می و روشن گردد، می ها وارد ستمیس اییبه دن وخارج  یواقع اییهای نرم از دن ستمیس یشناس ، روشمرحله نیدر ا

 عنصر برای شوند. شش می یگذار له ناممسئ با مرتبط و موجود های زیرسیستم ،چنینهم .نگریست لهمسئ به باید ای جنبه

ای  ریشه تعریف یک توان با کاربرد تحلیل کاتوو، می عوامل این گرفتندر نظر با شوند. در نظرگرفته بایدای   ریشه بندی تعریف فرمول

 معاونت توسعه مدیریت و منابع

دفتر طرح و برنامه و 
 فناوری اطلاعات

اداره کل امور 
حساب ذی   

اداره کل منابع انسانی و 
 پشتیبانی

دفتر راهبری و نظارت 
 بر امور کارگزاران

مدیران استانی۲

 
 یان و مسئولان اصلی مدیریت دانش در سازمان حج و زیارت: متول4شکل 

 
  به شرح زیر تدوین شده است: ارتیدانش در سازمان حج و ز تیریمدو وضعیت  یندنظرات خبرگان در زمینه فرا

 .وجود ندارد ییندادر حال حاضر فر -

 دانش ابلاغ نشده است. تیریدر حوزه مد ینیند مدوافر -

 .ابدی یانتشار م افتهیبهبود ای دیجد یها ها و طرح نامه ها، بخش نامه دانش در سازمان به شکل ابلاغ شیوه عموماً -

تواند عضو این  منابع انسانی سازمان نیز می کل عات باشد و مدیرتواند دفتر بودجه و فناوری اطلا ییند مدیریت دانش ممتولی فرا -
 گروه باشد.

 
 له(های گام دوم )نشان دادن شرایط مسئ یافته

این مرحله در د. نمای می تهیه را شرح مناسبی لهشرایط مسئ برای وکند بندی می دسته و آوری گرد را لاعاتاط دوم مرحله در تحلیلگر
نفعان چندگانه و افراد درگیر و  خلاصه، ذی طوربه (4جدول )است. گیران کلیدی  یمواقع بیان موقعیت از سوی کنشگران و تصم

 دهد: له نشان میزیارتی در شرایط مسئ های  و شرکت گیران کلیدی را در سازمان تصمیم
 

 زیارتی های  نفعان کلیدی در سازمان حج و زیارت و شرکت مرتبط و ذیشناسایی افراد : 4جدول 

 سازمان حج و زیارت ردیف
 حیطه نفوذ نقش حقیقی/ حقوقی

افراد  مجری کارفرما حقوقی حقیقی
 ای منطقه محلی درگیر

        ن و مدیران کل سازمان مرکزیامعاونمسئولان،  1
        مدیران استانی 2
دانان و  ها، زبان ها و روحانیون کاروان معین و معینه 3

        ن بعثهامبلغ
        کارگزاران حج 4
        نیروهای خدماتی 5
        زائران 6

 
 های گام سوم  یافته

 چه از که شود می و روشن گردد، می ها وارد ستمیس اییبه دن وخارج  یواقع اییهای نرم از دن ستمیس یشناس ، روشمرحله نیدر ا

 عنصر برای شوند. شش می یگذار له ناممسئ با مرتبط و موجود های زیرسیستم ،چنینهم .نگریست لهمسئ به باید ای جنبه

ای  ریشه تعریف یک توان با کاربرد تحلیل کاتوو، می عوامل این گرفتندر نظر با شوند. در نظرگرفته بایدای   ریشه بندی تعریف فرمول

 معاونت توسعه مدیریت و منابع

دفتر طرح و برنامه و 
 فناوری اطلاعات

اداره کل امور 
حساب ذی   

اداره کل منابع انسانی و 
 پشتیبانی

دفتر راهبری و نظارت 
 بر امور کارگزاران

 
 یان و مسئولان اصلی مدیریت دانش در سازمان حج و زیارت: متول4شکل 

 
  به شرح زیر تدوین شده است: ارتیدانش در سازمان حج و ز تیریمدو وضعیت  یندنظرات خبرگان در زمینه فرا

 .وجود ندارد ییندادر حال حاضر فر -
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نفعان چندگانه و افراد درگیر و  خلاصه، ذی طوربه (4جدول )است. گیران کلیدی  یمواقع بیان موقعیت از سوی کنشگران و تصم
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 .وجود ندارد ییندادر حال حاضر فر -

 دانش ابلاغ نشده است. تیریدر حوزه مد ینیند مدوافر -

 .ابدی یانتشار م افتهیبهبود ای دیجد یها ها و طرح نامه ها، بخش نامه دانش در سازمان به شکل ابلاغ شیوه عموماً -

تواند عضو این  منابع انسانی سازمان نیز می کل عات باشد و مدیرتواند دفتر بودجه و فناوری اطلا ییند مدیریت دانش ممتولی فرا -
 گروه باشد.

 
 له(های گام دوم )نشان دادن شرایط مسئ یافته

این مرحله در د. نمای می تهیه را شرح مناسبی لهشرایط مسئ برای وکند بندی می دسته و آوری گرد را لاعاتاط دوم مرحله در تحلیلگر
نفعان چندگانه و افراد درگیر و  خلاصه، ذی طوربه (4جدول )است. گیران کلیدی  یمواقع بیان موقعیت از سوی کنشگران و تصم

 دهد: له نشان میزیارتی در شرایط مسئ های  و شرکت گیران کلیدی را در سازمان تصمیم
 

 زیارتی های  نفعان کلیدی در سازمان حج و زیارت و شرکت مرتبط و ذیشناسایی افراد : 4جدول 

 سازمان حج و زیارت ردیف
 حیطه نفوذ نقش حقیقی/ حقوقی

افراد  مجری کارفرما حقوقی حقیقی
 ای منطقه محلی درگیر

        ن و مدیران کل سازمان مرکزیامعاونمسئولان،  1
        مدیران استانی 2
دانان و  ها، زبان ها و روحانیون کاروان معین و معینه 3

        ن بعثهامبلغ
        کارگزاران حج 4
        نیروهای خدماتی 5
        زائران 6

 
 های گام سوم  یافته

 چه از که شود می و روشن گردد، می ها وارد ستمیس اییبه دن وخارج  یواقع اییهای نرم از دن ستمیس یشناس ، روشمرحله نیدر ا

 عنصر برای شوند. شش می یگذار له ناممسئ با مرتبط و موجود های زیرسیستم ،چنینهم .نگریست لهمسئ به باید ای جنبه

ای  ریشه تعریف یک توان با کاربرد تحلیل کاتوو، می عوامل این گرفتندر نظر با شوند. در نظرگرفته بایدای   ریشه بندی تعریف فرمول

 معاونت توسعه مدیریت و منابع

دفتر طرح و برنامه و 
 فناوری اطلاعات

اداره کل امور 
حساب ذی   

اداره کل منابع انسانی و 
 پشتیبانی

دفتر راهبری و نظارت 
 بر امور کارگزاران

 
 یان و مسئولان اصلی مدیریت دانش در سازمان حج و زیارت: متول4شکل 

 
  به شرح زیر تدوین شده است: ارتیدانش در سازمان حج و ز تیریمدو وضعیت  یندنظرات خبرگان در زمینه فرا

 .وجود ندارد ییندادر حال حاضر فر -

 دانش ابلاغ نشده است. تیریدر حوزه مد ینیند مدوافر -

 .ابدی یانتشار م افتهیبهبود ای دیجد یها ها و طرح نامه ها، بخش نامه دانش در سازمان به شکل ابلاغ شیوه عموماً -

تواند عضو این  منابع انسانی سازمان نیز می کل عات باشد و مدیرتواند دفتر بودجه و فناوری اطلا ییند مدیریت دانش ممتولی فرا -
 گروه باشد.

 
 له(های گام دوم )نشان دادن شرایط مسئ یافته

این مرحله در د. نمای می تهیه را شرح مناسبی لهشرایط مسئ برای وکند بندی می دسته و آوری گرد را لاعاتاط دوم مرحله در تحلیلگر
نفعان چندگانه و افراد درگیر و  خلاصه، ذی طوربه (4جدول )است. گیران کلیدی  یمواقع بیان موقعیت از سوی کنشگران و تصم

 دهد: له نشان میزیارتی در شرایط مسئ های  و شرکت گیران کلیدی را در سازمان تصمیم
 

 زیارتی های  نفعان کلیدی در سازمان حج و زیارت و شرکت مرتبط و ذیشناسایی افراد : 4جدول 

 سازمان حج و زیارت ردیف
 حیطه نفوذ نقش حقیقی/ حقوقی

افراد  مجری کارفرما حقوقی حقیقی
 ای منطقه محلی درگیر

        ن و مدیران کل سازمان مرکزیامعاونمسئولان،  1
        مدیران استانی 2
دانان و  ها، زبان ها و روحانیون کاروان معین و معینه 3

        ن بعثهامبلغ
        کارگزاران حج 4
        نیروهای خدماتی 5
        زائران 6

 
 های گام سوم  یافته

 چه از که شود می و روشن گردد، می ها وارد ستمیس اییبه دن وخارج  یواقع اییهای نرم از دن ستمیس یشناس ، روشمرحله نیدر ا

 عنصر برای شوند. شش می یگذار له ناممسئ با مرتبط و موجود های زیرسیستم ،چنینهم .نگریست لهمسئ به باید ای جنبه

ای  ریشه تعریف یک توان با کاربرد تحلیل کاتوو، می عوامل این گرفتندر نظر با شوند. در نظرگرفته بایدای   ریشه بندی تعریف فرمول

 معاونت توسعه مدیریت و منابع

دفتر طرح و برنامه و 
 فناوری اطلاعات

اداره کل امور 
حساب ذی   

اداره کل منابع انسانی و 
 پشتیبانی

دفتر راهبری و نظارت 
 بر امور کارگزاران

نیروهای خدماتی5

 
 یان و مسئولان اصلی مدیریت دانش در سازمان حج و زیارت: متول4شکل 

 
  به شرح زیر تدوین شده است: ارتیدانش در سازمان حج و ز تیریمدو وضعیت  یندنظرات خبرگان در زمینه فرا

 .وجود ندارد ییندادر حال حاضر فر -

 دانش ابلاغ نشده است. تیریدر حوزه مد ینیند مدوافر -

 .ابدی یانتشار م افتهیبهبود ای دیجد یها ها و طرح نامه ها، بخش نامه دانش در سازمان به شکل ابلاغ شیوه عموماً -

تواند عضو این  منابع انسانی سازمان نیز می کل عات باشد و مدیرتواند دفتر بودجه و فناوری اطلا ییند مدیریت دانش ممتولی فرا -
 گروه باشد.

 
 له(های گام دوم )نشان دادن شرایط مسئ یافته

این مرحله در د. نمای می تهیه را شرح مناسبی لهشرایط مسئ برای وکند بندی می دسته و آوری گرد را لاعاتاط دوم مرحله در تحلیلگر
نفعان چندگانه و افراد درگیر و  خلاصه، ذی طوربه (4جدول )است. گیران کلیدی  یمواقع بیان موقعیت از سوی کنشگران و تصم

 دهد: له نشان میزیارتی در شرایط مسئ های  و شرکت گیران کلیدی را در سازمان تصمیم
 

 زیارتی های  نفعان کلیدی در سازمان حج و زیارت و شرکت مرتبط و ذیشناسایی افراد : 4جدول 

 سازمان حج و زیارت ردیف
 حیطه نفوذ نقش حقیقی/ حقوقی

افراد  مجری کارفرما حقوقی حقیقی
 ای منطقه محلی درگیر

        ن و مدیران کل سازمان مرکزیامعاونمسئولان،  1
        مدیران استانی 2
دانان و  ها، زبان ها و روحانیون کاروان معین و معینه 3

        ن بعثهامبلغ
        کارگزاران حج 4
        نیروهای خدماتی 5
        زائران 6

 
 های گام سوم  یافته

 چه از که شود می و روشن گردد، می ها وارد ستمیس اییبه دن وخارج  یواقع اییهای نرم از دن ستمیس یشناس ، روشمرحله نیدر ا

 عنصر برای شوند. شش می یگذار له ناممسئ با مرتبط و موجود های زیرسیستم ،چنینهم .نگریست لهمسئ به باید ای جنبه

ای  ریشه تعریف یک توان با کاربرد تحلیل کاتوو، می عوامل این گرفتندر نظر با شوند. در نظرگرفته بایدای   ریشه بندی تعریف فرمول

 معاونت توسعه مدیریت و منابع

دفتر طرح و برنامه و 
 فناوری اطلاعات

اداره کل امور 
حساب ذی   

اداره کل منابع انسانی و 
 پشتیبانی

دفتر راهبری و نظارت 
 بر امور کارگزاران

 
 یان و مسئولان اصلی مدیریت دانش در سازمان حج و زیارت: متول4شکل 

 
  به شرح زیر تدوین شده است: ارتیدانش در سازمان حج و ز تیریمدو وضعیت  یندنظرات خبرگان در زمینه فرا

 .وجود ندارد ییندادر حال حاضر فر -

 دانش ابلاغ نشده است. تیریدر حوزه مد ینیند مدوافر -

 .ابدی یانتشار م افتهیبهبود ای دیجد یها ها و طرح نامه ها، بخش نامه دانش در سازمان به شکل ابلاغ شیوه عموماً -

تواند عضو این  منابع انسانی سازمان نیز می کل عات باشد و مدیرتواند دفتر بودجه و فناوری اطلا ییند مدیریت دانش ممتولی فرا -
 گروه باشد.

 
 له(های گام دوم )نشان دادن شرایط مسئ یافته

این مرحله در د. نمای می تهیه را شرح مناسبی لهشرایط مسئ برای وکند بندی می دسته و آوری گرد را لاعاتاط دوم مرحله در تحلیلگر
نفعان چندگانه و افراد درگیر و  خلاصه، ذی طوربه (4جدول )است. گیران کلیدی  یمواقع بیان موقعیت از سوی کنشگران و تصم

 دهد: له نشان میزیارتی در شرایط مسئ های  و شرکت گیران کلیدی را در سازمان تصمیم
 

 زیارتی های  نفعان کلیدی در سازمان حج و زیارت و شرکت مرتبط و ذیشناسایی افراد : 4جدول 

 سازمان حج و زیارت ردیف
 حیطه نفوذ نقش حقیقی/ حقوقی

افراد  مجری کارفرما حقوقی حقیقی
 ای منطقه محلی درگیر

        ن و مدیران کل سازمان مرکزیامعاونمسئولان،  1
        مدیران استانی 2
دانان و  ها، زبان ها و روحانیون کاروان معین و معینه 3

        ن بعثهامبلغ
        کارگزاران حج 4
        نیروهای خدماتی 5
        زائران 6

 
 های گام سوم  یافته

 چه از که شود می و روشن گردد، می ها وارد ستمیس اییبه دن وخارج  یواقع اییهای نرم از دن ستمیس یشناس ، روشمرحله نیدر ا

 عنصر برای شوند. شش می یگذار له ناممسئ با مرتبط و موجود های زیرسیستم ،چنینهم .نگریست لهمسئ به باید ای جنبه

ای  ریشه تعریف یک توان با کاربرد تحلیل کاتوو، می عوامل این گرفتندر نظر با شوند. در نظرگرفته بایدای   ریشه بندی تعریف فرمول

 معاونت توسعه مدیریت و منابع

دفتر طرح و برنامه و 
 فناوری اطلاعات

اداره کل امور 
حساب ذی   

اداره کل منابع انسانی و 
 پشتیبانی

دفتر راهبری و نظارت 
 بر امور کارگزاران

 
 یان و مسئولان اصلی مدیریت دانش در سازمان حج و زیارت: متول4شکل 

 
  به شرح زیر تدوین شده است: ارتیدانش در سازمان حج و ز تیریمدو وضعیت  یندنظرات خبرگان در زمینه فرا

 .وجود ندارد ییندادر حال حاضر فر -

 دانش ابلاغ نشده است. تیریدر حوزه مد ینیند مدوافر -

 .ابدی یانتشار م افتهیبهبود ای دیجد یها ها و طرح نامه ها، بخش نامه دانش در سازمان به شکل ابلاغ شیوه عموماً -

تواند عضو این  منابع انسانی سازمان نیز می کل عات باشد و مدیرتواند دفتر بودجه و فناوری اطلا ییند مدیریت دانش ممتولی فرا -
 گروه باشد.

 
 له(های گام دوم )نشان دادن شرایط مسئ یافته

این مرحله در د. نمای می تهیه را شرح مناسبی لهشرایط مسئ برای وکند بندی می دسته و آوری گرد را لاعاتاط دوم مرحله در تحلیلگر
نفعان چندگانه و افراد درگیر و  خلاصه، ذی طوربه (4جدول )است. گیران کلیدی  یمواقع بیان موقعیت از سوی کنشگران و تصم

 دهد: له نشان میزیارتی در شرایط مسئ های  و شرکت گیران کلیدی را در سازمان تصمیم
 

 زیارتی های  نفعان کلیدی در سازمان حج و زیارت و شرکت مرتبط و ذیشناسایی افراد : 4جدول 

 سازمان حج و زیارت ردیف
 حیطه نفوذ نقش حقیقی/ حقوقی

افراد  مجری کارفرما حقوقی حقیقی
 ای منطقه محلی درگیر

        ن و مدیران کل سازمان مرکزیامعاونمسئولان،  1
        مدیران استانی 2
دانان و  ها، زبان ها و روحانیون کاروان معین و معینه 3

        ن بعثهامبلغ
        کارگزاران حج 4
        نیروهای خدماتی 5
        زائران 6

 
 های گام سوم  یافته

 چه از که شود می و روشن گردد، می ها وارد ستمیس اییبه دن وخارج  یواقع اییهای نرم از دن ستمیس یشناس ، روشمرحله نیدر ا

 عنصر برای شوند. شش می یگذار له ناممسئ با مرتبط و موجود های زیرسیستم ،چنینهم .نگریست لهمسئ به باید ای جنبه

ای  ریشه تعریف یک توان با کاربرد تحلیل کاتوو، می عوامل این گرفتندر نظر با شوند. در نظرگرفته بایدای   ریشه بندی تعریف فرمول

 معاونت توسعه مدیریت و منابع

دفتر طرح و برنامه و 
 فناوری اطلاعات

اداره کل امور 
حساب ذی   

اداره کل منابع انسانی و 
 پشتیبانی

دفتر راهبری و نظارت 
 بر امور کارگزاران

زائران6

 
 یان و مسئولان اصلی مدیریت دانش در سازمان حج و زیارت: متول4شکل 

 
  به شرح زیر تدوین شده است: ارتیدانش در سازمان حج و ز تیریمدو وضعیت  یندنظرات خبرگان در زمینه فرا

 .وجود ندارد ییندادر حال حاضر فر -

 دانش ابلاغ نشده است. تیریدر حوزه مد ینیند مدوافر -

 .ابدی یانتشار م افتهیبهبود ای دیجد یها ها و طرح نامه ها، بخش نامه دانش در سازمان به شکل ابلاغ شیوه عموماً -

تواند عضو این  منابع انسانی سازمان نیز می کل عات باشد و مدیرتواند دفتر بودجه و فناوری اطلا ییند مدیریت دانش ممتولی فرا -
 گروه باشد.

 
 له(های گام دوم )نشان دادن شرایط مسئ یافته

این مرحله در د. نمای می تهیه را شرح مناسبی لهشرایط مسئ برای وکند بندی می دسته و آوری گرد را لاعاتاط دوم مرحله در تحلیلگر
نفعان چندگانه و افراد درگیر و  خلاصه، ذی طوربه (4جدول )است. گیران کلیدی  یمواقع بیان موقعیت از سوی کنشگران و تصم

 دهد: له نشان میزیارتی در شرایط مسئ های  و شرکت گیران کلیدی را در سازمان تصمیم
 

 زیارتی های  نفعان کلیدی در سازمان حج و زیارت و شرکت مرتبط و ذیشناسایی افراد : 4جدول 

 سازمان حج و زیارت ردیف
 حیطه نفوذ نقش حقیقی/ حقوقی

افراد  مجری کارفرما حقوقی حقیقی
 ای منطقه محلی درگیر

        ن و مدیران کل سازمان مرکزیامعاونمسئولان،  1
        مدیران استانی 2
دانان و  ها، زبان ها و روحانیون کاروان معین و معینه 3

        ن بعثهامبلغ
        کارگزاران حج 4
        نیروهای خدماتی 5
        زائران 6

 
 های گام سوم  یافته

 چه از که شود می و روشن گردد، می ها وارد ستمیس اییبه دن وخارج  یواقع اییهای نرم از دن ستمیس یشناس ، روشمرحله نیدر ا

 عنصر برای شوند. شش می یگذار له ناممسئ با مرتبط و موجود های زیرسیستم ،چنینهم .نگریست لهمسئ به باید ای جنبه

ای  ریشه تعریف یک توان با کاربرد تحلیل کاتوو، می عوامل این گرفتندر نظر با شوند. در نظرگرفته بایدای   ریشه بندی تعریف فرمول

 معاونت توسعه مدیریت و منابع

دفتر طرح و برنامه و 
 فناوری اطلاعات

اداره کل امور 
حساب ذی   

اداره کل منابع انسانی و 
 پشتیبانی

دفتر راهبری و نظارت 
 بر امور کارگزاران

 
 یان و مسئولان اصلی مدیریت دانش در سازمان حج و زیارت: متول4شکل 

 
  به شرح زیر تدوین شده است: ارتیدانش در سازمان حج و ز تیریمدو وضعیت  یندنظرات خبرگان در زمینه فرا

 .وجود ندارد ییندادر حال حاضر فر -

 دانش ابلاغ نشده است. تیریدر حوزه مد ینیند مدوافر -

 .ابدی یانتشار م افتهیبهبود ای دیجد یها ها و طرح نامه ها، بخش نامه دانش در سازمان به شکل ابلاغ شیوه عموماً -

تواند عضو این  منابع انسانی سازمان نیز می کل عات باشد و مدیرتواند دفتر بودجه و فناوری اطلا ییند مدیریت دانش ممتولی فرا -
 گروه باشد.

 
 له(های گام دوم )نشان دادن شرایط مسئ یافته

این مرحله در د. نمای می تهیه را شرح مناسبی لهشرایط مسئ برای وکند بندی می دسته و آوری گرد را لاعاتاط دوم مرحله در تحلیلگر
نفعان چندگانه و افراد درگیر و  خلاصه، ذی طوربه (4جدول )است. گیران کلیدی  یمواقع بیان موقعیت از سوی کنشگران و تصم

 دهد: له نشان میزیارتی در شرایط مسئ های  و شرکت گیران کلیدی را در سازمان تصمیم
 

 زیارتی های  نفعان کلیدی در سازمان حج و زیارت و شرکت مرتبط و ذیشناسایی افراد : 4جدول 

 سازمان حج و زیارت ردیف
 حیطه نفوذ نقش حقیقی/ حقوقی

افراد  مجری کارفرما حقوقی حقیقی
 ای منطقه محلی درگیر

        ن و مدیران کل سازمان مرکزیامعاونمسئولان،  1
        مدیران استانی 2
دانان و  ها، زبان ها و روحانیون کاروان معین و معینه 3

        ن بعثهامبلغ
        کارگزاران حج 4
        نیروهای خدماتی 5
        زائران 6

 
 های گام سوم  یافته

 چه از که شود می و روشن گردد، می ها وارد ستمیس اییبه دن وخارج  یواقع اییهای نرم از دن ستمیس یشناس ، روشمرحله نیدر ا

 عنصر برای شوند. شش می یگذار له ناممسئ با مرتبط و موجود های زیرسیستم ،چنینهم .نگریست لهمسئ به باید ای جنبه

ای  ریشه تعریف یک توان با کاربرد تحلیل کاتوو، می عوامل این گرفتندر نظر با شوند. در نظرگرفته بایدای   ریشه بندی تعریف فرمول

 معاونت توسعه مدیریت و منابع

دفتر طرح و برنامه و 
 فناوری اطلاعات

اداره کل امور 
حساب ذی   

اداره کل منابع انسانی و 
 پشتیبانی

دفتر راهبری و نظارت 
 بر امور کارگزاران

 
 یان و مسئولان اصلی مدیریت دانش در سازمان حج و زیارت: متول4شکل 

 
  به شرح زیر تدوین شده است: ارتیدانش در سازمان حج و ز تیریمدو وضعیت  یندنظرات خبرگان در زمینه فرا

 .وجود ندارد ییندادر حال حاضر فر -

 دانش ابلاغ نشده است. تیریدر حوزه مد ینیند مدوافر -

 .ابدی یانتشار م افتهیبهبود ای دیجد یها ها و طرح نامه ها، بخش نامه دانش در سازمان به شکل ابلاغ شیوه عموماً -

تواند عضو این  منابع انسانی سازمان نیز می کل عات باشد و مدیرتواند دفتر بودجه و فناوری اطلا ییند مدیریت دانش ممتولی فرا -
 گروه باشد.

 
 له(های گام دوم )نشان دادن شرایط مسئ یافته

این مرحله در د. نمای می تهیه را شرح مناسبی لهشرایط مسئ برای وکند بندی می دسته و آوری گرد را لاعاتاط دوم مرحله در تحلیلگر
نفعان چندگانه و افراد درگیر و  خلاصه، ذی طوربه (4جدول )است. گیران کلیدی  یمواقع بیان موقعیت از سوی کنشگران و تصم

 دهد: له نشان میزیارتی در شرایط مسئ های  و شرکت گیران کلیدی را در سازمان تصمیم
 

 زیارتی های  نفعان کلیدی در سازمان حج و زیارت و شرکت مرتبط و ذیشناسایی افراد : 4جدول 

 سازمان حج و زیارت ردیف
 حیطه نفوذ نقش حقیقی/ حقوقی

افراد  مجری کارفرما حقوقی حقیقی
 ای منطقه محلی درگیر

        ن و مدیران کل سازمان مرکزیامعاونمسئولان،  1
        مدیران استانی 2
دانان و  ها، زبان ها و روحانیون کاروان معین و معینه 3

        ن بعثهامبلغ
        کارگزاران حج 4
        نیروهای خدماتی 5
        زائران 6

 
 های گام سوم  یافته

 چه از که شود می و روشن گردد، می ها وارد ستمیس اییبه دن وخارج  یواقع اییهای نرم از دن ستمیس یشناس ، روشمرحله نیدر ا

 عنصر برای شوند. شش می یگذار له ناممسئ با مرتبط و موجود های زیرسیستم ،چنینهم .نگریست لهمسئ به باید ای جنبه

ای  ریشه تعریف یک توان با کاربرد تحلیل کاتوو، می عوامل این گرفتندر نظر با شوند. در نظرگرفته بایدای   ریشه بندی تعریف فرمول

 معاونت توسعه مدیریت و منابع

دفتر طرح و برنامه و 
 فناوری اطلاعات

اداره کل امور 
حساب ذی   

اداره کل منابع انسانی و 
 پشتیبانی

دفتر راهبری و نظارت 
 بر امور کارگزاران

یافته های گام سوم 

در این مرحله، روش شناسی سیستم هاي نرم از دنیاي واقعی خارج و به دنیاي سیستم ها وارد 
باید به مسئله نگریست. همچنین، زیرسیستم های  می گردد، و روشن می شود که از چه جنبه ای 
موجود و مرتبط با مسئله نام گذاری می شوند. شش عنصر برای فرمول بندی تعریف ریشه  ای باید در 
نظرگرفته شوند. با در نظرگرفتن این عوامل می توان با کاربرد تحلیل کاتوو، یک تعریف ریشه ای 
برای الگوی مفهومی تهیه کرد. نتایج تحلیل کاتوو از دیدگاه خبرگان در زمینه طراحی و پیاده سازی 
مدیریت دانش 2/0 در سازمان حج و زیارت و ذی نفعان طراحی و اجرای سیستم مدیریت دانش 

2/0 در قالب جدول )5( بیان شده است.
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جدول5:ذینفعانداخلیوخارجیشرایطمسئله

ذی نفعان

 داخلی

کارکنان و مدیران ارشد سازمان
کارگزاران و عوامل حج و زائران

روحانیون، زبان دانان، معین و معینه ها
مبلغان بعثه

 خارجی

اداره های استانی
دفتر نمایندگی ولی فقیه در سازمان حج

دفاتر زیارتی
سازمان برنامه و بودجه

کشورهای عربستان و عراق
سازمان اداری و استخدامی

افراد مراجعه کننده

یافته های گام چهارم )ارائۀ الگوی مفهومی(

پس از آن که افراد درگیر با مسئله و تحلیلگران درباره تعریف ریشه ای به تفاهم رسیدند، الگوی 
مفهومی با توجه به تعریف ریشه ای ترسیم خواهد شد. طراحی الگوی مفهومی باید به گونه ای باشد 
که شرایط مسئله را روشن کند و کامل توضیح دهد. معمولًا برای هر تعریف ریشه ای یک الگوی 
مفهومی تهیه می شود و پس از هماهنگ سازی این الگوها، یک الگوی توافقی میان تحلیلگران 
و افراد درگیر با مسئله تهیه می گردد. برای تهیۀ الگوی مفهومی در این پژوهش، روش نگاشت 
شناختی1 بکار رفته است. نگاشت شناختی در صدد است که نظرات و مداخلات پژوهشگر را در 
تفسیر سازه هاي ایجادشده در پژوهش هاي کیفی، که در آن نظر مشارکت کنندگان اهمیت دارد، به 
کمینه برساند. نگاشت شناختی به عنوان ابزاری مناسب می تواند هر سیستم را با هر سطح پیچیدگی 
پیوندها مدل   کند )تولایی و محمدزاده علمداری، 1396(. شکل )5(،  نامحدود مفاهیم و   و تعداد 

الگوی مفهومی موقعیت مسئله را نشان می دهد.

1. Cognitive Mapping
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 لهمفهومی موقعیت مسئ : الگوي5شکل 
 

 هاي گام پنجم (مقایسه الگوي مفهومی با جهان واقعی) یافته
 ،شد داده نشان 2 گام واقع که در جهان با پیشین در گام شدهساخته الگوي گام این دراست.  4 و 2هاي  گام مقایسه واقع در گام این

 4 و 3هاي  گام به تکرار است ممکن مرحله این نتیجۀ شود. می واقعیجهان  به مفهومی الگوي تغییر سبب ین کارشود. ا می مقایسه
جدید  هاي  ندي پیشینه و مولفهب دهد که بر اساس جمع را نشان می 0/2یافته مدیریت دانش ل توسعه، مد)6(شکل . شود منجر

 دست آمده است. به

شکل5:الگویمفهومیموقعیتمسئله
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یافته های گام پنجم )مقایسه الگوی مفهومی با جهان واقعی(

این گام در واقع مقایسه گام های 2 و 4 است. در این گام الگوی ساخته شده در گام پیشین با جهان 
واقع که در گام 2 نشان داده شد، مقایسه می شود. این کار سبب تغییر الگوی مفهومی به جهان واقعی 
می شود. نتیجۀ این مرحله ممکن است به تکرار گام های 3 و 4 منجر شود. شکل )6(، مدل توسعه یافته 
مدیریت دانش 2/0 را نشان می دهد که بر اساس جمع بندی پیشینه و مولفه های  جدید به دست آمده است.






 0/2های مدیریت دانش  : مولفه6شکل 


اهدافواقعیهمانآنواهدافبرگزیدههنجارهایآنمرزهایواستنظامیکسازهکهاستاینواقعیتبیانگرنرمنظامرهیافت
اندیشهوفنونتاکوشیدندمیمهندسانکهندشدمطرحهنگامینرمهاینظام.استکنشگراننسبیاجماعموردمقاصدیامردم
نظام اجتماعییکعنوانبهسازمانتوسعهبرایراسختهای نظامسایریاسازه گیرندکاربانسانیفعالیتبامرتبطهای

(Checkland, 2000a)توج با موا. به طره استکه روشن یادشده، مدیریتدانشرد حج0/2احیمدل سازمان زیارت،در و
هایمنحصربهفرددارد.انیاستکهالگویمفهومیآننیزپیچیدگیاینرموانسمسئله


 سازی تغییرات ممکن و مطلوب( های گام ششم )روشن یافته

بهبود سیستم گذشته، مراحل در شدهحمطرهایروش آیا که شودمیروشن مرحله این در  6 گام در بهدیگرسخن دهد؟میرا
 .شودمیتایید تغییرات له،ئمس با درگیر افراد و تحلیلگران میان نظر تبادل و بحث از وپس شوندمیروشن مطلوب و ممکن تغییرات
دهاینمرحلهدربخششند.پیشنهادهایمطرحدهمینشان را مرحله این تغییرات انواع نیزرفتاری و،ایرویه ساختاری، تغییرات

 گیریآمدهاست.بحثونتیجه


 له(های گام هفتم )بهبود موقعیت مسئ هیافت
 اجرا به 6 مرحله یادشدهدر تغییرات 7مرحله در شود.میاجرا ینپیش مرحله تغییرات چگونه که شودمیروشن مرحله این در

در0/2دانشسازیمدیریتتدوینپیشنهادهاوطرحتغییراتمطلوب،پیادهآغازکرد.باوجود را جدیدی تکرار توانمیو آیدمیدر
قنشدهاست.سازماندرعملمحق

 
 گیری نتیجه و بحث

ارائهنماید.اینآنوابستههایبخشووزیارتسازمانحجرابرای0/2الگویمفهومیمدیریتدانشکهصدداستاینپژوهشدر
هابخشهایمختلفسازمانازدستاوردهایپژوهشیسایریابدوهمهکارکنانوبخشهاکاهشکاریدوبارهکهشودامرموجبمی

وارتباطاتدمونیشناساییوبررسیندهاونتایجرانیازها،فراپیش،نگردرقالبیکمطالعهکلتوانمی،استفادهنمایند.همچنین
هایکاربرددانشبامحلسازمانحجوزیارتمراکزتولیددانشدرموثربینارتباطبهبرقراریکرد،کهدرنهایتنییتبراهاآن

میمنجراینددرگاز.رو،بنیهمچنینوپروژهتعریفوازسنجییافتهکارگیریپژوهشهایهادانشوتولیدهایدرسازمان،شدهاین

مدیریت دانش 
2/0 

 همکاری
تشریک 
 مساعی

 پیوند

گفتگو و 
 مکالمه

مشوق های  آموزش
 انگیزشی

ثبات 
 مدیریتی

قطعیت 
 سیستم

تشویق و 
 تنبیه

شکل6:مولفههایمدیریتدانش2/0

رهیافت نظام نرم بیانگر این واقعیت است که نظام یک سازه است و مرزهاي آن هنجارهای 
است.  کنشگران  نسبی  اجماع  مورد  مقاصد  یا  مردم  واقعی  اهداف  همان  آن  اهداف  و  برگزیده 
نظام هاي نرم هنگامی مطرح شدند که مهندسان می کوشیدند تا فنون و اندیشه نظام هاي سخت را 
براي توسعه سازمان به عنوان یک سازه اجتماعی یا سایر نظام هاي مرتبط با فعالیت انسانی بکار 
با توجه به موارد یادشده، روشن است که طراحی مدل مدیریت   .)Checkland, 2000a( گیرند
نیز  آن  مفهومی  الگوی  که  است  انسانی  و  نرم  مسئله ای  زیارت،  و  حج  سازمان  در   2/0 دانش 

پیچیدگی های منحصر به فرد دارد.
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یافته های گام ششم )روشن سازی تغییرات ممکن و مطلوب(

در این مرحله روشن می شود که آیا روش های  مطرح شده در مراحل گذشته، سیستم را بهبود 
می دهد؟ به دیگر سخن در گام 6 تغییرات ممکن و مطلوب روشن می شوند و پس از بحث و تبادل 
نظر میان تحلیلگران و افراد درگیر با مسئله، تغییرات تایید می شود.  تغییرات ساختاری، رویه ای، و 
رفتاری نیز انواع تغییرات این مرحله را نشان می دهند. پیشنهادهای مطرح شده این مرحله در بخش 

بحث و نتیجه گیری آمده است.

یافته های گام هفتم )بهبود موقعیت مسئله(

 7 مرحله  در  می شود.  اجرا  پیشین  مرحله  تغییرات  چگونه  که  می شود  روشن  مرحله  این  در 
تغییرات یادشده در مرحله 6 به اجرا درمی آید و می توان تکرار جدیدی را آغاز کرد. با وجود تدوین 
در عمل محقق  در سازمان  دانش 2/0  مدیریت  پیاده سازی  تغییرات مطلوب،  و طرح  پیشنهادها 

نشده است.

بحث و نتیجه گیری

و  حج  سازمان  برای  را   2/0 دانش  مدیریت  مفهومی  الگوی  که  است  درصدد  پژوهش  این 
زیارت و بخش های وابسته آن ارائه نماید. این امر موجب می شود که دوباره کاری ها کاهش یابد و 
همه کارکنان و بخش های مختلف سازمان از دستاوردهای پژوهشی سایر بخش ها استفاده نمایند. 
همچنین، می توان در قالب یک مطالعه کل نگر، پیش نیازها، فرایندها و نتایج را شناسایي و بررسی 
نمود و ارتباطات آن ها را تبیین کرد، که در نهایت به برقراری ارتباط موثر بین مراکز تولید دانش در 
سازمان حج و زیارت با محل هاي کاربرد دانش منجر می گردد. از این رو، نیازسنجي و تعریف پروژه 
و همچنین بکارگیري یافته های پژوهش ها و دانش هاي تولیدشده در این سازمان، اهمیت بالایی 
دارد. از سویی، برای طراحي یک الگوي جامع و تعمیم پذیر مدیریت دانش در سازمان حج و زیارت 
باید همه فناوری های نوین اطلاعاتی و ارتباطی و تقویت ارتباطات و همکاری ها در مسائل درون  
و برون سازمانی دیده شوند. بنابراین، یکي دیگر از سهم هاي این پژوهش، بازبینی جامع و کل نگر 
براي آن است. همچنین،  ارائه چارچوب تحلیلي  مدیریت دانش 2/0 در سازمان حج و زیارت و 
مدیران سایر سازمان های دولتی مي توانند با فراهم سازی بسترهاي مورد نیاز که در نتایج پژوهش 

به آن ها اشاره شد، آن را در سازمان های خود بکار گیرند و از نتایج آن بهره مند شوند.
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طبق آنچه در نگاشت شناختی دیده می شود، طراحی و پیاده سازی سیستم مدیریت دانش 2/0 
در سازمان حج و زیارت، مسئله ای پیچیده است که ذی نفعان و عوامل اثرگذار و اثرپذیر بسیاری 
است.  از عوامل مربوطه، گریز ناپذیر و ضروری  به هر یک  توجه کافی  نیز  به همین علت  دارد. 
مسئولان، فرایندهای مدیریت دانش در سازمان، فعالیت های سازمانی، جهان بینی افراد درگیر در 
موقعیت مسئله، مالکان، محدودیت های محیطی، چالش های موقعیت مسئله، فناوری های مدیریت 
دانش، قابلیت های وب 2/0، فرایندهای سنتی مدیریت دانش، بازیگران، مشتریان، نااطمینانی، ابعاد 
و ذی نفعان چندگانۀ مسئله از جمله مفاهیمی هستند که در این الگوی مفهومی نقش می پذیرند. 

محتوایی  و  ساختاری،  زمینه ای،  ابعاد  که  پژوهش،  این  در  به دست آمده  الگوی  به  توجه  با 
مدیریت دانش 2/0 را تبیین نموده است، پژوهشگران متخصص در زمینه تجزیه وتحلیل و طراحی 
سیستم های  مدیریت فناوری اطلاعات و مدیریت دانش می توانند بن سازۀ فناورانه مدیریت دانش 
2/0 را طراحی نمایند. همچنین، می توانند با بهره گیري از فنون تصمیم گیري چندمعیاره در رتبه بندي 
شاخص های  تاثیرگذار و دخیل در هر گام از روش شناسی سیستم های نرم، این شاخص ها و مولفه ها 

را از دید کمّی، وزن دهی و اولویت بندی نمایند.
پیشنهادهایی نیز برای تغییر وضعیت موجود مدیریت دانش به وضعیت مطلوب مدیریت دانش 
2/0 در سازمان مورد مطالعه ارائه می شود: برای تشویق کارکنان به تشریک مساعی با یکدیگر، و 
استقبال از اشتراک دانش، سازمان باید از ابزارهای متنوع تشویقی و تنبیهی متناسب با شرایط و 
نیازمندی های گوناگون کارکنان استفاده کند تا بتواند باعث افزایش انگیزه کارکنان گردد. آموزش 
کارکنان در حوزه مرتبط با دانش در سازمان و نمره دهی به عملکرد آن ها یکی دیگر از الزامات 
پیاده سازی سیستم مدیریت دانش است. به طوری که کارکنان بتوانند با نحوه کار با سیستم آشنا 
شوند و پس از غربال گری اطلاعات مفید از اطلاعات اضافی، دانش خود را برای استفاده سایر 
کارکنان و ایجاد جریان دانشی در سازمان به اشتراک گذارند. با توجه به این که در اغلب سازمان ها 
اقدام موثری برای استقرار مدیریت دانش انجام نشده، این موضوع باید جزو اولویت های  مدیران 
ارشد سازمان قرار گیرد و بودجه لازم برای آن پیش بینی شود. لازم است آموزش همگانی برای 
کارکنان در ابعاد گوناگون و حوزه های  تخصصی و فرایندهای اداری، مالی، و بودجه ریزی بر پایه 
فرایندهای کاری سازمان برنامه ریزی و برگزار گردد. برای به روز نگه داشتن مداوم دانش سازمانی، 
ضروری است که هر ساله آسیب شناسی برگزاری مناسک حج انجام شود، و راهکارهای عملی برای 
رفع مشکلات، برای فریضه حج سال بعد ارائه گردد و یادگیری سازمانی در دستور کار قرار گیرد. با 
توجه به این که سیستم مدیریت دانش نیز مانند درخت نیاز به نگهداری دارد، لازم است تمهیدات 
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لازم برای پشتیبانی مستمر سیستم اندیشیده شود. باید ساختارهای آموزشی از سنتی به روش های 
 مدرن بهبود یابد و فرایندهای آموزشی با توجه به تغییر شرایط در سایر کشور ها به روزرسانی شود. 
استفاده از شبکه های اجتماعی مجازی بومی مانند بله، آی گپ، سروش، و ایتا برای گرد آوری و 

بازتاب دیدگاه ها و تجمیع بحث های مرتبط با سازمان در میان کارکنان تسری داده شود. 
از محدودیت های اجرا می توان این موارد را برشمرد: عدم تخصیص بودجه لازم برای اجرای 
پروژه )متاسفانه مدیریت دانش در اغلب سازمان ها در اولویت آخر قرار دارد(؛ خبرگان مربوطه با 

محدودیت های زمانی مواجه بودند؛ و برنامه ریزی راهبردی در موضوع مربوطه وجود نداشت.

اظهاریهقدردانی
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