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  چكيده

. سازمان ها به طور سنتي براي شكل دادن استراتژي سازماني خود بر دانش دروني متكي بوده اند

يكي از . ده اند كه در خارج از سازمان استالبته آن ها اخيراً به منابع جديدي از دانش روي آور

منابع مهم دانش سازماني، مشتريان شركت هستند زيرا آن ها نماينده منبعي از دانش مي باشند 

كه مي تواند ديدگاه ها، نوآوري ها و ايده هاي جديدي را كه لزوماً درون سازمان يافت نمي شود 

  .ارائه نمايد

 سايپا شركت هاي نمايندگي در مشتري دانش كارگيري به زانمي و نحوه درك تحقيق اين از هدف

انجام اين نمايندگي ها اصفهان  يك مطالعه موردي در به همين منظور .است اصفهان شهر سطح در

اصفهان  شهر سطح در سايپا شركت هاي جامعه آماري اين تحقيق، كليه كارمندان نمايندگي. شد

نفر  83از اين ميان جامعه نمونه اي برابر با . غ مي گردندنفر را بال 400هستند كه جمعيتي حدود 

به روش نمونه گيري تصادفي ساده انتخاب گرديده و پرسشنامه اي كه روايي و پايايي آن تأييد 

  .سؤال و شامل سه بخش بود در ميان آنان توزيع گرديد 30شده و مشتمل بر 

ي، شش فرضيه موجود مورد بررسي قرار پس از جمع آوري پرسشنامه ها و انجام تحليل هاي آمار

نتايج نشان دادند كه ادراكات و باورهاي كارمندان، يا در واقع همان فرهنگ سازماني، . گرفتند

نسبت به دانش مشتري مثبت است، مشتريان اطلاعات مفيدي را در زمينه هاي مختلف به سازمان 

دانش از سوي كاركنان در سطح معني ارائه مي كنند، ولي اگر چه ميزان به كارگيري عملي اين 

 داري مي باشد ولي اين بخش از ميانگين نسبتاً پايين تري نسبت به دو بخش ديگر برخوردار بوده و

آن طور كه  سايپا شركت در مشتري دانش از استفاده كه گرفت نتيجه گونه اين توان مي نوعي به

  .شود نمي انجام بايد و شايد

.، مديريت دانش مشتري، فرهنگ سازماني، شركت سايپامديريت دانش: لغات كليدي
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  مقدمه - 1-1

سازمان ها به طور سنتي براي اجراي عمليات روزمره و استراتژي سازماني خود بر دانش دروني متكي 

ر راستاي تحقق اهداف با گسترش رقابت در مديريت دانش دروني و به كار بستن آن د. هستند

سازماني، سازمان ها به منابع جديدي از دانش چشم دوخته اند كه لزوماً در داخل مرزهايشان يافت 

يكي از منابع مهم دانش سازماني، مشتريان سازمان هستند كه بواسطه تعاملات خود با . نمي شود

سازمان ها به منظور . دهندسازمان و محيط كاري، مجموعه منحصر به فردي از دانش را تشكيل مي 

تشخيص مشترياني با دانش ارزشمند و نيز كمك در كسب اين نوع دانش، در حال به كار بستن 

و ورود به فعاليت هاي مربوط به جستجوي ) ICT( 1تجارب خود در فناوري اطلاعات و ارتباطات

ي فناوري اطلاعات در زمره مثال هايي عالي برا) KMS( 2سيستم هاي مديريت دانش. دانش هستند

و ارتباطات هستند كه مي توانند با هدف انتقال دانش، ميان يك سازمان و مشتريانش پلي ايجاد 

  .نمايند

البته تحقيقات كمي در رابطه با نقش احتمالي مشتريان در فعاليت هاي مربوط به جستجوي دانش 

هره گيري از دانش مشتري مورد علاوه بر اين، نقش يك سيستم مديريت دانش در ب. انجام گرفته است

اين مسئله خلأ بزرگي در بهره گيري از دانش و سيستم هاي مديريت دانش . بررسي قرار نگرفته است

با افزايش تلاش سازمان ها در جستجوي راه ها و ابزارهاي جديد براي يافتن . به حساب مي آيد

ري در درون سازمان اهميت مي اينگونه دانش گرانبها در محيط كاري خود، درك نقش دانش مشت

  .يابد

                                                      

 

1
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مشتريان ارائه كننده دانشي هستند كه مي تواند بينش ها، نوآوري ها و ايده هايي عرضه نمايد كه 

درك آن ها از بازار، محصولات سازمان و شايد محصولات رقبا . لزوماً در درون سازمان يافت نمي شوند

يك سازمان مي تواند از طريق  .ابتي ارزشمند باشدمحيط كاري رق مي تواند براي يك سازمان در يك

كانال هاي ارتباطي موجود، به مشتريانش متصل شده و نوعي اشتراك دانشي ايجاد نمايد كه نسخه 

دانش مشتري مي تواند دارايي هاي دانشي و روابطي  .برداري از آن براي رقبايش بسيار دشوار باشد

  .به برقراري يك مزيت رقابتي در بازار كمك مي كندجديد براي يك سازمان فراهم نمايد كه 

  

  بيان مسئله - 1-2

البته . سازمان ها به طور سنتي براي شكل دادن استراتژي سازماني خود بر دانش دروني متكي بوده اند

يكي از منابع مهم . آن ها اخيراً به منابع جديدي از دانش روي آورده اند كه در خارج از سازمان است

زماني، مشتريان شركت هستند زيرا آن ها نماينده منبعي از دانش مي باشند كه مي تواند دانش سا

  .ديدگاه ها، نوآوري ها و ايده هاي جديدي را كه لزوماً درون سازمان يافت نمي شود ارائه نمايد

 اين مطالعه به بررسي ادراكات و باورهاي كارمندان يك سازمان در مورد دانش مشتري، انواع دانش

مشتري كه در دسترس سازمان است، استفاده از يك سيستم مديريت دانش و تأثير آن بر استفاده 

ما اين سؤال را مطرح مي كنيم كه چگونه اين ادراكات و باورها بر انواع . سازمان از دانش مي پردازد

اين، به  علاوه بر. دانش مشتري موجود و طراحي و اجراي يك سيستم مديريت دانش تأثير مي گذارد

بررسي تأثير انواع دانش مشتري و سيستم هاي مديريت دانش بر نحوه استفاده يك سازمان از دانش 

  .مشتري در امور عملياتي روزمره مي پردازيم

با اتخاذ اين رويكرد كه افراد يك سازمان در تسهيم دانش با مشتريان نقشي كليدي دارند، اين مطالعه 

حوه نگرش كارمندان به دانش مشتري، شامل نظرات مثبت و منفي در قادر بود تا دركي عميق از ن
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انواع دانش مشتري كه در دسترس سازمان بود تعيين . مورد اين منبع جديد دانش به دست آورد

  .گشته و نقش مثبت و منفي سيستم تازه اجرا شده مديريت دانش در تسهيم دانش مشخص گرديد

دانش مشتري در دسترس يك سازمان توسط كيفيت درك شده نتايج تحقيق نحوه طبقه بندي انواع 

اين يافته ها از طريق حركت به سمت تئوري نحوه . و دسترسي درك شده از دانش را نشان مي دهند

استفاده دانش مشتري توسط يك سازمان، و نحوه تأثير عوامل داخلي و خارجي بر اين استفاده، به 

وه بر اين، اين تحقيق به افزايش آگاهي از اهميت يك علا. مقوله مديريت دانش كمك مي كنند

سيستم مديريت دانش در مديريت دانش مشتري، من جمله در جنبه هاي كليدي طراحي و اجراي 

  .آن، كمك خواهد كرد

  

  اهميت و ضرورت موضوع - 1-3

نيروي انساني با گذر از انقلاب صنعتي و ورود به هزاره جديد، ديگر موتور رشد سازمان ها به سرمايه و 

امروزه . مهم ترين متغير رشد همه جانبه سازمان ها در عصر حاضر، دانش است. محدود نمي گردد

سازمان توسعه و همكاري اقتصادي بر اقتصاد دانش محور و نقش . دانش يك سرمايه تلقي مي شود

  .دانش در پيشرفت هاي اقتصادي در هزاره سوم تأكيد كرده است

زمان ها گواه است كه مديريت دانش در كشورهاي پيشرفته در بخش خصوصي تجربه چندين دهه سا

بيشتر از بخش دولتي مورد توجه قرار گرفته است، اما در كشور ايران هم در بخش دولتي و هم در 

  .بخش خصوصي از آن غفلت شده است

فراهم اكنون در كشور فرصت مناسبي براي توجه جدي به مديريت دانش و مديريت دانش مشتري 

پياده سازي مديريت دانش در هر سازمان مستلزم وجود زمينه هايي است كه اين زمينه ها اعم . است

  .از اين كه فني، علمي يا فرهنگي باشند بايستي به وجود آيند
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با توجه به اين مسئله كه شركت ها و سازمان هاي داخلي به تازگي به اهميت موضوع مديريت دانش و 

ي پي برده و سعي در استقرار نظام هاي مديريت دانش نموده اند، بايد متذكر شد مديريت دانش مشتر

كه در اين زمينه كاستي هاي فراواني در مقايسه با سطح جهاني وجود داشته و مي توان مدعي شد كه 

مديريت دانش مشتري كه به نوعي در مرحله اي فراتر از مديريت دانش قرار داشته و در گام بعدي 

رد تا كنون مورد غفلت و كم توجهي مسئولين، سازمان ها، شركت ها و حتي محققين قرار دا

لذا شايسته است با بذل توجه بيشتر به اين مقوله زمينه رشد و بالندگي و . دانشگاهي قرار گرفته است

  .پيشرفت هر چه بيشتر و بهتر در اين راستا فراهم آيد

در راستاي فراهم نمودن مسيري براي تحقق  اميد است اين تحقيق گامي باشد هر چند كوچك

گسترش دانش و اهميت دادن به دانش مشتريان سازمان ها كه به راستي در محيط تجاري رقابتي 

  .امروز مهم ترين دارايي هر سازماني به حساب مي آيند

  

  اهداف تحقيق - 1-4

  :موارد زير را مي توان به عنوان اهداف مد نظر اين تحقيق بر شمرد

ي و درك نوع نگرش كارمندان نمايندگي هاي سايپا، يا به عبارت ديگر، فرهنگ سازماني آن ها، بررس

 .در رابطه با مسئله دانش مشتريان

 .بررسي انواع دانش و اطلاعاتي كه مشتريان شركت سايپا با آن سازمان ارائه مي نمايند

يان سايپا در امور روزمره كاربردي، بررسي ميزان به كارگيري اطلاعات و دانش ارائه شده از سوي مشتر

  .عملياتي و سياستگذاري هاي سازمان
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  فرضيات تحقيق - 1-5

  .يپا در مورد دانش مشتري مثبت استادراكات و باورهاي كارمندان شركت سا

 .ي مختلف به سازمان ارائه مي كنندمشتريان اطلاعات مفيدي در زمينه ها 

 .استفاده مي كنند لاَكارمندان شركت سايپا دانش مشتري را عم

 .انش مشتري ارتباط معني داري داردادراكات و باورهاي كارمندان با نوع د

 .معني داري داردادراكات و باورهاي كارمندان با نحوه استفاده از دانش مشتري ارتباط 

 .آن تأثير گذار است حوه استفاده ازن نوع دانش مشتري بر

  

  تعاريف - 1-6

ه براي انجام اين تحقيق در ابتدا ادراكات و باورهاي كارمندان نمايندگي هاي با توجه به اين نكته ك

سايپا در خصوص مديريت دانش و دانش مشتري مورد بررسي و كنكاش قرار مي گيرد و با عنايت به 

اين كه نگرش تك تك اعضاي سازمان به نوعي نشان دهنده و نماينده فرهنگ سازماني آن سازمان 

  .ن ادعا كرد كه يكي از متغير هاي موجود در تحقيق حاضر، فرهنگ سازماني استمي باشد، مي توا

سيستمي از درك مشترك اعضا نسبت به سازمان مي باشد و همين ويژگي : فرهنگ سازماني

در اين سيستم، اعضا درك يكسان و مشتركي از . سازمان را از ساير سازمان هاي ديگر متمايز مي كند

  ).370 .ص ،1385 ،1زرابين(سازمان دارند 
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شيوه شناسايي، در اختيار گرفتن، سازماندهي و پردازش اطلاعات در جهت خلق : مديريت دانش

دانش مي باشد كه پس از آن توزيع شده و در دسترس ديگران قرار مي گيرد تا براي خلق دانش 

  ).21. ، ص1383، 1رادينگ(بيشتر مورد استفاده قرار گيرد 
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  فصل دوم

  تحقيق ادبيات
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 مشتريان و مديريت دانش مشتري - 2-1

  دورنماي دانش -2-1-1
تعاريف بسياري در مورد دانش وجود دارد اما هنوز يك تعريف جامع كه مورد قبول عامه باشد ارائه 

كار برده  غالباً به جاي يكديگر به "دانش"و  "اطلاعات"اگر چه عبارات ). 2000، 1شولتز(نشده است 

. مي شوند، بين اين دو عبارت و نحوه به كار بردن آن ها در سازمان ها تفاوت روشني وجود دارد

اطلاعات را به عنوان جرياني از پيام ها يا معاني تعريف مي كند كه باعث افزايش، ) 1983( 2ماچلوپ

ت جرياني از پيام ها يا اين يعني اگرچه ممكن است اطلاعا. تغيير ساختار و يا تغيير دانش مي گردد

دانش توسط جريان اطلاعات خلق و سازماندهي شده و به تعهدات و باورهاي دارنده ... "داده ها باشد، 

 "باور تعديل شده"نوناكا نيز دانش را به عنوان يك ). 15. ، ص1994، 3نوناكا( "آن متصل است

 "ه عنوان بخشي از ميل به حقيقتپوياي انساني براي تعديل باورهاي شخصي ب فرآيند"شخصي و يك 

اين امر از اين نظر كه بر روي فرد تمركز دارد و نه بر روي خود دانش، مشابه نظر دراكر است . مي داند

همواره درون يك فرد نهفته است؛ توسط وي حمل مي شود؛ توسط وي آموخته و ... "كه دانش 

). 210. ، ص1993، 4دراكر( "ار مي گيردمنتقل شده و توسط فرد مورد استفاده يا سوء استفاده قر

اين مفهوم را توسعه دادند تا رفتار فرد را به عنوان عاملي از دانش در آن ) 1992( 5كوگات و زاندر

آن ها دانش را با عنوان فوت و فن، دستورالعمل، شيوه ها، تجارب اندوخته شده و مهارت . بگنجانند

دورنماهاي بالا به دانش به . حور در سطح فرد هستندهايي تعريف مي كنند كه همگي دانش رويه م

  .عنوان چيزي مي نگرد كه از طريق رفتار ايجاد شده و در درون افراد وجود دارد

                                                      

 

1
 - Schultze 

2
 - Machlup 

3
 - Nonaka 

4
 - Drucker 

5 - Kogut & Zander 
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دانش . يك تفاوت بنيادين در دسته بندي دانش، تمايز سنتي بين دانش ضمني و دانش آشكار است

اين نوع دانش، تجارب، . ل يا كدگذاري نيستضمني در اذهان افراد وجود دارد و به آساني قابل انتقا

دانش آشكار، كه در . مهارت ها و دانش فرهنگي را كه يك فرد مي تواند دارا باشد شامل مي شود

محصولات و رويه ها وجود دارد، به دانشي اطلاق مي گردد كه به آساني قابل كدگذاري و انتقال به 

بايد متذكر شد كه اگر چه اين دو ). 2002، 2درث و كيمبلهيل. ام. ، پي2004، 1دتلور(ساير افراد است 

) و در حقيقت از اين دو به عنوان نقطه مقابل يكديگر نام برده مي شود(نوع دانش بسيار متفاوتند 

برخي از مفيدترين منابع ". دانش ضمني و آشكار مكمل هم بوده و به يكديگر وابستگي متقابل دارند

هستند كه دانش ضمني و آشكار را تركيب كرده، حدس يا قضاوت را دانش در يك سازمان منابعي 

  ).2002، 3چو و بونتيس( "بيان نموده و موارد پنهان و غير مشهود را آشكار سازند

بسياري از آثار موجود در باب . انتقال دانش درون يك سازمان در موفقيت آن سازمان نقشي مهم دارد

اين تحقيق به . ه در درون يك سازمان و افراد آن موجود استمديريت دانش بر دانشي تمركز دارد ك

، انتقال آن درون حوزه هاي )1994نوناكا، (بررسي چگونگي امكان تعيين و ايجاد دانش ارزشمند 

، ذخيره آن براي استخراج و استفاده، و )2002، 4سيمونزاينگرام و (عملياتي و بخش هاي يك سازمان 

مي ) 2001، 5علوي و ليدنر(بزارهايي همچون سيستم هاي مديريت دانش بهره گيري از آن از طريق ا

  .پردازد

گسترش طبيعي اين اصل بدين معناست كه انتقال دانش بين يك سازمان و اشخاص خارجي نيز براي 

چه اين انتقال بين اركان وابسته باشد، چه بين مكان هاي . موفقيت كسب و كار حائز اهميت است

. احدهاي چندمليتي، هر دو طرف از تبادل دانش ارزشمند و مناسب سود مي برندجغرافيايي و يا و

                                                      

 

1
 - Detlor 

2
 - P. M. Hildreth & Kimble 

3
 - Choo & Bontis 

4
 - Ingram & Simons 

5 - Alavi & Leidner 
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برخي مطالعات به بررسي استفاده و انتقال دانش ميان مؤسسات چندمليتي بزرگ و زيرمجموعه هاي 

؛ پان و 1999، 3هيلدريث و كيمبل. ؛ پي2002، 2؛ هانسن1998، 1اليس(مختلف آن ها پرداخته اند 

با اين حال توجهي بسيار كم به دانشي كه به صورت خارجي در سازمان وجود دارد، و  ،)2003، 4ليدبر

كوهلي (زمينه هاي ديگري همچون بازاريابي . يا دانشي كه در تملك سازمان نيست معطوف شده است

؛ 2004، 7هالت، كچن و اسلاتر(و مديريت زنجيره عرضه ) 1995، 6؛ اسلاتر و نارور1990، 5و جاورسكي

به مطالعه جريان اطلاعات بين يك سازمان و ) 2002، 9؛ لين، هوانگ و لين2004، 8، لي و افككالپ

مشتريان خارجي آن پرداخته اند، ولي اين تحقيقات تنها به اطلاعات، و نه به تسهيم و استفاده از 

و به  اين تحقيق به دقت به بررسي دانش خارجي كه در مشتريان وجود دارد،. دانش، توجه كرده اند

  .نحوه داخلي كردن آن توسط سازمان مي پردازد

  

  مشتريان  -2-1-2
هر فرد يا واحد سازماني ": از ديدگاه كلي، ادبيات سنتي بازاريابي، مشتري را اينگونه تعريف مي كند

اخيراً اين تعريف ). 32.، ص2005، 10يمونزاس( "كه در تحقق يك معامله با سازمان نقش داشته باشد

امروزه، عبارت مشتري نه تنها به معناي مشتري سنتي است بلكه هر ... "ده تر شده و بسيار گستر
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، 1شومان، تماملي و روتنبرگ( "گونه موجوديتي را كه به نحوي قابل توجه با سازمان در تعامل است

گيرنده هر نوع محصول يا خدمت كه توسط سازمان ارائه مي شود، چه در داخل "، و )1.، ص2002

اين نويسندگان معتقدند  ).7.، ص1997، 2ماسنيك( "باشد چه خارج از آن، را در بر مي گيرد سازمان 

عبارت مشتري بايد به منظور در بر گرفتن بسياري از اشخاص داخلي و خارجي، به طور آزادانه مورد 

راد يا سازمان آن ها بر اين باورند كه مي توان مشتري را به طور وسيع و به عنوان اف. استفاده قرار گيرد

هايي از قبيل مشتريان، عرضه كنندگان و ساير شركاي وابسته كه هر گونه رابطه مبادلاتي با سازمان 

در برخي موارد، ممكن است يك مشتري در حال حاضر رابطه اي با سازمان نداشته . دارند، تعريف كرد

  .ولي امكان برقراري رابطه در آينده وجود داشته باشد

معتقد است كه با مشتري ناميدن هر فرد، سازمان در مورد  )2005( مونزياسديدگاه، بر خلاف اين 

اگر همه مشتري ". هدف خود و اين كه به چه كسي بايد خدمت ارائه كند دچار سردرگمي مي شود

، 2005سايمونز، ( "و تمركز بر روي مشتري واقعي از بين مي رود –باشند، هيچكس مشتري نيست 

ن در اين تحقيق فرض بر اين است كه اگر چه شخصيت هاي بسياري پتانسيل مشتري بنابراي). 33.ص

ناميده شدن را دارند، يك سازمان بايد تعيين كند كه مشتري اصلي كيست، يا سازمان براي خدمت 

در تحقيق حاضر، عبارت مشتري مطابق با نظر سايمونز . رساني به كدام مشتري طراحي شده است

تنها كساني را كه به صورت مستقيم اقدام به خريد محصولات و خدمات سازمان  محدود شده است تا

همه سازمان ها بايد . شامل گردد كرده، و نيز شركايي كه در امر بازاريابي و فروش ياري مي رسانند

به اطلاعات كدام مشتريان، رقبا و سهامداران خارجي بيش "قادر باشند به اين پرسش پاسخ دهند كه 
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 "نيازمنديم؟ دانش اين اشخاص خارجي چگونه بر رفتار سازماني ما تأثير خواهد گذاشت؟ از همه

  ).195.، ص1997، 1داونپورت(

  

  دانش مشتري -2-1-3
دانشي كه در بطن مشتريان وجود دارد غالباً با اطلاعات موجود كه مشتريان را توصيف مي كند اشتباه 

ارزش دانش مشتري پي برده اند ولي مباحث آن ها  بسياري از منابع حرفه اي به. گرفته مي شود

اين عبارت نخ نما و گيج . در هم تنيده است) CRM( 2اغلب با مفاهيم مديريت ارتباط با مشتري

كننده به عنوان برچسبي براي بسياري از تلاش هاي در راستاي كسب اطلاعات و دانش از مشتريان 

ورين غالباً از اين عبارت براي تعريف يك سيستم نرم شركت هاي نرم افزاري و مشا. مبدل گشته است

افزاري استفاده مي كنند كه هدف آن مديريت داده هاي مشتريان و  عرضه اين اطلاعات به بخش 

اين نقش را مي توان به گونه اي دقيق تر تحت عنوان مديريت اطلاعات مشتري طبقه . فروش است

، 3پروساگ و داونپورت( مديريت ارتباط است رآيندفبندي كرد كه صرفاً زير مجموعه اي از كل 

1379(.  

مديريت اطلاعات مشتري شامل جمع آوري و ذخيره اطلاعات مربوط به مشتريان، از قبيل اطلاعات 

اين اطلاعات را مي توان به . جمعيت شناسي، تاريخچه فروش هاي قبلي و ترجيحات خريد است

ه به نوبه خود نشان مي دهد كه يك شركت چگونه بايد منظور تعيين ارزش يك مشتري به كار برد ك

) RFM( 4مالي-تكرار- رايج ترين نوع تحليل ارزش مشتري، تحليل تازگي. با اين مشتري رفتار نمايد
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اين مسئله مستلزم ). 2001، 1بلاتبرگ، گتز و توماس(است، ولي مدل هاي ديگري نيز وجود دارند 

پپرز . دمت رساني به آنان به گونه اي متفاوت از بازار مي باشدهدفگيري گروه منتخبي از مشتريان و خ

به بررسي مفهوم بازاريابي يك به يك پرداختند كه در آن تك تك مشتريان مي ) 1999( 2راجرز و

توانند برنامه بازاريابي، مواد، قيمت، بسته بندي و در برخي موارد، محصول مربوط به خود را داشته 

هاي بازاريابي توسط سيستم هاي بزرگ اطلاعات مشتري پشتيباني مي شوند كه اين استراتژي . باشند

داده هاي مربوطه را ذخيره كرده و گزارش ها و اطلاعات گوناگوني راجع به بخش هاي مختلف بازار و 

  .داده هاي جمعيت شناسي يا خريد مربوط به آن ها را توليد مي نمايند

دانش مشتري دانشي . كه در بالا شرح داده شد تفاوت دارد دانش مشتري كاملاً با اطلاعات مشتري

است كه در بطن مشتريان يك سازمان وجود دارد، و با اطلاعاتي كه درباره اين مشتريان است متفاوت 

دانش مشتري به سازمان اجازه مي دهد تا مشتريانش را از دريافت كنندگان ). 1997داونپورت، (است 

گيبرت، (به شركايي تبديل كند كه اقدام به ايجاد و خلق دانش مي نمايندانفعالي محصولات و خدمات 

هدف، تسهيل اكتساب، به اشتراك گذاري و خلق بيشتر دانش موجود در ). 2002، 3ليبولد و پروست

براي فراهم . ي ايجاد نمايدشتريارزش ب بطن مشتريان است تا هم براي سازمان و هم براي مشتريانش

اين امر مي . دانش، تعامل مستقيم يا وجود روابط قوي با شركت مورد نياز استنمودن اين جريان 

تواند چالش بزرگي باشد زيرا اين مسئله شركت ها را ملزم مي كند تا براي تسهيل اشتراك دانش و 

انتقال آن ميان كارمندان خود نيز بر موانع زيادي فائق آيند، ديگر چه رسد به اين كه مشتريان آن ها 

  .)1386، حسن زاده( اهند ارائه كننده دانشي ارزشمند براي شركت باشندبخو

به احتمال زياد اين . دانش به دست آمده از تعاملات يا روابط مستقيم، دانش مشتري ناميده مي شود

به عنوان . دانش جزئي از يك جريان دو سويه دانش است كه براي هر دو طرف ايجاد ارزش مي كند
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اولويت هاي مصرف كننده در مورد ويژگي هاي محصول جديد، مصارف جديد براي مثال مي توان از 

محصولات فعلي، دانش به دست آمده از تحقيق و توسعه مشترك، بهبود طراحي از سوي عرضه 

  .كنندگان با هدف كاهش هزينه توليد، و دانش مرتبط با رويه هاي موجود در محيط تجاري نام برد

نش مشتري اين است كه اين دانش در تملك سازمان نبوده بلكه در اختيار يكي از جنبه هاي مهم دا

اين دانش از نظر بالقوه مفيدتر و . ديگراني است كه ممكن است مايل به اشتراك آن باشند يا نباشند

كاربرتر از اطلاعات مشتري است زيرا در وجود انسان ها بوده و تشخيص و به كار بستن آن در امور 

  ).1997داونپورت، (مند وجود ساير انسان هاي هوشمند است روزمره نياز

همان طور كه قبلاً بيان گرديد، يكي از دو نوع دانش مشتري كه اين تحقيق بر روي آن تمركز دارد از 

دانش حاصل از مصرف كنندگان قبلاً در زمينه بازاريابي مورد . مصرف كنندگان حاصل مي شود

براي توصيف سازماني با تعريف  "بازار محور"بازاريابي از عبارت  ادبيات. مطالعه قرار گرفته است

) 1990( 1كوهلي و جاورسكي. مناسب درك بازار و توانايي هاي ارتباط با مشتري استفاده مي كند

خلق اطلاعات بازار وابسته به نيازهاي فعلي و آتي ... ": جهت گيري بازار را اينگونه تعريف مي كنند

اگر ). 6.ص( "ازمان، انتشار اطلاعات در بخش ها، و پاسخدهي كل سازمان به آنمشتري به گستره س

چه اين تعريف در مورد موضوع تعميم يافته اطلاعات بازار بحث مي كند، مي تواند به موضوع خاص 

بايد براي تعيين نيازهاي  سازمان كي براي بازار محور بودن،. گردآوري دانش از محيط نيز مربوط باشد

، اقدام به در سازمان ان، ارزيابي محيط رقابتي، و گسترش يك پاسخ هماهنگ به اين اطلاعاتمشتري

  .خلق اطلاعات بازار نمايد

يك فرهنگ بازار محور با متمركز كردن سازمان بر گوش دادن مستمر به مشتريان درباره نيازهاي آن 

رهنگ، سازمان را در به كارگيري اين اين ف. ها و توانايي هاي رقبايشان براي سازمان ارزشمند مي شود

اين سازمان هاي ). 1995اسلاتر و نارور، (اطلاعات براي خلق ارزش متعالي مشتري هدايت مي كند 
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بازار محور به احتمال زياد داراي شبكه ارتباطي خوبي با مشتريان خود هستند كه آنان را قادر مي 

دريافتند كه جهت گيري ) 2003( 1ل و همكارانشآگاروا. سازد ارزش درك شده بيشتري ارائه نمايند

شركت . بازار ارتباطي مستقيم و چشمگير با نوآوري دارد كه به عملكردي بهتر در بازار منجر مي شود

ها با اتكا بر استراتژي بازارمحور مي توانند از كانال هاي برقرار شده با محيط خارج براي آغاز 

  .ش براي كليه افراد درگير بهره ببرندهاي اشتراك دانش و ايجاد ارزفرآيند

سازمان هايي كه تاريخچه اي از راه اندازي موفق محصولات جديد دارند قادر به درك خواسته هاي 

مشتريان هستند، دانش عميقي از نيازها و اولويت هاي كاربران دارند، تحليل كاملي از بازار انجام مي 

درصد موارد موفقي كه  80در . خود استفاده مي كنند دهند و از تعاملات مستمر با مشتري به نفع

قرار گرفتند، توسعه دهندگان محصول داراي سحط دانش بازار ) 1997( 2مورد مطالعه اوتوم و مور

اين امر . بالاتر از متوسط بوده و يا اطلاعاتي بيش از متوسط در مورد بازار گردآوري كرده بودند

توسعه محصول جديد، از خلق ايده تا تجاري سازي  فرآيند مستلزم مشاركت شديد مصرف كننده در

"كاربران پيشرو"علاوه بر اين، سازمان ها بايد مايل به ايجاد روابط رسمي با . آن است
، 4ون هيپل( 3

باشند كه نه تنها شامل مشتريان است، بلكه عرضه كنندگان، شركاي هم پيمان و دانشگاه ها ) 1988

ين مسئله امكان جمع آوري اطلاعات موثقي را كه در خارج از سازمان وجود ا. را نيز در بر مي گيرد

  .دارد فراهم مي سازد

مشترياني تحصيلكرده، معتبر، آگاه و منحصر به فرد با : كاربران پيشرو را اينگونه تعريف مي كنند

د در آنان از طريق شغل و سمت خو. تجربه اي قابل ملاحظه در استفاده از محصولات يك شركت

تصميم گيري اضافه مي كنند كه باعث افزايش ارزش اطلاعات ارائه شده از  فرآيندصنعت، دانش را به 
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اين كاربران با نيازهاي كلي در يك صنعت خاص روبرو مي شوند ولي پيشاپيش . جانب آنان مي گردد

ي است كه با يافتن راه اكثريت بازار مصرف با اين نيازها روبرو مي گردند زيرا موقعيت آن ها به گونه ا

ممكن است آنان بواسطه ). 1988ون هيپل، (حلي براي اين نيازها باعث تحقق يافتن ارزش مي گردند 

تجربه، ميانبر محصولي ايجاد كرده باشند كه عملكرد را بهبود بخشيده يا در زمان صرفه جويي مي 

درباره نقايص هر يك از آن ها همچنين ممكن است آن ها به گروهي از محصولات خو گرفته و . كند

كاربران پيشرو حل كنندگان عالي مسائل بوده و بلافاصله مشكلات را تشخيص . دانشي داشته باشند

اين عيوب محصول، به طرز چشمگيري به عملكرد محصول و نهايتاً به رضايت مشتري و . مي دهند

در ممكن  "عالي"اين كاربران  ).1999، 1هوپس و پسترل(رابطه شكل گرفته با شركت آسيب مي زند 

است در موقعيت خود در طول زمان محصولات را مورد آزمايش هاي افراطي قرار داده و يا آن ها را در 

آن ها بواسطه تواناييشان هم در . حوزه هايي كه قبلاً امتحان نشده اند مورد استفاده قرار دهند

به يك منبع غني از دانش آزمايش  تشخيص خوب يا بد بودن محصول و هم در تشخيص علت آن،

ممكن است كاربران پيشرو از طريق ). كه ماهيتي بسيار ضمني دارد(محصول تبديل مي شوند 

آزمايش محصولات يك شركت، مصارف بسياري را براي محصولات امتحان كرده باشند و با به اشتراك 

در . براي شركت كاهش دهندگذاردن دانش خود مي توانند زمان و هزينه هاي آزمايش محصول را 

نهايت، آن ها مي توانند درك عميقي از بازار مصرف ايجاد كرده و قادرند قبل از ايجاد رقابت، براي 

شركت هايي كه در تلاش براي افزايش . مشكلات مشتريان راه حل هاي محصول جديد ارائه نمايند

با كاربران پيشرو و با توسعه  استفاده خود از دانش مشتري هستند مي توانند از طريق همكاري

مشاركت ها و روابطي آموزنده با اين مصرف كنندگان، اقدام به تحقق منافع چشمگير بلند مدت 

  ).1996، 2پيتا و فرانزاك(نمايند 
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  انواع دانش مشتري -2-1-4
 ن، يا وراي مرزهاناز آن جا كه موقعيت مكاني منابع و شايستگي ها مي تواند در خارج از سازما

از مفاهيم يك ديدگاه منبع محور به سازمان ) CKM(ايده مديريت دانش مشتري  سازماني باشد،

مديريت دانش مشتري درباره رشد و نوآوري از طريق ). 1996، 1كانر و پراهالاد(فاصله مي گيرد 

اجراي استراتژي هايي است كه شركت و مشتريانش را با رابطه اي همزيست گونه كه ايجاد ارزش 

ي به جاي تمركز بر اين قاعده كلي كه دانش مشتر تيريمد. قابل مي كند به هم پيوند مي دهدمت

اي كاش ما "، يك بعد ديگر پيشنهاد مي كند، يعني "اي كاش فقط ما آنچه را مي دانيم مي دانستيم"

مسئله اين ). 461.، ص2002گيبرت و ديگران، ( "نيز آن چه را كه مشتريانمان مي دانند مي دانستيم

بر خلاف مفهومي است كه معتقد است يك سازمان براي فناوري و دانش خود تنها بايد بر خود، و نه 

  .بر عرضه كنندگان خارجي متكي، باشد
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  نمايش تصويري جريان دانش مشتري): 1-2(شكل 

  

ي كه يك سازمان به منظور مديريت شناسايي، كسب، خلق و بهره برداري از دانش مشتري فرآيند

چارچوب  1شكل ). ب2005 1پكت(انجام مي دهد رو هم رفته مديريت دانش مشتري ناميده مي شود 

را گسترش داده و چگونگي جريان يافتن دانش مشتري بين سازمان ) ب2005(ارائه شده توسط پكت 

نشان ، و انواع مختلف دانشي را كه مي توان به اشتراك گذارد )مصرف كنندگان و شركا(و مشتريانش 

جريان دانش مشتري وراي مرزهاي خارجي سازمان به يك جريان دوسويه دانش تبديل مي . دهد يم

يك سيستم مديريت دانش مي تواند بر روي اين مرز پلي بزند تا جوانب داخلي سازمان را با انواع . شود

دگان، مثلاً افرادي كه محصولات و خدمات شركت را خريداري مي كنند، عرضه كنن(مختلف مشتريان 

  .پيوند دهد) شركاي تجاري و سرمايه گذاران مشترك

يكي از كاربردهاي اصلي سيستم هاي مديريت دانش كه يك سازمان را به محيط خارج متصل مي 

اين مشتريان مي توانند ارائه كننده دانشي باشند . كند، ايجاد شبكه اي بين سازمان و مشتريانش است
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سازمان نيز به نوبه . هاي تصميم گيري آن تأثيرگذار باشدفرآيند كه بر فعاليت هاي داخلي سازمان و

خود دانش مربوط به محصولات و خدمات خود را به مشتري ارائه مي كند كه سودمندي ادراك شده 

اين جريان دو سويه اطلاعات، بواسطه يك رابطه يا شراكت قوي، مبناي مزيت . را بهبود مي بخشد

در مورد پنج شكل اصلي دانش مشتري ) 2002(گيبرت و همكارانش . رقابتي پايه گذاري مي كند

تهيه كنندگي، هم آموزي تيم محور، نوآوري متقابل، -مصرف كنندگي: بحث مي كنند كه عبارتند از

  .)1384، يميعبدالكر( انجمن هاي خلاقيت، و توسعه دارايي هاي فكري مشترك

) 1980( 1اين عبارت توسط تافلر. استي كنندگ هيته- يمصرف كنندگاولين شكل دانش مشتري، 

. ابداع شد و توصيف كننده يك مشتري است كه هم نقش مصرف كننده و هم نقش توليد كننده دارد

به عنوان مثالي در اين . در اين مورد، توليد مشترك دانش از طريق الگوها و تعامل ايجاد مي شود

ر توسط شركت بوش همراه با مرسدس بنز زمينه مي توان به نحوه توسعه سيستم هاي مديريت موتو

مشتري بوش، يعني مرسدس بنز، . كه محصول نهايي يعني خودرو را توليد و مونتاژ مي كند اشاره كرد

اجازه دارد تا ايده هاي مولد ارزش را به اشتراك گذاشته و توسعه ابداعات و محصولات جديد را 

  .تسهيل نمايد

اين امر مستلزم تعاملات زياد با مشتريان براي . محور است نوع دوم دانش مشتري، هم آموزي تيم

به . ها و سيستم ها براي تسهيل تغييرات سيستماتيك استفرآيندبدست آوردن دانش آن ها در مورد 

اين سازمان با ارتقا دادن . اشاره كرد Amazon.comعنوان مثالي برجسته در اين زمينه مي توان به 

رنتي كتاب تا فروشنده طيف وسيعي از كالاها موفق به انجام تعاملات خود از يك خرده فروش اينت

براي طراحي يك زنجيره ارزش جديد ) يعني عرضه كنندگان(يادگيري مشترك با مشتريان خود 

اين تغيير در جهت گيري كسب و كار نيازمند كمك ودانش عرضه كنندگان بود زيرا بسياري . گرديد
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ارزش افزوده اين . ركاتي و بازاريابي متفاوتي نسبت به كتاب داشتنداز محصولات جديد الزامات تدا

  .استراتژي در ايجاد سرمايه اجتماعي حقوقي با مشتريان شركت است

وي معتقد بود بسياري از نوآوري . تعريف شد) 1988(نوآوري متقابل براي اولين بار توسط ون هيپل 

زيرا آن ها داراي دانشي ويژه از محصول هستند  ها در محصول مربوط به كاربران نهايي محصول است

نوآوري متقابل چيزي فراتر از جستجوي احتياجات . كه از استفاده و نيازهاي خودشان ناشي مي گردد

شركت . آينده بوده و شكل دهنده دانشي است كه از نوآوري هاي جامع و يكپارچه مشتق مي شود

از طريق بررسي دقيق عمليات ساخت و استراتژي  رايدر لجيستيكس مثالي در اين زمينه است كه

هاي زنجيره عرضه خود، راه حل هاي تداركاتي پيچيده و گسترده اي براي مشتريانش ايجاد نموده و 

اين مسئله . ها بوده و ارزش افزوده ايجاد مي نمودفرآيندسپس خدماتي را طراحي كرد كه مناسب اين 

مل و نقل تجاري به يك ارائه كننده راه حل هاي ممكن است شركت رايدر را از يك شركت ح

  ).2002گيبرت و ديگران، (تداركاتي تبديل نمايد 

انجمن هاي خلاقيت زماني شكل مي گيرد كه شركت ها مشتريانشان را در گروه هايي با دانش 

ز ا. تخصصي مشابه سازماندهي كرده و به منظور خلق دانش جديد آن ها را تشويق به تعامل مي كنند

مشخصه هاي اين گروه ها مي توان به كار در كنار يكديگر در يك بازه زماني طولاني، علايق مشترك 

اين . )2001؛ ون هيپل، 1991، 1براون و دوگيد(و تمايل به خلق و اشتراك دانش ارزشمند اشاره كرد 

آزمايش . مايندگروه ها مرزهاي سازماني را پشت سر گذاشته و براي چندين سازمان ايجاد ارزش مي ن

نسخه هاي بتا از سوي مشتريان شركت مايكروسافت مثالي است كه در آن گروه هايي از مشتريان 

هدف، همراه با مهندسان توسعه محصول مايكروسافت به آزمايش محصولات پرداخته و به طور 
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 مشترك محصولي خلق مي نمايند كه براي شركت مايكروسافت و سازمان هاي مشتريان مشاركت

  .كننده ايجاد ارزش مي نمايد

آخرين نوع دانش مشتري، دارايي فكري مشترك است كه شايد شديدترين نوع همكاري بين يك 

در اين جا، ديدگاه شركت اين است كه مالكيتش در اختيار مشتريان بوده و . شركت و مشتريانش باشد

ر از روابط معمول با مشتري اين مفهوم پا را فرات. تملك توسعه محصول در اختيار مشتريان است

بيمه . گذاشته و بر اساس تعليم مشتري و توسعه مشترك، كسب و كاري جديد خلق مي نمايد

اسكانديا مثالي است كه در آن اين شركت و مشتريان ارزشمندش كسب و كارهاي جديدي ايجاد 

ركت در ابتدا فاقد آن ها در بازارهاي در حال شكل گيري كه ش. كردند كه در تملك هر دو طرف بود

 نيا ويژه تيموفقدانش مشتري بوده ولي همچنان تا حد زيادي از مشتريان محلي خود سود مي برد 

  .ثابت كرده اند را ياستراتژ

ي، نوعي مزيت رقابتي سازمان دانش مشتري مي تواند از طريق افزايش يادگيري، خلق دانش و نوآوري

ي موارد، به اين مسئله يادگيري مشتري گفته مي شود در برخ. را براي سازمان پايه گذاري كند

، كه در آن تبادل دو طرفه دانش امكان كسب دانشي جديد را براي مشتري فراهم )1997، 1استوارت(

مزيت رقابتي بدست آمده از طريق اكتساب دانش مي تواند موقتي بوده، زيرا ساير رقبا به . مي كند

ها و محصولات جديد را فرا خواهند گرفت، و يا اگر از فرآيندا، پيروي از آن ها پرداخته و مهارت ه

دانش مشتري . كسب اين دانش توسط رقبا جلوگيري شود، اين مزيت رقابتي مي تواند پايدارتر باشد

مي تواند از طريق ايجاد رابطه اي نزديك با مشتري، كه غيرقابل كپي برداري است، نوعي مزيت 

ن صورت، به اشتراك گذاشتن دانش هم به عنوان تسهيل كننده انتقال و در اي. رقابتي ايجاد نمايد

  .)1385، برگرون( اشتراك دانش عمل كرده و هم مانعي براي رقباست
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  چالش هاي دانش مشتري -2-1-5
سؤالي كليدي هر سازمان اين است كه چگونه مي تواند اطمينان حاصل نمايد كه دانش ارائه شده 

يا نماينده بازار است؟ اگر چه ممكن است برخي از انواع به اشتراك گذاري  توسط مشتري صحيح بوده

دانش تنها قادر به در بر گرفتن دانش يك مشتري باشند، محققان بازار تكنيك هايي براي اطمينان از 

اين امر دارند كه تعداد مناسبي از مشتريان براي شناخت رويه ها يا يافته هاي قابل توجه مورد 

در كل، مديريت دانش مشتري بر اين فرض متكي است كه يك محيط يا بازار . ار گرفته اندمشورت قر

اين مسئله . فروش در جايي وجود دارد كه دانشي مفيد در دسترس بوده و قابل ارائه به شركت است

مي تواند بيانگر اين امر باشد كه ارزش بالقوه اي كه بايد توسط مديريت دانش مشتري محقق گردد 

ابر است با توانايي محيط خارجي در ارائه چنين دانشي، و ممكن است مديريت دانش مشتري در بر

  ).ب2005پكت، (برخي صنايع كارآمدتر از ساير صنايع باشد 

هنگامي كه يك سازمان اطمينان حاصل نمود كه دانشي كه دريافت كرده دقيق و مرتبط است هنوز 

عي كه از جريان دانش بين سازمان و شخصيت هاي خارجي هم مجبور خواهد بود بر بسياري از موان

در ابتدا، ممكن است سازمان ها در درك مشتريان به عنوان منبع دانش و . جلوگيري مي كند فائق آيد

 "اينجا اختراع نشده"اين امر در مفهوم . نه فقط منبع درآمد، نوعي چالش فرهنگي را تجربه كنند

ازمان را در قبول ايده هايي كه در خارج از ساختمان شكل گرفته اند بازتاب يافته، كه بي ميلي يك س

ساير سازمان ها از اين مي ترسند كه نشان دادن فرآيندهاي داخلي به مشترياني . توصيف مي كند

. همچون عرضه كنندگان يا شركاي تجاري ممكن است باعث ايجاد يك ادراك خارجي ضعيف گردد

تجاري اتكا دارند مايلند تا آن چه را كه در معرض ديد مشتري قرار دارد شركت هايي كه شديداً بر نام 

). 2002، 1گيبرت و ديگران(كنترل كرده و نگران برملا شدن رازهاي استراتژيك خود در بازار هستند 

در اين راستا، سؤالاتي در خصوص چگونگي كنترل جريان اين دانش به رقبا مطرح شده و زماني كه 
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د فناوري اختصاصي خود را كه بخشي از مزيت رقابتي سازمان است آشكار كرده يا به يك سازمان باي

راگاتز، هندفيلد و (اشتراك گذارد، اثربخشي موافقت نامه هاي رازداري مورد ترديد قرار مي گيرد 

  ).1997، 1اسكنل

گيري دانش در كنار تأثيرات فرهنگي، ممكن است يك سازمان صلاحيت مورد نياز براي جذب و به كار

معتقدند كه ظرفيت جذب كنندگي يك سازمان، ) 1990( 2كوهن و لوينثال. خارجي را نداشته باشد

يا توانايي اش در دريافت دانش جديد تابعي است از دانش قبلي سازمان كه به آن اجازه مي دهد تا 

به كنترل انتقال سيستم هاي اطلاعاتي نيز قادر  ممكن است .دانش جديد را شناسايي و تركيب نمايد

دانش از منابع خارجي نباشند زيرا بسياري از سيستم هاي اشتراك اطلاعات فقط براي استفاده داخلي 

بدون وجود روشي براي يكپارچه سازي سيستم ها كه وجه ). 1386ي، نجفي و ميرح(طراحي شده اند 

هاي داخلي نخواهند مشترك همواري بين سازمان ها باشد، سازمان ها تمايلي به گشودن سيستم 

ممكن است كنترل محتوا از بين برود زيرا انتقال دانش خارجي مي تواند مكان كنترل را به . داشت

گيبرت و ديگران، (وراي مرزهاي سازمان سوق دهد كه موجبات نگراني برخي را فراهم خواهد كرد 

2002.(  

  

  سير تحول مديريت دانش و علل پيدايش آن - 2-2
و آشكار شدن جايگاه دانش و  1980در اواسط دهه . مطرح گرديد 1970اواخر دهه مديريت دانش از 

در اين دهه نظام هاي مبتني . تأثير آن بر قدرت رقابت در بازارهاي اقتصادي، اهميت آن مضاعف شد

بر هوش مصنوعي و نظام هاي هوشمند براي مديريت دانش به كار گرفته شد و مفاهيمي چون فراهم 
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در اواخر ). 1993دراكر، (و مانند آن رواج يافت  3، نظام هاي دانش مدار2مهندسي دانش ،1آوري دانش

سير صعودي انتشار مقالات مربوط به مديريت دانش را در مجلات حوزه هاي مديريت،  80دهه 

در همين دوران اولين كتاب هاي . تجارت و علوم كتابداري و اطلاع رساني مي توان مشاهده كرد

فعاليت گسترده شركت هاي آمريكايي، اروپايي  1990در آغاز دهه . ين حوزه منتشر شدندمربوط به ا

 1990ظهور اينترنت در اواسط دهه . و ژاپني در حوزه مديريت دانش به نحو چشمگيري افزايش يافت

در اروپا و مجمع  4شبكه بين المللي مديريت دانش. تحرك تازه اي به حوزه مديريت دانش بخشيد

اتحاديه  1995در سال . فعاليت هاي خود را در اينترنت گسترش دادند 5دانش ايالات متحده مديريت

بودجه قابل ملاحظه اي را براي اجراي طرح هاي مديريت دانش  6اروپا طي برنامه اي به نام اسپريت

ركت و ده ها ش 8، بوز آلن و هميلتون7به تدريج شركت هاي بزرگي مانند ارنست و يانگ. اختصاص داد

اكنون مديريت دانش در سال هاي آغازين قرن . ديگر به شكل تجاري وارد عرصه مديريت دانش شدند

. براي بسياري از كشورهاي پيشرفته به عنوان نماد رقابت و عامل دستيابي به قدرت و توسعه است 21

دانش از درآمد خود را به مديريت % 55به بعد حدود  2000شركت هاي بزرگ اروپايي از سال 

را به طور  دانش تيريمدگاهشمار  )1-2(جدول ). 1380داوري و شانه ساز زاده، (اختصاص داده اند 

  .خلاصه نشان مي دهد
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  گاهشمار مديريت دانش: )1- 2 (جدول

  دانش تيريمدروند پيشرفت مفهوم   زمان

  .مديريت دانش مطرح شد  1970دهه 

سير  دانش تيريمدانتشارات مربوط به افزوده شد و  دانش تيريمدبر اهميت   1980دهه 

  .صعودي يافت

 دانش تيريمدفعاليت هاي شركت هاي آمريكايي، اروپايي و ژاپني در حوزه   1990اوايل دهه 

  .شدت يافت

  .پديد آمد دانش تيريمدشبكه هاي بين المللي   1990اواسط دهه 

  .ي بزرگ درآمددر زمره فعاليت هاي تجاري شركت ها دانش تيريمد  1990اواخر دهه 

 دانش تيريمددرآمد خود را به % 55شركت هاي بزرگ اروپايي در حدود   هزاره سوم

  .اختصاص دادند

  

در كتاب خود به مراحل مشخص در تمدن بشري و مرحله اي كه اخيراً مطرح شده ) 2002( 1واتسون

در اواخر قرن  است اشاره مي كند كه عبارتند از عصر كشاورزي، عصر صنعت و عصر اطلاعات كه

وي پيش بيني مي نمايد كه قرن بيست و يكم مي تواند شاهد توسعه جوامع بر مبناي . بيستم آغاز شد

  :به طور خلاصه چهار عامل عمده در به وجود آمدن اين پديده عبارتند از. ايده ها و خلاقيت باشد

سرمايه هاي قابل لمس و  دگرگوني مدل كسب و كار صنعتي از سرمايه هاي يك سازمان كه اساساً) 1

به سمت سازمان هايي كه دارايي ) امكانات توليد، ماشين، زمين و حتي نيروي كار ارزان(ملي بودند 

اصلي آن ها غير قابل لمس بوده و با دانش، خبرگي و توانايي براي خلاق سازي كاركنان آن ها گره 
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به طريقي دارايي خود را ارزش  دباياز زماني كه حرفه ها به اين نتيجه رسيدند كه . خورده است

گذاري و هزينه ها را كنترل نمايند، دوره اي آغاز شد كه امتياز رقابتي بر خلق دانش و استفاده مؤثر از 

  .آن استوار گشت

افزايش فوق العاده حجم اطلاعات، ذخيره الكترونيكي آن و افزايش دسترسي به اطلاعات به طور ) 2

است زيرا فقط از طريق دانش است كه اين اطلاعات ارزش پيدا مي كند؛  كلي ارزش دانش را افزوده

اطلاعات به خودي خود تصميم ايجاد نمي كند بلكه تبديل اطلاعات به دانش مبتني بر انسان هاست 

  .كه به تصميم و بنابراين به اقدام مي انجامد

سازمان ها دريافته اند كه با تغيير هرم سني جمعيت و ويژگي هاي جمعيت شناختي، بسياري از ) 3

اين آگاهي فزاينده وجود دارد كه اگر  . حجم زيادي از دانش مهم آن ها در آستانه بازنشستگي است

اندازه گيري و اقدام مناسب انجام نشود، قسمت عمده اين دانش و خبرگي حياتي به سادگي از 

  .سازمان خارج مي شود

خطر از دست رفتن دانش سازماني و خبرگي به تخصصي تر شدن فعاليت ها نيز ممكن است ) 4

  .واسطه انتقال با اخراج كاركنان را به همراه داشته باشد

زماني كه سازمان ها به سرعت به فناوري روي آوردند تصور مي كردند كه قدرت فوق العاده رايانه، 

آيد، بنابراين بخش  سيستم ها و بانك هاي اطلاعاتي پيشرفته مي تواند بر كليه مشكلات سازماني فائق

اما وقتي خبرگي و دانش نهفته سازمان . هاي فناوري اطلاعات مركز فعاليت هاي مديريت دانش بودند

در بدو امر به مديريت . ها مركز توجه واقع شد، ساير رشته ها و بخش ها نيز به تدريج درگير شدند

اما به تدريج سازمان ها . اشتندري مي پندودانش فقط از بعد فناوري نگاه مي شد و آن را يك فنا

. دريافتند كه براي استفاده واقعي از مهارت كاركنان، چيزي ماوراي مديريت اطلاعات مورد نياز است

در مقابل ابزارهاي چاپي يا الكترونيكي، انسان ها در مركز توسعه، اجرا و موفقيت مديريت دانش قرار 



28 

 
 

يت دانش از مفاهيم مشابهي همچون مديريت مي گيرند و همين عامل انساني وجه تمايز مدير

  ).2002، 1بلير دي سي(اطلاعات است 

  

  تعريف دانش - 2-3
دانش، مخلوط سيالي از تجربيات، ارزش ها، اطلاعات موجود و نگرش هاي كارشناسي نظام يافته است 

. ي آيدكه به عنوان چارچوبي براي ارزشيابي و بهره گيري از تجربيات و اطلاعات جديد به دست م

دانش در سازمان ها نه تنها در مدارك و ذخاير .  دانش در ذهن دانشور به وجود آمده و به كار مي رود

دانش در . هاي سازماني، اعمال و هنجارها نيز مجسم مي شودفرآينددانش بلكه در رويه هاي كاري، 

داده به اطلاعات و  درون افراد وجود دارد و بخشي از پيچيدگي ندانسته هاي انساني است؛ تبديل

دانش عبارت ). 29، ص1379داونپورت و پروساك، (سپس به دانش، محور اصلي مديريت دانش است 

است از بهره گيري كامل از داده و اطلاعات درآميخته با مهارت ها، شايستگي ها، عقايد، ادراكات، 

ها، روابط، ديدگاه ها و  سازمان دانش در قالب عقايد، قضاوت. تعهدات و انگيزه هاي دروني انسان

  ).1384خوانساري، (مفاهيم عرضه مي شود و خود اساس پيش برنده اقتصاد فرا صنعتي است 

دانش موضوعي است كه مي توان آن را در قالب كلمات بيان كرد؛ وقتي دانش ضمني از طريق زبان 

با بيان دانش در . داد آشكار مي شود مي توان جهت تأمل و تفكر آن را مورد توجه كانوني خود قرار

. قالب زبان و نشانه ها، دانش را مي توان توزيع، نقد و تحليل كرد و به طريق ديگر آن را افزايش داد

دانش ابزاري است كه مردم با آن كنش نشان مي دهند، يا دانش جديد را به دست مي آورند 

  ).1383رادينگ، (
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براي حل يك مسئله است لذا اگر اطلاعاتي كه در دانش مجموعه اي از شناخت ها و مهارت هاي لازم 

ضمن آن كه دانش بايد امكان . دست است بتواند مشكلي را حل كند مي توان گفت دانشي وجود دارد

  ).28 ص ،1379 پروساك، و داونپورت(تبديل شدن به دستورالعمل اجرايي و عملي را داشته باشد 

  

  4و خرد 3، دانش2، اطلاعات1مفاهيم داده - 2-4
بايد ابتدا به بررسي مفاهيم داده، اطلاعات و دانش و تفاوت  دانش تيريمدبه منظور درك بهتر مفهوم 

عبارات اطلاعات و داده اغلب به جاي عبارت دانش به كار برده مي . و ارتباط ميان آن ها بپردازيم

يك كار دانش محور  شوند اما در واقع آن ها مفاهيم متفاوتي دارند و درك تفاوت آن ها براي انجام

  .بسيار مهم و حياتي است

  

  داده -2-4-1
داده ها حقايق، اعداد خام و دستورالعمل هايي هستند كه انسان مي تواند آن ها را به صورت بالقوه 

، 1383مختاري، (درك، تفسير و تفهيم نمايد و نيز آن ها قابليت پردازش به كمك رايانه را دارند 

  ).84ص

در . ز يك موقعيت و يا يك مورد از يك زمينه خاص بدون ارتباط با ديگر چيزهاستداده يك واقعيت ا

اين اجزا در پايگاه هاي داده ذخيره و مديريت مي . حقيقت داده ها حقايق و واقعيت هاي خام هستند

داده ها در شكل اعداد و ارقام، حروف، تصاوير و اصوات و مانند آن قابل ). 1386شهبازي، (شوند 
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صادقي و صالحي (ي است و به تنهايي معنا و مفهوم مورد نظر را به ذهن متبادر نمي كند دسترس

  ).1387ابيانه، 

  

  اطلاعات -2-4-2
داده هايي است كه به سادگي قابل درك و تفسير بوده و در زمينه مورد نظر معنادار هستند 

  ).16، ص1384خوانساري، (

تباط آن ها به يكديگر موجب شكل گيري اطلاعات مي اضافه كردن زمينه و تفسير به داده ها و ار

  .اطلاعات، داده هاي تركيبي و مرتبط همراه با زمينه و تفسير آن است. شود

اطلاعات در حقيقت داده هاي خلاصه شده را در بر مي گيرد كه گروه بندي، ذخيره، پالايش، 

ي توان با بررسي اطلاعات به اتخاذ م. سازماندهي و تحليل شده اند تا بتوانند زمينه را روشن سازند

اطلاعات معمولاً شكل اعداد و ارقام، كلمات و گزاره هاي انباشته شده را به خود . تصميمات پرداخت

بنابراين چنانچه داده ها مورد . مي گيرند و اعداد و گزاره ها را به صورت خلاصه شده ارائه مي كنند

  ).1386شهبازي، (بديل مي شوند تفسير و ارزيابي قرار گيرند به اطلاعات ت

  

  دانش -2-4-3
مجموعه اي هدفمند از اطلاعات كه ماهيتاً سودمند است و عاملي تعيين كننده و مؤثر تلقي مي شود 

  ).84، ص1383مختاري، (

خلاصه سازي هر . اضافه كردن درك و حافظه به اطلاعات، موجب توسعه طبيعي اطلاعات مي گردد

دانش را در اين حالت مي توان بينش هاي حاصل از . ه به دانش منجر مي شودچه بيشتر اطلاعات اولي

اطلاعات و داده هايي تعريف كرد كه مي تواند به روش هاي مختلف و در شرايط گوناگون مؤثر و قابل 

دانش به حداقل رساندن جمع آوري و خواندن اطلاعات است نه افزايش دسترسي به . تسهيم باشد
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شهبازي، (ارآمد كمك مي كند تا اطلاعات و داده هاي ناخواسته حذف شوند اطلاعات؛ دانش ك

بنابراين اطلاعات زماني به دانش تبديل مي شود كه توسط اشخاص مورد تفسير قرار گرفته، با ). 1386

 ).1387صالحي ابيانه،  و صادقي(عقايد و دانش قبلي آن ها آميخته شده و به آن مفهوم داده شود 

  .اك و فهم است كه از طريق تجربه، استدلال، درك مستقيم و يادگيري حاصل مي شوددانش يك ادر

زماني كه افراد دانش خود را به اشتراك مي گذارند دانش هر يك افزايش مي يابد و از تركيب دانش 

در مفهوم دانش يك چارچوب و  ).1386 ،يشهباز( يك فرد با افراد ديگر دانش جديد حاصل مي شود

ته است كه چرايي پديده ها را مد نظر قرار مي دهد و از تركيب اطلاعات مختلف، اطلاعات الگو نهف

  ).7، ص1386حسن زاده، (جديدي را به وجود مي آورد 

  

  خرد -2-4-4
خرد عبارت است از درك ماهيت اصول حاكم بر الگوهاي دانش؛ . از درك دانش خرد حاصل مي شود

د تغيير در ساختار موجود مي توانند تجربه، زمينه و دانش جديدي افرادي كه داراي خرد باشند با ايجا

اين افراد تفكر انتقادي دارند و خلاقيت و نبوغ در اين قشر در سطح بسيار بالايي قرار . را ايجاد كنند

اين افراد مي توانند با ايجاد رابطه بين تجربيات مختلف، چشم انداز جامع تري پيدا كنند و علاوه . دارد

اقدامات عملي كه در راستاي دانش خود انجام مي دهند، در سايه تفكرات خلاقانه راه هاي مختلفي بر 

تفاوت بين قضاوت شخص دانشمند و . را به همراه مزايا و معايب آن ها براي خود ترسيم مي كنند

خردمند در اين است كه شخص دانشمند ممكن است بر اساس تجربيات محدودتري قضاوت كند ولي 

ردمند با ايجاد رابطه بين تجربيات مختلف و استفاده از چاشني خلاقيت در مورد پديده ها قضاوت خ

بر اين اساس، خرد از مقبوليت جهاني برخوردار بوده و به حقيقت بسيار نزديك است و تغيير . مي كند

ديگر محدوديت  خرد نسبت به تغيير دانش و اطلاعات نياز به مدت زمان بسيار زيادي دارد و به تعبير
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حسن (زمان و مكان در مورد خرد چندان مصداق ندارد و اين تنها وجه مشترك خرد و داده است 

  ).8، ص1386زاده، 

  

  تبديل داده به دانش -2-4-5
تبديل داده هاي جمع آوري شده به دانش مورد نياز سازمان همواره يكي از مقوله هاي با اهميت 

جمع آوري شده قابل تبديل به دانش نبوده و بايستي ابتدا از طريق  به طور حتم تمام داده هاي. است

، دانش مورد فرآيندپردازش، پالايش و سازماندهي آن ها به اطلاعات دست يابيم، سپس با تكميل اين 

ميزان دانش حاصل شده از مجموعه داده هاي در دسترس، خود مي تواند نقطه قوت . نظر حاصل شود

  ).124، ص 1384ماني القريشي، كر(باشد  فرآينداين 

  

  هرم دانش - 2-6
داده ها در پايين ترين سطح و . با توجه به تعاريف و مفاهيم فوق مي توان هرم دانش را ترسيم كرد

برخي اختلاف نظر ها درباره جزييات وجود داشته ولي در كل، وفاق . خرد در رأس هرم قرار دارند

  .جود داردعمومي درباره حركت و تركيب كلي هرم و

  خلاقيت، نبوغ

  تصميم گيري، روشمند سازي

  تجزيه و تحليل، جمع بندي، سازماندهي

  جمع آوري

  

  نشهرم دا): 2-2(شكل 
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  تفاوت اطلاعات با دانش - 2-7
  :در جدول زير برخي از تفاوت هاي اطلاعات و دانش بيان شده است

  )2005و سلامت ،  يروسل(تفاوت اطلاعات و دانش ): 2- 2(جدول 

  اطلاعات  انشد

  داده هاي پردازش شده  اطلاعات قابل به كار گيري

امكان پيش بيني و تصميم گيري را فراهم مي 

  .سازد

  .فقط حقايق را به ما مي نماياند

به هم پيچيده، نامشخص و نيمه ساختاريافته 

  .است

  .روشن، قطعي، ساختاريافته و ساده است

ختي قابل انتقال آن به ديگران دشوار بوده و به س

  .بيان است

  .به سادگي به شكل مكتوب در مي آيد

درك مستقيم بر . در ارتباط بين افراد قرار دارد

اساس تجربه، توانايي افراد براي مقايسه وضعيت 

  .ها و مشكلات و پاسخ ها مي باشد

با روش گردآوري، تصحيح، زمينه سازي و 

  .محاسبه اطلاعات به دست مي آيد

  .بستگي به مالك آن ندارد  .دارد به مالك آن بستگي
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  انواع دانش سازماني - 2-8
دانش پديده اي پيچيده، بي ثبات و چندبعدي است و براي مديريت مطلوب تر نيازمند درك ويژگي 

مجزا ساختن انواع متفاوت و در عين حال مهم دانش در مديريت و كاربرد . هاي پيرامون آن مي باشد

  .چوب سازماني، ضروري و مهم به نظر مي رسدآن به طور اثربخش در چار

و ) تصريحي( 1مشهورترين دسته بندي كه از دانش ارائه شده است آن را به دو بخش دانش آشكار

همه منابع دانش را به كوه يخي تشبيه كرده اند كه قسمت . تقسيم مي كند) تلويحي( 2دانش ضمني

  .مشهود آن دانش آشكار است

دانش آشكار غيرمبهم و مدون . نش ضمني آسان تر قابل درك و كنترل استدانش آشكار نسبت به دا

  .است، در حالي كه دانش ضمني نامحسوس و شخصي تر به نظر مي رسد

  

  )تصريحي(دانش آشكار  -2-8-1
نقش اول به شناسايي و طبقه . مديريت دانش به صورت دو نقش مجزا ولي مكمل انجام مي گيرد

. يگر به بررسي اين كه افراد چگونه در سازمان ها تعامل دارند مي پردازدبندي دانش آشكار و نقش د

دانش آشكار، دانشي . در نقش دوم، مديريت دانش به منظور مطالعه فرهنگ سازماني صورت مي گيرد

اين نوع دانش در پاره اي از مواقع . است كه مي تواند به طور آسان تر محاسبه و انتقال داده شود

. بياني و اظهاري است و يا ممكن است براي توصيف دانش رسمي نيز به كار برده شود دانش مدون يا

اين دانش ريشه در اسناد رسمي سازمان مانند خط مشي ها، معادلات رياضي، اختراعات ثبت شده، 

دانش تصريحي ممكن است به منظور ايجاد . نامه ها، سياست هاي سازماني و گزارش هاي مالي دارد
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و جديد، توزيع و به كار برده نشود ولي قادر است به شكل نسبتاً آساني بين افراد داخل و  دانش مفيد

  ).24، ص 1386حسن زاده، (خارج سازمان ارتباط يافته و منتقل شود 

  )تلويحي(دانش ضمني  -2-8-2
. هاي مديريت دانش قرار داردفرآينددانش ضمني در مركز . دانش تصريحي و تلويحي مكمل يكديگرند

دانش تلويحي تفاوتي معنادار . است 1مفهوم دانش ضمني از ابداعات فيلسوف سرشناس، ميشل پولاني

  .با دانش تصريحي و عيني دارد

به عنوان مثال، مستندسازي چگونگي راندن دوچرخه . مستندسازي اين نوع  دانش بسيار مشكل است

كاري، كارآموزي، شاگردي، صحبت و انتقال يا اشتراك دانش تلويحي از طريق هم. بسيار سخت است

حيدري (معاشرت و ديگر تعاملات فردي و اجتماعي و حتي از طريق شبيه سازي امكان پذير است 

  ).1383هويي، 

اين دانش با گمان ها، بينش ها، شهودات، . دانش ضمني به طور شخصي و اجتماعي نهادينه شده است

دانش شخصي به طور عميق ريشته در تجربه و . ردعواطف، احساسات و تصوير سازي دهني ارتباط دا

از سوي ديگر دانشي است . آكاهي افراد و از طريق تجارب، ارزش ها و فرهنگ آنان متداول شده است

كه به افراد كمك مي كند تا از دنياي خود آگاهي يابند و اغلب به طور عميق به وسيله عقايد و ارزش 

دانش تلويحي نقش مهمي در چارچوب سازماني و . ته استهاي شخصي افراد تحت تأثير قرار گرف

اين مفهوم را به تئوري هاي  2كوچيرو نوناكا و هيروكا تاكوچي. درك مديريت دانش ايفا مي كند

آن ها ايده دانش تلويحي در چارچوب سازماني را در كتاب هاي خود كه به . مديريت نسبت داده اند

دانش (لويحي و تصريحي را تبيين نموده اند به كار برده اند نوعي ديگر تفاوت كلاسيك بين دانش ت
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تصريحي عيني است و به آساني منتقل مي شود در حالي كه دانش تلويحي بيشتر نامرئي بوده و 

  ).توضيح آن به ديگران دشوارتر است

آن ها استدلال مي كنند كه دانش ضمني منبع قضاوت كارشناسان است و اهميت قابل توجهي در 

دانش تلويحي به دشواري قابل تغيير و مديريت است و شامل مجموعه اي كلي از . زمان ها داردسا

يك فرد از طريق تجربه ياد مي گيرد كه . رفتارها، تجارب، آرمان ها، ارزش ها و عواطف يك فرد است

ضاوت چگونه امور را انجام دهد و تصميمات استراتژيك بگيرد، اما ممكن است توضيح مهارت ها و ق

. دانش تلويحي مي تواند از طريق كاربرد به ديگران منتقل شود. هاي خود به ديگران را دشوار يابد

امكان جدايي دانش تلويحي از فعاليت ها به سادگي ميسر نيست و اين مسئله اداره آن را بسيار مشكل 

رخي دانش ها ممكن در كتاب خلق دانش استدلال كرده اند كه ب 1كروكن حتي نوناكا و وا. مي سازد

  .است به هيچ وجه قابل اداره نباشند

هرچند كه مديريت دانش ضمني به مراتب مشكل تر از دانش آشكار است، اما ارزش آن در كسب 

تلويحي و براي يك مديريت دانش كارآمد، تسخير هر دو دانش . مزيت رقابتي در سازمان بيشتر است

چالش واقعي مديريت دانش در توانايي ). 26، ص 1386ي و نجفي، رحيم(تصريحي الزامي است 

بيشتر سازمان ها . تشخيص و تسخير دانش تلويحي است به طوري كه هنگام نياز قابل شناسايي باشد

درصد از كل دانش سازمان را شكل مي  20دانش سهل الوصول كه تنها (تنها بر مديريت دانش آشكار 

تبديل دانش . مني را به وقوع تصادفي آن وا مي گذارند، تمركز مي كنند و استفاده از دانش ض)دهد

در مجموع چنين ). 375، ص 2004، 2گاندي(ضمني به دانش آشكار مشكل است اما غيرممكن نيست 

مي توان گفت كه به اشتراك گذاشتن دانش و تبديل آن در سراسر سازمان به عنوان شبكه هاي 
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تقال دانش را تسهيل كرده و اين امر به نوبه خود توانايي ان فرآيندسازماني، از ساز و كارهايي است كه 

  ).8-10، صص 2005، 1سيكس و تري لون(و ظرفيت سازمان را تقويت مي نمايد 

  

  تعريف مديريت دانش - 2-9
. براي شناخت هر مفهوم نياز به اين داريم كه درباره آن در حد امكان تعريفي جامع داشته باشيم

از اين رو براي تحقيق در مورد آن بايستي ابتدا آن را . قاعده مستثني نيستمديريت دانش نيز از اين 

  .تعريف نماييم

مديريت دانش عبارت است از چالش كشف دانايي هاي فردي و تبديل آن به يك موضوع اطلاعاتي به 

كارهاي  فرآيندنحوي كه بتوان آن را در پايگاه هاي اطلاعاتي ذخيره كرد، با ديگران مبادله نمود و در 

  ).14، ص 1382، به نقل از زاهدي، 2اسكولتز(روزمره به كار گرفت 

هايي هستند كه قادرند توليد و جريان دانش را به منظور ايجاد و فرآيندمديريت دانش، راهبردها و 

  .برآورده ساختن انتظارات سازمان، مشتريان و كاربران در كل سازمان به وجود آورند

مديريت دانش شركت كه مي تواند ويژگي هاي : يريت دانش عبارت است ازمد) 1993( 3به نظر ويگ

، 1382زارعي، (بهبود بخشد  "عملكرد هوشمندانه تر"عملكرد سازماني را با قادر ساختن شركت به 

  ).47ص 

گسترده اي است كه امر شناسايي، سازماندهي،  فرآيندمديريت دانش : تعريف ديگري بيان مي دارد

اده صحيح از اطلاعات و تجربيات داخلي سازمان را مورد توجه قرار مي دهد؛ راهي است انتقال و استف
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، 1381فيضي، (كه سازمان ها دانش را ايجاد، تسخير، طبقه بندي، اصلاح، تسهيم و منتشر مي كنند 

  ).4ص 

ند كه امروزه شمار زيادي از صاحبنظران بر اين باورند كه سازمان ها بايد به دنبال روش هايي باش

دانش سازماني را در ميان افراد و در سراسر سازمان منتشر كنند، همچنين دو بعد رقابتي اصلي هر 

مؤسسه، ايجاد و انتقال دانش درون سازمان است؛ بدين ترتيب، دانش بيش از پيش آشكار گرديده 

  ).27، ص 1381، به نقل از جعفري مقدم، 1پروبست، راب و رم هارت(است 

مديريت دانش به عنوان روشي براي تبديل داده هاي خام به : معتقد است) 2002( 2مارك رسنيك

سيستم هاي . اطلاعات رمزگرداني شده و سپس تفسير آن اطلاعات  به دانش محسوب مي شود

با اين وجود، . مديريت دانش را مي توان با استفاده از فناوري هاي اطلاعاتي جاري و آتي توسعه داد

هاي مديريت فرآيند. به اهداف مديريت دانش شرطي لازم است ولي كافي نيست فناوري براي نيل

دانش را بايد براي پرداختن به موضوعاتي نظير مشاركت، تفسير معنايي و دستيابي مورد استفاده قرار 

  ).75، ص136خيرانديش، (داد 

سرمايه (كنان مديريت دانش كوششي براي تبديل دانش كار: گاندي دانش را چنين تعريف مي كند

  ).369، ص 2004گاندي، (است ) سرمايه ساختاري فكري(به دارايي مشترك سازماني ) انساني

راه حل معماي تعريف مديريت دانش آن است كه آن چه را مديريت دانش در ) 2004( 3از نظر سينت

  .آن مقوله نمي گنجد حذف كنيد

تا اطلاعات و مهارت هاي مهم را كه به  ي است كه به سازمان ها كمك مي كندفرآيندمديريت دانش 

عنوان حافظه سازماني محسوب مي شوند و به طور معمول به صورت سازماندهي نشده وجود دارند 

اين امر سازمان را براي حل مسائل يادگيري، برنامه . شناسايي، انتخاب، سازماندهي و منتشر نمايند

                                                      
 

1 - Probst, Raub & Romhardt 
2
 - Mark Resnick 

3
 - Sinotte 



39 

 
 

مديريت دانش بر . را و مؤثر قادر مي سازدريزي راهبردي و تصميم گيري هاي پويا به صورت كا

شناسايي دانش و ارائه آن و نيز به روشي كه بتواند به صورت رسمي به اشتراك گذارده شود و در 

  ).2004، 1فريد(نتيجه دوباره مورد استفاده قرار گيرد تأكيد مي ورزد 

رزش ها از سرمايه هاي ي از آفرينش افرآيندمديريت دانش : 2مديريت دانش از ديدگاه جي ليبويز

تار سازماني ي، سرمايه هاي انساني، سرمايه ساخلمس ناپذير سازمان شامل سرمايه هاي فكري و ذهن

  ).12، ص 1380مهدوي، (و سرمايه مشتريان و ارتباط با آن ها است 

هايي است كه طي آن جريان دانايي در يك جامعه به فرآيندمديريت دانش ناظر بر مجموعه اي از 

  ).1384متقي طلب و بالالايي، (رت مستمر و فزاينده هدايت مي شود صو

ها براي فهم و به كارگيري منبع استراتژيك فرآيندمديريت دانش مجموعه اي از : داونپورت و پروساك

مديريت دانش رويكردي ساخت يافته است كه رويه هايي را براي شناسايي، . دانش در سازمان است

ذخيره و به كارگيري دانش به منظور تأمين نيازها و اهداف سازمان برقرار مي ارزيابي، سازماندهي، 

  ).1383جعفري و كلانتر، (سازد 

برخي متخصصان فناوري اطلاعات اذعان دارند كه بين سرمايه . مديريت دانش، فناوري اطلاعات نيست

آن چه . شده استگذاري در فناوري؛ عملكرد شركت و مديريت دانش ارتباطي در تحقيقات يافت ن

  ).1384دوستار و كريمي، (مهم است به كار گيري دانش و آفريدن آن است، نه صرف داشتن آن 

ارائه شده است كه به نظر مي رسد  3اخيراً تعريفي از سوي سازمان توسعه و همكاري هاي اقتصادي

همچنين اين تعريف . علاوه بر تازگي، مفاهيم اصلي تعاريف موجود را به صورت خلاصه در بر مي گيرد

جموعه اي از مديريت دانش م: ر استفاده شده استبه صورت علمي در پژوهشي از سوي سازمان مذكو
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فعاليت هاي سازماني براي خلق، كسب، توزيع دانسته ها و ارتقاي به اشتراك گذاري دانش در داخل 

  ).7، ص 1384حسن زاده، (سازمان و محيط پيرامون آن است 

مديريت دانش عبارت : يف مختلف، مديريت دانش را به اين صورت مي توان تعريف كردبا مرور تعار

در داخل يك ) نهان به عيان و بالعكس(است از اعمال مديريت و زمينه سازي براي تبديل دانش 

سازمان از طريق گردآوري، به اشتراك گذاري و استفاده از دانش به عنوان يك سرمايه سازماني در 

  ).103، ص 1383حسن زاده، (يابي به اهداف سازمان راستاي دست

مدلي را براي تبديل دانش ارائه داده است كه بر  2به نقل از نوناكا و تاكه اوچي) 2003( 1گونلاگسدوتير

اساس آن مديريت دانش بايد تبديل دانش و كيفيت انجام آن را مورد توجه قرار دهد تا در نهايت 

ان يادگيرنده كه از ويژگي هاي سازمان هاي موفق امروزي است رعايت آموزش سازماني يا مفهوم سازم

  ).68، ص 2003، ريگونلاگسدوت(شود 

  

  مزاياي مديريت دانش - 2-10
اندازه گيري مزاياي سرمايه هاي مرتبط با دانش به يكي از مشكل ترين و چالشي ترين مباحث كسب 

كردن دانش، غير ممكن بوده و اندازه گيري  كمي. و كارهاي امروزي مبتني بر دانش تبديل شده است

مزاياي به كار گيري فعاليت هاي مديريت دانش از . نتايج مستقيم مديريت دانش چندان ساده نيست

برخي مزاياي آن . سطح فني تا سطح راهبردي بر فرهنگ و بهره وري كل سازمان مؤثر خواهد بود

  :عبارتند از

سازمان ها براي پاسخ گويي به تغييرات بازار و تسريع توانمند ساختن : بهبود پاسخ رقابتي •

 .زمان ارائه محصولات به بازار
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در اختيار گرفتن دانش ضمني : كاهش هزينه ها و اجتناب از هدر رفتن سرمايه هاي ذهني •

ها را براي كاربردهاي فرآينداين اجازه را به سازمان مي دهد كه آن دانش را به كار ببرد تا 

 .و هزينه هاي آموزش مجدد كاركنان و متخصصان را از ميان برداردآتي حفظ كرده 

عمليات هايي كه از نظر جغرافيايي پراكنده اند : برطرف كردن نياز براي جهاني عمل كردن •

سازمان هايي كه داراي . چالش هاي خاصي را در زمينه فرهنگي و مديريت دانش مي طلبند

خاتمه  "آن ها و ما"ند مي توانند به روحيه فرهنگ اثربخش در زمينه مديريت دانش هست

 .شود و استفاده كارآمد از منابع پراكنده را حداكثر سازند "ما"دهند، هر آن چه هست 

به كارگيري زيرساخت مديريت دانش محدوديت هاي سنتي را از ميان بر مي : اثربخشي شغل •

جه، اثربخشي را ارتقا مي دارد، تسهيم دانش را در ميان كاركنان افزايش مي دهد و در نتي

 .بخشد

ابزارها، الگوها و بهترين كاربردهاي مديريت دانش كه با فرهنگ تسهيم : اثربخشي سازمان •

 .دانش همراه است، محيط همكاري را شكل مي دهد و در نتيجه، اثربخشي را ارتقا مي بخشد

ا مي دهد و در استفاده از فرهنگ دانش، خلاقيت و نوآوري را ارتق: تعيين جهت راهبردي •

 ).354، ص 2000، 1سيوان(نتيجه بر جهت راهبردي تأثير مي گذارد 

  

  مباني زيرساخت مديريت دانش - 2-11
زيرساخت دانش سازوكاري است كه سازمان از طريق آن دانش را مديريت مي كند و افراد در بخش 

وري كه اعضا بتوانند از هاي متفاوت آن دانش خود را از طريق اين زيرساخت تسهيم مي نمايند به ط

هاي ضروري دانش فرآينداين زيرساخت باعث مي شود . آن دانش به طور كاملاً اثربخش استفاده كنند
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با حداكثر كارايي صورت گيرند، از فناوري ها اعم از سخت افزار و نرم افزار استفاده كارآمدتري شود و 

اين زيرساخت چيزي جز جريان دادن  هدف اصلي. خلق، تسهيم و به كارگيري دانش انجام پذيرد

  .هاي كاري سازمان نيستفرآينددانش در رگ هاي 

در مديريت دانش بر فرهنگ سازماني تأكيد مي شود تا اشتراك گذاري و به كار گيري دانش 

به همين دليل، آرايش و فرهنگ سازماني مناسب شكل گرفته و تحرك . برانگيخته و پرورش داده شود

ها در مديريت دانش تأكيد مي شود تا دانش فرآيندن مورد توجه قرار مي گيرد؛ بر و آموزش كاركنا

سازمان مكان يابي، سازماندهي و به اشتراك گذاشته شود و بودجه مورد نياز اين فعاليت ها نيز تأمين 

در مديريت دانش بر فناوري تأكيد مي گردد تا دانش ذخيره و دسترس پذير شود و اين امكان . گردد

  .راهم آيد كه افراد بدون اين كه در كنار هم باشند با يكديگر همكاري كنندف

. هاي دانش، فناوري اطلاعات و فرهنگ سازماني استفرآيند: مباني زيرساخت مديريت دانش شامل

يك زيرساخت قوي دانش بر اساس مباني قوي ايجاد مي شود و اين مباني به استفاده كامل از دانش 

خلق و تسهيم دانش . ين ميان، مديريت دانش بر افراد و تعاملات آن ها تمركز دارددر ا. مي انجامد

حاصل تعاملات انسان ها در حين كار است، لذا در مديريت دانش ابتدا بايد افراد را به اطلاعات مرتبط 

اطلاعات  ها و تشويق لازم است، نه صرفاً براي ايجاد اعتماد و استفاده ازفرآينداين ارتباط شامل . كرد

سپس افراد بايد با هم مرتبط . موجود، بلكه به دنبال آن، براي سهيم شدن در منبع جهاني اطلاعات

آن ها بايد قادر به يافتن يكديگر بوده و در مورد دريافت و درخواست كمك و انتشار تجاربشان . شوند

حقق اهداف استراتژيك اين كار به آنان اين حس را مي دهد كه خود را همواره در ت. راحت باشند

  .سازمان سهيم ببينند

و فناوري تمركز  فرآيندمديريت داده ها بر   .مديريت دانش را نبايد با مديريت داده ها اشتباه كرد

دارد، در حالي كه اركان مديريت دانش، افراد و توانايي جمعي آنان براي تشريك مساعي سريع و 

پيوند دادن اين دو، نيازمند . ت دانش موفق نخواهد بودبدون مديريت داده ها، مديري. اثربخش است
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سازمان براي رسيدن به اين منظور چاره اي جز سرمايه گذاري و . تعهد به فرهنگ تسهيم دانش است

بدون انكه افراد نسبت به دانش تعهد داشته باشند و . تعهد به ايجاد فرهنگ مطلوب سازماني ندارد

هم چنين، بدون داشتن يك . ند، زير ساخت دانش موفق نخواهد بودفعاليت هاي فعلي دانش را بپذير

زير ساخت فناوري كه به اندازه كافي براي پيشتيباني فعاليت هاي دانش قوي باشد، زير ساخت دانش 

هاي مبتني بر دانش نباشند نيز، مديريت دانش داراي زير ساخت فرآيندعمل نمي كند و تا زماني كه 

استعاره انتقال علم از بازو به مغز و تبديل . )265، ص 2000سيوان، ( هد بودمناسبي براي عمل نخوا

اطلاعات دانش و نهايتأ به كار يا خروجي مشخص داراي ارزش افزوده، حاكي از آن است كه تنوع، 

پذير براي سازمان هاي قرن بيست دن سازمان ها، انتخابي اجتناب ناخلاقيت، نوآوري و دانش محور ش

در ادامه به توضيح اين زير ساخت ها و مؤلفه هاي آن ها . )2007، 1ميشل و رايس( د بودو يكم خواه

  .پردازيم

  فرهنگ سازماني  -2-11-1
تا كنون تعاريف زيادي از فرهنگ . آغاز حيات فرهنگ سازماني به پيدايش سازمان باز مي گردد

نگ سازماني را اين گونه تعريف رابينز، در كتاب رفتار سازمان خود، فره. عنوان شده است سازماني

. فرهنگ سازماني، شيوه انجام گرفتن امور را سازمان براي كاركنان مشخص مي كند: كرده است

ادراكي يكسان ار سازمان است كه در همه اعضاي سازمان مشاهده مي شود و بيانگر مشخصات 

به عبارت ديگر، فرهنگ . مشترك و ثابتي است كه سازمان را از سازمان هاي ديگر متمايز مي سازد

مطالعات رابينز . )370، ص 1385رابينز، ( سازماني، هويت اجتماعي در هر سازمان را مشخص مي كند

نشان مي دهد كه فرهنگ سازماني بر تمام جنبه هاي سازمان تأثير مي گذارد و اين تأثير در جنبه 
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ضوح قابل خلاقيت و نوآوري به و ايت شغلي،فردي و عملكرد هاي سازماني، انگيزش و رض هاي رفتار

  .شناسايي است

هاي رفتاري مسلط در  ها، ارزش ها و جهت گيريي در بردارنده باوربه عنوان مفهوم"فرهنگ سازماني 

اكنون همگان پذيرفته اند كه عملكرد يك سازمان تنها متأثر از جنبه هاي فيزيكي و . سازمان است

هنجارهاي رفتاري اعضاي سازمان نيز به همان نحو و حتي مادي آن نيست، بلكه عواطف، ارزش ها و 

  .به ميزان بيشتري بر عملكرد سازمان تأثير مي گذارند

به طور مشخص اهميت پرداختن به فرهنگ سازماني ناشي از آثاري است كه در ارتباط با مجموعه 

  :سازمان بر جاي مي گذارد

  .ي بخشدفرهنگ سازماني به كاركنان هويتي سازماني م: اولاً

  .فرهنگ سازماني موجب تسهيل تعهد گروهي اعضاي سازمان مي شود: ثانياً

  .فرهنگ سازماني به رفتار سازماني اعضا شكل مي دهد: ثالثاً

  .فرهنگ سازماني بر عملكرد مديريت تأثير مي گذارد: رابعاً

  .ماعي مي شودفرهنگ سازماني موجب ثبات و استمرار در سازمان به عنوان يك نظام اجت: خامساً

توقعات مشتركي كه از افراد سازماني و از ديدگاه مديريت، فرهنگ سازماني را مي توان در قالب باورها 

هايي پديد  اين باورها و انتظارات، هنجارها و ارزش. يك نظارت اجتماعي به شمار آورد انتظار مي رود،

اين نظام نظارت اجتماعي را مي  .خشدمي آورد كه با نيرومندي رفتار افراد و گروهها را شكل مي ب

ها،  غير رسمي، احساس يها ها، ميان كنش توان همان نظام غير رسمي دانست كه دربرگيرنده كنش

به ديگر سخن، . ها مهر تأييد مي زنند هايي است كه افراد سازمان بر آن هنجارهاي گروهي و ارزش

دگي سازماني يا بخش پنهان كوه يخي مرو پوشيده و سركوب شده زنلنظام غير رسمي، بخش يا ق

يا  اين بخش پوشيده و نا آشكار به طور معمول يا هرگز بررسي نمي شود و. سازمان محسوب مي شود

  .)1380طوسي، ( به گونه اي نارسا مورد كاوش قرار مي گيرد
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ز با نگاهي دقيق به اين تعريف پي مي بريم كه زمينه اصلي در فرهنگ سازماني وجود سيستمي ا

ها،  در هر سازمان الگويي از باورها، سمبل. معني و مفاهيم مشترك در ميان اعضاي سازمان است

اين الگوها باعث مي . وجود آمده انده ها، آداب و رسوم وجود دارد كه به مرور زمان ب شعائر، داستان

د، درك مشترك شوند كه در خصوص اينكه سازمان چيست و چگونه اعضاء بايد رفتار خود را ابراز كنن

هاي دهگانه اي وجود دارد كه وقتي با هم تركيب مي شوند، فلسفه  ويژگي. وجود آيده و يكساني ب

گرچه فرهنگ سازماني ممكن است تا اندازه ايي از فرهنگ يك سازمان را شكل مي دهد،  وجودي

  .جمع اجراي آن متفاوت باشد

  ويژگي هاي فرهنگ سازماني -11-1-1- 2

 .يزان مسئوليت، آزادي و استقلالي كه افراد درون يك سازمان دارا هستندم: ابتكار فردي •

 .حد و حدودي كه كاركنان پيشرفت را پذيرفته و مخاطره پذيرند: خطر پذيري •

 .ميزاني كه سازمان اهداف و انتظارات عملكرد را به صورت واضح و روشن بيان مي داد: رهبري •

مايل دارند به شيوه هاي يكسان و هماهنگ عمل واحدهاي درون سازماني چقدر ت: يكپارچگي •

 .كنند

 .ها حمايت مي كنند ردستان ارتباط برقرار كرده و از آنمديران تا چه حد با زي: بط مديريتروا •

سازماني تا چه حد براي سرپرستي و كنترل كاركنان به قوانين و مقررات مستقيم متوسل : كنترل •

 .مي شود

خود را با كل سازمان يكي دانسته و از آن كسب هويت مي  تا چه حد اعضاء، سازمان: هويت •

 .كنند

 .تا چه حد پرداخت بر اساس معيار عملكرد كاركنان صورت مي گيرد: نظام پاداش •

 .ميزان كه كاركنان تشويق مي شوند كه عيتأ تعارضات و انتقادات را بپذيرند: تحمل تعارض •
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لسله مراتب رسمي فرماندهي سطح بالاي تا چه حد ارتباطات سازماني به س :الگوي ارتباطي •

 .)1376رابينز، ( سازمان مرتبط مي شود

تركيب اين ويژگي ها با درجات متفاوت نمايانگر نوع فرهنگ سازماني حاكم و تأثير بر عملكرد سازمان 

با وجود اين، ممكن است فرهنگ سازماني قوي يا ضعيف باشد كه با نظر به چگونگي تأثير . مي باشد

  .لكرد سازمان و رضايتمندي اعضاي آن تعيين مي شودبر عم

بر اين باورند كه دانش آفريني بايد تحت تاثير فضايي قرار بگيرد كه در آن ) 1988( شنوناكا و همكاران

مديريت دانش اصلي است كه در هر سطحي از سازمان كاربرد " :دانش قابل دسترس و دستيابي باشد

  ".گير شوندن بايد در اجراي آن درالزامأ همه كاركنا براي حصول موفقيت سازمان. دارد

  اهميت فرهنگ سازماني -11-1-2- 2
. نمي تواند موفق باشد هيچ برنامه مديريت دانش بدون تحول فرهنگ سازماني )2000( 1هبه عقيده و

ايده آل براي مديريت دانش آن است كه افراد درون سازمان، نخست؛ براي ارتقاء  فرهنگ سازماني

آنچه را مي دانند : دوم. لكرد شغلي خود به طور مداوم به دنبال مشاركت، يادگيري و دانستن باشندعم

هاي خود را در قالب خزانه هاي مديريت دانش  دانستني: سوم. در سراسر سازمان اشاعه دهند

امل ترين سازه هاي دانش سازماني تع به واقع، يكي از مهم. )2003، 2يانگ و ون( سازماندهي كنند

كه در سراسر  در سازماني، كه بين اعضاء حداقل تعامل برقرار باشد، بخش اعظم دانش بجاي اين. است

با اين حال، بخش عمده دانش در سازمان . سازمان اشاعه يابد، در انحصار و كنترل افراد باقي مي ماند

تعاملي نه تنها افراد به  فرآينددر اين . در قالب جلسات غير رسمي و تعامل بين اعضاء دروني مي شود

. بلكه مبناي دانش سازماني نيز در نتيجه اين تعاملات توسعه مي يابد. تقويت دانش خود مي پردازند

به تعبير ديگر، دانشي كه در سراسر سازمان دروني  شده است به وسيله هر يك از اعضاء به تنهايي 
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ه دانش فردي با ديگران تسهيم نشود، تأثير لذا، چنانچ. خلق نشده، بلكه متأثر از تعامل بين آنهاست

  .كمي بر مبناي دانش سازماني خواهد گذشت

چنانچه، در جريان تبديل دانش، اعتماد، صداقت و صميميت  )1999( 1بنا به اظهار اودل و گريسون

بين افراد از طريق ارتباطات شخصي، ميان فردي و شبكه سازي وجود نداشته باشد، افراد قادر 

ماد از اين، ايجاد اعتبنابر. بود كه به آساني دانش را كسب و يا از منافع اجتماعي بازيابي كنند نخواهند

طريق تسهيم تعاملات اجتماعي، راهبرد بلند مدتي است كه نيازمند وجود مديراني است كه رفتار 

. اقت باشدمحيط كار بايد مملو از اعتماد و صد. انساني را درك و فرهنگ سازماني را متحول سازند

محيطي كه در آن افراد آزادانه احساس كنند كه مي توانند دانش را با ديگران در ميان بگذارند و از 

يادگيري، فرهنگ حمايتي، جو  تعهد مديران عالي، جو. ها و اشتباهاتشان درس بياموزند شكست

شد، از جمله ويژگيهاي ث مي باهاي بح رقابتي كه بيانگر اعتماد و اطمينان افراد براي شركت در گروه

  .)2003و ون ،  انگي( مديريت دانش به شمار مي روند محيط مطلوب براي اجراي برنامه هاييك 

اين امر به نوبه خود . آنچه كه امروزه سازمان ها را نگران كرده، تغييرات سريع در محيط كار است

د صاحب نظران تنها چيزي كه مي باعث مي شود كه رقابت بين سازمان ها افزايش يابد و بنا به اعتقا

تواند به سازمان ها كمك كند، استفاده از دانايي موجود  سازمان و هدايت اين دانايي در جهت پيشبرد 

ساك، هشت معيار را براي سنجش موفقيت سازمان ها در اجراي ورت و پرومطالعات داونپ. امور است

رسي اين معيارها مشخصي مي شود فرهنگ پروژه هاي مديريت دانايي معروفي كرده است كه از بر

سازماني به عنوان شاخص اساسي سنجش موفقيت مديريت دانايي در سازمان ها مورد توجه است؛ به 

 طوري كه موفقيت مديريت دانايي در سازمان، به ميزان انطباق آن با فرهنگ سازماني بستگي دارد

هماهنگي و  سازماني با ايجادفرهنگ  به طور كلي مي توان گفت ).2000داونپورت و پروساك، (

انسجام ميان بخش هاي گوناگون سازمان، تشويق افراد به نوآوري و توسعه، و گسترش ديدگاه هاي 
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يي ادان مديريت. مديريت دانايي را در سازمان مورد حمايت قرار مي دهد فرآيندافراد نسبت به محيط، 

ي سازمان است، زماني به طور موفقيت آميز در كه يكي از راه هايي بهبود بخشيدن به شرايط بقا

چرا . سازمان به اجرا در مي آيد كه از قبل زمينه فرهنگي مناسب با اين نظام بستر سازي شده باشد

و  مل به منابع انساني مربوط مي شودبه طور كا سازمان، امري مردمي است، كه هدايت دانايي موجود

لذا سازمان ها بايد براي اجراي موفق مديريت دانايي، فرهنگ . تابعي از فرهنگ كاركنان سازمان است

  .متناسب با آن را ايجاد و بر اساس آن عمل كنند

  مؤلفه هاي فرهنگ سازماني -11-1-3- 2
حمايت مديريت، حس تعلق سازماني و : مؤلفه هاي فرهنگ سازماني از ديد رابينز عبارت اند از

  .وضيح هر يك مي پردازيممشاركت در تصميم گيري كه در ادامه به ت

  حمايت مديريت  - 1- 2-11-1-3

را از  KMهاي مديريت دانش، مديريت و رهبري است كه مهم ترين استراتژي هاي  از جمله قابليت

ميزان ارتباط  سازنده مديران سازمان با كاركنان . )2009، 1آرم و دانشگر( بالا به پايين هدايت مي كند

، ص 1384رضاييان، ( ن پشتيباني مي كنند، حمايت مدير مي خوانندرا كه به آنان كمك و از آنا

حمايت مدير آن قدر، حائز اهميت است كه برخي از صاحب نظران در طبقه بندي انواع فرهنگ . )443

در فرهنگ مبتني بر . سازماني، فرهنگ حمايتي را يكي از انواع فرهنگ هاي سازماني معرفي مي كنند

، 2000، 2كارنريو( ا مديران رابطه نزديكي دارند و سلسله مراتب محدود استحمايت، اعضاي سازمان ب

  .)9ص 

تمامي كاركنان سازمان در تمامي سطوح و در هر موقعيتي، بر اين باورند كه بايد دانش و اطلاعات      

تلاش مدير ارشد سازمان بر اين . خود را، در جهت رشد و موفقيت سازمان تشويق و حمايت مي شود
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در چنين فرهنگ سازماني، تفكر، . ست كه به كاركنان اجازه سعي و خطا، تجربه و يادگيري داده شودا

مديريت، فضاي حاكم بر سازمان را به گونه اي . بلكه تشويق هم مي گردد شود نمياتلاف وقت تلقي 

ش به ديگران سازمان مي دهد كه تمام افراد با شور و شوق تمام در پي يادگيري و انتقال آموخته هاي

آزاد اطلاعات، ارتباطات به مرز هاي تيمي، بخشي و حتي سازماني محدود نمي شود و جريان . باشد

تمامي افراد در سازمان با سهمي كه در رشد دانش سازماني داشته اند . قرار استدانش وايده ها بر

ان و متخصصان دسترسي افراد به سادگي مي توانند به خبرگ. مورد ارزيابي و تشويق قرار مي گيرند

مدير ارشد سازمان ساختار و فضاي كاري را به گونه . ها بهره مند مي شوند داشته باشند و از دانش آن

مزاحمت براي ديگران و بدون محدوديت، در فضاي  اي سازمان مي دهد كه افراد بتوانند بدون ايجاد

زش هاي غير رسمي و ايجاد فضاي غير رسمي به بحث و گفت گو بپردازند لذا توجه بيشتر به آمو

مناسب براي مباحث غير رسمي دوستانه در سازمان و نيز ايجاد  فرهنگي كه از نوآوري، يادگيري و 

تسهيم دانش حمايت كند از وظايف مدير ارشد كه اين كار معمولأ توسط مكانيزم هاي پاداش مناسب 

  .)63، ص 1386اكبري و طهماسبي آشتياني، ( صورت مي گيرد

واند د تا سازمان بتزمدير بطور هوشمندانه، موجبات نهادينه شدن مديريت دانش را فراهم مي سا     

و خدمات  به كمك دانش، مزيت رقابتي و خود را حفظ نموده و دانش توليد شده را تبديل به كالا

ذيل رح اين امر مستلزم انجام يك سري اقدامات اساسي در سازمان مي باشد كه اهم آن بش .نمايد

  :است

  ريت دانش در سازمانيترسيم چشم انداز مد .1

  تدوين استراتژي مديريت دانش در سازمان .2

 زي در سازمان مبتني بر دانشيخط مشي و برنامه ر .3

 ايجاد ارتباط بين استراتژي مديريت دانش و استراتژي سازمان .4

 نقشه هاي دانش .5
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 ارزيابي دانشي سازمان تحقيق و توسعه .6

 مديريت دانشگرا .7

 زه گيري دانشاندا .8

 مديريت ارتباط با مشتري .9

 مديريت ارتباط با توليد كنندگان .10

انجام . ريت ارشد سود ببرنديمانند بيشتر برنامه ها، پروژه هاي مديريت دانش بايد از حمايت مد

در چنين  .مديريت دانش در يك سازمان مستلزم وجود رهبر آگاه و تأثير گذار در سازمان است

ش به عنوان يك منبع با ارزش توجه مي شود و فعاليت هايي كه براي به حداكثر سازمان هايي به دان

مهم ترين ويژگي يك رهبري نوين از  .رساندن ارزش اين منبع انجام مي شود، شديدأ مورد توجه است

هايي را كه به طور آشكار در يك سازمان وجود  ديدگاه مديريت دانش آن است كه ضعف ها و شكاف

يكي از مهم ترين مشكلات سازماني اين است كه  معمولاً. ي يابد بي درنگ حل مي كندمدارد و نمود 

ها بر عليه تغيير بر انگيخته مي شوند و در اينجاست كه لزوم وجود رهبري مدرن احساس مي  ديدگاه

هاي تعالي سازمان، از جمله  يكي ديگر از وجوه اين رهبري، داشتن تفكر حمايتي از حركت. شود

لذا حمايت همه جانبه مديران سطوح مختلف سازمان، به ويژه مديران عالي از . ت دانش استمديري

  .)1385هاتفي، ( الزامات اساسي آن محسوب مي شود

  حس تعلق سازمان - 2- 2-11-1-3

هويت . حس تعلق سازماني ميزان يا درجه اي است كه افراد، كل سازمان را معرف خود مي دانند     

عضي از صاحب نظران به عنوان احساس ادراك جمعي اعضاي سازمان در مورد جنبه سازماني توسط ب

پايدارند و موجب  اًميق و نسبتعاين ادراكات جمعي . ها و ابعاد متفاوت سازمان تعريف شده است

تعلق سازمان حدي است كه اعضاي سازمان خود را با . ا مي شوندهتفكيك سازمان از ديگر سازمان 

. با گروه خاصي، يكي مي دانند و دوست دارند كه با آن مورد شناسايي قرار گيرند كل سازمان، نه
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... وفاداري به سازمان، احساس غرور و افتخار، تمايل به ماندن در سازمان و و مواردي مانند ميزان تعهد

هم چنين، بررسي ها نشان مي دهد كه در سازمان هاي دانش  .همه به علت حس تعلق سازماني است

حور، سازمان مبتني بر تيم هاي دانشي است كه از كاركنان منتخب براي به اشتراك گذاشتن دانش م

ي سازماني به كاركنان سازمانفرهنگ  ).2005، 1والزك( ضمني و مهارت هايشان تشكيل مي شوند

ها را از ديگران  هويتي سازماني مي بخشد، آنچه كه سازمان هاي موفق را برجسته مي سازد و آن

ها در جذب، پرورش و نگهداري كاركنان با استعداد و خلاق است و  توانايي آن. تمايز مي كندم

  .كاركنان نيز به نوبه خود وابستگي عميقي نسبت به سازمان پيدا خواهند كرد

در سازمان هايي كه داراي فرهنگ قوي و توانمند  .فرهنگ سازماني تعهد گروهي را آسان مي سازد

منظور از  .ها و اهداف سازماني احساس تعهد و مسئوليت مي كنند سبت به ارزشهستند، كاركنان ن

شغلي،  تعهد سازماني، پيوند و وابستگي رواني به سازمان است كه در آن احساس درگيري بودن

  .وفاداري و باور به ارزش هاي سازماني جاي داد

  :تعهد سازماني در سه مرحله ديده مي شود  

  .ر اين مرحله  فرد سازماني نفوذ ديگران را برخورد مي پذيردد :مرحله پذيرش -اول

شنودي ابطه خدر اين مرحله فرد با پذيرش نفوذ ديگران بر خود به يك ر :مرحله همانند شدن - دوم

  .بخش دست مي يابد

 فرد ازتعلق به يك سازمان احساس سربلندي مي كند و در مي يابد ارزش :مرحله دروني كردن - سوم

. وي سازگار استو با ارزش هاي ن به گونه اي دروني او را خشنود و راضي مي سازد هاي سازما

هنگامي كه تعهد سازماني به مرحله نهايي خود برسد، سپس عضو سازماني متعهد در شمار افراد در 

 تعلل نخواهد كرد در راه محافظت و نگهداري سازمانه به آن اعتماد فراوان مي شود و وي مي آيد ك

  .)107، ص 1382فيروز،  يمين(
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  مشاركت در تصميم گيري - 3- 2-11-1-3

تصميم گيري، و مشاركت كاركنان در  فرآيندعبارت است از چگونگي  مشاركت در تصميم گيري     

در سازمان هاي خلاق، مشاركت جمعي، بهره گيري از نظرات كاركنان، و هم فكري در . فرآينداين 

. گسترده اي رايج هستند و جزء فرهنگ سازماني به شمار مي روندچارچوب سيستم هاي ارتقا به طور 

بر  "فعاليت داوطلبانه افراد و نيروها"و  "ساختار تصميم گيري"را  "مشاركت"در يك تعريف كلي، 

 .)2000، 1مارتنسون( اساس اداره، انتخاب و تفسير در اوضاع و شرايط عيني تعريف كرده اند

ي دانند كه از طريق آن كاركنان سهمي در رسيدن به تصميم هاي ي مفرآيندمشاركت را شامل هر 

در اين ديدگاه، مشاركت، سيستمي از مديريت است كه در آن افراد بر . مديريتي در سازمان دارند

مشاركت از ديدگاهي ديگر يعني فهم و ادراك هر فرد از ميزان . تصميم هاي سازمان اثر مي گذارند

آنچه در اين . ن نفوذ واقعي وي در تصميم گيرياارد در مقايسه با ميزي كه بر تصميم گيري دذنفو

تعاريف مد نظر است تصميم گيري است كه بعنوان يكي از مؤلفه هاي مشاركت مي باشد بطوري كه 

اصل مشاركت كاركنان در مديريت  .مي توان مشاركت را فرا گرد تصميم گيري مشترك تعريف كرد

فرد بر  ذن و مقام انسان در محيط كار و لزوم نفوشأ كيد بيشتر برأت :بر اين پيش فرض استوار است

ور از مشاركت كاركنان كليه اقداماتي است ظمن. ثرنداتي كه در تعيين سرنوشت كاري وي مؤتصميم

تصميم گيري از طريق نمايندگي مناسب در سطوح  فرآيندكه ميزان نفوذ و مسئوليت كاركنان را در 

ش مي دهد و هدف از آن نيز اين است كه از طريق دخالت دادن كاركنان در مختلف سازمان افزاي

تصميم گيري از ميزان برخورد ها و تعارضات موجود بين مديران و كاركنان كاسته شود و  فرآيند

طرفين كار با داشتن حق و فرصت مساوي براي تبادل نظر و تصميم گيري درباره مسائل سازماني، 

 هدر جهت تحقق هدف هاي مشترك فعاليت مي كنند ه واحدي بدانند كخود را متعلق به گرو

ي همه جانبه اي ابا مشاركت دادن كاركنان در امر سازماني مي توان نتايج و پيامده. )1369زاهدي، (
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در نظام مشاركت سازماني، مديران و كاركنان به تبادل نظر . را براي سازمان و كاركنان آن فراهم آورد

م با اعتماد و اطمينان متقابل أپردازند و همين امر منجر به ايجاد محيطي دوستانه و تو با يكديگر مي

كاركنان با مشاركت در كارها، خود را در سود و زيان سازمان سهيم مي سازند و . در سازمان مي شود

ر د. رآيي و اثر بخشي سازمان به كار مي گيرنداهمه تلاش خود را با كمك مديران جهت افزايش ك

پيشنهادي بسياري از  نظام مشاركت سازماني، مديران براي رسيدن به هدف هايشان با راه حل هاي

ها مي توانند بهترين راه حل ممكن را انتخاب  سوي كاركنان مواجه مي شوند كه پس از ارزيابي آن

ان اجرا بايد راه حل هاي مناسب پيشنهادي كاركن بايد توجه داشت كه در شيوه هاي مشاركتي. كنند

  .)1384والايي شريف، ( شود و تشويق مالي و معنوي مناسب از پيشنهاد دهندگان به عمل آيد

  

 دانش هايفرآيند -2-11-2

 ي پويا و چرخه اي است و به كاركناني نياز داردفرآيندبر عكس، . ي خطي و ايستا نيستفرآينددانش 

كسب كنند و آن را براي اصلاح تصميمات به كار داشته باشند، دانش جديد  و كه دائمأ با اطلاعات سر

  .)2004گاندي، ( كار گيرند

ها در مديريت دانش، جمع آوري و سازمان دهي دانش سازماني و بهره برداري و فرآيندمنظور از      

هاي مدريت دانش در سازمان بايد داراي اين توانايي فرآيند. حفاظت از اين سرمايه هاي دانشي، است

هاي كسب و كار سازماني را فرآينددانش مورد نياز براي تحقق . طور اثر بخش و كار آمدباشند كه به 

دانش پايه را مطرح مي كنند كه  فرآينددست اندركاران دانش، انواع متفاوتي از . پردازش كنند

  :شكل از مراحل زير استتم

  پردازش دانش -11-2-1- 2
پردازش شامل ذخيره . آيد مي سازماني در دانش خام در مرحله پردازش به صورت دانش با ارزش

اين . سازي، پالايش، سازماندهي، تحليل، مقايسه، هم بسته سازي، كاوشگري و يا انواع فنون مي شود
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بايد به گونه اي باشد كه ديگران بتوانند به . امر كمي فراتر از عنوان دهي به دانش را در بر مي گيرد

ماري برخوردار باشد تا آكه از تحليل پيچيده، پيشرفته و  ند، يا اينسادگي هنگام نياز آن را بازيابي كن

  .شكار ساختآبتوان روابط و بينش هاي پنهان در آن را كشف و 

ايجاد دانش را از داده هاي خام، سرعت  فرآيندبه طور مشخص و دقيق به دو نوع پردازش نياز است تا 

  :بخشند

گرفتن آن ها از نظام هاي توليد و پايگاه هايي كه داده  تعريف داده هاي هدف و فرآيند:  1ستخراجا •

هدف اين است كه فقط داده هاي مطلوب استخراج شوند نه . ها در آن قرار دارند، استخراج نام دارد

 .تمام داده هاي ديگر

تبديل داده هاي خام استخراج شده به صورت هاي قابل انطباق با  فرآيند: 2تبديل تغيير و تحول يا •

تبديل داده ها، دسترسي به انبار ذخيره داده . داده ها و اطلاعات در انبار ذخيره داده هاستساير 

بخشي از آن داده ها  ها و پردازش هر چه بيشتر آن ها را سرعت مي بخشد و به موازات آن، نهايتاً

 .)29، ص 1383رادينگ، ( نيز به دانش تبديل مي شود

د و بهره گيري از مديريت دانش است كه تين گام در ايجامرحله استخراج و جمع آوري دانش، نخس

شامل خريد دانش در بازارهاي دانش، جذب افرادي كه داراي دانش طيف گسترده اي از فعاليت ها، 

ر و بسياري ق گفتگوهاي علمي كاركنان با يكديگمورد نياز سازمان هستند، توسعه دانش از طري

شيوه هاي جمع آوري دانش و ارتقاي آن . ا شامل مي شودفعاليت هاي مربوط با جمع آوري دانش ر

  :در سازمان عبارتند از

  پاداش هاي سازماني) الف

  اندازه گيري و ارزشيابي موفقيت برنامه هاي به اشتراك گذاري دانش) ب
                                                      
 

1
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2
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  ارزشيابي ميزان به اشتراك گذاري دانش كاركنان به عنوان يك معيار استخدامي) ج

  ري دانش از طريق اينترنتتراك گذاتوسعه به اش) د

هاي جديد در ارتباط  با موضوعاتي كه كارمندان به آن علاقه  شكل دادن تيم ها و يا مجموعه) ه

  .دارند

  .)2001، 1واتسن( ها به ديگران حمايت از كارمندان با تجربه براي حفاظت و انتقال دانش آن) و

خريد دانش، توسعه مراكز . زمان استخلق و توسعه دانش از ديگر راهكارهاي ايجاد دانش در سا

اليت سازمان هاي رقيب و خريد سازمان هاي عتحليل مداوم ف تحقيق و توسعه در سازمان، تجزيه و

  .ها، فعاليت هايي است در جهت خلق و توسعه دانش دانش مدار ديگر در جهت كسب دانش آن

صريح است و در  ت زياد كه معمولاًدر مرحله تغيير و تحول يا تبديل داده ها در صورت وجود اطلاعا

ها  انواع اسناد، متن ها، فرم ها و غيره در اختيار سازمان قرار مي گيرد، ذخيره و سازماندهي آن

  .اهميت مي يابد

ها ذخيره  با توجه به نظام هاي رايانه اي شخصي و شبكه هاي حوزه محلي كه اين اطلاعات روي آن

اداره اين اطلاعات  هنظام مديريت اسناد ب. بسيار زياد باشد مي شود، حجم اين اطلاعات مي تواند

  .وسيع كمك مي كند

همچنين رمزگذاري دانش سازمان كه عبارت است از قرار دادن سازماني، در قالب هايي كه به وسيله 

هاي سازماندهي  آن قالب ها دسترسي كليه اشخاص نيازمند به دانش، تحصيل گردد، يكي از روش

رمز گذاري، دانش را در چارچوب هايي قرار مي دهد كه بهره گيري از دانش را عملي و . اطلاعات است

امكان پذير مي سازد از آنجا كه هدف رمزگذاري گنجاندن دانش در چارچوب هايي است كه آن را 

البته دانش و . د موارد استفاده از دانش را بررسي و شناسايي كندبايقابل استفاده مي سازد، سازمان 

از سوي ديگر، تشخيص و تعيين كاربرد آن نيز نبايد دشوار . كاربرد آن را نبايد محدود تعريف كرد
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به عنوان مثال شركت هوندا طرح هاي شكست خورده خود را ثبت و ضبط مي كند، زيرا عقيده . باشد

ر رمز سازمان هايي كه مي خواهند د. دارد كه ممكن است همان فكرها در آينده موفقيت آميز باشد

  :گذاري دانش موفق باشد، بايستي اصول را رعايت كنند

 .طرح هاي دانش بايستي آنرا در جهت ميل به اهداف تجاري رمزگذاري كنند مديران .1

هاي سازمان هدايت مي كند  ها را به سوي هدف مديران نبايستي در شناسايي دانشي كه آن .2

 .دچار اشتباه شوند

 .ها را مبناي رمزگذاري قرار دهند نش با هدفمديران بايستي فايده و ارتباط دا .3

 .)25، ص 1383رادينگ، ( ي مناسب را براي توزيع دانش عرضه كندارمزگذاري بايد وسيله  .4

  .پس از ذخيره سازي و سازماندهي دانش، استفاده و پالايش دايمي آن مطرح مي شود

ش مورد استفاده و تلاش در پالايش دايمي اطلاعات دانش در سازمان، كه شامل نگرش و بررسي دان

پالايش دايمي . مديريت دانش است فرآيندجهت به روز كردن آن است، از ضروريات اساسي در 

اطلاعات دانش در سازمان باعث فعال سازي هر چي بيشتر حافظه سازمان و پويايي در كسب، ذخيره 

  .و سازمان دهي دانش كسب شده مي گردد

كه از اهداف خلق و ) KMS(راحي يك سيستم مديريت دانش ط: معتقدند )2009( 1هان و وانگ

تر است زيرا چنين سيستمي از  توليد دانش حمايت كند براي مشكلات دانش از نوع و اگرا مناسب

بر عكس، براي چالش هاي پردازش دانش از نوع همگرا، . هاي ناگهاني و پياپي بر مي آيدفرآيندعهده 

ل تعيين شده كه قابليت ها و توانايي ها را به وضوح هدافي از قبستم مديريت دانش با اطراحي يك سي

  .توضيح مي دهد و تحليل مي كند مؤثرتر است
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  انتقال دانش -11-2-2- 2
دانش . انتقال مي تواند فعال يا منفعل باشد. براي اينكه دانش با ارزش شود بايد با ديگران تقسيم شود

دانش را مي توان در . از طريق تعامل شخصي انتقال داد را مي توان از طريق نظام هاي اطلاعاتي يا

مي توان آن را به سادگي در يك . ها گنجاندفرآيندغام كرد و يا در دبرنامه هاي آموزشي و كارآموزي ا

 در دسترس باشد ت مصرف كننده نياز بدان داشته باشدن ذخيره كرد، به گونه اي كه هر وقمخز

  .)28-27، صص 1383رادينگ، (

انتقال آن را به سازمان كنترل كنيم و خواه نقشي را در اين زمينه نداشته باشيم،  فرآيندش، خواه دان

منظور از انتقال دانش، افزايش توانايي سازمان در انجام كارها و در نهايت . به سازمان منتقل مي شود

، مي بايد براي انتقال تر باشددي، هر چه دانشي غني تر و نامشهوبه طور كم. بالا بردن ارزش آن است

اما . تسهيم بي واسطه در آن را به خواستارانش بدهدفناوري بيشتري استفاده شود تا اجازه آن از 

ارزش ها، هنجارها و رفتارهايي كه فرهنگ يك شركت را تشكيل مي دهند، تعيين كننده هاي اصلي 

پديد آوردن  طرح انتقال دانش، عامل اصلي در موفقيت هر نوع. موفقيت انتقال دانش ارزشمند هستند

هاي  چي بر تكرار پذيري يا هم پوشاني حوزهتأكيد نوناكا و تاكه او. ران استاني مشترك بين همكازب

ناسازگاري فرهنگي به عنوان موانع انتقال فناوري، ضرورت دست  درباره 1ماس آلنتخصصي، و بحث تو

آلن، اگر كساني علائم فرهنگي دو  به گفته .زباني را روشن مي سازد يابي به زباني مشترك با هم

مختلف را به مرز هاي قابل درك تبديل كنند، زبان  متفاوت يا علائم محيطي دو منطقه فرهنگ

  .)2002آلن، ( دانش فراهم خواهد آمد بر قراري ارتباط و مبادله زمينهمشترك و به تبع آن 

  تسهيم دانش -11-2-3- 2
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مان باعث مي شود كه ذهن خبرگان سازمان به صورت جعبه ، در ساز"دانش قدرت است" فرهنگ

هاي سياه و ناشناخته باقي بماند و همچين باعث حداقل تبادل بين خبرگان، كه مهم ترين نقش را در 

  .افزايش دانش سازمان دارند مي شود

نگ در انتقال به اين فره قاعدتاً. تبديل شود "تبادل دانش قدرت زاست" اين فرهنگ بايد به فرهنگ

  .سازمان مستلزم تلاش برنامه ريزي شده است

تغيير فرهنگ سازماني در يك برنامه بلند مدت و با پياده سازي روش هاي گوناگون در جهت شكل 

  .گيري يك باور سازماني ميسر مي شود

علاوه بر نقش مهمي كه شبكه هاي فردي در دستيابي به دانش ضمني ايفا مي كنند، فرهنگ نيز به 

اينك، يك انديشه نو، به . يك اصل كليدي براي تشويق افراد به تسهيم دانش مطرح مي باشد عنوان

. )2009آرم و دانشگر، ( هاي غير رسمي در رابطه با اشتراك دانش ضرورت دارد منظور حمايت

سازمان ها براي ايجاد مديريت دانش، بايد يك محيط مشاركت، همكاري و تسهيم دانش را به وجود 

تسهيم دانش به عنوان يك فعاليت اجتماعي، بسيار حائز اهميت است و لازم است جهت . دبياورن

كوا و يانگ ( مطالعه شيوه هاي به اشتراك گذاشتن دانش بر عقايد و واكنش هاي كاركنان تمركز نمود

  .)2008، 1بي

ها با  ازنده آنيكي از راه هاي انتشار دانش ميان كاركنان فراهم آوردن امكاناتي براي گفتگوهاي س

از اين نظر، طراحي و اجراي سيستمي كه . يكديگر در جهت تبادل و توزيع  دانش بين ايشان است

همچنين در بحث . از ضروريات است بتواند توزيع منظم و دايمي دانش را ميان كاركنان پيگيري كند

وده و شكل توزيع دانش و توزيع دانش بايستي نسبت به فرهنگ حاكم بر سازمان توجه كامل نم انتشار

در گرو يكديگر  از طرف ديگر، ارسال و جذب دانش. را متناسب با فرهنگ سازماني آن در نظر گرفت
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صرف در درست بودن دانش به معني . اگر دانش جذب نشود، انتقالي هم رخ نمي دهد. مي باشند

  .دانش نيست انتقال

تضمين نمي  ستفاده از آن رابهره گيري و ا دسترسي به دانش امري بسيار مهم است ولي به هيچ وجه

سسات به منظور به كارگيري مطلوب مديريت دانش بايستي ضرورت ايجاد فرهنگ اشتراك مؤ. كند

. درك نمايند "نهادينه سازي مديريت دانش"ي تحت عنوان فرآينددانش ميان كاركنان را از طريق 

درك نادرست كاركنان را از  ليل است كه اولاًدر موسسه به اين داهميت نهادينه سازي مديريت دانش 

آنها را درك مزايا اشتراك دانش در سازمان ياري مي  يت دانش دانش تصحيح نموده و ثانياًمدير

بحث . آن نياز دارند دسترس نمودن دانش جهت افراد كه بهمديريت دانش  در ارتباط با قابل . رساند

دسترس، تنها زماني امكان پذير است كه بدانيم در كجا بايد مي نمايد و به كارگيري بهينه دانش قابل 

  .به دنبال آن باشيم

كه مهم ترين دغدغه اجراي اثر بخش مديريت دانش  آنچه تا كنون بيان گرديد حاكي از آن است

سسات بدين دليل در اجراي اثر بخش مديريت دانش ؤبسياري از م. شامل جنبه هاي انساني مي باشد

  .ام بوده اند كه مفاهيم آن را به شكلي مطلوب به كاركنان معرفي ننموده انددر سازمان ناك

بايد بدانيم چنين دانشي، مفهومي انتزاعي دارد و فرهنگ اشتراك دانش در سازماني به نگرش افراد كه 

به تقسيم دانش خويش با در صورتي كه كاركنان تمايلي . اين فرهنگ را ايجاد نموده اند، وابسته است

سازمان نداشته باشند، بسيار مشكل خواهد بود كه از طريق سيستم پاداش دهي يا  گر اعضايدي

  .الزامات قانوني، فرهنگ اشتراك دانش را ميان آنان گسترش داد

سسات ايجاد تغييرات فرهنگي به منظور ؤيكي از مهم ترين چالش ها جهت ورود مفاهيم جديد به م

فرهنگ اشتراك دانش در سازمان نيازمند آموزش كاركنان و ايجاد . پذيرش اين مفاهيم مي باشد

سرپرستان داراي نقش كليدي در تغيير نگرش هاي كاركنان و ايجاد . مديريت تغيير مي باشد فرآيند

 .موفقيت آميز فرهنگ اشتراك دانش و نهادينه سازي مديريت دانش در سازمان هستند
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، عملكردها و رفتارهاي آنان مورد توجه و پذيرش ساير طور كلي سرپرستار افرادي هستند كه باورهاه ب

در صورتي كه ايده يا مفهوم جديدي از سوي سرپرستان سازمان واجد  .اعضاء گروه قرار مي گيرد

ارزش تلقي شده و مورد پذيرش واقع گردد، در ميان كاركنان نيز جايگاه خود را پيدا خواهد نمود و در 

  .بهتر خواهند پذيرفت نهايت افراد تغييرات آينده را

سسات نيازمند رهبري توانمند است تا از طريق معرفي ه سازي مديريت دانش در مؤنهادين فرآيند     

مزاياي مديريت دانش و برانگيختن كاركنان، بتواند موانع فرهنگي موجود در اين رابطه را از ميان 

رين سرمايه محسوب مي دانش مهم ت ولاًنان بايستي اطمينان يابند كه ادر اين ارتباط كارك. بردارد

ايجاد فرهنگ . مطلوب ترين راه دستيابي به اين قدرت اشتراك دانش در سازمان است گردد و ثانياً

سسات مستلزم تشويق كارهاي گروهي اثر بخش ميان كاركنان و همكاري و بهره ؤاشتراك دانش در م

 يا توليدات ارائه شده به مشتريان مي باشدگيري مطلوب آنان از دانش سازماني جهت بهبود خدمات 

  .)2000، 1ارل و اسكات(

CKO( كارشناس ارشد دانش - 1- 3- 2-11-2
2(  

در همين . پياده سازي پروژه هاي مديريت دانش مستلزم پذيرش فرهنگي آن توسط كاركنان است

ز مديريت دانش انجام راستا بايد تلاش هاي در زمينه تغيير رفتار كاركنان به منظور پذيرفتن استفاده ا

چنين پروژه هايي نيازمند حمايت گسترده و مشاركت مديران ارشد سازمان به منظور  اصولاً. گيرد

با توجه به همين موضوع، بسياري از سازمان ها يك نقش جديد را به . تسهيل پياده سازي پروژه است

مدير ارشد دانش مي كوشد تا . ددر ساختار سازماني خود ايجاد كرده ان) CKO(نام مدير ارشد دانش 
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هاي دانش سازمان بيافزايد و به طراحي و پياده سازي استراتژي هاي مديريت دانش  بر ميزان دارايي

  :)2003، 1توربان( زير را انجام دهدهاي  يك مدير ارشد دانش بايد فعاليت. دازدربپ

 هاي استراتژيك براي مديريت دانش تنظيم اولويت •

 ايجاد يك مخزن دانش از بهترين تجارب •

 متعهد كردن مديران ارشد سازمان براي حمايت از محيط يادگيرنده در سازمان •

 مناسب براي مديريت سرمايه هاي فكري  فرآيندايجاد يك  •

 جمع آوري اطلاعات بلادرنگ در مورد رضايتمندي مشتري  •

 سراسري و يكپارچه كردن مديريت •

يكي . ارشد ايجاد يك زير ساختار و محيط مناسب براي تسهيم دانش است يكي از وظايف اصلي مدير

  .آماده كردن كاركنان براي مشاركت است كار گروهي مشاركتي،فرآينداز وظايف مهم در 

كارشناس دانش دانش بايد آموزش عمومي را در سازمان اعمال نمايد و تمامي كاركنان سازمان براي 

نقش ها و مسئوليت هاي مرتبط با مديريت دانش را شناسايي نموده و  موفقيت آن تلاش نمايد و بايد

اين كارها را از طريق ايجاد تارهاي دانش يعني شبكه هايي متشكل از " .به صورت مناسب به كارگيرد

 "مشاركت مي كنند، عملي مي سازد متخصصاني از رشته ها و شاخه هاي مختلف كه با تيم ها

  ).46، ص 1386رحيمي و نجفي، (

 

  معرفي بعضي از مدل هاي مديريت دانش - 2-12

  2مدل هيسك -2-12-1
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  :زير تشكيل شده است فرآيندچهار از ) 2000(" هيسك"مدل 

توسعه اين قابليت، تجربه تسهيم دانش، ايجاد  .اين امر به توانايي يادگيري و ارتباط بر مي گردد: خلق

 .تز اهميت كليدي برخوردار اسارتباط بين ايده ها و ارتباط با ديگر موضوعات، ا

به عنوان دومين عنصر مورد نياز مديريت دانش است كه از طريق آن، قابليت ذخيره سازمان : ذخيره

ؤثر دانش دسترسي به اطلاعات براي كارمندان ديكر و تسهيم م يافته امكان جستجوي سريع اطلاعات،

 .به آساني براي استفاده همگان ذخيره شوددر اين سامانه، بايد دانش هاي لازم  .را فراهم مي آورد

به توسعه يك روح جمعي كه در آن افراد به عنوان همكاران در جهت دنبال كردن  فرآينداين : نشر

 .مشترك احساس پيوستگي به هم داشته و در فعاليت هايشان به يكديگر وابسته اند، كمك مي كند

مي شود كه ايجاد دانش، بيشتر توسط كاربرد عيني ، از اين ايده آغاز فرآيندچهارمين : به كارگيري

 مركزي مديريت دانش متحد را تكميل مي كند فرآينددانش جديد ميسر است، اين عنصر، دايره 

  .)63، ص 1384افرازه، (

 

  1مك الروي. م - مدل مارك -2-12-2
يريت، چهارچوب وي با همكاري ديگر اعضاي كنسرسيوم بين المللي مديريت دانش براي اين نوع از مد

تعريف كرده كه در آن علاوه بر نظريه نوناكا و تاكوچي بر نكته مهم  "دوره عمر دانش"فكري با نام 

 :ديگري نيز تاكيد شده است

گذاري يا تسهيم عد از آن مي توان آن را مهار، كددانش تنها پس از اينكه توليد شد، وجود دارد، و ب"

توليد دانش و پيوسته : بزرگ يعني فرآيندايجاد دانش را به دو  فرآيند، مك الروي اين،بنابر ".نمود

  :دانش تقسيم مي كند كردن
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خلق دانش سازماني جديدي است كه به وسيله يادگيري گروهي، كسب  فرآيند: توليد دانش •

 .مترادف يادگيري سازماني است فرآيند؛ اين درزيابي دانش انجام مي گيرادانش و اطلاعات و 

از طريق برخي فعاليت ها كه پخش و تسهيم را تجويز مي كنند، انجام : دانشكردن  هپيوست •

جستجو، تدريس،  ،)از طريق برنامه و غيره( كارهايي از قبيل پخش دانش اين عمل،. مي گيرد

 .و ديگر فعاليت هاي اجتماعي كه موجب برقراري ارتباط مي گردد را شامل مي شود تسهيم

 :نيز توجه دارد "تقاضا"و  "عرضه" مك الروي همچنين به دو موضوع

عمل مديريت دانشي است كه در هر صورت براي افزايش عرضه دانش موجود : سمت عرضه •

 .در همكاران يك شركت، طراحي مي شود

بر روي عرضه دانش موجود بر عده اي از نيروي كار متمركز شده و سعي در : سمت تقاضا •

ن ترتيب، مأموريت دانش، اين است كه  ظرفيت به اي .افزايش ظرفيت آنان جهت توليد دارد

 .)1384افرازه، ( يك سازمان را  جهت تقاضا براي دانش جديد بالا ببرد

 

  1بك من مدل -2-12-3

  :مديريت پيشنهاد داده است فرآيندهشت مرحله زير را براي  )1999( بك من

 ؛تعيين صلاحيت هاي دروني، منبع استراتژي، قلمرو دانش: شناسايي كردن .1

 رسمي كردن دانش موجود؛: تسخير كردن .2

 تعيين ارتباط دانش، ارزش و دقت، رفع دانش هاي ناسازگار؛ :انتخاب كردن .3

 معرفي حافظه يكي شده در مخزن دانش با انواع الگوهاي دانش؛: ذخيره كردن .4
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و تشريك  توزيع دانش براي استفاده كنندگان به طور خودكار بر پايه علاقه وكار: پخش كردن .5

 اعي دانش در ميان گروه ها؛مس

بازيافتن و استفاده دانش در تصميم گيري ها، حل مسائل، خودكار كردن و : به كار بردن .6

 پشتيباني كار و مددكاري شغل و آموزش؛

 توليد دانش جديد در حين تحقيقات، تجربه كردن كار و فكر خلاق؛: ايجاد كردن .7

دانش جديد به بازار در قالب محصولات  فروش و معامله، توسعه و عرضه كردن: تجارت كردن .8

 .و خدمات

  1مدل ادل و گريسون -2-12-4
  :اين مدل مبتني بر دو ركن اساسي است. مدلي را براي مديريت دانش ارائه داده اند ادل و گريسون 

  :هاي مديريت دانشفرآيند .1

 .كه به روش هاي مختلف مي تواند ايجاد شود: ايجاد دانش •

ها، رويه هاي كاري و اقدامات فرآيندي دانش هاي مفيدي كه در شناساي: شناسايي دانش •

 .سازمان وجود دارد

مورد شناسايي قرار گرفتند، كار بعدي جمع آوري  كه دانش هاي مفيد بعد از اين :جمع آوري •

 .اين دانش ها مي باشد

ن در اي .سازماندهي دانش، بيشتر در برگيرنده فعاليت هاي پردازش دانش است: سازماندهي •

 .مرحله، دانش به شكل مناسبي تبديل مي شود
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در اين مرحله با . هاي مختلف بين افراد توزيع شود بعد از سازماندهي، بايستي به روش: توزيع •

و كارهاي مناسب بايد دانش ذخيره شده در دسترس افرادي كه به آن  استفاده از ابزار و ساز

 .نياز دارند قرار بگيرد

كارگيري دانش توصيه مي كند كه آن از لحاظ صحت و ه دل قبل از باين م: ارزيابي و تطبيق •

سقم مورد ارزيابي و تطبيق قرار گيرد و اين كار بايد توسط افرادي حرفه اي در يك سازمان 

 .صورت گيرد

در اين . تا زماني كه دانش مورد استفاده قرار نگيرد افزايش پيدا نمي كند: به كار گيري دانش •

 .ي كاري و تصميمات سازمان جاري مي شودآيندفرمرحله دانش را 

 

  :فراهم كننده هاي مديريت دانش .2

دومين ركن اين مدل را عنوان تشكيل مي دهند كه نقش اساسي در مديريت دانش در يك سازمان 

  :اين عوامل به چهار دسته تقسيم مي شوند. ايفا مي كنند

ي مديريت دانش، از مهمترين و حمايت مديريت يا رهبري در سازمان از فعاليت ها: رهبري •

، 1998( صاحب نظران مثل داونپورت .موثرترين عوامل در شكل گيري مديريت دانش است

از حمايت مديريت عالي بعنوان عوامل حياتي و ) 8-6، صص 2002( 1چوي و ، لي)204ص 

  .مهم ياد كرده اند

اعتماد نمي تواند  مديريت دانش بدون وجود يك بستر فرهنگي مناسب و مبتني بر: فرهنگ •

مديريت دانش برخلاف مديريت اطلاعات با ارزش ها و باورها در ارتباط . بطور موفق اجرا شود
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است و چون فرهنگ در بر گيرنده اين عوامل است، مي توان نقش مهمي در مديريت دانش 

  .ايفا نمايد

در دخيره  اًصتكنولوژي به شكل ابزار و سازو كار هاي مناسب مي تواند مخصو: تكنولوژي •

  .دانش سازمان نقش مهمي ايفا نمايد

اندازه گيري و سنجش دانش به ما كمك مي كند كه دريابيم تا چه حد به : اندازه گيري دانش •

از طرفي با سنجش و ارزيابي  دانش مي توان، . سمت اهداف مديريت دانش گام برداشته ايم

  .دانش هاي كهنه و قديمي را نيز از سازمان دور كرد

  

  1مدل بويست -2-12-5
مدل بويست از جمله مدل هايي است كه روابط ميان داده، اطلاعات و دانش را به خوبي ترسيم      

داده ها نقش . اين مدل توسط ماكس بويست ارائه شده و از سه قسمت تشكيل يافته است. كرده است

طلاعات الگوهايي هستند كه ما آنها در اين مدل، ا. مواد خام و يا ورودي هاي اين مدل را ايفا مي كنند

بويست  .مدل بر عهده دارد ندانش، مدل ذهني را در اي اًرا از دل داده ها بيرون مي كنيم و نهايت

معتقد است كه مدل هاي ذهني ما تعيين مي كنند كه ما چگونه به داده ها و اطلاعات واكنش نشان 

وتي داريم پس مي توان نتيجه گرفت كه مدل از طرفي چون هر كدام از ما دانش هاي متفا ودهيم 

ها اطلاعات  آن سد كه ما بر اسامدل ذهني ما تعيين مي كن. هم خواهيم داشتهاي ذهني متفاوتي 

  .و داده هاي موجود را شناسايي خواهيم كرد
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  تاكوچي و نوناكا مدل - 2-12-6
 مفهوم. يت دانش داشته اندثير بسياري بر مباحث مديرمديريت ژاپني نوناكا و تاكوچي تأ محققان

در . براي طرح ريزي نظريه يادگيري سازماني طبقه بندي شده است "نوناكا"توسط  "دانش پنهان"

اري آشكار دانش، آنان مدلي را پايه گذاين قسمت بندي، با توجه به همگرايي بين شكل هاي پنهان و

  .كرده اند كه به نام خودشان، معرفي شده است

مبذول داشته، به   پنهان و مدل هاي پيشين، تمركز خود را بر دو نوع دانش آشكار اين مدل بر خلاف

در اين . ها به يكديگر و نيز چگونگي ايجاد آن در تمامي سطوح سازماني توجه دارد نحوه تبديل آن

اين زمينه، به صورت حركت ريت دانش در يمدل، نحوه استفاده و تبديل اين دو دانش و چگونگي مد

همچنين در تفكر مذكور، فرض بر اين است كه تنها افراد، . ي مستمر، فرض شده استفرآيند مارپيچ

 فرآيندتوليد دانش سازماني، مي بايست به عنوان  فرآينداين ه وجود آورنده دانش هستند، بنابرب

 ندهي شده اي، تقويت و هدايتمامستمري باشد كه در آن، دانش ايجاد شده توسط افراد، به طور ساز

  .شود

سطوح گوناگون  مراحل زير را براي انتقال اين دو نوع از دانش، در بر پايه مدل نوناكا و تاكوچي

  :سازمان انجام شوند

براي انجام . انتقال دانش نامشهود يك فرد به فرد ديگر :)ضمني به ضمني( اجتماعي نمودن •

روهي ايجاد شود كه با استفاده از ر گكا ، بايد ميان افراد، فرهنگ مشترك و تواناييفرآيندمؤثر اين 

درباره  گروهي كه تجربيات را توضيح داده و نشست. نظريه هاي اجتماعي و همكاري ميسر مي شود

 .آن بحث مي كند فعاليتي است عادي كه در آن اشتراك دانش پنهان، مي تواند رخ دهد

در . ه دانش مشهودتبديل دانش نا مشهود ب: )ضمني به آشكار) (بيروني سازي( كردن يخارج •

گفتگوهاي ميان . اين حالت، فرد مي تواند دانش خود را در قالب مطالب منظم به ديگران ارائه دهد
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اعضاي يك گروه، در پاسخ به پرسش ها يا برداشت از رخدادها، از جمله فعاليت هاي معمولي هستند 

 .ها رخ مي دهد كه اين نوع از تبديل در آن

در اين مرحله، حركت از دانش آشكار فردي،  :)آشكار به آشكار( كردنپيوند و اتصال بر قرار  •

به سمت دانش آشكار گروهي و ذخيره سازي آن صورت مي پذيرد و با توجه به استفاده از دانش 

 .فراهم شده به دنبال آن دانش توسعه مي يابد هوجود، امكان حل مسائل از طريق گروم

مرحله، دانش آشكار به دست آمده در سازمان نهادينه  در اين :)آشكار به ضمني( دروني سازي •

همچنين گذراندن اين مرحله براي افراد، آفرينش دانش ضمني جديد شخصي را نيز در پي . مي شود

 .دارد

گذراندن مراحل چهارگانه بالا، بايد به صورت پياپي و حركت حلزوني شكل ادامه يابد تا به اين وسيله 

باعث  مرحله پيش از خود باشد و ضمن نهادينه شدن دانش در سازمان، هر مرحله اي، كامل كننده

  .توليد و خلق دانش هاي جديد نيز شود

كه بايد هر يك از دو نوع دانش ياد شده در سازمان، مديريت شود و نيز نحوه  لازم به ياد آوري است

اين دو دانش، هر كدام . يردتعامل، استفاده و تبديل هر يك به ديگري، مورد شناسايي و استفاده قرار گ

  .گروهي، سازماني تسري و گسترش يابد/مي تواند منشاء ايجاد ديگري باشد و در سطوح فردي

ها شركت مي كنند، آموزش سازماني هم فرآينداين است كه هنگامي كه افراد در اين  ديگر نكته مهم

گذارده مي شود، توضيح داده مي  رخ مي دهد، زيرا در اين مشاركت، دانش افراد با ديگران به اشتراك

ها رخ فرآيندوليد دانش جديد از طريق تشود و براي ديگران قابل دسترس مي شود و همچنين خلق و 

  .مي دهد

ها در انزوا رخ نمي دهند، بلكه در تركيبات مختلف و در فرآيندالبته بايد توجه داشته داشت كه اين 

خلق  مثلاً. ه كارند، به وقوع مي پيوندديگر مشغول بموقعيت هاي كاري ما بين افرادي كه با يكد

ثير متقابل افراد و دانش آشكار و پنهان است و واسطه تعامل فرد با ديگران دانش أدانش، نتيجه ت
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ها از راه مديريت فرآيندهمچنين افراد در اين . ضمني، برون سازي شده به اشتراك گذارده مي شود

از راه مديريت  فرآيندهمچنين افراد در اين . مي شود گذاردهدانش، برون سازي شده به اشتراك 

دانش، يا به دست آوردن بينش و تجربه سازماني خود يا توسط كاركنان ديگر، دانش را خلق، منتشر و 

ها را در مديريت  ها مهم اند، بنابر اين لازم است آنفرآيندجا كه همه اين  از آن .دروني مي كنند

ه مورد توجه قرار داده با انديشيدن تدابير و برنامه ريزي هاي لازم و نيز با دانش به صورت يكپارچ

  .ها را برقرار كرد فرآيندعنايت به موقعيت سازمان مورد نظر، توازن بين اين 

  

  1پايه هاي ساختمان دانشمدل  -2-12-7
ساختمان  )ايسنگ بن( به نام مدل پايه هاي )2002( 2اين مدل توسط پروبست، روب و رمهاردت     

  .نام گذاري شده است  مديريت دانش

كه در چرخش دايم  طراحي مدل ياد شده مديريت دانش را به صورت سيكل ديناميكي مي بينند

  .مراحل اين مدل، شامل هشت جزء، متشكل از دو سيكل دروني و بيروني است. است

از دانش،  و نگهداري به وسيله بلوك هاي كشف ، كسب، توسعه، تسهيم، كاربرد: سيكل دروني •

 .ساخته مي شود

شامل بلوك هاي اهداف دانش و ارزيابي آن است كه سيكل مدريت دانش را : سيكل بيروني •

 .مشخص مي نمايد

  .است "بازخور"كامل كننده اين دو سيكل 

هدف هاي مديريت دانش، بايد از هدف هاي اصلي سازمان نشأت گرفته و در : تعيين هدف دانش - الف

  .استراتژيك و عملياتي مشخص شونددو سطح 

                                                      
 

1
 - Building Stones of Knowledge Management 

2
 - Probst & Raub & Romhardt 
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سازمان بر مبناي مديريت دانش و همچنين ايجاد تبديل و نگهداري  :سطح استراتژيك •

 .هاي لازم در اين زمينه انجام مي شود فرهنگ و سياست

يع، بايد نحوه شناسايي، استفاده، توز كه در اين سطح، با توجه به هدف ها: سطح عملياتي •

ش، مشخص و برنامه هاي لازم براي دستيابي به آنها در زمان معين، طراحي كاربرد و نگهداري دان

 .شود و به مرحله اجرا در آيد

بايد انجام اين وظيفه  "مي دانيم؟آيا مي دانيم كه چه "با طرح اين پرسش كه : شناسايي دانش -ب

  .مديريت دانش؛ يعني مرحله كشف دانش را آغاز كرد

نا آشنا بودن با دانش خود، در تصميم گيري ها و هدف گذاري هايشان  بسياري از سازمان ها به خاطر

دچار مشكل مي شوند، البته نا گفته نماند كه شناسايي منابع دانش درون و بيرون سازمان، به همراه 

  .هم انجام مي شود

به  در اين مرحله، دانش ها را بايد از بازار داخلي و خارجي نظير دانش هاي مربوط: كسب دانش -پ

از منابع شناسايي شده در مرحله كشف به دست آورد و نيز مشخص ... مشتري، توليد، همكاري، رقبا و

كه چه قابليت هايي را مي توان از خارج خريداري و تهيه كرد و مورد استفاده قرار داد، در  نمودن آن

 .اين مرحله مورد توجه قرار مي گيرد

البته اين امر، شامل  .سازمان را گسترش داد وجود، بايد دانشبا توجه به پايه هاي م: توسعه دانش -ت

  .مسائلي از اين دست مي شود... ها وفرآيندتوسعه، قابليت، محصول، ايده هاي جديد، 

مسائلي همچون چگونگي به اشتراك گذاري دانش موجود و انتقال آن به محل : تسهيم دانش -ث

ه گونه اي كه در سازمان قابل دسترسي و استفاده باشد دانش، ب  مناسب و مورد نياز و چگونگي انتقال

و نيز چگونگي انتقال دانش از سطح فردي به سطح دانش گروهي و سرانجام سطح دانش سازماني، از 

  .بخش از مديريت دانش قرار مي گيرد جمله مواردي است كه در دستور كار اين
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اين روش، . ش به اين بخش مربوط مي شودآمد كردن دانو روزذخيره و نگهداري : نگهداري دانش  -ج

كه مورد استفاده قرار گيرد را مي دهد كه البته در  از نابودي دانش جلوگيري گرده به آن اجازه اين

  .و كارهاي مناسبي براي به روز كردن سيستم ايجاد شود اين راستا بايد ساز

در . ان، مربوط به اين قسمت استاطمينان به استفاده مفيد از دانش در سازم: استفاده از دانش -چ

ا از آن اين بخش، موانعي بر سر راه استفاده مفيد از دانش جديد است كه بايد شناسايي و رفع شوند ت

  .ه خدمات و محصولات استفاده كردبتوان به طورعملي در ارائ

ور، براي نحوه رسيدن به هدف هاي معين و استفاده از نتايج آن به عنوان بازخ: ارزيابي دانش -ح

، ضروري است فرآيندين با نگاه به نتايج بعضاً كيفي ا. مربوط استتعيين يا اصلاح هدف، به اين بخش 

  .ها را با توجه  به نتايج كمي و هزينه هاي انجام شده در اين زمينه، مورد ارزيابي قرار داد آن

  

ريت دانش در محيط مدي چارچوبي براي اجراي سيستم - 2-13

  سسات آموزش عاليمؤمشاركتي براي 
  و محيط هاي مشاركتي  مديريت دانش

اين . ابزار مديريت دانش، نقش مهم خود را پشتيباني از سيستم مديريت دانش بخوبي ايفاء كرده اند

اين  نقش ها شامل بكارگيري دانش، يافتن دانش، توليد دانش و گردآوري دانش مي باشد معمولاً

ش نيز ناميده مي شود، مانند سيستم پست الكترونيكي، جستجو و هاي مديريت دان ابزارها، فن آوري

در اين حالت فن . كار مي روده ها و اهداف مشخص در سازمان ها ب ارزيابي كه براي انجام مأموريت

اما هر چقدر تعداد ويژگي آن بيشتر . آوري مديريت دانش مي تواند شامل بيش از يك ويژگي باشد

ار دو كله بهتر از يك كله ك" يك ضرب المثل انگليسي مي گويد. خواهد بود عملكرد آن نيز بهتر. باشد

هنگامي . كيد مي كنداري با شخص ديگر در انجام امور تأبر اهميت همك اين ضرب المثل ".كند مي

ها در  اگر يكي از آن. تر انجام مي شود كه دو نفر با همكاري هم كاري را انجام مي دهند، كار سريع
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ها باعث مي شود  تخصص، و شخص ديكري فاقد آن تخصص باشد، آنگاه تركيب تخصصزمينه اي م

بدين ترتيب بهترين نتيجه ممكن براي آن مأموريت بدست مي . كه آن كار بهتر و سريعتر اجرا گردد

جا تقسيم و مشاركت  سسات آموزش عالي ارتباط بيشتري دارد، زيرا در آناين مزيت در زمينه مؤ. آيد

اكنون پرسش اصلي . مانند دانشجويان، استادان، مديران داراي اهميت زيادي است ين افراددانش در ب

  .آن است كه چگونه مغزها را كنار هم قرار دهيم

كاركردن با هم چه ميان دو نفر باشد و چه افراد بيشتري درگير آن باشند به معناي آن است كه كار 

. همكاري در ميان اعضاي گروه اشاره مي كندكار گروهي به . به صورت گروهي انجام مي شود

بدين . همكاري و مشاركت مي تواند چارچوبي براي كنار هم گذاشتن مغزهاي متفاوت ايجاد كند

ترتيب تلاش هاي آنها سازماندهي شده و روش كار مديريت مي شود و نتايج برجسته اي بوجود مي 

پروژه با يكديگر همكاري مي كنند، هر يك از هنگامي كه تمام اعضاي گروه در يك مأموريت يا . آيد

آنها مي تواند به اندازه توانايي، مهارت و دانش خود در اجراي اين مأموريت كمك كند تا اطمينان 

به همين دليل است كه همكاري و مشاركت در مقايسه . حاصل شود كه بهترين نتايج بدست مي آيد

هر سازمان و  همكاري و كار گروهي براي بقاي. ستي ابا انجام پروژه به تنهايي داراي اهميت زياد

  .)74-73، صص 1384خوانساري، ( موفقيت در هر تجارت امري ضروري به شمار مي رود

  

  

  سيستم هاي مديريت دانش - 2-14
چارچوب ها، . در حوزه نسبتاً جديد مديريت دانش، تعاريف مفاهيم و ابزارها بسيار زياد و متنوع اند

اين . ي ها همواره در حال به روز شدن بوده و تنها به تازگي مقبوليت عام يافته اندمدل ها و تئور

در اين زمينه تعاريف بسياري وجود . مسئله در حوزه سيستم هاي مديريت دانش از همه بازرتر است
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داشته و منظور از يك سيستم مديريت دانش در حوزه مديريت دانش به صورت استاندارد در نيامده 

  ).2001گالوپ، (است 

طبقه اي از سيستم هاي اطلاعاتي  "معتقد است كه عبارت سيستم مديريت دانش به) 2001( 1علوي

يعني سيستم هاي مديريت دانش، سيستم ". اشاره دارد "كه در مديريت دانش سازماني به كار مي رود

ازمانيِ خلق، هاي سفرآيندهايي بر پايه فناوري اطلاعات هستند كه براي پشتيباني و بهبود 

در اين زمينه، سيستم هاي ). 114. ص( "بازيابي، انتقال و استفاده از دانش گسترش يافته اند/ذخيره

  :مديريت دانش سه كاربرد مشترك دارند كه عبارتند از

 كد گذاري و اشتراك بهترين شيوه ها

 ايجاد فهرست دانش مشترك

 ايجاد شبكه هاي دانش

با نگاه بر نحوه پشتيباني . هاي مديريت دانش را مد نظر قرار مي دهد تعريف فوق امكانات فني سيستم

را  دانش تيريمد ستميس كهاي تجاري در سطح فردي، مي توان يفرآينداين سيستم ها از دانش در 

ها و فرآيندطبقه اي از سيستم هاي اطلاعاتي به كار گرفته شده در مديريت ": اينگونه تعريف كرد

اين سيستم ها بر مبناي فناوري ارتباطات و اطلاعات بوده و به . و سازمانيجريانات دانش فردي 

انتقال و استفاده از دانش گسترش  ،يابيباز/رهيخلق، ذخ يِسازمان يهافرآيندو بهبود  يبانيپشتمنظور 

  ).196. ، ص2003، 2كارلسون( "اند افتهي

دارد كه به يك سيستم ) 2003( 3اين تعريف تطابق زيادي با تعريف پيشنهاد شده توسط فايراستون

مديريت دانش به عنوان سيستمي اطلاعاتي مي نگرد كه ايجاد، توزيع و استفاده از دانش فردي را 

و در درون (در اين تعريف تأكيد شده است كه دانش در خارج از سيستم وجود . تسهيل مي نمايد
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عات سازماني به دانشي فردي است كه داشته و از اين رو نقش اين سيستم كمك در تبديل اطلا) كاربر

تحقيق حاضر بر اين تعريف از سيستم مديريت دانش اتكا دارد . در محيط كاري داراي كاربرد باشد

اين امر امكان درك نحوه . زيرا تعادل بين قابليت هاي فني سيستم و نقش كاربر بايد حفظ شود

علاوه بر . ريت دانش را فراهم مي آوردتسهيل انتقال و استفاده از دانش مشتري توسط سيستم مدي

يك سيستم اطلاعاتي . اين، مشخص كردن محدوديت هاي يك سيستم اطلاعاتي اهميتي حياتي دارد

قادر است تا دانش مفيد براي يك فرد را يافته و منتقل نمايد اما تنها يك فرد مي تواند اين دانش را 

 نموده و آن را در موقعيت هاي مختلف به كار بندددريافت كرده، دانشي جديد براي محيط كار ايجاد 

  .)1385 ،رومهادت، روب، پروست(

  پيشينه تحقيق - 2-15

  تحقيقات انجام شده داخلي -2-15-1
با توجه به نوپا بودن موضوع مديريت دانش مشتري در داخل كشور و عدم پياده سازي كامل و جامع 

دانش مشتري مي باشد، خلأ تحقيقات و پژوهش هاي مديريت دانش كه زيربنا و لازمه اجراي مديريت 

با اين حال در سال هاي اخير تلاش ها و پژوهش هايي در اين . كافي در اين زمينه كاملاً مشهود است

  :زمينه صورت پذيرفته است كه در زمره آن ها موارد زير را مي توان برشمرد

ن تاثير معيارهاي مديريت دانش بر مديريت رزيابي ميزاا"با عنوان  ينامه ا انيدر پا) 1388( يبيحب

بررسي تأثير ابزارها  يهدف و. موضوع پرداخته است نيبه ا "اط با مشتري در شركت ايران خودروارتب

با مشتري مي  باطو فاكتورهاي مديريت دانش مبتني بر دانش مشتريان، بر بهبود عملكرد مديريت ارت

. يان، كاهش شكايات و افزايش تكرار خريد خواهد شدباشد كه منجر به افزايش رضايت مندي مشتر

معيارهاي مديريت "براي تحقق اين هدف، چارچوب نظري مسئله تحقيق در قالب اين سئوال كه 

در اين راستا . تطراحي شده اس "دانش به چه ميزان بر مديريت ارتباط با مشتري تاثير گذار هستند؟
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دد و چندين مصاحبه با خبرگان شركت ايران خودرو به عنوان با استفاده از منابع و مدارك ثانويه متع

نتايج تحقيق حاكي از تأثير مثبت . مطالعه موردي، داده هاي بدست آمده مورد تحليل قرار گرفت

  .فاكتورهاي مديريت دانش بر عملكرد مديريت ارتباط با مشتري مي باشد

بررسي تأثير توانمندسازها بر "ن پايان نامه كارشناسي ارشد خود را تحت عنوا) 1387(زارع 

هدف اصلي اين تحقيق بررسي . انجام داد "هاي مديريت دانش در شركت پالايش نفت اصفهانفرآيند

هاي مديريت دانش به عنوان متغير وابسته فرآيندرابطه بين توانمندسازها به عنوان متغير مستقل و 

رابطه  دانش تيريمد يهافرآيندندسازها و فرضيه اصلي تحقيق به اين صورت بود كه بين توانم. بود

 يهافرآيندمعناداري وجود داشته و بهبود وضعيت توانمندسازها در سازمان باعث افزايش كارايي 

شش مرحله  دانش تيريمد يهافرآينددر اين تحقيق بر اساس مدل لاوسون . مي شود دانش تيريمد

ش، ذخيره دانش، انتشار دانش و كاربرد خلق دانش، كسب دانش، سازماندهي دان: را شامل مي شود

توانمندسازهاي مديريت دانش بر اساس مدل لي و چويي شامل تكنولوژي، ساختار و فرهنگ . دانش

بر اين اساس دو پرسشنامه لي و چويي، و لاوسون براي اندازه گيري متغيرهاي مورد تحقيق . مي باشد

پيمايشي و -كاربردي و از نظر ماهيت، توصيفياين تحقيق از نظر هدف، . مورد استفاده قرار گرفت

جامعه آماري تحقيق شامل تمامي كاركنان و مديران رسمي داراي مدرك ديپلم . همبستگي بوده است

به بالا در شركت پالايش نفت اصفهان بوده و دو گروه كاركنان و مديران به صورت مجزا مورد تجزيه و 

  .تحليل قرار گرفته اند

در جامعه كاركنان فرضيات اصلي و فرعي تحقيق را تأييد كرده و رابطه خطي بين  يافته هاي تحقيق

  .را معنادار مي داند دانش تيريمد يهافرآينددو متغير توانمندساز و 

ؤثر بر پياده سازي بررسي عوامل م"تحقيقي را تحت عنوان ) 1386(سجادي سيني، حسيني و شفقت 

اين تحقيق با هدف شناسايي فرهنگ غالب  شركت، . دادند انجام "مديريت دانش در بخش هاي دولتي

شناسايي نگرش راهبردي به جريان دانش و همچنين بررسي زيرساخت هاي لازم براي پياده سازي 
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- نوع تحقيق توصيفي. موفق مديريت دانش در استانداري مازندران و واحدهاي آن صورت گرفته است

نتايج بررسي نوع فرهنگ غالب در استانداري . بوده است پيمايشي و ابزار مورد استفاده پرسشنامه

مازندران حكايت از آن داشت كه در سطح واحدها، فرهنگ قبيله اي و در سطح سازماني، فرهنگ 

در رابطه با رويكرد غالب در انتقال و تسهيم دانش نيز مشاهده . سلسله مراتبي فرهنگ غالب بوده است

رويكرد كدبندي شده كمي بيشتر از رويكرد ديگر است؛ اما در  گرديد كه در سطح سازماني امتياز

  .سطح واحدها افراد بيشتر از روش شخصي شده براي كسب، انتقال و تسهيم دانش استفاده مي كردند

تبيين و سنجش عوامل زمينه اي براي استقرار "پايان نامه دكتراي خود را با عنوان ) 1386(اورمزدي 

. انجام داد "ردي در شركت ملي پخش فرآورده هاي نفتي ايران منطقه تهرانمطالعه مو: مديريت دانش

انتقال دانش، پردازش اطلاعات، سيستم دانش،  يافته هاي پژوهش نشان داد كه وجود نظام هاي

هاي كسب اطلاعات و حمايت مديريت و مديريت فناوري اطلاعات در شركت مورد مطالعه در فرآيند

و همچنين زمينه هاي مشاركت در تصميم گيري و حس تعلق سازماني در  وضعيت مناسبي قرار دارد

لذا مديريت سازمان بايد . شركتت مورد نظر از ديدگاه پاسخ دهندگان در شرايط مطلوبي قرار ندارد

برنامه ريزي و تلاش هاي لازم را به منظور ارتقاي حس تعلق سازماني در كاركنان و همچنين ارتقاي 

نان در تصميم گيري ها فراهم آورد تا برنامه ها و اقدامات مربوط به استقرار سطح مشاركت كارك

  .مديريت دانش از اثربخشي بيشتري برخوردار شوند

با يك  اين پژوهش. پژوهشي در زمينه مديريت دانش در ايران انجام دادند) 1385(ابطحي و صلواتي 

چگونه مي : ش را تشكيل مي دهدپرسش اصلي شروع شده است كه در حقيقت پايه و اساس پژوه

شود دانش را در سازمان هاي دولتي ايران به گونه اي اثربخش مديريت كرد و مدل مناسب براي 

  :نتايج اين پژوهش نشان داد. مديريت دانش كدام است

 .عوامل سازماني بر مديريت دانش در سازمان هاي دولتي ايران تأثير مستقيم دارند
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تحت تأثير قرار دادن عوامل سازماني بر مديريت دانش سازمان هاي دولتي  شهروندان دانش از طريق

 .ايران تأثير مستقيم دارند

 يدانش سازمان ها تيريبر مد يسازمان درون قرار دادن عوامل ريتحت تأثعوامل محيطي از طريق 

  .دارند ميمستق ريتأث رانيا يدولت

  تحقيقات انجام شده خارجي -2-15-2
هاي فرآيندابتكار مديريت دانش تعادل "، در پژوهشي با عنوان )2009( 1و مك لين هانگ يا، هيلين

به اين نتيجه رسيدند كه ابتكارهاي مديريت دانش مي  "دانش، سرمايه اجتماعي و قابليت هاي پويا

هاي كسب و كار فرآيندتواند نقش مهمي را در كمك به يكپارچه ساختن منابع سازماني، تنظيم 

  .سازي فرهنگ، يادگيري سازماني و تقويت سرمايه اجتماعي سازماني ايفا نمايدسازماني، نو

سازمان هايي كه قادرند قابليت هاي پويايي را براي خود خلق نمايند بهتر مي توانند مزيت رقابتي 

منظور از قابليت هاي پوياي سازماني آن دسته از توانايي هايي است كه ساخت و . خود را حفظ كنند

مجدد توانايي هاي دروني و بيروني سازمان را به سرعت در محيط هاي متغير، يكپارچه مي آرايش 

  :نتايج اين پژوهش به طور خلاصه به شرح زير بوده است. سازد

  .مديريت دانش و قابليت هاي پوياي سازماني در هم تنيده شده اند - الف

به طور مؤثري قابليت هاي پويا را  هاي سازماني مي تواندفرآيندمديريت دانش از طريق تنظيم  -ب

  .افزايش دهد

مديريت دانش و سرمايه هاي اجتماعي بر يكديگر تأثير مي گذارند و قابليت هاي پوياي يكديگر را  -ج

  .تقويت مي كنند
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عوامل ، "شكارشناسي عوامل موفقيت مديريت دان"، در پژوهشي تحت عنوان )2009( 1كانلي و زنگ

بهبود منابع انساني، فناوري اطلاعات : مدي مديريت دانش تأثير مي گذارد شاملسازماني را كه بر كارآ

آن ها چارچوبي را كه عوامل مختلف سازماني و مسيرهاي آن را دسته . و مديريت بررسي نموده اند

همچنين آن ها معتقدند دست . بندي نموده و بر كارآيي مديريت دانش تأثير مي گذارد تهيه نمودند

مديريت دانش يك درك كل نگر از چگونگي تأثيرات مفهوم سازماني بر كارآمدي مديريت  اندركاران

  :دانش به دست آورده اند كه به آن ها كمك مي كند تا

قبل از اقدام به اجراي پروژه هاي مديريت دانش به نوعي شناخت از محيط سازماني خود دست  - الف

  .يابند

را براي برطرف كردن موانع سازماني بهينه سازي نموده و منابع، استراتژي ها و فناوري لازم  -ب

  .سازمان را در جهت اجراي مديريت دانش فعال نمايند

رابطه با چالش  تحقيقي تحت عنوان چالش هاي سيستم هاي مديريت دانش در) 2009(هان و وانگ 

) TTF(وظيفه - يدر اين پژوهش كه از نظريه تناسب فناور. هاي پردازش دانش سازماني انجام دادند

استفاده شده بود، يك آزمايش تجربي ميداني در زمينه سرويس هاي اشتراك دانش بر مبناي اينترنت 

  .انجام شد كه نتايج آن فرضيات آن ها را اثبات نمود

نتايج آزمايش نشان داد كه براي مشكلات دانش از نوع واگرا بايد يك سيستم مديريت دانش طراحي 

هاي فرآيندو توليد دانش حمايت كند زيرا چنين سيستمي  مي تواند از عهده شود كه از هدف خلق 

ناگهاني و پياپي برآيد؛ در مقابل براي پردازش دانش از نوع همگرا، يك سيستم مديريت دانش با 

موضوعات و اهداف از قبل انتخاب شده و قابل قبول كه قابليت ها و توانايي ها را به وضوح تبيين و 

  .ند مؤثرتر استتحليل مي ك
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  :مي نويسد "سرمايه هاي انساني و مديريت دانش"در مقاله اي تحت عنوان ) 2007( 1رودريگز

مديريت دانش و حيطه هاي مربوط به آن بر اين واقعيت تأكيد دارند كه در فضاي اقتصاد نوين 

و استفاده صحيح  جهاني، دستيابي به مزيت رقابتي پايدار در گرو ظرفيت و توانايي سازمان در توسعه

البته تمامي منابع سازماني از اهميت يكساني براي دستيابي به . از منابع مبتني بر دانش سازمان است

اين مقاله مي كوشد تا چارچوبي جامع جهت تجزيه و تحليل سرمايه . اين مزيت برخوردار نيستند

منابع انساني در جهت انساني در سه حوزه مديريت دانش، سرمايه فكري و مديريت استراتژيك 

در نهايت با ارائه ماتريسي با بعد ارزش استراتژيك و منحصر . دستيابي به مزيت رقابتي پايدار ارائه كند

به فرد بودن سرمايه فكري، دانش را به چهار گروه ويژه، عادي، محوري و الزامي تقسيم و راهكارهاي 

  .رائه نموده استلازم را جهت بهره گيري از اين سرمايه هاي انساني ا

اين  .انجام دادند "تأثير مديريت دانش بر عملكرد سازمان"تحقيقي با عنوان ) 2005(مك كين و زك 

سازمان بخش خصوصي در كانادا مورد  19پژوهش تأثير مديريت دانش را بر عملكرد سازماني در 

انش بر عملكرد سؤال اصلي پژوهش درباره چگونگي اثرگذاري مديريت د. بررسي قرار داده است

  :سازماني بوده و شامل سه فرضيه مي باشد

  .مديريت دانش باعث بهبود عملكرد سازماني مي شود - 1

  .مديريت دانش بر عملكرد مالي سازمان اثر مستقيم دارد - 2

  .بهبود عملكرد سازمان باعث بهبود عملكرد مالي مي شود - 3

، عملكرد سازمان و عملكرد مالي رابطه وجود يافته هاي اين پژوهش نشان داد كه بين مديريت دانش

مورد تأييد قرار %  95دارد، به عبارت ديگر در اين پژوهش تمامي فرضيه ها در سطح اطمينان 

  .گرفتند
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  جمع بندي - 2-16
اين . سازمان ها در حال وفق دادن خود براي تحقق ارزش از دانش موجود در بيرون سازمان هستند

ا مشتق شده و  دربرگيرنده دانشي است كه در درون مشتريان است، نه دانش از مشتريان و شرك

انواع مختلفي از دانش مشتري وجود دارد ولي همگي نيازمند يك جريان دوسويه دانش . درباره آن ها

بين سازمان و مشتري هستند تا سازمان بتواند اين دانش را كه در حال حاضر در اختيار ندارد كسب 

  .نمايدنموده و استفاده 

سيستم هاي مديريت دانش نوعي از فناوري هاي اطلاعات و ارتباطات هستند كه جريان دانش را بين 

اين سيستم ها بواسطه توانايي خود در پيوند دادن افرادي با . افراد و سازمان ها تسهيل مي نمايند

ارج از سازمان است، علايق مشابه، قادر به افزايش دانش در دسترس سازمان، از جمله دانشي كه در خ

روش هاي مورد استفاده براي طراحي و اجراي اين سيستم ها بر توانايي آن ها در شركت . مي باشند

در استراتژي اشتراك دانش تأثير داشته و در حال حاضر تئوري هاي طراحي اي وجود دارند كه عوامل 

نظر قرار داد با هم تركيب مي  فني و غير فني اي را كه بايد در هنگام تهيه چنين سيستم هايي مد

  .نمايند

از اين مرور برخي . در اين فصل به مرور ادبيات دانش مشتري و سيستم هاي مديريت دانش پرداختيم

اول اين كه دستيابي به انتقال كارآمد دانش در يك سازمان ممكن است بسيار . نكات حاصل مي شوند

رزهاي خارجي مي تواند اين تلاش را براي سازمان دشوار باشد، بنابراين گسترش شبكه دانش وراي م

هر گونه تلاش براي تسهيل انتقال مؤثر دانش بين طرفين خارجي در . حتي دشوارتر نيز بنمايد

مردم و (و غير فني ) سيستم هاي مشتري محور(سازمان مستلزم صلاحيت در هر دو جنبه فني 

  .مي باشد) فرهنگ

اطلاعاتي پشتيباني كننده از اين انتقال دانش قادر به پيروي از  دومين نكته اين است كه سيستم هاي

كاركرد مورد نياز در يك سيستم مديريت دانش با . روش ها و فنون مرسوم توسعه سيستم نيستند
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سطوح مختلف تخصص كاربر، انعطاف پذيري . سيستم هاي معاملاتي و عملياتي تفاوتي عمده دارد

طعيت در انواع دانش، بيانگر اين مطلب است كه طراحي سيستم هاي مورد نياز در استفاده و عدم ق

  .مديريت دانش نيازمند رويكردي متفاوت خواهد بود

ها و فعاليت هاي روزانه يك فرآيندنهايتاً اين كه دانش مشتري مي تواند نقش مهمي در روال كاري، 

فعلي، نه تنها به درك سازمان از ظرفيت سازمان در رقابت و بقا در محيط تجاري . سازمان داشته باشد

محيط تجاري فعلي و قابليت هاي خودش، بلكه به توانايي اش در اجراي بهترين استراتژي ها براي 

اطمينان از رشد بلند مدت سازمان، و اجراي تاكتيك هاي عملياتي بستگي دارد كه به بهترين شكل با 

واند بواسطه بهبود توانايي هاي عملياتي، دانش مشتري مي ت. اين استراتژي همخواني داشته باشد

  .مبنايي براي ايجاد مزيت رقابتي باشد

در حوزه ادبيات توسعه سيستم هاي مديريت دانش نوعي كمبود وجود دارد زيرا براي آزمودن 

احتياجات خاص  سيستم هاي مديريت دانش بويژه آن هايي كه سازمان را با مشتريانش پيوند مي 

اين مفهوم كه مديريت دانش مشتري يعني توانايي . كي صورت پذيرفته استدهد، تحقيقات اند

هاي داخلي از قبيل برنامه ريزي بازاريابي، فرآيندسازمان در يادگيري از مشتريان خود براي بهبود 

گيبرت و (استراتژي فروش و تصميم گيري استراتژيك، توسط برخي مؤلفين تعريف شده است 

، با اين حال سيستم هاي فعلي مديريت دانش مشتري )2000، 1پراندلي؛ ساوني و 2002ديگران، 

نياز به تحقيق براي بررسي  نقش دانش مشتري در سازمان و نيز بررسي . مورد مطالعه قرار نگرفته اند

بعلاوه، بررسي . هايي كه به استفاده از دانش مشتري كمك مي نمايد وجود داردفرآيندسيستم ها و 

. يت هاي منحصر بفرد اينگونه سيستم هاي مديريت دانش مشتري مورد نياز استويژگي ها و قابل

روي هم رفته، سؤالاتي حول محور ادراكات يك سازمان از دانش مشتري، انواع دانش مشتري در 

 3فصل . دسترس سازمان و نحوه استفاده يك سازمان از دانش مشتري در مركز توجه قرار نگرفته اند
                                                      

 

1 - Sawhney & Prandelli 
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رد استفاده در اين تحقيق پرداخته و به اين سؤالات در مورد دانش مشتري مي به جزئيات روش مو

  .پردازد
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  روش تحقيق - 3-1

  پيمايشي - توصيفيكاربردي بوده و از نظر روش از نوع توصيفي واين تحقيق از نظر ماهيت از نوع 

  .مي باشد

مشخصه عمومي پيمايش ها مجموعه منظمي از داده حاضر، پيمايشي است؛ ش پژوهش همچنين رو

  .موردي مي نامندي هاست كه آن را ماتريس متغير برحسب داده ها

در مورد دانش مشتري و نحوه شناخت، انتقال و به كارگيري دانش در انتخاب روش براي مطالعه 

اسب براي رسيدن به مقصد يا هدف است بايد به به مثابه انتخاب محمل من مشتريان در سازمان ها

  . توجه داشت هدف مطالعه، قابليت انجام مطالعه و اعتبار مطالعهسه نكته اساسي 

اين مطالعه سعي دارد روش هاي مختلف تسهيم دانش و اطلاعات با مشتري را مشخص كرده و نظرات 

ررسي ادراكات و باورهاي كارمندان يك همچنين به بدريابد؛ ادراكات افراد را در مورد اين دانش  و

استفاده از يك  انواع دانش مشتري كه در دسترس سازمان است، سازمان در مورد دانش مشتري،

  .سيستم مديريت دانش و تأثير آن بر استفاده سازمان از دانش مي پردازد

  جامعه آماري - 3-2

ا اطلاعات ثبت شده از يك صفت عبارت است از مجموعه ي كامل اندازه هاي ممكن ي جامعه آماري

 .هايي راجع به آن انجام دهيم كه مي خواهيم استنباط درمورد گردآورده ي كامل واحدها، كيفي،

  .خراج نتايج درباره جامعه مي باشدري داده ها استعمل گردآو از منظور وآماج تحقيق است  ،جامعه

 شهرمايندگي هاي شركت سايپا در جامعه آماري در اين تحقيق عبارت است از كليه كارمندان ن

  .اصفهان

 لذا كارمند، 400حدود با جمعيت  شركت سايپا وجود دارد نمايندگي 17 جمعاً در سطح شهر اصفهان

  .نفر مي باشد 400تعداد افراد جامعه آماري 
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 محيط پژوهش - 3-3

  .اصفهان مي باشد شهر محيط پژوهش شامل كليه نمايندگي هاي شركت سايپا در

  

  حجم نمونه - 3-4

 كه حجم جامعه آماري مشخص است و براي مشخص شدن بهترين حجم نمونه با توجه به اين

  .واريانس جامعه نامشخص، از فرمول كوكران استفاده شده است

 83 ،اصفهان با استفاده از فرمول كوكران شهرنفر كارمندان كليه نمايندگي هاي سايپا در 400از بين 

  .اب شدندنفر به عنوان نمونه انتخ

�                                                                                     )1- 3( فرمول = �����
���	����  

حجم جامعه  N و حجم نمونه n و =96/1z و =5/0p=q و%  95/0ضريب اطمينان : ها پيش فرض

  .مي باشد نفر 400برابر

براي ما  نظر مورد مقدارخطايي كه دراندازه گيري متغير؛ تغييرمي كند 5/0 تا 01/0از ):d( خطا مقدار

  .قابل تحمل است

با اين تفاسير بهترين حجمي كه براي نمونه بدست مي آيد برابر . مي باشد =096/0d  جا اين كه در

  .مي باشد 83 با

  

  روش نمونه گيري - 3-5

شهر اصفهان  در ده از بين كارمندان نمايندگي هاي سايپاروش نمونه گيري نمونه گيري تصادفي سا

  .مي باشد
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به  واحدهاي مورد پژوهش شانس مساوي و مستقل براي انتخاب شدن دارند و يك از اين روش هر در

  .شوند روش تصادفي از بين فهرستي از اعضاء جامعه انتخاب مي

  

  شيوه اجراي تحقيق - 3-6

  :صورت گرفته است جهت اجراي اين تحقيق اقدامات زير

 تدوين و تنظيم پرسشنامه

 نفر 83ير پرسشنامه براي افراد نمونه يعني به تعداد تكث تعيين حجم نمونه و

 اصفهان شهردر نمايندگي هاي سايپا درتوزيع پرسشنامه ها  

 استخراج داده ها

 طبقه بندي داده ها تنظيم و

 محاسبه آمار توصيفي و نمودارها تنظيم جداول و

 ها هوتحليل آماري داد تجزيه

  اتنتيجه گيري و ارائه پيشنهاد

  

  ابزارآن روش گردآوري اطلاعات و - 3-7

است روش  پرسشنامه يك روش خودگزارشي. روش گردآوري داده ها در اين پژوهش پرسشنامه است

 .بسيار قوي جهت گردآوري داده هاستهاي خودگزارشي از روش هاي 

لذا  جمع آوري اطلاعات در تحقيقات پيمايشي پرسشنامه مي باشد،جايي كه رايج ترين وسيله  از آن

  .در اين تحقيق نيز براي جمع آوري اطلاعات از پرسشنامه استفاده شده است
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براي بررسي سيستم مديريت دانش مشتري در نمايندگي هاي سايپا از يك پرسشنامه كه شامل چهار 

  .استفاده شده استمي باشد بخش 

 جنسيت ومله عوامل دموگرافيك شامل سن، خصوصيات فردي افراد از ج مربوط بهبخش اول 

  .همچنين سابقه كار افراد است تحصيلات افراد و

هاي مربوط به ادراكات و باورهاي كارمندان در مورد دانش مشتري از شماره  بخش دوم شامل پرسش

  .مي باشد  9تا  1

  .مي باشد 15تا  10از شماره هاي مربوط به انواع دانش مشتري  بخش سوم شامل پرسش

مي  30تا  16هاي مربوط به استفاده از دانش مشتري از شماره  بخش چهارم شامل شامل پرسش

  .باشد

تاحدودي  نظري ندارم، تاحدودي مخالفم، مخالفم، مخالفم، ها ،كاملاَ گزينه ها براي همه پرسش

  .امتياز بندي شده اند 7تا  1كه به ترتيب از  مي باشد موافقم كاملاَ و موافقم موافقم،

  

  

  روايي و پايايي ابزار گردآوري داده ها - 3-8

در تحقيق حاضر براي ارزيابي ميزان روايي و پايايي ابزارهاي پژوهش از روش آلفاي كرونباخ استفاده 

  .استفاده شده است SPSSكه اين كار از طريق نرم افزار آماريشده 

يك معيار سنجش پايايي محاسبه  ماد علمي پرسشنامه ها ويكي از روش هاي محاسبه اعتبار و اعت

نزديكتر شود به معني همبستگي دروني بالاتر و  1هرچه اين شاخص به . است "آلفاي كرونباخ"

براي مقادير كمتر (بديهي است در صورت پايين بودن مقدار آلفا  .ها خواهد بود همگن تر بودن پرسش

  .ها مقدار آن افزايش خواهد يافت حذف كدام پرسشبايستي بررسي نمود كه با  )5/0 از
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  :فرمول آلفاي استاندارد شده به صورت ذيل مي باشد

N و )ها پرسش( تعدادمتغيرها 
 همان پرسش نيز متغيرها. ميانگين همبستگي دروني متغيرهاست �

  .ها هستند


�������                                                                               )2- 3( فرمول = �
�
�	�����.
�  

 :پايايي اين پرسشنامه از آلفاي كرونباخ استفاده كرده ايم براي بررسي روايي و

هاي مربوط به ادراكات و باورهاي كارمندان در  ها اعم از خصوصيات فردي و كليه پرسش همه پرسش

 .ز دانش مشتريمورد دانش مشتري و نوع دانش واستفاده ا

 و دانش نوع و مشتري دانش مورد در كارمندان باورهاي و هاي مربوط به سه بخش ادراكات پرسش

 .مشتري هربخش به طور جداگانه دانش از استفاده

  

 

  تحقيق اتفرضي - 3-9

  .يپا در مورد دانش مشتري مثبت استادراكات و باورهاي كارمندان شركت سا

 .ي مختلف به سازمان ارائه مي كنندينه هامشتريان اطلاعات مفيدي در زم

 .استفاده مي كنند كارمندان شركت سايپا دانش مشتري را عملاَ

 .انش مشتري ارتباط معني داري داردادراكات و باورهاي كارمندان با نوع د

 .معني داري داردادراكات و باورهاي كارمندان با نحوه استفاده از دانش مشتري ارتباط 

 .آن تأثير گذار است حوه استفاده ازن ري برنوع دانش مشت
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  هاه تحليل داد روش تجزيه و - 3-10

  :هاي زير استفاده شده است تحليل آماري از روش بخش تجزيه و در

  .ابتدا روايي و پايايي پرسشنامه را توسط آلفاي كرونباخ بررسي مي كنيم

  .نمودارهاست مطالعه توصيفي داده ها كه شامل جداول توصيفي و

 آزمون فرضيه ها از(هاي بخش هاي مربوط به دانش مشتري  براي بررسي ميانگين tاز آزمون  استفاده

  .)فرضيه سوم فرضيه اول تا

 باورهاي كارمندان در مورد دانش مشتري و ايجاد مدل رگرسيون خطي ساده بين دو متغير ادراكات و

  .)بررسي فرضيه چهارم( يكديگر بر ير متغ تأثير اين دو نوع دانش مشتري، بررسي ضريب همبستگي و

 باورهاي كارمندان در مورد دانش مشتري و ايجاد مدل رگرسيون خطي ساده بين دو متغير ادراكات و

فرضيه ( يكديگر بر متغير تأثير اين دو نحوه استفاده از دانش مشتري، بررسي ضريب همبستگي و

  .)پنجم

آن از طريق ضريب همبستگي  نحوه استفاده از رنوع دانش مشتري بتأثير  ررسي درموردب بحث و

  .پيرسون

  

  مطالعه توصيفي داده ها -3-10-1

آمار توصيفي يعني خلاصه كردن و . است توصيفي آمار مشتمل بر تعريف ها مطالعه توصيفي داده

ها در قالب  اين مبحث مشتمل است بر فشرده كردن داده. ها توضيح خصوصيات مهم مجموعه داده

نمودار و محاسبه شاخص عددي  وسيلهه ها ب نمايش آن سه بعدي و ،بعدي دو يك بعدي، جداول

ها  آن ها انعطاف پذيرند و اين روش. ص پراكندگي انحراف معيارشاخو  مانند ميانگين گرايش به مركز

 جامعه كوچكي از گيري بخش وسيله نمونهه ها ب توان در مواردي بكار برد كه مجموعه داده را هم مي
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مثلا در  مي گردد؛ها تقريبا تمام جامعه را شامل  داده آيد و هم در مواردي كه مجموعه بدست مي

 دارها كه در اين پژوهش به علت كيفي بودن داده ها از نمودار ميله ايو رسم نمو ها سرشماري

   .استفاده شده است) ستوني(

  

  آزمون فرض  -3-10-2

هدف از آزمون فرض هاي آماري تعيين اين موضوع است كه با توجه به اطلاعات به دست آمده از داده 

اين حدس بنا به . شود يا خيرمي  ييدخصوصيتي از جامعه مي زنيم تأ حدسي كه درباره هاي نمونه،

بنابراين يك فرض آماري ممكن  .شامل ادعايي درباره مقدار يك پارامتر جامعه است نوعاَ هدف تحقيق،

بايد همواره به خاطر داشت كه قبول يك فرض آماري ممكن است بر اثر  .يا رد شود است پذيرفته و

  .ي گرددنمونه باشد كه موجب رد نشدن آن م شواهد ناكافي در

براي اين كار ابتدا ميانگين سؤالات فرعي هر بخش را . در اين تحقيق پارامتر جامعه ميانگين است

براي  باشد نامؤثر و 4 بخشي كه ميانگين كمتر از گرفته و با توجه به سطح پاسخگويي افراد، براي هر

  .هستند باشد مؤثر 4 هايي كه بيشتر از بخش

  

 فرض مراحل اصلي آزمون -10-2-1- 3

 .درمورد آزمون قرار مي گيرد، مشخص كنيم كهمدل احتمال مناسب و پارامتري را 

 .را فرمول بندي كنيم H1فرض مقابل  و H0فرض 

 .مي گزينيم و ساختار رد را تعيين مي كنيم آماره آزمون را بر

 αمعين مشخص مي كنيم و ناحيه رد را براي يك مقدار   H0توزيع نمونه اي آماره آزمون را تحت 

 .متعيين مي نمايي
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 .آزمون را انجام مي دهيم و نتيجه را استخراج مي كنيم

 دهد مي نشان را ها بخش از يك هر در سوالات ميانگين µكه كنيم مي فرض ما نظر مورد تحقيق در

 را بخش هر به مربوط الاتسؤ ميانگين ابتدا كار اين براي .است آزمون در ما نظر مورد وپارامتر

 α سطح در H0 فرض .ايم پرداخته H0 فرض بررسي به t آزمون طريق از بعد و آورده بدست جداگانه

 t كه اين ناحيه توسط جدول آزموناست  t >tα,n-1 صورت  به رد ناحيه و شود مي رد 05/0 برابر

  .تشخيص داده مي شود

  .مقدار استفاده مي كنيم – Pيا  P-VALUE از مقدار  H0براي رد   SPSS درخروجي

  

     H0 : µ≤4 

     H1: µ>4 

 

3-10-3- P-VALUE   ياP – مقدار  

p-value ياp   - كه آماره آزمون مشاهده شده منتهي به رد  عبارتست ازمقدار احتمال اين مقدار

 .كه فرض صفر درست است در حالي فرض صفر گردد،

p - نه را با فرض صفر اندازه مقدار يك آزمون آماري احتمالي است كه ميزان سازگاري داده هاي نمو

معرفي مي كند را اين مقدار خلاصه اي فشرده از يافته هاي نمونه اي در يك آزمون آماري  .مي گيرد

هاي منتشر شده آزمون آماري و در خروجي برنامه هاي كامپيوتري قاعده تصميم  در گزارش غالباَ و

  :عبارتست از p-valueمبتني بر 

    .فر را نتيجه بگيريدفرض ص p-value < α  اگر .1

مورد  H1 فرض رد مي شود و H0يعني فرض  فرض مقابل را نتيجه بگيريد، p-value > α  اگر .2

  .قبول است
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رنوف براي آزمون نرمال بودن توزيع اسمي –آزمون كولموگروف  -3-10-4

  جامعه

اند و با اين پيش  هاي آماري بر مبناي نرمال بودن توزيع داده ها بنا نهاده شده بسياري از آزمون

فرض بكار مي روند كه توزيع داده ها در يك جامعه يا در سطح نمونه هاي انتخاب شده از جامعه 

اسميرنوف براي يك  -از اين رو مي توان با آزمون كولموگروف .مذكور از توزيع نرمال پيروي نمايد

  .جامعه به اين مهم دست يافت

  .تعيين نمودبا اين آزمون مي توان توزيع نرمال را 

             :در اين آزمون فرضيه ها به صورت ذيل مي باشند

  

 :H0داده ها از توزيع نرمال پيروي مي كنند

  :H1داده ها از توزيع نرمال پيروي نمي كنند

 

داده ها از توزيع نرمال پيروي  رد نمي شود و H0بيشتر شود فرض  05/0از  P-VALUEاگر مقدار 

  .مي كنند

بررسي ارتباط بين  وايجاد يك مدل رگرسيوني و  Fو آزمون ) استودنت( tجام آزمون نتيجه ان در

  .متغير مستقل بلا مانع مي باشد متغير وابسته و
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   t آزمون -3-10-5

اين توزيع براي اولين بار به . استودنت معروف است tدر متون آماري به عنوان توزيع  tتوزيع نسبت 

وي نتيجه كارش را در . گوست مورد مطالعه قرار گرفت.اس .با نام دبليو وسيله يك شيميدان انگليسي

  .ميلادي با نام مستعار استودنت چاپ كرد 1908اين مورد در سال 

  

  tچگونگي ساخته شدن توزيع  -10-5-1- 3

 ��واريانسو  µ ميانگينبا  نرمالاز جامعه متغيرهاي تصادفي مستقل  X1 ، ...،Xn فرض مي كنيم كه

  .هستند

  :نمونه فوق مقدار nاگر ميانگين 

                                                                   )3-3(فرمول

  :واريانس آن و

                             )4-3(فرمول

  

    :Zبات كرد كه متغير توان به راحتي اث مي باشند

  )5-3(فرمول

  

  .است 1يك متغير تصادفي نرمال با ميانگين صفر و واريانس 

  .كنيم را به صورت زير تعريف مي Tفوق، متغير  Zحال به جاي متغير 

                                                                   )6- 3( فرمول

  حجم نمونه nانحراف معيار نمونه           Sگين مورد نظر جامعه        ميان µ     ميانگين نمونه  ��
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. از مقدار تخميني آن ) مقدار واقعي واريانس(در اين است كه به جاي  Zفرق اين متغير با 

  .استفاده شده است

  

  Correlation Coefficient ضريب همبستگي - 3-10-6

  .خطي بين دو متغير به كار مي رود آماره اي است كه جهت اندازه گيري يك رابطه

  .مي باشد R همبستگي پيرسون يا همان مشهورترين ضريب همبستگي،

 Rچه مقدار  هر .را مي گيرد+ 1 تا  -1 اين ضريب به گونه اي تعريف شده است كه مقاديري بين

اشته باشند اگر دو متغير رابطه اي ند؛ بدون توجه به علامت آن بزرگ تر باشد رابطه قوي تر مي شود

  .ضريب پيرسون صفر خواهد شد

 تأثير مربوط به آن كه وجود ارتباط و P-VALUEضريب همبستگي پيرسون همراه با مقدار دقيق 

  .داده مي شود SPSSدر خروجي  بين دو متغير را بررسي مي كند،

  

  روش رگرسيون -3-10-7

ستگي خطي ميان دو در قسمت قبل ديديم كه ضريب همبستگي معيار خوبي براي سنجش همب

اما مجموعه اي از روش ها وجود دارد كه از وجود رابطه بين دو متغير براي  متغير تصادفي مي باشد،

  .پيش بيني كردن مقدار يك متغير از روي متغير ديگر استفاده مي كند

يني پيش ب d(x) تابعي مانند را به وسيله Yنشان دهيم و مقدار  x را با Xهرگاه مقدار داده شده 

را متغير كنترل شده يا پيش بيني  xكه متغير  را تابع پيش بيني كننده مي ناميم d(x)تابع  كنيم،

متغير  ،دارد و مقدار آن تصادفي مي باشد بستگي xرا كه به  d(x) متغير و) متغير مستقل( كننده

  .مي نامند) متغير وابسته(پاسخ 
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را  E(Y/x)كه در آن  نشان مي دهند E(Y/x)=a + bx تابع پيش بيني كننده را به صورت خطي

ضريب ( را ضريب رگرسيوني b و) عرض از مبدأ( را مقدار ثابت رگرسيوني Y، a مقدار برآورد شده

  .مي نامند) زاويه

  

  خطي سادهرگرسيون  -10-7-1- 3

متغير كنترل شده  با به بررسي متغير وابسته مي پردازد كه به صورت خطي خطي سادهرگرسيون 

  .ط داردارتبا

متغير Y | x1,x2,…,xi متغيرهاي كنترل شده و متغير تصادفي شرطي x1,x2,…,xi فرض كنيد

 .وابسته باشد

اين ؛ يك مدل خطي ساده فرض مي كنيم كه خطاها داراي ميانگين صفر و واريانس ثابت باشند در

  .فرض بايد وجود داشته باشد تا بتوان يك مدل رگرسيوني خوب بدست آورد

  

  :ين داريمبنابرا

Y = E(Y|x1,x2,…,xk) = β0+β1xi+ei       i = 1,….,n  

 

  β0 مقدار ثابت رگرسيون است و اين مقدار β0  رگرسيون جزئي ومقدار ضريبβ1 يب ركه در آن ض

 و β0  و همچنين پارامترهاي نشان مي دهد  Xi =0را وقتي  Yميانگين توزيع  ،خط عرض از مبدأ

β1، نامعلوم هستند تقيم را مشخص مي كنند،كه با هم موقعيت خط مس.  

x1 ،x2 ،... و xn  مجموعه مقادير متغير كنترل شدهx هستند كه آزمايشگر براي مطالعه برگزيده است.  
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e1 ،e2 ،... و en  مؤلفه هاي خطاي نامعلومي هستند كه بر رابطه خطي واقعي اعمال نفوذ فوق العاده

به و  كه فرض مي كنيم مستقل بوده يرقابل مشاهده اند،ها متغيرهاي تصادفي غ اين .اي مي كنند

  .توزيع شده اند ��طور نرمال با ميانگين صفر و واريانس 

  .جدول آماره هاي توصيفي را مي دهداولين  ساده در مراحل انجام رگرسيون

  

  :بررسي شرايط مهم براي برقراري مدل رگرسيون  -10-7-2- 3

Rبررسي مقدار - 1
 .باشد 1و 0ر بايد بين كه اين مقدا 2

وجود بالا بودن ضريب تعيين باز هم مدل رگرسيوني مناسب نباشد لذا آزمون  ممكن است با - 2

  .ز مناسب بودن مدل را نشان مي دهدواتسون ني -دوربين

تفاوت بين مقادير واقعي ( استقلال خطاها يكي از مفروضه هايي كه در رگرسيون مد نظر قرار مي گيرد

از يكديگر است در صورتي كه فرضيه استقلال خطاها  )يش بيني شده توسط مدل رگرسيونو مقادير پ

  .رد شود و خطاها با يكديگر همبستگي داشته باشند امكان استفاده از رگرسيون وجود ندارد

 1.5مقدار اين آماره بايد بين . واتسون استفاده مي كنيم - براي رسيدن به اين مهم از آزمون دوربين

  .باشد 2.5تا 

 .ضريب تعيين را بررسي مي كنيم حال ميزان  ضريب همبستگي و 

R
  .يك باشد بايد بين صفر و 2

R                                                   )7- 3( فرمول
2
 = 

���
����  

SSR نهاي دوم رگرسيو توان مجموع  

��                                                                 )8- 3( فرمول�� = �� !"#$ − �!��&� 

  شده  مقاديربرازنده)'!
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 ميانگين مقادير مشاهده شده �!

SSTO هاي دوم كل مجموع توان                                            SSTO = SSR +SSE 

 مجموع توانهاي دوم كل= توانهاي دوم رگرسيون مجموع +  مجموع توانهاي دوم خطاها  

SSE                                                              )9- 3( فرمول = ���!(� −  !'($&
�

 

Yiاهده شدهمقادير مش  

 مقادير برازنده شده )'!

 R
برحسب  Yi برابراست با ضريب تعيين ساده اي كه از انجام رگرسيون مشاهدات ضريب تعيين 2

  .به دست مي آيد، '!ساده مقادير برازنده شده مدل رگرسيوني 

 

  )ANOVA( تحليل واريانس -10-7-3- 3

در تحليل واريانس مجموع توان دوم مدل رگرسيوني و مجموع توان دوم خطاها بررسي مي شود و 

  .محاسبه مي گردد  Fهمچنين آزمون 

  : Fآزمون

وجود دارد يا   X و متغيرهاي مستقل Yبراي اين است كه آيا رابطه اي بين متغير وابسته  Fآزمون 

  ؟خير

  :كه فرضيه اين آزمون به صورت زير مي باشد

H0: β1 =0 

H1: β 1≠0  

  

 = F                                                                                              )10-3(فرمول
+��
+�,   

 



98 

 
 

MSR = SSR / 1   

  

  هاي دوم رگرسيون ميانگين توان= هاي دوم رگرسيون تقسيم بر درجه آزادي   مجموع توان

MSE = SSE / (n-2)  

  

  هاي دوم خطا ميانگين توان= هاي دوم خطا تقسيم بر درجه آزادي  مجموع توان

  

SSTO = SSR + SSE 

   n-1 = 1 + (n-2)           درجه آزادي 

  

  )ساده براي ايجاد مدل رگرسيون خطي  tآزمون( t آزمون -10-7-4- 3

مجموعه متغيرهاي مستقل وجود  كه ثابت شد رابطه اي رگرسيوني بين متغير وابسته و به محض اين

استفاده  tراي اين كار از آزمون نظر است كه ببرآورد و آزمون ضرايب رگرسيوني فردي مورد  دارد،غالباً

م و اين آزمون نماييرا بررسي مي   tآزمونني براي هر متغير مستقل به صورت جداگانه مي كنيم يع

  :به شرح ذيل مي باشد

H0: β0=0 

H1: β0 ≠0  

  

 = T                                                                                          )11- 3( فرمول
β-

.�β-�  

β 0  و  ثابتضريبs(β0) ، برآورد انحراف معيارβ0 است.  

  . ابطه ما يك رابطه غير خطي استرد نشود ر H0 صفر باشد يعني فرض برابرβ0  اگر
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H0: β1=0 

H1: β 1≠0  

  

 = T                                                                                           )12-3(فرمول
β/

.�β/�   

 β0  ، يعنيها βتك تك  t د ولي آزمونبررسي مي كند كه برابر صفر نباش را 1βضريب  فقط F آزمون

  .را بررسي مي كند كه برابر صفر نباشند  1βو 

وابسته وارد مدل رگرسيوني مي شوند و  روند كار به اين شكل است كه متغير مستقل به همراه متغير

  .مدل مناسب است باشد  05/0كمتر از  p-value مقدار اگر tطبق جدول آزمون بعد 

يعني افزايش اثر  داثر منفي بر متغير وابسته دار منفي باشد يعني متغير مستقل β1 مقدار در مدل اگر

  .مستقل باعث كاهش متغير وابسته مي شود متغير

يعني افزايش اثر  ؛بر متغير وابسته دارد مثبت يمثبت باشد يعني متغير مستقل اثر β1 اگر مقدار و

  .دگردمستقل باعث افزايش متغير وابسته مي  متغير

  

   هيستوگرام مربوط به باقي مانده ها نمودار -3-11-1

كه اين توزيع منطبق بر شده است و نشان مي دهد  مربوط به باقيمانده هاي استاندارد 1- 4 نمودار

  .مي باشدرا دارا يده آل خط رگرسيون توزيع نرمال بوده و يكي از شرايط ا

  

  پراكنش باقي مانده ها نمودار -3-11-2
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توزيع نرمال بيشتر پيروي  اين نمودار هرچه پراكنش باقي مانده ها اطراف خط نرمال بيشتر باشد از در

  .از ديگر شرايط ايده آل خط رگرسيون مي باشد مي كنند و

  

يمانده ها و تخمين هاي استاندارد مربوط به ارتباط بين باق نمودار -3-11-3

  شده

باقي مانده ها با مقادير تخمين زده استاندارد شده ارتباط نداشته باشد شرايط براي مدل چه  هر

  .رگرسيون ايده آل تر مي شود
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  فصل چهارم

  يافته هاي تحقيق
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  پايايي پرسشنامه  بررسي روايي و - 4-1

  پايايي پرسشنامه كلي وروايي  -4-1-1

  پايايي پرسشنامه كلي :)1- 4(جدول                                                     

 

 

  

كه مقدار آلفاي كرونباخ  چرا قبول است، روايي پرسشنامه كلي قابل پايايي و) 1-4( با توجه به جدول

  .ستشده ا 799/0 برابر

  

  ها سؤالات مربوط به هريك از بخش در روايي و پايايي پرسشنامه -4-1-2

 پايايي پرسشنامه سؤالات مربوط به عملكردها : )2-4( جدول

 سؤالات متناظر  سؤالات آلفاي كرونباخ

 بخش اول 9تا  1 734/0

  بخش دوم  15تا  10  828/0

  بخش سوم  30تا 16  838/0

  بخشسؤالات هر سه   30تا  1  701/0

 

 ها در هر بخش به تنهايي و همچنين براي كل پرسش نشان مي دهد كه پايايي پرسش )2-4(جدول 

  .قابل قبول است  30تا  1ها از 

  

 پرسشها تعداد آلفاي كرونباخ

799/0 34 
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 بررسي آماره هاي توصيفي مربوط به عوامل دموگرافيك افراد - 4-2

  سن افرادتحصيلات و  سطح جنسيت، :شامل )كارمندان شركت سايپا(

  

 فراواني جنسيت كارمندان شركت سايپا درصد ي وفراوان :)3-4( جدول

 فراواني تجمعي درصد فراواني فراواني جنسيت

 7/62 7/62 52 زن

 100 3/37 31 مرد

  100 83 جمع كل

  

لذا درصد زنان در بين  و است %) 3/37( 31مردان و %) 7/62( 52زنان  تعداد )3-4(طبق جدول 

  .ستكارمندان شركت سايپا بيشتر از مردان ا

 

  سطح تحصيلاتدرصد فراواني  فراواني و : )4-4( جدول

 فراواني تجمعي درصد فراواني فراواني   تحصيلات

سطح 

 تحصيلات

 

 3/37 3/37 31 ديپلم

 2/60 9/22 19 فوق ديپلم

 100 8/39 33 ليسانس

  100 83 جمع كل

  

 نفر 19 داراي مدرك ديپلم و)% 3/37( نفر 31نفر كارمند  83بين  نشان مي دهد كه از )4-4(جدول 

لذا تعداد افراد ليسانسه بيشتر از بقيه افراد ؛ ليسانسه هستند%)  8/39(نفر  33 فوق ديپلم و %) 9/22(

  .است
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  درصد فراواني سن افراد فراواني و :)5-4( جدول

 فراواني تجمعي درصد فراواني فراواني سن كارمندان شركت سايپا

 سن افراد

25-20 17 5/20 5/20 

30-25 33 8/39 2/60 

35-30 21 3/25 5/85 

40-35 8 6/9 2/95 

45-40 4 8/4 100 

  100 83 جمع كل

  

گروه سني  از افراد در %) 8/39( نفر 33مي بينيم كه بيشترين تعداد افراد يعني ) 5-4(در جدول  

 پس بيشتر كارمندان در هستند، 40- 45در گروه سني  %) 8/4( نفر 8، و كمترين تعداد بوده 30-25

  .افراد جوان تشكيل مي دهند را نمايندگي هاي سايپا
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بررسي آماره هاي توصيفي مربوط به سابقه كار كارمندان شركت  - 4-3

  سايپا

  

  

  درصد فراواني مربوط به سابقه كار كارمندان شركت سايپا فراواني و :)6-4( جدول

 تجمعيفراواني  درصد فراواني فراواني سابقه كار

سابقه 

 كار

 6/9 6/9 8 سال 1كمتر از 

5  - 1 38 8/45 4/55 

10  - 5 18 7/21 1/77 

15- 10 11 3/13 4/90 

20-15 8 6/9 100 

  100 83 جمع كل

  

در گروه  آن ها و كمترين تعداد سال هستند 5 تا1سابقه كاري  اكثر كارمندان با )6-4(طبق جدول 

  .مي باشندسال  15-20وسال  از يك سابقه كاري كمتر

  

  

  

 سطح تحصيلات، بعدي مربوط به جنسيت و بررسي جداول دو - 4-4

  سن افراد سطح تحصيلات و سن افراد، جنسيت و
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  سطح تحصيلات افراد جنسيت و :)7-4( جدول

  جنسيت                    

 تحصيلات

 جنسيت

 جمع كل

 مرد زن

سطح 

 تحصيلات

 ديپلم

 31 12 19 تعداد

 % 3/37 % 5/14 % 9/22 ددرص

فوق 

 ديپلم

 19 8 11 تعداد

 % 9/22 % 6/9 % 3/13 درصد

 ليسانس

 33 11 22 تعداد

 % 8/39 % 3/13 % 5/26 درصد

 جمع كل

 83 31 52 تعداد

 % 100 % 3/37 % 7/62 درصد

 

داراي مدرك %)  5/26( نفر 22،%) 7/62( نفر زن 52مشاهده مي كنيم كه از بين  )7- 4(در جدول 

  .داراي مدرك ديپلم هستند%)  9/22(نفر  19 فوق ديپلم وداراي مدرك  %) 3/13( نفر 11 ليسانس،

 داراي مدرك %) 6/9( نفر 8 داراي مدرك ليسانس،%)  3/13( نفر 11،%) 3/37( نفر مرد 31و از بين 

  .مي باشندداراي مدرك ديپلم %)  5/14( نفر 12 فوق ديپلم و

نيز نشان مي دهد تعداد زنان با مدرك ليسانس بيشتر از بقيه  )1-4( ور كه نموداردر نتيجه همانط

  .افراد است
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  سطح تحصيلات كارمندان شركت سايپا جنسيت و: )1- 4( نمودار
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  سايپا شركت كارمندانسن  جنسيت و : )8-4( ولجد

 

 جنسيت

 جمع كل

 مرد زن

سن 

 افراد

25-20 

 

 17 3 14 تعداد

 % 5/20 % 6/3 % 9/16 صددر

30-25 

 

 33 4 29 تعداد

 % 8/39 % 8/4 % 9/34 درصد

35-30 

 

 21 15 6 تعداد

 % 3/25 % 1/18 % 2/7 درصد

40-35 

 8 5 3 تعداد

 % 6/9 % 6 % 6/3 درصد

45-40 

 4 4 0 تعداد

 % 8/4 % 8/4 % 0 درصد

 جمع كل

 83 31 52 تعداد

 % 100 % 3/37 % 7/62 درصد

 

 

سال  25-30در سنين %  9/34مشاهده مي كنيم كه بيشترين درصد زنان يعني  )8-4(در جدول 

  .سال هستند 30- 35در سنين  %  1/18بيشتر مردان يعني  وبوده 
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  اسن كارمندان شركت سايپ جنسيت و: )2- 4( نمودار

  

  .به وضوح قابل مشاهده است )8- 4(همان نتايج جدول  )2-4( در نمودار

  

  

  

  

  

  

  

  

  



110 

 
 

  سايپا شركت كارمندانسن  و تحصيلات : )9-4( جدول

 

 

 تحصيلات

 جمع كل

 ليسانس فوق ديپلم ديپلم

 سن افراد

25 -20 

 

 17 8 4 5 تعداد

 % 5/20 % 6/9 % 8/4 % 6 درصد

30-25 

 

 33 13 7 13 تعداد

 % 8/39 % 7/15 % 4/8 % 7/15 درصد

35 -30 

 

 21 7 6 8 تعداد

 % 3/25 % 4/8 % 2/7 % 6/9 درصد

40 -35 

 8 5 0 3 تعداد

 % 6/9 % 6 % 0 % 6/3 درصد

45 -40 

 4 0 2 2 تعداد

 % 8/4 % 0 % 4/2 % 4/2 درصد

 جمع كل

 83 33 19 31 تعداد

 % 100 % 8/39 % 9/22 % 3/37 درصد

  

 25- 30گروه سني در از نظر سطح تحصيلات بيشترين درصد افراد كه نشان مي دهد )9-4(جدول 

  .سال قرار دارند

با مدرك ليسانس هستند كه  %  7/15 با مدرك فوق ديپلم و %  4/8از افراد با مدرك ديپلم، %  7/15

  .مي باشندسال  25- 30همگي در گروه سني 
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  اسن كارمندان شركت سايپ و تحصيلات: )3- 4( نمودار

  

  

بين  همچنين مشاهده مي كنيم كه در دهد و يرا نشان م )9-4(همان نتايج جدول  )3-4(نمودار 

سال  40-45 بين افراد با گروه سني درنيز  سال فوق ديپلم وجود ندارد و 35-40افراد با گروه سني 

  .مدرك ليسانس وجود نداردفردي داراي 

 بخش اول مربوط به 9تا  1 ماره هاي توصيفي مربوط به سؤالاتآ -4-5

  )كارمندان در مورد دانش مشتريباورهاي  اداراكات و( پرسشنامه
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 انحراف معيار سؤالات مربوط به بخش اول ميانگين و : )10-4( جدول

 انحراف معيار ميانگين تعداد سؤالات

 80784/1 0000/5 83  .شركت من داراي يك استراتژي مديريت دانش است. 1

 99581/1 2771/5 83  .من تشويق مي شوم تا دانش خود را با همكارانم به اشتراك بگذارم. 2

 70365/1 0000/5 83  .مشتريان مي توانند اطلاعات مفيدي براي شغل من به من ارائه نمايند. 3

 88783/1 5783/4 83  .سازمان من علاقمند به يادگيري از مشتريانش است. 4

 04971/2 4458/5 83  .ممكن است آنچه مشتريان مي دانند غلط باشد. 5

 32595/1 2651/5 83  .دانش خود را با من به اشتراك بگذارندمشتريان مايلند تا . 6

 87409/0 2289/6 83  .من مي توانم مشترياني با دانش ارزشمند را تشخيص دهم. 7

 32462/1 3976/5 83  .يادگيري در مورد مشتريان سازمان بخشي از شغل من است. 8

 40358/1 1325/5 83  .دمشتريان مي توانند دانش ارزشمندي به سازمان ارائه كنن. 9

 ميانگين سؤالات مربوط به بخش اول: )4- 4(نمودار 
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باورهاي كارمندان در مورد دانش مشتري  ، در بخش ادراكات و)4-4(نمودار  و )10-4(طبق جدول 

سؤال  و 45/5 با ميانگين  5سؤال؛ پس از آن از همه بيشتر استبوده و  23/6برابر با  7ميانگين سؤال

  .داراي بيشترين ميانگين ها مي باشندبه ترتيب  40/5 گينبا ميان 8

دتشخيص مشترياني كه دانش ارزشمند دارند بيشتر است اما  باورهاي كارمندان در مور لذا ادراكات و

به آن شكلي كه بايد علاقه مند به يادگيري ) نمايندگي هاي سايپا( با اين وجود مي بينيم كه سازمان

  .از همه كمتر است 4كه ميانگين سؤال  چرا نيست دانش از مشتريان باشد،

  

مربوط به بخش دوم  15تا  10آماره هاي توصيفي سؤالات  - 4-6

  )انواع دانش مشتري(پرسشنامه 

 انحراف معيار سؤالات مربوط به بخش دوم ميانگين و: )11-4( جدول

 انحراف معيار ميانگين تعداد  سؤالات

 در موجود يها هيرو دمور در يديمف اطلاعات انيمشتر. 10

  .كنند يم ارائه من به صنعت
83 

  

4096/5 

  

36182/1 

 يم ارائه من به رقبا مورد در يديمف اطلاعات انيمشتر. 11

  .كنند
83 

  

0120/6 

  

89024/0 

 من به سازمانم خدمات و محصولات به راجع انيمشتر. 12

  .كنند يم ارائه يديمف اطلاعات
83 

  

2410/6 

  

99499/0 

 01921/1 2410/5 83  .كنند يم ارائه ينوآور اي ديجد ييها دهيا من به انيمشتر. 13

وجود  شركت دانش ستميس در انيمشتر دانش اعظم بخش. 14

  .ندارد
83 3133/5 36084/1 

 انجام حال در راتييتغ مورد در يديمف اطلاعات انيمشتر. 15

  .دارند سازمان از رونيب در
83 8554/5 00161/1 
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  ميانگين سؤالات مربوط به بخش دوم :)5- 4(نمودار 

  

 با 12سؤال )انواع دانش مشتري( پرسشنامه در بخش دوم )5- 4( و نمودار )11- 4(طبق جدول 

با  15 سؤال ،01/6با ميانگين  11به ترتيب سؤال پس از آن وبقيه بوده  بيشتري از 24/6 ميانگين

قرار  24/5با ميانگين  13سؤال  و 31/5 ميانگينبا  14سؤال ،41/5با ميانگين  10سؤال ،86/5 ميانگين

  .دارند

بيشترين اطلاعاتي كه مشتريان به شركت سايپا ارائه مي بنا بر اطلاعات بدست آمده مي توان گفت 

  .سايپا مي باشد هاي خدمات نمايندگي ها نسبت به محصولات و كنند در مورد دانش آن

  .قرار داردمورد رقباي شركت سايپا مربوط به  ارائه شده از سوي مشتريان در درجه دوم دانش

به شركت سايپا ارائه مي كنند در مورد ايده هاي جديد و نوآوري مي  كمترين نوع دانشي كه مشتريان

  .باشد
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مربوط به بخش سوم  30تا  16آماره هاي توصيفي سؤالات  - 4-7

  )استفاده از دانش مشتري(پرسشنامه 

 معيار سؤالات مربوط به بخش سوم انحراف ميانگين و: )12-4( جدول

 ميانگين تعداد سؤالات

انحراف 

 معيار

 58174/1 3614/5 83  .دانش مشتريان به من در اخذ تصميمات بهتر كمك مي كند. 16

 99654/1 3494/4 83  .غالباً بر اساس آن چه از مشتريان آموخته ام تصميم گيري مي كنم. 17

 85929/1 3012/4 83  .اك گذاشتن دانششان با من كار آساني استمجاب كردن مشتريان در به اشتر. 18

 93890/1 1446/4 83  .دانش مشتريان در كار من مانعي ايجاد نكرده است. 19

 05322/2 7470/4 83  .دانشي را كه از مشتريان كسب كرده ام با همكارانم به اشتراك مي گذارم. 20

انم در مورد در مورد دانش مشتريان مطالبي با استفاده از سيستم دانش شركت مي تو. 21

  .بياموزم
83 3133/5 43924/1 

 35782/1 7590/5 83  .با استفاده از سيستم دانش شركت قادرم محصولات شركت را بهتر به فروش برسانم. 22

 68884/1 3976/5 83  .استفاده از سيستم دانش شركت يك وظيفه مديريتي نيست. 23

 73349/1 0843/5 83  .يستم دانش شركت مي توانم دانش را با همكارانم به اشتراك بگذارمبا استفاده از س. 24

مي توانم دانش كسب شده از طريق تعاملات با مشتريان را وارد سيستم دانش شركت . 25

  .نمايم
83 6867/5 03509/1 

 74161/1 4819/3 83  .در هنگام ايجاد سيستم در مورد طراحي آن از من نظرخواهي شد. 26

در هنگام راه اندازي سيستم دانش از من خواسته شد تا در آزمايش آن و ارائه بازخورد . 27

  .كمك نمايم
83 2771/3 82338/1 

 30968/1 2289/4 83  .براي استفاده از سيستم دانش به من آموزش كافي داده شد. 28

ري به من كمك مي دانشي كه با استفاده از سيستم به دست مي آورم در تصميم گي. 29

  .كند
83 0000/6 37929/1 

 50276/1 7590/5 83  .براي افزودن اطلاعات مشتريان به درون سيستم  دانش شركت تلاش مي كنم. 30
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  ميانگين سؤالات مربوط به بخش سوم: )6- 4(نمودار 

  

توان ديد كه مي  )استفاده از دانش مشتري( در بخش سوم )6- 4( نمودار و )12-4(با توجه به جدول 

 ،76/5 ميانگين با 30به ترتيب سؤالات  دبع و دارد بيشترين ميانگين را 6با ميانگين 29 سؤال

  .قرار دارند...  و 70/5 با ميانگين 25 سؤال ،76/5 با ميانگين 22سؤال

دانشي كه با استفاده از سيستم به دست مي آورند در تصميم گيري استفاده مي  كارمندان بيشتر از

  .كنند

  .از همه كمتر است 28/3 با ميانگين 27 سؤال

تا در آزمايش آن و ارائه  يستم دانش كمتر ازكارمندان خواسته شدهدر هنگام راه اندازي سيعني 

  .بازخورد كمك نمايند
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  بررسي نرمال بودن داده ها در هر سه بخش پرسشنامه - 4-8

  .سميرنوف  استفاده مي كنيما - براي بررسي نرمال بودن هر سه بخش از آزمون كولموگروف

  

  اسميرنوف- آزمون كولموگروف  :)13-4(جدول 

 بخش سوم بخش دوم  بخش اول 

 83 83 83 تعداد

 8594/4 6787/5 2584/5 ميانگين

 59883/0 61858/0 66466/0 انحراف معيار

 670/0 886/0 653/0 اسميرنوف-آزمون كولموگروف 

 P-VALUE 788/0 413/0 761/0  مقدار

  

  .داده ها در هر سه بخش تحقيق از توزيع نرمال پيروي مي كنند )13-4(طبق جدول 

  .هم از مدل رگرسيون خطي مي توان در مراحل بعدي استفاده نمود و tلذا هم از آزمون 

  

بودن ميانگين سه بخش  براي معني دار tبررسي آزمون  - 4-9

ز فرضيه اول بررسي وآزمون فرضيه ها ا(بودن آن ها مؤثر  پرسشنامه و

  )تا فرضيه سوم

  

 .است مثبت مشتري دانش مورد در سايپا شركت كارمندان باورهاي و ادراكات :فرضيه اول

 .كنند مي ارائه سازمان به مختلف هاي زمينه در مفيدي اطلاعات مشتريان :فرضيه دوم
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  .هندقرار مي د استفاده مورد عملاً را مشتري دانش، سايپا شركت كارمندان :فرضيه سوم

 

 سه بخش پرسشنامه بودن دار معني بررسي براي t آزمون :)14-4( جدول

 

 3µ =  :ميانگين مورد نظر

 p-value  درجه آزادي  ميانگين ها tآزمون

اختلاف ميانگين ها 

  4از عدد

براي % 95فاصله اطمينان 

 4اختلاف ميانگين ها از

 حدبالا حدپايين

بخش 

 اول

248/17 

2584/5 

82 000/0 25837/1 1132/1 4035/1 

بخش 

 دوم

724/24 

6787/5 

82 000/0 67871/1 5436/1 8138/1 

بخش 

 سوم

075/13 

8594/4 

82 000/0 85944/0 7287/0 9902/0 

 

  

از  آن هامقدار ميانگين  و بودهبراي هر سه بخش معني دار  tدهد كه آزمون  نشان مي )14- 4( جدول

 05/0از  p-value كه مقدار چرايه اول قابل قبول هستند هر سه فرضبيشتر شده است لذا  4عدد 

  .قابل قبول است H1:µ >4 فرض مقابل و رد مي شود  H0:µ ≤ 4فرض  كمتر شده و

  .است مثبت مشتري دانش مورد در سايپا شركت كارمندان باورهاي و ادراكات

  .كنند مي ارائه سازمان به مختلف هاي زمينه در مفيدي اطلاعات مشتريان

  .كنند مي استفاده عملاً را مشتري دانش سايپا، شركت ارمندانك

  

  فرضيه پنجم و بررسي فرضيه چهارم - 4-10
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  .دارد داري معني ارتباط مشتري دانش نوع با كارمندان باورهاي و ادراكات: چهارمفرضيه 

  .دارد داري يمعن ارتباط مشتري دانش از استفاده نحوه با كارمندان باورهاي و ادراكات: پنجم فرضيه

 

بين ادراكات و باورهاي كارمندان  سادهبررسي مدل رگرسيون خطي  -4-10-1

  نوع دانش مشتري در مورد دانش مشتري و

  .دارد داري معني ارتباط مشتري دانش نوع با كارمندان باورهاي و ادراكات :فرضيه چهارم

دراكات و باورهاي كارمندان در از مدل رگرسيون خطي ساده بين ابراي اين مرحله از تحليل آماري 

نوع دانش مشتري به عنوان متغير مستقل استفاده مي  مورد دانش مشتري به عنوان متغير وابسته و

  . كنيم

ادراكات و باورهاي كارمندان در مورد دانش مشتري ونوع دانش ضريب همبستگي بين : )15-4( جدول

 مشتري

 متغيرها

 

ادراكات و باورهاي 

رد كارمندان در مو

 دانش مشتري

نوع دانش 

 مشتري

ضريب همبستگي 

 پيرسون

 

 654/0 000/1 ادراكات و باورهاي كارمندان در مورد دانش مشتري

 000/1 654/0 نوع دانش مشتري

p-value 

 

 001/0 0 ادراكات و باورهاي كارمندان در مورد دانش مشتري

 0 001/0 نوع دانش مشتري

  تعداد

  

 83 83 مندان در مورد دانش مشتريادراكات و باورهاي كار

 83 83 نوع دانش مشتري
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ادراكات و باورهاي كارمندان در مورد دانش مشتري  ضريب همبستگي پيرسون بين )15-4( در جدول

يجاد يك رابطه خطي مورد قبول شده است كه اين مقدار براي ا 654/0 نوع دانش مشتري برابر با و

  .د و دو متغير  برروي هم تأثيرگذارند و باهم رابطه دارندرد مي شو H0همچنين فرض است؛ 

  

  

 واتسون–آزمون دوربين ضريب همبستگي و ضريب تعيين و :)16-4( جدول

  آماره دوربين واتسون ضريب تعيين ضريب همبستگي

654/0 428/0 631/1 

  

 631/1ن برابرسووات-نمقدار ضريب تعيين بيشتر از صفر شده و مقدارآماره دوربي )16-4( درجدول

  .براي ايجاد يك مدل رگرسيون خطي مورد قبول است و بوده بيشتر 5/1شده است كه از مقدار

  

 Fآزمون تحليل واريانس و :)17-4( جدول

 

 P-VALUE  آزمون F ميانگين توان دوم درجه آزادي مجموع توان دوم 

 003/0 435/9 779/3 1 779/3 رگرسيون

   401/0 81 445/32 باقي مانده ها

    82 225/36 جمع كل

  

 05/0كمتر از   P-VALUEو مقدار شده  435/9با برابر  Fمقدار آماره آزمون )17-4( طبق جدول

شرايط ايجاد يك مدل  است ومخالف صفر  1βيعني ضريب  ،گرددرد مي  H0لذا فرض  مي باشد؛



 

نوع دانش مشتري  ي ورگرسيون خطي ساده بين ادراكات و باورهاي كارمندان در مورد دانش مشتر

   ضرايب در مدل رگرسيون

 ضرايب بعد از

 tآزمون ناستاندارد شد

 
P-VALUE 

  βضرايب رگرسيوني

094/5 000/0 

323/0 072/3 003/0 

رد مي  H0شده لذا فرض  05/0كمتر از 

Y = β0 + β1X + 0   

  

 رمندان درمورد دانش مشتري
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رگرسيون خطي ساده بين ادراكات و باورهاي كارمندان در مورد دانش مشتر

  .برقرار است

ضرايب در مدل رگرسيون و t آزمون :)18-4(جدول 

 مدل رگرسيوني

 ضرايب قبل از استاندارد شدن
ضرايب بعد از

استاندارد شد

ضرايب رگرسيوني 

β 

ضرايب رگرسيوني انحراف معيار خطا

  0β ( 287/3 645/0(مقدار عرض از مبدأ

323 113/0 347/0 نوع دانش مشتري

كمتر از  P-VALUEمشاهده مي كنيم كه مقدار  )18-4(در جدول 

  .مخالف صفر هستند 1β و 0βشود يعني مقدار 

رمندان درمورد دانش مشتريادراكات و باورهاي كا =  287/3+  347/0  × نوع دانش مشتري

رگرسيون خطي ساده بين ادراكات و باورهاي كارمندان در مورد دانش مشتر

برقرار است

  

 

مدل رگرسيوني

مقدار عرض از مبدأ

نوع دانش مشتري

 

  

در جدول 

شود يعني مقدار 

  

  

نوع دانش مشتري
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 باورهاي كارمندان در مورد دانش مشتري و با توجه به فرمول رگرسيون خطي ساده بين ادراكات و

چه ميزان نوع دانش  هر بينيم كه اين دو رابطه مستقيم با يكديگر دارند وي م نوع دانش مشتري،

  .نيز در مورد دانش مشتريان افزايش مي يابدباورهاي كارمندان  ادراكات و مشتري بالاتر مي رود،

  

  

  نده هاي استاندارد شدهانمودار هيستوگرام باقي م :)7- 4( نمودار

  

عالي پيروي  هاي استاندارد شده از يك توزيع نرمال نسبتاً همي بينيم كه با قيماند )7-4( در نمودار

  .مي كنند لذا مدل رگرسيوني ايجاد شده بسيار خوب مي باشد
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  پراكنش باقي مانده ها اطراف خط نرمال :)8- 4( ودارنم

  

مدل رگرسيوني ايجاد ده و وبنشان مي دهد كه پراكنش باقي مانده ها اطراف خط نرمال  )8-4(نمودار 

  .قابل قبول است شده بسيار خوب و

  

  ارتباط بين باقي مانده ها و تخمين هاي استاندارد شده :)9- 4( نمودار
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يگر از شرايط خط رگرسيون كه عدم ارتباط بين باقيمانده ها و تخمين هاي يكي د )9-4( نمودار

  .را نشان مي دهد استاندارد شده مي باشد

الگوي مشخصي را نشان نمي دهد، فرض هاي خطي بودن مدل و ثابت بودن  )9-4( چون نمودار 

  .واريانس خطاها برقرار است و مدل رگرسيوني يك مدل ايده آل است

  

رسي مدل رگرسيون خطي ساده بين ادراكات و باورهاي كارمندان بر -4-10-2

  مشتري دانش از استفاده در مورد دانش مشتري و نحوه

  ).دارد داري معني ارتباط مشتري دانش از استفاده نحوه با كارمندان باورهاي و ادراكات :فرضيه پنجم(

ادراكات و باورهاي كارمندان در از مدل رگرسيون خطي ساده بين براي اين مرحله از تحليل آماري 

نحوه استفاده از دانش مشتري به عنوان متغير مستقل  مورد دانش مشتري به عنوان متغير وابسته و

  . استفاده مي كنيم
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نحوه استفاده  ادراكات و باورهاي كارمندان در مورد دانش مشتري وضريب همبستگي بين : )19-4(جدول 

  از دانش مشتري

 امتغيره

 

ادراكات و باورهاي 

كارمندان در مورد 

 دانش مشتري

نوع دانش 

 مشتري

 ضريب همبستگي پيرسون

 

 394/0 000/1 ادراكات و باورهاي كارمندان در مورد دانش مشتري

 000/1 394/0 نحوه استفاده از دانش مشتري

p-value 

 

 000/0 0 ادراكات و باورهاي كارمندان در مورد دانش مشتري

 0 000/0 استفاده از دانش مشترينحوه 

  تعداد

  

 83 83 ادراكات و باورهاي كارمندان در مورد دانش مشتري

 83 83 نحوه استفاده از دانش مشتري

  

ضريب همبستگي پيرسون بين ادراكات و باورهاي كارمندان در مورد دانش مشتري  )19-4( در جدول

ايجاد يك رابطه خطي شده است كه اين مقدار براي  394/0 برابر با نحوه استفاده از دانش مشتري و

 ، اما مقدار همبستگي بين ادراكات و باورهاي كارمندان در مورد دانش مشتري ومورد قبول مي باشد

 روي هم تأثير ، دو متغير  بررد مي شود H0با اين وجود چون فرض  نحوه استفاده از دانش كم است؛

  .ن تأثير بسيار كم استاي اما گذارند و باهم رابطه دارند،

  

  

 واتسون–آزمون دوربين ضريب همبستگي و ضريب تعيين و :)20-4( جدول

  آماره دوربين واتسون ضريب تعيين ضريب همبستگي

394/0 155/0 610/1 
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 610/1 واتسون برابر- مقدار ضريب تعيين بيشتر از صفر شده و مقدارآماره دوربين )20-4( جدول در

 اما ،براي ايجاد يك مدل رگرسيون خطي مورد قبول است وبوده بيشتر  5/1 رشده است كه از مقدا

اول  فرضيهمقدار ضريب تعيين بسيار پايين است و اين نشان مي دهد كه با وجود اين كه طبق 

باورهاي كارمندان شركت سايپا از دانش مشتري مثبت است اما  بر نحوه استفاده از دانش  ادراكات و

بايد تأثير گذار نيست يعني شركت سايپا به طور مطلوب از دانش مشتري استفاده مشتري آنطور كه 

  . نمي كند

 

 Fآزمون تحليل واريانس و : )21-4( جدول

 F  P-VALUE آزمون ميانگين توان دوم درجه آزادي مجموع توان دوم 

 000/0 904/14 630/5 1 630/5 رگرسيون

   378/0 81 595/30 باقي مانده ها

    82 225/36 جمع كل

  

 05/0كمتر از   P-VALUEشده و مقدار  904/14برابر با  Fمقدار آماره آزمون )21- 4( طبق جدول

شرايط ايجاد يك مدل رگرسيون  است ومخالف صفر  1βيعني ضريب  ،رد مي شود H0لذا فرض  است

از دانش مشتري  نحوه استفاده خطي ساده بين ادراكات و باورهاي كارمندان در مورد دانش مشتري و

  .برقرار است

  

  

  

  

  



 

   ضرايب در مدل رگرسيون

 ضرايب بعد از

 tآزمون ناستاندارد شد

 

P-

VALUE ضرايب رگرسيوني 

β  

 

645/5 000/0 

394/0 861/3 000/0 

رد مي  H0شده لذا فرض  05/0كمتر از 

Y = β0 + β1X + 1  

  

دانش  باورهاي كارمندان درمورد

 باورهاي كارمندان در مورد دانش مشتري و

نحوه استفاده  چه ميزان هر رابطه مستقيم با يكديگر دارند و

  ورهاي كارمندان نيز در مورد دانش مشتريان افزايش 
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ضرايب در مدل رگرسيون و t آزمون :)22-4(جدول 

 مدل رگرسيوني

 ضرايب قبل از استاندارد شدن

ضرايب بعد از

استاندارد شد

 ضرايب رگرسيوني

β 

انحراف معيار 

 خطا

ضرايب رگرسيوني

 مقدار عرض از مبدأ

 

132/3 555/0 

394 113/0 438/0 نوع دانش مشتري

كمتر از  P-VALUEمشاهده مي كنيم كه مقدار  )20-4(در جدول 

 .مخالف صفر هستند 1β و 0βشود يعني مقدار 

باورهاي كارمندان درموردادراكات و  = 132/3+  438/0 × دانش مشتري نحوه استفاده از

  

باورهاي كارمندان در مورد دانش مشتري و با توجه به فرمول رگرسيون خطي ساده بين ادراكات و

رابطه مستقيم با يكديگر دارند ودو متغير  دانش مشتري، نحوه استفاده از

ورهاي كارمندان نيز در مورد دانش مشتريان افزايش با ادراكات و بالاتر مي رود، از دانش مشتري

 

مدل رگرسيوني

مقدار عرض از مبدأ

)0β ( 

نوع دانش مشتري

 

  

در جدول 

شود يعني مقدار 

 

نحوه استفاده از

  مشتري

  

با توجه به فرمول رگرسيون خطي ساده بين ادراكات و

نحوه استفاده از

از دانش مشتري
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 اما چون مقدار ضريب همبستگي بين اين دو متغير كم است با وجود مثبت بودن ادراكات و ؛مي يابد

  .باورهاي كارمندان نسبت به دانش مشتري آن طور كه بايد ازدانش مشتري استفاده نمي شود

  

 

  مانده هاي استاندارد شدهنمودار هيستوگرام باقي :)10- 4( نمودار

  

عالي پيروي  هاي استاندارد شده از يك توزيع نرمال نسبتاً هماندمي بينيم كه باقي )10-4( در نمودار

  .مي كنند لذا مدل رگرسيوني ايجاد شده بسيار خوب مي باشد
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  پراكنش باقيمانده ها اطراف خط نرمال: )11-4(نمودار

مدل رگرسيوني  اطراف خط نرمال است و ،كنش باقيمانده هانشان مي دهد كه پرا )11-4( نمودار

  .مي باشدقابل قبول  ايجاد شده بسيار خوب و

  

  

  ارتباط بين باقيمانده ها و تخمين هاي استاندارد شده: )12- 4( نمودار
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يكي ديگر از شرايط خط رگرسيون كه عدم ارتباط بين باقيمانده ها و تخمين هاي  )12-4( نمودار

  .را نشان مي دهدمي باشد د شده استاندار

  

الگوي مشخصي را نشان نمي دهد، فرض هاي خطي بودن مدل و ثابت بودن  )12-4( چون نمودار 

  .مي باشدواريانس خطاها برقرار است و مدل رگرسيوني يك مدل ايده آل 

  

  

 ازآن استفاده نحوه بر مشتري دانش نوع :بررسي فرضيه ششم - 4-11

  .است گذار تأثير

كه آيا نوع دانش مشتري بر نحوه استفاده از آن تأثير گذار است بايد از ضريب  ي بررسي اينبرا

  .همبستگي پيرسون استفاده كنيم

  

 استفاده از دانش مشتري ضريب همبستگي بين نوع دانش مشتري و: )23-4(جدول 

 استفاده از دانش مشتري نوع دانش مشتري 

 نوع دانش مشتري

 

 

 235/0(*)  1 ونضريب همبستگي پيرس

p-value  032/0 

 83 83  تعداد

استفاده از دانش 

 مشتري

 

 

 1 235/0(*)  ضريب همبستگي پيرسون

p-value 032/0  

 83 83 تعداد
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استفاده از دانش مشتري تأثير گذار است چون مقدار  نوع دانش مشتري بر )23- 4(با توجه به جدول 

p-value لذا اين تأثير  ،م مي باشدن مقدار ضريب همبستگي پيرسون كشده اما چو 05/0 كمتر از

 .بسيار كم است
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  فصل پنجم

  نتيجه گيري بحث و
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  جمع بندي - 5-1

بكارگيري مديريت دانش مشتري در نمايندگي هاي شركت  بررسي ميزان پژوهشاين هدف كلي 

  .مي باشد شهر اصفهانسطح سايپا در 

ن پژوهش با استفاده از نظريات مختلف متغيرهايي كه به نوعي با موضوع پژوهش مرتبط بوده اند در اي

  .قرار گرفتندبررسي مورد بخش  3در قالب

و جامعه آماري كارمندان نمايندگي هاي شركت  كاربردي از نوع پيمايشي مي باشد ،روش پژوهش

ر به روش نمونه گيري تصادفي ساده از اين نف 83 نمونه اي به تعداد شهر اصفهان هستند؛ سايپا در

  . جامعه آماري انتخاب شدند

براي جمع آوري داده هاي پژوهش از پرسشنامه اي كه روايي و پايايي آن به اثبات رسيده استفاده 

  .شد

مشخص نمودن سؤالات با  به بررسي ميانگين سؤالات هر بخش با توجه به فرضيات ودر مرحله بعد  

 سوم و اول و دوم، همچنين ايجاد يك ارتباط رگرسيون خطي بين بخش اول و ين وبيشترين ميانگ

  .سوم پرداخته شدبررسي ضريب همبستگي بخش دوم و 

  

  بيان فرضيات پژوهش - 5-2

  :فرضيات تحقيق

 .است مثبت مشتري دانش مورد در سايپا شركت كارمندان باورهاي و ادراكات

 .كنند مي ارائه سازمان به مختلف هاي زمينه در مفيدي اطلاعات مشتريان 

 .قرار مي دهند استفاده مورد عملاً را مشتري دانش سايپا، شركت كارمندان
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 .دارد داري معني ارتباط مشتري دانش نوع با كارمندان باورهاي و ادراكات

 .دارد داري معني ارتباط مشتري دانش از استفاده نحوه با كارمندان باورهاي و ادراكات

  .است گذار تأثير آن از استفاده نحوه بر مشتري دانش نوع

 

 دموگرافيك عوامل به مربوط توصيفي هاي يافته تفسير و بحث - 5-3

  پژوهش در افراد

از نظر مدرك تحصيلي  بيشترين افراد پاسخگو به پرسشنامه ها زنان هستند و) 3-4( با توجه به جدول

كه  درك تحصيلي ليسانس مي باشنددان داراي مبيشتر كارمن )7-4( و )4-4( با توجه به جداولنيز 

  .بيشترين تعدادشان را زنان تشكيل مي دهند

نيز مشاهده كرديم كه بيشتر كارمندان شركت سايپا را افراد جوان تشكيل  )5-4( همچنين در جدول

 تعداد زنان در )8- 4( همچنين با توجه به جدول و دارند سال قرار 25-30مي دهند كه در گروه سني 

  .مي باشداين گروه سني بيشتر از مردان 

در دسته  آن ها كمترين تعداد و سال هستند 1-5اكثر كارمندان داراي سابقه كار  )6-4(طبق جدول 

  .قرار دارندسال  15-20سال و سابقه كار كمتر از يك افراد با

  

سال  25-30ين سن زنان با مدرك ليسانس در به طور كلي نتيجه مي گيريم كه بيشتر كارمندان را

  .تشكيل مي دهند
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 بررسي ميانگين آن تفسير سؤالات مربوط به بخش ها و بحث و - 5-4

  بررسي فرضيه هاي اول تا سوم و ها

 باورهاي و ادراكات( هاي بخش اول پرسش مورددر  تفسير بحث و -5-4-1

  بررسي فرضيه اول و )مشتري دانش مورد در سايپا شركت كارمندان

همه سؤالات از ميانگين بالاتر  ،)10-4( جدولطبق  مي باشد، 9تا  1شامل سؤالات كه  در اين بخش

  .به نوعي نظر كارمندان براي همه سؤالات مثبت بوده است برخوردارند و 4از 

 نتيجه ادراكات و در از بقيه سؤالات بيشتراست، 8 و 5 ،7به ترتيب ميانگين سؤال ،از بين همه سؤالات

هاي ارزشمند و صحيح  مورد دانش مشتريان بيشتر در زمينه تشخيص دانش باورهاي كارمندان در

  .ها دارند وكارمندان سعي در يادگيري آن مي باشد

، ميانگين )14-4( با توجه به جدول سپس نرمال بودن داده ها پذيرفته شد و ،)13- 4( طبق جدول

دن ميانگين بخش اول بو عني دارم براي t آزمون شده است و 26/5 برابر با سؤالات بخش اول تقريباً

  .مي شود رد H0فرض  و مورد قبول بوده

 دانش مورد در سايپا شركت كارمندان باورهاي و ادراكات يعني قبول است، قابلنتيجه فرضيه اول  در

  .مي باشد مثبت مشتري
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 و) نوع دانش مشتري( هاي بخش دوم پرسش مورد در تفسير بحث و -5-4-2

  بررسي فرضيه دوم

همه سؤالات از ميانگين  ،)11-4( مي باشد، طبق جدول 15تا  10در اين بخش كه شامل سؤالات 

شركت سايپا  هاطلاعات مفيدي را ب مشتريان در زمينه هاي مختلفبه نوعي  برخوردارند و 4بالاتر از 

  .ارائه مي كنند

درنتيجه  بيشتراست،از بقيه سؤالات  15 و 11 ،12به ترتيب ميانگين سؤال ،از بين همه سؤالات

 مورد رقباي شركت و ، درمات شركت سايپاخد بيشترين نوع دانش مشتريان درخصوص محصولات و

  .مورد تغييرات در حال انجام در بيرون از سازمان مي باشد همچنين در

  .نوآوري، دانش كمتري را به شركت سايپا ارائه مي دهند اما مشتريان در مورد ايده هاي جديد و

، ميانگين )14-4( با توجه به جدول سپس نرمال بودن داده ها پذيرفته شد و ،)13- 4( ولطبق جد

بودن ميانگين بخش  معني دار براي t آزمون شده است و 6787/5 برابر با تقريباً دومسؤالات بخش 

  .رد مي شود  H0فرض  و مورد قبول بوده دوم

 به مختلف هاي زمينه در مفيدي لاعاتاط مشتريان يعني ،قبول است قابل دومنتيجه فرضيه  در

 .كنند مي ارائه سازمان

  

دانش  استفاده از( هاي بخش سوم پرسش مورد در تفسير بحث و -5-4-3

  بررسي فرضيه سوم و) مشتري

همه سؤالات از ميانگين  ،)12- 4( مي باشد، طبق جدول 30تا  16در اين بخش كه شامل سؤالات 

قرار مي  استفاده مورد عملاً را مشتري دانش سايپا شركت كارمندانعي به نو برخوردارند و 4بالاتر از 

  .دهند
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نتيجه  در از بقيه سؤالات بيشتراست، 22و 30 ،29 به ترتيب ميانگين سؤال ،لاتاز بين همه سؤا

براي افزودن اطلاعات  بدست مي آورند براي تصميم گيري كمك گرفته و كارمندان از دانشي كه

همچنين با استفاده از سيستم دانش  و يستم دانش شركت تلاش مي كنندمشتريان به درون س

  .شركت قادرند محصولات شركت را بهتر به فروش برسانند

، ميانگين )14-4( با توجه به جدول سپس نرمال بودن داده ها پذيرفته شد و )13- 4( طبق جدول

 سومبودن ميانگين بخش  معني دار براي t آزمون شده است و 86/4 برابر با تقريباً سومسؤالات بخش 

  .رد مي شود  H0فرض  و مورد قبول بوده

مورد  عملاً را مشتري دانش سايپا شركت يعني كارمندان قابل قبول است، سومنتيجه فرضيه  در

به نوعي مي توان اين  اما ميانگين اين بخش كمتر از دو بخش ديگر شده و .قرار مي دهند استفاده

  .استفاده از دانش مشتري در شركت سايپا به درستي انجام نمي شود گرفت كه گونه نتيجه

  

 باورهاي و ادراكات( مورد فرضيه چهارم بررسي در بحث و - 5-5

  ).دارد داري معني ارتباط مشتري دانش نوع با كارمندان

 باورهاي كارمندان در مورد دانش مشتري با نوع دانش مشتري ادراكات و ،)15-4( با توجه به جدول

 هستند و همچنين يك ارتباط خطي مثبت دارند، هر 654/0داراي ضريب همبستگي خوبي در حد 

باورهاي كارمندان در مورد دانش مشتري افزايش  چه ميزان نوع دانش مشتري بيشتر باشد ادراكات و

- 4(واتسون درجدول –با توجه به آزمون دوربين )رگرسيون خطي ساده(مي يابد و اين رابطه خطي 

مربوط به  )7-4(نمودارهاي  و )18-4(در جدول  tآزمون  و )17- 4( جدول در Fآزمون  ،)16

مربوط به پراكنش باقي مانده ها اطراف خط  )8-4( نمودار ،ام باقي مانده هاي استاندارد شدههيستوگر
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 ده،مانده هاي استاندارد شد شده و باقيمربوط به مقادير پيش بيني استاندار )9-4( نمودار نرمال و

  .مدل رگرسيوني ايجاد شده بسيار مناسب مي باشد قابل مشاهده است و

  

 باورهاي و ادراكات( پنجممورد فرضيه  بررسي در بحث و - 5-6

  ).دارد داري معني ارتباط مشتري دانش از استفاده نحوه با كارمندان

استفاده از دانش باورهاي كارمندان در مورد دانش مشتري با نحوه  ادراكات و ،)19- 4( جدول طبق

ط خطي اين مقدار براي ايجاد يك ارتبا .هستند 394/0مشتري داراي ضريب همبستگي كمي در حد 

چه ميزان  توان گفت هر مي با اين وجودكم است؛  يكديگر بسيار بر مورد قبول است اما تأثير آن ها

دانش مشتري افزايش مي  باورهاي كارمندان در مورد شود، ادراكات و استفاده از دانش مشتري بيشتر

، )20-4(جدول  واتسون در–با توجه به آزمون دوربين )رگرسيون خطي ساده(يابد و اين رابطه خطي 

مربوط به هيستوگرام  )10- 4(اي نموداره و )22-4(در جدول  tآزمون  و )21-4( جدول در Fآزمون 

 قي مانده ها اطراف خط نرمال ومربوط به پراكنش با )11-4( نمودار ،باقيمانده هاي استاندارد شده

مانده هاي استاندارد شده، قابل د شده و باقيمربوط به مقادير پيش بيني استاندار )12-4( نمودار

  .مدل رگرسيوني ايجاد شده مناسب مي باشد مشاهده است و

ه باورهاي كارمندان نسبت ب با وجود اين كه ادراكات ونتايج بدست آمده مي توان گفت  با توجه به

كه  چرا دانش مشتري مثبت است اما به درستي از دانش مشتري در شركت سايپا استفاده نمي شود،

  .ضريب همبستگي اين دو متغير بسيار كم است
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 نحوه بر مشتري دانش نوع( مورد فرضيه ششم بررسي در بحث و - 5-7

  ).است گذار تأثير آن از استفاده

 حد در انش مشتري و نحوه استفاده از آن بسيار كم وضريب همبستگي بين نوع د ،)23- 4( جدول در

وجود كم بودن ضريب  مي توان گفت با رد مي شود، H0كه فرض  توجه به اين است و با 235/0

  .اما اين تأثير بسيار كم است تأثير گذارند، يكديگر ، برهمبستگي

  

  تاپيشنهاد - 5-8

  كاربردي اتپيشنهاد -5-8-1

 و بايد به كليه نمايندگي هاي سايپا پيشنهاد شود كه سعي  ،ه از تحقيقتوجه به نتايج بدست آمد با

و به گسترده شدن  داشته باشنداز دانش مشتريان در زمينه هاي مختلف  ي براي استفادهبيشترتلاش 

همچنين به دنبال راهكارهاي جديد و ايجاد  ،سيستم دانش در سازمان اهميت بيشتري بدهند

باورهاي كارمندان نسبت به دانش  كه ادراكات و ها با توجه به اين شركت شرايطي باشند كه در اين

به همان نسبت هم بتوانند شرايط مناسبي را براي استفاده از اين دانش براي  مشتري مثبت است،

  .كارمندان خود ايجاد نمايند

  

  هاي بعدي پيشنهاد براي پژوهش -5-8-2

كليه نمايندگي هاي سايپا در تر و حتي الامكان در  يك جامعه آماري گستردهبررسي اين موضوع در 

 .كشور سراسر
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بررسي مديريت دانش و مديريت دانش مشتري در ساير سازمان هايي كه به تازگي  اقدام به پياده 

 .سازي سيستم مديريت دانش نموده اند

قاله هاي خارج از اين زمينه با موضوع مشابه در م در انجام شدهمقايسه نتايج بدست آمده از تحقيقات 

 .سعي در ايجاد راهكارهاي جديد در زمينه استفاده از دانش مشتري در سازمان و كشور

تلاش براي نشان دادن اهميت موضوع مديريت دانش با انجام پژوهش هايي با اين موضوع و بالاخص 

دن به آن آنگونه مديريت دانش مشتري، با توجه به نو پا بودن اين مقوله در داخل كشور و پرداخته نش

 .كه حق مطلب ادا شود

  

  محدوديت هاي تحقيق -5-9

منابع مورد نياز در زمينه هاي  دلايلي از قبيل كمبود امكان دسترسي مطلوب و كامل به اطلاعات و

شنايي در زمينه تحقيقات نيز فقدان وجود آ خلاقيت سازماني و يادگيري سازماني و مديريت دانش،

هاي فرآيندنبودن كاركردها و  مان ها و دستگاه هايي اجرائي كشور، استاندارد، در سطح سازدانشگاهي

  .حقيق باعث بروز مشكلاتي در مدت زمان انجام اين تحقيق بوده استمورد ت اداري در سازمان هاي

همچنين كمبود تحقيقات انجام شده در اين زمينه و كم اهميت دانستن توجه به امر پژوهش در رابطه 

  .دانش از جمله محدوديت هاي تحقيق بوده است با مديريت

همچنين عدم همكاري برخي از كارمندان نمايندگي هاي سايپا در تخصيص بخشي از ادراكات كاري 

خصوص موضوع تحقيق را با مشكل  اين يا مصاحبه حضوري در خود به منظور تكميل پرسشنامه و

  .مواجه مي سازد
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 .دانشگاه اصفهان ارشد ينامه كارشناس انيپا، "كاركنان

 ينيحس يعل ترجمه ،"دانش تيريمد". )1385( ،يكا رومهادت، استفان، روب، لبرت،يگ پروست،
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 با ارتباط ديريتم بر دانش مديريت معيارهاي تاثير ميزان ارزيابي"). 1388(حبيبي، شادي، 

 .پايان نامه كارشناسي ارشد دانشگاه تربيت مدرس. "خودرو ايران شركت در مشتري

  .كتابدار نشر: تهران ،"ها رساختيز و ميمفاه: دانش تيريمد"). 1386( محمد، زاده، حسن

، "بررسي زيرساخت مديريت دانش در دولت جمهوري اسلامي ايران" ).1385(حسن زاده، محمد، 

  .نامه دكتراي علوم كتابداري و اطلاع رساني دانشگاه فردوسي مشهدپايان 

به كار گيري مديريت دانش جهت به روز آوري دانش استراتژيك "). 1383(حيدري هويي، جليل، 

 .، پايان نامه كارشناسي ارشد دانشگاه مشهد"سازمان

 سرشت، رحمان نيحس ترجمه ،"دانش تيريمد"). 1379( لارنس، پروساگ، و تامس داونپورت،

  ).ساپكو( خودرو رانيا قطعات تيتأم و يمهندس و يطراح شركت: تهران

، ترجمه فرزاد اميدواران و همكاران، چاپ "مباني رفتار سازماني"). 1385(، .رابينز، استيون پي

  .مؤسسه كتاب مهربان نشر: اول، تهران

: چاپ اول، تهران ، ترجمه محمد حسين لطيفي،"مديريت دانش"). 1383(رادينگ، آلن، 

  .انتشارات سمت

: ، تهران"مديريت دانش در سازمان هاي آموزشي"). 1386(رحيمي، حميد و نجفي، محمد، 

  .انتشارات جاودانه جنگل

هاي مديريت دانش در شركت فرآيندبررسي تأثير توانمندسازها بر "). 1387(زارع، محسن، 

  .انشگاه اصفهان، پايان نامه كارشناسي ارشد د"پالايش نفت اصفهان

 بر مؤثر عوامل يبررس"). 1386(سجادي سيني، محمد و حسيني، سيد علي و شفقت، كميل، 

  .، اولين كنفرانس ملي مديريت دانش، تهران"يدولت يها بخش در دانش تيريمد يساز ادهيپ

، پايان نامه كارشناسي ارشد ")مطالعه موردي(چرخه مديريت دانش "). 1385(سلسله، مينو، 

  .د علوم و تحقيقات دانشگاه آزاد اسلاميواح

مديريت دانش، فناوري و خلاقيت و نقش آن ها در بهبود كارآيي "). 1384(عبدالكريمي، مهوش، 
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  .4، دوره 4اره الكترونيكي نما، شم
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  بسمه تعالي

  با سلام؛

. هدف از اين مطالعه درك نحوه شناخت، انتقال و به كارگيري دانش مشتريان در سازمان هاست

تسهيم دانش و اطلاعات با مشتري مي تواند شامل تماس مستقيم با مشتري و يا استفاده از يك 

دارد روش هاي مختلف تسهيم دانش و اين مطالعه سعي . سيستم مديريت دانش مشتري مي باشد

  .اطلاعات با مشتري را مشخص كرده و نظرات و ادراكات افراد را در مورد اين دانش دريابد

از جنابعالي استدعا مي شود پرسشنامه زير را كه به دانش و اطلاعات در سازمان شما مربوط است 

پاسخ هر سؤال مي تواند عددي . اهد بودپاسخ هاي شما كاملاَ محرمانه و بدون نام خو. تكميل نماييد

به معناي موافقت كامل با سؤال بوده و  7به معناي مخالفت كامل و عدد  1باشد كه عدد  7و  1بين 

پيشاپيش از همكاري صميمانه و . مي باشد "نظري ندارم"به معناي  4عدد مياني اين بازه، يعني عدد 

  .صادقانه شما سپاسگزارم

  ني اصفهانيسيد اميرحسين كاردا
  MBAدانشجوي كارشناسي ارشد رشته مديريت 

  دانشگاه صنعتي شاهرود
  

  :تحصيلات    سال: ..... سابقه كار  �زن  �مرد : جنس    سال: ..... سن
  

راهنماي 
  : پاسخگويي

  

  

  

  

  

  

  

              

1  2  3  4  5  6  7  
كاملاً 
  مخالفم

تا حدودي   مخالفم
  مخالفم

نظري 
  ندارم

تا حدودي 
  موافقم

كاملاً   موافقم
  موافقم
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  ادراكات و باورهاي كارمندان در مورد دانش مشتري: بخش اول

  7  6  5  4  3  2  1  .شركت من داراي يك استراتژي مديريت دانش است. 1
  7  6  5  4  3  2  1  .من تشويق مي شوم تا دانش خود را با همكارانم به اشتراك بگذارم. 2
  7  6  5  4  3  2  1  .به من ارائه نمايند مشتريان مي توانند اطلاعات مفيدي براي شغل من. 3
  7  6  5  4  3  2  1  .سازمان من علاقمند به يادگيري از مشتريانش است. 4
  7  6  5  4  3  2  1  .ممكن است آنچه مشتريان مي دانند غلط باشد. 5
  7  6  5  4  3  2  1  .مشتريان مايلند تا دانش خود را با من به اشتراك بگذارند. 6
  7  6  5  4  3  2  1  .با دانش ارزشمند را تشخيص دهممن مي توانم مشترياني . 7
  7  6  5  4  3  2  1  .يادگيري در مورد مشتريان سازمان بخشي از شغل من است. 8
  7  6  5  4  3  2  1  .مشتريان مي توانند دانش ارزشمندي به سازمان ارائه كنند. 9

  

  انواع دانش مشتري: بخش دوم

              

 من به صنعت در موجود يها هيور مورد در يديمف اطلاعات انيمشتر. 10
  .كنند يم ارائه

1  2  3  4  5  6  7  

  7  6  5  4  3  2  1  .كنند يم ارائه من به رقبا مورد در يديمف اطلاعات انيمشتر. 11
 يديمف اطلاعات من به سازمانم خدمات و محصولات به راجع انيمشتر. 12

  .كنند يم ارائه
1  2  3  4  5  6  7  

  7  6  5  4  3  2  1  .كنند يم ارائه ينوآور اي ديدج ييها دهيا من به انيمشتر. 13
  7  6  5  4  3  2  1  .وجود ندارد شركت دانش ستميس در انيمشتر دانش اعظم بخش. 14
 از رونيب در انجام حال در راتييتغ مورد در يديمف اطلاعات انيمشتر. 15

  .دارند سازمان
1  2  3  4  5  6  7  

  

  استفاده از دانش مشتري: بخش سوم

              

  7  6  5  4  3  2  1  .دانش مشتريان به من در اخذ تصميمات بهتر كمك مي كند. 16
  7  6  5  4  3  2  1  .غالباً بر اساس آن چه از مشتريان آموخته ام تصميم گيري مي كنم. 17
مجاب كردن مشتريان در به اشتراك گذاشتن دانششان با من كار آساني . 18

  .است
1  2  3  4  5  6  7  

  7  6  5  4  3  2  1  .من مانعي ايجاد نكرده استدانش مشتريان در كار . 19
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دانشي را كه از مشتريان كسب كرده ام با همكارانم به اشتراك مي . 20
  .گذارم

1  2  3  4  5  6  7  

با استفاده از سيستم دانش شركت مي توانم در مورد در مورد دانش . 21
  .مشتريان مطالبي بياموزم

1  2  3  4  5  6  7  

نش شركت قادرم محصولات شركت را بهتر به با استفاده از سيستم دا. 22
  .فروش برسانم

1  2  3  4  5  6  7  

  7  6  5  4  3  2  1  .استفاده از سيستم دانش شركت يك وظيفه مديريتي نيست. 23
با استفاده از سيستم دانش شركت مي توانم دانش را با همكارانم به . 24

  .اشتراك بگذارم
1  2  3  4  5  6  7  

از طريق تعاملات با مشتريان را وارد سيستم  مي توانم دانش كسب شده. 25
  .دانش شركت نمايم

1  2  3  4  5  6  7  

  7  6  5  4  3  2  1  .در هنگام ايجاد سيستم در مورد طراحي آن از من نظرخواهي شد. 26
در هنگام راه اندازي سيستم دانش از من خواسته شد تا در آزمايش آن . 27

  .و ارائه بازخورد كمك نمايم
1  2  3  4  5  6  7  

  7  6  5  4  3  2  1  .براي استفاده از سيستم دانش به من آموزش كافي داده شد. 28
دانشي كه با استفاده از سيستم به دست مي آورم در تصميم گيري به . 29

  .من كمك مي كند
1  2  3  4  5  6  7  

براي افزودن اطلاعات مشتريان به درون سيستم  دانش شركت تلاش . 30
  .مي كنم

1  2  3  4  5  6  7  
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AbstractAbstractAbstractAbstract����
Organizations�are�traditionally�relying�on�their�internal�knowledge�to�
form�their�organizational�strategy.�However,�they�have�recently�turned�
to�new�sources�of�knowledge�which�exists�outside�the�organization.�
One�of�the�main�sources�of�organizational�knowledge�are�customers�
because�they�represent�a�source�of�knowledge�that�can�offer�new�
views,�innovations�and�ideas�which�are�not�necessarily�found�within�
the�organization.�
The�goal�of�this�survey�is�to�understand�how�and�to�what�extent�
customer�knowledge�is�applied�in�the�branches�of�Saipa�Co.�in�Esfahan.�
To�do�so,�a�case�study�was�conducted�in�these�branches.�The�target�
population�is�all�the�employees�of�the�branches�of�Saipa�Co.�in�Esfahan,�
being�a�total�of�400.�Using�simple�sampling�method,�a�sample�of�83�
were�chosen�and�a�questionnaire�containing�30�questions�in�3�parts,�
the�validity�and�reliability�of�which�was�approved,�was�handed�to�them.�
After�collecting�the�questionnaires�and�performing�statistical�analyses,�
the�six�hypotheses�were�tested.�The�results�show�that�employee�
perceptions�and�believes�–�or�the�organizational�culture�–�is�positive�
towards�customer�knowledge,�customers�present�useful�data�to�the�
organization�in�various�contexts,�but�although�the�application�of�this�
knowledge�is�in�a�meaningful�level,�this�part�has�a�relatively�low�
average�compared�to�the�other�two�parts,�and�it�can�be�concluded�that�
the�application�of�customer�knowledge�in�Saipa�Co.�is�not�in�an�
acceptable�level.�
�
Key�Words:�Knowledge�Management,�Customer�Knowledge�
Management,�Organizational�Culture,�Saipa�Co.�
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