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   مقدمه
نيـاز بـه اسـتفاده از محـيط      ،هـاي كـاربردي الكترونيكـي   برنامـه  ةطيف گستردگيري در تصميم

هـاي  برنامه ةتوسعگيري و افزايش اهميت دانش براي تصميم اين امر منجر به. اطلاعاتي باز دارد
دار از اينترنـت و ديگـر   هـدف ة و استفاد ه از ذخيره و اشتراك دانشكاربردي الكترونيكي با استفاد

محـيط اطلاعـاتي از    ةتوسـع كه در مـورد   شود موجب مينتيجه اين امر در. شده است استانداردها
بنـدي   بـا پيكـره  ( »هوشـمند «به محيط ) هاي ثابت ميان منابع دانش با تراكنش( »منظم« محيط

اين مـوارد  . صحبت كنيم) شوندبرگرفته ميمنبع دانش كه در آن افراد نيز در ةشبكپذير از  عطافان
. دارد نـام  »تداركات دانش«كه شده است گيري خاصي در مديريت دانش جهت پيدايشمنجر به 

كـردن و انتقـال آن بـه     معناي جذب دانش صحيح از منابع توزيع شده، يكپارچه تداركات دانش به
اسـميرنو و  ( اسـت افراد مناسب از طريق محتواي صحيح، در زمان مناسب بـراي هـدف صـحيح    

  .)2003همكاران، 
هـاي حيـاتي آن   ها، تعيين چگونگي مـديريت دانـش  هاي ارزيابي عملكرد سازمانيكي از راه

مديريت  هايي به نام سيستمهايشان، سيستمانشها در امر مديريت دياري سازمان منظور به .است
هـاي مبتنـي بـر فنـاوري     ها را سيسـتم اين سيستم. )2001علوي و ليدنر، ( انددانش طراحي شده

كـارگيري   هخلق، ذخيره و بازيابي، انتقال و ب فرايند يپشتيباني و ارتقا براي نامند كهاطلاعاتي مي
كـردن   فـراهم  منظـور  بـه يل متعددي وجود دارند كه نياز به يك محيط دلا. انددانش توسعه يافته

هـاي همگـن را   روز كردن دانـش ، استفاده، توزيع و بهوجو جستآوري، پشتيباني فعال براي جمع
  ؛وكارهاي كسبفرايندبيني طبيعت پويا و غيرقابل پيش) الف: عبارتند ازاين دلايل . كنداقتضا مي

 ـ  ةشدمالكيت توزيع) ب وكـار  هاي كسـب فراينـد شـده در   كارگرفتـه  هوظايف، اطلاعات و منـابع ب
هاي فراينـد انـد، در  شـده چندين سازمان كه از لحاظ جغرافيـايي توزيـع   كارگيري به) ج ؛هاسازمان
بـالايي از   ةدرجوجود ) ههايشان و تكردن سود فعالي بيشينه برايها تلاش سازمان) د ؛وكاركسب

كـه   هستند وكار فعالكسب فرايندي مرتبط و كاركنان در هر نقطه از بسياري از كارها .همزماني
ديگنام، ؛ 1392رنجبرفرد و همكاران، (د كن ميوكار را ضروري كسب فرايندنظارت و مديريت كل 

توانـد  مـي  ،مديريت دانـش  فرايندابزار مناسب در انجام  استفاده ازن شرايطي با وجود چني .)2004
  . ها شودگيري در سازماننتيجه بهبود تصميمبخشيدن به آن و در موجب بهبود و سرعت

يك سيستم مديريت دانـش بـراي جـذب، ذخيـره،      ةتوسع) 1: عبارتند از پژوهشاهداف اين 
گيران كمك به تصميم) 2 ؛هاي هوشمندعامل از تكنولوژي مندي بهرهيع و استفاده از دانش با توز

سمت  تشويق تصميمات سازماني به) 3 ؛بر اساس دانش مفيد مؤثر هاي تصميم اتخاذها در سازمان
  .هوشمندي
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در ايـن   پـژوهش، نـوآوري   اي گفتـه  يا به شده انجامديگر هاي  پژوهشبا  پژوهشتفاوت اين 
 ـ و بازيـابي  جـذب، توليـد، ذخيـره،   ( همه مراحل مـديريت دانـش   تنها نهكه است  را ) دانـش  ةارائ

از  لكـه ب دهـد، اساس تازگي و ميزان اهميت آن ارائه ميصورت بهينه بر دانش را به و گيرددربرمي
تـا در آينـده ايـن     ،گيردشده در حل مسئله بازخورد مي بودن دانش ارائهمؤثركاربر در مورد ميزان 

 ةجنب ـاز سـه   فـازي  روشبـا اسـتفاده از    ؛ثير دهدأميزان بازخورد را براي نمايش دانش مربوطه ت
دانش موجود در پايگاه دانـش   ؛كندمي گيريتصميم بينانه در عدم قطعيت، بدبينانه، ميانه و خوش

 ةعلاقبر اساس تخصص و  را بازيابي و به كاربران مرتبط آندانش،  ةنقشروز و با استفاده از را به
 .دهدنشان مي آنها

هاي عامل ارگيريك به ةزمينشده در  انجام مطالعاتهاي هوشمند و در ادامه ابتدا مفهوم عامل
هـاي  عامل كارگيري بهسپس يك مدل مفهومي از . هوشمند در مديريت دانش بررسي خواهد شد

گيـري   نتيجـه  مبحـث بـا  نهايت مديريت دانش ارائه و توصيف خواهد شد و در فرايندهوشمند در 
  .يابدپايان مي

  پيشينة پژوهش
  نظريپيشينة 

شـده اسـت و   تبـديل  هـاي مجـازي و سـنتي    به يك مزيت رقابتي براي سازمانمديريت دانش 
هـا اعمـال   روي ايـن دارايـي  كـه  كند مديريت ميهايي را فرايندهاي دانش يك سازمان و دارايي
داده  خيك سيستم مديريت دانش بايد توانايي تطبيق با هر تغييـر ر . )2002سوگماران، (شوند،  مي

، يعني قادر »واكنشي«بنابراين سيستم مديريت دانش بايد هم . در محيط يا سازمان را داشته باشد
انجام ابتكارات  ني قادر به، يع»فعال«و هم  هاي كاربر يا تغييرات محيطيگويي به خواسته به پاسخ

زمـاني كـه منـابع دانـش پراكنـده و نـاهمگون       . )1995ولدريج، ( باشد هاي كاربرانبراي خواسته
  ).2003اسميرنو و همكاران، ( عامله استفاده كردتوان از معماري چندمي ،باشند

  هاي هوشمندعامل
يكـي از ايـن   . اي مديريت دانش استفاده شده استهسازي سيستمپياده برايمختلفي هاي روش
وانـگ و   تعريـف  براسـاس . اسـت هاي هوشـمند  ، عاملرسيده اثبات بهكه مفيد بودن آن ها روش

و ها قرار گرفته كه در بعضي محيط گويند مييك سيستم كامپيوتري  به عامل ،)2009( همكاران
هر  .استها ها در اين محيطها، قادر به خودكار كردن فعاليتف اين محيطااهد يابي به دست براي
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عامـل  بايد داراي خـواص زيـر باشـد تـا بتـوان آن را      ) افزارافزار يا سختنرم( سيستم كامپيوتري
  :)2007؛ ويزكانور و همكاران، 2007اكبرپور و سرور، ( دانست
 .هايش كنترل داشته باشد و بدون دخالت انسان كار كندروي فعاليت: استقلال .1

 . يا با اپراتور انساني باشدها قادر به برقراري ارتباط با ديگر عامل: توانايي اجتماعي .2

 .بايد قادر باشد كه به تغييرات در محيط واكنش نشان دهد: پذيريواكنش .3

 .باشد شده تعيين پيشف از ابتكار عمل بر اساس اهدا قادر به: فعالپيش .4

فعـال و  شـده، خودكـار، پـيش    سـازي ها شخصيعامل. ندافزارهاي سنتي متفاوتها با نرمعامل
هاي غني از اطلاعات و غنـي  طور خاصي براي محيط ها را بهها عاملاين كيفيت. انطباقي هستند

  .)2007كاران، ويزكاينور و هم(ند نك ميمفيد  فراينداز 
شـده،   شامل معماري سيسـتم توزيـع   ،ها در مديريت دانشتكنولوژي عامل كارگيري بهمزيت 

هاي ناهمگون يكپارچگي، مديريت منابع، واكنش به تغييرات، انجام عمليات ميان سيستم ،راحتي
هـاي در حـال   با ديگر عامـل اينكه ها عامل ديگر مزيت استفاده از. استگيري هوشمند و تصميم

  ).2002هلاپيك و همكاران، ( كنندهمكاري مي ،پيوسته هم انجام وظايف به براياجرا 

  هاي هوشمند در مديريت دانشعامل كارگيري به
ذشـته  گيري نسبت به گمديريت دانش در انجام وظايف و تصميم كارگيري بهها در تلاش سازمان

برداري از دانش با استفاده از ابزارهاي هوشـمند  اين انتظار وجود دارد كه بهره .افزايش يافته است
قابـل  طـور   هاي بيشتري برخوردارند، بـه  از قابليتكه در مقايسه با ابزارهاي سنتي مديريت دانش 

كليدي در كسـب، تبـادل و    ينقش ،هوشمندهاي و عامل هوش مصنوعي. اي توسعه يابدملاحظه
كـاركردن بـا    بـراي همچنين اكثـر ابزارهـاي مـديريت دانـش     . كنندبرداري از دانش ايفا ميبهره
تواننـد  شـود يـا مـي   هـا وارد مـي  طور مستقيم بـه رشـته   كه اطلاعات به اي يافتههاي ساختار داده
  . اندبندي شوند، طراحي شده طبقه

هاي هوشمند در مـديريت دانـش انجـام شـده     گيري عاملكار هب ةزميندر  مطالعات گوناگوني
هاي هوشمند براي مـديريت دانـش،   عامل هاي تخصوصي )ههميا (برخي  مطالعاتاين در . است

   .)1 جدول( استفاده شده است
 ـ: اي از زيرساخت مديريت دانش ارائه داده اسـت يهمدلي دولا )2002( سوگماران جـذب   ةلاي

بنـدي  همچنين سوگماران دانش را به سـه نـوع دسـته   . كارگيري دانش هبازيابي و ب ةلايدانش و 
هر لايه شامل سـه عامـل   . دانش حوزه) سهيند و ادانش فر )؛ دودانش محصول) يك: است كرده

  .استه و بازيابي اين سه نوع دانش آوري، ذخيرهوشمند براي جمع
  



 223  ـــــــــــــــــــــــــــــــ  ...گيري با تصميمهوشمند در  ةكارگيري سيستم چندعامل هب

  



  1392 زمستان، 4 شماره ،سال پنجم ،ॠدশୌࢌ भناوری اطلاعات    ـــــــــــــــــــــــــــ  224

 ـآوري و جمـع  برايكننده  هاي تسهيلنام عامل هاي هوشمندي بهعامل )2004(ديگنام   ةارائ
منـابع دانـش مـورد     ،ي دسترسي دارد و از آنهر عامل به منبع خاص. معرفي كرد ،دانش به كاربر

مـدلي از   )2003(اسـميرنو و همكـاران    .دده ـد و به كاربر ارائه مـي كنمي وجو جستنياز كاربر را 
اين سيستم از چندين . ندكردن مديريت دانش در سازمان ارائه داد سفارشي برايسيستم چندعامله 

آوري، پردازش همكاري، جمع براي.... كننده و ند عامل كاربر، عامل ناظر، عامل تسهيلمان ،عامل
يـك مـدل    )2004(فـر  هـورائي و همـايوني  . دانش به كاربران مرتبط تشكيل شده اسـت  ةارائو 

گيـري  آن در تصميم كارگيري هآوري دانش و بهاي هوشمند در جمعكارگيري عامل همفهومي از ب
كـاوي و هـوش   داده ،ي چونمختلفهاي روشهاي استخراج دانش از عامل آنها براي .ندارائه داد

 ـسـپس   .نـد كسب دانش استفاده كرد برايمصنوعي   ،گيـر هـا عامـل تصـميم   ايـن دانـش   ةبرپاي
اتخـاذ   بـراي هـاي هوشـمند   از عامـل  )2007( اكبرپور شيرازي و همكاران .كندگيري مي تصميم

. نـد آوري دانش از محيط اطراف و داخل سـازمان اسـتفاده كرد  جمع ةبرپايتصميمات استراتژيك 
هايي انجام داده موريت سازمان تحليلأآوري كرده و سپس بر اساس مدانش را جمع ،هاابتدا عامل

هـاي هوشـمند   يك سيستم تركيبي از عامـل ) 2010( و لي لي .كننداتخاذ ميو تصميم نهايي را 
 بـراي فـازي   روشايـن سيسـتم از قضـاوت انسـان و     . اندتصميمات بازاريابي پيشنهاد داده براي

يسـتم مبتنـي بـر عامـل     يـك س  )2011(تنـگ و همكـاران    نگه .كند ميگيري استفاده تصميم
از هـاي هوشـمند   عامـل  سواز يك . اندهمكاري ميان سازمان و مشتري ارائه داده برايهوشمند 

بـه مشـتري دانـش     ،ديگـر  سويدهند و از كنند و به سازمان ارائه ميمشتري دانش دريافت مي
   .دهدايش مياتخاذ تصميم بهتر نم منظور بهمرتبط در مورد محصول را 

نفعان هيچ نوع بازخوردي از ذي ،)1جدول (هاي ديگر  پژوهشو  ذكر شدهايي كه  پژوهشدر 
زيرا ممكن است  ؛شودشده به آنها در حل مسائلشان دريافت نمي راجع به ميزان كاربرد دانش ارائه

نفع در مـورد  بنابراين دريافت بازخورد از ذي. شدنفع كاربرد نداشته بايك دانش در حل مسئله ذي
 هايي است كه ذكـر  پژوهشيكي از نقاط ضعف  ،ميزان كاربردي بودن دانش براي حل مسائلشان

 هوشمندة توصياين است كه يك سيستم  شده ي انجامها پژوهشهاي از ديگر كاستي. شده است
گيران با داشتن تعامل با سيستم و دريافت توصيه تصميم. ري وجود نداردگيبراي كمك به تصميم

همچنـين در   .سرعت داده و بهبـود بخشـند  گيري را تصميم فرايندتوانند مي ،گيريدر امر تصميم
شـود  باعث مياين خاصيت . شوددانش بر اساس اهميت و تازگي آنها بازيابي نميها  پژوهشاين 

در مـدل  . به كاربر نمـايش داده شـود  فهرست در بالاي ترتيب  به ،تركه دانش جديدتر و بااهميت
 ةلايديگر به نام  ةلايهمچنين يك . هاي هوشمند افزوده شده استاين موارد به عاملپيشنهادي 

در ادامه بـه  . به مدل افزوده شده استدانش  ةيافتسازمان ةذخير ، برايدانش ةانباردانش و  ةنقش
  .شودبررسي مدل پيشنهادي پرداخته مي
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  مدل پيشنهادي
 كـارگيري  بـه بازيـابي و   ةلاي) 2 ؛مديريت ةلاي) 1: مدل پيشنهادي از چهارلايه تشكيل شده است

   ).1 شكل(دانش  ةذخيرجذب و  ةلاي) 4دانش و پايگاه دانش و  ةشنق ةلاي) 3 ؛دانش

  
 چارچوب پيشنهادي .1 شكل
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بررسـي   مطالعـات در  ،دانش و پايگـاه دانـش   ةنقش ةمديريت و لاي ةهاي موجود در لايعامل
 هلاپيك و همايون فـر  هاي پژوهشكارگيري دانش در  هبازيابي و ب ةلاي. است شتهشده وجود ندا

ــگ ،)2004( ــاران هن ــگ و همك ــرور  ،)2011( تن ــور و س ــي،  ،)2007(اكبرپ ــي و ل  و )2010(ل
عامـل بازيـابي    پـژوهش پـيش رو  با اين تفاوت كه در  داشته است، اماوجود  )2002(سوگماران، 

كنـد و از  صورت مرتب بازيـابي مـي   دانش، اهميت و تازگي آن به ةدانش، دانش را بر اساس نقش
اسـاس   كننده برگيرد؛ عامل توصيهبازخورد مي ،شده بودن دانش بازيابيمؤثركاربر در مورد ميزان 

بينانـه در عـدم قطعيـت،    گير در سه حالت بدبينانه، ميانه و خـوش منطق فازي و تعامل با تصميم
كند؛ عامل توزيع دانش جديد، دانش جديد توليد شـده در سيسـتم را بـر اسـاس     گيري ميتصميم

بي دانـش بازيـا   ةاز طريق نقش ،)رفتار كاربر را رديابي كرده كه قبلاً(وي  ةتخصص كاربر و علاق
 ـ پـژوهش در اين . دليل استفاده از اين خصوصيات ذكر شدپيش از اين، . كندمي جـذب و   ةدر لاي

ات ع ـمطالدر  كـه  كننده و تخصيص خصوصيت افـزوده شـده اسـت    هاي چكدانش، عامل ةذخير
هلاپيـك  مطالعات دانش در  ةهاي جذب دانش و ذخيرعامل همچنين،. نداشتبررسي شده وجود 

  .مشاهده شده است )2002(سوگماران  و )2007(اكبرپور و سرور  ،)2004(و همايون فر 

  مديريت ةلاي
 درواقـع . اسـت هـا و ترتيـب اجـراي آنهـا     دسترسـي عامـل   مديريت مسئول نظارت، كنترل، ةلاي

: هاي فعال در ايـن لايـه شـامل   عامل .كند عمل ميهاي ديگر براي لايه يمدير و ناظرهمچون 
سيسـتم مـديريت عامـل، عـاملي      .تسهيل فهرست راهنما هستندسيستم مديريت عامل و عامل 

عمـر   ةچرخ ـ اين عامـل . كندها كنترل و نظارت مياست كه بر دسترسي و استفاده از ديگر عامل
هاي عامـل و وضـعيت عامـل    كند و حاوي يك فهرست راهنما از شناسهها را فراهم ميسرويس

  . در سيستم مديريت عامل ثبت شود معتبر بايد ةدريافت يك شناس برايهرعامل  .است
وظايفشـان   فهرسـت هـا و  كه حاوي اسامي عامل استعامل تسهيل فهرست راهنما، عاملي 

ترتيـب   نيـز هـا و  شناسايي وظايف عامـل  براياز عامل دايركتوري  ،سيستم مديريت عامل. است
  .كنداجراي آنها براساس وظايفشان، استفاده مي

  دانش كارگيري بهبازيابي و  ةلاي
و بازيابي دانش مرتبط، اشـتراك دانـش در    وجو جستدانش مسئوليت  كارگيري بهبازيابي و  ةلاي

  :استهاي زير اين لايه شامل عامل. تصميمات مناسب را به عهده دارد ةتوصينفعان و ميان ذي
  ؛عامل واسط كاربر .1
  ؛عامل بازيابي دانش .2
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   ؛امل توزيع دانش جديدع .3
  ؛عامل تعيين وزن عوامل .4
  . كنندهعامل توصيه .5

 تسهيلاتي را براي كاربران درون سازمان جهت استخراج دانـش از پايگـاه   ،عامل واسط كاربر
دانش مرتبط و مورد  ةارائتشخيص رفتار كاربران و  برايها علاوه با ديگر عامل هب. كندفراهم مي

تنـگ و   هنـگ ؛ 2004هلاپيك و همايون فـر،  ( در ارتباط است ،ر قالب خبر جديد به آنهاد علاقه
زماني كه كاربر بـا  . )2002؛ سوگماران، 2007؛ اكبرپور و سرور، 2010؛ لي و لي، 2011، همكاران

از طريـق   كنـد، كه از سيستم تقاضا مي هايي سؤالعلايق كاربر از طريق  است،سيستم در ارتباط 
  .شودعامل واسط كاربر ثبت و در پروفايل كاربر ذخيره مي

تنـگ   هنگ(است كاربر  ةعلاقگوي بازيابي دانش جديد مورد  پاسخ ،عامل توزيع دانش جديد
عامل با توجه به پروفايل كاربر و همچنين با توجه به  اين ).2002؛ سوگماران، 2011، و همكاران

كنـد، شناسـايي   وصل شدن بـه سيسـتم وارد مـي    برايز طريق نام كاربري كه ا(تخصص كاربر 
و به كاربر نمـايش  دانش جديد مورد علاقه و نياز كاربر را بازيابي  ،دانش ةنقشبر اساس ) شود مي
  .دهد مي

  عامل بازيابي دانش
عامـل واسـط    ده ازش ـ عامل بازيابي دانش مسئوليت بازيابي دانش مرتبط براي تقاضـاي دريافـت  

هـاي مـرتبط بـه تقاضـاي     دانـش، دانـش   ةنقشاين عامل ابتدا با توجه به . كاربر را به عهده دارد
ها را بـر اسـاس جديـد    شود و اين دانشكند، سپس به پايگاه داده متصل ميدريافتي را درك مي

معناي درصد اهميـت نـوع    به درجه اهميت دانش. كندبازيابي مي ،آنها ةرتببودن، درجه اهميت و 
 بـراي . اسـت  معناي درصد اهميت اين دانـش در نـوع دانـش مربوطـه     دانش به ةرتب. دانش است

درصد براي يك سازمان اهميت داشته باشد، بنابراين، مقدار  90نمونه، اگر دانش در مورد مشتري 
حـال اگـر دانـش در مـورد وفـاداري مشـتري كـه        . اسـت درصـد   90 هاي مشترياهميت دانش

دانش در  ةرتبدرصد براي سازمان اهميت داشته باشد، مقدار  70، استدانش مشتري  ةزيرمجموع
  .درصد خواهد بود 70مورد وفاداري مشتري 

هاي با درجه بـالا را  كند و دانشمحاسبه مي )1(را از رابطة  هر دانش ةدرجاين عامل مقدار  
  .كندبراي نمايش به كاربر انتخاب و به عامل واسط كاربر ارسال مي

  دانش ةرتب× درصد اهميت دانش ×) 1/تازگي دانش(= درجه  ) 1رابطه 
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، بـدين  گيرنـد نمايش قرار مي براي شان از بالا به پايين جدولها بر اساس مقدار درجهدانش
  .شوددر بالاي جدول نشان داده مي ،درجه دانش با بيشترين مقدار گونه كه

  هكنندعامل توصيه
گيري سازماني در معرض عدم قطعيت از سوي منابع مختلف و همچنـين شـامل مسـائل    تصميم
 قابـل  غيـر  اًنسـبت  اطلاعـات  بـا  گيري تصميم به مبهم و نامشخص هاي داده معمولاً .است فازي

هـاي  يكـي از شـيوه  . شد خواهدمنجر رسمي  رويكرد هيچ بدون ،منسوخ حتي و متناقض اعتماد،
كاهش ابهام و عدم  براياستفاده از منطق فازي  ،گيريدر پرداختن به اين مسئله در تصميم مؤثر

كـه قـدرت    روشي اسـت  منطق فازي. )2010لي و لي،  ؛1392 همكاران، و شفيعا(است اطمينان 
سـازي   مـدل  بـراي توانـد  اين منطـق مـي  . پرداختن به مفاهيم زباني مبهم يا شرايط فازي را دارد

  ).1962وانگ، ( كار رود ههاي مبهم استدلال بحالت
شـود، جديـدترين مقـدار فاكتورهـاي     كننده ابتدا بـه پايگـاه دانـش متصـل مـي     عامل توصيه

مطـرح   ةمسـئل كند، سپس تصميمات مناسبي را بـراي  گيري را دريافت ميدر تصميمكننده  تعيين
ماننـد بازاريـابي و مـالي، ارائـه      ،هاي تعريف شـده بـراي آن   بر اساس منطق فازي در زمينهشده 
سـتفاده  ااز منطـق فـازي   گيري تصميمبراي كننده تنها عامل توصيه ،در مدل پيشنهادي .دهد مي
ايـن عامـل از روش    .كننـد نمـي از منطـق فـازي   اي گونه استفادههيچ ي ديگرهاعامل و كندمي

 Z1 آنگاه .....و  b برابر با Bو  aبرابر با  A اگر( آنگاهـ  به فرم قوانين اگر )1962وانگ، ( 1ممداني
تـرين مزايـاي روش ممـداني و دليـل     مهم. كنداستفاده مي )است ....و  z2 برابر با Z2و  z1 برابر با

  : عبارتند از پژوهشانتخاب آن در اين 
  ؛مورد قبول عام است •
  ؛تعريف ندارد ةدامنسازي و نياز به گسستهاست هاي ورودي مناسب براي داده •
  .)1962وانگ، ( كار كند ،شده با تابع عضويت تحليلي تعريفتواند  مي •
 )كم، متوسط، زياد كم،خيلي( مجموعه زباني چهارصورت اعداد فازي مثلثي با  متغيرها به ةهم
 ةمجموعهر ) …,a, b, c(بازه عددي  ).2شكل (اند، توصيف قضاوت ذهني نشان داده شده براي
  .شوديشان تعيين مخبرگان سازمان بر اساس تجربه ةوسيل به ،زباني

 
 

                                                 
1. Mamdani 
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  هاي مثلثي فازيمحدوده .2شكل 
    

 استفاده شده است فازي مثلثي از تابع عضويت ،هستندصورت مثلثي  كه اعداد فازي بهاز آنجا
  : )1962وانگ، (نشان داده شده است ) 2(كه در رابطه 

  )2رابطه 
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ينـد  اكردن درجه مناسبي از عدم قطعيت در فر منعكس براي α-cutاز ضريب  پژوهشدر اين 
، متعلـق بـه   Aاي از عناصـر  يـك مجموعـه   α-cutضـريب  . گيري، استفاده شـده اسـت   تصميم

همه عناصـر   ةمجموعبرابر است با  ،Aمجموعه فازي  α-cut .است α اي فازي با درجهمجموعه
x از مجموعه كل  X  كه تابع عضويتA  بزرگتر يا مساويα 1962وانگ، ( باشد( :   

 Aα = {x € X │ µ'A (x) ≥ α}  )3رابطه 

0( وصفر بين  αمقدار  ≤ ߙ ≤  )4(رابطـه  صـورت   با وجود آلفا بـه  Aتابع عضويت . است) 1
  :)1962وانگ، (خواهد بود 

 = µ'A (x)  )4رابطه 
10 ≤≤

∨
α

[α.µ'A (x)] 

معادله نشان . شوددر آلفا در ميان مجموعه انتخاب مي Aمقدار ماكزيمم پس از ضرب عناصر 
تابع عضويت فـازي يـا    ةپس از محاسب .استها  α-cutاجتماع همه  Aدهد كه تابع عضويت مي ار تابع عضويت عناصر خروجي يا مقادير تصميم گيري، مقدهمه عناصر ورودي در تصميم (ݔ)′ߤ

  :)1962وانگ، ( برابر خواهد بود بانهايي 

a b c 

1

x

 كم خيلي زياد متوسط كم
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)(]max),(),(),...,()[(  )5رابطه  '
3
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2

'
1

''
xxxx nz μμμμμ =  

 ةهزين ـكـارگر زيـاد،    ةهزينمحصول زياد،  ةهزينبازاريابي اگر  تصميمات در موردنمونه  براي
محصـول   ةهزينمحاسبه مقدار فازي  برايبنابراين . وسط باشد، قيمت بايد افزايش يابدتبليغات مت

هـا ماننـد   كرده تـا مقـدار فـازي آن    )4( و) 3( و) 2( وارد رابطةمقدار عددي آنها را  ،و ديگر عوامل
در  مـؤثر  متغيرهـاي ورودي  ةهم ـ  (ݔ)′ߤ ةپـس از محاسـب  . دست آيـد  هب.. ..، »متوسط« ،»زياد«

مانند مقدار قيمت يا نوع تبليغ محصول از طريق  ،(Zi) متغيرهاي خروجي ′ߤ، مقدار گيري تصميم
مقـدار   (௜ݔ)′ߤهـا و مقدار عضويت متغيرهاي خروجي يـا نتيجـه   (ݖ)′ߤ. آيددست مي هب )5(رابطه 

ازي قيمـت كـه   ف ـدر اينجـا مقـدار   ذكر شـده،  مثال  به وجهبا ت .استعضويت متغيرهاي ورودي 
دسـت   يعنـي بـه  (ي كردن متغيرهاي خروج فازيدي براينهايت، در .آيد دست مي است، به» زياد«

شـده   استفاده سادگي و سرعت در محاسبات دليل به ،از متد مركز ثقل) آوردن مقدار عددي قيمت
  :)1995روس، ( است
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  .است) قيمت ةنمون(همان مقدار تصميم  zمقدار 

  شه دانش و پايگاه دانشقن ةلاي
دانـش   ةنقش ـ. دسترسي به آن وجود دارد ةنقشگيري و تصميم برايهاي مفيد در اين لايه دانش

ني كـاربرد  اد كه چه دانشي در كدام قسمت وجود دارد، اين دانش براي چـه متخصص ـ كنبيان مي
 .دسـت ها چيست، ميزان اهميت آن چقدر اسـت و مـواردي از ايـن    دارد، ارتباطش با ديگر دانش

هـايي را دارد، بـه چـه    دانش به سازمان در تشخيص اينكـه سـازمان چـه دانـش     ةنقشهمچنين 
هـا  دانـش عامـل   ةنقشبا استفاده از . كندها، كمك ميياز دارد و تعيين شكافهاي ديگري ن دانش
 ةنقش ـزيـرا   ؛گيـران بازيـابي كننـد   تري براي تصميممؤثرصورت  هاي مرتبط را بهتوانند دانشمي

عامـل  ن لايه هاي فعال در ايعامل. دهدآنها را نشان مي ةاستفاددانش ارتباط ميان دانش و مورد 
  .است عامل بازخورد دانش و رساني پايگاه دانشروزبه

كـردن پايگـاه دانـش    روزكه از نامش پيداست، مسئول به گونه دانش، همان ةكنندروزعامل به
يرقابل استفاده گذشته و غ آن تاريخوجود داشته باشد كه  اين پايگاهدانشي در  است ممكن. است
انه يا ماه براي مثال(اي صورت دوره اين عامل به ،شود مانند محصولي كه اكنون توليد نمي ،باشد
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هـايي را كـه   همچنين اين عامل دانش. كندها را حذف ميشود و اين نوع دانشفعال مي )نهسالا
  . كند، حذف مياند كردن آن را تأييد كرده حذفخبرگان 

زماني كـه  . كننددانش مربوطه اعمال مي ةرتبنفعان را بر ارزش عامل بازخورد دانش نظر ذي
صـورت درصـد در مـورد ميـزان      شود، كاربر نظر خود را بهدانش به كاربر سازمان نمايش داده مي

در يك فايـل، يعنـي فايـل     هااين نظر ةهم. كنداش بيان ميكاربردي بودن دانش در حل مسئله
شـود و ايـن   اي فعـال مـي  صـورت دوره  عامل بـازخورد دانـش بـه   . شودآوري ميبازخوردها، جمع

كـاهش يـا    موجـب ثير ممكن اسـت  أاين ت. دهدثير ميأدانش ت ةرتببازخوردها را بر ميزان ارزش 
  . به كاربر كم يا زياد شوددانش شود و در آينده ميزان نمايش آن  بةرتافزايش 

  دانش ةذخيرجذب و  ةلاي
هـا و  استفاده از عامل ةوسيل خلق و جذب دانش به فرايندجذب و ذخيره دانش، تسهيل  ةلايهدف 

، شناسـايي ايـن كـار از طريـق     .اسـت هـاي روزانـه   بخشـي از فعاليـت   منزلة به فرايندانجام اين 
از محيط، منابع سازماني و دانش ضـمني در   هاي جديد و مفيددانش ةذخيرآوري، پالايش و  جمع

؛ هلاپيـك و همـايون فـر،    2007؛ اكبرپـور و سـرور،   2002سوگماران، ( گيرد سازمان صورت مي
عامـل  ) 2 ؛عامل جـذب دانـش  ) 1 :عبارتند ازكنند هايي كه در اين لايه فعاليت ميعامل). 2004
  .دانش ةذخيرعامل  )4 و عامل تخصيص ويژگي دانش )3 ؛دانش ةكنندچك
سـازمان و   ةحـوز بـازار،    ةحـوز آوري و توليد دانش از سـه  عامل جذب دانش مسئوليت جمع 
عامل جـذب دانـش   . را دارد) نولوژي و غيرهمانند سياسي، اقتصادي، اجتماعي، تك(محيطي  ةحوز

هـا، دانـش   هاي سازمان، پروفايـل ها را از منابعي مانند وب، داكيومنتدر ابتدا اطلاعات اين حوزه
افـزار،  افـزار گـروه  افزارهايي مانند نرمنرم ةوسيل ، به)1392عسگري و همكاران، ( كارمندانضمني 
و ابزارهاي  ها روش ةوسيل كند و بهپالايش و تركيب مي كند، سپس اين اطلاعات راآوري ميجمع

؛ 2002سوگماران، ( كنداستخراج مي را كاوي و پردازش تحليلي آنلاين، دانشداده ،مختلفي مانند
نهايت اين عامـل دانـش جديـد را بـه     رد ).2004؛ هلاپيك و همايون فر، 2007اكبرپور و سرور، 

  .فرستددانش مي ةكنندچكعامل 
اگر ايـن دانـش در   . استوجود دانش در پايگاه دانش  بازبينيدانش مسئول  ةكنندچكعامل 

در صورت وجـود   ،كندپايگاه داده وجود نداشت، آن را به عامل تخصيص ويژگي دانش ارسال مي
  . ين دانش موجود كندزگيرد آن را حذف كند يا آن را جايگدانش، عامل تصميم مي

مسئول تخصيص خصوصيات به دانش جديد و تعيـين ارتبـاط    ،عامل تخصيص ويژگي دانش
ايـن  . استبهتر  وجوي جستبازيابي و  برايهاي موجود در پايگاه دانش جديد اين دانش با دانش

تواي دانش و كلمـات  كننده دريافت كرده، سپس بر اساس محدانش جديد را از عامل چك ،عامل
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دانـش را تشـخيص داده و خصوصـيات مـرتبط را بـه آن       ةحـوز كليدي موجود در مـتن دانـش،   
هاي غيرمتني باشد كه اين عامل قـادر بـه    اگر محتواي دانش تصوير يا فرمت. دهدتخصيص مي

آن دانـش ارسـال    ةحوزتشخيص  منظور بهخواندن محتواي آن نباشد، عامل آن را براي خبرگان 
. كندييد ارسال ميأت برايبه خبرگان  همراه با خصوصياتش را دانش ،نهايت اين عاملدر. كند مي
اگـر خصوصـيات   . دن ـكنييد مـي أييد، خبرگان سازمان دانش جديد و خصوصياتش را تأت فراينددر 

يش به عامل تخصيص خصوصـيت  خبره آن را براي ويرا ،يافته به دانش صحيح نباشند تخصيص
تكميـل   بـراي اگر دانش واضح يا كامل نباشد، خبرگان آن را به عامل جذب دانش  ؛گرداندبازمي

  .كنندارسال مي
اين عامل يك پرونده . استدانش جديد در پايگاه دانش  ةذخيرمسئول  ،دانش ةذخيرعامل 

نهايت به پايگاه دانش متصل ايجاد كرده و دانش جديد و خصوصياتش را در آن قرار داده و در
 كنـد مربوطـه در پايگـاه دانـش ذخيـره مـي      ةطبق ـجديد را بر اساس موضـوعش در   ةپروندو 
  .)2002سوگماران، (

 سازي و ارزيابي سيستم پيشنهاديشبيه
كمـك بـه    منظـور  بـه  ،توليد خودرو ةتبارسنجي و ارزيابي، مدل پيشنهادي در يك كارخاناعبراي 
در . سازي و ارزيابي شدزبان جاوا شبيه ةوسيل گيران بازاريابي در امر تصميمات بازاريابي، بهتصميم

 فراينـد  ،بازاريابي ةآميز. شده است  بازاريابي ارائه ةآميزهاي  خصوص تصميمادامه نتايج سيستم در
 )1996بـرون،  ( طراحي و تركيب عناصر بازاريابي به طريقي كه سازمان به اهـدافش دسـت يابـد   

تصميم ( مهم زيرا شامل چهار تصميم ؛گويند بازاريابي چهار پي نيز مي ةآميزبه . تعريف شده است
در تصميم محصول نيازهـاي مشـتريان   . است )ندر مورد محصول، قيمت، مكان توزيع و تبليغ آ

در تصميم قيمت، قيمت محصـول تعيـين   . شود بررسي و محصول مرتبط فعلي يا جديد توليد مي
ارسـال و توزيـع محصـول در بـازار هـدف و       ةنحـو  ،در تصميم مكان و تبليغ محصـول  .شود مي
  .)2006كاران، چفي و هم(شود  كردن مشتري از آن مشخص مي آگاه

از منابع مختلفـي دانـش و اطلاعـات     ،بيان شد عامل جذب دانش پيش از اينكه گونه  همان
با  سپس ،اين عامل اطلاعات مشتريان را از منابع سازمان كسب كرده )3( در شكل. كند جذب مي

ساس سن، جنسيت، متوسط را بر ا مشتريانبندي،  خوشه روشدر  K-Means استفاده از الگوريتم
 3هـا برابـر بـا    در اينجا تعداد خوشه. كندبندي ميين تعداد ماشيني كه دارند، خوشهدرآمد و ميانگ

سـنجش صـحت    فقـط بـراي   ،هـا دليل استفاده از اين الگوريتم و تعداد خوشه. انتخاب شده است
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هاي متفـاوتي  ها و تعداد خوشهاز الگوريتمحسب نياز توان برمي ،استعملكرد عامل جذب دانش 
   .دهد بنابراين اين عامل توصيفي از مشتريان ارائه مي. استفاده كرد

  

  
  K-Meansتم بندي مشتريان با استفاده از الگوريخوشه. 3 شكل

  
در اين صفحه كـاربر  . شودبه كاربر ارائه مي )4( اي مانند شكلهنگام ورود به سيستم، صفحه

كاربر در مورد وضـعيت  ) 4(براي  نمونه، در شكل . تواند نوع عملكرد مورد نظر را انتخاب كندمي
دكمـه، عامـل    با فشار دادن اين. دهدرا فشار مي »find solution« ةدكممشتري تقاضا كرده و 

هاي ذخيـره  دانش، در جدول مشتريان براساس كلمات كليدي دانش ةبازيابي دانش براساس نقش
نمـايش   )5( صورت جدولي مانند شكل كند و بههاي مرتبط را بازيابي مي، دانش)1( رابطهشده و 

نمونه اگـر   براي. كاربر دارد ةصورت مسئل بستگي به ،شده براي مسائل هاي بازيابيدانش .دهدمي
در  )3( صورت شكل هاي بازيابي ممكن است بهدانش ،دنَمشتري تقاضاي شناسايي مشتريان را كُ

  .دنظاهر شو )5(جدولي مانند شكل 
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  واسط كاربر ةصفح. 4 شكل

  
  

  كاربر ةمسئلشده در مورد  دانش ارائه. 5شكل 

  
ا استفاده از روش تلازمي يا تحليـل سـبد   توسط عامل جذب دانش ب شده قبلاً اين دانش ارائه

عامـل  . دست آمـده اسـت   هروي فايل خريد مشتريان، ب Aprioriاز طريق اعمال الگوريتم  ،خريد
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جـذب و توليـد دانـش اسـتفاده      برايكاوي  كاوي و متنهاي دادهاز الگوريتم جذب دانش معمولاً
كاوي، نيـاز   هاي دادهانجام الگوريتم براياربردي هاي كدليل عدم استفاده از ديگر برنامه. كندمي
هـاي هوشـمند،   ها بـه سيسـتم عامـل   اتصال آن برنامه برايافزاري ديگر ايجاد يك واسط نرم به

هـا و سـرعت   اتصال و يكپارچگي بـا ديگـر برنامـه    برايهاي هوشمند پيچيدگي كدنويسي عامل
هاي تواند دانشكاربر مي ،در اين صفحه .استهاي هوشمند ها نسبت به عاملاجراي كمتر برنامه

در  ،مـرتبط  ةمسـئل حـل   بـراي بودن آن دانـش   مؤثرميزان  در موردمرتبط را ببيند و نظر خود را 
هميت دانـش  ثير اين نظر بر ميزان اأدر فايل بازخورد جهت تكه  بيان كند »comment« قسمت

  .ذخيره خواهد شد
 كردن اين دانش جديد تواند با نوشتن يا ضميمهاگر كاربر دانش جديدي كسب كرده باشد، مي

همچنين كـاربر يـك   . واسط كاربر، آن را ثبت كند ةصفحدر كادر پايين  قالب يك فايل متني،در 
ايـن دانـش جهـت    سـپس،   .كنـد سري كلمات كليدي در مـورد دانـش جديـد وارد سيسـتم مـي     

بـه ديـدن   تمايـل  چنانچه كـاربر  همچنين  .شودكننده ارسال ميييد به عامل چكأكردن و ت چك
عامـل  . فشار دهد را »new interesting knowledge« تواند دكمه، ميداشته باشد دانش جديد

ربر را رديـابي و رفتـار آن را   عامل واسـط كـا   كه قبلاً(توزيع دانش جديد بر اساس پروفايل كاربر 
از پايگاه هاي مرتبط را دانش شده وكاربر  ةعلاقهاي مورد متوجه زمينه ،دانش ةنقشو ) كرده ثبت

رقباي سـازمان از طريـق عامـل     پايگاه اينترنتياين اطلاعات از  ).6 شكل(كند مي بازيابيدانش 
  .استدست آمده  هجذب دانش، ب

  

  
  

  كاربر ةعلاقهاي جديد و مورد دانش. 6 شكل

تصـميمات مناسـب    ةتوصـي توانـايي   ،سيستم پيشنهادي ،بيان شد پيش از اينطور كه همان
بازاريابي  ةآميزكننده در تصميمات  عوامل تعيين. داردطور جداگانه  به را براي هر خوشه از مشتري
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 كـوتلر و آرمسـترنگ   ،)2001( جون هـون و هونـورس   ،)2011( لين و كوئنچمطالعات اساس بر
هاي توليد، توزيع و تبليغ،  هزينه: اين عوامل شامل. است )2008( موسونرا و نداگيجيمنا و) 2004(

، كـارگر، تـورم، قيمـت    ةهزين ـحساسيت، درك و تعداد مشتريان، سهم و تقاضا در بازار، ماليـات،  
ابتـدا  . هستندها  هزينه و واكنش رقبا، بودجه، نيروي انساني، تجهيزات، مواد اوليه، درآمد و واسطه

شده و مقادير جديد اين عوامل را از پايگاه دانـش دريافـت    كننده به پايگاه داده وصلعامل توصيه
  :هستندصورت زير  اين عناصر به ةاوليقادير م. است )3(از شكل  1 ةخوشانتخابي،  ةخوش. كندمي

  
  ريال3000000=هزينه توزيع ريال20000000= هزينه توليد

  44645=تعداد مشتري %60=حساسيت مشتري
  %66=درك مشتري از محصول %15=سهم بازار

  %15=ماليات 600000=تعداد تقاضا
  ريال 5995160= مد مشتريانمتوسط درآ ريال8000000=هزينه كارگر

  ريال75000000=قيمت رقبا  %15= تورم
  %13=واكنش رقبا ريال20000000=انداي كه رقبا كردههزينه

  %78=نيروي انساني موجود %56=بودجه موجود
  %60=مواد موجود %56=تجهيزات موجود

  %70=شهرت هر واسطه فروش 16000=تعداد مشتريان هر واسطه فروش
 ريالGDP=(2000000(محصول ناخالص داخلي

  
دست  هب )4( و) 3(، )2(اين عوامل ورودي را از طريق معادله  ،مقدار فازي ةتوصيسپس عامل 

بينانـه   حالت خوش α =1حالت ميانه و  α = 5/0بيانگر حالت بدبينانه،  α=  0 .)2 جدول( آوردمي
 بـراي مثـال  فازي،  ةحوزممكن است يك مقدار در دو . استگيري مدر عدم قطعيت در امر تصمي

كننده بـا  حال عامل توصيه .گيردهمين دليل دو مقدار فازي مي به ،، قرار گيرد»متوسط«و  »كم«
توزيع و  ةنحو يعني تصميم در مورد محصول، قيمت، ،ها مقدار فازي خروجي )5( رابطهاستفاده از 

مقدار عـددي يـا نهـايي چهـارپي را      )6( رابطهنهايت با استفاده از در. آورد مي دست هتبليغ آن را ب
تصميماتي كه سيستم در مورد چهار پي در شرايط بدبينانـه، ميانـه و    ).7(شكل  دست مي آورد هب

  .رند و دلايل آن در ادامه ذكر شده استكادر قرمز قرار دادر  ،دهد خوش بينانه ارائه مي
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  مقادير فازي متغيرهاي ورودي .2جدول
 α 5/0  =α 1  =α=  0 عوامل ورودي در تصميم

 0.124 0.119 0.11 توليد ةهزين
 0.030 0.030 0.028 توزيع ةهزين
 0.077 0.077 0.076 تبليغ ةهزين

 0.040 ,0.060 0.039 ,0.058 0.038 ,0.058 حساسيت مشتريان
 0.101 0.097 0.097 تعداد مشتريان
 0.053 0.053 0.052 درك مشتريان
 0.015 ,0.062 0.015 ,0.061 0.001 ,0.059 سهم بازار

 0.027 ,0.110 0.026 ,0.107 0.026 ,0.107 تقاضا در بازار
 0.002 ,0.001 0.002 ,0.001 0.002 ,0.001 ماليات

 0.013 0.013 0.013 ركارگ ةهزين

GDP 0.001 0.001 0.001 
 0.019 0.019 0.019 درآمد مشتريان

 0.007 0.007 0.007 تورم
 0.014,0.004 0.004 ,0.014 0.004 ,0.013 قيمت
 0.046 ,0.031 0.046 ,0.030 0.046 ,0.030 هزينه

 0.002 ,0.048 0.002 ,0.048 0.001 ,0.046 واكنش رقبا
 0.007 ,0.022 0.007 ,0.022 0.006 ,0.021 بودجه

 0.022 0.022 0.021 نيروي انساني موجود
 0.016 0.016 0.014 تجهيزات
 0.005 0.005 0.004 مواد موجود

 0.023 0.022 0.022 تعداد مشتريان واسطه
 0.007 0.005 , 0.005 ,0.007 0.004 ,0.007 شهرت واسطه
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  بازاريابي ةتصميمات پيشنهاد شده براي عناصر آميز. 7شكل 

  
  

 ارزيابي تجربي و نتايج
هاي ها و خروجيفرايند ةهدف ارزيابي تجربي، ارزيابي عملكرد سيستم تركيبي چندعامله بر توسع

از  توان آن را نمي ،استصورت كيفي  كه خروجي سيستم بهاز آنجا .استدر سازمان گيري تصميم
نامه  از پرسشاعتبارسنجي سيستم  برايدليل  همين هب. لحاظ عددي با مطالعات ديگر مقايسه كرد

كمك  ،)1978كيين و اسكات، ( گيريعملكرد در قالب كارايي فعاليت تصميم .استفاده شده است
مينتزبـرگ،  ( و شـهود  هـاي مـديريتي   تحليل با قضـاوت و تجزيه قدرتتفكر استراتژيك، پيوند  به

لـي،  ( ، كمك به پشتيباني يا تكميـل قضـاوت انسـاني   )2000لي، ( ، مقابله با عدم قطعيت)1994
 )2002؛ لي و همكـاران،  2005لي، ( گيريدهد و كيفيت تصميمكه مي ايكيفيت توصيه ،)2005

 .ارزيابي شده است )2000لدرر و همكاران، ( آسان از سيستم ةاستفاد و

 مـدير بازاريـابي و   بيستمدير فروش،  بيست ،استاد دانشگاه پنجارزيابي  بايشنهادي سيستم پ
هـاي  ، تجربه و مهـارت آنهـا در رشـته   تاداندليل انتخاب اس .گر بازار تست شده است تحليلپنج 

گـر بـازار بـه ايـن دليـل       ابي و تحليـل مديران فروش، بازاري. بوده استمديريت دانش و بازاريابي 
بهبـود   برايشان بر اساس تجربهانتخاب شدند كه نتايج سيستم را با نتايج واقعي مقايسه كنند و 

انتخاب تعداد اين افراد و روش ارزيـابي بـر اسـاس مـدل      .ارائه دهندبهتري  هايپيشنهادسيستم 
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كنندگان تقاضا شـد كـه ابتـدا از سيسـتم     از شركت .است )2005لي، و  2010لي و لي، (پژوهش 
پاسخ اين . پاسخ دهندال تستي و تشريحي ؤدو نوع س با ة تنظيم شدهنامپرسشاستفاده كنند و به 

ي جـواب هاي  گزينهال ؤهر س رايب .نمايش داده شده است )3(تستي در جدول  هاي سؤالافراد به 
 )بهبود خيلي زيـاد : 5بهبودزياد، : 4بهبود متوسط، : 3بهبود كم، : 2بدون بهبود، : 1( 5تا  1 ةاز نمر

  .دهددهنده را نشان مي پاسخنفرات هر ستون تعداد . استدر نظر گرفته شده 

 تستي هاي سؤالپاسخ افراد به . 3جدول
 نمره

 ميانگين
 گيريمعيارهاي اندازه 1نمره  2نمره  3نمره 4نمره 5نمره

 گيريثير سيستم در كارايي تصميمأت   14 33 3 7/3

5/3  26 24   
بــه تفكــر اســتراتژيك در سيســتم كمــك
 گيريتصميم فرايند

02/4 12 27 11   
هـايتحليل با قضاوتوتجزيه قدرتپيوند 

 و شهود مديريتي

 مقابله با عدم قطعيتنقش سيستم در  1  15 27 7 7/3

4/3 19 29 2   
بـه پشـتيباني يـا تكميـل سيسـتم  كمك

 قضاوت انساني

 گيريكيفيت تصميمافزايش   4 1 35 10 02/4

 استفاده آسان از سيستم   3 21 26 46/4

  
به . ه استكنندكنندگان مثبت و حمايتدهد، پاسخ شركتنشان مي )3( طور كه جدولهمان 

 قـدرت گيري، تفكر استراتژيك، پيونـد  يي فعاليت تصميماكار ةتوسعشده در  نظر آنها سيستم ارائه
مقابله با عدم قطعيت، تكميل قضـاوت انسـان و بهبـود كيفيـت      انسان، تحليل با قضاوتو تجزيه
  .استو همچنين استفاده از آن آسان بوده  مؤثرگيري خيلي تصميم

  :تشريحي در ادامه بيان شده است هاي ؤالكنندگان به سپاسخ شركت 

  :گيريتصميم فرايندپشتيباني براي  −
  ؛دهد مي گيري را تسهيل تصميم يندفرا •

يـك   منزلـة  بهتواند تصميمات موفق و غيرموفق گذشته را ذخيره كند و  مي گير تصميم •
   ؛ربه در آينده از آن استفاده كندتج

   ؛است مؤثربازيابي شده خيلي  دانش •
   ؛دهد مي خوبي از پشتيباني سطح •
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   ؛كند مي پيدا كردن الگوهاي مخفي در رويدادها كمك به •
  .شودذخيره زمان و هزينه مي موجب •

  :دهد مي اي كه سيستم ارائهتوصيه −
  ؛دهد مفيد است مي سيستم ارائه اي كه توصيه •
  ؛است شفاف و واضح سيستم ةتوصي •
   .شدگيري در نظر گرفته نمي براي تصميم كه قبلاً است فاكتورهايي شامل •

  : گيريبهبود در خروجي تصميم −
دهـد، تصـميمات    مـي  مختلـف نشـان   مـرتبط  از منابع اي يكپارچه دانش سيستم چون •

 ؛گرفت انتو مي تري دقيق

اسـتفاده كـرد و    ،توان از تجربه و دانش افراد ديگر كه در سيستم ذخيره شده اسـت  مي •
 ؛گيري را كاهش داد درصد خطا در تصميم

 گيـران و جـذب دانـش بيشـتر، خروجـي سيسـتم بهبـود        دانش تصميم ةذخير ةوسيل به •
  .يابد مي

  :هاد دادندكنندگان تغييرات زير را در سيستم پيشندرنهايت، شركت −
بازاريـابي، افـزوده    ةآميز در توصيه عناصر مؤثريك فاكتور  منزلة ها به ينزجايگ فاكتور •

 ؛شود

 ؛شده نشان داده شود هاي بازيابي ارتباط ميان دانش •

 ؛دهي شود دانش بازيابي شده سازمان •

داده  بازاريابي و دلايـل مقـادير آن نشـان    ةآميزعناصر  ةشد ارتباط ميان مقادير توصيه •
   .شود

  پيشنهادهاو گيري  نتيجه
پشتيباني از  برايهاي هوشمند در رويكرد مديريت دانش عامل كارگيري بههدف  پژوهشدر اين 
نسـبت بـه    مـدل پيشـنهادي   مزايـاي  .ها بـوده اسـت  ها و انجام وظايف در سازمانگيري تصميم
جـذب، توليـد، ذخيـره،    ( مديريت دانـش هاي جنبه ةدر نظر گرفتن هم :هاي ارائه شده شامل مدل

؛ تلاش براي بازيابي دانش بهينه براسـاس ميـزان   گيري سازمانيدر تصميم )دانش ةبازيابي و ارائ
 دراز منطق فـازي  استفاده ؛ دانش ةنقشبا مسئله بر اساس  اهميت، رتبه، تازگي آنها و ارتباط آنها
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اس علاقـه و  اسبردانش جديد ارائة ؛ گيريتصميمامر بينانه در سه وضعيت بدبينانه، ميانه و خوش
ويـرايش ميـزان اهميـت     منظـور  بهدر مورد هر دانش دريافت بازخورد از كاربر ؛ تخصص به كاربر

بـا خبرگـان و    تبـادل اي ؛طـور دوره  پايگـاه دانـش بـه   روز كردن  به؛ راي استفاده در آيندهدانش ب
هـاي مـرتبط را   دانش جذب و و افراد سازمانش ضمني ميان كاركنان دان استخراج ؛گيرانتصميم

  . از منابع مختلف
مـدير   بيسـت اسـتاد دانشـگاه و   نفر  پنج از جانبسازي و اي از سيستم پيشنهادي پيادهنمونه 

هـا سيسـتم را   اغلب آن .مورد آزمون قرار گرفتگر بازار  تحليل پنجمدير بازاريابي و  بيستفروش، 
  :دانستندمي مؤثرگيري دلايل زير در تصميم به

  ؛گيريبهبود در كارايي فعاليت تصميم .1
  ؛گيريبر تصميم مؤثركمك به درك فاكتورهاي . 2
  ؛تصميماتكردن  فرموله فرايندكمك به تفكر استراتژيك در  .3
  ؛د و خلاقيت مديريتيپيوند قدرت تحليل با قضاوت، شهو .4
  ؛گيريتصميم فرايندكمك به مقابله با عدم قطعيت در . 5
  ؛پشتيباني و تكميل قضاوت انسان كمك به .6
  ؛سيستم ةوسيل كيفيت خوب تصميمات ارائه شده به .7
  . استفاده آسان از سيستم .8

گيري به اين صورت است كـه  تصميم فرايندپشتيباني از دهندگان، همچنين مطابق نظر پاسخ
هـايي كـه   ؛ توصـيه شودزمان و هزينه مي ةذخيردهد و موجب تسهيل مي گيري راتصميم فرايند

يكپارچـه از منـابع مختلـف و     دهد واضح و مفيد است؛ از آنجا كه سيستم، دانشسيستم ارائه مي
شود؛ با افزايش دانش ذخيره شده گيري ميتصميم موجب بهبود دقت در ،دهدمرتبط را نشان مي

   .يابددر سيستم، خروجي سيستم بهبود و توسعه مي
گيـري   امـا در تصـميم   ،گيري استفاده شده اسـت تصميم برايفازي  ز روشا پژوهشدر اين 

  . ميزان وزن عوامل را در نظر نگرفته است
 ـ   مي چگونهموضوعاتي چون،   ـ  هتوان وزن عوامل را در تصـميم گيـري ب كـار   هدسـت آورد و ب

توان عمليات بيشتري بـه  آيا مي با دقت بيشتري ارائه دهد؟و تر اي كه جواب بهينهگونه به ؛گرفت
براي . شود ات آينده پيشنهاد ميبراي مطالعگيري را افزايش دهد؟   سيستم افزود كه دقت تصميم

هـاي  يـادگيري عامـل   برايهاي عصبي همراه با منطق فازي شود كه از شبكهنمونه پيشنهاد مي
  .هوشمند استفاده شود
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