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Objective: The present study aims to assess the current state and measure the knowledge 

management (KM) maturity level in "Omid Computer Services Company" (OCSC), a key 

player in Iran’s banking and financial technology sector. 

Method: This applied research employed a quantitative descriptive-survey method. The 

Siemens Knowledge Management Maturity Model (KMMM) was utilized. Data were 

collected using two tools: (1) a standard KMMM questionnaire distributed among 330 

employees, yielding 197 valid responses; and (2) a checklist completed by 11 managers 

and subject matter experts based on objective evidence. The Analytic Hierarchy Process 

(AHP) was used to assign weights to the two instruments (45% for the questionnaire and 

55% for the checklist) to calculate the final maturity score. 

Results: The overall mean score of the questionnaire (employee perception) was 3.08 out 

of 5, while the overall mean of the checklist (objective reality) was 2.21. The final 

weighted KM maturity score for OCSC was 2.60 out of 5, placing the organization 

at Level 2 (Repeatable) according to the KMMM. The highest scores were observed in 

the dimensions of "Technology, Infrastructure" (3.28) and "Knowledge Structures, 

Knowledge Forms" (2.98). Conversely, the lowest scores belonged to "Strategy, 

Knowledge Goals" (1.86) and "People, Competencies" (2.48). 

Conclusions: OCSC is at the threshold of moving from ad-hoc, project-based KM 

activities towards standardized processes. A significant gap exists between employee 

perceptions and the objective reality, indicating a lack of documentation and process 

transparency. The company’s primary strengths lie in its technological infrastructure, 

while critical weaknesses include the absence of a clear KM strategy, a weak sharing 

culture, and undefined processes. A two-year roadmap focusing on strategy formulation, 

process documentation, and cultural development is essential for progressing to Level 3 

(Defined). 
Cite this article: Mirzaei, H., Riahinia, N., & Haseli, D. (2026). Assessing the current state and knowledge management 

maturity in the banking industry: A case study of Omid Computer Services Company. Academic Librarianship 
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Introduction 

Despite considerable investments in information technology and software systems within 

Iranian banking support companies, the fundamental challenge lies in the absence of a 

systematic approach to identifying the current status and determining strengths and weaknesses 

in the domain of knowledge management. Many of these organizations undertake knowledge 

management projects without conducting precise assessments of their readiness and maturity, 

which often results in the failure or discontinuation of such initiatives. Therefore, it is 

imperative to provide a clear and evidence-based depiction of the knowledge management 

maturity level in such organizations, thereby establishing the groundwork for identifying the 

gap between perceptions and realities, facilitating informed decision-making, and charting a 

practical roadmap for the systematic enhancement of knowledge management. 

One strategy for preventing this issue is to determine the current status and assess knowledge 

management maturity prior to its implementation. The evaluation of the existing situation and 

the measurement of knowledge management maturity are conducted with the aim of gaining a 

comprehensive understanding of the organization’s status, identifying strengths and 

weaknesses, and formulating long-term objectives for the development and improvement of 

knowledge processes. An examination of the practices of leading organizations reveals that 

assessing the level of knowledge management activities and determining their maturity has 

consistently been among the initial steps in knowledge management implementation (Shafiee 

et al., 2022). Furthermore, maturity assessment can serve as a continuous tool at specified 

intervals for monitoring the knowledge management status within the organization (Sarmadi & 

Eftati, 2019). 

In this context, the banking industry, as one of the knowledge-intensive and high-technology 

sectors, requires knowledge management more than other industries. The globalization of 

financial systems, the emergence of the global economy, and the doubling of information 

volume every five years due to the information explosion have intensified the necessity for 

developing knowledge management systems (Adjei & Dei, 2015). Modern banking, which has 

emerged from the expansion of information and communication technologies and the 

elimination of time and place constraints in service delivery, has created a competitive and 

complex environment (Takhtaei & Firoozi, 2023). In such an environment, customer 

expectations in areas such as service delivery speed, responsiveness quality, information 

security, and innovation in financial products have continuously increased (Kumar et al., 2017). 

These conditions compel banks and their technology support companies to enhance their 

capacity to address complex customer needs through the utilization of knowledge management. 

Knowledge management in this industry serves not only as a tool for risk management and 

reducing uncertainty in decision-making but also finds application in domains such as customer 

relationship management, performance evaluation, decision support system development, data 

warehousing, and data mining (Sarmadi et al., 2024). 

Numerous models have been proposed for the purpose of assessing knowledge management 

maturity. A maturity assessment model identifies and presents the strengths and weaknesses of 
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an organization by measuring its current status in a specific domain. Similarly, a knowledge 

management maturity assessment model, by identifying these strengths and weaknesses, 

provides the foundation for delineating a knowledge management roadmap within an 

organization (Sarmadi & Eftati, 2019). A knowledge management maturity assessment model 

primarily comprises several maturity levels. These levels indicate the organization’s position in 

knowledge management. Each of these models encompasses multiple areas (dimensions), and 

the assessment of the organization’s overall status in knowledge management is conducted 

through the examination of these dimensions and areas. Table 1 presents various prominent 

international knowledge management maturity assessment models, along with their respective 

levels and dimensions. 

In today’s knowledge-based economy, knowledge is recognised as a strategic asset and a 

primary source of competitive advantage. The banking industry, being highly knowledge-

intensive and heavily dependent on information technology, requires effective knowledge 

management (KM) more than any other sector. Despite substantial investments, many Iranian 

organisations, especially technology service providers to banks, lack mature KM frameworks 

and often fail to implement KM correctly due to the absence of proper assessment mechanisms. 

This study aims to assess the current state and measure the KM maturity level of Omid 

Computer Services Company (OCSC), a major Iranian firm providing IT services to the banking 

and financial sector. The primary goal is to identify strengths and weaknesses based on the 

Siemens Knowledge Management Maturity Model (KMMM) and to provide a practical, 

evidence-based roadmap for improvement. This assessment is crucial as it serves as the first 

and most vital step for the long-term development of KM, helping to align KM initiatives with 

organisational goals, prevent costly implementation failures, and enhance competitive 

performance in the national and international banking arena. 

Method 

This applied research employs a quantitative descriptive-survey design. The Siemens 

KMMM, which is based on CMM principles and comprises five maturity levels (Initial, 

Repeatable, Defined, Managed, Optimising) and eight dimensions (Strategy & Goals; 

Environment & Partnerships; People & Competencies; Participation & Culture; Leadership & 

Support; Knowledge Structures & Forms; Technology & Infrastructure; Processes, Roles & 

Organisation), was used as the theoretical framework. The study utilised two distinct data 

collection instruments as prescribed by the model. First, a standard KMMM questionnaire with 

42 items (five-point Likert scale) was administered to all 330 employees of OCSC using a 

census method; after data cleaning, 197 valid questionnaires were analysed (descriptive 

statistics: mean, SD; content validity ratio CVR = 0.92, Cronbach’s alpha = 0.945, indicating 

excellent internal consistency). Second, a KM maturity checklist with 58 items was 

independently completed by 11 managers and subject matter experts (selected through 

purposeful/judgmental sampling) based on objective organisational evidence, documents, 

procedures, and observable artefacts. Unlike the questionnaire, the checklist does not require 
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reliability and validity testing as it relies on objective evidence and documented organisational 

practices. A critical methodological step was combining the results from these two instruments. 

Since the Siemens model provides no explicit weights, the Analytic Hierarchy Process (AHP) 

was employed. A pairwise comparison questionnaire was given to the same 11 experts to 

determine the relative importance of the two tools. The analysis, performed in dedicated AHP 

software, resulted in a weight of 0.45 for the questionnaire (subjective perception) and 0.55 for 

the checklist (objective evidence), reflecting the experts’ consensus that objective verification 

is slightly more critical for validity. The final weighted maturity score was calculated using the 

formula: (Checklist Mean × 0.55) + (Questionnaire Mean × 0.45). 

Results 

The demographic analysis showed that the majority of respondents held a bachelor’s degree 

(63.5%) followed by a master’s degree (29.4%), and most had 1–5 years of work experience 

(47.2%). The overall mean score for the questionnaire (employee perception) was 3.08 (SD = 

0.54) on a 5-point scale, indicating a perception of a “moderate to slightly favourable” KM 

status. In contrast, the overall mean score for the checklist (objective reality) was 2.21, which 

falls into the “unfavourable” category. This significant gap between perception and reality (a 

difference of 0.87) suggests that employees overestimate KM capabilities compared to what is 

formally documented and practised in the organisation. The detailed per-dimension scores and 

the final weighted calculations are presented in Table 1 below. 

Table 1. Final Knowledge Management Maturity Scores for OCSC 

Dimensions 
Questionnaire 

Score 
Checklist Score 

Final Weighted 

Score 
Maturity Level 

Strategy, 

Knowledge Goals 
3.43 0.58 1.86 

Level 2: 

Repeatable 

Environment, 

Partnerships 
3.16 2.17 2.62 Level 3: Defined 

People, 

Competencies 
3.02 2.04 2.48 

Level 2: 

Repeatable 

Participation, 

Culture 
2.88 2.27 2.54 

Level 2: 

Repeatable 

Leadership, 

Support 
3.68 2.11 2.82 Level 3: Defined 

Knowledge 

Structures, Forms 
2.96 3.00 2.98 Level 3: Defined 

Technology, 

Infrastructure 
3.25 3.30 3.28 Level 3: Defined 

Processes, Roles, 
Organisation 

2.97 2.17 2.53 
Level 2: 

Repeatable 

Overall KM 

Maturity 
3.08 2.21 2.60 

Level 2: 

Repeatable 

The final weighted overall KM maturity score for OCSC was 2.60 out of 5. According to the 

KMMM scale, this places the organisation squarely at Level 2: Repeatable. This indicates that 

KM activities are predominantly ad-hoc, project-based, and limited to pilot initiatives; the 

organisation has only recently become aware of the importance of knowledge processes; and 
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most KM efforts are dependent on specific individuals or teams rather than institutionalised 

processes. The highest final score was observed in “Technology, Infrastructure” (3.28, Level 

3), confirming that the company’s IT backbone is a genuine strength. Conversely, the lowest 

score belonged to “Strategy, Knowledge Goals” (1.86, Level 2), highlighting a critical strategic 

weakness: the absence of a formal KM strategy aligned with business objectives.  

Discussion and Conclusions 

This study concludes that Omid Computer Services Company is currently at the Repeatable 

(Level 2) stage of knowledge management maturity. While the company benefits from a strong 

and well-developed technological infrastructure, which is its primary strength, it suffers from 

several critical weaknesses. The most severe weakness is the complete lack of a formal KM 

strategy, goals, and action plan aligned with organisational objectives (score 1.86). Other 

significant weaknesses include underdeveloped people competencies (score 2.48), a weak 

knowledge-sharing culture (score 2.54), and undefined or undocumented KM processes (score 

2.53). A major finding is the substantial gap (0.87 points) between employee perceptions (3.08) 

and objective reality (2.21), which indicates a lack of transparency, overestimation of informal 

practices, and the absence of formal documentation and standardisation. To progress to 

the Defined (Level 3) stage—which, according to the KMMM philosophy, requires balanced 

development across all eight dimensions—the company must implement a strategic, two-year 

roadmap. This roadmap should prioritise three sequential phases. Phase 1 (months 1–6) should 

focus on forming a KM steering committee, drafting a formal KM strategic document, 

identifying core knowledge needs, and standardising key KM processes (creation, sharing, 

storage, application). Phase 2 (months 7–12) should concentrate on designing and 

implementing a formal incentive system (both material and non-material), launching 

Communities of Practice in critical areas such as cybersecurity and open banking, and running 

organisation-wide cultural awareness campaigns. Phase 3 (months 13–24) should involve full 

deployment of KM processes, integration of KM systems with other enterprise platforms 

(CRM, project management), and a re-assessment of maturity using the same dual-instrument, 

AHP-weighted methodology. Periodic reassessment every two years is essential, as the banking 

industry generates massive daily knowledge flows. This study provides a valid, replicable, and 

evidence-based model for other technology service providers in Iran’s banking industry. 

Limitations include the cross-sectional design (a single snapshot) and limited generalisability 

to non-technology organisations. Future research should conduct longitudinal studies across 

multiple banks and qualitative phenomenological investigations to uncover the deep cultural 

and behavioural barriers causing the perception-reality gap. 
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 تاریخچه مقاله:
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 ها:واژهکلید

 دانش، تیریمد

 دانش، تیریسنجش بلوغ مد

 ،یدانش در صنعت بانکدار تیریمد

 ،KMMMمدل سنجش بلوغ 

 .دیخدمات ام انهیشرکت را

مات خد انهیدانش در شرکت را تیریح بلوغ مدموجود و سنجش سط تیوضع یابیپژوهش حاضر با هدف ارز هدف:

 مدل بلوغ مدیریت دانش زیمنس براساس (رانیا یو مال یفعال در صنعت بانکدار یهااز شرکت یکی) دیام
(KMMM )انجام شد. 

پیمایشی از نوع کمی است. -ها، توصیفیاین پژوهش از نظر هدف کاربردی و از نظر روش گردآوری داده روش:
نفر از کارکنان شرکت توزیع شد و  332( پرسشنامه استاندارد زیمنس که میان 1 شد:آوری و ابزار جمعها با دداده
نفر از مدیران و خبرگان موضوعی بر  11وارسی که توسط ه سیاه( 2پرسشنامه قابل تحلیل برگشت داده شد؛  191

 درصد 05ن )و تعیین وز مراتبیسلسله. برای ترکیب نتایج دو ابزار، از روش تحلیل شداساس شواهد عینی تکمیل 
 .وارسی( استفاده شده برای سیاه درصد 55برای پرسشنامه و 

بود.  21/2وارسی )واقعیت عینی( ه و میانگین کل سیاه 20/3میانگین کل پرسشنامه )ادراک کارکنان(  ها:یافته
سازمان را ، KMMM بر اساس مدلمحاسبه شد که  02/2امتیاز نهایی بلوغ مدیریت دانش شرکت با تلفیق وزنی، 

ساختارهای »و ( 20/3« )فناوری، زیرساخت»دهد. بالاترین امتیاز مربوط به ابعاد قرار می سطح دوم )تکرارپذیر( در
افراد، »و ( 00/1« )استراتژی، اهداف دانش»ترین امتیاز مربوط به و پایین( 90/2« )های دانش، فرمدانش

 .بود( 00/2« )هاشایستگی

های پایلوت به سمت های موردی و پروژهشرکت رایانه خدمات امید در آستانه گذار از فعالیت گیری:جهنتی

های استاندارد مدیریت دانش قرار دارد. شکاف معنادار میان ادراک کارکنان و وضعیت عینی سازمان، فقدان فرایند
ای فناوری و نقاط ضعف بحرانی در عدم هدهد. نقاط قوت اصلی در زیرساختمستندسازی و شفافیت را نشان می

مرکز راه دو ساله با تنشده است. ارائه نقشههای تعریففرایندوجود راهبرد دانشی روشن، ضعف فرهنگ مشارکت و 
 .ستشده( ضروری اسازی برای ارتقا به سطح سوم )تعریفها و فرهنگفرایندبر تدوین استراتژی، مستندسازی 

 : شرکتیمطالعه مورد ،یدانش در صنعت بانکدار تیریموجود و سنجش بلوغ مد تیوضع یابیارز(. 1025) داود، حاصلی؛ و نصرت، نیاریاحی؛ حسین، میرزایی: استناد

 https://doi.org/10.22059/jlib.2025.406526.1804   .20-1(، 1) 02، یدانشگاه یرسانو اطلاع یکتابدار قاتیتحق. دیخدمات ام انهیرا
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 مقدمه

)هوانگ  دشوها شناخته میسازمانمحور امروز، دانش به عنوان یک دارایی راهبردی و منبع رقابتی کلیدی برای در اقتصاد دانش
عدی شامل کشف، کسب، توسعه، ایجاد، تسهیم، نگهداری، ی چندبُفرایند مدیریت دانش. (1023، و دیگران؛ چگینی 2225، 1و چو

اف دکارگیری دانش در سازمان است که از طریق ایجاد پیوند میان منابع انسانی و ساختارهای سازمانی، دستیابی به اهارزیابی و به
ای مهم در ایجاد نوآوری، کسب مزیت رقابتی و توسعه لفهؤ(. این رویکرد به عنوان م2222، 2کند )پروبستکلان را تسهیل می
(. 2222، 3شده در سازمان امری ضروری است )د سوزا و دوس سانتوسشود و استفاده مؤثر از دانش ذخیرهخدمات شناخته می

ایج اند و نتای در این حوزه انجام دادههای گستردهگذاریای قابل توجه مدیریت دانش، سرمایهها به دلیل مزایبسیاری از سازمان
(. 1390؛ رستگار و جعفری، 2219، 5و دیگران؛ آیدینر 2219، 0و دیگرانوری بوده است )مارتینز آن بهبود عملکرد و ارتقای بهره

دیل ای اضافی تبها را در ذهن مدیران به هزینهگذاریانش، این سرمایهسازی مدیریت د، فقدان سازوکارهای صحیح پیادهحالنیباا

 (.1390کرده است )سرمدی و عفتی، 

 یبانکدار بانیپشت یهادر شرکت یافزارنرم یهاستمیاطلاعات و س یتوجه در حوزه فناورقابل یهایگذارهیوجود سرما با
دانش  تیرینقاط ضعف و قوت در حوزه مد نییموجود و تع تیوضع ییساشنا یمند برانظام یکردیفقدان رو یچالش اساس ران،یا

 کنندیدانش م تیریمد یهاپروژه یسازادهیو بلوغ خود، اقدام به پ یاز آمادگ قیدق یابیزها بدون ارسازمان نیاز ا یاریاست. بس
بر شواهد  یشفاف و مبتن یریرد تا با ارائه تصو، ضرورت دارونیازا. انجامدیها مطرح نیعدم تداوم ا ایامر اغلب به شکست  نیکه ا

 یریگمیتصم ها،تیادراکات و واقع انیشکاف م ییشناسا یبرا نهیها، زمگونه سازمان نیدانش در ا تیریاز سطح بلوغ مد ینیع

 دانش فراهم شود. تیریمند مدنظام یارتقا یبرا یعمل یراهنقشه میآگاهانه و ترس
ن است. از استقرار آ شیدانش پ تیریموجود و سنجش بلوغ مد تیوضع نییمسئله، تع نیاز ا یریشگیپ یاز راهکارها یکی

، و نقاط قوت و ضعف ییسازمان، شناسا تیاز وضع یدانش با هدف شناخت کل تیریموجود و سنجش بلوغ مد تیوضع یابیارز

دهد که های پیشرو نشان میسی اقدامات سازمانبرر .شودیانجام م یدانش یهافرایندتوسعه و بهبود  یاهداف بلندمدت برا نیتدو
های مدیریت دانش و تعیین میزان بلوغ آن همواره جزو نخستین مراحل استقرار مدیریت دانش بوده است سنجش سطح فعالیت

عیت وضهای زمانی مشخص برای پایش تواند به عنوان ابزاری مستمر در بازه(. همچنین، سنجش بلوغ می1022)شفیعی و دیگران، 

 .(1390مدیریت دانش در سازمان مورد استفاده قرار گیرد )سرمدی و عفتی، 
 ، بیش از سایر صنایع نیازمند مدیریت دانشبالا یفناورمحور و در این میان، صنعت بانکداری به عنوان یکی از صنایع دانش

جم اطلاعات در هر پنج سال به دلیل انفجار های مالی، پیدایش اقتصاد جهانی و افزایش دو برابری حاست. جهانی شدن سیستم

انکداری نوین، که نتیجه گسترش (. ب2215، 0یو دئ یآدج) های مدیریت دانش را دوچندان کرده استاطلاعات، ضرورت توسعه نظام
یجاد کرده های زمان و مکان در ارائه خدمات است، محیطی رقابتی و پیچیده اهای اطلاعات و ارتباطات و حذف محدودیتفناوری

هایی همچون سرعت ارائه خدمات، کیفیت (. در چنین محیطی، انتظارات مشتریان در زمینه1022است )تختایی و فیروزی، 

(. این شرایط 2211، 1و دیگرانمکرر افزایش یافته است )کومار  طوربهپاسخگویی، امنیت اطلاعات و نوآوری در محصولات مالی 
ده گیری از مدیریت دانش توانایی پاسخگویی به نیازهای پیچیسازد تا با بهرهها را ملزم میناوری آنهای پشتیبان فها و شرکتبانک

ابزاری برای مدیریت ریسک و کاهش عدم قطعیت در  تنهانهمشتریان را ارتقا دهند. مدیریت دانش در این صنعت 

                                                   
1. Hung & Chou 
2. Probst 
3. de Souza & dos Santos 
4. Martínez-Martínez et al. 
5. Aydiner et al. 
6. Adjei & Dei 
7. Kumar et al. 
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ان تصمیم، های پشتیبارزیابی عملکرد، توسعه سیستم هایی همچون مدیریت روابط با مشتری،هاست، بلکه در حوزهگیریتصمیم
 (.1023کاوی نیز کاربرد دارد )سرمدی و دیگران، ایجاد انبار داده و داده

 گیری وضعیتهای متعددی با هدف انجام سنجش بلوغ مدیریت دانش ارائه شده است. یک مدل سنجش بلوغ با اندازهمدل
نماید. به همین ترتیب یک مدل سنجش وت و ضعف سازمان را شناسایی و ارائه میموجود سازمان در یک حوزه مشخص، نقاط ق

ساز ترسیم نقشه راه مدیریت دانش در یک سازمان را فراهم بلوغ مدیریت دانش نیز با شناسایی این نقاط قوت و ضعف، زمینه

ل چند سطح بلوغ است. این سطوح، (. یک مدل سنجش بلوغ مدیریت دانش در وهله نخست شام1390کند )سرمدی و عفتی، می
ها شامل چندین حوزه )بُعد( هستند که سنجش وضعیت دهنده جایگاه سازمان در مدیریت دانش است. هر یک از این مدلنشان

های مطرح سنجش بلوغ ، انواع مدل1پذیرد. جدول ها صورت میکلی سازمان در حوزه مدیریت دانش، با بررسی این ابعاد و حوزه

 دهد.المللی را به همراه سطوح و ابعاد هر یک نشان میت دانش در سطح بینمدیری

 های مطرح سنجش بلوغ مدیریت دانش. انواع مدل1جدول 

 نام مدل ردیف
سطوح 

 بلوغ
 هاابعاد/ حوزه

تعداد 

 زیرمعیارها

1 
European KM 

(European KM Forum: 

IST-2000-26393) 

0 
؛ فناوری؛ رهبری؛ فرایندانی و اجتماعی؛ سازمان، های انسهشت بُعد: راهبرد؛ عامل

 کارگیریسنجش، به
- 

2 
APO 

(APO Knowledge 

Management: Tools and 

Techniques Manual, 2020) 

 02 های دانشی؛ یادگیری و نوآوری؛ نتایجفرایندها؛ افراد؛ فناوری؛ فرایندهفت بُعد: رهبری؛  5

3 
APQC 

(American Productivity 

and Quality Center, 2017) 
 10 ؛ فناوری اطلاعات و محتوافرایندچهار بُعد: راهبرد؛ کارکنان؛  5

0 KMMM 

(Langen, 2002) 
5 

ها؛ مشارکت، ها؛ افراد، شایستگیهشت بُعد: راهبرد، اهداف دانش؛ محیط، شراکت
های دانش؛ فناوری/ زیرساخت؛ فرهنگ؛ رهبری، حمایت؛ ساختارهای دانش/ فرم

 ها/ سازمانها، نقشیندفرا
02 

5 MAKE 

(Sharp, 2006) 
5 

محور، راهبری مدیریت و توسعه توانمندی کارکنان، خدمات/ هشت بُعد: فرهنگ دانش
های فکری و دانشی، محیط مبتنی محور، مدیریت داراییمحصولات/ راهکارهای دانش

/ انش مشتریانگذاری دانش، توسعه مفهوم سازمان یادگیرنده، مدیریت دبر اشتراک
 خلق ارزش اننفعذی

02 

0 Army KM3 

(Val Laar et al., 2020) 
 02 ها، ابزارها، سازمان/ فرهنگفرایندچهار بُعد: افراد،  5

1 
G-KMMM 

(Pee & Kankanhalli, 2009 

- Qodarsih & Sabtiana, 

2020) 

 0 ، فناوریفرایندسه بعُد افراد،  5

0 (TATA) 5iKM3 
(Mohanty & Chand, 2004) 

 1 ، فناوریفرایندسه بعُد افراد،  5

( که 2219، 1و دیگراناست )قدرسیه  CMMهای سنجش بلوغ مبتنی بر یکی از انواع مدل KMMMمدل سنجش بلوغ 
تجاری به ثبت رسیده است. مدل مذکور به عنوان  صورتبه KMMM2توسط شرکت زیمنس توسعه یافته و تحت عنوان مدل

ارزیابی وضعیت موجود مدیریت دانش در شرکت رایانه خدمات امید در نظر گرفته شده است. از جمله  مبنای پژوهش حاضر و
های موجود ارجحیت پیدا کرده و به عنوان ابزار سنجش بلوغ مدیریت دانش در شرکت رایانه دلایلی که این مدل بر دیگر مدل

 توان به موارد زیر اشاره کرد:خدمات امید قرار گرفت می

                                                   
1. Qodarsih et al. 
2. Knowledge Management Maturity Model 
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o ارت ها برخوردار است. به عببالاتری نسبت به سایر مدل مراتببهمدل با استفاده از هشت حوزه، از توسعه یافتگی  این
 شود که به معنیبهتر سنجش وضعیت مدیریت دانش در این مدل از طریق بررسی آن در هشت حوزه متفاوت انجام می

 تر و با جزئیات بیشتر خواهد بود.بررسی دقیق

o  ،ش سنج منظوربههای مطرح جهانی بوده و همچنین جایزه ملی مدیریت دانش مدل منتخب بسیاری از شرکتاین مدل
 برد که حاکی از پذیرفتگی و اعتبار این مدل است.ها در حوزه مدیریت دانش از این مدل بهره میجایگاه سازمان

o  مدلKMMM جمیع امتیازات، جایگاه و سطح بلوغ های سنجش بلوغ مدیریت دانش که بر اساس تبر خلاف سایر مدل
ت ها است. به عبارت بهتر وضعیدهند، مبتنی بر بهبود و توسعه متوازن در تمامی حوزهمدیریت دانش سازمان را نشان می

سازمان به صوت مجزا در هر یک از ابعاد این مدل تعیین شده و ارتقا جایگاه سازمان به سطح بلوغ بعدی، نیازمند توسعه 

 حوزه مورد نظر است. 0در تمامی  سازمان

 اند از:سطح کیفی از وضعیت بلوغ سازمانی در مدیریت دانش است. این پنج سطح عبارت 5مدل فوق شامل 
مند و موردی هستند؛ تصویر مدون و شفافی از مدیریت های مدیریت دانش در سازمان به صورت غیرنظام: فعالیت1آغاز. 1

 دانش در سازمان وجود ندارد.

ود. شمحدود در سازمان انجام می صورتبههای پایلوت موردی و پروژه صورتبهها و اقدامات مدیریت دانش : فعالیت2تکرار. 2

 مدیریت و تسهیم سرمایه دانشی خود رسیده است. فرایندای از اهمیت سازمان به درک نسبی و تازه

ریت مدی فرایند، تسهیم و کاربرد سرمایه دانشی طراحی شده و های استانداردی در جهت ایجادفرایند: به تدریج 3تعریف. 3
 دانش سازمان را کارآمد ساخته است.

های ایجاد، تسهیم و کاربرد دانش به صورت یکپارچه و بهبودیافته در سطوح مختلف سازمان گسترش فرایند: 0مدیریت. 0
 پیدا کرده است.

م و خودسازماندهی شده در سطح سازمان گسترش پیدا کرده است. : مدیریت دانش به شکلی مستمر، مداو5سازیبهینه. 5

 (.2222، 0نکند )لانگمحور و مبتنی بر دانش توسعه یافته و تکامل پیدا میدانش فرهنگ سازمانی به شکل یک فرهنگ

 KMMM . سطوح بلوغ مدیریت دانش در مدل1شکل 

                                                   
1. Initial 
2. Repeated 
3. Define 
4. Manage 
5. Optimizing 
6. Langen 
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ها، خود شامل چندین معیار هستند. که هر یک از این حوزه مطرح شد، این مدل شامل هشت حوزه است ترشیپکه  گونههمان
امتیاز حاصل سازمان در هر یک از این معیارها، امتیاز حوزه را مشخص کرده و از امتیاز هر حوزه، امتیاز کلی سازمان استخراج 

 شود.می
دهنده های ارائهشرکت ژهیوبه های فعال در صنعت بانکداری ایران،، بسیاری از سازمانی سنجش بلوغهابا وجود ضرورت

وغ ها در سطوح پایین بلیافته مدیریت دانش هستند. مطالعات نشان داده است که سازمانهای بلوغخدمات فناوری، فاقد چارچوب

ای هفراینددانش با اهداف سازمانی، فرهنگ ضعیف مشارکت، و ناکارآمدی در  راهبردترازی ( با موانعی همچون عدم هم2یا  1)سطح 
دهد که عوامل سازمانی و فردی بیش های اتیوپی، نشان میهای مشابه، مانند بانکاز بخش .(2225)هوانگ و چو،  انددانشی مواجه

، 1و دیگرانه )آصف شونداما در نبود ارزیابی دقیق، این عوامل نادیده گرفته می ؛از عوامل فناوری بر اشتراک دانش تأثیرگذار هستند

بلوغ مدیریت  1تصویری ایران نشان داده است که اکثر نهادها در سطح -های اخیر در آرشیوهای صوتی، بررسیهمچنین(. 2213
 .(2225، 2و دیگران)سیروسکبیری د برسن 3اند به سطح دانش قرار دارند و تنها تعداد محدودی توانسته

زیابی ان فناوری مانند شرکت رایانه خدمات امید، ارهای پشتیببا توجه به اهمیت صنعت بانکداری در ایران و نقش کلیدی شرکت

ی همچون تواند نقاط قوتناپذیر است. این ارزیابی میوضعیت موجود و سنجش بلوغ مدیریت دانش در این شرکت ضرورتی اجتناب
مانی را مشخص کند. تراز با اهداف سازدانش هم راهبردهایی مانند نبود ضعف حالنیدرعهای فناوری را آشکار سازد و زیرساخت

های دانشی و عملکرد سازمانی شرکت رایانه خدمات امید کمک خواهد کرد، فرایندبه ارتقای  تنهانهدر نهایت، نتایج چنین پژوهشی 
تی گیری از مدیریت دانش، توان رقابآورد تا با بهرههای فعال در صنعت بانکداری ایران فراهم میبلکه الگویی برای سایر شرکت

 د.المللی افزایش دهنرا در سطح ملی و بینخود 

 پیشینه پژوهش

ن حوزه اهمیت ای هاآنمدیریت دانش و سنجش بلوغ آن در صنایع مختلف انجام شده است که نتایج  ةنیدرزممطالعات متعددی 

ژوهشی فراترکیب، عوامل ( در پ1023) و دیگرانسرمدی  .دهدرا در ارتقای عملکرد سازمانی و ایجاد مزیت رقابتی پایدار نشان می
کد را به عنوان عوامل  110مفهوم و  10مقوله،  1حیاتی موفقیت مدیریت دانش در صنعت بانکداری را بررسی کرده و در نهایت 

( نیز با تأکید بر ضرورت استقرار مدیریت دانش 1021) و دیگرانبندی کردند. در همین راستا، محمدی فاتح کلیدی شناسایی و رتبه

 .های نوین را در حمایت از مدیریت دانش در ابعاد مختلف مورد توجه قرار دادندعت بانکداری و مالی، نقش فناوریدر صن

( میزان آمادگی و سطح بلوغ شهرداری تهران را بر اساس مدل 1390در حوزه سنجش بلوغ مدیریت دانش، سرمدی و عفتی )
« عاتفناوری اطلا»ن سازمان در سطح دوم از پنج سطح بلوغ قرار دارد و معیار وری آسیایی ارزیابی کردند. نتایج نشان داد ایبهره

( نیز در سازمان اسناد و کتابخانه ملی 1390ترین امتیاز را کسب کرده است. کریمی و عباسی )پایین« دانشی فرایند»بالاترین و 
را  ساخته، برخی متغیرهای مرتبط با مدیریت دانشقایران به سنجش بلوغ مدیریت دانش پرداختند و با استفاده از پرسشنامه محق

 .نبود KMMM بررسی کردند؛ هرچند پژوهش آنان مبتنی بر پرسشنامه استاندارد مدل

سازی مدیریت محور عمرانی تمرکز کرده و عوامل مؤثر بر پیادههای پروژه( در پژوهشی بر سازمان1391) و دیگران زادهرحیم
نتایج نشان داد فناوری اطلاعات، ساختار سازمانی، راهبرد و رهبری، عوامل محیطی، آموزش و تربیت،  دانش را شناسایی نمودند.

( الگویی کاربردی برای 1309عوامل کلیدی هستند. در همین راستا، ربیعی و خواجوی ) ازجملهمنابع انسانی و فرهنگ سازمانی 
د و سطح بلوغ مدیریت دانش را در هشت حوزه مورد ارزیابی قرار دادند. استقرار نظام مدیریت دانش در شهرداری تهران ارائه کردن

های دانشی، فناوری و فرهنگ از وضعیت فرایندهای ساختار، ها نشان داد حوزه رهبری در وضعیت مطلوب قرار دارد، اما حوزهیافته

 .قابل قبول تا ضعیف ارزیابی شدند

                                                   
1. Assefa et al. 
2. Ciruskabiri et al. 
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های ( سطح بلوغ مدیریت دانش در شرکت2219انجام شده است. مچامد ) های متعددیالمللی نیز پژوهشدر مطالعات بین
و د. نظیر سازی( قرار دارنها در سطح نهایی بلوغ )بهینهساختمانی اندونزی را بررسی کرد و نشان داد تنها پنج شرکت از میان نمونه

یدی موفقیت مدیریت دانش معرفی کردند. آریاز ( در صنعت بانکداری پاکستان، سیزده عامل را به عنوان عوامل کل2210) 1دیگران
های مدلند و کلمبیا را بررسی کرده و نتایج نشان داد تنها دو شرکت ( نیز بلوغ مدیریت دانش در شرکت2215پرز و دورانگوا یپس )

 .ها در سطح آغازین هستنددر سطح سوم )تعریف( قرار دارند و سایر شرکت

پرداختند ( CMM) های سنجش بلوغ مدیریت دانش مبتنی بر مدل بلوغ قابلیتمطالعه مدل ( به2211) 2و دیگرانفلورز ریوس 
شناسی توسعه ( روش2222) 3تقسیم کردند. همچنین، امس و لانگن  CMMو غیرمبتنی بر  CMMها را به دو دسته مبتنی برو آن

که شناسایی و تعریف وضعیت موجود برای توسعه  جامع مدیریت دانش را بر اساس مدل بلوغ زیمنس ارائه کرده و تأکید نمودند

 .ی مورد بررسی قرار دادندفرایندای، تحلیلی و لفه توسعهؤا در سه مر KMMM بلندمدت مدیریت دانش ضروری است. آنان مدل
ستفاده اارزیابی سیستم مدیریت دانش در چندین شعبه از صنعت بانکداری خصوصی در اندونزی با  به( 2219) 0و دیگرانپوتری 

به  ،یتخانه کیفبا استفاده از ابزار  سازی سیستم مدیریت دانش موجودارزیابی پیاده آنها علاوه بر. پرداختند 5از روش خانه کیفیت

های پژوهش منجر به . یافتهپرداختند 0از مدل بلوغ مدیریت دانش اینفوسیسبا استفاده تعیین سطح بلوغ سیستم مدیریت دانش 
تأکید  آنها. شدویژه در صنعت بانکداری خصوصی ها، بهسازی مؤثر سیستم مدیریت دانش در سازمانی برای پیادههایارائه توصیه

ای ای سیستم مدیریت دانش برکنند که با توجه به حجم عظیم دانش ورودی و خروجی روزانه در صنعت بانکداری، ارزیابی دورهمی
 ت.ضروری اسبهبود عملکرد، کیفیت و ارتقای سطح بلوغ آن 

. ندپرداختوکار و خدمات حسابداری تحلیل سطح بلوغ مدیریت دانش در یک شرکت مشاوره کسب به( 2222) 1و دیگرانکورآ 

( 3( آشکار، )2( ناشناخته، )1بلوغ مدیریت دانش: )سطح  شامل پنجبرداری اولیه ارزیابی مذکور از طریق کاربرد یک ابزار نمونه
 ای در میان جامعه کارکنان شرکت توزیع شد. برای تحلیل بلوغ مدیریت دانش، پرسشنامهانجام شد( کلی 5( مدیریت و )0آغازین، )
دست آمد. نتایج نشان داد که شرکت مورد مطالعه در سطح سوم از پنج سطح بلوغ درصد از جامعه به 9/92ای معادل و نمونه

 های بحرانی موفقیتزیرا شرکت در تلاش برای مدیریت دانش و حوزهشود، مدیریت دانش قرار دارد که مرحله آغازین محسوب می
وش بتواند رود این رکند و انتظار میشده را منعکس میشده، واقعیت شرکت تحلیلگیری شد که روش بلوغ ارائهخود است. نتیجه

 د.شو هایی که قصد ارزیابی سطح بلوغ مدیریت دانش خود را دارند، مؤثر واقعبرای سایر سازمان

سازی اصول مدیریت دانش در بخش بانکداری اردن با هدف بهبود عملکرد به بررسی مزایای پیاده( 2220) 0و دیگران زاتیالعون
های اردنی از آن برای ارتقای کیفیت خدمات مشتریان تأکید . این مطالعه بر اهمیت هوش مصنوعی و نحوه استفاده بانکپرداختند

های آماری شواهد قوی یافتهنفری از مدیران بانکی اردن را پیمایش کردند.  252ز پرسشنامه یک نمونه آنها با استفاده ا. شتدا

این  دهد. نتایجدهی به مقاصد مشتریان ارائه میدر شکل درک شده احتمال خطربرای اهمیت انتظارات عملکرد، تأثیر اجتماعی و 
سازی بانکداری در تدوین راهبردهای بلندمدت برای استفاده مؤثر و بهینهگیران صنعت تواند به بازاریابان و تصمیمپژوهش می

های پژوهش با ارائه بینش در مورد متغیرهای تأثیرگذار بر فناوری هوش مصنوعی در بخش بانکداری کمک کند. همچنین، یافته

عملکرد این نهادهای پیچیده یاری های تجاری اردن در افزایش اثربخشی گذاران و فعالان بانکرضایت کاربران، به سیاست
 .رساندمی

                                                   
1. Nazir et al. 
2. Flores Rios et al. 
3. Ehms & Langen 
4. Putri et al. 
5. House of Quality 
6. Infosys KM Maturity Model 
7. Correa et al. 
8. Al-Onizat 
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تاً بر عمد یالمللنیو ب یکه اکثر مطالعات داخل دهدیدانش نشان م تیریشده در حوزه سنجش بلوغ مدانجام یهامرور پژوهش
زمان هم بیترک اند و کمتر بهسنجش بلوغ متمرکز بوده ی( برایوارسه اهیصرفاً س ایابزار واحد )صرفاً پرسشنامه  کیاستفاده از 

مند نظام یکردیفقدان رو ،یپژوهش اتیدر ادب یاند. شکاف اصلمعتبر پرداخته یوزن یهابا استفاده از روش ینیو ع یذهن یهاداده
در  نیشیپ یهااغلب پژوهش ن،یهر ابزار است. همچن تیمتناسب با ماه یو محاسبه وزن گریکدیدو منبع داده با  نیا قیتلف یبرا

 یارزش بانکدار رهیدر زنج یدیاطلاعات که نقش کل یفناور بانیپشت یهاها بوده و به شرکتمتمرکز بر خود بانک یدارصنعت بانک

)شواهد  یوارسه اهیزمان پرسشنامه )ادراک کارکنان( و سهم یریکارگنشده است. پژوهش حاضر با به یتوجه چندان کنند،یم فایا
شکاف دوگانه  نیدرصدد پر کردن ا ،یبانکدار بانیشرکت فناور پشت کیدر ی مراتبلهسلس لیآنها با روش تحل قی( و تلفینیع

 ( است.یانهیو زم یشناخت)روش

 روش پژوهش

 نیا یاست. هدف اصل یاز نوع کم یشیمایپ-یفیها، توصداده یو از نظر روش گردآور یحاضر از نظر هدف، کاربرد پژوهش
( KMMM) منسیدانش ز تیریبر اساس مدل بلوغ مد دیخدمات ام انهیشرکت رادانش در  تیریمطالعه، سنجش سطح بلوغ مد

جامع  یابیاست، امکان ارز  BOOTSTRAPکردیو رو (1CMM) تیقابل غکه برگرفته از اصول مدل بلو منسی. مدل زاست

 .(2222، 2دیگران و)مهنر  آوردیفراهم م یو ساختار یعد انساندانش را با در نظر گرفتن هر دو بُ تیریمد یهاتیقابل
 وارسی هپرسشنامه و سیاهشامل ها داده یدو ابزار متفاوت گردآورمدل سنجش سطح بلوغ مدیریت دانش شرکت زیمنس دارای 

مرتبط با  یخش اول جامعه و نمونه آمارب .شده است لیپژوهش از دو بخش مجزا تشک نیا یجامعه و نمونه آمار، رونیازا است.

انجام  یدر بازه زمان دیخدمات ام انهیکارکنان شاغل در شرکت را یبخش از پژوهش را تمام نیا یآمار جامعهه است. پرسشنام
توجه به  با. نفر بوده است 332شرکت، معادل  یجامعه بر اساس آمار واحد منابع انسان نی. تعداد کل ادهندیم لیپژوهش تشک

 یتمام نیب شد. پرسشنامه ی انجامسرشماربررسی آنها به صورت عه، نسبتاً کامل به جام یپژوهش و امکان دسترس یشیمایپ تیماه

پرسشنامه کامل و  191تعداد  تیدرنهاناقص و نارسا،  یهالازم و حذف پرسشنامه یهایریگیپ از. پس شد عینفر کارمند توز 332
حوزه  انیو متول رانیوارسی را مدة یاهمتناظر با ابزار س یآمار جامعه. قرار گرفت یمحاسبات آمار یو مبنا یآورجمع لیقابل تحل

 نیشتریخود، ب ینقش سازمان لیافراد به دل نی. ادهندیم لیتشک دیخدمات ام انهیاطلاعات در شرکت را یدانش و فناور تیریمد

ه به وجت باد. دانش در سطح سازمان دارن تیریمرتبط با مد ینیساختارها و شواهد ع ها،هیرا به مستندات، رو یو دسترس یآگاه
 یریگنمونه کردیاز رو ،یمورد بررس یهادهندگان با مؤلفهکامل پاسخ ییوارسی و لزوم آشناة ابزار سیاه تیبودن ماه یتخصص

با  ماًیو کارشناسان مسئول که مستق یانیم رانیارشد، مد رانینفر از مد 11منظور، تعداد  نی( استفاده شد. بدیهدفمند )قضاوت

 هانتخاب شده و سیاه یدانش در شرکت در ارتباط بودند، به عنوان خبرگان موضوع تیریمد یهارساختیابزارها و ز ها،فرایند
وزه و مستندات موجود در ح ینیرا بر اساس شواهد ع یوارسه اهیس لیتکم تیافراد مسئول نیآنان قرار گرفت. ا اریوارسی در اخت

 یدگاهیه دب یابیامکان دست ،یمختلف سازمان یهاعلاوه بر پوشش جنبه از خبرگان، دتعدا نیخود بر عهده داشتند. انتخاب ا یکار

 دانش در شرکت را فراهم آورد. تیریمد ینیع تیجامع و قابل اتکا از وضع

از  یمتفاوت جنبه کیکه هر  کندیاستفاده م یدو ابزار اصل بیخود از ترک قیدق یابیارز یبرا منسیدانش ز تیریبلوغ مد مدل

 کارکنان یها: ابزار اول پرسشنامه است که به سنجش ادراکات و نگرشدهندیقرار م سنجش موردانش را د تیریمد تیوضع
 موجود در سازمان ینیدانش و بر اساس شواهد ع تیریمد ی و متخصصاست که توسط متول وارسیة و ابزار دوم سیاه پردازدیم

 ینیع اتی)کارکنان( و واقع یذهن یهادگاهید بیترک قیرا از طر هاافتهیدو ابزار، اعتبار  نیاز ا زمانهم. استفاده شودیم لیتکم

توسط  شدهپژوهش، برگرفته از نسخه استاندارد و مدون ارائه نیمورد استفاده در ا پرسشنامه. دهدیم شی( افزاهاهی)مستندات و رو

                                                   
1. Capability Maturity Model 
2. Mehner et al. 
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)راهبرد و اهداف،  منسیدانش ز تیریغ مدگانه مدل بلواست که ابعاد هشت هیگو 02پرسشنامه شامل  نی. ااست منسیشرکت ز
وشش ( را پرساختیو ز یها، و فناورو نقش هافرایندها، و نقش رهاساختا ،یبانیو پشت یها، افراد و فرهنگ، رهبرو مشارکت طیمح

 .)از کاملاً مخالفم تا کاملاً موافقم( استفاده شده است کرتیل یادرجهپنج فیها از طسنجش پاسخ ی. برادهدیم
امه پرسشن ،یصور ییاستفاده شد. در مرحله روا ییمحتوا ییو روا یصور ییپرسشنامه، از دو روش روا ییروا یبررس یبرا
)شامل  یو نگارش یدانش قرار گرفت و اصلاحات زبان تیریحوزه مد یاو حرفه ینفر از خبرگان دانشگاه شش اریشده در اختترجمه

 ییشاخص روا ،ییمحتوا ییجملات( اعمال شد. در مرحله روا یسازو روان ین تخصصواژگا یبرخ لیعبارات، تعد یسازساده
 ییمحتوا یینسبت روا یدارا هیگو 31 ه،یگو 02نشان داد که از  جیخبره محاسبه شد. نتا ششبر اساس نظر ( CVR) ییمحتوا

شدند.  حذف یینها لیتحل 1/2کمتر از  ازیامت ه با کسبیگو پنجخبره( بودند و  شش یجدول لاوشه برا یمقدار بحران) 0/2بالاتر از 

مطلوب  ییمحتوا ییدهنده روامحاسبه شد که نشان 92/2کل پرسشنامه برابر با  یبرا( CVI) ییمحتوا ییشاخص کل روا نیهمچن
 905/2 هشنامکل پرس یبرا بیضر نی. مقدار اشدکرونباخ محاسبه  یآلفا بیپرسشنامه، ضر یدرون ییایسنجش پا یابزار است. برا

 یعال ییایو پا هاهیگو یبالا اریبس یدرون یدهنده هماهنگبه دست آمد که نشان 00/2تا  19/2گانه نیز در بازه و برای ابعاد هشت

 .ابزار است
بت شواهد و ث ییو به دنبال شناسا شودیم لیدانش سازمان تکم تیریکارشناس مد ای یمدل توسط متول نیا یوارسة اهیس

در همان هشت  هیگو 50شده و شامل  یطراح منسیمدل ز یبر اساس ابعاد اصل یوارسه اهیر شرکت است. اقلام سموجود د ینیع
اند شده یتوسط خبرگان طراح لیتکم یبرا تاً یکه ماه دارد مدل یاصل هایاریرمعیزبیشتر از  اریرمعیز 10و تعداد  است بعُد پرسشنامه

به  هاهیگو نیدارند. ا یسازمان ینیمستندات و شواهد ع یبه بررس ازیچراکه ن ستند؛یو در قالب پرسشنامه کارکنان قابل سنجش ن

منظم  یابیسازمان، ارز یهاهیدر رو یدانش یهافرایند یدانش، مستندساز تیریمد یرسم یهاهمچون وجود نقش یموضوعات
 یسازمان یهاتمسیس ریبا سا یدانش یاهستمیس یکپارچگیدانش، و  میبر تسه یپاداش مبتن ستمیوجود س ،یدانش یهاتیفعال

 یارسوة اهیکه س یدانش دارند، در حال تیریمد تیاز وضع یکه کارکنان چه تصور دهدی. در واقع، پرسشنامه نشان مپردازندیم

از  یکی( ینیع-یدوگانه )ذهن کردیرو نی. اریخ ایدارد  یموجود در سازمان همخوان یهاتیتصورات با واقع نیا ایکه آ کندیم دییتأ
 .شودیمحسوب م منسینقاط قوت مدل ز

و مستندات موجود در  ینیدنبال ثبت شواهد عمانند پرسشنامه، به یذهن یبرخلاف ابزارها  KMMMدر مدل یوارسة اهیس

 مستندات مدون و شواهد ملموس ها،هیرو میابزار توسط خبرگان و بر اساس مشاهده مستق نی. ا(2222، 1)لانگنسازمان است 
، 2و لانگن )اهمسدارد  نیادیتفاوت بن پردازد،یکارکنان م ادراکاتکه به سنجش  یابا پرسشنامه تاًیو ماه شودیم لیتکم یسازمان
 ندپردازیم یاند و به موضوعاتشده یطراح منسیمدل بلوغ ز یبر اساس استانداردها یوارسة اهیس یهاهی. از آنجا که گو(2222

 یهافرایند یدانش، مستندساز تیریمد یرسم یهامستند در سازمان هستند )همچون وجود نقش و ینیع قیمصاد یکه دارا
بر  یمبتن یابزارها یکه برا ستین یایسنجییایو پا یسنجییروا ازمندیابزار ن نی(، ایدانش یهاستمیس یکپارچگیو  ،یدانش

ها، پاسخ یدرون یهمسان قینه از طر یوارسة اهیواقع، اعتبار س. در (2222)لانگن،  رودیکار مبه یو ادراکات فرد یذهن یهاقضاوت

 یهاهیوآن توسط خبرگان آگاه به ر لیو تکم شودیم نیو مستندات موجود در سازمان تأم ینیع یهاتیتطابق با واقع قیبلکه از طر
 .(2222لانگن، ؛ 2222اهمس و لانگن، ست )حاصل از آن ا یهاداده تیفیخود ضامن ک ،یسازمان
حاصل  جینتا بیترک یبرا یحیصر یوزن بیضرا منس،یمدل ز یمستندات اصل دربود.  ابزارها یوزن بیضرا نییتعمرحله بعدی  

هر  یب براوزن مناس ،یمعتبر علم یهابا استفاده از روش یستیبا پژوهشگر، رونیازاوارسی ارائه نشده است. ة از پرسشنامه و سیاه
 لینامه به دلبر حجم داده که در آن به پرسش یمبتن یدهوزن( 1: )از اندعبارت نهیزم نیدر ا جیرا کردیو. دو ردینما نییابزار را تع

                                                   
1. Langen 
2. Ehms & Langen 
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ه در آن وزن ( کAHPی )مراتبسلسله لیروش تحل( 2) ؛ و(2211، و دیگران)هیر  ردیگیتعلق م یشتری، وزن بتربزرگحجم نمونه 
 (.2220، 1)ساعتی شودیم نییخبرگان تع یزوج سهیابزارها بر اساس قضاوت و مقا

ی مراتبسلهسل لیاز روش تحل ،یو تخصص یفیک یهاتیبه دقت بالاتر و لحاظ کردن اولو یابیپژوهش، به منظور دست نیا در
است و به  ارهیچندمع یریگمیفنون تصم نیاز معتبرتر یکی( ابداع شده، 2220) یروش که توسط ساعت نیستفاده شده است. اا

به خبرگان محاس یاسهیمقا یهارا بر اساس قضاوت ارهایوزن مع ،یمراتبساختار سلسله کی جادیتا با ا دهدین مامکا پژوهشگر

نفر از  11 اریو در اخت یوارسی طراحة دو ابزار پرسشنامه و سیاه نیب یزوج ساتیبر مقا یمبتن یامنظور، پرسشنامه نیا یبرا. کند
 ییسنجش بلوغ آشنا یهاکه با مدل( ITSM) اطلاعات یخدمات فناور تیریش و مددان تیریمتخصصان و کارشناسان حوزه مد

 یهاگاهدیاز د یمتنوع فیها و پوشش طقضاوت ییایپا شیتعداد از خبرگان، افزا نیا ابانتخ لیکامل داشتند، قرار گرفت. دل

و  55/2وارسی ة میانگین وزنی سیاه، AHP مربوط به یافزارهاها در نرمآن لینظرات و تحل یآوراز جمع پس. بود یتخصص
آن بر  یابزار، اتکا نیا ینیع تیخبرگان، ماه دگاهیوارسی از دة وزن بالاتر سیاه لیدلتعیین شد.  05/2میانگین وزنی پرسشنامه 

شنامه حاصل از پرس یذهن یهاداده ییآزمایآن در راست یاتیو مستندات ملموس توسط کارشناس خبره، و نقش ح میمشاهده مستق

 .دانش در سازمان مورد مطالعه مورد استفاده قرار گرفتند تیریبلوغ مد یینها ازیمحاسبه امت یاوزان برا نیعنوان شد. ا

 SPSS یافزار آمارشده وارد نرماطلاعات استخراج ،وارسیة سیاه لیها و تکمحاصل از پرسشنامه یهاداده یاز گردآور پس

 یتشناختیجمع یهایژگیو فیتوص یبرا. انجام شد یو استنباط یفیها در دو سطح توصداده لیتحل فرایند. شد 20نسخه 
 تیوضع یبررس یبرا نیو درصد استفاده شد. همچن یفراوان یها( از شاخصلاتیتحص زانو می دهندگان )سابقه خدمتپاسخ

،ینهاد. شار محاسبه و گزارش یراف معو انح نیانگیم رینظ ییها(، شاخصمنسیگانه مدل زپژوهش )ابعاد هشت یاصل یرهایمتغ  تاً

 منسیانه مدل زگو بر اساس سطوح پنج نییدانش شرکت تع تیریبلوغ مد ییحاصل از دو ابزار، سطح نها یوزن ازاتیامت قیبا تلف
 .شد ریتفس (2)جدول 

 سطوح بلوغ مدیریت دانش در مدل زیمنسمحدوده امتیاز  .2جدول 

 وضعیت محدوده امتیاز سطح بلوغ

 نشده و وابسته به افرادها تعریففرایند 0/1 تا 1 : آغازین1سطح 

 شوندها تکرار میها در سطح پروژهفرایند 0/2تا  01/1 : تکرارپذیر2سطح 

 اندها استاندارد و مستند شدهفرایند 0/3تا  01/2 شده: تعریف3سطح 

 نترل هستندگیری و کها قابل اندازهفرایند 2/0تا  01/3 شده: مدیریت0سطح 

 ها نهادینه شده استفرایندبهبود مستمر در  5تا  21/0 ساز: بهینه5سطح 

 های پژوهشیافته

 یهاتهافی شود، در ادامهدهنده به پرسشنامه پرداخته میشناختی کارکنان پاسخها، ابتدا به اطلاعات جمعیتدر بخش یافته
 AHPتفاده از روش با اسدانش  تیریبلوغ مد ییسطح نها نییتع تیدرنهاود و شوارسی بیان میو سیاهمربوط به پرسشنامه  یفیتوص

 دهد.دهندگان به پرسشنامه را نشان میشناختی مربوط به تحصیلات و سابقه شغلی پاسخاطلاعات جمعیت 3شود. جدول انجام می
 شناختی کارکنان شرکت. اطلاعات جمعیت3جدول 

 درصد فراوانی فراوانی ه شغلیسابق درصد فراوانی فراوانی تحصیلات

 0/21 50 کمتر از یک سال 5/2 5 دیپلم

 2/01 93 یک تا پنج سال 1/0 0 کاردانی

 0/22 05 سال 12شش تا  5/03 125 کارشناسی

 5/2 5 سال 15تا  11 0/29 50 ارشدکارشناسی

 191تعداد کل=  5/2 1 دکتری

                                                   
1. Saatiy 
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از نظر سابقه  ارشد وت دارای مدرک کارشناسی و سپس مدرک کارشناسیدهندگان به پرسشنامه از نظر تحصیلابیشترین پاسخ
 شغلی دارای یک تا پنج سال سابقه شغلی بودند.

 کارکنان پرسشنامه یهاافتهی

رکت، دانش در ش تیریمد تی( مربوط به ادراک کارکنان از وضعاریو انحراف مع نیانگی)م یفیتوص یهابخش، شاخص نیدر ا
 ها به پرسشنامه، ارائه شده است.آن یهابر اساس پاسخ

 کارکنان دگاهیدانش از د تیریگانه مدابعاد هشت یفیتوص یهاشاخص .4جدول 

 انحراف استاندارد میانگین بیشترین کمترین تعداد ها و متغیرمعیار

 15/2 03/3 22/5 33/1 191 دانش اهداف استراتژی،

 00/2 10/3 15/0 22/1 191 هاشراکت محیط،

 00/2 22/3 02/0 22/1 191 هاشایستگی اد،افر

 51/2 00/2 52/0 31/1 191 فرهنگ مشارکت،

 01/2 00/3 22/5 02/1 191 حمایت رهبری،

 02/2 90/2 03/0 52/1 191 دانشی هایفرم دانشی، ساختارهای

 03/2 25/3 22/5 10/1 191 زیرساخت تکنولوژی،

 15/2 91/2 02/0 22/1 191 سازمان ها،نقش ها،فرایند

 50/2 20/3 32/0 12/1 191 میانگین کل پرسشنامه

 حد متوسط نزدیک بهدهنده وضعیتی است که نشان 20/3(، میانگین کل پرسشنامه برابر با 5تا  1با توجه به طیف لیکرت )

 03/3حیط مشارکت با مقدار و م 00/3با مقدار  رهبری، حمایت ابعاد. بالاترین میانگین مربوط به استاز دیدگاه کارکنان  (3)عدد 
ها، ها، نقشفرایندو  90/2های دانشی با مقدار ؛ ساختارهای دانش، فرم01/2ابعاد مشارکت، با مقدار ترین میانگین مربوط به و پایین

 ت.اس 91/2سازمان با مقدار 

 وارسی خبرگان و متولیان مدیریت دانشۀ سیاه یهاافتهی

نفر از خبرگان و متولیان مدیریت دانش شرکت  11وارسی توسط ة از تکمیل سیاه های حاصلاین بخش به تشریح یافته
)جدول  تها و شواهد عینی موجود در سازمان و توسط کارشناسان تعیین شده اسپردازد. امتیاز هر بعد بر اساس مستندات، رویهمی

5.) 

 ظرات خبرگان و متولیان مدیریت دانشن وارسیۀ گانه مدیریت دانش بر اساس سیاهامتیازات ابعاد هشت .5جدول 

 وضعیت )بر اساس شواهد عینی( (5امتیاز کسب شده )از  تعداد معیارها و متغیر

 نامطلوب 50/2 11 دانش اهداف استراتژی،

 نامطلوب 11/2 11 هاشراکت محیط،

 نامطلوب 20/2 11 هاشایستگی افراد،

 نامطلوب 21/2 11 فرهنگ مشارکت،

 نامطلوب 11/2 11 حمایت رهبری،

 نامطلوب 22/3 11 دانشی هایفرم دانشی، ساختارهای

 نامطلوب 32/3 11 زیرساخت تکنولوژی،

 نامطلوب 11/2 11 سازمان ها،نقش ها،فرایند

 نامطلوب 21/2 11 میانگین کل پرسشنامه

در سطح  21/2میانگین کل  دهد که وضعیت عینی مدیریت دانش در شرکت باوارسی نشان میة های حاصل از سیاهیافته
بیشترین امتیاز و  22/3با مقدار  دانشی هایرم، فدانشی ساختارهایو  32/3با مقدار  زیرساخت، تکنولوژیابعاد  قرار دارد. نامطلوب
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دیریت دانش نظر خبرگان و متولیان مکمترین امتیاز  20/2با مقدار  هاشایستگی افراد،و  50/2با مقدار  دانش اهداف استراتژی،ابعاد 
 شرکت دریافت کردند.

 (AHP ها با اوزانرکیب یافته)ت تعیین سطح نهایی بلوغ مدیریت دانش

شناسی ذکر شد، برای ترکیب نتایج دو ابزار و دستیابی به یک امتیاز واحد و معتبر، از اوزان حاصل از که در روش طورهمان
 شد.تعیین  55/2وارسی ة و وزن سیاه 05/2خبره، وزن پرسشنامه  11 استفاده شد. بر اساس نظرات( AHP) مراتبیتحلیل سلسله

 :فرمول محاسبه امتیاز نهایی بلوغ

 بلوغ نهایی امتیاز( =  05/2پرسشنامه  کل میانگین( + ) 55/2وارسی ة سیاه کل میانگین)

 . امتیازات نهایی بلوغ مدیریت دانش6جدول 

 سطح بلوغ امتیاز نهایی بلوغ وارسیۀ یاهامتیاز س امتیاز پرسشنامه معیارها و متغیر
 ری: تکرارپذ2سطح  00/1 50/2 03/3 دانش اهداف استراتژی،

 شده: تعریف3سطح  02/2 11/2 10/3 هاشراکت محیط،

 ری: تکرارپذ2سطح  00/2 20/2 22/3 هاشایستگی افراد،

 ری: تکرارپذ2سطح  50/2 21/2 00/2 فرهنگ مشارکت،

 شده: تعریف3سطح  02/2 11/2 00/3 حمایت رهبری،

 شده: تعریف3سطح  90/2 22/3 90/2 دانشی هایفرم دانشی، ساختارهای

 شده: تعریف3سطح  20/3 32/3 25/3 زیرساخت تکنولوژی،

 ری: تکرارپذ2سطح  53/2 11/2 91/2 سازمان ها،نقش ها،فرایند

 ری: تکرارپذ2سطح  02/2 21/2 20/3 میانگین کل پرسشنامه

امتیاز نهایی  این با توجه به. به دست آمد 5از  02/2 متیاز نهایی بلوغ مدیریت دانش برای شرکت رایانه خدمات امید برابر باا

، امتیاز کسب 1نمودار  گیرد.قرار مییعنی تکرارپذیر  2سطح  شده، سطح بلوغ مدیریت دانش در شرکت رایانه خدمات امید درکسب

 دهد.گانه را نشان مید در هر یک از معیارهای هشتشده شرکت رایانه خدمات امی

 
 گانه براساس مدل زیمنس. امتیاز معیارهای هشت1نمودار 

0

1

2

3

4

راهبرد، اهداف دانش

هامحیط، شراکت

ساختارهای دانش، 

های دانشیفرم

هاافراد، شایستگی

مشارکت، فرهنگ

رهبری، حمایت

فناوری، زیرساخت

ها، فرآیندها، نقش

سازمان
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ی با دانش یهافرم ،یدانش یساختارهاو  20/3با مقدار  رساختیز ،یتکنولوژبیشترین امتیاز کسب شده مربوط به معیارهای 
 00/2ها با مقدار و افراد، شایستگی 00/1با مقدار  اهداف دانش ،یاستراتژ؛ و کمترین امتیاز کسب شده به معیارهای 90/2مقدار 

 بودند.

 گیریبحث و نتیجه

ت های فعال در صنعپژوهش حاضر با هدف سنجش بلوغ مدیریت دانش در شرکت رایانه خدمات امید به عنوان یکی از شرکت

است که بر اساس  5 از 02/2 ها نشان داد که امتیاز نهایی بلوغ مدیریت دانش شرکت معادلری و مالی ایران انجام شد. یافتهبانکدا

های پیشین همسویی دهد. این یافته با نتایج پژوهشقرار می سطح دوم )تکرارپذیر( منس، سازمان را درزی KMMM مدل
 .دارد یتوجهقابل

 وری آسیاییدر ارزیابی بلوغ مدیریت دانش شهرداری تهران با استفاده از مدل بهره( 1390) فتیسرمدی و ع مشخص، طوربه

(APO )در مطالعه خود بر ( 1309) ربیعی و خواجوی نشان دادند که سازمان مورد مطالعه در سطح دوم بلوغ قرار دارد. همچنین

ابه مدل زیمنس ارزیابی کرده و به وضعیت مشابهی دست روی شهرداری تهران، سطح بلوغ مدیریت دانش را در هشت حوزه مش

وکار در برزیل، سطح بلوغ مدیریت دانش را در در مطالعه یک شرکت مشاوره کسب( 2222) و دیگرانکورآ  یافتند. از سوی دیگر،
تواند می د. این تفاوتسطح سوم )آغازین از دیدگاه مدل پنج سطحی آنان( گزارش کردند که با یافته پژوهش حاضر تفاوت جزئی دار

 .محورتر صنعت مشاوره نسبت به حوزه پشتیبانی فناوری بانکداری باشدناشی از ماهیت دانش

های کلمبیایی نشان دادند تنها دو شرکت در سطح در بررسی شرکت( 2215) آریاز پرز و دورانگوا یپس المللی،در سطح بین

های ساختمانی اندونزی، تنها پنج شرکت در شرکت( 2219) مچامد ودند. همچنینسوم بلوغ قرار دارند و مابقی در سطح آغازین ب
دهد که قرار گرفتن در سطح دوم بلوغ برای شرکتی که به تازگی ها نشان میسازی گزارش کرد. این مقایسهرا در سطح بهینه

المللی های مشابه در سطح بیناری از سازمانهای مدیریت دانش را آغاز کرده است، نه تنها قابل قبول، بلکه نسبت به بسیفرایند
 .شودوضعیتی متوسط رو به بالا محسوب می

پوتری  شکاف میان ادراک کارکنان و وضعیت عینی سازمان، مشابه نتایج های پژوهش حاضر از نظرجالب توجه است که یافته

نان وضعیت بهتری نسبت به آنچه مستندات عینی های خصوصی اندونزی است. در هر دو مطالعه، کارکدر بانک (2219) و دیگران
)وضعیت متوسط رو به بالا( بود، در حالی که میانگین  20/3 اند. میانگین کل پرسشنامه در مطالعه حاضردهد، گزارش کردهنشان می

ذهنی و عینی( در )وضعیت نامطلوب( محاسبه شد. این شکاف معنادار، اهمیت استفاده از ابزارهای دوگانه ) 21/2 وارسیة سیاه

ای، تحلیلی و نیز بر ضرورت ترکیب رویکردهای توسعه (2222) امس و لانگنه ک گونههمانسازد، سنجش بلوغ را برجسته می
 .تأکید کرده بودند KMMM ی در مدلفرایند

در صنعت ( 2210) و دیگراننظیر  ترین رتبه را کسب کرد. این یافته با نتایجپایین 00/1با امتیاز  عد استراتژی، اهداف دانشبُ
 ترین موانع موفقیتتراز با اهداف سازمانی را به عنوان یکی از مهمبانکداری پاکستان همخوانی دارد که فقدان راهبرد دانش هم

 انداز روشنهای اردن نشان دادند که نبود چشمدر مطالعه بانک( 2220) و دیگرانالعونیزات  مدیریت دانش معرفی کردند. همچنین
های نوین مانند هوش مصنوعی دارد. در شرکت مورد مطالعه، عدم تدوین از مدیریت دانش، تأثیر منفی بر قصد استفاده از فناوری

 .ترین دلایل این ضعف استسند راهبردی مدیریت دانش و نداشتن برنامه عملیاتی مشخص، مهم

که در آن معیار ( 1390) سرمدی و عفتی کرد. این یافته با نتایجبالاترین رتبه را کسب  20/3با امتیاز  عد فناوری و زیرساختبُ

که فناوری اطلاعات را یکی از عوامل کلیدی ( 1391) و دیگرانزاده رحیم فناوری اطلاعات بالاترین امتیاز را داشت، و همچنین
ی شرکت تخصصی در حوزه فناور موفقیت معرفی کردند، همسو است. ماهیت فناورانه شرکت رایانه خدمات امید که به عنوان یک

و آصفه  هک گونههمان، نکته مهم آن است که حالنیبااسازد. بینی میکند، این نتیجه را قابل پیشاطلاعات بانکی فعالیت می

 های اتیوپی نشان دادند، عوامل سازمانی و فردی )مانند فرهنگ و رهبری( بیش از عوامل فناوریدر مطالعه بانک( 2213) دیگران
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جر به ارتقای تواند منبنابراین صرف داشتن زیرساخت فناوری قوی، بدون توجه به سایر ابعاد، نمی؛ بر اشتراک دانش تأثیرگذارند
 .سطح بلوغ شود

در سازمان اسناد و ( 1390) کریمی و عباسی در سطح دوم قرار دارد. این یافته با نتایج 50/2 با امتیاز عد مشارکت و فرهنگبُ

که بر ( 1021) و دیگرانمحمدی فاتح  ملی ایران که فرهنگ سازمانی را از نقاط ضعف ارزیابی کردند، و همچنین با نتایجکتابخانه 

 دیگران وسرمدی  آنکه در پژوهش تأملقابلمحور در صنعت بانکداری تأکید داشتند، هماهنگ است. نکته ضرورت فرهنگ دانش
به « شفرهنگ تسهیم دان»وفقیت مدیریت دانش در بانکداری را شناسایی کردند، که به روش فراترکیب عوامل حیاتی م( 1023)

 رغم امتیاز نسبتاً پایین فرهنگدهد که علیمقوله اصلی و رتبه دوم اهمیت ظاهر شده است. این موضوع نشان می 1عنوان یکی از 
 .مشارکت در شرکت مورد مطالعه، این بعد ظرفیت بالایی برای بهبود دارد

( 1309) ربیعی و خواجوی هایشده( قرار گرفت. این نتیجه با یافتهدر سطح سوم )تعریف 2802با امتیاز  رهبری و حمایت عدبُ

که نشان ( 2211) و دیگرانفلورز ریوس  مطالعه برخلافاما ؛ که حوزه رهبری را در وضعیت مطلوب ارزیابی کردند، همخوانی دارد
رهبری ضعف جدی دارند، شرکت مورد مطالعه از حمایت نسبتاً مناسبی از سوی مدیران ارشد ها در بعد دادند بسیاری از سازمان

در مطالعه آرشیوهای ایران نشان داده شد، ( 2225) و دیگرانسیروسکبیری  که در پیشینه گونههمان، حالنیباابرخوردار است. 
های دارد، اما پس از گذشت زمان و در مواجهه با چالش( معمولاً وجود 2و  1ها )سطح حمایت مدیران در سطح آغازین فعالیت

 .بنابراین تداوم و تعمیق حمایت مدیران یک چالش کلیدی است؛ یابداجرایی، این حمایت کاهش می

ة سیاه درصد AHP (55ان وارسی خبرگان با استفاده از اوزة های حاصل از تلفیق پرسشنامه کارکنان و سیاهبر اساس یافته

ان قرار دارد. این بد سطح دوم )تکرارپذیر( پرسشنامه(، سطح بلوغ مدیریت دانش شرکت رایانه خدمات امید در درصد 05 و وارسی

 :معناست که

o شودهای پایلوت محدود در سازمان انجام میها و اقدامات مدیریت دانش به صورت موردی و در قالب پروژهفعالیت. 

o مدیریت و تسهیم سرمایه دانشی خود رسیده است فرایندای از اهمیت سازمان به درک نسبی و تازه. 

o های خاص وابسته اند و عمدتاً به افراد و پروژههای مدیریت دانش هنوز به صورت استاندارد و مستند درنیامدهفرایند
 .هستند

o د دارد که وشکاف معناداری بین ادراک کارکنان )وضعیت نسبتاً مطلوب( و واقعیت عینی سازمان )وضعیت نامطلوب( وج

 .های دانشی استفراینددهنده فقدان مستندسازی و شفافیت در نشان

که تأکید کردند با توجه به حجم عظیم دانش ورودی و  (2219) و دیگرانپوتری  مطالعه ازجملههای پیشین، با توجه به مدل
رایانه خدمات امید گام نخست را با ای مدیریت دانش ضروری است، شرکت خروجی روزانه در صنعت بانکداری، ارزیابی دوره

اند، شناسایی و تعریف وضعیت موجود، نخستین نیز خاطرنشان ساخته (2222) امس و لانگن که گونههمانموفقیت برداشته است. 
 .ترین گام برای توسعه بلندمدت مدیریت دانش استو حیاتی

 ،ساختارهای دانش»( و 20/3« )زیرساخت ،فناوری»اد اصلی شرکت در ابع نقاط قوت گانه نشان داد کهتحلیل ابعاد هشت

اصلی در ابعاد  نقاط ضعف ( متمرکز است که عمدتاً ریشه در ماهیت فناورانه سازمان دارد. در مقابل،90/2« )های دانشیفرم

ر دارد. این الگو با ( قرا53/2« )سازمان ،هاها، نقشفرایند»( و 00/2« )هاشایستگی ،افراد»(، 00/1« )اهداف دانش ،استراتژی»

که ( 2213) و دیگرانآصفه  هایدادند و همچنین با یافته« دانشی فرایند»ترین امتیاز را به که پایین( 1390) سرمدی و عفتی نتایج
 .تر از فناوری دانستند، هماهنگ استعوامل سازمانی و فردی را مهم

شده( نیازمند توسعه ده است که ارتقا به سطح بعدی )تعریفتأکید ش KMMM ، با توجه به اینکه در مستندات مدلتینها در

 گونههمانتر خود داشته باشد. ای بر ابعاد ضعیفاست، شرکت رایانه خدمات امید باید تمرکز ویژه عدتمامی هشت بُ متوازن در
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ترازی راهبرد دانش همچون عدم هم ها در سطوح پایین بلوغ معمولاً با موانعیاند، سازماننیز اشاره کرده( 2225) هوانگ و چو که
 .های پژوهش حاضر مطابقت داردبا اهداف سازمانی و فرهنگ ضعیف مشارکت مواجه هستند که دقیقاً با یافته

اجرا وجود داشته است  ریدر مس ییهاتیقابل قبول، محدود یشناختپژوهش حاضر از اعتبار و دقت روش یبرخوردار رغمیعل
 باشد. هاتیمحدود نیا لیتعد ایمعطوف به رفع  تواندیم یآت یهاپژوهش یریگکه جهت

o یریپذمیتعم تیمحدودو از این نظر دارای ( انجام شده دیخدمات ام انهیشرکت خاص )را کی یپژوهش حاضر صرفاً بر رو 

 نیا یهاتشرک ریبه سا جینتا میاست، اما تعم یمشترک یهایژگیو یدارا یو مال ی. اگرچه صنعت بانکداری استخارج
روش در  نیبا هم یقیانجام پژوهش تطب های آینده برشود در پژوهشمی شنهادیاست. پ یلیمطالعات تکم ازمندیصنعت ن

 یالگوها ییدانش و شناسا تیریسطح بلوغ مد سهیبه منظور مقا رانیدر ا گرید یفناور بانیچند بانک و شرکت پشت

 .مبادرت شود موفق و ناموفق

o  ایپو دفراین کیدانش  تیریانجام شده است. از آنجا که مد و به صورت مقطعی مشخص یبازه زمان کیسنجش بلوغ در 
ژوهش پ شودمی شنهادیروند تکامل بلوغ را نشان دهد. پ تواندینم یمقطع زمان کیحاصل از  ریاست، تصو یو تکامل

اله به س پنجساله و  دو یزمان یهازهدر با دیخدمات ام انهیدر شرکت را دانش تیریبلوغ مد تیوضع یریگیبا پ یطول
 .انجام شود سطح بلوغ یاقدامات بهبود بر ارتقا ریتأث یمنظور بررس

o یشد که در زمان پژوهش در دسترس بودند. ممکن است برخ لیتکم ییهاهیبر اساس مستندات و رو یوارسة اهیس 

عکس من ینیداشته باشد که در شواهد ع انیدر سازمان جر مستند نشده ای یررسمیدانش به صورت غ تیریاقدامات مد
 یبزارها( که در آن علاوه بر ایکم-یفی)ک ختهیآم کردیبا روانجام شود که  یپژوهششود می شنهادیپ ،رونیازا نشده باشد.

 تیریمد یررسمیو ثبت اقدامات غ ییشناسا یو کارشناسان برا رانیبا مد افتهیساختار مهین یهااز مصاحبه منس،یمدل ز

 .نش استفاده شوددا

o قیعم لیدلا ییبه تنها تواندینم یهرو نیداشت. ا هیتک یوارسة اهی)پرسشنامه( و س یپژوهش حاضر عمدتاً بر روش کم 
 قیعم یکاواو یبرا یانهیزم هینظر ای یدارشناختیپد کردیبا رو یرا آشکار سازد. انجام پژوهش تیادراک و واقع نیشکاف ب

 یهادانش در سازمان تیریمد ینیع تیادراک کارکنان و وضع انیمؤثر بر شکاف م یفتارو ر یساختار ،یموانع فرهنگ
 شود.ی پیشنهاد میو مال یبانک

گانه و تحلیل نقاط قوت و ضعف، پیشنهادهای کاربردی زیر برای بهبود وضعیت شده در ابعاد هشتبر اساس امتیازات کسب

 :شودارائه میبلوغ مدیریت دانش در شرکت رایانه خدمات امید 

 ضعف بحرانی( - 68/1عد استراتژی، اهداف دانش )امتیاز پیشنهادهای مربوط به بُ

o  اله مدیریت س پنجتا  سهتشکیل کارگروه تخصصی متشکل از مدیران ارشد و خبرگان دانشی برای تدوین سند راهبردی
 .شخص شودم ی کلیدی عملکردهاانداز، مأموریت، اهداف راهبردی و عملیاتی، و شاخصدانش که در آن چشم

o رازی توکار برای شناسایی نیازهای دانشی حیاتی و اطمینان از همجلسات منظم با حضور نمایندگان واحدهای کسب
 تشکیل شود. های مدیریت دانش با اهداف راهبردی شرکتبرنامه

o عملکرد مالی سازمان دارندهای دانشی که بیشترین تأثیر را بر مزیت رقابتی و بندی حوزهشناسایی و اولویت. 

 ضعف( - 86/2ها )امتیاز عد افراد، شایستگیپیشنهادهای مربوط به بُ

o مدیریت دانش، به عنوان ورودی  فرایندشده در های دانشی شناساییطراحی نظام نیازسنجی آموزشی که در آن شکاف
 .های آموزشی قرار گیرداصلی برنامه

o  وجبکه مسازی اجتماعی و شبکه نگاری دانشهای جامعهبا استفاده از تکنیک« نقشه خبرگان سازمانی»اجرای پروژه 

 شود. پروریشناسایی متخصصان کلیدی و طراحی برنامه جانشین
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o ده از استفا»و « مستندسازی تجربیات»، «تسهیم دانش مؤثر»های آموزشی برای تمامی کارکنان در موضوعات کارگاه
 د.شو رگزارب« سامانه مدیریت دانش

 ضعف نسبی( - 48/2پیشنهادهای مربوط به بعد مشارکت، فرهنگ )امتیاز 

o  سازوکار تشویقی )مادی و غیرمادی( برای کارکنان فعال در تسهیم دانش، مستندسازی تجربیات موفق و مشارکت در
 شود. سازیطراحی و پیاده های خبرگیانجمن

o «اد ایج ری، بانکداری باز، و مدیریت ریسک فناوری اطلاعاتهای کلیدی مانند امنیت سایبر حوزهد« های عملانجمن

 شود.

o های موفقیت در مورد تسهیم دانش و حل مسائل سازمانی از طریق مدیریت دانش در نشریات داخلی و جلسات داستان
 ی منتشر شود.عموم

 ضعف( - 45/2ها، سازمان )امتیاز ها، نقشفرایندعد پیشنهادهای مربوط به بُ

o کارگیری سازی و بههای کلیدی مدیریت دانش شامل شناسایی، کسب، خلق، تسهیم، ذخیرهفرایندرایی برای های اجرویه

 تدوین شود. دانش

o تسهیلگران دانش»، و «کارشناسان دانش در واحدها»، «مدیر دانش سازمانی»های تخصصی مدیریت دانش مانند نقش »
 تعریف شود. همراه با شرح وظایف مشخص

o  ریت های مدیافزار، پشتیبانی مشتریان، و مدیریت پروژه( برای لحاظ کردن گامموجود )مانند توسعه نرم هایفراینددر
 بازنگری صورت پذیرد. دانش در آنها

 در سطح سوم، اما نیازمند تداوم( - 62/2عد رهبری، حمایت )امتیاز پیشنهادهای مربوط به بُ

o گیری )ماهانه( برای نظارت بر پیشرفت اقدامات، رفع موانع و تصمیمای متشکل از مدیران ارشد با جلسات منظم کمیته

 تشکیل شود. هادر مورد اولویت

o  ساعت در جلسات تسهیم دانش یا  2به مدت  هرماهکه در آن مدیران ارشد طراحی شود « ساعت دانش مدیران»برنامه
 .منتورینگ تخصصی شرکت کنند

o سهیم جویی ناشی از تش )تعداد مستندات دانشی، نرخ مشارکت، صرفههای کلیدی مدیریت دانگزارش فصلی از شاخص
 شرکت ارائه شود. رهیمدئتیهو به  تهیه شود دانش(

 گیری از نقاط قوت )فناوری و ساختارهای دانشی(پیشنهادهای مربوط به بهره

o ( سامانه مدیریت دانش موجود باید ب20/3با توجه به امتیاز بالای فناوری و زیرساخت ،)های ه صورت یکپارچه با سامانه
 .شودها برقرار متصل شود تا جریان دانش بین سامانه( و مدیریت پروژه مدیریت ارتباط با مشتری مانند) دیگر

o  هادرس آموخته»های استاندارد برای مستندسازی (، الگوها و فرمت90/2امتیاز خوب ساختارهای دانشی ) برهیتکبا» ،
 توسعه یابد.« های متداول تخصصیپرسش»و « های حل مسئلهراهنما»، «تجارب موفق»

رای طراحی و اج ترین اقدام استراتژیک،با عنایت به اینکه شرکت رایانه خدمات امید در سطح دوم )تکرارپذیر( قرار دارد، مهم

 باشد:سه فاز  شده( است. این نقشه راه باید شاملبرای ارتقا به سطح سوم )تعریف ساله دویک نقشه راه 

o ( 0فاز اول )ها(فرایندها )اولویت بالا: ابعاد استراتژی و فرایندتمرکز بر تدوین استراتژی و مستندسازی : ماهه. 

o ( 0فاز دوم )سازی )اولویت: بعد مشارکت و فرهنگ(های فرهنگطراحی نظام انگیزشی و اجرای برنامه: ماهه. 

o ( 12فاز سوم )انش، آموزش همگانی و ارزیابی مجدد بلوغهای مدیریت دفراینداجرای کامل : ماهه. 
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( 01/2پس از اتمام این نقشه راه، مجدداً سنجش بلوغ با همان روش انجام شود تا بهبود سطح بلوغ به سطح سوم )امتیاز بالای 

فیت عملکرد، کی ای سیستم مدیریت دانش برای بهبودتأکید کردند، ارزیابی دوره( 2219) و دیگرانپوتری  که گونههمان. شودتأیید 

 .و ارتقای سطح بلوغ آن ضروری است

 ملاحظات اخلاقی

 حامی مالی

 .کننده مالی گزارش نشده استبنابر اظهار نویسندگان منبع حمایت

 مشارکت نویسندگان

نتشر شده منسخه  سندگانیمشارکت داشتند. همه نو ویرایش آنو  هیاول یهاسینوشیمقاله و نگارش پ یسازدر مفهوم سندگانیهمه نو

 .اندمقاله را خوانده و با آن موافقت کرده

 یهوش مصنوع هیاعلام

 یسازو روان یزبان شیرایو ،بهبود نگارش یبرا 2220نسخه  ،کروسافتیمامحصول شرکت  لوتیکوپا هوش مصنوعی مقاله از نیادر 

کامل  تیلکرده و مسئو ییآزمایو راست ینیزبها را بامتن یتمام ،یهوش مصنوع شیرایپس از و سندگانی. نواستفاده شده استمتن 

 یکاربرد یهاهادشنیپو  هاافتهی ریتفس ،یریگجهیبحث و نت یهاکه بخش شودیم دیتأک ژهیوبهمقاله را بر عهده دارند.  یینها یمحتوا

 .خودکار است یمحتوا دیتول هرگونهو مستقل از  سندگانینو یکاملاً بر اساس قضاوت علم

 تعارض منافع

 بنا بر اظهار نویسندگان این مقاله تعارض منافع ندارد.

 پیروی از اصول اخلاق پژوهش

 .ها استاند و این موضوع مورد تأیید همه آناخلاقی را در انجام و انتشار این پژوهش علمی رعایت نموده لنویسندگان اصو

 هاداده دسترسی به هبیانی
 .هش موجود استها در صورت درخواست نزد نویسندگان پژوداده

 سپاسگزاری
 قیدق یاهارائه پاسخ به دلیل ارائه مجوز این پژوهش و همچنین کارکنان و خبرگان این شرکت برای دیخدمات ام انهیشرکت رامدیران از 

 .شودیم یسپاسگزار مانهیصم یو علم یساختار یو از داوران محترم به خاطر ارائه نظرها
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نش در نیروی پدافند سازی مدیریت دابندی عوامل بازدارنده پیاده(. شناسایی و اولویت1023نصرت )، نیاو ریاحی ؛داود، حاصلی ؛مسعود، چگنی
. 21–1(، 0)50، رسانی دانشگاهیتحقیقات کتابداری و اطلاع. هوایی ارتش جمهوری اسلامی ایران: یک مطالعه آمیخته

https://doi.org/10.22059/jlib.2025.391286.1772 

–22(، 20)0 ،یرشد فناور تهران. یهردارش در یکاربرد یاستقرار نظام مدیریت دانش و ارائه الگو (.1309) زینب ،یو خواجو ی؛عل ،یعیرب

29 .http://roshdefanavari.ir/ar/Article/20158 

روژه های پسازی مدیریت دانش در سازمان(. شناسایی عوامل موثر برپیاده1391رویا )، و سلطانی ؛محمد، زادهخلیل ؛مریم، زادهرحیم
. 12–51 (،2)10، توسعه تکنولوژی صنعتی. محورعمرانی )رویکردی از معادلات ساختاری(

https://dor.isc.ac/dor/20.1001.1.26765403.1397.16.32.5.3 

های زیرساختی مدیریت دانش و راهبرد کسب وکار بر عملکرد سازمان با درنظر گرفتن ابلیت(. تأثیر ق1390طه )، جعفری؛ و عباسعلی ،رستگار
 .220–113(، 2)2، مدیریت راهبردی دانش سازمانی . ی مدیریت دانشفرایندهای متغیر میانجی قابلیت

https://doi.org/10.47176/smok.2019.1066 

(. عوامل حیاتی موفقیت مدیریت دانش در صنعت بانکداری 1023زاده، محمد؛ و حریری، نجلا )الحوائجی، فاطمه؛ حسنسرمدی، عزیزه؛ باب
 https://doi.org/10.22091/stim.2024.2872. 02–31(، 1)12 علوم و فنون مدیریت اطلاعات،با استفاده از فراترکیب. 

 یر: شهردای)مطالعه مورد ییایآس یوردانش با استفاده از مدل سازمان بهره تیریبلوغ مد یابی(. ارز1390فاطمه ) ،یمحمدرضا؛ و عفت ،یسرمد
 https://doi.org/10.22054/jks.2020.48833.1261. 23–1(، 1)0 ،ییمعنا یهادانش و نظام یابیفصلنامه بازتهران(. 

های علوم پزشکی: یک مطالعه مقطعی . سنجش بلوغ مدیریت دانش در دانشگاه(1022) الهفیض ،فروغی ؛ وردوان، احریری ؛سلیمان ،شفیعی

 http://doi.org/10.52547/jmis.7.4.14. 23–10، (0) 1 ،رسانی پزشکی نویناطلاعدر دانشگاه علوم پزشکی کرمانشاه. 

س. (. سنجش سطح بلوغ مدیریت دانش در سازمان اسناد و کتابخانه ملی ایران براساس مدل زیمن1390فاطمه ) ،و عباسی ؛رضا ،کریمی

 https://doi.org/10.30484/nastinfo.2019.2155.1825 .93–02(، 0)32، مطالعات کتابداری و سازماندهی اطلاعات

های انقلاب (. مدیریت دانش در صنعت بانکداری و مالی: سهم فناوری1021محمدی فاتح، اصغر؛ سالارنژاد، علی اصغر؛ و مهدی، محمد )

 https://doi.org/10.22080/jem.2022.21283.3530. 500–511(، 21)10، پژوهشنامه مدیریت اجراییصنعتی چهارم. 

  

http://roshdefanavari.ir/ar/Article/20158
https://dor.isc.ac/dor/20.1001.1.26765403.1397.16.32.5.3
https://doi.org/10.47176/smok.2019.1066
https://doi.org/10.22091/stim.2024.2872
http://doi.org/10.52547/jmis.7.4.14
https://doi.org/10.30484/nastinfo.2019.2155.1825
https://doi.org/10.22080/jem.2022.21283.3530
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