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. ستند و بدون حمایت و توجه او توفیقى حاصل نخواهد شدموجودات عالم نیازمند ذات لایزال او ه

ام، وظیفه خود  اكنون كه نیز من با استعانت از ذات اقدس الهى به اتمام پایان نامه خود نایل شده

دانم كه از لطف و زحمات همه عزیزانى كه در انجام این امر مرا یارى كردند تشكر و قدردانى  مى

 .نمایم

اس خود را از زحمات استادان بزرگوارم جناب آقای دکتر حسین ادب استاد ابتدا شایسته است سپ

راهنما   ،  جناب آقاى دکتر  عبداله کولوبندی  استاد مشاور  و جناب آقاى دکتر  داریوش غلامزاده  

كه  داوري  پایان نامه   را به عهده داشتند   و در تمام مراحل تحقیق، با مهربانى و دلسوزى مرا 

 .رمودند، ابراز دارمیارى ف

از سایراساتید بزگوار كه درطول دوران تحصیل افتخار شاگردى ایشان را داشته ام،سپاسگزارى و 
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:چکیده   

 

درچنین شرایطی ، . با ورود به هزاره سوم شاهد تغییرات سریع وپیچیدگی محیط هستیم 

ایجاد  مزیت رقابتی استراتژیک نیازمند نوع جدیدی از سازمانها می باشد که قابلیت ایجاد 

مهمترین گام در این خصوص بررسی عوامل موثر در پیاده . کیفی را داشته باشد  دانش

پژوهش حاضر با هدف شناسایی و . سازی مدیریت دانش وشناسایی تنگناهای آن است 

اولویت بندی عوامل موثر در پیاده سازي موفقیت آمیز مدیریت دانش درشرکت بیمه آسیا 

درنظر گرفته ( 2112)مدل هوانگ و همکاران مدل تحقیق براساس. صورت پذیرفته است

استراتژي الگوگیري وساختار دانشي ، فرهنگ سازماني ، : شد ؛ که عوامل آن شامل 

زیرساخت سیستم اطلاعاتي، درگیري و آموزش افراد ، رهبري و تعهد قوي مدیریت ارشد ، 

روش . ی باشد محیط یادگیري وكنترل منابع ، ارزیابي از آموزش حرفه اي و كار تیمي م

در شرکت بیمه آسیا  1391پژوهش حاضر، توصیفي از نوع پیمایشي بوده که در نیمه اول 

نفر از کارکنان وکارشناسان شرکت  72ي آماري شامل  جامعه. شهر تهران صورت پذیرفت 

جهت گردآوري داده از پرسشنامه ي محقق . باشد كه در این طرح تحقیق شركت نمودند مي

آلفاي )ه شد كه روایي آن تأیید و پایایي آن بر اساس روش همساني دروني ساخته استفاد

.محاسبه گردید 87/1به میزان ( كرونباخ  

به بررسی ( آزمون تي و فریدمن)نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل توصیفي و استنباطي 

اند که بجز عوامل زیرساخت سیستم  های تحقیق نشان داده یافته. روابط تحقیق پرداخته شد

اطلاعاتی و محیط یادگیری وکنترل منابع سایر عوامل درموفقیت سیستم مدیریت دانش در 

بر اساس آزمون  فریدمن  موثر ترین و با اهمیت ترین  . تند شرکت بیمه آسیا موثر هس

بوده و کم اهمیت ترین شاخص " فرهنگ سازمانی " و "  رهبري و تعهد قوي " شاخص 

ساخت  شرکت در شاخص های  زیر. می باشد "  درگیری و آموزش افراد " متعلق به  

ش ، محیط یادگیري وكنترل سیستم اطلاعاتی، استراتژي الگوگیري و ساختار دانشي اثربخ

منابع و ارزیابی از آموزش حرفه ای و کار تیمی  در حد متوسطی بین سایر عوامل قرار 

. دارد  

 

مدیریت دانش، عوامل کلیدی موفقیت ، شرکت بیمه آسیا : كلید واژه ها  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

:فصل اول  

 کلیات تحقیق



 

 

 مقدمــه 1-1

دردنیاي پیچیده امروز، دانش سازماني به سرعت درحال تبدیل شدن به مزیت رقابتي اصلي   

توجه به مدیریت دانش وحمایت از آن، شرایط مطلوبي را براي هر سازماني به وجود . ها است سازمان

تواندگوي سبقت را از مي آورد، تا علاوه بر این كه درمحیط پیچیده رقابتي، حیات مستمر داشته باشد، ب

دانش سازماني، در دنیاي پرشتاب معاصر، . هاي مختلف فعالیت باشد سایرین ربوده و پیشتاز عرصه

كنند و درعین حال  شناسند و مدیریت مي هایي كه به خوبي آن را مي فرصت مناسبي براي سازمان

و آن را نمي هایي است كه به تحولات محیطي كم توجه بوده  تهدیدي جدي براي سازمان

 (.14-12: 1386لاجوردي، )شناسند

این شیوه . مدیریت دانش یكي از مباحث نسبتا جدیدي است كه در حوزه علم مدیریت مطرح شده است  

نوین مدیریتي به سرعت مورد استقبال متخصصان مدیریت قرارگرفت و تلاشي گسترده به منظور 

مدیریت دانش در واقع . وري سازماني به انجام رسید برداري ازتوان بالقوه دانش افراد در بهره بهره

هاي پنهان دانش افراد كه در بسیاري از موارد داراي  توان به یافته روشي است كه بر مبناي آن مي

كند تا روح مشاركت و یكپارچگي  این شیوه مدیریتي تلاش مي. ارزش قابل توجهي است، دست یافت

ها را به صورت گسترده مطرح  تفكر دسته جمعي واشتراك ایده را در سازمان ها ترغیب كرده و نظام

هاي اطلاعاتي و دانش افراد و ذخیره و  مدیران نیزسعي دارندبا تكیه برفنون استخراج یافته. سازد

دانش به عنوان یک مزیت . وري سازماني آنان را یاري دهد انتشار آن به دانشي دست یابند كه در بهره

اي  ترین پدیده اینک دانش مهم. شود وسسات وسازمان هاي امروزي محسوب میاصلی و اساسی براي م

دنینگ)تواند کسب کند و آن را گسترش دهد است که یک سازمان می
1
 ،2112 :33-32.(  

ایی درمیان  طور پراکنده که، به ها در حال گسترش است، درحالی دانش در میان افراد، تیم ها و سازمان

توانایی سازمان درخلق، دستیابی، یکپارچگی و بکارگیري دانش، به عنوان یک  .ها توزیع شده است آن

سامبامورثی)شود توانایی اصلی سازمانی مطرح می
2

ایجاد راهکاري براي (. 11-11: 2112، 

مدیریت دانش راهکاري مناسب براي . گیري هر چه بیشتر از این دانش بسیار با اهمیت می باشد بهره

 .این امر می باشد

هاي  اي از ایده ي گسترده مدیریت دانش به مثابه بخشي ضروري و اساسي در موفقیت سازمان، دامنه  

درجهان . گیرد هاي راهبردي، اقتصادي، رفتاري و مدیریتي را دربرمي سازماني، شامل نوآوري

اي كسب مدار شده اند، دانش دارایي كلیدي بر ي خدمات به شدت دانش امروز كه تولید كالاها و ارائه

ای درتسهیل  در اقتصاد مبتنی بر دانش، مزیت رقابتی، به طورفزاینده. رود مزیت رقابتي به شمار مي

شود تا در دسترسي به منابع وبازارهاي خاص، لذا دانش  روندهای اطلاعاتی انجام کاریافت می

اي عملكرد برتر هاي اصلي و راهبردي بر وسرمایه فكري به عنوان مبناي اولیه دستیابي به شایستگي

در راستاي رسیدن به مزیت رقابتي پایدار نیز توجه به دانش موجود، چگونگي . شوند مطرح مي

استفاده مؤثر از آن و ایجاد ساختاری برای استفاده از اطلاعات و دانش جدید امري مهم و حیاتي 

برت وهمکارانگیل)اي به آن داشته باشند  بایست توجه ویژه ها می شود که سازمان شمرده می
3
 ،2112 

:44-42.) 

دارد که دانش و قابلیت هاي سازماني اشكالي از  بیان می( 25: 2115)لوپز درهمین خصوص 

هاي استراتژیك هستند كه اهداف بلند مدت سازمان را ازحیث رقابتي واقتضائات محیطي ارتقاء  دارایي

به دانش ثبت شده رسمي ( ضمني)ش ذهني تبدیل دان. هاي پویا كاربرد استراتژیك دارند داده و درمحیط

، یكي از اهداف كلیدي مدیریت دانش است كه باعث كاهش ریسك از دست رفتن دانش با (صریح)
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ارزش سازمان به واسطه افت كاركنان و كاهش خطراز دست دادن حافظه سازمان به هنگام تعدیل 

كه به طور سیستماتیك براي یافتن، هایي اشاره دارد  مدیریت دانش به تلاش. نیروي انساني مي شود

هاي نامشهود سازمان، تقویت فرهنگ یادگیري مستمر و تسهیم  ساماندهي، قابل دسترس نمودن سرمایه

بسیاري از سازمان ها با تمركز بر مدیریت دانش وسرمایه گذاري . گیرد دانش در سازمان صورت مي

شی )ه مزایاي حاصل از مدیریت دانش هستندگسترده در زمینه فن آوري اطلاعات به دنبال دسترسي ب

و چینگ
4
جانبه و فراگیر  آمیز مدیریت دانش نیازمند نگرشي همه اجراي موفقیت(. 128-123: 2115،

سازي  ها، درك مدیریت دانش وچگونگي پیاده چالش اصلي سازمان. به عوامل مختلف سازماني است

ك سیستم مدیریت دانش مناسب و اداره آن به ها تعریف ی امروزه بزرگترین آرزوي سازمان. آن است

موفق ( سازي مدیریت دانش طراحي و پیاده)یك روش كارساز است، اما اینكه چگونه در این امر

 . شود پذیر است كه در این تحقیق به آن پرداخته مي خواهند شد از طریق شناسایي عوامل كلیدي امكان
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ها بتوانند دردنیاي  هاي كاري و علمي اذعان دارند، براي اینكه سازمان امروزه دیگر همه گروه  

. تجارت و رقابت، حضور مستمر و پایدار داشته باشند، باید حول محور دانش و دانایي فعالیت كنند

فقیت ها ضروري و حیاتي است و شرط مو كه دانش بعنوان منبعي براي بقاي سازمان علیرغم این

باشد، اما باز هم بسیاري از  ها دستیابي به یك دانش و فهم عمیق در تمامي سطوح مي سازمان

دانش زیربناي مهارت و تجربه و . اند طور جدي توجه نكرده ها هنوز به مدیریت دانش  به سازمان

كه سرمایه هاي یك سازمان تنها سرمایه مالي و فیزیكي نیستند بل امروزه سرمایه. تخصص هر فرد است

 (.32: 1383و1382مرادزاده، )تر از این دو سرمایه، مورد توجه است  دانشي مهم

طولاني، فراهم سازي بسترهاي فكري و " براي اجراي مدیریت دانش به یك بازه زماني نسبتا 

در . هاي دانشي و فراهم آوردن بسترهاي تكنولوژیك نیازاست و آموزشي، كانون  فرهنگي، مهارت

ها نقش حیاتي دارند، معرفي و مورد بررسي  حورهایي كه در موفقیت مدیریت دانش در سازمانادامه م

براي موفقیت مدیریت دانش دریك سازمان، فراهم بودن بسترهاي فكري و فرهنگي، . گیرد قرار مي

 .هاي دانشي، همچنین وجود بسترهاي تكنولوژیك ضروري است وجود كانون

ترمیم وضع اقتصادي یك كشور، افزایش . ه اقتصادي كشور مقارن استپیشرفت صنعت بیمه با توسع  

مبادلات، ترقی سطح زندگي و توسعه سرمایه گذاري، موجب پیشرفت صنعت بیمه درآن کشورشده و 

متقابلًا پیشرفت و اشاعه بیمه نیز به بهبود وضعیت معیشت افراد کشور وحفظ ثروت ملي و تشكیل 

این صنعت به (. 43-41: 1387چاوشی وهمکاران، )شود  ر میاندازهای بزرگ منج تشکیل پس

هاي اقتصاد تحت تأثیر تحولات شرایط کسب وکار و تجارت قرار دارد و برای  عنوان یکی از بخش

. موفقیت خود نیازمند ارائه خدمات و پرداختن به کسب وکار برمبنای الزامات جدید اقتصادی است

آفریني بیشتر صنعت بیمه در اقتصاد كشورو  ادی کشور بر نقشباتوجه به تأكید برنامه تحول اقتص

ای  های بیمه ها، شرکت ها و بورس های مالی مانند بانک لزوم همگامی این صنعت با دیگرحوزه

محور سازماندهی وارائه نموده و در ساختار تشکیلاتی واداره  بایدخدمات خود را در بستراقتصاد دانش

های جدید علمی ازجمله مدیریت دانش برای موفقیت در بازار  گیری ها از رویکردها وجهت شرکت

گذاران باید  هاي بیمه نیز به منظور ارائه خدمات مناسب به بیمه از طرفی شرکت. رقابتی استفاده نمایند

هاي غیراجباري داشته باشند تا بتوانند  ارتباط نزدیکی با خریداران بیمه به خصوص خریداران بیمه

 .هاي مناسب راعرضه کنند ها بیمه کردن آن ها باخبر شوند و برای برآورده نازنیازهاي آ

هاي یک صنعت بلکه بین صنایع مختلف نیز  دردنیاي تجارت امروز که رقابت نه تنها در بین شرکت 

ها از این نکته که رقابت پذیري بر پایه مدیریت دانش  بسیار زیاد است، به موازات درك سازمان

. باشد ها می این علم درحال تبدیل شدن به فعالیت جدایی ناپذیرکسب و کارسازماناستوار است، 
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ها سعی دارند تا از طریق مدیریت دانش، دانش انباشته در ذهن کارکنان خود را  اکنون سازمان هم

سامبامورثی، )بدست آورند تا بتوانند آن را به راحتی با دیگران در درون سازمان به اشتراك بگذارند 

2112 :112-113 .) 

 دانش و صنعت بیمه 3-2-3

اي از صنایع تعلق دارد که درآن، محصولات وفرآیندها به شدت برپایه اطلاعات  صنعت بیمه به طبقه  

های بیمه وجود  استوارند و پیچیدگی اطلاعاتی زیادی میان منابع اطلاعاتی درونی و بیرونی شرکت

ها را مي  لشاین چا. هاي اساسي مدیریت دانش روبرو هستند بنابراین، این شركت ها با چالش. دارد

 :توان در قالب این موارد بیان كرد

 فقدان نگاه همه جانبه به مدیریت دانش و تحلیل مناسب رفتار مشتریان؛ 

 وجود اصطكاك بالاي دانشي و فقدان وجود نخبگان به خصوص در زمینه محاسبات فني؛ 

 (انبارهای اطلاعات)تناقض ها و فقدان كیفیت مناسب در داده ها 

تنوع محصولات درچند سال گذشته جهات گوناگون تأثیر زیادي بر شركت هاي  توسعه سریع    

. اي گذاشته است، مانند افزایش كاربرد كاغذ باتوجه به رشد تقاضای مشتریان و امور اداري بیمه

اي و كسب  هاي بیمه مدیریت كردن دانش به منظور ارتقاي كیفیت خدمات و عملكرد براي شركت

 (.11-11: 2112وانگ، )لازم الاجرا است مزیت رقابتی پایدار 

شدن " دگرگون"محور  بسیاری از مدیران حتي با آگاهي ازاهمیت تبدیل شدن به یک سازمان دانش 

هاي آنان  پندارند؛ مخصوصاً زماني كه سازمان سازمان را از طریق ابتكارات دانشي، بسیار سخت مي

هاي زیادي را براي پیاده سازي مدیریت  ها تلاش كتتعدادي از شر. سابقه فعالیت طولاني داشته باشند

هاي اطلاعاتي است  هاي آنان، در واقعیت، تنها پروژه اند، درحالي كه بسیاري از پروژه دانش كرده

گلد وهمکاران)
2
اي در تایوان بیشترین تلاش خود  هاي بیمه به عنوان مثال، شركت(. 13-12: 2111،

درحالي كه مأموریت صنعت (. 41-38: 2114یانگ،)كنند ي ميرا براي توسعه سیستم هاي اطلاعات

بیمه باید فراتراز مدیریت اطلاعات وحركت به سوي مدیریت دانش باشد كه این امر نیز مستلزم یک 

در مقایسه (. 18-12: 2111گلد و همکاران،)تعهدچند جانبه و توسعه ساختار و فرهنگ سازمان است 

بنابراین استفاده از تجربیات دیگر . هاي بیمه بسیار نوپاست شركت با صنایع دیگر، مدیریت دانش در

اي كه قصد پیاده سازي مدیریت دانش را  هاي بیمه تواند براي شركت صنایع و درك موانع بالقوه، مي

اي كه قصد دارند دانش را به طور مؤثر مدیریت كنند باید  هاي بیمه شركت. دارند، بسیار ارزشمند باشد

درحالي كه كامپیوترها و تكنولوژي هاي جدید در . اي به منابع انساني خود داشته باشندتوجه ویژه 

دریافت، تغییر شكل و توزیع دانش ساختار یافته و در حال تغییر به كارمي آیند، انسان ها در مهار 

تهاي دانشی خاص، مانند تعبیردانش در محتواهاي دیگر و تركیب دانش با دیگر اطلاعات 

 (. 19: 1998داونپورت،).مفیدند
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امروزه بزرگترین آرزوي سازمان ها تعریف یك سیستم مدیریت دانش مناسب و اداره آن به یك روش  

موفق خواهند شد از ( طراحي و پیاده سازي مدیریت دانش)كه چگونه در این امر كارساز است، اما این

لذاجهت . ست كه در این تحقیق به آن پرداخته خواهد شدپذیر ا طریق شناسایي عوامل كلیدي امكان

 :بررسی مساله اصلی تحقیق به دنبال پاسخ هایی برای این پرسش ها خواهیم بود

 بیمه آسیا كدامند؟  عوامل كلیدي موفقیت سیستم مدیریت دانش در شرکت. 1 

 یا به چه صورت است؟بندي عوامل كلیدي موفقیت سیستم مدیریت دانش در شرکت بیمه آس اولویت. 2
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اجتماعی مطرح  -امروزه بیمه و میزان توسعه آن به عنوان یکی از شاخص های توسعه اقتصادی    

ای، موضوع مدیریت دانش مشتری، از ابزارهای بسیار  با توجه به ماهیت خدمات بیمه. می باشد

دانش  اما در مقایسه با صنایع دیگر، مدیریت. کارآمدی است که می تواند در این ارتباط کارساز باشد

توسعه سریع تنوع محصولات در چند سال اخیرازجهات گوناگون . هاي بیمه بسیار نوپاست در شركت

اي گذاشته است؛ مانند افزایش كاربردكاغذ باتوجه به رشد تقاضاي  هاي بیمه تأثیر زیادي بر شركت

براي مدیریت كردن دانش به منظور ارتقاي كیفیت خدمات و عملكرد . مشتریان و امور اداري

بسیاري از مدیران حتي ( 32: ، 2112وانگ، )باشد  اي و كسب رقابتي پایدار لازم می هاي بیمه شركت

باآگاهي از اهمیت تبدیل شدن به یک سازمان دانش محور دگرگون شدن سازمان را از طریق ابتكارات 

مدیریت دانش . اشندپندارند؛ مخصوصاً زماني كه سابقه فعالیت طولاني داشته ب دانشي، بسیار سخت مي

اهمیت . ها در شرایط رقابتي و عصر اطلاعات است سازماني یكي از مهم ترین عوامل موفقیت شركت

كنند و به  گیري مي ها، دانش خود را اندازه این موضوع به حدي است كه امروزه شماري از سازمان

هاي خودمنعكس  زارشها درگ بندي شركت ي سرمایه فكري سازمان و نیزشاخصي براي درجه منزله

ها، استقرار مدیریت دانش درسازمان را ، به عنوان  این مؤسسه(. 23-12:1384موسوي،)كنند مي

 (. 82-28: 1382حسن زاده )دانند  بخشي ازراهبرد سازمان، ضروري مي

هایي مؤثربراي  امروزه اغلب صاحب نظران بر این باورندكه سازمان ها باید به دنبال روش

درهمین راستا بنا . سازماني درمیان سطوح مختلف نیروي انساني درسراسرسازمان باشندانتشاردانش 

بعد رقابتي اصلي هر بنگاه اقتصادي، ایجاد و انتقال مؤثر دانش (: "1372)به اعتقاد بات و همكارانش

هاي مؤثر براي تسهیم و  بدین ترتیب، ضرورت شناخت و به كارگیري روش". درون سازمان است

ها  سازمان. دانش درون سازمان و مدیریت دانش در سازمان، بیش از پیش آشكار شده است انتقال

توانند به طور صحیح دانش را مدیریت كنند چرا كه دانش افراد به صورت دروني و تلویحي است  نمي

ش ها باید تلا آن. توانند محیط عملیاتي را به منظور توسعه و اشتراك اطلاعات، مدیریت كنند اما مي

اندازي  هایي براي راه كنند تا جاي ممكن، از فنون و طرح هاي موجود مدیریت دانش به عنوان اهرم

 (.  112-72: 1387زاده، شاهي، زعفریان، اسماعیل)خود استفاده كنند مدیریت دانش
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كت بیمه آسیا را بررسي این تحقیق در نظر دارد عوامل زمینه اي موثر بر مدیریت دانش را در شر  

هاي مشابه جهت  كند تا این مطالعات پایه اي براي پیاده سازي مدیریت دانش در این شركت و سازمان

لذا اهداف کلی این تحقیق .وري سازمان باشد اجراي هر چه بهتر آن در راستاي ارتقاء كارایي و بهره

 :شود به صورت زیر عنوان می

 ي موفقیت سیستم مدیریت دانش در شرکت بیمه آسیا شناسایی وارزیابی عوامل كلید 

 بیمه آسیا   بندي عوامل كلیدي موفقیت سیستم مدیریت دانش در شرکت اولویت 

 ادبیات موضوع ، چهارچوب نظری  1-6

امروزه پیاده سازي یك راهبرد مدیریت دانش كارا و تبدیل سازمان به یك سازمان مبتني بر دانش،     

هایي درنظرگرفته شده كه وارد اقتصاد دانش محور  اسي براي موفقیت سازمانبه عنوان شرطي اس

مدیریت دانش به (. 39-33: 2111؛ گرووس،2112؛ داونپورت وبك،2114بس، )شوند  مي

. شود ها دانش، كسب، نگهداري و استفاده مي ي آن شود كه در نتیجه ي فرایندهایي اطلاق مي مجموعه

ي محیط هاي كسب و كار امروزي شده  بتي، با فریادي بلند، سرلوحهدانش به عنوان یك عامل رقا

اي هستند كه درذهن كاركنان خود استفاده هر چه بیشتر از این گنج پنهان را  شركت ها در مرحله. است

اند؛ این  هاي كاري خود تنظیم نموده شركت هاي نوآور، مدیریت دانش را با گروه. نمایند تأكید مي



دهي  كنند كه دانش، نقش مهمي درشكل مدیران عامل و رؤساي این شركت ها تأكید ميدرحالي است كه 

هاي  هاي آموزشي و كنفرانس اي براي كارگاه ریزان حرفه برنامه. كند ي شركت آنان ایفا مي آینده

توانند اقداماتي ارایه دهند،  كنند ومشاوران، كسب و كار خدماتي را كه مي مدیریت دانش، تبلیغ مي

ها با شكست مواجه خواهدشد مگر  توان گفت شركت دهند در چنین اوضاعي است كه مي شنهاد ميپی

اجزاي (. 19-11: 1999گیلبرت وهمكاران،)كه در اقدامات مورد نیازمدیریت دانش اندیشه كنند این

-12: 2113واتسون ، )شود  ي مدیریت دانش در گروه هاي زیر طبقه بندي مي سازماني تشكیل دهنده

14 :) 

 گیري در سطح شركت سروكار دارد  با فرایندهاي محیطي، استراتژیك و تصمیم: مدیریت/رهبري

بندي، تخصیص منابع  هاي دانش، منابع دانشي، اولویت ها، اهداف، نیازمندي كه شامل ارزش

 .هاي دانشي سازماني است ودارایي

 كه شامل وظایف، فرایندها، هاي دانشي سر و كار دارد  هاي عملیاتي دارایي باجنبه: سازمان

هاي كنترلي، بهبود فرایند و مهندسي مجدد  ها و سنجش ساختارهاي رسمي و غیررسمي، شاخص

 .فرایندها است

 هاي  با انواع فناوري هاي اطلاعاتي، به ویژه براي پشتیباني و توانمندسازي استراتژي: فناوري

 .مدیریت دانش و عملیات آن سر و كار دارد

 این جنبه براي اطمینان . جنبه هاي رفتاري سازمان ومهندسي اجتماعي سروكار دارد با: یادگیري

از تسهیم دانش و افزایش همكاري افراد بر اصول وعملیاتي تمركز دارد و تأكید و تمركز آن بر 

 .شناسایي و كاربرد ویژگي هاي مورد نیاز براي یادگیري سازماني است

ها در مدیریت دانش، هم  ارند كه به دلیل مشاركت بسیاري از حوزهد بسیاري از اندیشمندان بیان مي  

هاي انساني و فرهنگ سازماني،  چون مدیریت فناوري، نوآوري، فرایندها وساختارسازماني، سرمایه

فین و )ي دستیابي به رشد و بلوغ مدیریت دانش وجوددارد  نیاز به تحقیقات گسترده و عمیق در زمینه

 (. 28-32:  2117؛ كروگر و نیمن،2119ر و جانسون،؛ كروگ2118تورگیر، 

ي  هاي فكري مختلف در حوزه ي مدیریت دانش، مي توان عناصر بنیادي تشكیل دهنده براساس دیدگاه  

طي . این حوزه ي علمي را انسان، داده ها، فرایندها، فناوري و همچنین، تعامل میان آن ها دانست

ها، مكاتب فكري  ي عناصر مذكور و روابط متقابل بین آنهاي متمادي، با مطالعه و بررس سال

 :مهمترین مكاتب فكري در مدیریت دانش به شرح زیر هستند. گوناگوني به وجود آمدند

 (17: 2112ونگر و همكاران، )ها  مكتب استفاده از بهروش 

 مدیریت سرمایه هاي فكري
2
 ( 2112چو و بونتیس،  ) 

 ي اطلاعات نظریه
7
 ( 2112مك اینرني،) 

 ساختار گرایي
8
 (51-48:  2112مك اینرني، ) 

 علم پیچیدگي
9
 (.57-55: 2113نانجاپا و گرنت ،) 

ي فرایند مدیریت دانش ارایه شده از نظر محتوایي تقریباً مشابه یك دیگر  الگوهایي كه تاكنون در زمینه

با در نظر گرفتن مزایاي حاصل از  .ها و فازهایي با ترتیبات متفاوت هستند بوده اما داراي واژه

. مدیریت دانش، مطالعات زیادي شده تا لیست جامعي از عوامل موفقیت مدیریت دانش را ارائه دهند

عوامل موفقیت مدیریت دانش را به عنوان فعالیت ها یا اعمالي كه باید براي ( 42-39: 2115)وونگ

كند كه این  وي اضافه مي. ریف كرده استتضمین موفقیت استقرارمدیریت دانش شناسایي شوند، تع

فعالیت ها یا اعمال در صورت وجود داشتن باید پرورش یابند یا اگر هنوز وجود ندارند باید ایجاد 

                                                 
6
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7
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8
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9
 The Science of Complexity 



باید با این عوامل به عنوان عوامل محیط داخلي كه بوسیله شركت قابل كنترل هستند رفتار شود . شوند

 . و نه به عنوان نیروهاي محیطي خارجي

هشت عامل مؤثر در موفقیت مدیریت دانش را  ( 56: 1998)ا توجه به این امر، داونپورت و پروساكب

مافت و .  پنج عامل را معرفي كرده اند( 14-11: 2111)شناسایي كرده اند؛ رایان و پریباتوك

یازده عامل ( 2116)ده عامل را ارائه داده اند، و اخیرا چانگ و چوي( 55-43: 2113)همکاران 

اگرچه عوامل ارائه شده براي موفقیت مدیریت دانش جامع و كافي . رامورد شناسایي قرارداده اند

. اند هستند، اما آنها در تعیین اینكه كدام عوامل در استقرار مدیریت دانش اولویت دارند كمكي نكرده

استقرار برنامه شناسایي عوامل مقدماتي و مؤثر در موفقیت مدیریت دانش بوسیله سازمان ها قبل از 

جستجو در ادبیات مدیریت دانش نشان مي . مدیریت دانش در مقیاس كامل باید مورد توجه قرار گیرد

دهد كه كوشش هاي كمي براي شناسایي گام هاي مقدماتي براي استقرار مدیریت دانش صورت گرفته 

عوامل واقف هستند  دریافتند كه كاركنان دانشي به اهمیت این( 2119)چانگ چین و همکاران. است

 .گیرند اما این عوامل كمتر در استقرار مورد توجه قرار مي

عوامل زیر را به عنوان عوامل موفقیت ( 2111)همچنین در میان مطالعات شناسایي شده، تیوانا 

هم سویي راهبرد كسب و كار و مدیریت دانش، ایجاد نقشه دانش، : مدیریت دانش ارائه كرده است

ي هاي دانش و طراحي تیم مدیریت دانش بطور مشابه، نسبیت اهداف كسب و كار، حسابرسي دارای

 .حسابرسي دانش، نقشه دانش و خلق سازمان منعطف را ارائه كرد

 :در این پژوهش، مدیریت دانش در قالب فرایندهاي ذیل مورد توجه قرارگرفته است

  صورت داده یا اطلاعات سازمان دانش آشكار و دانش ضمني را ب :دراختیار گرفتن دانش

هایي را كه براي حل مسئله خاص  براي مثال، اگر كاركنان گام. سطح برتر دراختیار مي گیرد

طي مي كنند ثبت و ضبط نكنند، یا اگر اطلاعات فروش در اختیار قرار نگیرد كارها را نمي 

 .توان به دانش تبدیل كرد

  باید درمكاني ذخیره ( داده و اطلاعات)ددانش خامي كه در اختیار قرار میگیر :سازي ذخیره

شودكه بتوان آن را مدیریت نمود، حفاظت كرد و دردسترس دیگران گذاشت این وسیله ذخیره 

 .سازي میتواند نظام تولید، انبارداده ها، یا كاربرد گروه افزار باشد

 ازش پرد. دانش خام در مرحله پردازش بصورت دانش با ارزش سازماني درمي آید :پردازش

شامل ذخیره سازي، پالایش، سازماندهي، تحلیل، مقایسه، هم بسته سازي، كاوشگري، یا انواع 

به گونه اي كه . این امر كمي فراتر از عنوان دهي به دانش رادر برمي گیرد. فنون میشود

فته دیگران بتوانند بسادگي در موقع نیاز آن را بازیابي كنند یا اینكه مستلزم تحلیل پیچیده، پیشر

رادینگ، )و آماري باشد تا بتوان روابط و پشتیباني پنهان درآن را كشف و آشكار ساخت 

28،1383.) 

  میگوید زماني كه دانش ایجاد شد باید عمل انتقال دانش به منظور ( 1999) زك :انتقال دانش

گروههاي این انتقال مي تواند از فردي به فردي دیگر، به . دستیابي به مزایاي آن اتفاق بیفتد

 .دیگر و یا به رویه ها و فرایندهاي كاري باشد

لذا انتقال . این انتقال باید در جایي صورت بگیرد كه به حل مشكلات و بهبود عملكرد كمك كند

 (.131،1999زك، )دانش مي تواند به ایجاد بینش هاي جدید كمك نماید

به تسهیم دانش خود با دیگران برانگیختن افراد : تعریف ساده از مدیریت دانش عبارت است از

تري از مدیریت دانش توسط پت ریش ارائه شده  تعریف جامع و قابل قبول(. 89-66: 1383فرئیالو، )

مدیریت دانش، كسب دانش درست، براي افراد مناسب، در زمان صحیح و : است كه عبارت است از 

به اهداف سازمان، بهترین استفاده را از اي كه آنان بتوانند براي دست یابي  مكان مناسب است، به گونه

پیاده سازي مدیریت دانش ركن مهمي در (. 1996مركز كیفیت و بهره وري آمریكا )دانش ببرند 

در مقایسه اي كه میان . مدیریت دانش بوده كه توسط محققان مختلفي مورد بررسي قرار گرفته است 



شناسایي شده است كه هر الگو به برخي از این جنبه اي  گانه هاي هفت الگوهاي مختلف انجام شده ، جنبه

هاي  تعیین هدف: این جنبه ها عبارتند از. ها اشاره كرده و برخي دیگر را مورد توجه قرار نداده است

دانش، شناسایي دانش، كسب دانش، توسعه دانش، نگهداري دانش، تسهیم و استفاده از دانش و ارزیابي 

 .دانش

شنهادي براي پیاده سازي مدیریت دانش برخي از جنبه ها را پوشش داده اند، با اگر چه الگوهاي پی   

این وجود تا كنون مدل پیاده سازي مدیریت دانشي كه همه این جنبه ها را در بر داشته باشد، پیشنهاد 

الگوي خود را با عنوان الگوي هفت سین براي پیاده ( 118: 2111)گراور و داونپورت. نشده است

 این الگو بر مبناي هفت واژه كه حرف اول آن ها. اند دیریت دانش در سازمان ها پیشنهاد دادهسازي م

s  تسخیر . 2تسهیم،  -بسط. 1: است، بنا شده و از این روي الگوي هفت سین لقب گرفته كه عبارتند از

رت، گراور و داونپو)فرهنگ . 7ارتباط ،. 6مصرف كردن، . 5همكاري ،  . 4خلق ،. 3و تصرف، 

2111.) 

سازي مدیریت دانش، توجهي به سه  الگوي هفت سین با وجود در برگرفتن جنبه هاي مختلف در پیاده 

هاي دانش، نگهداري دانش و ارزیابي دانش ندارد و این سه مورد خلأهاي الگوي  موضوع تعیین هدف

رسیوم بین المللي آقاي مارك و مك الروي با همكاري دیگر اعضاي كنس. روند هفت سین به شمار مي

" دوره عمر دانش "، براي این نوع از مدیریت، چارچوب فكري به نام  2112مدیریت دانش در سال 

ي مهم دیگري  ، بر نكته( 38-26: 1995) تعریف كرده كه در آن علاوه بر نظریه ي نوناكا وتاكوچي 

توان آن را مهار،  و بعد ميدانش تنها پس از این كه تولید شد، وجود دارد : "نیز تأكید شده است 

سازي مدیریت دانش  الگوي مارك و مك الروي نیز جنبه هاي مختلفي از پیاده." كدگذاري یا تسهیم كرد

؛ 33-1999:68فینگر و سیلویا، )شود را مورد بررسي قرار نداده است كه در ادامه به آن اشاره مي

زي مدیریت دانش پیشنهاد داده كه از هیكس الگویي دیگر براي پیاده سا(. 96-85: 1386برگرون،

امبرگ و )خلق دانش، ذخیره، نشر كردن، به كارگیري : ي زیر تشكیل شده است چهار مرحله

اي زیر را براي فرآیندمدیریت دانش  پك من نیز الگوي هشت مرحله(. 2111؛ لائو،2111آنریزایتم

 :پیشنهاد داده است

 راهبرد، قلمرو دانش؛ تعیین صلاحیتهاي دروني، منبع: شناسایي. 1

 رسمي كردن دانش موجود؛:تسخیر. 2

 تعیین ارتباط دانش، ارزش و دقت، رفع دانشهاي ناسازگار؛: انتخاب -3

 معرفي حافظه یكیشده در مخزن دانش با انواع الگوهاي آن؛: ذخیره. 4

وتشریك مساعي توزیع دانش براي استفاده كنندگان به طور خودكار بر پایه ي علاقه ، كار : پخش. 5

 دانش در میان گروهها؛

بازیافتن و استفاده ي دانش در تصمیم گیریها، حل مسائل، خودكاركردن و پشتیباني : به كارگیري. 6

 كار و مددكاري شغل و آموزش؛

 تولید دانش جدید در حین تحقیقات، تجربه كردن كار و فكر خلاق؛: ایجاد. 7

ه كردن دانش جدید به بازار در قالب محصولات و فروش و معامله، توسعه و عرض: تجارت. 8

پرتر، :  233-413: 2111، ایرل  121-163: 1386، فایرستون  1385جعفري مقدم )خدمات؛  

1998 :437-413.) 

الگوهاي هیكس و پك من نیز هر یك به بررسي جنبه هاي محدودي از پیاده سازي مدیریت دانش 

محققان مدیریت ژاپني نوناكا  و . رد بررسي قرار نداده اندپرداخته اند و برخي از جنبه ها را مو

" دانش آشكار "و " دانش پنهان "مفهوم . تاكوچي تأثیر بسیاري بر مباحث مدیریت دانش داشته اند

در این تقسیم . بندي شده است  ي یادگیري سازماني طبقه براي        طرح ریزي نظریه" نوناكا"توسط 

هاي پنهان و آشكار دانش، آنان الگویي را پایه گذاري كرده اند كه  رایي بین شكلبندي، با توجه به هم گ

این الگو برخلاف الگوهاي پیشین، تمركز خود را بر دو نوع دانش . به نام خودشان معروف شده است



آشكار و پنهان مبذول داشته و به نحوه ي تبدیل آن ها به یكدیگر و چگونگي ایجاد آن در تمامي سطوح 

ي استفاده  در این الگوي پویا، نحوه. توجه دارد( سطح فردي، گروهي و سازماني )ازماني این عواملس

( حلزوني)و تبدیل این دو دانش و چگونگي مدیریت آن در این زمینه، به صورت حركت مارپیچي 

دانش ي  هم چنین در تفكر یادشده، فرض بر این است كه تنها افراد به وجود آورنده. فرض شده است

هستند، بنابراین فرایند تولید دانش سازماني باید به عنوان فرایند مستمري باشد كه در آن، دانش ایجاد 

 .اي، تقویت و هدایت شود شده توسط افراد به طور سازمان دهي شده

این دو نوع از دانش، در ( تبدیل)مراحل زیر باید براي انتقال " تاكوچي"و " نوناكا"بر پایهي الگوي 

 :سطوح گوناگون سازمان انجام شوند

 .انتقال دانش نامشهود یك فرد به فرد دیگر(: پنهان به پنهان)اجتماعي كردن • 

در این حالت، فرد مي تواند . تبدیل دانش نامشهود به دانش مشهود (: پنهان به آشكار )بروني سازي • 

گفتگوهاي میان . دیگران ارایه دهد به( سمینار، كارگاه آموزشي )دانش خود را در قالب مطالب منظم 

اعضاي یك گروه، در پاسخ به پرسش ها یا برداشت از رخدادها، از جمله فعالیت هاي معمولي هستند 

 .دهد كه این نوع تبدیل در آن ها رخ مي

در این مرحله، حركت از دانش آشكار فردي به سمت دانش آشكار (: آشكار به آشكار )تركیب• 

شود و با توجه به استفاده از دانش موجود، امكان حل مسائل از  زي آن انجام ميسا گروهي و ذخیره

 .طریق گروه فراهم شده، به دنبال آن دانش توسعه مي یابد

در این مرحله، دانش آشكار به دست آمده در سازمان، نهادینه (: آشكار به پنهان)دروني سازي • 

د، آفرینش دانش ضمني جدید شخصي را نیز در پي هم چنین گذراندن این مرحله براي افرا. شود مي

 1991، نوناكا 1994نوناكا و تاكوچي، () كسب دانش پنهان جدید از دانش آشكار موجود)دارد 

الگوي نوناكا و تاكوچي نیز همانند الگوهاي مورد (. 14-37: 1994،نوناكا و تاكوچي، 111-122:

ش، همانند ارزیابي دانش، تعیین هدف ها ي دانش و هاي پیاده سازي مدیریت دان بررسي برخي از جنبه

 .تسهیم و استفاده از دانش را مورد توجه قرار نداده اند

الگوي دیگري كه براي پیاده سازي مدیریت دانش پیشنهاد شده از سوي بكویتز و ویلیامز شامل هفت 

است كه با ید براي  عامل، یافتن، به كارگیري یادگیري، تسهیم، ارزیابي، ایجاد، نگهداري و حذف

 (.122-112: 2111اشنایر، )ي  مبتني بر دانش به صورت یكپارچه مدیریت شوند  ایجاد سرمایه

این الگو به تعیین هدف هاي دانش و نیز چگونگي توسعه دانش اشاره نكرده و از این رو مي تواند 

 . درپیاده سازي مدیریت دانش مشكلاتي را براي سازمان ایجاد كند

وتشاك الگویي را براي مدیریت دانش ارائه داده كه در این الگو مراحل مدیریت دانش را به پیتر گ

:  2111،  الاري و لیندر 377-381: 2116گتشاك ،)چهار سطح به شرح زیر تقسیم كرده است

117-136:) 

 شخص به فناوري : 1

 شخص به شخص : 2

 شخص به اطلاعات : 3

 شخص به سیستم : 4

تري از پیاده سازي مدیریت دانش را در قیاس با سایر الگوهاي  هاي بیش الگو جنبه جا كه این از آن

 :مورد بررسي قرار داده است به توضیح بیش تر این الگو پرداخته خواهدشد

 شخص به فناوري. 1

فناوري اطلاعات افراد را با ابزارهایي مانند "ابزاري براي كاربران نهایي "این مرحله تحت عنوان 

طبق این الگو ابزارهاي فناوري و . اي براي ارتقا ي كارایي مجهز مي كند فزارهاي رایانهنرم ا

اطلاعاتي بر مبناي كار هر فرد در سازمان در اختیار وي قرار مي گیرد تا دانش خویش را در اختیار 

 .فناوري و از طریق آن حفظ كند یا در اختیار دیگران قرار دهد



 شخص به شخص. 2

با استفاده . پردازد به شناسایي افراد با دانش و آگاهي مي" داند؟  چه كسي مي"حت عنو اناین مرحله ت

از فناوري اطلاعات كارمندان داراي دانش و آگاهي را شناسایي كرده و به سرعت افرادي كه 

ي هاي اطلاعات یكي از فناوري. یابند اطلاعات مورد نیاز سازمان را دارند در مكان مناسب استقرار مي

مورد استفاده در این مرحله اینترانت است كه این امكان را فراهم میكند تا اطلاعات به سرعت مورد 

 .اشتراك قرارگیرد

 شخص به اطلاعات. 3

امكان دسترسي به اطلاعات ذخیره شده در قالب اسناد را " دانند؟  ها چه مي آن"ي سوم با عنوان  مرحله

این . كاركنان ذخیره شده و براي همگان قابل دسترسي است اطلاعات. كند براي كاربران فراهم مي

ي اطلاعات از متخصصین داخلي  مرحله با استفاده از كدگذاري دانش به طراحي، طبقه بندي و ذخیره

 . است… ها، عكس، ایمیل و  هاي تجاري، نامه ها ، قراردادها، فرم مثال آن گزارش. مي پردازد 

 شخص به سیستم. 4

كیفیت حل مشكلات دانشي با كمك سیستم " افراد چگونه فكر مي كنند؟"با دیدگاه  در مرحله آخر

در این مرحله سیستم هاي اطلاعاتي با استفاده از هوش مصنوعي و سیستم هاي خبره . شود بررسي مي

ي مورد استفاده در این مرحله  هاي خبره سیستم. براي رفع مشكل دانش كارمندان قابل دسترس است

هاي گستردهي دیگري كه نیازمند به دانش هستند  د از اطلاعات یك یا چندمتخصص براي گروهتوانن مي

 .استفاده كند

 
 مراحل مدیریت دانش از دیدگاه پیتر گوتشاك: 1-1نمودار 

هاي مختلف  مدیریت دانش  همان طور كه بیان شد، هر یك از الگوهاي مورد بررسي به برخي از جنبه

بنابراین، این عوامل در تحقیق . هاي یادشده اشاره اي نكرده است دیگر از جنبه اشاره كرده و به برخي

  .حاضر قابل كاربرد هستند و در فصل دوم تحقیق مورد بحث قرار مي گیرند
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از آنجایی که مدل کاملی در خصوص عوامل کلیدی تاثیر گذار بر موفقیت سیستم مدیریت  دانش وجود 

های مطالعه شده  در فصل دوم تحقیق و نیز توضیحات ارائه شده فوق ، مدل  س مدلندارد بر اسا

 .به عنوان مدل تحقیق در نظر گرفته شد ( 2115)هوانگ و همکارن


