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هاي مديريت دانـش،   گيري از منافع سيستم منظور بهره ها به بسياري از سازمان     :چكيده 
كـارگيري فنـاوري اطلاعـات در     منـدبراي بـه   عنوان يـك روش نظـام   ها به از اين سيستم

، هرحـال  به. شان افزايش يابد نمايندتا قدرت رقابتي و كارايي يممديريت دانش استفاده 
دارد كـه منجـر بـه عـدم      وجـود  هـا  يسـتم سهايي در دستيابي به اهـداف ايـن    محدوديت

مقالـة حاضـر بـه شناسـايي     . گـردد  هـا مـي   از مزايـاي بـالقوة ايـن سيسـتم    استفادة كامـل  
ــدر خــلال يــك مطالعــة پيمايشــي در    مــؤثرهــاي  محــدوديت ــر ناخشــنودي كــاربر ان ب

هـاي   اين عوامل به سه دسته محـدوديت . پردازد بردار از اين سيستم مي بهره هاي سازمان
ه و مدل مفهـومي تحقيـق   شد يبند دستهكيفيت سيستم، كيفيت دانش و كيفيت خدمات 

هاي مربوط به مدل ساختاري از پرسشنامه اسـتفاده   آوري داده براي جمع. گردد ارائه مي
نتـايج  . استفاده شد Warp PLSافزار  ها از نرم گرديد و سپس جهت تجزيه و تحليل داده

تـرين   صـورت آمـاري مهـم    تحقيق حاكي از آن است كه محدوديت كيفيـت دانـش بـه   
باشـد و بعـد از آن محـدوديت كيفيـت      بـر روي ناخشـنودي كـاربران مـي    فاكتور مـؤثر  

  .اند ترتيب، جايگاه دوم وسوم را به خود اختصاص داده خدمات و كيفيت سيستم به
ــدواژه ــا كلي ــتم:     ه ــدوديت   سيس ــش؛ مح ــديريت دان ــاي م ــتم؛   ه ــت سيس ــاي كيفي ه
  ربرانهاي كيفيت خدمات؛ نارضايتي كا هاي كيفيت دانش؛ محدوديت محدوديت
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  مقدمه. 1
شود و مزيت رقـابتي پايـدار در محـيط     ها منبعي حياتي قلمداد مي دانش براي سازمان

بـراي  . )Wang & Noe 2010; Wu&Zhu 2012(آورد  رقـابتي و پويـا بـراي آنهـا فـراهم مـي      
شــدة حاصــل از تجربيــات قبليــرا  مان رقــابتي بايــد بتــوانيم دانــش ذخيــرهداشــتن يــك ســاز

استفاده نماييم و ياد بگيريم كه چگونه يك اشتباه را چندين بـار   مجدداًروزرساني كرده،  به
يمـان  ها شكسـت اگـر روي  «. تتكرار نكنيم و اين چيزي جـز معنـاي مـديريت دانـش نيس ـ    

ــيم، فرصــت يــادگيري از   هــاآنپوشــي يــا  چشــم آنهــاســرپوش بگــذاريم و از  را انكــار كن
ه بايسـتي ايـن نكتـه را مـدنظر     البت ـ. )Aggestam 2008( »داد اشتباهاتمان را از دست خـواهيم 

روزرساني و تطبيق آن با  شدة قبلي در صورت به داشت كه استفاده از دانشِ مستند و ذخيره
نمايـد، زيـرا در    هـا را فـراهم مـي    شـدن سـازمان   هاي فعلي امكان رقابتي محيط متغير سازمان

كـردن دانـش    هاي كنوني مديريت دانش، تأكيد بر تسهيل انتقال تجارب و اجتماعي سيستم
  . است

در نسل اول مـديريت دانـش، مـديريت دانـشِ موفـق كـه منجـر بـه بهبـود اثربخشـي           
بـه آن احتيـاج    كـه  تهية دانش مناسب براي افراد مناسب درزمـاني د گردد، نيازمن يمسازمان

هاي اطلاعاتي منجر به فرايند مـديريت   يستمسيك دانش قدرتمند در بستر . باشد يمدارند، 
ها ارتباط مناسب  گونه سيستم اما امروزه بحث از آن فراتر رفته و هدف اين. دگرد يمدانش 

  .افزايي فرد مناسب است در محيط تعاملي مناسب در جهت رفع نياز اطلاعاتي و دانش
شده  رابطة بين فناوري اطلاعات و مديريت دانش انجام مطالعات زيادي در خصوص 

هاي خلق، اشـتراك   يتفعالوان يك ابزار دانش كه عن تايندال، فناوري اطلاعات را به. است
از طرفـي فنـاوري    .)Tyndale 2002(كند، مطرح نمـوده اسـت    يمو انتشار دانش را حمايت 

ــا ارزشاطلاعــات،  ــه ي كســبه ــه  وكــار را ب ــوا وســيلة ايفــاي نقــش ب ن توانمندســاز در عن
. )Alavi & Leidner 2001; Tanriverdi 2005(بخشد هاي مديريت دانش بهبود مي زيرساخت

 منـد جهـت   عنـوان يـك روش نظـام    هاي مـديريت دانـش را بـه    ها سيستم بسياري از سازمان
هـاي هنگفتـي بـراي     ت دانش معرفـي كـرده و هزينـه   استفاده از فناوري اطلاعات در مديري

حـال، چنانچـه   . شـوند  متقبـل مـي   آنهـا گيري از منافع  كارگيري آن جهت بهره طراحي و به
در استفاده از آن دچار محدوديت باشند، منجر بـه نارضـايتي و عـدم     ها ستميسكاربران اين 

تواننـــد از  نمـــي اهـــ ســـازماندر نتيجـــه، . گـــردد يمـــ هـــا ســـتميساز ايـــن  آنهـــااســـتفاده 
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انـد، بهـرة كـافي ببرنـد      صـرف نمـوده   هـا  سـتم يسهايي كه براي استقرار ايـن   گذاري سرمايه
)Chircu & Kauffman 2000( .آنهـا جهـت رفـع مـؤثر     هـا  تيمحـدود كه شناخت  اين است 

هـاي   اين مقاله به تعيين عوامـل محدودكننـدة تكنيكـي در سيسـتم    . رسد يم نظرضروري به 
هــر كــدام از متغيرهــاي مــديريت دانــش و ارائــة يــك مــدل ســاختاري بــراي ارزيــابي اثــر 

هـدف ضـمني ايـن    . پـردازد  محدودكننده بر نارضايتي كاربران سيستم مديريت دانـش مـي  
نمـودن   ست تا بتوانند با بررسي و برطرفها سازماننمودن اين عوامل براي  پژوهش، پررنگ

  . بردارند ها ستميسگامي مهم در جهت بهبود استفاده از اين  نهاآ

  پيشينة پژوهش. 2
هاي اطلاعـاتي كـه شـامل     از مطالعات گذشته بر روي عوامل موفقيت سيستم بسياري

لـين در   براي نمونـه، دلـون و مـك    .اند باشد، متمركز شده هاي مديريت دانش نيز مي سيستم
تحقيـق بـراي متغيرهـاي    : هـاي اطلاعـاتي   موفقيت سيسـتم «اي با عنوان  طي مقاله 1992سال 
به چـاپ رسـاندند،    Information Systems Researchلة كه نتيجة كار خود را در مج» وابسته

 2003سـال، در سـال    10اين دو نفر تقريبـاً پـس از   . اند معيار ارائه داده 6مدل موفقيتي را با 
: لــين و دلــون هــاي اطلاعــاتي مــك مــدل موفقيــت سيســتم«اي ديگــر بــا عنــوان  طــي مقالــه

بـه چـاپ    Management Information Systemsكـه در مجلـة   » ي پس از ده سـال روزرسان به
مدل . كردند روز بهكردن يك بعد جديد و ادغام چند معيار،  رساندند، مدل خود را با اضافه

، كيفيت اطلاعات و كيفيت خدمات بود كه بر خشـنودي  آنها شامل سه بعد كيفيت سيستم
گـردد   سـازمان مـي  ها اثر گذاشته و نهايتاً منجر به منافع بـراي   كاربر و استفاده از اين سيستم

)DeLone & McLean 1992, 2003 .(  در ادامه، طي تحقيقاتي كه توسط هالاوي و همكـاران
جـة كارشـان را   كـه نتي » هاي مديريت دانش يك بررسي تجربي از موفقيت سيستم«با عنوان 
و  )Halawi & Aronson 2007(به چاپ رسـاندند   Computer Information Systemsدر مجلة 
توسـعة تئـوري و   : يك مـدل موفقيـت مـديريت دانـش    «كارني و همكاران با عنوان  يا كول
به  Management Information Systemsمجلة كه نتيجة كار خود را در » سنجي تجربي اعتبار

هـاي   چاپ رساندند، يك مـدل موفقيـت مـديريت دانـش را كـه از مـدل موفقيـت سيسـتم        
 & ,Kulkarni, Ravindran(انـد   ناشـي شـده اسـت، ارائـه داده    » لـين  دلون و مـك «اطلاعاتي 

Freeze 2007.(  
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 ريح مدل پيشنهادي پژوهشتش. 3

 2013تـا   1991گرفته در اين زمينه از سـال   هاي صورت در اين پژوهش كلية پژوهش
ميلادي و معادل آن به فارسي مورد بررسي قرار گرفته و با بررسي جامع ادبيـات و پيشـينه،   

طـور   هاي گذشته به اهميـت آنهـا بـه    ها و متغيرهايي استخراج شدند كه يا در پژوهش عامل
با بررسي اين مـوارد، مـدل پيشـنهادي    . مستقيم اشاره شده، يا بر اهميت آنها تأكيد شده بود

هـاي مـديريت دانـش و همچنـين بـا توجـه بـه مـدل          هاي سيستم پژوهش با توجه به ويژگي
برگرفته شده است » جو و لي«لين و دلون و مدل محدوديت  مك (IS)هاي اطلاعاتي  سيستم

 DeLone and McLean 1992, 2003: Joo and Lee(شـده اسـت     نشـان داده  1كه در جدول 

2009.(  
  پذيري شده در رابطه با تعامل هاي شناسايي ابعاد و شاخص.   1جدول 

  نماد  متغير  مرتبة اول عامل عامل مرتبة دوم

محدوديت
كيفيت سيستم 

)F1(  

محدوديت
مكان  -زمان

)TS(  

 TS1  اده از سيستممحدوديت زماني در استف

  TS2  محدوديت مكاني در استفاده از سيستم

  TS3  ...محدوديت دسترسي به سيستم از طريق اينترنت و 

كاربرد نامناسب
)IN(  

  IN1  دليل خرابي ناپايداربودن سيستم به

  IN2  گويي سيستم بودن زمان پاسخ طولاني

  IN3  نبودن استفاده از سيستم آسان

  IN4  نبودن سيستم دكاربرپسن

جستجو، بازيابي
)SL(و استخراج 

  SL1  دشواربودن يافتن دانش موردنياز در سيستم

  SL2  شده در سيستم  بندي دهي دانش طبقه بودن سازمان ضعيف

  SL3  دادن دانش غيرمرتبط در نتايج جستجو ارائه

  SL4  دادن دانش غيرضروري در نتايج جستجو ارائه

  SL5  بوط بهاستفاده از دانش قبلي در جستجومشكلات مر

 SL6  نيافتن نتيجة موردنظر با استفاده از كليدواژه

 SL7  بربودن استفاده از جستجو زمان

يكپارچگي
  )IL(دانش 

  IL1  هاي اطلاعاتي نبودن سيستم با ساير سيستم يكپارچه

  IL2  كردن دانش از درون سيستم  بودن يكپارچه دشوار

  IL3  كردن دانش سيستم با دانش شبكه بودن يكپارچه اردشو
  



  و ديگران اقدم فريدي   |...    تكنيكي مؤثر بر نارضايتي هاي و تحليل محدوديت تجزيه   

  1111 

  نماد  متغير  مرتبة اول عامل عامل مرتبة دوم

محدوديت 
كيفيت 

 )F2(خدمات 

نگهداري دانش
)MC(  

  MC1 بودن نگهداري منابع متنيدشوار

  MC2 بودن نگهداري منابع متنيبرزمان

ط بههاي مؤثر جهت كشف ناهنجاري مربونبود مكانيزم
  روز و پايدار صورت به نگهداري دانش به

MC3  

  MC4 هاي استاندارد براي ترفيع دانشنبود پروتكل

ايمني و امنيت
)SC(  

  SC1 نداشتن دانش در سيستمامنيت

هاي سنتي امنيتي مانند پروتكلمؤثرنبودن استفاده از فناّوري
P2P ها در انتقال داده  

SC2  

  SC3 استراتژيك توسط رقبا شدن اطلاعاتدزديده

  SC4 علت كدگذاري نامناسبشده بهشدن دانش ذخيرهدزديده

  SC5 براي سيستمكنندة دانشعدم ارتباط كاربران با افراد فراهم

محدوديت 
كيفيت دانش 

)F3(  

عدم اطمينان
)UT(  

  UT1 شده توسط سيستمبودن دانش ارائهنادرست

  UT2 وكارهاي كسبتكنيكهاي سيستم باتفاوت تكنيك

  UT3 هاي عملي شغلي با دانش سيستمعدم تصديق فعاليت

قابل اعتمادنبودن افرادي كه دانش براي سيستم فراهم
  كنند مي

UT4  

  UT5 شده توسط سيستماعتمادنبودن دانش ارائهقابل

  UT6 شده توسط سيستماتكانبودن دانش ارائهقابل

ناسازگاري و
امي دانش ناك

)II(  

 II1 بودن دانش سيستم با وظيفة كارينامرتبط

 II2 شده توسط سيستمبودن دانش ارائهمازاد براحتياج

 II3 شده توسط سيستمنداشتن دانش ارائهكفايت و جامعيت

 II4 شده توسط سيستممختصربودن دانش ارائه

 II5 كارگرفتن دانش خارج از مفهوم در سيستمبه

  UD1 بودن از كيفيت سيستمناراضي )UD(اخشنودي كاربرانن

  UD2 شدهتوسط سيستمبودن از كيفيت دانش ارائهاضينار

  UD3 شده توسط سيستمنارضايتي كلي از كيفيت خدمات ارائه

شـــود، ســـه عامـــل  مشـــاهده مـــي) 1جـــدول (طوركـــه در مـــدل پـــژوهش  همـــان
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هـاي   اي كيفيت خدمات، و محدودكننـده ه هاي كيفيت سيستم، محدودكننده محدودكننده
هاي مديريت دانش با آنهـا   هايي است كه سيستم كنندة تمامي محدوديت كيفيت دانش بيان

  .اند مواجه
هاي كيفيت سيستم به معيارهايي كه مربـوط بـه خـود سيسـتم پـردازش       محدودكننده

در دسترسـي،   هايي مانند تسـهيل  در اين محدودكننده خصيصه. اطلاعات است، اشاره دارد
دهـي، درك از انتظـارات كـاربران،     يكپارچگي سيستم، زمان پاسخپذيري سيستم،  انعطاف

ايـن محدودكننـده توسـط    ). Halawi & Aronson 2007(موردنظر اسـت  ... آساني كاربرد و 
و استخراج  سب سيستم، جستجو، بازيابيچهار عامل محدوديت مكان و زمان، كاربرد نامنا

ة كيفيـت  محدودكننـد هـاي   يكـي از شـاخص  . شـود  دانش و يكپارچگي دانـش تبيـين مـي   
ها و ارائة خدمات در هر زمان و يا هر مكان براي  بودن اين سيستم سيستم، مسئلة در دسترس

همين دليـل،   به . شده است يان بيت مكان و زمان محدودعامل باشدكه در قالب  كاربران مي
هاي مديريت دانـش از اهميـت بسـيار زيـادي برخـوردار       هايي كه در سيستم يكي از قابليت

هـا   اسـتفاده از ايـن سيسـتم   . باشـد  هاي مختلف مي است، مسئلة دسترسي به سيستم در مكان
هـاي   همچنـين، دسـتيابي بـه سيسـتم    . منوط به حضور در محل كار و در زمان كـاري اسـت  

داراي ... ، موبايـل و  )PDA( يق منابع مختلف مثل كامپيوترهاي جيبـي مديريت دانش از طر
 & ,Benbya, Passiante, & Aissa Belbaly 2004; Chandra, Vashisth(باشـد   محدوديت مي

Kumar 2011; Joo & Lee 2009; Nevo & Chan 2007; Singh & Kant 2007.(  
هـاي كيفيـت سيسـتم، كـاربرد      نـدة محدودكننـده  كن يـين تبهاي  يكي ديگر از شاخص

بـودن، برخـي از معيارهـاي كـاركرد      كاربرپسـند كاربرد آسـان و  . باشد نامناسب سيستم مي
با برنامـه يـا سيسـتم توسـط كـاربر كـه بـا         نبودن كار آسان. هاي دانش هستند مناسب سيستم

هاي ايـن   محدوديت ترين موانع و باشد، يكي از مهم طراحي ضعيف واسط كاربر مرتبط مي
كـاربران عمومـاً   . باشـد  گويي نيز معيار ديگر كاركرد نامناسب مي زمان پاسخ. هاست سيستم

توسط چانـدرا،   شده انجامكه، مطالعات  ي حال درباشند، گويي كوتاه مي خواستار زمان پاسخ
هـا   ة ضعف اين سيستمدهند نشانداموداران و الفرت، و راي و همكارانش در اين خصوص 

، ايـرادات سيسـتمي و خرابـي آن برخـي از مظـاهر كـاركرد       همچنـين . باشد در اين بعد مي
 ,Chandra et al., 2011; Damodaran & Olphert, 2000; Rai(هاست  نامناسب در اين سيستم

Lang, & Welker, 2002(  
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ي هـا  محدودكننـده جستجو، بازيابي، و استخراج، سومين زيرعاملي اسـت كـه عامـل    
با گسترش محدودة عمليات سازمان و همچنين، با افـزايش  . كند كيفيت سيستم را تبيين مي

چشـمگيري   طـور  بـه ياز سـازمان  ن موردپيچيدگي فرايندهاي سازمان، مستندات و اطلاعات 
در اين خصوص سرريزشدن اطلاعات يكي از مشهودترين مشكلاتي است . يابد افزايش مي

 & ,Chandra et al. 2011; Daconta, Obrst( تمديريت دانش اسهاي  يستمسير گ يبانگركه 

Smith 2003( . هستند، فراينـد جسـتجو    رو روبهبنابراين، يكي از مشكلاتي كه كاربران با آن
هـاي   ي فراواني در حوزة سيسـتم افزارها نرماگرچه . باشد مي موردنظرو پيداكردن اطلاعات 

ملـي اينترنـت    ةتوسـع افزار مديريت دانش مركز  نرمافزا،  سامانة هم: جمله ازمديريت دانش 
يافتـه اسـت و شـيوة جسـتجو و بازيـابي       توسـعه  MTA Share ،Share point، )متمـا (كشـور  

تــري ماننـد اســتفاده از   يــدواژه بـه جســتجوهاي پيشـرفته  كلاطلاعـات از جسـتجو بــر مبنـاي    
 همعناگرا ب ـهاي  يافته، اما هنوز استفاده از شيوهبهبودها و پيوندها توسعه و  ها، درگاه برچسب

هـاي موجـود مـذكور نيـز منجـر بـه بازيـابي         يجه، شيوهنت در. يافته استن توسعهمعناي عملي 
ي ممكن است ايـن اطلاعـات مشـتمل بـر عبـارات و يـا       گاهگردد كه  اطلاعات نامرتبط مي

بـر   عمومـاً هاي مرسوم بازيـابي اطلاعـات    شيوه. اصطلاحات يكسان با مفاهيم متفاوت باشد
در . باشـد  يم ـشده  يرهذخو اطلاعات ) يا پروفايل كاربر(شده  پرسيده سؤالمبناي ارتباط بين 

نحوي  بايد تمامي صفحاتي را كه ممكن است به موردنظرحال حاضر، براي يافتن اطلاعات 
يـاز بـه اسـتخراج اطلاعـات     ن(در ارتباط باشند، بررسـي و مـرور نمـود     نظر موردبا موضوع 

شـده   مستلزم زمان زياد جستجو در اطلاعات بازيابياين امر و ) باشد يمتوسط كاربر انساني 
 ;Antoniou & Harmelen 2008; Benbya et al. 2004. (باشـد  يمياز ن موردو استخراج دانش 

Davies, Fensel, & Van Harmelen 2003; Davies & sure 2005; Fensel 2005; Rah, Gul, 

& Wani 2010 .(يت، محـدوديت يكپـارچگي دانـش زيرعـاملي اسـت كـه بـه تبيـين         نها در
ها اطلاعات  اكثر شركت. پردازد كيفيت سيستم مي يها محدودكنندهي ديگر از عامل ا جنبه

شـتريان  اند تا بتوانند آن را در اينترانت بـه اشـتراك كاركنـان و يـا م      خود را ديجيتالي كرده
اين است كه به ابزارهايي براي مديريت دانش نياز هست تا بتوان اطلاعـات  . درآورندخود 

تـوان يكپـارچگي در    يم ـ. شده در بين منـابع گونـاگون را يكپارچـه سـاخت     يعتوزمختلف 
اي  از مخـازن داده  1سـازي اطلاعـات   يهنماهاي مديريت دانش را توانايي دسترسي و  يستمس

                                                                                                                                
1. information indexing 
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ي هـا  سـتم يسوكـار،   ي كسـب هـا  سـتم يس، هـا  دادهي سـرورها، پايگـاه   ها ليفاگوناگون مثل 
  .)Benbya et al. 2004(، انبار اسناد و وب دانست افزار گروه

هـاي   ي، موانع يكپارچگي برخاسته از ناهمگوني معنايي و نحوي بين سيستمكل طور به
 ,Doan & Halevy, 2005( )Giachetti(گونـاگون اسـت   هاي كـاربردي   اطلاعاتي و يا برنامه

امل كننـد، ش ـ  تعامل بين سيسـتمي پشـتيباني مـي    ، رويكردهايي كه از قابليتتاكنون. )2004
 1هــا و نيــز يكپــارچگي برنامــة كــاربردي ســازمان افزارهــا يــا ميــانجي يــانماستانداردســازي 

سـازي ابزارهـاي    سيسـتمي بـراي يكپارچـه    2هـا  از طرفي هم پرتال دانشي شـركت . باشند مي
ــديريت دانــش از منظــر   ــراي م اگرچــه . )Benbya et al. 2004(كــاربران اســت متعــدد ب

ــهافزارهــا  يــانمازي رويكردهــاي ســنتي يكپــارچگي ماننــد استاندارس ــ هــاي  ي دادهســادگ ب
كند، اما زماني  است، يكپارچه مي شده  اجاستخراي را كه از پايگاه دادة همگن  يافتهساختار
هاي پردازش لغـات، و   ، فايلHTMLها فاقد ساختار باشند و يا دانش از منابعي مثل  كه داده

همچنـين، در  . باشـد  باشـد، دچـار محـدوديت مـي     شـده   اسـتخراج گسترده  هاي صفحه فايل
بـين  ) ميـانجي (م متـرج  n (n-1)سيسـتم نيازمنـد    nسـازي   رويكردهاي سنتي براي يكپارچـه 

 nهاسـت، بـراي    بهترين حالـت كـه اسـتفاده از الگـوي مشـترك داده     هاست و يا در  سيستم
  .)Giachetti 2004(ميانجي نياز است  2nسيستم به 

(OLAP)تحليل برخط  و يه تجزفرايند 
 اسـتفاده  مـورد هـاي   از تكنولوژي 4و انبار داده 3

كــردن و  بـا اســتفاده از همگــن ايــن دو راهكــار . باشــند هــاي هــوش تجــاري مـي  در سيسـتم 
اسـتفاده در    هـاي نامتجـانس بـه اطلاعـات قابـل      هـا جهـت تبـديل داده    داده سـازي  يكپارچه

كننـد   ي اشـتراكي عمـل مـي   چندبعـد تحليـل سـريع اطلاعـات     صورت هاي مختلف به زمينه
)Sathe and Sarawagi 2001 .(  هـا توسـط    هـا در ايـن سيسـتم    سـازي داده  مكـانيزم يكپارچـه

ي است كه ساختار و محتواي مـتن را  فرازبان XML. پذيرد يسي صورت مينو برنامههاي  زبان
 اگرچـه . نمايـد  ي مـي سـاز  مـدل هـا را   زبـاني اسـت كـه ايـن داده     UMLكنـد و   توصيف مي

و تغيير آن  ها دادهسازي  ينةيكپارچهزم درگرفته در دو راهكار مذكور  هاي صورت پيشرفت
باشـد   تر از قبل مـي  بسيار مطلوبها  سازي منطقي داده سازي فيزيكي به يكپارچه يكپارچهاز 

                                                                                                                                
1. Enterprise Application Integration(EAI) 
2. Enterprise Knowledge Portal (EKP) 
3. online analytical process 
4. data warehouse  
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)Jensen et al. 2001( اما بايستي به اين نكته توجه داشت كه زبان ،XML  نيز قابليت تعامل و
سـازد و فقـط امكـان     را براي كاربران فـراهم مـي  ) Daconta et al. 2003( 1اري نحويسازگ

يكپارچگي در سطح داده را فراهم نموده و معضل يكپـارچگي در سـطح كـاربرد و فراينـد     
  .همچنان به قوت خود باقي است

ي كيفيت خدمات به معيارهايي كه مربوط بـه پشـتيباني و حمايـت از    ها محدودكننده
هـايي   خصيصـه  محدودكننـده در ايـن  . باشد، اشـاره دارد  ها مي اين سيستم ندگانكن مصرف

اسـت   نظـر  مورد... سازي، ايمني، كارايي و  يشخصيي، گو پاسخقابليت اتكا، امنيت، مانند 
)Ramayah, Ahmad, & Lo 2010( .كيفيت خدمات توسـط دو زيرعامـل    يها محدودكننده
  .شود تبيين مي» ايمني و امنيت«و » نگهداري دانش«

تـوان اشـاره كـرد كـه اطلاعـات و يـا دانـش         مـي » نگهـداري دانـش  «در مورد عامـل  
يكي از . باشد يمروزافزوني روبه گسترش  طور بههاي مديريت دانش  يستمسشده در  يرهذخ
گيـري، انجـام وظـايف     يمتصـم ها كمك به افراد سازمان در جهـت   يستمسردهاي اين كارب

باشد كه انجـام صـحيح ايـن امـر مسـتلزم آن اسـت كـه محتويـات          يمكاري محوله و غيره 
يجه، فرايند نگهـداري  نت در. در دسترس افراد قرار بگيرد روز بهصحيح و ش اطلاعاتي يا دان

  .شود يمويات امر مهمي تلقي اين محت روز بهو مديريت صحيح و 
ي هـا  فرمـت هـا داراي   يسـتم سشـده در ايـن    يـره ذخاز طرفي منابع اطلاعـاتي و دانـش   

هاي صـوتي يـا تصـويري و غيـره و همـة ايـن منـابع         يلفاگوناگوني است، مثل منابع متني، 
، مـديريت  شـوند  يم ـاطلاعاتي داراي ساختار نيستند و زماني كه اين منابع، بزرگ و حجيم 

شـدة ايـن    روز بـه نگهداري پويا، صحيح، سـازگار و  . گردد ي ميمشكلير و گ وقتكار  هاآن
ممكـن اسـت داراي سـاختار ضـعيفي باشـند، مشـكل بـوده و         بسـا  چهمنابع حجيم متني كه 

 Davies(كنـد  ها به ما كمك  يناهنجارنيازمند بازنمايي معنايي خودكار است تا در كشف 

et al. 2003; Davies & sure 2005; Fensel 2005(.  
هـا در برابـر دسترسـي     يسـتم سحفاظت از اين  واقع درهاي اطلاعاتي  يستمسدر امنيت 

غيرمجاز يا تغييرات غيرمجاز در اطلاعـات موجـود اسـت و ايـن حفاظـت بايـد در مراحـل        
  .دانش صورت پذيرد/  كردن، انتقال و يا پردازش اطلاعات ذخيره

                                                                                                                                
1. syntactic interoperability 
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محرمانـه نگهـداري شـده، از ديـد رقبـا       صـورت  هبدانش استراتژيك سازماني بايستي 
كـه   TLSو  SSLي امنيتـي مثـل   ها پروتكلاگرچه . مخفي بماند و از سرقت محافظت گردد

ي ارتبـاطي اوليـه   هـا  كانالگيرد،  يمقرار  استفاده مورد HTTPي در پروتكل ا طورگسترده به
در برخـي مواقـع مناسـب     قطـه ن  به  نقطهي ها پروتكلكردن از اين  كند، استفاده يمرا فراهم 

گيرد، كـاربر بايسـتي    يمقرار  استفاده موردوقتي دانش سازماني كسب، ذخيره و . باشد ينم
همچنين، او بايد بداند كـه دانـش توسـط چـه     . دة اين دانش اطلاع داشته باشآورند از فراهم

؟ آيـا  يت آن دانش را داشتهصلاحيا فرد مذكور آ؟ شده كسب/ كسي در اين سيستم ذخيره
آخـرين   اسـتفاده  مـورد يـا دانـش   آاين دانش توسط شخص سـومي ويـرايش شـده اسـت؟     

  ) Lee et al. 2005(باشد؟  يمشده  يهتهنسخة
هـاي   ي كيفيت دانش به معيارهـايي كـه مربـوط بـه خروجـي سيسـتم      ها محدودكننده

دن، بـو  صحت و درستي، دقت، انتشار، قابليت اطمينـان، كامـل  . اطلاعاتي است، اشاره دارد
در اين محـدوديت   نظر موردبودن از موارد  دار يمعنبودن،  درك  قابلبودن،  مرتبطاختصار، 

هاي كيفيت دانش توسط دو زيرعامـل   محدودكننده .)Halawi & Aronson 2007(باشند  مي
موضـوع  » عـدم اطمينـان  «در عامـل  . شـود  مي تبيين» ناكامي و ناسازگاري«و » عدم اطمينان«

كـه   يطـور  بـه اصلي بررسي اطمينان از صحت و صلاحيت مستندات و دقت دانـش اسـت،   
هايي است كه سطح اطمينان  اطمينان از صحت و صلاحيت مستندات و دقت دانش شاخص

أييـد  تفـرد مشـخص    نظـر  از استفاده موردمعناست كه آيا اطلاعات  اين، بدين . سنجد ميرا 
اسـت؟ و يـا فراينـد     اتكـا  قابـل فني صلاحيت لازم را دارد؟ آيا ايـن دانـش    نظر ازشده و يا 

يكـي    آنفقدان ارتباط بين منبع دانش و گيرنـدة  تصديق دانش صورت پذيرفته؟ همچنين، 
 Benbya et al. 2004; Doan(شده اسـت   يان بها  در اين سيستم ندهمحدودكنديگر از عوامل 

& Halevy 2005; Joo & Lee 2009; Nevo & Chan 2007; Rah et al. 2010.(  
باشـد، عامـل    ي كيفيـت دانـش مـي   هـا  محدودكنندهكنندة عامل  يينتبعامل بعدي كه 

شـده توسـط    هـا در مطالعـة دلفـي انجـام      طبق يكي از مصاحبه. است» ناكامي و ناسازگاري«
رئـيس ارشـد يـك     سازمان بزرگ در شمال آمريكا، نائب 21وفسور چان و دكتر نوو در پر

هـاي مـديريت دانـش را ميـزان      تـرين عامـل موفقيـت سيسـتم     كننده، بـزرگ  يعتوزشركت 
شـود،   هـا احسـاس مـي    بودن و سازگاربودن دانشي كـه توسـط كـاربران ايـن سيسـتم      مرتبط
 هـا خواهـد شـد    ين عامل باعث مرگ اين سيستمصورت، ا در غير اينطوري كه  داند، به مي
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)Nevo & Chan 2007( .و ناسازگاري، ناشي از وجود دانش نامرتبط با وظـايف   نبودن كامل
ز حـد خلاصـه بـوده و يـا اضـافه بـر نيـاز        ا يش باين دانش يا . باشد ها مي كاربران اين سيستم

هـا   انـد كـه دانـش در ايـن سيسـتم      ها اعلام كرده گونه سيستم كاربران اين. باشد كاربران مي
هاي شـغلي از آن   توان در انجام فعاليت نيز نبوده و نمي درك قابلكامل نيست، بلكه  تنها نه

جـود دانـش كـافي و    هـا، و  دانـش موجـود در ايـن سيسـتم    دقـت اطلاعـات و   . بهره گرفت
نبودن و ناسـازگاري   توان در بحث كامل هايي است كه مي خروجي مناسب از ساير شاخص

  .)Joo & Lee 2009; Nevo & Chan 2007; Rah et al. 2010(ها در نظر گرفته شود  سيستم
يت، عامل رضايت كاربران تنها عامل وابسته در مقابل سـه عامـل مسـتقل مـدل     نها در

هـاي   كننـده در خصـوص مصـرف خروجـي     يافـت درپاسـخ  اين عامل مربـوط بـه   . باشد مي
 مـورد هـاي اطلاعـاتي گويـة     درجة رضايت از عملكرد سيسـتم . هاي اطلاعاتي است سيستم
  ).Halawi & Aronson 2007(يري است گ اندازه

  سؤالات پژوهش. 3-1
هاي كيفيت سيستم تأثير مثبت و معناداري روي نارضـايتي كـاربران از    آيا محدوديت

  رند؟هاي مديريت دانش دا سيستم
هاي كيفيت خدمات تأثير مثبت و معناداري روي نارضايتي كاربران از  آيا محدوديت

  هاي مديريت دانش دارند؟ سيستم
هاي كيفيت دانش تأثير مثبت و معنـاداري روي نارضـايتي كـاربران از     آيا محدوديت

 هاي مديريت دانش دارند؟ سيستم

دي مشـتريان بـه چـه صـورت     من ـ ترتيب تأثيرگذاري اين سه محدودكننده بر رضايت
  است؟

  .كشد مدل پژوهش را به تصوير مي 1شكل شماره 



  4شمارة    |   30دورة    |   1394تابستان   

  1118  

  
  مدل پژوهش.   1شكل 

 روش پژوهش. 4

هاي تكنيكي مـؤثر بـر نارضـايتي     دليل آنكه به بررسي محدودكننده پژوهش حاضر به
دهـد،   ر اين زمينه توسعه مـي كاربران سيستم مديريت دانش پرداخته و دانش كاربردي را د

شيوة گـردآوري و تحليـل اطلاعـات، توصـيفي و از نـوع       نظر ازهدف، كاربردي و  نظر از
در ضمن، با توجه به اينكه در ايـن پـژوهش از تكنيـك معادلـة سـاختاري      . همبستگي است

هاي همبستگي از نوع تحليل مـاتريس همبسـتگي    است، در ميان انواع پژوهش شده  استفاده
  .تاس

شـده اسـت    يل تشـك گيري  مدل اين پژوهش از سه مدل ساختاري و چهار مدل اندازه
، »هـــاي كيفيـــت سيســـتم محدودكننـــده«هـــايي كـــه شـــامل  كـــه بـــراي ســـنجش عامـــل

ناخشـنودي  «و » هـاي كيفيـت خـدمات    محدودكننـده «، »هاي كيفيـت دانـش   محدودكننده«
بـراي  . قـرار گرفـت   اسـتفاده  ردمـو و تعيين ميزان شدت ارتباط و معناداري است، » كاربران
  . است شده  استفادهنامه با طيف ليكرت  از ابزار پرسش نظر موردهاي  ي دادهآور جمع

هـاي   هـاي مـديريت دانـش در شـركت     يسـتم سجامعة آماري در اين تحقيق، كاربران 
دا منظـور، ابت ـ  بدين . باشد افزارهاي مديريت دانش در سطح استان تهران مي بردار از نرم بهره

فعال هسـتند،   افزار نرمينة مشاورة مديريت و طراحي زم درشركت معتبر كه  10با مراجعه به 
اند، اخذ و سپس بـا   هاي مديريت دانش را پياده كرده هايي كه در آنها سيستم ليست شركت

هـاي مـديريت دانـشِ ايـن      از سيسـتم  كننـدگان  اسـتفاده مراجعه بـه كارشناسـان، مـديران و    
  .سي متغيرهاي پژوهش پرداخته شدها به برر شركت

ناخشنودي كاربر از
سيستم مديريت 

 دانش

 كيفيت سيستممحدودكنندة 

 كيفيت دانش محدودكنندة

 كيفيت خدمات محدودكنندة
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شود،  دليل آنكه به بررسي تأثير چند عامل بر يك عامل پرداخته مي در اين پژوهش به
در  PLSافزارهـاي   از آنجا كه نرم. سازي معادلة ساختاري استفاده شده است از تكنيك مدل

 يت ندارنـد هـا حساس ـ  بودن داده سازي معادلات ساختاري نسبت به حجم نمونه و نرمال مدل
افزارهـا بـراي    ، از اين دسته نرم)Helland 1990; Chin et al 2003؛ 1392مؤمني و همكاران (

دليل آنكه مدل مورد بررسـي   البته به. شده است ها در اين مقاله استفاده  و تحليل داده تجزيه 
ي چنـين  شده كه تـوان بررس ـ  استفاده  Warp PLSافزار  تحليل عاملي مرتبة دوم است، از نرم

  .هايي را دارد مدل
ترين  هاي پيچيده برابر شاخص 10حداقل  PLSهاي  طور كلي، تعداد نمونه در روش به

كه در مدل مورد مطالعـه   از آنجا ). 1392مؤمني و همكاران (شود  عامل در مدل برآورد مي
فتـه  نمونـه گر  70شـده بايـد حـداقل     متغير است، طبق اصل گفته 7ترين عامل داراي  پيچيده
 نمونه اتخاذ شد كه از ايـن تعـداد   200شده، تعداد  براي اطمينان بيشتر از نتايج حاصل. شود
بررسـي تشـخيص داده    پرسشـنامه، صـحيح و قابـل     176پرسشنامه بازگردانده شدند و  180
  .شد

 پايايي و روايي ابزار پژوهش. 5

شـاخص   40به  ابزار گردآوري اطلاعات در اين پژوهش، پرسشنامه است كه با توجه
اي ليكـرت در آن طراحـي    گزينـه  سؤال با طيف پـنج  40شده در ادبيات پژوهش،  استخراج

شـده    در اين پژوهش براي سنجش روايـي پرسشـنامه از روايـي محتـوا اسـتفاده     . شده است 
منظور اطمينان از روايـي محتـوا، پـس از مـرور جـامع ادبيـات موضـوع و طراحـي          به. است

آمده توسـط تعـدادي از خبرگـان     دست  هاي به امه، عوامل و شاخصچارچوب اولية پرسشن
افزارهـاي مـديريت    سـازي نـرم   كه شامل استادان دانشگاه و كارشناسان فعال در زمينة پيـاده 

  .شده است باشند، مورد ارزيابي قرار گرفته و اصلاحات لازم اعمال  دانش مي
دة سازگاري دروني و دقـت ابـزار   دهن منظور تعيين پايايي كه نشان در علوم رفتاري به

 & ,Geldhof, Preacher(شود  مياستفاده » آلفاي كرونباخ«سنجش باشد، معمولاً از ضريب 

Zyphur 2013; Raykov 1998; Zumbo & Rupp 2004( . آلفـاي كرونبـاخ بـر     اساس ضـريب
). 1388؛ منصــورفر 1389علــم بيگــي و همكــاران ( هاســت بــودن شــاخص وزن فــرض هــم

همـة   دهـد كـه   بيني درسـتي از پايـايي ارائـه مـي     ديگر، زماني آلفاي كرونباخ پيش عبارت به
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 از. )Geldhof et al. 2013(وزن باشـند   هـم ها بر روي يك عامل بار شوند و در مدل  شاخص
هاي متفـاوت بـين    ان با وزنهاي غيريكس سازي معادلة ساختاري همبستگي كه در مدل آنجا 

ها وجود دارد، ضريب آلفاي كرونباخ مقداري غير از مقدار واقعي ارائـه   ها و عامل شاخص
تـري از   توانـد بـرآورد دقيـق    از بارهـاي عـاملي مـي    1همين دليل، پايايي تركيبي به . دهد مي

 ;Bacon, Sauer, & Young 1995(دهـد  پايـايي نسـبت بـه ضـريب آلفـاي كرونبـاخ ارائـه        

Geldhof et al. 2013(. دسـت   بـه  1يي تركيبـي كـه از فرمـول    در اين پژوهش از ضريب پايا
. باشـند  بارهـاي عـاملي اسـتاندارد هـر شـاخص مـي       λشده است كه در آن   آيد، استفاده مي
گيـري   هـا در انـدازه   هـاي عامـل   دهـد كـه شـاخص    طور كلي، پايـايي تركيبـي نشـان مـي     به

اي است كه يك مجموعه از دو  عبارت بهتر، اين پايايي درجه به. هايشان پايدار هستند عامل
دهد كه  پايايي بالاي عامل نشان مي. اند تركگرفتن يك عامل مش يا چند شاخص در اندازه

دهنـدة   هايي كه معرف آن عامل هستند، با يكديگر همبستگي بالايي دارند و نشـان  شاخص
  .)Koufteros 1999(گيرد  ميها يك عامل را اندازه  آن است كه همة شاخص

  1فرمول 
  

شـود كـه زمـاني در     هـم يـاد مـي   » 2مجذور همبستگي چندگانـه «از پايايي تركيبي، با 
شده وابسـته و    گيرد كه متغيرهاي مشاهده رار ميسازي معادلة ساختاري مورد استفاده ق مدل

عبـارت بهتـر، ايـن مفهـوم بـدان       بـه  .)Tabachnick & Fidell 2007(باشـند  هـا مسـتقل    عامـل 
مـؤمني و  ( 4صـورت تشـكيلي   باشد، نه بـه  3صورت انعكاسي معناست كه معادلة ساختاري به 

  ). 1392همكاران 
توان گفت كه  يشتر است، ميب 7/0از ) CR(نظر به اينكه مقدار ضريب پايايي تركيبي 

ابعاد ايـن مـدل از    تمامي. )Cao et al. 2010(است پرسشنامه از پايايي قابل قبولي برخوردار 
پرسشـنامة   176پايايي تركيبـي بـراي   در ادامه، نتايج ضريب . پايايي قابل قبولي برخوردارند

  .آورده شده است 2شده در قالب جدول  تكميل

                                                                                                                                
1. Composite Reliability 
2. Squared Multiple Correlation 
3. Reflective indicators 
4. Formative indicators 
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 ضريب پايايي تركيبي.   2جدول 

تعداد  )عامل مرتبة دوم(ها  حوزه
  سؤال

پايايي
تعداد  متغيرهاي پنهان   تركيبي

  سؤال
پايايي 
  تركيبي

  81/0 3 مكان و زمان 89/0 17 محدوديت كيفيت سيستم
  91/0 4 كاربرد نامناسب

  93/0 7 جستجو، بازيابي و استخراج
  89/0 3 يكپارچگي دانش

  74/0 4 ايمني و امنيت 87/0 9 محدوديت كيفيت خدمات
  76/0 5 نگهداري دانش

  82/0 6 نبودن دانشناسازگاري و كامل 84/0 11 محدوديت كيفيت دانش
  76/0 5 عدم اطمينان به دانش

  73/0 3 ناخشنودي كاربران

  ها تجزيه و تحليل يافته. 6
در ايــن قســمت هــدف آن اســت كــه رابطــة بــين هــر يــك از ســه محــدوديت كلــي 

بـا  ) محدوديت كيفيت سيستم، محدوديت كيفيت خـدمات و محـدوديت كيفيـت دانـش    (
لـة  سـازي معاد  منظـور، از تكنيـك مـدل    بـدين  . ي قرار گيردبررس موردناخشنودي كاربران 

  .استفاده شد Warp PLSافزار  ساختاري با استفاده از نرم
گرفتـه، بـرآورد اسـتانداردي از پارامترهـاي آزاد      هاي صـورت  و تحليل يه تجزپس از 

. اسـت  مشـاهده   قابلتمامي اين روابط  3در جدول ). 1شكل (آمد   دست بهموجود در مدل 
هـاي كيفيـت    محدودكننـده «عامـل   شود، از بين سه طور كه در اين جدول مشاهده مي همان

ي كيفيت دانش ها محدودكننده«و » )F2(ي كيفيت خدمات ها محدودكننده«، »)F1(سيستم 
)F3(« ،»ي كيفيت دانشها محدودكننده)F3( « بيشترين تأثير را بر عامل ناخشنودي كاركنان
)UD (خـوردار از بيشـترين تـأثير بر  » ة كيفيت خدماتمحدودكنند«، عامل آن از  پس. دارد 

كمتـرين تـأثير را بـر عامـل     » ي كيفيـت سيسـتم  هـا  محدودكننـده «يت، عامـل  نها درو  است
هــاي مســتقل مرتبــة دوم، عامــل     همچنــين، از ميــان عامــل  . ناخشــنودي كــاربران دارد 

در ميان چهار شاخصي كه معرف اين عامل است، » )F1(ي كيفيت سيستم ها محدودكننده«
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داراسـت و  ) SL(بـة اول جسـتجو، بازيـابي و اسـتخراج     بيشترين همبسـتگي را بـا عامـل مرت   
عامــل . كمتــرين همبســتگي را بــا عامــل مرتبــة اول دارد»)TS(محــدوديت زمــان و مكــان «
و » )SC(ايمنـي و امنيـت دانـش    «از بين دو عامل » )F2(ي كيفيت خدمات ها محدودكننده«
ر دو عامـل دارا  باشند، همبسـتگي يكسـاني بـا ه ـ    كه معرف آن مي» )MC(نگهداري دانش «

ي كيفيـت  هـا  محدودكننـده «يت، آخرين عامل مستقل كه عبارت است از نها درباشد و  مي
كه معرف » )II(ناسازگاري و ناكامي «و » )UT(عدم اطمينان «از ميان دو عامل » )F3(دانش 

  . اين عامل هستند، همبستگي يكساني با هر دو عامل دارد
زمـان   -محـدوديت مكـان  «تقل مرتبة اول، عامل هاي مس از طرف ديگر، از ميان عامل

)TS( «    از ميان سه شاخصي كه معرف آن بود، بيشترين همبستگي را بـا محـدوديت مكـاني
و كمتـرين همبسـتگي را بـا شـاخص محـدوديت دسترسـي بـه        ) TS2(در استفاده از سيستم 

ز ميـان چهـار   ، ا»)IN(كـاربرد نامناسـب   «عامـل  . دارد) TS3... (سيستم از طريـق اينترنـت و   
و ) IN3(شاخصي كه معرف آن بود، بيشترين همبستگي را با آسان نبودن استفاده از سيستم 

جسـتجو،  «عامـل  . دارد) IN1(دليـل خرابـي    كمترين همبستگي را با ناپايداربودن سيسـتم بـه  
از ميان هفت شاخصي كه معرف آن بود، بيشـترين همبسـتگي را   » )SL(بازيابي و استخراج 

و كمترين همبستگي را با نيافتن نتيجة ) SL1(ياز در سيستم ن موردبودن يافتن دانشِ با دشوار
از ميـان سـه   » )IL(يكپـارچگي دانـش   «عامـل  . دارد) SL6(يدواژة كلبا استفاده از  نظر مورد

كـردن دانـش از    شاخصي كه معرف آن بود، بيشترين همبستگي را با دشـواربودن يكپارچـه  
 بـا كردن دانـش سيسـتم    رين همبستگي را با دشواربودن يكپارچهو كمت) IL2(درون سيستم 

از ميان چهار شاخصـي كـه معـرف    » )MC(نگهداري دانش «عامل . دارد) IL3(شبكه  دانش
و كمتـرين  ) MC2(بربـودن نگهـداري منـابع متنـي      آن بود، بيشـترين همبسـتگي را بـا زمـان    

» )SC(ايمني و امنيـت  «عامل . رددا) MC1(همبستگي را با دشواربودن نگهداري منابع متني 
شـدن دانـشِ    از ميان پنج شاخصـي كـه معـرف آن بـود، بيشـترين همبسـتگي را بـا دزديـده        

نداشـتن   و كمتـرين همبسـتگي را بـا امنيـت    ) SC4(علت كدگـذاري نامناسـب    شده به يرهذخ
از ميان شش شاخصي كـه معـرف   » )UT(عدم اطمينان «عامل . دارد) SC1(دانش در سيستم 

و ) UT1(توسـط سيسـتم    شـده  ارائـه بـودن دانـشِ    بود، بيشترين همبستگي را با نادرسـت آن 
عامـل  . دارد) UT6(توسـط سيسـتم    شـده  ارائهنبودن دانش اتكا  قابلكمترين همبستگي را با 

از ميــان پــنج شاخصــي كــه معــرف آن بــود، بيشــترين » )II(ناســازگاري و ناكــامي دانــش «
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و كمتـرين  ) II3(توسـط سيسـتم    شـده  ارائـه نداشتنِ دانش  يت و جامعيتكفا باهمبستگي را 
يـت،  نها درو . دارد) II2(توسط سيستم  شده ارائهبودن دانشِ  همبستگي را با مازاد بر احتياج

باشـند،   ، از ميان سـه شاخصـي كـه معـرف آن مـي     »)UD(ناخشنودي كاربران «عامل وابستة 
) UD2(توسط سيسـتم   شده ارائهيت دانش ِبودن از كيف بيشترين همبستگي را با متغير ناراضي

توسـط سيسـتم    شـده  ارائهو كمترين همبستگي را با متغير نارضايتي كلي از كيفيت خدمات 
)UD3 (داراست.  

 بارهاي عاملي.   3جدول 

P-Value مسيرها  بارهاي عاملي  

03/0  14/0 F1-------------> UD

01/0  23/0 F2-------------> UD

01/0<  36/0 F3-------------> UD

***  739/0 TS--------------> F1

***  779/0 IN--------------> F1

***  896/0 SL--------------> F1

***  836/0 IL---------------> F1

***  878/0 MC-------------> F2

***  878/0 SC--------------> F2

***  850/0 UT--------------> F3

***  850/0 IT--------------> F3

***  780/0 TS1-------------> TS

***  865/0 TS2-------------> TS

***  643/0 TS3-------------> TS

 ***  804/0 IN1-------------> IN

***  834/0 IN2-------------> IN

***  888/0 IN3-------------> IN
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P-Value سيرهام  بارهاي عاملي  

*** 871/0 IN4-------------> IN

*** 747/0 SL1-------------> SL

*** 814/0 SL2-------------> SL

*** 814/0 SL3-------------> SL

*** 813/0 SL4-------------> SL

*** 758/0 SL5-------------> SL

*** 860/0 SL6-------------> SL

*** 822/0 SL7------------> SL

*** 905/0 IL1-------------> IL

*** 928/0 IL2-------------> IL

*** 719/0 IL3-------------> IL

017/0 331/0 MC1------------> MC

*** 829/0 MC2------------> MC

*** 545/0 MC3------------> MC

*** 803/0 MC4------------> MC

012/0 419/0 SC1------------> SC

*** 733/0 SC2------------> SC

003/0 509/0 SC3------------> SC

*** 768/0 SC4------------> SC

*** 632/0 SC5------------> SC

*** 884/0 UT1------------> UT

*** 613/0 UT2------------> UT

*** 846/0 UT3------------> UT

*** 489/0 UT4------------> UT

*** 601/0 UT5------------> UT
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P-Value مسيرها  بارهاي عاملي  

001/0  417/0 UT6------------> UT

***  768/0 II1---------------> II

019/0  282/0 II2---------------> II

***  831/0 II3---------------> II

005/0  360/0 II4---------------> II

***  799/0 II5---------------> II

***  663/0 UD1-------------> UD

***  752/0 UD2-------------> UD

***  642/0 UD3-------------> UD

  .است >0,001Pدهندة مقدار كمتر از  نشان ***
در تمـامي  ) P-Value(شود، سطح معنـاداري   طور كه در جدول فوق مشاهده مي همان

توان گفـت كـه هـر سـه      عبارتي، مي  به. باشند مي 05/0مسيرهاي آزاد در اين مدل كمتر از 
داري  ها تـأثير معنـي   محدوديت سيستم مديريت دانش روي ناخشنودي كاربران اين سيستم

  .دارند

  گيري نتيجه. 7
هـاي   گويي به اين سؤال بود كه استفادة كـاربران از سيسـتم   دنبال پاسخ اين پژوهش به

دهي به اين سـؤال، بـا    باشد؟ در راستاي پاسخ هايي مي مديريت دانش داراي چه محدوديت
آوري پرسشنامه جهـت بررسـي    مرور ادبيات نظري پژوهش، مدل مفهومي معرفي و با جمع

شده، مشخص شد كه هر سه محـدوديت   در خلال مطالعة پيمايشيِ انجام. سؤالات اقدام شد
ي بـر روي  تـأثير مثبـت و معنـادار   » كيفيـت دانـش  «و » كيفيـت خـدمات  «، »كيفيت سيستم«

كيفيـت  «بـا توجـه بـه مؤثرتربـودن محـدوديت      . ها دارنـد  ناخشنودي كاربران از اين سيستم
هاي  رسد كه بهتر است تمركز سازمان هاي ديگر، به نظر مي از ميان ساير محدوديت» دانش
عبـارتي،   بـه  . كنندة سيستم مديريت دانش، بيشتر در جهت رفع ايـن محـدوديت باشـد    پياده

كارگيري اين سيسـتم بهـرة    شده جهت به گذاري انجام ها بخواهند از سرمايه نچنانچه سازما
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هـاي مربـوط بـه كيفيـت دانـش، رتبـة اول را        كافي ببرند، در وهلة اول بررسي محـدوديت 
هـاي مربـوط بـه عـدم      نمودن محدوديت تر، برطرف طور دقيق دهد و به خود اختصاص مي به

  . باشند هاي اين محدوديت مي ترين شاخص مهم اطمينان و ناسازگاري و ناكامي دانش از
در درجة بعـد، كيفيـت خـدمات بـا كسـب رتبـة دوم، از اهميـت بيشـتري برخـوردار          

از اهميـت  » نگهداري دانـش «و » ايمني و امنيت دانش«باشدكه در اين محدوديت عامل  مي
در  در نهايت، محدوديت كيفيـت سيسـتم كمتـرين ميـزان اهميـت را     . يكساني برخوردارند
  . ها داراست ميان ساير محدوديت

هاي مديريت دانش در مرحلة كاربرد با  پس از شناسايي و دانستن اين نكته كه سيستم
انــدازيم كــه ســعي در  هــايي مــي رو اســت، نگــاهي بــه تكنولــوژي هــايي روبــه محــدوديت

ن منظور رفع هـر كـدام از اي ـ   راهكارهاي متعددي به .ها دارند كردن اين محدوديت برطرف
هـاي   هـايي ماننـد اسـتفاده از سيسـتم     حـل  راه. شده است كار بسته  ها طراحي و به محدوديت

يـك سـرور مركـزي مـديريت       گزار كه در آن خدمت -مديريت دانش مركزي، يا مشتري
دانش تمام سازمان را يكپارچه نموده و خدمات متنوعي به كـارگزاران دانشـي خـود ارائـه     

به بهبود امنيت اطلاعات در بعـد كيفيـت خـدمات بـه مشـتريان      ها منجر  اين سيستم. دهد مي
هـايي در بعـد كيفيـت سيسـتم و بـالاخص در       هـا ضـعف   هرحال، ايـن سيسـتم   به. گردند مي

هـاي جديـد مـديريت     سازي دانش كه در نسل خصوص كاركرد نامناسب و مسئلة شخصي
نيز بعضاً دچار  همچنين، نگهداري دانش در بعد كيفيت خدمات. دانش مطرح است، دارند

  .باشد مشكل مي
هاي  ها كاستي اين شبكه. باشد نظير مي -به -هاي نظير راهكار ديگر، استفاده از سيستم

سازي دانش و عدم مديريت آسان، كاربرپسندنبودن، زمان طولاني  مرتبط با فرايند شخصي
يـت سيسـتم   واسطة وجود سرور مركزي را كه در بعـد كيف  گويي، ناپايداري سيستم به پاسخ

هـا نيـز عـواملي ماننـد عـدم اطمينـان و        اما، اين سيسـتم . دهد خوبي پوشش مي مطرح شد، به
  .دهند ناكامي دانش را كه در بعد كيفيت دانش مطرح شد، مدنظر قرار نمي

و تحليـل   هـا و يـا تجزيـه     هاي هـوش تجـاري ماننـد مخـزن داده     استفاده از تكنولوژي
هـا را   نيز تا حد زيادي مسائل مربوط به يكپارچگي داده XMLهاي  برخط با استفاده از زبان

تـر ذكـر شـد، ايـن سـاختارها نيـز در سـطح معنـا          طور كه پـيش  اند، اما همان برطرف نموده
عملكرد خوبي نداشته، امـا در صـورت اسـتفاده از آنتولـوژي، قابليـت تعامـل و سـازگاري        
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  .كند مناسبي در سطح معنا براي سيستم ايجاد مي
شـود، راهكارهـاي متنـوعي بــراي     گونـه كـه در چنـد سـطر فـوق ملاحظـه مـي        همـان 

توسـعه و اسـتفاده     هـا شناسـايي شـده و بعضـي نيـز در حـال       كردن ايـن محـدوديت   برطرف
حال، سـؤال اينجاسـت كـه آيـا تكنولـوژي و يـا راهكـاري كـه بتوانـد كليـة ايـن            . باشد مي

وجـود دارد كـه بهبـود در يـك     ها را در قالب يك سيستم واحد برطرف سازد،  محدوديت
ترشدن عامل ديگر نگـردد؟ كليـد موفقيـت در ايـن      ها، باعث پررنگ بعد از اين محدوديت

-On-to-knowledge ،Knowledgeهـاي   مانند پـروژه  ISTهاي فوق  مسئله را بايستي در پروژه

test ياComma  گـردد كـه در    اين است كه به پژوهشگران آتـي پيشـنهاد مـي   . جستجو كرد
هـا بـوده و    نمـودن ايـن محـدوديت    دنبال راهكاري جامع جهـت برطـرف   تحقيقات بعدي به

 .و تحليل قرار دهند همچنين عوامل اجتماعي و فرهنگي را مورد تجزيه 
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