
 

 چکیده

های بدون ارزش افزوده و مدیریت دانش به دنبال رویکرد ناب به دنبال حذف فعالیت

بینی باشد. لذا پیشکارگیری دانش قابل استفاده و قابل دسترس برای ایجاد ارزش میبهایجاد و 

شود که مدیریت دانش در ناب سازی یک سازمان تاثیر بسزایی را داشته باشد. از سوی دیگر می

رغم اینکه بخش خدمات به یک منبع اصلی در اقتصاد کشورها تبدیل شده است لکن علی

سازی رویکرد ناب در این بخش اندک است. لذا هدف این پژوهش پیادهتحقیقات در زمینه 

باشد. برای این منظور، ابتدا با استفاده از بررسی اثر مدیریت دانش بر ناب سازی خدمات می

ای برای سنجش سطح نظریه داده بنیاد ابعاد خدمت ناب استخراج گردید. در ادامه پرسشنامه

راحی گردید. سپس، مدلسازی معادلات ساختاری برای نشان ها طبلوغ مدیریت دانش سازمان

های پیام نور با استفاده از نرم افزار سازی خدمات در دانشگاه دادن تاثیر مدیریت دانش بر ناب

Smart PLS 2  اجرا شد. جامعه آماری در این مطالعه تمامی کارمندان، اساتید، مدیران و معاونین

عدد پرسشنامه  200د. با روش نمونه گیری تصادفی ساده تعداد باشهای پیام نور میدانشگاه

تای آنها تکمیل شده، تجزیه و تحلیل شد. پس از اطمینان  157در جامعه آماری توزیع شد که 

گیری و ساختاری پژوهش، نتایج حاکی از آن است که یافتن از برازش قابل قبول الگوهای اندازه

کند. در پیام نور، نقش مهمی را ایفا می خدمات در دانشگاهمدیریت دانش، در بهبود ناب سازی 

زمینه مدیریت دانش عواملی چون رهبری مدیریت دانش، فرآیندهای سازمان، افراد و نتایج 

مدیریت دانش بیشترین تاثیر گذاری را بر روی ناب سازی خدمات در دانشگاه پیام نور دارند. 

ند با تمرکز بر روی عوامل مذکور منجر به بهبود سطح بلوغ توانپیام نور می لذا مدیران دانشگاه

مدیریت دانش سازمان و به دنبال آن منجر به بهبود وضعیت ناب در سازمانشان شوند. با به 

توانند از ها میهای خدماتی علی الخصوص مدیران دانشگاهکارگیری این الگو، مدیران سازمان

ها ناسبی را جهت کاربرد آنها در مدیریت این سازمانطریق پیوند مدیریت دانش و ناب بستر م

 فراهم سازند.
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 مقدمه

ای که سهم آن از تولید ناخالص گیری داشته، به گونههای اخیر رشد چشمبخش خدمات در سال

هاست و به انتقال اقتصاد از صنعت گرایی به خدمت گرایی منجر شده بخشجهانی بیش از دیگر 

کند ها ایفا میهای بازاریابی بسیاری از شرکتاست. بر همین اساس خدمات نقش مهمی را در برنامه

و برتری خدمت، بخشی از بسته ارزش مورد تقاضای مشتریان است. از این رو در بازارهای رقابتی 

ایی از قبیل ارائه خدمات با کیفیت، بیشترین توجه را به سوی خود جلب کرده است و آزاد، راهبرده

 (.2004)راجپوت، 

همچنین، امروزه عواملی نظیر به وجود آمدن بحران اضافه ظرفیت، عدم به کارگیری تولید انبوه در 

بر صنایع کوچک و خاص، غیر قابل کنترل و پیش بینی بودن شرایط محیط خارجی تاثیر گذار 

سازمان و ضرورت راه اندازی کسب و کارهایی با صرف کمترین هزینه از یک سو و افزایش سرعت 

ها و رقبای آنها از سوی تغییرات و متلاطم شدن وضعیت تقاضای مشتریان، جهانی شدن شرکت

 (.1392شوند )همت قدیم، های عصر حاضر شناخته میهای فراروی سازماندیگر به عنوان چالش
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ها و به وجود آمدن ها همواره در تلاش برای شناسایی و به کارگیری نظامی هستند که به طور سیستماتیک، از افزایش هزینهین مدیران سازمانبنابرا

دی ها را افزایش دهد )همان منبع(. مدیریت بدون ضایعات یا ناب مرحله جدیضایعات جلوگیری نماید و بدین وسیله، توان رقابت پذیری تجاری شرکت

 (. 2016باشد )ژائو و همکاران، های سازمانی جدید به منظور دستیابی به این مهم میاست که منجر به توسعه چارچوب

کنند که گیری از یک استراتژی رقابتی کارا، حائز اهمیت است. زیرا آنها در محیطی با یکدیگر رقابت میهای خدماتی بهرهاز سوی دیگر، برای شرکت

(. مدیران خدمات باید ابعاد جدید 2016اند )بالزر و همکاران، ها همواره با رقابت جدید مواجهیط چندان دشوار نیست. در نتیجه شرکتورود به آن مح

د. ها برای بهبود کیفیت خدمات و عملکرد بهره بگیرند و به این وسیله مانع ورود رقبای داخلی و خارجی شونرقابتی را درک کنند تا بتوانند از فرصت

های مبتنی بر گیری از تکنولوژیرقابت بر روی ابعادی چون کیفیت، قیمت و فراوانی همیشه مهم خواهد بود، اما باید به ابعاد اضافی دیگر، که بر بهره

 (.2013های خدماتی هستند، نیز توجه نمود )بیراسناو، باشند، و منبع ارزش افزوده توسط شرکتاطلاعات و دانش می

رود. از سوی دیگر، اند، دانش دارایی کلیدی برای کسب مزیت رقابتی به شمار میمدار شدهوز که تولید کالاها و ارائه خدمات به شدت دانشدر جهان امر

ی و ریزتواند تاثیر بسزایی را در تولید کالا و خدمات داشته باشد، زیرا مدیریت دانش یک اقدام اساسی برای برنامهپیاده سازی مدیریت دانش می

دهی مراحل توسعه مدیریت دانش در سازمان، شناخت وضعیت (. برای سازمان1392آید )همت قدیم، های توسعه سازمان به شمار میاجرای برنامه

گیری یک سازمان برای به کارگیری و بهبود مدیریت دانش امری ضروری و موجود سازمان در زمینه مدیریت دانش و تعیین عوامل موثر بر تصمیم

اند. یک مدل بلوغ مدیریت های ارزیابی بلوغ مدیریت دانش روی آوردهها به مدل(. برای این منظور، سازمان1388پور و همکاران، حیاتی است )حسنقلی

وان تکند تا پیشرفت نسبی خود را در زمینه اجرای مدیریت دانش در سطحی مشروحتر ارزیابی کند. این مدل را میدانش، به سازمان کمک می

(. یک مدل 2015سرنا، -کنند )ادگارای از عناصر ساختارمند توصیف کرد که سطوح مختلف بلوغ مدیریت دانش در یک سازمان را تشریح میمجموعه

ن و دهد )فیلسوفیاکند و برای بهبود سطح بلوغ بعدی، تنظیمات معقولی را انجام میبلوغ مدیریت دانش موانعی را که باید برطرف شود مشخص می

 (.2016همکاران، 

نش در در این مقاله، با آگاهی از مسائل فوق به دنبال بررسی رابطه بین مدیریت دانش و ابعاد خدمت ناب با توجه به میزان سطح بلوغ مدیریت دا 

دانش  پیام نور ارتباط بین خدمت ناب و مدیریت باشیم. به طوری که با تجزیه و تحلیل سطح بلوغ بکارگیری مدیریت دانش در دانشگاهسازمان می

 دهد.شناسایی و مدلسازی شود. نظریه خدمت ناب و روش مدیریت دانش در این راستا، یک چشم انداز جدید برای طراحی خدمات ارائه می

و شود. در مرور ادبیات پس از معرفی خدمت ناب و مدیریت دانش، مروری بر پیشینه تحقیق در ادامه و در بخش دوم به بیان مرور ادبیات پرداخته می

گیرد. در بخش سوم، روش تحقیق مورد استفاده و بررسی روایی و پایایی تحقیق کارهای انجام شده قبلی توسط دیگر محققان مورد بررسی قرار می

ر بخش ها با استفاده از نظریه داده بنیاد و مدلسازی معادلات ساختاری ذکر خواهند شد. دگردد. در بخش چهارم، استخراج دادهبه تفصیل بیان می

 گیری پرداخته خواهد شد.پایانی نیز به نتیجه

 . پیشینه پژوهش1
معرفی شد. خدمت ناب کاربرد 1998در سال « دالبوون و یونگ»صراحتا در ادبیات دانشگاهی در یک مقاله پیشگام نوشته شده توسط  1لغت خدمت ناب

نیست )بوون  2ناب متمایز است این است که مربوط به ساخت یک محصول سختخدماتی است. آن چیزی که در خدمات  مفهوم تولید ناب برای عملیات

هایی که برای مشتریان ارزش ( خدمت ناب را سیستم استاندارد قابل تنظیم عملیات خدماتی که تنها از فعالیت2015یرا )لیته و وی (.1998داهل، و یونگ

  کنند.شود، تعریف میبرای کیفیت و قیمت تشکیل میکنند و با هدف برآورده کردن انتظارات مشتریان ایجاد می

بیچنو »های بدون ارزش افزوده با نام اتلاف یا به اصطلاح ژاپنی مودا است. برای نخستین بار یکی از اهداف اصلی خدمت ناب شناسایی و حذف فعالیت

ار، حمل و نقل و حرکت غیر ضروری، فرصت از دست رفته برای هفت نوع اتلاف در خدمات را شناسایی کردند که عبارتند از: تاخیر، تکر« و هولوگ

 (. 2009حفظ مشتری، ارتباطات نامفهوم، خطا در معامله خدمات و عدم رضایت مشتری )بیچنو و هولوگ، 

(. 2016و همکاران، سازد که شبیه به جریان مواد در تولید است )ژائو در بخش خدمات، دانش استفاده شده توسط افراد مختلف جریان دانش را می

ی عقلانی و ی فلسفهامروزه تعریف دانش به صورت یک چالش بزرگ تبدیل شده است. بر اساس ادبیات موجود، تعاریف و معانی دانش به دو دسته

گرایی، ق دیدگاه تجربهشود. در صورتی که طبشوند. در فلسفه عقلانی، دانش به صورت یک واقعیت پذیرفته شده تعریف میگرایی تقسیم بندی میتجربه

(. در واقع دانش اطلاعات قابل درک و ارزشمندی است که در پرتو تجارب و 2007یاما، دانش بر اساس تجربیات افراد ایجاد شده است )مایر و سوگی

ی انسان های ثبت شده در حافظهتکنیکها و ها، مفاهیم، دادهها، واقعیتشود. دانش همان صورت ذهنی ایدهبستر آگاهانه فرد شکل گرفته و نهادینه می
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های شخصی، همراه با تصمیم و عمل وی، دگرگون و است که از ذهن انسان سرچشمه گرفته و مبتنی بر اطلاعاتی است که با تجربه، باورها و ارزش

 (.1994شود )دیویس و بوتکین، بارور می

ایی مهم و استراتژیک برای سازمان است. دانش به منبعی حیاتی و نوعی مزیت رقابتی دانش یک قابلیت انسانی و موتور تولید کننده درآمد و یک دار

(. مدیریت دانش 2001ها تبدیل شده است و از آنجا که هر منبع نیازمند مدیریت است، دانش نیز به مدیریت نیاز دارد )علوی و لیدنر، برای سازمان

ها هستند و هایی که بخشی از سابقه سازمانسازماندهی، انتشار و انتقال اطلاعات مهم و مهارت ها در شناسایی، انتخاب،فرآیندی است که به سازمان

 (.1385رساند )ریاحی، عموما به صورت ساختار نایافته در سازمان وجود دارند یاری می

ی مراحل توسعه مدیریت دانش در سازمان، همچنین برای هدفمند کردن استفاده از دانش به عنوان یک مزیت رقابتی و راهبردی و نیز سازمانده 

های یک ها و توانمندیشناخت وضعیت موجود سازمان در زمینه مدیریت دانش امری ضروری است. بلوغ سازمان در مدیریت دانش، میزان قابلیت

یریت دانش انجام داده، در سطحی از بلوغ هایی که در زمینه مدسازمان در ابعاد مختلف موثر بر مدیریت دانش است. هر سازمان، با توجه به فعالیت

های بلوغ مدیریت (. مدل1388پور و همکاران، گیرد که این سطح نشان دهنده وضعیت جاری سازمان در زمینه مدیریت دانش است )حسنقلیقرار می

(. یک مدل بلوغ 1395کنند )اخوان و همکاران، ها را در شناسایی سطح بلوغ مدیریت دانش برای بهبود فرآیندهای مدیریت دانش کمک میدانش، سازمان

های بلوغ مدیریت دانش ها دست یابد. تا کنون مدلتواند گام به گام و در طول سالیان به آناز چندین سطح بلوغ تشکیل شده است که یک سازمان می

ملون تهیه گردیده است، مدلی بنیادین است که جهت  4رنگیکه توسط موسسه مهندسی نرم افزار دانشگاه کا 3اند؛ مدل بلوغ قابلیتبسیاری ارائه شده

های بلوغ، ساختار ابتدایی خود را از این مدل به عاریت گرفته و بر مبنای این مدل رود. غالب مدلها به کار میسنجش میزان بلوغ مدیریت دانش سازمان

 (. 2014اند )اولیوا، ساخته شده

برای مدیریت  5یک مدل الگوبرداری (2011یق مدیریت دانش و تفکر ناب صورت گرفته است؛ دونگ و همکاران )تا کنون تحقیقات اندکی در زمینه تلف

های خدمات دانش محور، ارائه دهنده کند. شبکهها کمک میهای ارائه خدمات دانش محور ایجاد کردند که به طراحی و مدیریت موثر این شبکهشبکه

شود. ادواردسون و انجام میکنند و با هم تعامل دارند های پراکنده از هم کار میخدمات مبتنی بر فناوری اطلاعات است که توسط کارکنانی که در مکان

های پژوهش نشان داد که های خدماتی ایسلندی را تجزیه و تحلیل کردند. یافته( اثر مدیریت دانش بر روی خلق ارزش در شرکت2011اسکارسون )

( 2011گوچایت و همکاران ) ها، شامل مشتری، نوآوری و سرمایه انسانی است.های نامشهود شرکتمدیریت دانش دارای یک تاثیر مثبت روی دارایی

های مدیریت دانش ضمنی که توسط های خدمات بر رضایت مشتریان بود. نتایج نشان داد که شیوههدفشان بررسی تاثیر مدیریت دانش در مواجهه

( مدلی را 2012ی و روبین )های مدیریت دانش صریح تاثیر بیشتری بر رضایت مشتریان دارد. داشود نسبت به شیوهارائه دهندگان خدمت استفاده می

( نشان 2015های خدمات ارائه دادند. ایسلام و همکاران )های مدیریت دانش در سیستمگرا برای پیاده سازی تکنیکتحت عنوان مدیریت دانش خدمت

از مراحل چرخه مدیریت دانش در  های دانشگاهی یک معیار کلیدی است و با استفادهدادند که مدیریت دانش برای نوآوری خدمت در چارچوب کتابخانه

( یک مدل ترکیبی از مدیریت دانش را برای توسعه خدمات 2015توان آن را تسهیل نمود. تسای )های دانشگاهی میروند نوآوری خدمت در کتابخانه

ای ( مجموعه2016کند. ژانگ و چن )یارائه داد که یک سیستم عامل جدید را برای اشتراک دانش در توسعه خدمت جدید در یک سازمان فراهم م 6جدید

دهند که ابزارهای ناب دارای تاثیر مثبتی بر خلق دانش و در دهند. نتایج نشان میهای ناب را برای پشتیبانی از فرآیند خلق دانش پیشنهاد میاز تکنیک

پارتمان خدمات پس از فروش تولید کننده ابزار ماشین ( کاربرد ناب و مدیریت دانش در د2016نهایت ارتقای عملکرد ناب هستند. ژائو و همکاران )

CNC وری در دپارتمان خدمات پس از فروش زمان مدیریت دانش و ناب برای افزایش بهرهرا مورد بررسی قرار دادند و دریافتند که پیاده سازی هم

یریت دانش در برون سپاری فناوری اطلاعات را بررسی ( نقش اصول ناب در حمایت از مد2017لون )واحد صنعتی مذکور مفید است. گانگ و بلیج

ند از: احترام کردند. آنها از طریق مصاحبه در صنایع خدماتی مختلف، به این نتیجه دست یافتند که فرآیندهای مدیریت دانش با چهار قانون ناب که عبارت

( کاربرد مدیریت دانش در توسعه فرهنگ ناب در 2018. گیریدها و همکاران )شوندبه افراد، بهبود مستمر، تفکر سیستمی و رفتار پیشگیرانه پشتیبانی می

ها و یادگیری توان فرهنگ ناب را از طریق به اشتراک گذاری بهترین روشهای ساختمانی را مورد بررسی قرار دادند. آنها نشان دادند چگونه میپروژه

 های گذشته توسعه داد.از پروژه



 

 66/ شماره  1400 بهارنشریه علمی پژوهشی مدیریت فردا/ سال بیستم /               
 

 6 

افزایی میان ها و نیز با توجه به تحقیقات اندکی که در زمینه بررسی همروزافزون دانش و به تبع آن مدیریت دانش در سازمان با توجه به نقش و اهمیت

تواند گام موثری در این راستا به منظور کمک به مدیریت هر های خدماتی صورت پذیرفته است، این مطالعه میمدیریت دانش و تفکر نابی در سازمان

 ها بردارد.ها( و همچنین بهبود ناب سازی این سازمانهای خدماتی )علی الخصوص دانشگاهدانش در سازمانچه بهتر 

 . روش پژوهش 2
آوری تحلیلی از نوع پیمایشی است. روش جمع –کاربردی و از نظر ماهیت، توصیفی  –ای نوع تحقیق حاضر از نظر هدف در رده تحقیقات توسعه

آوری پرسشنامه ای و مصاحبه برای بخش مبانی نظری است و برای بررسی نمونه موردی از تکنیک تکمیل و جمعابع کتابخانهاطلاعات استفاده از من

 استفاده شده است. 

ها( به کمک مدیریت دانش انجام شده است. های خدماتی )علی الخصوص دانشگاهپژوهش حاضر با هدف تدوین الگوی مفهومی ناب سازی سازمان

 7ن منظور ابتدا به شناسایی ابعاد خدمت ناب از مبانی نظری، پیشینه پژوهش و خبرگان حوزه مذکور با استفاده از روش نظریه داده بنیادبرای ای

نفر از اعضای هیئت علمی صاحب نظر در زمینه خدمت ناب و  32آوری گردید و همچنین با تعداد پرداخته شد؛ تمامی مقالات مرتبط با خدمت ناب جمع

د که برگان این حوزه در صنایع خدماتی مطرح کشور مصاحبه انجام شد. پس از ساماندهی اطلاعات به دست آمده، به تجزیه و تحلیل آنها پرداخته شخ

کدگذاری  در طی فرآیند« مفاهیم»به واقع گام اصلی متدولوژی نظریه داده بنیاد نیز هست. تجزیه و تحلیل اطلاعات برای مورد کاوی باعث پدیدار شدن 

و  8ها با استفاده از سیستم کدگذاری بازتحلیل دادههای خدمت ناب، (. لذا با هدف استخراج ابعاد و شاخص1385شود )علی احمدی و اخوان، می

 شاخص برای خدمت ناب شناسایی گردید. 30بعد و  7صورت پذیرفت که در نتیجه آن  9کدگذاری محوری

های پژوهش، ی شیوهدهد؛ بنابراین دغدغه درباره پایایی و روایی در همهارزش بوده و مطلوبیت خود را از دست میبیبدون وجود دقت علمی، پژوهش 

(. در این تحقیق استراتژی بررسی همکاران برای بررسی قابلیت اعتماد 1396مورد توجه بسیاری از پژوهشگران قرار دارد )خاشعی و همکاران، 

 30ای شامل به منظور سنجش وضعیت نابی در سازمان، پرسشنامههای شناسایی شده برای خدمت ناب، ابعاد و شاخص استفاده شد. پس از تایید

 ای لیکرت طراحی گردید.در مقیاس پنج گزینههای خدمت ناب، گویه، متناسب با شاخص

. هدف از انجام این مرحله، شناسایی و استخراج در ادامه، یک مدل محقق ساخته برای سنجش سطح بلوغ مدیریت دانش سازمان توسعه داده شد

ها از طریق یک مدل بلوغ توسعه یافته مدیریت دانش مبتنی بر این عوامل است، تا های موثر بر سنجش میزان بلوغ مدیریت دانش در سازمانعامل

ها است از آن های پیاده سازی مدیریت دانش در سازمانبلیتها بتوانند با به کارگیری این مدل که به عنوان راهنمایی جهت ارزیابی و بهبود قاسازمان

های بلوغ مدیریت دانش موجود شناسایی شده و مورد بررسی قرار گرفتند. بر اساس استفاده کرده و بهره لازم را کسب نمایند؛ برای این منظور، مدل

ها شناسایی شد؛ این برای ارزیابی سطح بلوغ مدیریت دانش در سازمانشاخص  42عامل و  7های بلوغ مدیریت دانش موجود، این مرور ادبیات بر مدل

 اند.های بلوغ مدیریت دانش مورد تاکید قرار گرفتهها به صورت مکرر در ادبیات تحقیق مربوط به مدلشاخص

عدد به  200ای ابعاد خدمت ناب تعداد در ادامه، از پرسشنامه طراحی شده برای سنجش میزان بلوغ مدیریت دانش و همچنین پرسشنامه طراحی شده بر

تای آنها قابل استناد بود. لازم به ذکر است که جامعه آماری در این  157گیری تصادفی ساده در جامعه آماری توزیع گردیدند که تعداد صورت نمونه

 باشند.پیام نور می مطالعه تمامی کارمندان، اساتید، مدیران و معاونین دانشگاه

ها و بررسی ارتباط میان عوامل موثر بر بلوغ مدیریت دانش و ابعاد خدمت ناب و به منظور مدلسازی رابطه بین رای تجزیه و تحلیل دادهدر انتها، ب

استفاده شد. مدلسازی معادلات ساختاری، یک رویکرد آماری جامع برای آزمون  10مدیریت دانش و خدمت ناب، از مدلسازی معادلات ساختاری

های نظری را در توان قابل قبول بودن مدلباشد. از طریق این رویکرد میرباره روابط بین متغیرهای مشاهده شده و متغیرهای مکنون میهایی دفرضیه

 (.1394جوامع خاص آزمون کرد )کریمی ثانی و همکاران، 

 . تجزیه و تحلیل یافته ها3
از دو منبع استفاده شد: مرور ادبیات موجود در زمینه خدمت ناب و مصاحبه با اعضای هیئت ها با استفاده از نظریه داده بنیاد، به منظور استخراج داده

 علمی صاحب نظر در زمینه خدمت ناب و خبرگان این حوزه در صنایع خدماتی مطرح کشور.

گری شد. اطلاعات به دست آمده از هر مقاله آوری گردید. کلیه متون خط به خط خوانده شد و به کرات بازنابتدا، تمامی مقالات مرتبط با خدمت ناب جمع

 جهت کدگذاری به صورت نوشتاری درآمد.
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نفر مصاحبه شد. برای این  32همچنین، از بین اعضای هیئت علمی خبره در زمینه خدمت ناب و خبرگان این حوزه در صنایع خدماتی کشور با تعداد 

ه است. در این روش به جای کسب اطلاعات از کسانی که به راحتی در دسترس هستند، گیری غیرتصادفی هدفمند استفاده شدمنظور، از روش نمونه

( 1آید. اطلاعات جمعیت شناختی خبرگان مذکور در جدول )های خاص که قادر به ارائه اطلاعات مورد نظر هستند، به دست میاطلاعات از افراد یا گروه

 آمده است.

 ( اطلاعات جمعیت شناختی خبرگان1جدول )

 تعداد هاگروه ویژگی تعداد هاگروه ویژگی

 9 سال 5کمتر از  سابقه کار 8 عضو هیئت علمی حرفه

 3 سال 10-5 24 مدیر ارشد

 12 سال 20-10 14 دانشجوی دکتری تحصیلات

 8 سال 20بالاتر از  18 دکتری و بالاتر

 4 سال 30-20 سن 8 دانشگاه حوزه خدمت

 6 سال 40-30 7 بیمارستان

 11 سال 50-40 7 بانک

 9 سال 50بالاتر از  5 بیمه

 فروشگاه زنجیره ای

 

5 

 

 21 مذکر جنسیت

 11 مونث

 

که در خلال آن مفاهیم شکل می گیرند. این مرحله، اولین ست ا زبای ارکدگذ، لین مرحلهاوها، آوری اطلاعات حاصل از مقالات و مصاحبهپس از جمع

فعالیت تحلیل در این پژوهش، جهت شناسایی ابعاد خدمت ناب است. در پژوهش حاضر، مفاهیم ایجاد شده در مرحله کد گذاری باز به عنوان 

 ( آمده است. 2)ها و تعریف آنها در جدول شوند. این شاخصهای ابعاد خدمت ناب در نظر گرفته میشاخص

های ایجاد شده بر اساس نظریه داده بنیاد، در گیرند. در پژوهش پیش رو، مقولهدومین مرحله، کدگذاری محوری است که در خلال آن مقوله ها شکل می

آوری و مدیریت عملیات. مر، فنباشند. این ابعاد عبارتند از: نیروی کار، مشتری، مدیریت، سیستم اطلاعات، بهبود مستواقع همان ابعاد خدمت ناب می

 ( ذکر گردیده است.2ابعاد شناسایی شده برای خدمت ناب نیز در جدول )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 66/ شماره  1400 بهارنشریه علمی پژوهشی مدیریت فردا/ سال بیستم /               
 

 8 

 های خدمت ناب( ابعاد و شاخص2جدول )

 ابعاد

 )علامت اختصاری(

 

 شاخص ها

 

 تعریف

 نیروی کار

(WF) 

 های آموزش ضمن خدمت در زمینه تفکر ناب برگزاری دوره آموزش کارکنان

 مشارکت کارکنان در کار بهبود فرآیندهایی که آنها بخشی از آن هستند مشارکت کارکنان

 های بهبوداختصاص زمان و انرژی توسط کارکنان برای ایده تعهد کارکنان

 توانایی توضیح مفهوم ناب توسط کارکنان درک کارکنان

 گیری بهبود توسط خود کارکناناندازه نیروی کار چند منظوره

 های گوناگونهای کاری شامل کارکنان با مهارتتیم های کاری چند منظورهتیم

 بازرسی کار توسط خود کارکنان خود بازرسی

 ای متوازن بین کارکنانتخصیص وظایف به گونه تعادل بار کاری

 انگیزه در کارکنان از طریق پاداش دهی مناسبایجاد  سیستم پاداش مناسب

 ارتباط مناسب بین کارکنان جهت آگاهی همه کارکنان از احتیاجات و مسائل مربوط به بهبود سیستم ارتباطات موثر

 مشتری

(C) 

 پرسیدن نظر و بازخورد مشتریان و استفاده در کار بهبود مشارکت مشتری

 هایی که برای مشتری ارزش افزوده دارندفعالیتتعیین  شناسایی ارزش مشتری

 مدیریت

(M) 

 های بهبودابراز حمایت و اختصاص زمان و انرژی توسط مدیریت برای ایده تعهد و حمایت مدیریت

 ها توسط مدیریتتوانایی توضیح مفهوم ناب به لحاظ فرآیندها و جریان درک مدیریت

 سیستم اطلاعات

(IS) 

 ارائه اطلاعات در فرمت تصویری و گرافیکی مصور سازی اطلاعات

جریان اطلاعات عمودی دو 

 جهته

 انتقال اطلاعات دو طرفه بین کارکنان و سطوح مختلف مدیریت

 رسانینمایش اطلاعات مربوط به عملکرد در تخته اطلاع اعلان کردن نتایج عملکرد

 بهبود مستمر

(CI) 

 کل جریان )محیط کار، ابزار، فرآیند و ...(بهبود دادن مداوم  تمرکز بر کار بهبود

 پایدار بودن بهبودها در طول زمان حفظ بهبودها

 نمایش بهبودهای در حال انجام توسط یک صفحه نمایش مصور سازی بهبود

اختصاص زمان برای کار 

 بهبود

 اختصاص زمان برای بهبود و برگزاری جلسات بهبود مکرر

اختصاص منابع برای کار 

 بهبود

 سرمایه گذاری و تخصیص منبع برای کار بهبود

 های کاری به منظور فراهم آوردن بهترین توالی از فرآیندهاای از رویهایجاد یک توافق روی مجموعه استاندارد سازی خدمات

 آوریفن

(TE) 

 های جدید در دسترسها و شیوهاستفاده از روش های جدیدآوریاستفاده از فن

 جایگزینی کار دستی با تجهیزات پیشرفته اتوماسیون

 مدیریت عملیات

(OM) 

 سازماندهی اطلاعات و منابع بر اساس زمان و مکانی که در فرآیند مورد نیازند طراحی محل کار برای جریان

 طراحی چیدمان بر اساس جریان یا ترتیب عملیاتی بهینه تغییر چیدمان تسهیلات

 از بین بردن احتمال بازگشت کار به مرحله قبلی دوباره کاریاز بین بردن 

 انجام اجزای عملیاتی خدمت مستقیما یکی پس از دیگری اتصال فرآیند

 برنامه ریزی فعال 

 )آینده نگر(

 بینی زمان ورود مشتری و منابع مورد نیاز برای ارائه خدمتبرنامه ریزی منابع سازمان بر اساس پیش

 

های نفر از آنها در حوزه 15های استخراج شده برای خدمت ناب، از بین خبرگانی که با آنها مصاحبه شده بود، تعداد تایید ابعاد و شاخصبه منظور 

های مختلف خدمات انتخاب شده و نتایج حاصل به ایشان ارائه و نظراتشان پرسیده شد. در نهایت تمامی خبرگان مذکور صحت ابعاد و شاخص
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گویه، متناسب با  30ای شامل تبیین گردید؛ برای این منظور پرسشنامه شده را تایید نمودند. سپس، مدل ارزیابی وضعیت ناب در سازماناستخراج 

 ای لیکرت طراحی گردید.(، در مقیاس پنج گزینه2های نابی ذکر شده در جدول )شاخص

های بلوغ مدیریت دانش موجود شناسایی شدند. تا کنون های موثر بر بلوغ مدیریت دانش پرداخته شد؛ برای این منظور مدلدر ادامه، به استخراج عامل

و کیفیت بلوغ قابلیت، مدل مرکز بهره وری  ها ارائه شده است. در این پژوهش، مدلهای بسیاری برای سنجش سطح بلوغ مدیریت دانش سازمانمدل

 (. 3یافته مورد استفاده قرار گرفتند )جدول آمریکا، مدل سازمان بهره وری آسیایی، مدل اولیوا و مدل پی به دلیل وجود پرسشنامه سازمان 

 های بلوغ مدیریت دانش موجود( مدل3جدول )

 منبع علامت اختصاری نام مدل

 CMM Kulkarni and Louis (2003) مدل بلوغ قابلیت

 APQC Cindy and Darsy (2009) رکز بهره وری و کیفیت آمریکامدل م

 APO Nair and Prakash (2009) مدل سازمان بهره وری آسیایی

 Oliva-M Oliva (2014) مدل اولیوا

 Pee-M Pee and Kankanhalli (2009) مدل پی

اند ها مورد تاکید قرار گرفتههایی که به صورت مکرر در این مدلشاخص(، عوامل و 3های بلوغ مدیریت دانش ذکر شده در جدول )با استناد به مدل

( 4ها در جدول )شاخص برای مدل سنجش بلوغ دانش سازمانی استخراج گردید. این عوامل و شاخص 42عامل و  7شناسایی شدند که در نتیجه آن 

 آورده شده اند.
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 بلوغ مدیریت دانش توسعه یافته های مدل( عوامل و شاخص4جدول )

 عامل

 )علامت اختصاری(

 

 شاخص

 برگرفته از مدل:

 رهبری مدیریت دانش

(KML) 

به رسمیت شناختن مدیریت دانش توسط مدیریت ارشد به عنوان یک ضرورت برای موفقیت دراز مدت 

 سازمان

Pee-M, APQC 

 APO کارکنانصرف وقت توسط مدیران سازمان برای تسهیل جریان دانش بین 

 ,Oliva-M, Pee-M دادن پاداش توسط مدیریت سازمان برای تسهیم دانش و خلق دانش

APO, APQC 

 APO در نظر گرفتن بودجه خاصی برای مدیریت دانش توسط مدیریت سازمان

 APO وجود یک سیاست برای محافظت از دانش در سازمان

 APO بخشیدن به ابتکارات مدیریت دانش های سازمانی لازم برای رسمیتانجام هماهنگی

 فرآیندهای سازمان

(OP) 

 CMM به روز رسانی مرتب فرآیندهای مربوط به مستندسازی، طبقه بندی و جستجوی دروس آموخته شده

 APO های اصلی سازمان و هماهنگ کردن آنها با اهداف راهبردی سازمانمشخص کردن قابلیت

 APO انعطاف پذیری در طراحی فرآیندهای کاری سازمانآوری جدید و توجه به فن

 APO ارزیابی مستمر فرآیندهای کاری سازمان به منظور به روز رسانی و بهبود آنها

 APO های کاری برای دستیابی به تعالی عملکردطراحی سیستم

 Pee-M سازگار کردن فرآیندهای مدیریت دانش موجود با شرایط جدید کسب و کار

 افراد

(P) 

 ,Oliva-M, Pee-M های مدیریت دانشاختصاص افراد به طور خاص به فعالیت

APQC 

 APO های کوچک به منظور پاسخ گویی سریع به مشکلات محل کارسازماندهی کارکنان در گروه

 APO وجود فرآیند نظام مند آشناسازی کارکنان جدید با مدیریت دانش و مزایای آن

 ,Oliva-M, Pee-M کافی برای تسهیم دانش و تمایل به کار گروهیوجود انگیزه 

APO, APQC, CMM 

 Pee-M, APO های آموزشی و توسعه شغلی سازمانهای کارکنان از طریق برنامهها و شایستگیتوسعه مهارت

 APO های کارکناندارا بودن یک بانک اطلاعات از قابلیت

 آوریفن

(T) 

 Oliva-M عوامل موجود در زنجیره ارزش سازماناشتراک دانش با سایر 

آوری های مناسب فنتسهیل اشتراک دانش و مدیریت دانش اثر بخش با ایجاد تکنولوژی و زیر ساخت

 اطلاعات

Pee-M, APO, APQC 

 APO دسترسی همه افراد به رایانه، اینترنت، اینترانت و آدرس پست الکترونیک

 APO موجود در وب سایت و اینترانت سازمان به روز رسانی مرتب اطلاعات

 APO استفاده از اینترانت سازمان برای پشتیبانی انتقال دانش و تسهیم اطلاعات

 CMM های اطلاعاتیدر دسترس بودن ابزار مناسب برای کارکنان برای جستجوی پایگاه

 فرآیندهای دانشی

(KP) 

 APO, CMM ذخیره، تسهیم و به کارگیری دانش وجود فرآیندهای نظام مند برای شناسایی، خلق،

 APQC انتقال سیستماتیک دانش از یک بخش سازمان به بخش دیگر

 APO, CMM وجود یک مخزن دانش برای نگهداری اطلاعات دانشی کل سازمان

 Pee-M, APO, CMM وجود یک طرح طبقه بندی و فرمت ساختار یافته برای مستند سازی دانش
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 APO, APQC الگوبرداری از داخل و بیرون از سازمان به منظور خلق دانش جدیدانجام 

 APO کنندحفظ و نگهداری دانش مربوط به کارکنانی که سازمان را ترک می

 یادگیری و نوآوری

(LI) 

 Oliva-M, APO های ایجاد ایده در سازمانهای جدید و برنامهوجود سطح مناسبی از اشتیاق برای ایده

 APO تلقی کردن مخاطره پذیری و مرتکب اشتباه شدن افراد به عنوان فرصت یادگیری

 Oliva-M, APO های مربوط به یادگیری و نوآوریتقویت مستمر ارزش

 APO ای برای مقابله با مشکلات واحدهای مختلف درون سازمانهای چند وظیفهتشکیل تیم

 APO در افراد سازمانایجاد احساس توانمندی و با ارزش بودن 

 Oliva-M, Pee-M های مدیریت دانش موجود و ارتقای ابزارهای مدیریت دانشبهبود مداوم سیستم

 نتایج مدیریت دانش

(KMO) 

 ,Oliva-M, Pee-M های مدیریت دانش در سازمانگیری تاثیر یا موفقیت تلاشکنترل نتایج مدیریت دانش از طریق اندازه

APO 

 APO, CMM سابقه اقدامات انجام شده در زمینه اجرای موفق مدیریت دانشنگهداری 

 CMM های آموخته شده در یک پایگاه داده و امکان دسترسی به آنذخیره مستندات درس

 APO وری بالاتر از طریق استفاده از منابع دانشیدستیابی به بهره

 APO نتیجه استفاده از منابع دانشیافزایش سودآوری و دست یافتن به رشد پایدار در 

 APO بهبود کیفیت خدمات سازمان در نتیجه به کارگیری دانش

 

های گویه، متناسب با شاخص 42ای شامل ها تبیین گردید؛ برای این منظور پرسشنامهدر ادامه، مدل ارزیابی سطح بلوغ مدیریت دانش سازمان

ای لیکرت طراحی گردید. پس از توزیع پرسشنامه مذکور در جامعه آماری و در مقیاس پنج گزینه شناسایی شده برای سنجش بلوغ مدیریت دانش،

( نشان داده شده است، سطح بلوغ مدیریت دانش سازمان را تعیین 5توان بر اساس آنچه که در جدول )محاسبه نمره کل مدیریت دانش سازمان، می

شاخص( را محاسبه نموده و در ادامه با جمع این نمرات، نمره کل مدیریت دانش سازمان را  42ها )صنمود. ابتدا باید متوسط نمره در هر یک از شاخ

 محاسبه نمود.

 (APO ،2009( سطوح پنج گانه بلوغ مدیریت دانش )برگرفته از مدل 5جدول )

 شرح سطح بلوغ نمره ارزیابی

 مدیریت دانش در سازمان غالب است بلوغ 210-189

 شوداجرای مدیریت دانش پیوسته در سازمان ارزیابی شده و بهبود داده می )کنترل( پالایش 188-147

 اجرای فراگیر مدیریت دانش در سازمان توسعه 146-126

 شروع به درک نیاز به مدیریت دانش در سازمان آغاز 125-84

 وری و رقابت پذیریبهبود بهرهناآگاهی در خصوص چیستی مدیریت دانش، و اهمیت آن در  واکنش )انفعال( 83-42

 

شود که (، پنج سطح برای بلوغ مدیریت دانش در نظر گرفته میAPOوری آسیایی )شود بر اساس مدل سازمان بهره( مشاهده می5چنانچه در جدول )

این است که این مدل مدلی آسیایی است و همچنین عبارتند از: واکنش )انفعال(، آغاز، توسعه، پالایش )کنترل(، بلوغ. علت استفاده از سطح بندی این مدل 

 نیز است. "وری ایرانسازمان ملی بهره"مورد تایید 

ی در ادامه، از هر دو پرسشنامه طراحی شده برای این مطالعه )پرسشنامه خدمت ناب و پرسشنامه بلوغ مدیریت دانش( به روش نمونه گیری تصادف

تای  157پیام نور است، توزیع گردید که تعداد  رد نظر که شامل کارمندان، اساتید، مدیران و معاونین دانشگاهعدد در جامعه آماری مو 200ساده، تعداد 

 اند:( ذکر گردیده6آنها قابل استناد بود. اطلاعات جمعیت شناختی مربوط به پاسخ دهندگان در جدول )
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 ( اطلاعات جمعیت شناختی پاسخ دهندگان6جدول )

 تعداد هاگروه ویژگی ادتعد هاگروه ویژگی

 6 کاردانی تحصیلات 12 مدیر پست سازمانی

 64 کارشناسی 12 معاون

 58 کارشناسی ارشد 68 کارشناس

 36 دکتری و بالاتر 55 کارمند

 2 سال 25زیر  سن 17 استاد

 39 سال 35-25 3 سال 5زیر  سابقه کار

 73 سال 45-35 29 سال 5-10

 50 سال 45بالاتر از  33 سال 10-15

 86 مذکر جنسیت 44 سال 15-20

 78 مونث 55 سال 20بالاتر از 

 

پیام نور برابر  های مربوط به مدل بلوغ مدیریت دانش مورد بررسی قرار گرفتند؛ در نتیجه این بررسی، نمره کل مدیریت دانش دانشگاهابتدا پرسشنامه

 بلوغ مدیریت دانش یعنی در سطح آغاز قرار دارد.  2محاسبه گردید که نشان دهنده این است که سازمان مذکور در سطح  120.0277با 

 در نهایت، به منظور نشان دادن رابطه بین مدیریت دانش و خدمت ناب از مدلسازی معادلات ساختاری استفاده شد. فرض مورد بررسی در یک مدل

گر ای از متغیرهای مشاهدهها از طریق مجموعههای غیر قابل مشاهده است. این سازهای از سازهتار علی بین مجموعهمعادلات ساختاری، یک ساخ

 ( نشان داده شده است. 1(. مدل به دست آمده از تحلیل معادلات ساختاری در شکل )1390شوند )هنری، اندازه گیری می

 
 د( مدل مفهومی در حالت تخمین استاندار1شکل )

 در مورد شکل فوق، ذکر نکاتی چند ضروری است:

 گذارد.ای منطقی و قابل قبول را از مبانی نظری شکل فوق به نمایش میهای رگرسیونی یا بارهای عاملی نتیجهمثبت بودن کلیه وزن _
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و نتایج مدیریت  0.613، افراد با ضریب 0.651، فرآیندهای سازمان با ضریب 0.665عواملی چون عامل رهبری مدیریت دانش با دارا بودن ضریب  _

، بهبود مستمر 0.755دارای همبستگی بیشتری با مدیریت دانش هستند. همچنین عواملی چون عامل مدیریت با دارا بودن ضریب  0.671دانش با ضریب 

مل مذکور در محاسبات مربوط به این دارای همبستگی بیشتری با خدمت ناب هستند. بنابراین عوا 0.654و فن آوری با ضریب  0.703با ضریب 

 متغیرهای پنهان از وزن بیشتری برخوردارند. 

 ( قابل مشاهده است. 7بارهای عاملی متغیرها در جدول )

 ( بارهای عاملی متغیرها در حالت تخمین استاندارد7جدول )

 بار عاملی استاندارد عامل متغیر 

 

 

 

 مدیریت دانش

 665/0 رهبری مدیریت دانش

 651/0 فرآیندهای سازمان

 613/0 افراد

 488/0 آوریفن

 581/0 فرآیندهای دانشی

 584/0 یادگیری و نوآوری

 671/0 نتایج مدیریت دانش

 

 

 

 خدمت ناب

 447/0 نیروی کار

 450/0 مشتری

 755/0 مدیریت

 457/0 سیستم اطلاعات

 703/0 بهبود مستمر

 654/0 آوریفن

 551/0 عملیاتمدیریت 

 

ترین مرحله مدلسازی، اعتبارسنجی مدل اندازه گیری است. در این بخش، پژوهشگر به دنبال ها، مهمپس از تعیین مدل مفهومی پژوهش و گردآوری داده

معیارهای نیکویی برازش مورد بررسی کند؟. اعتبار یک مدل با استفاده از های پژوهش را نمایندگی میجواب این پرسش است که آیا مدل مفهومی، داده

ها به مدل مفهومی پژوهش بر اساس معیارهای علمی قابل های آماری انتظار بر این است که برازش دادهگیرد. بنابراین در این مرحله از تحلیلقرار می

های آلفای . در بخش اندازه گیری، شاخصگیردقبول باشد. برازش الگو در دو بخش الگوهای اندازه گیری و برازش الگوی ساختاری صورت می

بررسی  12و ضریب تعیین 11های ضرایب معنی داری مسیرشوند. در بخش ساختاری، شاخصکرونباخ، پایایی ترکیبی و روایی همگرا بررسی می

 شوند.می

ز آنجایی که معیار آلفای کرونباخ معیاری سنتی است. ا 0.7ها بیش از شود، مقدار آلفای کرونباخ در همه عامل( مشاهده می8همان طور که در جدول )

ها با کنیم. برتری این شاخص در این است که پایایی سازهتر به نام ضریب پایایی ترکیبی استفاده میهاست، از معیاری دقیقبرای تعیین پایایی سازه

های هر سازه با اهمیت مساوی ه در محاسبه آلفا همه شاخصشود و نه به صورت مطلق. ضمن اینکها با یکدیگر محاسبه میتوجه به همبستگی سازه

تر های دارای بار عاملی بیشتر، اهمیت بیشتری هم دارند؛ لذا این شاخص مناسبشوند. اما در محاسبه ضریب پایایی ترکیبی، شاخصدر نظر گرفته می

 (. 2010است )وینزی و همکاران،  0.7از آلفاست. این شاخص توسط ورتس و همکاران معرفی شد و حد قابل قبول آن 

رود. این معیار، نشان دهنده میانگین واریانس به اشتراک گذاشته روایی همگرا سومین معیاری است که برای برازش الگوهای اندازه گیری به کار می

ر چه این شاخص بیشتر باشد، همبستگی، ای هر سازه. هشاخه 13های خود است و برابر است با میانگین میزان اشتراکیشده بین هر سازه با شاخص

 (.1981است )فورنل و لارکر،  0.5بیشتر و در نتیجه برازش، بیشتر است. حد قابل قبول این شاخص، 
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 گیری الگوهای برازش بخش اندازه( شاخص8جدول)

 ضریب آلفای کرونباخ عامل متغیر 

(Alpha > 0.7) 

 ضریب پایایی ترکیبی

(CR > 0.7) 

 روایی همگرا

(AVE > 0.5) 

 669/0 947/0 943/0 ... مدیریت دانش

 886/0 879/0 874/0 رهبری مدیریت دانش

 826/0 966/0 957/0 فرآیندهای سازمان

 826/0 874/0 866/0 افراد

 896/0 881/0 877/0 آوریفن

 772/0 952/0 936/0 فرآیندهای دانشی

 662/0 921/0 896/0 یادگیری و نوآوری

 835/0 868/0 860/0 نتایج مدیریت دانش

 659/0 904/0 899/0 ... خدمت ناب

 694/0 958/0 950/0 نیروی کار

 935/0 966/0 930/0 مشتری

 809/0 927/0 882/0 مدیریت

 774/0 911/0 850/0 سیستم اطلاعات

 714/0 937/0 920/0 بهبود مستمر

 831/0 908/0 798/0 آوریفن

 898/0 772/0 762/0 عملیاتمدیریت 

 

ترین معیار برای سنجش رابطه بین شوند. اولین و ابتداییهای ضرایب معنی داری مسیر و ضریب تعیین بررسی میدر بخش ساختاری الگو شاخص

ها و تایید رابطه بین سازهباشد، نشان از صحت  1.96ها در بخش ساختاری، ضرایب معنی داری مسیر است. در صورتی که این مقدار بیش از سازه

 درصد است. 95فرضیه رابطه بین دو سازه در سطح اطمینان 

رود و نشان از معیار دوم، ضریب تعیین است که برای متصل کردن بخش اندازه گیری و بخش ساختاری الگوسازی معادلات ساختاری، به کار می

زا. هر چه مقدار این برابر است با مجموع مجذورات ضرایب مسیر وارده به یک متغیر درونزا دارد. این شاخص زا بر متغیری درونتاثیر متغیری برون

اند. در به عنوان مقدار ملاک برای مقادیر ضعیف، متوسط و قوی معرفی شده 0.67و  0.33، 0.19شاخص بیشتر باشد برازش بهتر است؛ اما مقادیر 

به بالا نشان از قوت رابطه بین دو سازه دارد. اما در  0.33گیرد، مقدار زا تحت تاثیر قرار میجاهایی که یک سازه توسط فقط یک یا دو سازه برون

گیرد )وتزلس و همکاران، ها، مقادیر بیشتری از شاخص ملاک قرار میزای موثر، بیشتر است، برای قبول قوت رابطهجاهایی که تعداد متغیرهای برون

2009.) 

 ( نشان داده شده است.9الگو در جدول ) نتایج حاصل از برازش ساختاری
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 های برازش بخش ساختاری الگو( شاخص9جدول )

 T-Value 2R عامل متغیر

 ... ... ... مدیریت دانش

 443/0 842/11 رهبری مدیریت دانش

 424/0 651/13 فرآیندهای سازمان

 375/0 061/8 افراد

 238/0 443/5 آوریفن

 338/0 180/9 دانشیفرآیندهای 

 341/0 226/9 یادگیری و نوآوری

 450/0 484/10 نتایج مدیریت دانش

 235/0 920/7 ... خدمت ناب

 199/0 993/2 نیروی کار

 202/0 566/5 مشتری

 570/0 798/20 مدیریت

 208/0 148/4 سیستم اطلاعات

 494/0 158/13 بهبود مستمر

 428/0 479/12 آوریفن

 304/0 278/6 مدیریت عملیات

 

پس از حصول اطمینان از نیکویی برازش مدل ساختاری و عدم وجود تفاوت قابل توجه بین معیارهای نیکویی برازش در الگوهای اندازه گیری و 

کنیم. هر چه مقدار استفاده می GOFشود؛ برای ارزیابی برازش بخش کلی الگو از معیار ساختاری پژوهش، نوبت به ارزیابی برازش بخش کلی الگو می

اند به عنوان مقدار ملاک برای مقادیر ضعیف، متوسط و قوی معرفی شده 0.36و  0.25، 0.01این شاخص بیشتر باشد برازش بهتر است؛ اما مقادیر 

 ( نشان داده شده است.10(. نتایج برازش کلی مدل در جدول )2009)وتزلس و همکاران، 

 ش مدل کلی( نتایج براز10جدول )

𝑪𝒐𝒎𝒎𝒖𝒏𝒂𝒍𝒊𝒕𝒚̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  𝑹𝟐̅̅ ̅̅  GOF 

793/0 350/0 527/0 

 نتیجه گیری
ها و ها، روشتواند موجبات تحول کیفی در اهداف، برنامهاستفاده از اصول و مبانی رویکرد مدیریت دانش در فرآیند ناب سازی یک سازمان می

ناب سازی، سازمان را به سوی بهبود فراگیر و پایدار و ارزش آفرینی مستمر، رهنمون ها گردد. به کارگیری رویکرد مدیریت دانش در فرآیند شیوه

های جامعه کنونی و حفظ مزیت رقابتی در دنیای پر ساخته و قابلیت و توانایی آن را در مواجه با روند رو به رشد تحولات سریع و گسترده و پیچیدگی

 دهد.چالش کنونی افزایش می

پیام نور، تدوین گردیده تا بستر مناسبی را جهت کاربرد  تبیین و تشریح نقش مدیریت دانش در فرآیند ناب سازی دانشگاهپژوهش حاضر با هدف 

ها فراهم سازد. لازم به ذکر است که کارهای تحقیقاتی اندکی به بررسی وجود همزمان دو رویکرد مدیریت دانش و تفکر ناب در مدیریت این سازمان

سازی انجام نشده است. در پژوهش حاضر نخستین بار است اند، که در هیچ یک از این تحقیقات مدلدیریت دانش و خدمت ناب پرداختهافزایی بین مهم

 که به منظور نشان دادن رابطه بین مدیریت دانش و خدمت ناب با توجه به میزان سطح بلوغ دانشی در سازمان، مدلسازی صورت گرفته است. 

نفر از خبرگان حوزه خدمت ناب مصاحبه به عمل  32ابتدا مقالات، کتب و متون مرتبط با خدمت ناب شناسایی گردید. همچنین با تعداد برای این منظور، 

ر، فن آمد. سپس با تجزیه و تحلیلی که بر اساس نظریه داده بنیاد صورت گرفت، هفت بعد نیروی کار، مشتری، مدیریت، سیستم اطلاعات، بهبود مستم
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شاخص برای خدمت ناب شناسایی شدند. سپس برای سنجش وضعیت نابی در  30مدیریت عملیات به عنوان ابعاد ناب سازی خدمات و تعداد  آوری و

 های شناسایی شده برای خدمت ناب، تبیین گردید.گویه متناسب با شاخص 30ای شامل سازمان، پرسشنامه

ها و بهبود آنها، مدلی محقق ساخته برای سنجش سطح بلوغ مدیریت دانش شد. با تلفیق این مدل های بلوغ مدیریت دانش موجود شناساییدر ادامه مدل

های شناسایی شده برای سنجش بلوغ مدیریت دانش، گویه، متناسب با شاخص 42ای شامل ها تدوین گردید؛ برای این منظور پرسشنامهدر سازمان

 طراحی گردید. 

ای این مطالعه )پرسشنامه خدمت ناب و پرسشنامه بلوغ مدیریت دانش( به روش نمونه گیری تصادفی ساده، تعداد از هر دو پرسشنامه طراحی شده بر

تای آنها قابل  157پیام نور است، توزیع گردید که تعداد  عدد در جامعه آماری مورد نظر که تمامی کارمندان، اساتید، مدیران و معاونین دانشگاه 200

 استناد بود.

بلوغ مدیریت دانش یعنی در سطح  2پیام نور در سطح  تایج مربوط به پرسشنامه بلوغ مدیریت دانش سازمان  حاکی از آن بود که دانشگاهبررسی ن

 آغاز قرار دارد.

بطه بین مدیریت های توزیع شده در جامعه آماری و با استفاده از مدلسازی معادلات ساختاری رادر انتها، با استفاده از نتایج حاصل از پرسشنامه

ها، نقش مهمی را پیام نور نمایش داده شد. نتایج حاکی از آن است که مدیریت دانش، در بهبود ناب سازی این سازمان دانش و خدمت ناب در دانشگاه

بیشترین تاثیر گذاری را دارند.  کند. در زمینه مدیریت دانش عواملی چون رهبری مدیریت دانش، فرآیندهای سازمان، افراد و نتایج مدیریت دانشایفا می

توانند با تمرکز بر روی عوامل مذکور منجر به بهبود سطح بلوغ مدیریت دانش سازمان و به دنبال آن منجر به بهبود پیام نور می لذا مدیران دانشگاه

و فن آوری بیشترین تاثیر گذاری را بر روی  وضعیت ناب در سازمانشان شوند. از سوی دیگر با توجه به اینکه عواملی چون مدیریت، بهبود مستمر

 توان با تمرکز بر روی این عوامل نیز وضعیت ناب را در سازمان بهبود داد.خدمت ناب دارند، می

ترین نحو کنند تا بتوانند با استفاده موثر از مدیریت دانش به بهها( کمک میهای خدماتی )علی الخصوص دانشگاهنتایج این تحقیق به مدیران سازمان

های بلوغ مدیریت دانش تنها ممکن ارائه خدمات در سازمان خود را به سمت ناب سازی هدایت نمایند. شایان ذکر است که این پژوهش از میان کلیه مدل

ای دیگر بلوغ مدیریت دانش هتوان از مدلهای دیگر نپرداخته است. لذا جهت پیشنهادات آتی میتعداد پنج مدل را مورد مطالعه قرار داده است و به مدل

های هر توان پس از ارزیابی سطح بلوغ مدیریت دانش، وزن هر عامل در امتیاز کلی مدل و میزان اهمیت و اولویت شاخصاستفاده نمود. همچنین می

 د. تواند به عنوان یکی از پیشنهادات آتی برای ادامه تحقیق به شمار آیعامل را نیز مورد بررسی قرار داد که می
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