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  1چکیده  

 

 چکیده

و در شررایط  ها  تاکنون عوامل کلیدی موفقیت مدیریت دانش توسط محققین در سازمان

ده اسرت از برین عوامرل    متفاوتی مورد بررسی قرار گرفته، اما در این پایان نامه سعی شر 

عواملی تعیین گرردد کره باعرف افرزایش توامرای خلاقیرت        متعدد موفقیت مدیریت دانش،

 سازمانی و یادگیری سازمانی شوند.  

مرتبط با متغیرهای مستقل و وابسته توسط خبرگران،  های  پس از تعیین و تأیید شاخص

تحلیرل آمراری برر روی    پرسشنامه تهیه شده در نمونه آمراری توزیرع گردیرد. برا انجرام      

جمع آوری شده، مشخص گردید هنگامی که رابطه برین متغیرهرای مسرتقل و    های  داده

 وابسته به صورت تک تک و بدون تعامل و ارتباط عوامل برا یکردیگر مرورد بررسری قررار     

گیرد، تمامی هفت عامل کلیدی موفقیت مدیریت دانرش ترأثیر متبتری برر خلاقیرت       می

زمانی دارنرد، امرا هنگرامی کره تعامرل و ارتبراط عوامرل کلیردی         سازمانی و یادگیری سا

و تأثیر توامأ متغیرهای مستقل بر متغیرهرای وابسرته    موفقیت مدیریت دانش با یکدیگر،

دانرش محرور و   هرای   و سیاسرت هرا   گیرد، تنها دو عامل اسرتراتژی  می مورد برررسی قرار

 شوند. می انی و یادگیری سازمانیمدیریت منابع انسانی باعف افزایش توامأ خلاقیت سازم

 مدیریت دانش، خلاقیت سازمانی، یادگیری سازمانی، عوامل کلیدی موفقیتهای کلیدی:  واژه
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  3مقدمه  
 

 

 مقدمه

هرای   دانش سازمانی به زعم غالب مدیران موفق دنیا، یکی از مهم تررین سررمایش شررکت   

سرط  کیفری   شود که مردیریت بهینره آن موجرب ارتقرا      می سده بیست و یکم محسوب

است که امروزه در ادبیرات مردیریت و کسرب و    ای  گردد. مدیریت دانش واژه می سازمان

 کار بسیار متداول شده است و کسانی که در این حوزه مشغول به فعالیت هسرتند خروب  

تخصصری متعرددی وجرود دارد کره محققرین      هرای   دانند در پس این واژه چه حروزه  می

هستند. صاحب نظرران در ایرن عرصره    ها  بر روی آن مشغول به فعالیت و تحقیق مختلف

عوامل کلیدی متعددی را جهت اجرای موفقیت آمیز مردیریت دانرش بیران نمروده انرد.      

نکته قابل ذکر دیگر این است که از جمله موضوعاتی که امروزه همراه با مردیریت دانرش   

 د.باش می گیرد، خلاقیت و یادگیری سازمانی می مورد بحف و بررسی قرار

گردد. از جملره تحرو ت چشرمگیر در     می گستره علوم روز به روز وسیع تر و پر دامنه تر

و خلاقیرت   1همچرون مردیریت دانرش   هرایی   قلمرو علوم مدیریت، برروز و ظهرور پدیرده   

باشد. برای موفقیت سرازمان، دانرش بره عنروان یرک       می 3و یادگیری سازمانی 2سازمانی

مبادله بوده و توانایی رشد داشته باشد. دانش نحروه حرل   قابل ها  سرمایه، باید بین انسان

                                                             
1. Knowledge Management 
2
. Organizational Innovation 

3
. Organizational Learming 
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 4  مدیریت فناوری 
 

 

تواند کسب شود و بدین ترتیب مدیریت دانش قادر خواهرد برود یرادگیری     می مشکلات،

 آگراه هرای   شرود، توسرعه دهرد. سرازمان     مری  سازمانی را که منجر به خلق دانش دیگری

برا گششرت زمران     فکری است و تنها سرمایه اش است کره ای  دانند که دانش، سرمایه می

تواند خلاقیت و وضعیت رقابتی سازمان  می کند و اگر به طور مؤثری مهار شود، می تغییر

تواند مزایای مالی قابل تروجهی را   می را حفظ نماید. استفاده از کل منابع فکری سازمان،

 در پی داشته باشد. 

ازماندهی، انتشرار  در شناسایی، انتخاب، سها  مدیریت دانش فرایندی است که به سازمان

که بخشی از سرابقه سرازمان هسرتند و عمومرای بره      هایی  و انتقال اطلاعات مهم و مهارت

رساند. به کمک مردیریت دانرش،    می صورت ساختار نیافته در سازمان وجود دارند، یاری

توان بر آنها غلبه نمرود، منرافع    می واضحند وها  مفاهیم و روش ها، روشن هستند، چالش

توانند قابل توجه باشند. در این جا موضوعات کلیدی، حمایرت اجرایری و    می مشخصند و

ارزیابی موفقیت هستند و مسائل تکنولوژیکی در مقایسه با این موارد، از اهمیت چنردانی  

برخوردار نیستند. جهت موفقیت در اجرای مدیریت دانش، عوامل کلیدی متعددی وجود 

 باشند.  می ف، متفاوتمختلهای  دارند که در شرایط و فرهنگ

باشرد. علیررغم    می بررسی شده است، خلاقیت سازمانی کتابموضوع دیگری که در این 

اخیررای بره واسرطه سررعت شرگر       هرا   سابقه طو نی خلاقیت در حیات بشری، سرازمان 
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  5مقدمه  
 

 

کره یکری از   اند  تغییرات تکنولوژیکی، رقابت جهانی و عدم اطمینان اقتصادی کشف کرده

باشد. خلاقیت کارکنران   می ستمر مزیت رقابتی و بقا، خلاقیت سازمانیمنابع کلیدی و م

کند که وقتری کارکنران در کارهایشران     می سازمان به این صورت به بقای سازمان کمک

ترازه و مفیردی در مرورد محصرو ت، عملکررد،      هرای   خلاق باشند، قادر خواهند بود ایده

گیرند. تبدیل شدن به یک سازمان خرلاق   سازمان ارائه داده و به کارهای  خدمات یا رویه

 جهت رقابتی شدن در محیط تجاری پویا و تغییر پشیر امروزه شده است. ای  وسیله

توان به این صرورت تعریرف کررد: خلاقیرت سرازمانی بره عنروان         می خلاقیت سازمانی را

 دتوسعه یا پشیرش یک ایده یا رفتار در کارهای تجاری بوده که برای کرل سرازمان جدیر   

باشد. خلاقیت سازمانی واقعیت سراختن تکنولروژی یرا کارهرای مردیریتی جدیرد در        می

 باشد.  می ارتباط با محصو ت یا فرآیندهای جدید

هرای   باشرد. محوریرت پرارادایم    می پیرامون یادگیری سازمانی کتابسومین بحف در این 

دترر، سرریع ترر و    موفق تر هسرتند کره زو  هایی  جدید، یادگیری است و بنابراین، سازمان

را در فرآینردهای کراری خرود نشران     ها  بهتر از رقبا یاد بگیرند و این یادگیری و آموخته

دهند. دقیقای به همین دلیل است که مفهوم سازمان یادگیرنرده و یرادگیری سرازمانی در    

سازمانی را،  اخیر مطرح شده و رشد قابل توجهی داشته است. سایمون یادگیریهای  سال
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 6  مدیریت فناوری 
 

 

ش و تجدید ساخت دهی و بازنگری موفقیت آمیز مشکلات سازمانی توسط افراد رشد بین

  شود، تعریف کرده است. می که نتایج آن در عوامل ساختاری و نتایج سازمان منعکس

در حرال حاضرر برا آن روبررو     هرا   با توجه به وضعیت عدم اطمینان محیطی کره سرازمان  

باید در وضعیت یادگیری قرار گیرند  ها هستند، جهت کسب و کار و تجارت بهتر، شرکت

مناسربی را بررای دانرش    های  تا مزیت رقابتی خود را حفظ کنند. یادگیری سازمانی پایه

هرای   توسعه یابد. بره منظرور توسرعه قابلیرت    ها  کند تا در سازمان می ساختاریافته فراهم

دون مدیریت یادگیری، سازمان باید فرآیندهای مدیریت دانش را به خوبی تکمیل کند. ب

 یادگیری گروهی یا شخصی را گسترش دهد. های  تواند قابلیت نمی دانش یک سازمان

جدید و پویا یاد بگیرند، به جرای آن  های  و اعضای سازمانی باید از طریق روشها  سازمان

قدیمی و ساکن یادگیری استفاده کننرد. سرابقای کره یرادگیری بره طرور       های  که از روش

گرفت، اثر منفی بر یادگیری سازمانی داشت. بره عبرارت دیگرر،     می انمسکون و ناکارا انج

 جهت افزایش خلاقیت سازمانی، دانش باید از طریق یادگیری سازمانی اجرا شود.

امروزی، این مسأله است که دانش به طرور  های  یکی از مباحف غیر قابل انکار در سازمان

خصوصی و دولتری  های  است و در بخشبه عنوان یک دارایی مهم مورد توجه ای  فزاینده

مدیریت های  پروژهها  شود. اما این که چطور دولت می جهت ایجاد مزیت رقابتی مدیریت

مردیریت دانرش را در   هرای   فعالیرت هرا   دانش را اجرایی کنند و ایرن کره چطرور دولرت    
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یرر  اخهای  باشد. در سال نمی فرایندهای عملیاتی سازمان به کار گیرند هنوز خیلی واض 

هرای   به وسیله فعالیتها  که دولتاند  بسیاری از صاحب نظران به این موضوع توجه کرده

مدیریت دانش به راندمان مدیریتی بهتری دست یابند و اطلاعات صحی  و به موقعی بره  

 افراد منتقل کنند و همچنین سطوح رضایت مدیریتی را افزایش دهند. 

ه این موضوع وابسته است که چطور به طرور مرؤثر   بای  به طور فزایندهها  موفقیت سازمان

جمرع آوری، ذخیرره و   هرا   تواند دانش را بین کارکنان سطوح مختلف سازمان می سازمان

 بازیابی کند. 

باشرند. برخری از    می دهند که مباحف مدیریت دانش پیچیده می تحقیقات گششته نشان

طه با یادگیری سازمانی و برخری  تحقیقات در رابطه با مزیت رقابتی، و برخی دیگر در راب

باشند. برخی از صاحب نظرران معتقرد هسرتند کره      می نیز در رابطه با خلاقیت سازمانی

یادگیری سازمانی و مدیریت دانش در هم آمیخته شرده اسرت و ارتبراط برین یرادگیری      

 باشد.  نمی سازمانی و مدیریت دانش به روشنی مشخص

محققین در جستجوی ایرن موضروع هسرتند کره     دهد که  می مرور مقا ت گششته نشان

ارتباط بین مدیریت دانش و خلاقیت سازمانی و یادگیری سرازمانی را بره طرور جداگانره     

موجود در این زمینه، مباحف مدیریت دانش و خلاقیرت  های  درک کنند. براساس تئوری

 بحف شوند. ای  سازمانی و یادگیری سازمانی نباید به طور جداگانه
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قاد دارد که دانش )و خصوصای ایجاد دانش، در امتداد انتشار و جمع آوری آن در پیلار اعت

 تواند یک منبع استراتژیک کلیدی برای یادگیری سازمانی باشد. می سازمان(
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 اول: مدیریت دانش فصل

اخیر، مدیریت دانش به عنوان یکری از جالرب تررین و چرالش برانگیزتررین      های  در سال

و کار بوده و دایره کاربرد آن همرواره برا سرایر مباحرف عرصره       موضوعات مدیریت کسب

در هرا   شرود. مردیریت دانرش فراینردی اسرت کره بره سرازمان         مری  مدیریت، گسترده تر

که بخشی از هایی  شناسایی، انتخاب، سازماندهی، انتشار و انتقال اطلاعات مهم و مهارت

 ر سرازمان وجرود دارنرد، یراری    سابقه سازمان هستند و عمومای به صورت ساختار نیافته د

خبرره، یرادگیری   هرای   در سیسرتم هرایی   رساند. از آن جا که مردیریت دانرش ریشره    می

سازمانی و نوآوری دارد، به خودی خود ایده جدیدی نیسرت. مردیران موفرق همیشره از     

اما این ترلاش هرا، سرازمان    اند  فکری بهره برده و ارزش آن را تشخیص دادههای  سرمایه

وده و تضمینی وجود نداشت که دانش به دسرت آمرده بره طرور مناسرب، بررای       یافته نب

حداکتر منافع سازمان، به اشتراک گشاشته شده و توزیرع گرردد. در حرالی کره، دانرش و      

 اصرلی و نیرز راهبرردی بررای عملکررد بهترر      هرای   سرمایه فکری پایه و اساس شایستگی

هرای   مان بتوانرد آن را در فعالیرت  باشد. دانش در صورتی نقش راهبردی دارد که ساز می

موجود در های  ارزش آفرینی استفاده نموده و از دانش ابزاری برای عملی ساختن فرصت

دیگر امکان پشیر نیسرت کره برا انجرام     ها  بازار رقابتی بهره برداری کند. زیرا برای شرکت

هنگرامی  سریع تر و بهتر کارها مزیت رقابتی خود را حفرظ کننرد، بلکره مزیرت رقرابتی      
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شود که کارهایی صورت گیررد و قابرل تقلیرد توسرط دیگرران نباشرد. در        می امکان پشیر

دستیابی به مزیت رقابتی پایدار، هم توجه به دانش موجود و اسرتفاده مرؤثر از آن و هرم    

بایرد بره همره    ها  ایجاد ساختاری برای استفاده از دانش نوین اهمیت بسیار دارد. سازمان

باشند، زیرا مدیریت دانش همچون یک اسرتراتژی کراری، همزمران، در    امور توجه داشته 

 شود.   می کند و ابزار پیشرفت برنامه کلی یک سازمان محسوب می کل سازمان عمل

3و دانش 2، اطلاعات1داده ها
 

از دانسرته هرا، محاسربات و آمرار اسرتع اطلاعرات، داده       ای  مجموعهها  در حالی که داده

باشرد. دانرش اطلاعراتی     می است که به هنگام و صحی ای  ش شدهسازمان یافته یا پرداز

باشد. ارتباط بین داده ها، اطلاعات و دانرش در   می است که مفهومی، مرتبط و قابل اجرا

 نمایش داده شده است.   1شکل 

 
 ـ ارتباط بین داده ها، اطلاعات و دانش1شکل 

 

                                                             
1. Data 
2
. Information 

3
. Knowledge 
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شروند،   مری  سازمان تلقری های  اییاگر چه داده ها، اطلاعات و دانش، همگی به عنوان دار

و اطلاعرات داراسرت. دانرش، مفراهیم را     ها  دانش سط  اهمیت با تری را نسبت به داده

کند، بنابراین علی رغم زودگرشر برودن، ارزشرمندتر اسرت. بره نظرر هولسراپل         می منتقل

 سرازمان، متمرایز  هرای   دانش، دارای مشخصاتی به شرح زیر است که آن را از دیگر دارای

 کند : می

ر قدرت خارق العاده و بازدهی فزاینده: دانش، مشمول قانون بازدهی نزولی نیست. زمانی 

تواننرد مرواردی را    می شود. مصر  کنندگان نمی شود، مقدار آن کم می که از آن استفاده

 یابد.  می به آن اضافه کنند، بنابراین ارزش آن افزایش

: دانش همزمان با رشد، شاخه شراخه شرده و بره    ر پراکندگی، تراوش و لزوم به روز بودن

گردد. دانش پویاسرت و در واقرع، اطلاعرات کراربردی اسرت. بنرابراین        می اجزائی تقسیم

سازمان باید پیوسته، پایگاه دانش خود را به روز کند ترا بتوانرد آن را بره عنروان منبعری      

 برای مزیت رقابتی، حفاظت نماید. 

ناملموس های  سرمایه گشاری در دانش به علت وجود جنبه ر ارزش نامعلوم: تخمین تأثیر

 بسیار مشکل است.  

ر ارزش نامعلوم به اشتراک گشاری: به طور مشابه، تخمین ارزش اشتراک دانش یرا حتری   

 برد، دشوار است.   می این که چه کسی بیشتر از آن نفع
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ر کنرد، بنرابراین   ر وابستگی به زمان: مطلوبیت و اعتبار دانش ممکن است با زمران تغییر  

 مهم آن هستند. های  فوریت، قدمت، زوال پشیری و ناپایداری دانش، از ویژگی

 دانش مستتر و آشکار

هرا   پو نی اولین کسی بود که دانش عینی و ضمنی سرازمان را تعریرف کررده و برین آن    

، دانشی است ملموس، عقلانی و فنی )داده ها، سیاست ها، 1تفاوت قائل شد. دانش عینی

معمو ی در دامنش یادگیری ذهنری،   2رویه ها، نرم افزارها، مستندات و غیره(. دانش ضمنی

 ادراکی و تجربی استع بسیار شخصی بوده و رسمی کردن آن دشوار است.  

دولتی، گزارش ها، طرح های  دانش عینی، شامل سیاست ها، راهنماهای رویه ها، گزارش

وریرت و مزایرای رقرابتی شررکت و زیرر سراخت       ها، تولیدات، استراتژی هرا، اهردا ، مأم  

توانرد برین افرراد     مری  فناوری اطلاعات است. این دانش به صورتی تدوین شده است کره 

توزیع گشته یا بدون نیاز به دخالت افراد، تبدیل به یک فرایند یا استراتژی شرود. رابطرش   

عینی تر شرود، برا   بین تدوین دانش و هزینه انتقال آن وجود دارد. هر چه دانش ای  ساده

                                                             
1
. Explicit Knowledge  

2
. Tacit Knowledge 
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شرود زیررا    مری  نیز نامیرده  1شود. دانش عینی، دانش سیال می هزینه کمتری انتقال داده

 جدا شود.  ها  تواند از دست افراد، مستندات یا سازمان می پس از مستند شدن، به راحتی

ذهنری، بیرنش، فراسرت، تخصرص،     هرای   از تجربیرات، نقشره  ای  دانش ضمنی، مجموعره 

یک سازمان و فرهنرگ  های  مهارتی، درک و آموختههای  اری، مجموعهاطلاعات، رموز تج

سازمان را در خود نهفته های  سازمانی که تجربیات گششته و حال افراد، فرایندها و ارزش

معمو ی یرا در   شود می باشد. دانش ضمنی که با عنوان دانش نهفته نیز شناخته می است،

گروهی داخل یک بخش یا شرعبه سرازمان، جرای    گیرد یا در تعاملات  می ذهن افراد قرار

گیررد. معمرو ی    مری  دارد. دانش ضمنی، معمو ی سطوح با ی تخصص یا مهرارت را در برر  

انتقال آن کند و پرهزینه است و ممکن اسرت برا مروارد مربهم، مخردوش گرردد. دانرش        

 شوار است.شود زیرا جدا کردن آن از منبعش، نسبتای د می نیز نامیده 2مستتر، دانش مانا

 تعاریف مدیریت دانش

به نظر جونز، مدیریت دانش یک رویکرد سیستاتیک یکپارچه جهت شناسرایی، مردیریت   

اطلاعاتی، مدارک، های  اطلاعاتی سازمان است، که شامل بانکهای  و تسهیم تمام دارایی

 باشد.  ها می و رویهها  سیاست

                                                             
1
. Leaky Knowledge 

2
. sticky Knowledge 
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جهت هایی  سیستماتیک پیمانههمچنین مدیریت دانش به عنون یک کاربرد هد  گرا و 

اطلاعراتی،  هرای   اطلاعاتی سرازمان اسرت، کره شرامل بانرک     های  هدایت و کنترل دارایی

 باشد.  ها می و رویهها  مدارک، سیاست

جهت هایی  همچنین مدیریت دانش به عنوان یک کاربرد هد  گرا و سیستماتیک پیمانه

شرود   می بل لمس سازمان شناختهدانش قابل لمس و غیر قاهای  هدایت و کنترل دارایی

جهرت فعرال کرردن    ها  که با هد  استفاده از دانش موجود داخلی و خارجی این سازمان

 شود.   می خلق دانش جدید، ایجاد ارزش، خلاقیت و پیشرفت در نظر گرفته

کند که دانش و تجربره   می به نظر اسمیت مدیریت دانش، یک محیط کاری جدید ایجاد

کند  می ند به اشتراک گشارده شوند و همچنین اطلاعات و دانش را فعالتوان می به آسانی

بتوانند مؤثر و کاراتر عمرل  ها  تا به سمت افراد واقعی و در زمان واقعی جریان یابند تا آن

 کنند. 

اجرای صحی  مدیریت دانش  21در قرن ها  راز موفقیت سازمان»پیتر دراکر اعتقاد دارد: 

هرزاره سروم اجررای مردیریت دانرش ضرروری بروده و        هرای   مانبنابراین در سراز « است.

بره طرور   هرا   مؤسسات باید با برنامه ریزی برای اجرای آن اقدام کننرد. موفقیرت سرازمان   

توانرد دانرش را    مری  به این موضوع وابسته است که چطور به طور مؤثر سازمانای  فزاینده

 د. بین کارکنان سطوح مختلف جمع آوری، ذخیره و بازیابی کن
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 مدیریت دانشهای  سیستم

به استفاده از فناوری نوین اطلاعات )مترل اینترنرت، شربکه     1مدیریت دانشهای  سیستم

داخلی، شبکه خارجی، فیلترهای نرم افزاری، انبارهای داده( بررای سرازماندهی، ارتقرا  و    

 تسریع مدیریت دانش درون و برون سازمانی، اشاره دارند. 

، در پری آن هسرتند کره برا فررآهم آوردن امکران دسترسری        مدیریت دانشهای  سیستم

گسترده به مهارت سرمایه انسانی سرازمان، بره آن در تطرابق برا شررایطی نظیرر ریرزش        

 نیروها، تغییرات سریع و کوچک شدن اندازه سازمان، کمک کنند. 

کنرد. )مطرابق    مری  یک سیستم مدیریت دانش فعال، شش گام را در یک چرخره دنبرال  

. دلیل چرخه مانند بودن سیستم، بهبود پویایی آن در طرول زمران اسرت. در    (2ر2شکل 

شود، زیررا برا گششرت زمران،      نمی یک سیستم مدیریت دانش مناسب، دانش هرگز تمام

کند و دانش برای این که این تغییرات را منعکس کند باید به روز شرود.   می محیط تغییر

 کند:  می چرخه سیستم مدیریت دانش به صورت زیر، عمل

                                                             
1
. Knowledge Management Systems (KMS) 
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 ـ چرخه سیستم مدیریت دانش 2شکل 

نوین انجام کارها را دریافته یا مهارت های  : دانش هنگامی که افراد، روش1ر خلق دانش1

 شرود. گراهی اوقرات دانرش خرارجی، وارد سرازمان       مری  نمایند، خلرق  می جدیدی کسب

 شود.   می

 معقول، ارائه گردد.  : دانش جدید باید ارزشمند تلقی شود و به صورتی2ر کسب دانش2

ر پا یش دانش: دانش جدید، باید با شرایط، تطبیق داده شود و بدین ترتیب کراربردی  3

ضمنی( باید در راستای حقایق عینی، های  انسان )قابلیتهای  گردد. اینجاست که بینش

 به کار گرفته شوند.  

                                                             
1
. Knowledge Creation 

2
. Knowledge Acquisition 
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انرش، بره   ر ذخیرة دانش: سپس دانش مفید باید به شرکلی منطقری در یرک مخرزن د    4

 ذخیره شود که دیگران نیز در سازمان بتوانند به آن، دسترسی داشته باشند. ای  گونه

هرای   ر مدیریت دانش: دانش، مانند یک کتابخانه، باید به روز نگه داشته شرود. بررسری  5

  زم جهت تأیید مرتبط بودن و صحی  بودن آن، باید دائمای انجام شود. 

میشه و همه جا در قالبی مناسب، بررای هرر کسری کره در     ر اشاعه دانش: دانش باید ه6

 سازمان به آن نیاز دارد، قابل دسترس باشد. 

 نقش افراد در مدیریت دانش

هرای   طلبد و همانند دیگر فناوری می اداره یک سیستم مدیریت دانش، تلاش عظیمی را

اسرت. بررای   اطلاعات، شروع، راه اندازی و بهره برداری از آن نیازمنرد ترلاش چشرمگیر    

موفقیت یک سیستم مدیریت دانرش، مسرائل متعرددی در ارتبراط برا مردیریت افرراد و        

 پردازیم : می باید در نظر گرفته شود. حال به بررسی این افرادها  فرهنگ

رفتار محور، پشتیبانی و همکاری مردیریت  های  معاون دانش: جهت تسهیل اجرای پروژه

 مدیریت دانرش های  که به توسعه سیستمهایی  نگاهارشد یک سازمان الزامی است. اکتر ب

پردازند، مقامی با عنوان معاون دانش را در سط  عالی رتبه، معرفی نموده اند. ماهیت  می

دانرش بنگراه، طراحری و پیراده سرازی      هرای   نقش معاون دانش، حداکتر کرردن سررمایه  
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نش به طرور مرؤثر و   داهای  مدیریت دانش، مبادله داخلی و خارجی سرمایههای  استراتژی

 باشد.  می ترویج استفاده از سیستم مدیریت دانش

مدیرعامل، کارمندان عالی رتبه و مدیران سازمان: مردیرعامل، در مقابرل معراون دانرش،     

باشد. او باید مطمرئن شرود کره     می مربوط به مدیریت دانشهای  مسئول دفاع از فعالیت

تمامی منابع مورد نیاز برای موفقیرت پرروژه    مدیر دانش، کارآمد و توانا بوده و قادر است

را تأمین نماید. او باید در سط  سازمان پشتیبانی وسیعی را برای کمک و بره کرارگیری   

سیستم مدیریت دانش به دست آورد. به علاوه، مدیرعامل باید سازمان را بررای تغییررات   

ید. پشرتیبانی از سریتم   مورد انتظار ناشی از راه اندازی سیستم مدیریت دانش، آماده نما

 یرک مردیرعامل  هرای   مدیریت دانرش و مردیریت اطلاعرات، از حیراتی تررین مسرئولیت      

 باشد.  می

دیگر کارکنان عالی رتبه سازمان به طور کلی باید منابع مورد نیاز معاون دانش را جهرت  

لی انجام وظایفش، در اختیار او قرار دهند. معاون مالی بایرد، از موجرود برودن منرابع مرا     

مردیریت،  های   زم، اطمینان حاصل نماید. مدیرعامل باید مطمئن شود که افراد، فعالیت

 دانش را در فرایندهای روزمره کاری خود، جا داده اند. 

مدیریت دانش را پشتیبانی نموده و دسترسی به منابع دانرش را  های  مدیران باید فعالیت

 امکان پشیر نمایند.
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مدیریت دانرش همرواره بره مشرارکت     های  بسیاری از سیستمتعاملی: موفقیت های  گروه

برنرد، بسرتگی داشرته اسرت.      مری  فعا نه افرادی که در دانش سهیم هستند و از آن نفع

هرای   درون سرازمان هرا، در رابطره برا فعالیرت      1تعراملی هرای   بنابراین شکل گیری گروه

ی در سرازمان اسرت   مدیریت دانش، بسیار مهم است. یک گروه تعاملی، متشکل از افرراد 

مشابهی دارند. در شرایط ایده آل، تمامی کراربران سیسرتم مردیریت    ای  که علایق حرفه

هرای   دانش، باید حداقل عضو یک گروه تعراملی باشرند. خلرق و پررورش مناسرب گرروه      

 باشد.  می تعاملی، یکی از عوامل موفقیت سیستم مدیریت دانش

دهنردگان سیسرتم مردیریت دانرش، در      توسعه دهندگان سیستم مدیریت دانش: توسعه

زیر نظر معراون دانرش   ها  نماید. آن می حقیقت اعضای تیمی هستند که سیستم را ایجاد

برای تررویج و  هایی  متخصصین سازمان هستند که استراتژیها  کنند. برخی از آن می کار

نررم   کنند. سایرین به انتخاب سرخت افرزار و   می مدیریت تغییر فرهنگ سازمانی، تعیین

پردازنرد. در نهایرت،    مری  افزار، برنامه نویسی، آزمایش، به کارگیری و نگهداری سیسرتم، 

 شود.   می محولها  آموزش به کارکنان سیستم مدیریت دانش به آن

مدیریت دانش سازمانی، نیازمند نیروی کار های  کارکنان سیستم مدیریت دانش: سیستم

ش هستند. این کارکنان در دفتر مرکرزی  تمام وقت جهت فهرست برداری و مدیریت دان

                                                             
1
. Community Of Practice (COP) 
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مشراوره  هرای   شروند. اغلرب بنگراه    مری  شرکت یا در مراکز دانش سرتاسر سازمان مستقر

کرارکردی  هرای   بزرگ، بیش از یک مرکز دانش دارند. بعضری اعضرا  کارشناسران حروزه    

ر نماینرد و دانرش را د   می هستند که موارد افزوده شده به دانش را فهرست کرده و تأیید

توانند از آن اسرتفاده نماینرد.    می دهند که معتقدند می اختیار مشتریان و کارمندانی قرار

کرارکردی  هرای   این کارشناسان عملیاتی ممکن اسرت بررای برقرراری ارتبراط برا حروزه      

دهنرد و یرا بره     مری  تعاملی، فعالیت نمایند. سایرین، کاربران سیستم را آموزشهای  گروه

بهتر مدیریت دانش، های  کنند. بقیه با شناسایی روش می کمکدر جستجوهایشان ها  آن

 کنند.  می برای بهبود عملکرد سیستم، کار

 عوامل کلیدی موفقیت مدیریت دانش

واض  است و مدیران در پری  ها  این روزها اهمیت مدیریت دانش برای بسیاری از سازمان

رای سیسرتم مردیریت   جستجوی د یل و عوامل اصلی برای موفق بودن در طراحی و اجر 

هرا   باشند. عوامل متعددی وجود دارنرد کره برا اجررای آن     می خودهای  دانش در سازمان

شود. برا مطالعره و    می به صورت موفقیت آمیزی پیاده سازیها  مدیریت دانش در سازمان

تروان بره عنروان عوامرل      مری  عوامرل زیرر را  ، بررسی تحقیقات انجام گرفته در این زمینه

 ت مدیریت دانش در نظر گرفت: کلیدی موفقی
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ر ذخیره دانش: ذخیره دانش سازمانی )دانش ضمنی و آشکار( یکی از عناصر مهم یرک  1

و همچنرین  هرا   سیستم مدیریت دانش است بانک اطلاعاتی درباره مهرارت هرا، تخصرص   

 ذخیره دانش ضمنی و آشکار، به اندازه خود سیستم مدیریت دانش اهمیت دارند. 

: ممیزی دانش به عنوان بررسی و اندازه گیری دانش استفاده شرده در  1ر ممیزی دانش2

سیستم مدیریت دانش و همچنین به عنوان ابزاری برای ارزش گرشاری دانرش و تعیرین    

 شود.   می مدیریت دانش و مشکلات آن، تعریفهای  فرصت

: یکی از عوامل مهم جهرت موفقیرت مردیریت دانرش داشرتن یرک       2ر استراتژی دانش3

اتژی واض  و به خوبی برنامه ریزی شده است. این عامل پایه و اساسری اسرت بررای    استر

و منرابع اش را جهرت   هرا   توانرد پیشررفت کنرد و قابلیرت     می این که چطور یک سازمان

 موفقیت در اهدا  مدیریت دانش فراهم کند. 

املای و دانش در سازمان، کارکنان باید کهای  آموزشی: جهت توزیع سیاستهای  ر برنامه4

آموزشری بررای سرازمانی کره برا      هرای   عمیقای با مفاهیم دانش آشنا شوند. بنابراین برنامه

 باشند.  می مدیریت دانش در ارتباط است بسیار با اهمیت

ر حمایت و تعهد مدیریت ارشد سازمان: موفقیرت در برنامره ریرزی سیسرتم مردیریت      5

ارشد سازمان بستگی دارد. به طور دانش در سازمان، به حمایت و تعهد مستقیم مدیریت 

                                                             
1
. Knowledge Audit 

2
. Knowledge Strategy 
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حتم یک برنامه مدیریت دانش به حمایت مدیریت ارشد سازمان نیاز دارد ترا در مراحرل   

 طراحی و اجرا موفق باشد. 

کنرد و همچنرین بره     مری  مردیریت دانرش را فعرال   هرای   : عامل اعتماد تلاش1ر اعتماد6

 اشتراک دانش کمک نی نماید. 

از متخصصرین  ای  عه دانرش در سرازمان، بایرد شربکه    : جهت توسر 2ر شبکه متخصصین7

توانرد شرامل:    مری  تسهیل شود. این شربکه ها  وجود داشته باشد تا اشتراک دانش بین آن

 دانش و مراکز دانش باشد. های  عملیاتی، سیستمهای  کمیته علمی، انجمن

اد و : اشتراک دانش بین کارکنان سازمان مستلزم فرهنگ قومی، اعتم3ر اشتراک دانش8

 شفافیت در تمام سازمان است. 

: فرهنگ سازمانی  زم است ترا اشرتراک دانرش بره خروبی صرورت       4ر فرهنگ سازمانی9

گیرد. فرهنگ انگیزش، احساس تعلق خاطر به سازمان، اعتماد و احترام به سرازمان بایرد   

 قبل از اشتراک، توسعه و استفاده از دانش صورت گیرد. 

                                                             
1. Trust 
2. Experts Network 
3
. Knowledge Sharing 

4
. Organizational Culture 
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م مدیریت دانش باید ابتدا به صرورت آزمایشری اجررا شرود     : سیست1ر اجرای آزمایشی10

سپس در تمام سازمان اجرا گردد. همچنرین بایرد از سیسرتم مردیریت دانرش برازخورد       

 گرفته شود تا اصلاحات  زم صورت گیرد. 

باشرد، کره    مری  : این عامل جز  مراحل اولیه سیکل مدیریت دانرش 2ر شناسایی دانش11

ن به طور کامل شناسایی و ذخیره گردد تا از تمرام تجرارب و   باید دانش موجود در سازما

 دانش سازمان استفاده بهینه نمود. 

قدیمی های  ر مهندسی مجدد فرآیند کاری: مهندسی مجدد فرآیند کاری یعنی روش12

هرای   جدیرد و خلاقانره را پیردا و جرایگزین روش    های  کسب و کار را عوض کرده و روش

کنرد   مری  آید کره مشرخص   می جدید، قوانین جدیدی بیرونهای  قدیمی کنیم و از روش

شوند. با اجرای مهندسی مجردد فرآینرد کراری،     می فرآیندهای کسب و کار چگونه انجام

شوند و  می مدیریت دانش منطبق و هم راستاهای  فرآیندهای جدید کسب و کار با تلاش

 ید. شوند که تیم مدیریت دانش به درستی در سازمان عمل نما می باعف

گرردد ترا شناسرایی دانرش، ذخیرره       مری  ساختار نظام یافته دانرش باعرف   3ساختار دانش:ر 13

 .  دانش، تسهیم دانش و استفاده مجدد دانش به صورت مطلوب تری در سازمان صورت پشیرد

                                                             
1. Pilot 
2
. Knowledge Identification 

3
. Knowledge Structure 
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: در صورت تسخیر دانش اشتباه و یا کم اهمیت، دانرش بره اشرتراک    1ر تسخیر دانش14

ی برای دیگر پرسرنل سرازمان نداشرته، لرشا عامرل مرشکور از       گشاشته شده کاربرد چندان

 اهمیت خاصی برخوردار است. 

: بدون داشتن یک زیربنای مسرتحکم فنراوری اطلاعرات،    2ر زیربنای فناوری اطلاعات15

 تواند کارکنانش را به اشتراک اطلاعات در مقیاس وسیعی تشویق کند.  نمی یک سازمان

شرود کارکنران سرازمان بره اشرتراک       مری  این عامل باعفر استقرار استراتژی پاداش: 16

بیشتر دانش و همچنین به دریافت بیشتر دانش از طر  سطوح برا ی سرازمان ترغیرب    

 شوند. 

تواند به عنوان یک سازه پیچیرده و چنرد    می : یک معماری سازمانی3ر معماری دانش17

ور سرازمان طراحری   کند چط می بعدی تعریف شود و بیان کننده اصولی است که هدایت

 گردد و این که چطور عناصر مدل کسب و کار سازماندهی و اجرا شوند. معمراری دانرش  

تواند همچنین به عنوان یک مجموعه منطقی، اصول و استانداردهایی تعریف شود که  می

مهندسی یک ساختار سیسرتم مردیریت دانرش سرازمانی را راهنمرایی و هردایت کنرد.        

                                                             
1. Knowledge Capture  
2
. Information Technology Infrastucture 

3
. Knowledge Architecture 
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در صدد طراحی سیستم مدیریت دانش هستند باید واقعای نسبت که هایی  بنابراین شرکت

 به معماری دانش به صورت درست و قوی حساسیت زیادی داشته باشند. 

باشد، که البتره   می : برای اشتراک دانش، شفافیت در تمام سازمان ضروری1ر شفافیت18

 باشد.  می شفافیت به صورت مستقیم به حمایت و تعهد مدیریت ارشد سازمان وابسته

ر سیستم کاربرپسندی برای مبادله و استفاده مجدد دانرش: برا اجررای ایرن سیسرتم      19

 کارکنان سازمان با سهولت بیشتری تجارب و دانش خود را در اختیار دیگر کارکنان قرار

 دهند.  می

سرازمان بره   های  خلاق: با اجرای این عامل تمام بخشهای  ر توانایی جهت ایجاد ایده20

 گردد. می باشند که باعف ایجاد مزیت رقابتی می کم هزینه تریهای  یافتن راهدنبال 

  

                                                             
1
. Transparency 
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 دوم: خلاقیت سازمانی فصل

 تعاریف خلاقیت

هرا   توسط افراد یا گروهها  لوتانز اسناد رفتار سازمانی، خلاقیت را ایجاد ترکیبی از راه حل

کننده خروجی خلاق و داند. این تعریف علاوه بر این که مشخص  می در یک روش جدید

 خلاقیت به عنوان نوعی حل مسئله بوده، خلاقیت را در سط  فردی و گروهی نیز مطرح

 کند.  می

خروجری خرلاق، خلاقیرت را    هرای   اولدهام و کامینگز با تأکید بر خروجی خلاق و ویژگی

 کنند.  می که تازه و ارزشمندند، تعریفهایی  و رویهها  شامل محصو ت، ایده

کنرد،   مری  ر تعریفش، بر خلاقیت به عنوان نوعی تفکر و خروجری خرلاق تأکیرد   لوسیر د

 شود.  می جدیدهای  از تفکر است که باعف تولید ایدهای  بدین صورت که خلاقیت شیوه

 مختلفی تأکیرد شرده اسرت. لرشا    های  در تعاریف ارائه شده از خلاقیت روی ابعاد و جنبه

چنرد بعردی، کتیرالوجره و یرک کرل      ای  دهتوان نتیجه گیری کرد کره خلاقیرت پدیر    می

 باشد.  می یکپارچه
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 خاستگاه خلاقیت

توان در زمینره خلاقیرت مطررح نمرود ایرن اسرت کره         می یکی از مهم ترین سؤا تی که

 خاستگاه یا منشا  و نقطه آغازین خلاقیت چیست؟  

، آن شرامل: اطلاعرات ذهنری   هرای   مفهوم خلاقیت بر محور مهم ترین منابع و خاسرتگاه 

ژنتیکری، معصرومیت،   هرای   اطلاعات حسی، تعارض، افراد سالم و محیط مسراعد، داشرته  

گششته، وقایع غیر منتظره، ناسازگاری، نیازهای فرآیند، تغییرر  های  اشتباه، اتفاق، دانسته

در صنعت، تغییر در بازار، تغییرات جمعیتی، تغییر در ادراک، تکوین دانش جدیرد مرورد   

 . گیرد می بررسی قرار

می توان تمام منابع و خاستگاه خلاقیت را براسراس دو جنبره طبقره بنردی کررد. یکری       

براساس نظر اندیشمندانع بدین صورت که اندیشمندانی نظیر افلاطون و فروید خاستگاه 

داننررد. در مقابررل، اندیشررمندانی نظیررر ارسررطو، کمپررل،  مرری خلاقیررت را در درون افررراد

داننرد و دانشرمندنی    مری  خلاقیت را بیرون از انسان سیمنتون، ویزبرگ و دراکر خاستگاه

چون گیلفورد، روانشناسان انسان گرا و دبونو خاستگاه خلاقیت را هم درون انسان و هرم  

دانند. دوم براساس منابع و خاستگاه خلاقیتع بدین معنی کره بعضری    می بیرون از انسان

باشرند. صرر  نظرر از     می طیمحیها  خلاقیت، فردی بوده و بعضی از آنهای  از خاستگاه
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این که منبع خلاقیت، فردی یا محیطی یا ترکیبی از هر دو باشند، عمده منابع خصوصرای  

 . کنند می منابع مورد نظر دراکر بیانگر نوعی نیاز بوده که در قالب یک مسئله ظهور

 فرآیند خلاقیتهای  دیدگاه

الی در قالرب یرک مردل بیران     متوهای  تواند طی گام می در مورد این عقیده که خلاقیت

 . شود دو دیدگاه اقلیت و اکتریت وجود دارد

 الف ر دیدگاه اقلیت: 

کندع به عبارت دیگرر هری     نمی از این دیدگاه خلاقیت از فرآیند و مراحل خاصی پیروی

 برای روش منطقی افکار جدید و یا بازسازی منطقی این فرآیند وجود ندارد. ای  شیوه

 ت: ب ر دیدگاه اکتری

متوالی در قالب مدل بیان کرد، ترا  های  توان طی گام می از این دیدگاه فرآیند خلاقیت را

 ما در زمینه خلاقیت باشند. های  بتوانند راهنمای کوششها  این مدل

بسیاری در مورد فرایندهای خلاقیرت وجرود دارد )ماننرد: مردل وا س، مردل      های  مدل

بیرانگر  ها  .( که مراحل به کار رفته در تمامی مدل.. روسمن، مدل سایمون، مدل آمابیل و

این است که فرآیند خلاقیرت در بردارنرده ضرمیر ناخودآگراه )تفکرر شرهودی( و ضرمیر        

 باشد.  می خودآگاه )تفکر تحلیلی(
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 جدیرد نزدیرک ترر   هرای   اولیه فرآیند خلاقیت فاصله گرفته و به مدلهای  هر چه از مدل

 فرآیند خلاقیت کاسته شده و بر نقرش خودآگراه افرزوده   شویم، از نقش ناخودآگاه در  می

 شود. بدین معنی که فرآیند خلاقیت )خصوصای تولید ایده ها( قابرل کنتررل و هردایت    می

 باشد )تا جایی که مدل ارائه شده توسط پلسک تحت عنوان خلاقیت جهرت دار ارائره   می

 شود(. می

کننرد و   مری  ظرری از هرم جردا   بعضی از اندیشمندان، خلاقیرت و نروآوری را در سرط  ن   

جدید و ارزشمند و نوآوری عبارتست از های  معتقدند که خلاقیت عبارتست از تولید ایده

جدیرد بیرانگر   های  عملیاتی کردن این ایده ها، در حالی که عمده مدل ها، خصوصای مدل

 شود. می را شاملها  و هم عملیاتی کردن ایدهها  این است که خلاقیت هم تولید ایده

قدیمی خلاقیت، فرآینرد خلاقیرت را بره صرورت خطری و علری ر        های  در حالی که مدل

کرویر و بگنرال ر فریترز و خصوصرای       هرای   جدید )مردل های  معلولی دیده اند، اما در مدل

آمابیل و پلسک( فرآیند خلاقیت به عنوان یک حلقه )غیر خطی( مطررح شرده   های  مدل

است که به طرور مرداوم و مسرتمر انجرام     ای  است. بدین معنی که فرآیند خلاقیت حلقه

 . شده و پایانی ندارد
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 سطوح خلاقیت

براساس پیوستاری از تحلیل گرایی تا واقعیت گرایی، دو سط  خلاقیت شرامل خلاقیرت   

 باشند:  می که به شرح زیر اولیه و خلاقیت ثانویه بوده

گیررد و در زمران    مری  الف ر خلاقیت اولیه: این سط  از خلاقیت از ناخودآگاه سرچشرمه  

وجود دارد. عمده افراد پس از گشراندن دوران کودکی خلاقیرت  ها  کودکی در همه انسان

دهند. افراد به واسطه ضمیر ناخودآگاه، قادر بره خیالبرافی، تخیرل و     می اولیه را از دست

 برند.  می لشتها  تولید رفتارها و اعمال تازه بوده که از آن

قیت ثانویه ناشی از ضمیر خودآگاه به عبارتی مبتنی برر عقرل و   ب ر خلاقیت ثانویه: خلا 

 منطق است.  

هر چند این دو سط  خلاقیت با هم تفراوت اساسری و واضرحی دارنرد، امرا بره یکردیگر        

وابسته و مرتبط اند. فرد سالم و خلاق کسی اسرت کره موفرق بره پیونرد ایرن دو سرط         

 فرآیند خودآگاه و ناخوآگاه شود.  

ین و صاحب نظران، خروجی خلاق طیف وسریعی از چیزهرا را در برداشرته    به نظر محقق

 عبارتند از: ایده ها، محصول، راه حل، رویه و خدمت.  ها  که مهم ترین آن
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 در مورد افراد خلاقها  دیدگاه

به طور کلی در مورد افراد خلاق دو دیدگاه وجود دارد: یکی دیدگاه خلاقیرت بره عنروان    

 ه خلاقیت به عنوان استعدادهای همگانی. نبوغ و دیگری دیدگا

الف ر خلاقیت به عنوان نبوغ: از دیدگاه نبوغ، خلاقیت به واسرطه فراینردهای اسرتتنایی     

با تفکر عادی که ما در ای  کند، فرآیندهایی که تا اندازه می تفکر )ضمیر ناخودآگاه( ظهور

ارت دیگرر از ایرن دیردگاه    برریم، متفراوت انرد. بره عبر      می روزانه خود به کارهای  فعالیت

را تنهرا بره   هرا   تروان آن  مری  استتنایی در مورد خلاقیت وجود دارد کره ظراهرای  های  نمونه

دخالت نیروهای مافوق طبیعی نسبت داد. از این دیدگاه او ی خلاقیت محردود بره افرراد    

وان تر  نمری  استتنایی است که نابغه به دنیا آمده اند. لشا خلاقیت قابرل اکتسراب نبروده و   

برای آن بستر سازی نمود و برای داشتن افراد و محصو ت خلاق بایستی به دنبال یافتن 

باشرندع ثالترای خلاقیرت     مری  نوابغ بود. ثانیای تنها آثار و محصو ت ویژه و برجسرته، خرلاق  

 عمدتای به حوزه هنر محدود شده است. 

کره یرک   انرد   عقیرده  ب ر خلاقیت به عنوان استعدادی همگانی: دیسی و کانون برر ایرن   

در طرول زنردگی باعرف سرط  برا یی از      هرا   مجموعه مشخص و حائز اهمیتی از ویژگی

شوند که عبارتند از: خود کنترلری، تحمرل کرار سرخت و اسرتقامت و       می موفقیت خلاق

 پشتکار. 
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 عوامل مؤثر بر خلاقیت  

دی و تروان در قالرب یرک طبقره بنردی کلری )عوامرل فرر         می عوامل مؤثر بر خلاقیت را

محیطی( و یک طبقه بندی تفصیلی )عوامل فردی، گروهی و سازمانی( جای داد. تقسیم 

 گیرد:  می بندی دیگر برای خلاقیت چهار رویکرد را در نظر

الف ر رویکرد روان شناختی: از این دیدگاه، خلاقیت بره عوامرل روان شرناختی خصوصرای      

شرود کره زمینره     می اساس توصیهمیزان هوش و استعدادهای فردی بستگی دارد. بر این 

 برای پرورش خلاقیت افراد با هوش فراهم شود.  

ب ر رویکرد اجتماعی: این دیدگاه خلاقیت را بیشتر امری گروهری دانسرته کره برر ایرن       

 اساس برای داشتن خلاقیت، بر فراهم کردن عوامل گروهی باید تأکید شود.  

باشرد.   می أثر از متغیرهای سط  سازمانج ر رویکرد سازمانی: از این دیدگاه، خلاقیت مت 

 کند.  می از این رو بر فراهم کردن متغیرهای سازمانی مناسب برای خلاقیت تأکید

د ر رویکرد سیستمی: از این دیدگاه، خلاقیت در سازمان متأثر از عوامل متعرددی اسرت    

هری و  توان زمینه ظهور و برروز آن را از طریرق فرراهم کرردن عوامرل فرردی، گرو       می که

 سازمانی محقق نمود. 

و تحقیقرات سرازمان و مردیریت    ها  توان گفت که در نوشته می در یک طبقه بندی جامع

جهت زمینه سازی برای خلاقیت، چهار عامرل کلری وجرود دارد کره عبارتنرد از: عوامرل       
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 فردی، عوامل محیطی، عوامل گروهی و عوامل سازمانی. حال به بررسی عوامل ذکر شرده 

 م:  پردازی می

 عوامل فردی

مختلف در مرورد افرراد خرلاق، عوامرل مشرترک      های  تحقیقات انجام گرفته در طی سال

دهد. مهم ترین متغیرهرای سرط  فرردی مرؤثر برر خلاقیرت        می شگفت انگیزی را نشان

 باشد.  می شخصیتی، سبک شناسی، هوش و چالش پشیریهای  شامل: توانمندی، ویژگی

شرکل از سره عنصرر هوشرمندی، دانرش و مهرارت اسرت.        الف ر توانمندی: توانمندی مت 

هوشمندی هر فردی، ذاتی و غیر اکتسابی است. اما دانش و مهارت اکتسابی هستند و از 

 باشند.  می طریق تجربه و یادگیری قابل آموختن

[. 105شخصریتی او اسرت    هرای   شخصیتی: خلاقیت فرد ترابع ویژگری  های  ب ر ویژگی 

شخصریتی در افرراد در   هرای   کره وجرود بعضری از ویژگری    ند ا بعضی از محققین دریافته

توان از مهم ترین صفات مشخصره   می شود. می مقایسه با دیگران باعف خلاقیت بیشتری

افراد بسیار خلاق شامل: تصور قروی از خرلاق برودن خرود، پشرتکار و اسرتقامت، ابهرام        

 شود.   می پرداختهپشیری، ریسک پشیری، استقلال، نیاز به موفقیت و اعتماد به نفس 

ج ر سبک شناختی: سبک شناختی عبارت است از روش ترجیحی فرد برای جمع آوری،  

های  پردازش و ارزیابی اطلاعات. به عبارت واض  تر سبک شناختی عبارت است از تفاوت
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فردی در شیوه درک، تفکر، حل مسائل، یادگیری و مرتبط شدن افراد برا یکردیگر. همره    

این است که هر شخصی چگونه از این تفسیرها برای جهرت دهری بره     این تعاریف بیانگر

 کند.  می اعمال خود استفاده

د ر هوش: طبق نظر استرنبرگ یکی از عوامل متمایز کننده افرراد خرلاق از غیرر خرلاق      

باشد. هوش، بخشی از مجموعه فرآیندهای ذهنری اسرت کره بررای درون داد،      می هوش

شود. هوش یکی از پیش نیازهرای خلاقیرت    می ه کار گرفتهفرایند و برون داد اطلاعات ب

شرود.   می است و پایین بودن درجه هوش فرد معمو ی به پایین قرار گرفتن خلاقیت منجر

 کند.  نمی اما هوش سرشار نیز د لت بر خلاق بودن فرد

ق، ه ر چالش پشیری: یکی از مهم ترین عوامل تمایز افراد بسیار خلاق از افراد کمتر خرلا  

باشد. بدین معنی کره تقریبرای توانمنردی     می پشیرش فعالیت چالش انگیز توسط این افراد

باشند. شراید بتروان گفرت یکری از مهرم       می فرد و چالش فعالیتش برابر و هر دو در اوج

ترین کارها برای تحریک خلاقیت، برقراری تناسب بین توانمندی و چالش کاری مستلزم 

در دسرترس  هرای   ات جامع و کاملی درباره کارکنان و جایگراه آن است که مدیران اطلاع

 خود، داشته باشند. 
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 عوامل محیطی

سیکرنتمی هالی صاحب نظر سیستمی خلاقیت بر نقش محیط در شکل گیری خلاقیرت  

جردای از  هرا   تروانیم بره افرراد و کارهرای خرلاق آن      نمری  کند کره  می تأکید کرده و بیان

د بپردازیم. زیرا خلاقیت هرگرز نتیجره عمرل فررد بره      کنن می محیطی که در آن فعالیت

تنهایی نیست. برخی از صاحب نظران براساس دیدگاه اکولوژی در زیست شناسی، نظریه 

خلاقیرت محصرول فرردی و شخصری     ها  کنند. به عقیده آن می اجتماعی خلاقیت را ارائه

ر یرک  منفک از محیط نیست، بلکه خلاقیت یک اکوسیستم اسرت. همران طروری کره د    

اکوسیستم موجودات زنده با یکدیگر مرتبط اند، در اکوسیستم خلاقیت نیز همه اعضا  یا 

 محیطی در تعامل با یکدیگر بوده تا این که خلاقیت شکل بگیرد. های  جنبه

 عوامل گروهی

باشند. براساس یکی از  می محملی برای ارضای نیازهای مختلف فردی و سازمانیها  گروه

 ی درباره خلاقیت، یکی از مهم ترین کارکردهای گروه، سرینرژی، خرلاق  اساسهای  نظریه

شود به صرورت متزایرد در آمرده و     می خلاق در گروه انجامهای  باشد. چنانچه فعالیت می

هرا   فردی، ایرده های  گیرد. زیرا اعضای گروه به واسطه تفاوت می حالت سینرژیکی به خود

تروان مهرم تررین     مری  نرد کررد. برر ایرن اسراس     بیشتر و بهتری ارائه خواههای  و راه حل
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متغیرهای گروهی مؤثر بر خلاقیت را اندازه گروه، تنوع گرروه، انسرجام گرروه و سیسرتم     

 ارتباطات گروه نامید. 

گرشارد. تحقیقرات    مری  الف ر اندازه گروه: تردیدی نیست که اندازه گروه بر رفتار گروه اثر 

کوچک تر )پنج ترا هفرت   های  تخصصی، گروهدهد که برای انجام دادن کارهای  می نشان

از عمرده مزایرای   هایی  کنند. چنین گروه می بزرگ تر عملهای  نفر( اثر بخش تر از گروه

توانند  می بزرگ هستند کهای  به اندازهها  کوچک و بزرگ برخوردارند. این گروههای  گروه

د کره بره همره افرراد     کوچک هستنای  مختلف و متنوعی تولید کنند و به اندازههای  داده

 شود. می گروه فرصت دادههای  برای مشارکت در فعالیت

گروهی به تنوعی از مهرارت، تخصرص و دانرش نیراز     های  ب ر تنوع گروه: بیشتر فعالیت  

توان یک نتیجره منطقری گرفرت، مبنری برر ایرن کره         می دارد. با عنایت به چنین نیازی

ه گروه از تنوع برخوردار باشد، یعنی اعضای باشند. لشا چنانچ می متنوع، مؤثرترهای  گروه

متفاوت باشرند  های  و دیدگاهها  آن دارای شخصیت ها، نظرات، عقاید، مهارت ها، توانایی

 احتمال زیادی وجود دارد که از عهده کار تخصصی مربوطه به خوبی برآیند. 

یکدیگر شده، ج ر انسجام گروه: انسجام گروه عبارت است از میزانی که افراد گروه جشب  

معتقد است بررای   شوند. امابیل می گروه منسجمهای  یکدیگر را حمایت کرده و در هد 
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داشتن خلاقیت علاوه بر داشتن تنوع گروهری، اعضرای گرروه بایرد حمایرت متقرابلی از       

 یکدیگر داشته باشند. 

ین توان تسرهیم اطلاعرات و انتقرال معنری بر      می د ر سیستم ارتباطات گروه: ارتباطات را 

افراد، انتقال اطلاعات از فرستند به گیرنده، بره طروری کره اطلاعرات بررای فرسرتنده و       

و افکرار در  هرا   گیرنده قابل درک باشد و یا فرآیند انتقال اطلاعات، احساس هرا، حافظره  

میان افرراد تعریرف کررد. در زمینره ترأثیر ارتباطرات برر خلاقیرت، بعضری از محققرین،           

 دانند.  می ارتباطات را مؤثر بر خلاقیت مختلفی از سیستمهای  جنبه

 عوامل سازمانی

دهرد کره خلاقیرت مترأثر از      می نشان آندیوپولوس، کاردینالو و هاتفیلد، مطالعات آمابیل

باشد. بر این اساس در قسمت حاضر مهرم تررین متغیرهرای     می متغیرهای سط  سازمان

ی، سیسرتم پراداش، جرو    سازمانی مؤثر بر خلاقیت شامل سبک رهبری، سراختار سرازمان  

 گیرند.  می سازمانی و منابع مورد بحف و بررسی قرار

کار خلاق عمدتای مبهم، دارای ریسک و در معررض   الف ر سبک رهبری: به عقیده آمابیل 

رود از طریق سرپرستی حمرایتی، خلاقیرت تسرهیل     می انتقاد است، که در نتیجه انتظار

رهبرری روی  هرای   بره بررسری ترأثیر سربک     در مطالعرات خرود   شود. اولدهام و کامینگز

خلاقیت پرداختند و دریافتند که سبک حمایتی و غیر کنترلی مهم ترین عامل مرؤثر برر   
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کره رهبرران از طریرق ایجراد     اند  نشان داده، اسکات، باشد. ویزبرگ می خلاقیت و نوآوری

 توانند روی خلاقیت تأثیر بگشارند.  می اعتماد به نفس در کارکنان

ختار سازمانی: ساختار سازمانی یکی از ابعاد سازمان است. بعضی از اندیشرمندان  ب ر سا 

و هرا   سازمان و مدیریت از جمله رابینز ساختار سازمانی را نحوه تقسیم کارهرا و فعالیرت  

 دانند.  ها می هماهنگی و ترکیب این کارها و فعالیت

بعضری از محققرین و   ج ر سیستم پاداش: در مورد رابطره سیسرتم پراداش برا خلاقیرت،       

 دانند. آمابیرل  می از سیستم پاداش را مؤثر بر شکوفایی خلاقیتهایی  اندیشمندان، جنبه

در تحقیقات تأثیر انگیزش بیرونی و درونی را بر خلاقیت مورد مطالعه قررار داده اسرت و   

به اعتقاد وی انگیزش درونی در مقایسه با انگیزش بیرونی ترأثیر حرائز اهمیرت و تعیرین     

روی خلاقیت دارد. تا جایی که از ترأثیر انگیرزش درونری روی خلاقیرت تحرت      ای  نندهک

عنوان اصل انگیزش درونی خلاقیت یاد کرده اسرت و معتقرد اسرت کره افرراد زمرانی از       

بیشترین خلاقیت برخوردار هسرتند کره احسراس کننرده بره واسرطه جرشابیت، تفرری ،         

وامل درونری و نره بره وسریله انگیرزش      رضایت و چالشی بودن نفس کار و به طور کلی ع

و ارتقا  بردن جرایزه، خوشرایندی   ها  بیرونی )نظیر حقوق و دستمزد، پست و مقام، نشان

دیگران، اجتناب از مجازات، انجام دسرتورات شخصری دیگرر، بره دسرت آوردن ارزیرابی       
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رضایت بخش و به طور کلی رسیدن به اهردا  خرارجی کره جرز  نفرس کرار نیسرتند(        

 شوند.  می تهبرانگیخ

بین فرهنگ سازمانی و جو سازمانی تفاوت قائل شده  د ر جو سازمانی: بعضی از محققین 

و مفروضات اساسری  ها  اند. فرهنگ سازمانی عبارت است از ارزش ها، عقاید، تاریخ، سنت

دیرینره برخروردار بروده و بره     ای  عمیق و پیشرینه های  سازمان. فرهنگ سازمانی از ریشه

پشیرد. در حالی که جو سازمانی عبارت از الگوهرای تکررای از    می ر و تحولآهستگی تغیی

باشرد. ایرن    مری  و احساساتی است که وصف کننده زندگی در سرازمان ها  رفتارها، نگرش

الگوهای رفتاری در قالب رفتارهای روزانره در محریط کرار توسرط افرراد تجربره، درک و       

 شوند. می تفسیر

دو منبع اصلی مؤثر بر خلاقیت، زمان و پول هستند. مردیران   له ر منابع: به عقیده آمابی 

بایستی در تخصیص این منابع با دقت عمرل کننرد. هماننرد انتصراب افرراد در مشراغل       

 مناسب، تصمیم گیری در مورد میزان تخصیص زمران و پرول بره یرک گرروه یرا پرروژه،       

 لاقیت ختم شود.  تواند به تشویق و ترغیب یا سرکوبی خ می قضاوتی پیچیده است که
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 خلاقیت سازمانی در سازمان ها

اخیررای بره واسرطه سررعت     هرا   علی رغم سابقه طو نی خلاقیت در حیات بشری، سازمان

کره  انرد   شگر  تغییرات تکنولوژیکی، رقابت جهانی و عدم اطمینان اقتصادی کشف کرده

باشد. این مزیرت   یم یکی از منابع کلیدی و مستمر مزیت رقابتی و بقا، خلاقیت سازمانی

شود کره مسرتقیمای از    می رقابتی مستمر در قالب ایده ها، محصو ت و خدمات تازه ظاهر

شود. خلاقیت کارکنان سازمان بره ایرن صرورت بره بقرای سرازمان        می تفکر خلاق ناشی

ترازه  های  کند که وقتی کارکنان در کارشان خلاق باشند، قادر خواهند بود ایده می کمک

سازمان ارائه و به کار گیرنرد.  های  مورد محصو ت، عملکرد، خدمات یا رویه و مفیدی در

را ها  شود که کارکنان دیگر، این ایده می باعف افزایش این احتمالهایی  وجود چنین ایده

را هرا   را توسرعه داده و آن هرا   این ایدهها  در کارشان مورد استفاده قرار دهند. به علاوه آن

کنند. از این رو تولید  می ای توسعه و به کارگیری در کارشنان منتقلبه کارکنان دیگر بر

دهد که بتواند با شررایط متغیرر    می تازه این امکان را به سازمانهای  و بهره گیری از ایده

پاسرخ بره موقرع داده و رشرد و توسرعه یابرد.       هرا   بازار منطبق شده، به تهدیدها و فرصت

 و ت و فراینردها، سرهم برازار موجرود را توسرعه     خلاقیت نه تنها از طریق توسرعه محصر  

شود. با وجود این که  می دهد بلکه باعف ایجاد بازارهای جدید و شکل دهی به محیط می

را در برابر دو راه خرلاق برودن و یرا از برین     ها  تغییر و تحو ت فزاینده محیطی، سازمان
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کنند تا ایرن کره    می را سرکوب غالبای خلاقیت کارکنان خودها  رفتن قرار داده، اما سازمان

ظهور و بروز و ارتقای آن را فراهم نمایند. در حقیقرت، سررکوبی خلاقیرت در    های  زمینه

گیررد امرا مردیران عمردتای      مری  به قدری رایج است که کمتر مورد سرؤال قررار  ها  سازمان

کنند، و زمانی که خلاقیت سررکوب شرود سرازمان یرک      می نادانسته خلاقیت را سرکوب

تازه را از دست خواهد داد. در های  زار رقابتی قدرتمند یعنی تولید و بهره گیری از ایدهاب

 و بیشرتر افرراد   واقع مدیران درک درستی از مفهوم خلاقیت و عوامل مؤثر بر آن نداشرته 

 توانند خلاقیت خود را افزایش دهند.  می دانند که چگونه نمی

هت رقابتی شدن در محیط تجاری پویرا و  جای  تبدیل شدن به یک سازمان خلاق وسیله

خلاق و مدیریت نوآوری سازمانی، کلیرد  های  تغییر پشیر امروز شده است. ترکیبی از ایده

 باشد.  می اصلی جهت باقی ماندن در حالت نوآوری سازمانی رقابتی در دراز مدت

ف به علت نقش حیاتی مدیریت نوآوری در خلاقیت سرازمانی، تحقیقرات بسریاری مباحر    

مدیریت نوآوری سازمانی را مورد توجه قرار داده اند. اگر چه مطالعرات بسریاری در ایرن    

در مدیریت خلاقیت سازمانی با شکسرت  ها  زمینه انجام شده است اما بسیاری از سازمان

 و هنوز هم از عدم توانایی در باقی ماندنه در حالت خلاقیت دراز مدت رنجاند  مواجه شده

لی این است که تحقیقات نوآوری سازمانی در یک مسیر غیرر قطعری و   برند. دلیل اص می

بی ثبات انجام شده و به وسیله سطوح توصیفی کمی مورد بررسی قرار گرفتره اسرت. در   
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در یک دید جامع شکست خورده، بنرابراین در انتقرال   ها  در گرفتن ایدهها  نتیجه سازمان

 باشند.  می آن در کاربرد عملی ناتوان

توان به این صرورت تعریرف کررد: خلاقیرت سرازمانی بره عنروان         می سازمانی راخلاقیت 

 توسعه یا پشیرش یک ایده یا رفتار در کارهای تجاری بوده که برای کرل سرازمان جدیرد   

باشد. خلاقیت سازمانی واقعیت سراختن تکنولروژی یرا کارهرای مردیریتی جدیرد در        می

 د. باش می ارتباط با محصو ت یا فرایندهای جدید

توان به عنوان یک روش مدیریتی تعریف کرد کره یرک    می را 1مدیریت خلاقیت سازمانی

خرلاق برا یرک    هرای   سازمان را برای خلاقیت، دلگرم کردن و آسان سازی گسترش ایرده 

 سازد.   می حرکت آنی و اساسی آماده

 عوامل کلیدی موفقیت خلاقیت سازمانی

باشند کره   می ی، عوامل عملیاتی ضروریعوامل کلیدی موفقیت مدیریت خلاقیت سازمان

شوند. برا توجره    می منجر به اجرای موفقیت آمیز یک سیستم مدیریت خلاقیت سازمانی

توان به عنوان عوامرل   می عوامل زیر را، به تحقیقاتی که در این زمینه صورت گرفته است

 کلیدی موفقیت خلاقیت سازمانی در نظر گرفت:  

                                                             
1
. organizational Innovation Management (OIM) 
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پشیرفته شده، هنجارها و های  از ارزشای  جموعه گستردهر فرهنگ خلاقیت: مدیریت م1

 دهد.  می رفتارها درباره خلاقیت سازمانی را مورد توجه قرار

دیگرر از فرهنرگ سرازمانی را مرورد     هرای   ر فرهنگ همکاری با دیگران: مدیریت بخش2

دهد که شامل ارزش هرا، هنجارهرا و رفتارهرای پشیرفتره شرده در داخرل        می توجه قرار

 کند.  می باشد که خلاقیت سازمانی را تسهیل می مانساز

دهد که یرک   می ر پیچیدگی ساختاری: مدیریت الگوهایی از ساختار را مورد توجه قرار3

 گیرد تا اجرای خلاقیت سازمانی را تسهیل بخشد.  می سازمان به کار

تار در سازمان: مدیریت توزیع و رسمی سازی قردرت تحرت سراخ   ها  ر فاصله بین قدرت4

 دهند.  می سلسله مراتبی را مورد توجه قرار

و رفتارهرای مردیریتی کره    هرا   ر تعهد و رهبری مدیریت: مدیریت خصوصیات، توانرایی 5

 دهد.  می کند مورد بررسی قرار می مدیریت خلاقیت را هدایت

ر قابلیت و رفتار کارکنان: مدیریت عناصر ضروری برای کارکنان را از لحرا  خصرائص،   6

ی ها، رفتارها، تعهد و رضرایت شرغلی را مرورد توجره قررار داده کره نتیجره آن در        توانای

 گردد.  می خلاقیت سازمانی مشخص

ر توسعه استراتژی برای خلاقیت: مدیریت سمت و سروی اسرتراتژی خلاقیرت را مرورد     7

 بخشد.  می دهد که خلاقیت سازمانی را تسهیل می بررسی قرار
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متنراظر در  هرای   : مدیریت اجرای کارا و مؤثر استراتژیر موضع استراتژی برای خلاقیت8

 دهد.  می خلاقیت سازمانی را مورد توجه قرار

دهد  می ر مکانیزمی برای مدیریت منابع: مدیریت جمع آوری منابعی را مورد توجه قرار9

 بخشد.  می که خلاقیت سازمانی را تسهیل

بررای خلاقیرت: مردیریت یرک     ر مکانیزمی برای تصدیق و تعیین حد تغییرات مجراز  10

سیستم تصدیق و پاداش دادن را همراه با دامنه تغییرات مجاز برای ابهام، خطا و تعارض 

 دهد.  می در ارتباط با خلاقیت سازمانی مورد بررسی قرار

توسرعه و برازبینی بررای    هرای   ر مکرانیزمی بررای توسرعه مسرتمر: مردیریت مکرانیزم      11

اری را که در خلاقیت سازمانی تأثیر گرشار اسرت، مرورد    جهای  پیشین و پروژههای  پروژه

 دهد.  می بررسی قرار

ر توسعه دانش داخلی: مدیریت توسعه و اکتشا  دانش تولیرد شرده داخلری را بررای     12

 دهد.  می خلاقیت سازمانی مورد توجه قرار

ر تبادل و کشف دانش خارجی: مدیریت اطلاعرات خرارجی ترأثیر گرشار برر خلاقیرت       13

 نی مرتبط با رقابت، بازار، اکتشا  و نقرل و انتقرال تکنولروژی را مرورد توجره قررار      سازما

 دهد.  می
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یادگیری و تحصیل را در ارتباط با خلاقیت های  ر یادگیری سازمانی: مدیریت مکانیزم14

 دهد.  می سازمانی مورد بررسی قرار

فاده از دانرش را در  ر استفاده و نقل و انتقال دانش: مردیریت مکرانیزم انتقرال و اسرت    15

 کند.  می خلاقیت سازمانی بررسی

ر جمع آوری دانش: مدیریت مکانیزم ذخیره سازی دانش را در حین جریان اطلاعرات  16

 دهد.  می و تکنولوژی و تأثیر آن بر خلاقیت سازمانی مورد توجه قرار
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 سوم: یادگیری سازمانی   فصل

آن که به شرغلی گمرارده شروند،  زم     شود که افراد پیش از می اغلب در هر محیط فرض

آموزشری شررکت   هرای   است آموزش ببینند و یا در حین انجام وظرائف شرغلی، در دوره  

جویند. یادگیری یک فرایند مادام العمر است که تمامی کارکنان باید آن را به آغوش باز 

هبرود و  بپشیرند. در سازمان ها، برای مشارکت افراد و یا کارکنان به صرورت جمعری در ب  

 . موفقیت سازمان، تمایل زیادی به مفهوم سازمان یادگیرنده به وجود آمده است

مجرازی  های  کسب و کار )از جمله سازمانهای  با توسعه دانش، فناوری و گسترش حیطه

اقتصادی گسترش یافته و به محیطی رقابتی و پرر  های  تحت شبکه( بنگاههای  یا سازمان

در چنین محیطی طبیعی است که امتیازهرای رقرابتی در    از چالش تبدیل گردیده است.

بره جرای   هرا   جریان یادگیری و آموزش در سط  کارکنان و سازمان مطرح شود. سرازمان 

سنتی خود که در بهترین شکل آن، در برگیرنده آموزش نیرز برود،   های  رفتارها و حرکت

شرش خرود را در   شوند که همواره در پری یرادگیری هسرتند و کو    می تبدیل به سازمانی

باید ها  برند. در دنیای امروز سازمان می جهت یادگیری به عنوان یک امتیاز رقابتی به کار

سریع تر یاد گرفته و به سرعت خود را با تغییرات محیطی انطباق دهند که در غیرر ایرن   

مسلط اما در حرال  های  صورت، به سادگی دوام و بقا نخواهند یافت. در هر دوره ای، گونه
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نوظهرور و انعطرا  پرشیر )ماننرد     هرای   غیر یادگیرنده( و گونههای  فول )از قبیل سازمانا

شرود کره در    مری  کنندع امرا پریش بینری    می یادگیرنده( در کنار هم زندگیهای  سازمان

کره سرازمان   هرایی   یادگیرنده بقا خواهند داشت. شررکت های  آتی، تنها سازمانهای  سال

بین خواهند رفت، برای این که قادر به انطبراق برا محریط    یادگیرنده نباشند به زودی از 

 متغیر پیرامون خود نیستند. 

 زم به ذکر است که یادگیری سازمانی ارتبراط نزدیکری برا خلاقیرت سرازمانی دارد. در      

توسرط کرا نتون و همکرارانش ارائره شرد، نتیجره آن بردین         2002که در سال ای  مقاله

دگیری باعرف ایجراد درجره بیشرتری از خلاقیرت در      صورت بود که سط  برا تری از یرا  

 2006شود. همچنین در مقاله سرال   می آمریکایی 29توسعه تحقیق وهای  مدیران و بنگاه

ویرواردنا و همکارانش، نتیجه حاصل شد کره یرادگیری بیشرتر باعرف نروآوری سرازمانی       

 شود.   می بیشتری

 تعریف یادگیری و عناصر آن 

 ت دانایی به کمک تجربه است کره از پیگیرری امرور بره دسرت     یاد گرفتن به معنای تقوی

 . آید می

                                                             
29. Research and Development (P&D) 
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آیرد و کنتررل    می یادگیری به طور مداوم در طی زمان و در مسیر زندگی واقعی به دست

آن تقریبای دشوار است اما به واسطه این یادگیری، دانشی پایردار تولیرد شرده و فررد یراد      

مختلف، رفتاری اثر بخش های  رخورد با موقعیتباید که هنگام ب می گیرنده این توانایی را

 داشته باشد. 

هرای   گیرند، به این معنا که برا پیرامرون خرود سرازگار یافتره و راه      می یادها  همه سازمان

سریع ترر و اثرر   ها  آموزند، منتهی برخی سازمان می درست مواجهه با تغییرات محیطی را

 یادگیرنرده هرای   ی بیشرتر سرازمان  گیرند. آن چه که موجرب اثرر بخشر    می بخش تر یاد

شود، پیاده سازی فرآیند مدیریت دانرش در ایرن سرازمان هاسرت. یرادگیری خلرق و        می

پرشیرد.   مری  آفرینش معانی و مفاهیم سودمند بره دو صرورت فرردی یرا گروهری صرورت      

شود که این دانش، عردم اطمینران و    می یادگیری منجر به خلق دانش )صری  و ضمنی(

دهد. استد ل برخی از نویسندگان  می بینی بودن امور و محیط را کاهشغیر قابل پیش 

 و صاحب نظران در رابطه با ضرورت و اهمیت یادگیری در توسعه سازمان این گونه بیران 

 شود که : می

ر یادگیری به عنوان یک ابزار تکنیکی مهم جهت رسیدن به هرد  خراک کره عمردتای     1

 رود.  می ، به کارباشد می افزایش کارایی و اثر بخشی
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ر یادگیری عامل مهمی است که عناصر و افراد مختلف درگیر در فرآیند توسعه سازمان 2

 سازد.  می را به یکدیگر مرتبط

 ر یادگیری قلب تغییر، تحول و بهبود سازمانی است.  3

 کند : می سنگه چهار عنصر اصلی یادگیری را به شرح زیر تعریف

 ا کار در قالب چهار چوب موارد مشابه تجربه شده. ر اقدام: انجام یک وظیفه ی1

 ر تامل: مشاهده اعمال و افکار خود و کالبدشکافی کارهای انجام شده.2

 جدید.های  در قالبها  برای اقدام و ساماندهی آنهایی  ر ارتباط: خلق ایده3

 ر تصمیم: تهیه و تدوین رویه و رویکردی برای اقدام. 4

از میان احتما ت حاصل از مرحله ارتبراط، سرنگه ایرن چهرار      با انتخاب رویکرد مناسب

در ایرن  . گیررد  مری  یادگیری فردی، تیمی و سازمانی به کرار های  عنصر را در قالب حلقه

گیرند تا قدرت سازگاری و کرارایی خرود    می معتقد است که سازمان یاد. ارتباط داجسون

تروان گفرت    می س به طور خلاصهرا در مقابل تغییرات محیطی اصلاح و بهبود بخشند. پ

سازد سریع تر و مؤثرتر در مقابل محریط پویرا و پیچیرده     می را قادرها  یادگیری، سازمان

 . عکس العمل نشان دهند
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 تعاریف یادگیری سازمانی

 اشراره ها  تعاریف بسیاری در رابطه با یادگیری سازمانی ارائه شده است که به برخی از آن

 کنیم:  می

یری سازمانی را رشد بینش و تجدید ساخت دهی و بازنگری موفقیت آمیرز  سایمون یادگ

مشکلات سازمانی توسط افراد که نتایج آن در عوامل ساختاری و نتایج سازمان مرنعکس  

 . شود تعریف کرده است

 نوناکا اعتقاد دارد، یادگیری سازمانی از تکرار فرآیندهای درونی و بیرونری شردن حاصرل   

 شود.   می

 ایجاد، تکمیل و سرازماندهی ها  ادگیری سازمانی را به عنوان روشی که سازمانداجسون ی

و همچنین بهبود کرارایی  ها  عادی کار در رابطه با فعالیتهای  کنند تا دانش و جریان می

 گسرترده نیرروی کرار توسرعه یابرد، تعریرف      هرای   سازمان از طریق به کار گیری مهرارت 

 کند.  می

یری سازمانی عبارت اسرت از: تمرامی روش هرا، سراز و کارهرا و      به گفته اندرو مایو، یادگ

 شوند.   می فرایندهایی که در درون سازمان به منظور تحقق یادگیری به کار گرفته
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توان یادگیری سازمانی را توانایی سازمان به عنوان یک کرل در کشرف خطاهرا و     می پس

جدید های  طوری که مهارتسازمان به های  و همچنین تغییر دانش و ارزشها  اصلاح آن

 حل مسئله و ظرفیت جدیدی برای کار ایجاد شود، دانست. 

 انواع یادگیری سازمانی

آرجریس و شون سه نوع یادگیری سازمانی و به تعبیر دیگر، سره سرط  یرادگیری را بره     

 شرح زیر توصیف کرده اند. :

د کره در بسرتر   افتر  مری  زمرانی اتفراق  ای  ر یادگیری تک حلقه ای: یادگیری تک حلقره 1

جاری سازمان، خطاهرا کشرف و اصرلاح شروند. از یرادگیری ترک       های  و سیاستها  هد 

حلقه ای، سنگه با عنوان یادگیری انطباقی، فایول و  یلز با عنوان یادگیری سط  پرایین  

 و میسون با عنوان یادگیری غیر استراتژیک نام برده است. 

افترد کره سرازمان خطاهرا را      می زمانی اتفاق ر یادگیری دو حلقه ای: این نوع یادگیری2

موجود را زیر سؤال بررده  های  و هد ها  کشف و اصلاح کند و هنجارها، رویه ها، سیاست

پردازد. از یادگیری دو حلقه ای، سنگه برا عنروان یرادگیری     ها می و به تعدیل و اصلاح آن

عنوان یرادگیری اسرتراتژیک   مولد، فایول و  یلز با عنوان یادگیری سط  با  و میسون با 

 برد.  می نام
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یراد بگیرنرد، چگونره یراد     هرا   افتد که سرازمان  می ر یادگیری سه حلقه ای: زمانی اتفاق3

ای  را اجرا کنند. به عبارت دیگرر، یرادگیری سره حلقره    ای  و دو حلقهای  گیری تک حلقه

گیررد اگرر    نمری  توانایی یادگرفتن درباره دیگری است. دو فررم یرادگیری اولیره صرورت    

آگاه نباشند که یادگیری باید اتفاق بیفتد. این بدان معنی است کره آگراهی از   ها  سازمان

 و فرآیندها و ساختارهای یادگیری پیش نیاز ارتقای یادگیری است. ها  سبک

 یادگیری سازمانی های  ویژگی

ن تروان مهرم ترری    مری  یراد شرده در مرورد یرادگیری سرازمانی،     هرای   با توجه به دیردگاه 

 یادگیری سازمانی را به شرح ذیل بیان کرد:های  ویژگی

ر فرایندی پیچیده )متأثر از ارتباط متقابل عوامل متعدد و متنوع درون و برون فرردی،  1

 محیطی و درون و برون سازمانی(

 رسمی، از پیش تدوین نشده است(های  ر برنامه ریزی نشده مانند )متون آموزشی دوره2

از یادگیری و بهبرود برر فررد فررد افرراد و      ای  مند )فضاهای پرجاذبهر هوشیارانه و هدف3

برا دقرت و کنجکراوی و همسرو برا      هرا   شرود و افرراد و گرروه    می سازمان حاکمهای  گروه

 استراتژی سازمان، مترصد یادگیری اند(
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ر تعامل و پویا )همواره یک نفر بره عنروان اسرتاد یرا مهرارت آمروز در جایگراه انتقرال         4

و سازمان، همزمان نقش دریافرت  ها  گیرد. بلکه افراد، گروه نمی قرارها  آموخته اطلاعات و

کنند. ایرن فراینرد،    می خود و انتقال آن به دیگران را ایفاهای  اطلاعات، تجارب و آموخته

 کند( می بازخوردی مداوم، سریع و مؤثر در سط  فردی، سازمانی و گروهی ایجاد

 آموزشی رسمی به ساعات و مکان مشرخص محردود  های  ر مستمر و مداوم )مانند دوره5

 شود( نمی

ر متحول و رشد یابنده )تعامل، پویایی و تداوم یاد شده و نیرز برازخورد حاصرل از ایرن     6

بخشد و تحول، رشد و بهبود مستمر یادگیری سرازمانی   می فرآیند ویژگی زایندگی به آن

 را به دنبال دارد(

توانرد   مری  منابع فرهنگی مورد استفاده افراد )ایرن شرالوده  ر متأثر از شالوده دانستن یا 7

رایرج در  هرای   مفاهیم، ساختار و قوانین اجتماعی و نیز نوع تقسیم کار، ابزارها و فنراوری 

 میان اعضای یک سازمان یا جامعه زنده باشد(
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 یادگیری سازمانی و سازمان یاد گیرنده

م مترادفی نیستند. یرادگیری سرازمانی   مفاهی 31و یادگیری سازمانی 30سازمان یادگیرنده

درون سرازمان و سرازمان یادگیرنرده بره معنری      هرای   به مفهوم یرادگیری افرراد و گرروه   

یادگیری سازمان به عنوان سیستمی کلری اسرت. بره عبرارت دیگرر سرازمان یادگیرنرده        

حاصل یادگیری سازمانی است. لرشا، بایرد میران یرادگیری سرازمانی بره مفهروم افرراد و         

درون سرازمان و سرازمان یادگیرنرده بره معنری یرادگیری سرازمان بره عنروان          های  گروه

 سیستمی کلی، تمایز قائل شد. 

شود که اصطلاح یادگیری سازمانی و سازمان یادگیرنرده گهگراه بره اشرتباه بره       می گفته

شوند. در حالی که یادگیری سازمانی، مفهرومی اسرت کره     می جای یکدیگر به کار گرفته

 کره در سرازمان جریران دارد بره کرار گرفتره      هرایی   ف انواع خاصی از فعالیرت برای توصی

کنرد. بره بیران     می شود در حالی که سازمان یادگیرنده به نوع خاصی از سازمان اشاره می

کند و یادگیری سازمانی نوعی  می دیگر سازمان یادگیرنده به نوع خاصی از سازمان اشاره

 آید.  می هفرآیند داخلی برای سازمان به شمار

                                                             
30. Learning Organization 
31. Organizational Learning 
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 مارکوآرت تفاوت دو عبارت یادگیری سازمانی و سازمان یادگیرنده را ایرن گونره توضری    

 دهد:  می

در بحف درباره سازمان یادگیرنده، تمرکز با برر چیسرتی اسرت و سیسرتم هرا، اصرول و       

 گیرند و اقدام به تولیرد  می را که به عنوان یک هویت جمعی یادهایی  سازمانهای  ویژگی

دهریم. در حرالی کره یرادگیری سرازمانی بره چگرونگی         مری  د، مورد بررسی قررار کنن می

و فرآیندهای ساخت و بهره گیری از دانش اشاره دارد. در ایرن معنری   ها  یادگیری مهارت

 شود. می یادگیری سازمانی تنها یک بعد یا عنصر از سازمان یادگیرنده محسوب

اسمیت و آراجو بین سازمان یادگیرنده و یادگیری سازمانی تمایز قائل هستند. بره گفتره   

آن ها، یادگیری سازمانی بر مشاهده و تجزیه و تحلیل فرآینردهای موجرود در یرادگیری    

جمعی و فردی سازمان متمرکز است، در حالی که سازمان یادگیرنده جهتی عملری دارد  

سریب شناسری کره بره تعیرین، توسرعه و ارزیرابی کیفیرت         و از ابزارهای ارزشریابی یرا آ  

 شود.   می رسانند، منعبف می فرآیندهای یادگیری در درون سازمان مدد

سازمان یادگیرنده، سازمانی آگاهانه است که در آن یادگیری به عنوان عنصرر حیراتی در   

هرا   آنهرای   فردی کارکنان و ارزیرابی های  ارزش ها، چشم اندازها اهدا  و نیز در فعالیت

مورد نظرر اسرت. سرازمان یادگیرنرده، موانرع سراختاری یرادگیری را از میران برداشرته،          

ساختارهای توانمندی را خلق نموده و مراقبت و نگهداری و ارزشیابی و توسرعه آن را در  
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دستور کار خود قرار داده است. این سازمان برای کمک به افرراد در هرد  یرابی، حرش      

ساختارهای یادگیری فردی و اخش باز خورد از مزایرای یرادگیری    موانع شخصی و تسهیل

بر روی رهبران سازمان توجه و سرمایه گشاری بسزایی دارد. سازمان یادگیرنرده در دهره   

توسعه، به خود جلرب کررده    را، خصوصای در زمینه ادبیات آموزش وای  گششته توجه ویژه

 گردد.  می زمان و مدیریت بازو مطالعات و ساها  اما عمده کاربرد آن به عرصه

به گفته تسانگ، یادگیری سازمانی و سازمان یادگیرنده دو مفهوم متفراوت انرد، بره ایرن     

کنرد، در   مری  )فرآیندی( خاصی در داخرل سرازمان اشراره   های  معنی که اولی به فعالیت

 حالی که دومی نوع خاصی از سازمان است. 

هرای   اهدا ، استراتژی ها، مقاصد و فعالیرت  سازمان یادگیرنده، سازمانی است که تمامی

)به عنوان کل( است، به طوری کره از یرک   ها  آن در راستای یادگیری کارکنان و سازمان

سو کارکنان و سازمان از طریق یادگیری مستمر به اهدا  خود خواهد رسرید و از طرر    

 آید.  می دیگر، برای سازمان، نوعی مزیت رقابتی نسبت به دیگر رقبا به دست

 تهدیدهای فناوری اطلاعات در یادگیری سازمانی

دهد که استقرار فناوری اطلاعات به تنهایی به خلرق سرازمانی پویرا و     می نشانها  بررسی

انجامد. در بررسی پیرامون به کارگیری فناوری اطلاعات به مقیاس وسیع،  نمی یادگیرنده
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تشرریک مسراعی، همکراری و    معین گردید که هرگاه مسائل اساسی فنراوری اطلاعرات )  

ساختاری سازمان )فرهنگ رقابتی و فرد گرایانره،  های  تعاون( در تقابل فرهنگی با ویژگی

سلسله مراتب خشک و غیرره( باشرد، چنرین احتمرالی ضرعیف اسرت کره بره کرارگیری          

 جمعی را تسهیل کند.های  فناوری، شراکت ارزش

یادگیرنده بسیار مناسب است امرا،   های هر چند فناوری اطلاعات برای پشتیبانی سازمان

بسان شمشیری دو لبه است. تجربه صنایع نشان داده است که در به کرارگیری فنراوری   

همچون افزایش سرریع اطلاعرات، بره هرم ریختگری      هایی  اطلاعات باید از افتادن در دام

 پرهیز کرد.  ها  و بی توجهی به خصیصهها  مجاری اطلاعات، اوج گری بازتاب

تروان بررای ارسرال پیرام بره       می یش سریع اطلاعات: فهرست توزیع الکترونیکی رار افزا1

افراد بی شمار، به راحتی ارسال آن برای یک نفر، به کار برد. فرستند ملرزم بره مشرخص    

هرا   اعضای گروه به منظور رسراندن پیرام بره آن   های  و نشانیها  کردن یا حتی داشتن نام

ی و امتررال آن، امکران برقرراری ارتباطرات سررریع و    نیسرت. از ایرن رو، پسرت الکترونیکر    

کنرد. بره جرز در مروارد      مری  ناهمزمان گروهی و همچنین ارتباط فرد بره فررد را فرراهم   

استفاده خردمندانه از آن، فهرست توزیع ممکن است بره سربب ایجراد سرهولت بریش از      

خرری افرراد،   اندازه در توزیع اطلاعات در سازمان نتیجه معکروس بره برار آورد و بررای ب    

یا سودمندی اندکی داشته باشد. نتیجه این وضعیت زیاد نبرودن برار اطلاعراتی،    ها  ارزش
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دشواری یافتن و پاسخ دادن به اطلاعات به جا در سازمان یادگیرنده است. شاید دردسرر  

بیشتر آن نسبت به پست عادی، این باشد کره ارتباطرات الکترونیکری ممکرن اسرت بره       

 رست را در اختیار بسیاری از افراد قرار دهد. راحتی اطلاعاتی ناد

ر به هم ریختگی مجاری ارتباطات: پیچیدگی محیط و به کارگیری نابخردانره فنراوری   2

هرا   انباشته از اطلاعات شده که هم افراد و هم سرازمان ای  اطلاعات منجر به ایجاد جامعه

کنرد. مفهروم بره هرم      مری  به افزایش مازاد بر ظرفیت بار پردازش اطلاعات خرود تهدیرد  

مختلف اطلاعرات و  های  کوشند. مجاری می ریختگی مجاری اطلاعات که افراد بر پایه آن

ارتباطات فعلی را اداره و بر آن نظارت کنند، به زیرادی برار اطلاعراتی کره در ان اسرت،      

 شود.   می مربوط

 ن زده برروز هیجرا ای  ر اوج گیری بازتاب ها: رفتاری گستاخانه و ناگهانی کره بره گونره   3

ارتباطات معمرول اسرت. فاصرله    های  کند در ارتباطات الکترونیکی بیش از سایر شکل می

اجتماعی که مارکوس توصیف کرده است ممکن است افراد را از جسارتی برخوردار سرازد  

ارسال شده به صورت الکترونیکی واکنش هیجان آمیزتری نشران دهنرد.   های  که به پیام

غیرر کلامری )بره عنروان مترال      های  ین حالتی به سبب نبود اشارهرسد که چن می به نظر

را به خروبی تفسریر کررد، تشردید     ها  شود نتوان آن می که موجبها  زبان اشاره( در پیغام
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هرا   شرود کره پاسرخ    مری  افتد، سبب می شود. علاوه بر این سرعتی که انتقال در آن اتفاق

 بدون تفکر کافی مبادله شود. 

هرای   امکان کارآموزی کافی را برای مکانیسمها  یژگی ها: اغلب سازمانر بی توجهی به و4

کنند. فناوری اطلاعرات نیرز از ایرن شررح مسرتتنی       نمی سیستم کامپیوتری خود فراهم

نیست. بر نام و روبنشتاین دریافتند که یکی از عوامل عردم کرارایی و عردم اثرر بخشری      

این سیستم است. مکری و آ م نیرز در   ای ه پست الکترونیکی، ناآشنایی کاربران با ویژگی

خود از کاربران وب گسترده جهانی دریافتند که نداشرتن تخصرص کرافی در    های  بررسی

کاربرد نرم افزار، مانع به کارگیری دانش در زمینه عملری اسرت و عرلاوه برر ایرن، افرراد       

یم نیازمند دستیابی به سط  معینی از تخصرص در اسرتفاده از سیسرتم پشرتیبان تصرم     

باشند، پیش از آن که بتوانند دانش خود را در زمینه عملی بررای حرل مسرئله     می گیری

 موجود به کار گیرند. 

 موانع به کارگیری یادگیری سازمانی

به منظور فهم جامع موانع یادگیری سازمانی، درک چگونگی یادگیری سرازمانی حیراتی   

دگیری سازمانی برای حفرظ قابلیرت   پشیرند که یا می است. مدیران به طور فزاینده این را
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( اظهار داشرتند کره چگونره یراد     1993رقابت سازمان اهمیت حیاتی دارد. ویک ولئون )

 گرفتن شرکت به د یل زیر اهمیت دارد :

توان تفاوت میان پشیرش بهبود یا به دسرت آوردن سرریع سرهم برازار      می ر یادگیری را1

 برشمرد.  

یی رویارویی با تغییرات وضعیت بازار و تهدیدهای رقیبران  ر یادگیری، سازمان را از توانا2

 کند.  می و به کارگیری فناوری جدید برخوردار

ر هرگاه یادگیری با جهت گیری درست استراتژیک و منابع انسرانی آمیختره شرود، بره     3

 انجامد. می رشد سازمان

است که مرانع   باید اذعان داشت، یادگیری سازمانی با چندین عامل محدودیت ساز روبرو

 (3که عبارتند از: )شکل  شود می استفاده کامل از ظرفیت سازمان برای یادگیری

 ر کم ظرفیتی در نوآوری  1

 ر کم ظرفیتی در عمل 2

 ها  ر کم ظرفیتی در انعکاس بصیرت3

 ها  ر کم ظرفیتی در ثبت بصیرت4

 ها  ر کم ظرفیتی در انتشار بصیرت5
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 ی سازمانی عوامل محدود ساز یادگیر 3شکل 

 

 عوامل کلیدی موفقیت یادگیری سازمانی

عوامرل مرؤثر در یرادگیری    ، با مطالعه و بررسی تحقیقرات انجرام گرفتره در ایرن زمینره     

 توان این گونه برشمرد:   می سازمانی را
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هوشیارانه، یادگیری به های  و خط مشیها  و سیاست ها: با اتخاذ سیاستها  ر استراتژی1

آید. در واقع، مدیریت سازمان باید به صورت روشن و صری  اشتیاق  می حالت آگاهانه در

 و اراده خود را به مدیریت آگاهانه یادگیری نشان دهد. 

ر رهبری: رفتار و اعمال رهبران و مدیران، سازنده فرهنگری اسرت کره بایرد یرادگیری      2

هرایی   یکارکنان در آن محیط صورت پشیرد. رهبر سرازمان یادگیرنرده بایرد دارای ویژگر    

 همچون مشوق بودن، زمینه ساز فرهنگ حامی یادگیری باشد. 

روزانره درگیرر عملیرات و    هرا   ر کارکردهای منابع انسانی: برای افرادی کره در سرازمان  3

اقدامات جاری هستند. باید فرایندها و عملیات جاری مؤسسات حامی و مشوق یادگیری 

هررای  ه یررادگیری را در فعالیررتطراحرری شرروند کر ای  باشرند و مخصوصررای بایررد بره گونرره  

 خودنهادینه سازند. 

شرود ترا سرازمان     مری  ر ارتباط با محیط: ارتباط مؤثر با محیط پیرامون سرازمان باعرف  4

جهرت  هرا   دیگر داشته باشد و بتواند از تجارب موفرق آن های  با سازمانای  تعامل سازنده

 اهدا  سازمانی خود بهره مند گردد.

طلاعات: فناوری اطلاعت بره نروعی تسرهیل کننرده یرادگیری از      ر استفاده از فناوری ا5

و اطلاعرات در سراسرر   هرا   طریق ضبط، تنظیم، مرتب سرازی و انتشرار الکترونیکری داده   

 باشد.  می سازمان

www.takbook.com



 

 64  مدیریت فناوری 
 

 

 

ر کشف، ایجاد و انتشار دانش: با شناسایی و انتشار دانرش در سرط  سرازمان، شررایط     6

 شرود، و کارکنران سرازمان    مری  ان فرراهم جهت یادگیری سازمانی بررای کارکنران سرازم   

 توانند به سهولت از ایده ها، تجارب و دانش افراد دیگر استفاده نمایند.  می

حامی یادگیری بوده و در ارتباطات سرازمانی  های  و باورها: دربرگیرنده ارزشها  ر ارزش7

 ی کاری افرراد شود. به هنگام یادگیری وارد مکالمات و زندگ می یادها  به طور مرتب از آن

گیرنرد و آزادنرد ترا     می شود و بدین ترتیب، افراد مسئولیت یادگیری خود را به عهده می

مفروضات را زیر سؤال برده و بدون ترس از اتهرام و تنبیره )ولری نره بره عمرد( مرتکرب        

 اشتباهاتی شوند. 

سرت بره   ر زبان: تغییر لغات و زبان در جهت حمایت از یادگیری، متلای تغییر لفرظ سرپر 8

 لفظ مربی و نظایر آن.  

ر گفتار و رفتار افراد سط  با : پیام ها، توقعرات، حرا ت و رفترار مردیران ارشرد بیران       9

باشرد. افرراد از ایرن گفتارهرا و      مری  کننده آن است که برای سازمان حیاتی و  زم ا جرا

 کنند.  می را که جهت رفتار خود و برای سازمان ضروری است، دریافتهایی  آنها  پیام

مهم در فرهنگ سازی اسرت.  ای  ر زمان و سرمایه: تعهد به اختصاک زمان و پول نکته10

شروند یرا    مری  پاسخ به این پرسش که آیا منابع صر  شده برای یرادگیری هزینره تلقری   

 باشد.  می سرمایه گشاری، بسیار حیاتی
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ختصراک بره   ر قدرت مالکیت: یادگیری چیزی است که همگان مالک آن هسرتند و ا 11

شخص یا واحد خاصی ندارد و لشا نباید در میان کارکنان و یا واحدهای سازمانی در امرر  

 یادگیری تبعیض و تمایز قائل شد.  

ررر غرررور و تعصررب: بزرگترررین موانررع یررادگیری سررازمانی، سیاسررت بررازی، غرررور و   12

 ران است.  خودستایی، دیکتاتوری و استفاده از اطلاعات به عنوان قدرت و تسلط بر دیگ
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   مدیریت فناوری اطلاعاتفصل چهارم: 

و برا  انرد   افتره یرا در "یت مشرارکت یریمرد "ت یر ، شرکتها اهمیشرفته امروزیپ یایدر دن

وتر یبر کرامپ  ی(. ارتباطات مبتنe-mail) یکیمانند پست الکترون ییهایاستفاده از تکنولوژ

(CMCو ،)یسرازمان  یریر م گیت از تصرم یر حما یسرتمها یدئو کنفرانس و سی (ODSS ،)

بره منظرور بهبرود کارکنران سرازمان       "جاد فرصت برابریا"و  "ارتباطات باز"ت یتقو یبرا

 یده آل بررا یر ا یرسرد کره آزاد   می کوشند. به نظر ی میند مشورتیمشارکت در فرآ یبرا

 یک، با فرض طراحر یدموکرات یریم گیمشارکت و تصم یبرا یسخن گفتن، حقوق مساو

ن موارد، به گفته اسپرول و کسرلر  ی، سازگار باشد. ایوتریو کامپ یرتباطاتاهای  یتکنولوژ

 یابزار e-mailژه یو به و  CMCافتند ی. آنها در"سازگار است یغرب یر دموکراسیبا تصو"

کره  انرد   ارائه کررده  ینان شواهدیدر سازمانها هستند. ا یشرفت دموکراسیپ یبرا یاساس

دهند، موانع مربوط بره پسرت و    می را نشان یاجتماعای ه ی، نابرابریکیارتباطات الکترون

ت را یان کارکنان مرکز و سایم یو اطلاعات یکنند و فاصله عاطف می را رفع یمقام سازمان

افرتع  یکراملای بررعکس دسرت    ای  ، به نتیجره 1990ته رایس در سال دهند. الب می کاهش

مربروط   یکراهش تفاوتهرا   یش دارند به جای، گرایوتریارتباطات کامپ یستمهاینکه سیا

، 1989کسرون ات ال  ی)ب یگرر ین متعردد د یت کنند. محققی، آنها را تقویبه مقام سازمان
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 یکر یکه ارتباطات الکترون یدر حالاند  افتهیز دری( ن1994 ی، مانتوان1990ج یلد و لوریچا

را یر ز را نشان دهندع یتوانند موانع اجتماع نمی ، مؤثر هستند،یکیزیغلبه بر موانع ف یبرا

 کنند. یم یبانیموجود را پشت یقدرتآنها چنان است که سلسله مراتب و ساختار  یطراح

ا خردمات، برا اسرتفاده از    یر ر در محصرول  ییر شرود تغ  مری  اوقات فرامروش  ینکه گاهیبا ا

دن یتواند رسر  می شود، اما هد  ما می ا بدون استفاده از آن توسط افراد انجامی یتکنولوژ

 یشخصر  یمهارتهرا  یریو بره کرارگ   ITمررتبط برا    یکسب مهارتهرا نه یبه تعادل در زم

 شرفته باشد.یپ

مدیریت فناوری اطلاعات روندی است که به موجب آن تمام منرابع مربروط بره فنراوری     

شود. این مدیریت، شامل منرابع   ها و نیازهای سازمان اداره می اطلاعات با توجه به اولویت

تر و مردم، و همچنین به عنوان منابع نامشهود محسوس مانند شبکه سخت افزار، کامپیو

باشد. هد  اصلی مدیریت فناوری اطلاعات برای تولیرد ارزش   ها می افزار و داده مانند نرم

هرای کسرب و    برای رسیدن به این هد ، استراتژی .باشد از طریق استفاده از فناوری می

 .کار و فناوری باید هم تراز شوند

متفاوت است. و در آن اشراره   های اطلاعات مدیریت سیستماز مدیریت فناوری اطلاعات 

شود به روشهای مدیریتی که به اتوماسیون یا پشتیبانی از تصمیم گیری انسانی، گرره   می

فنراوری  مدیریت فناوری اطلاعات اشاره به فعالیتهای مردیران وابسرته بره     .خورده است
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عمداتا با ورود قروی بره فراز     های اطلاعات مدیریت سیستم.کند در سازمانها می اطلاعات

 .ده استتکنولوژی کسب وکار سازمان، بر روی جوانب کسب و کار متمرکز ش

باشد. ایرن   اجازه ایجاد ارزش توسط تکنولوژی می مدیریت فناوری اطلاعات تمرکز اصلی

باشرد. در حرالی کره ایجراد ارزش      مری  استراتژی کسب و کارنیازمند انطباق تکنولوژی و 

باشرد و   ای از روابرط برین محریط داخلری و خرارجی مری       برای یک سازمان شامل شبکه

کره، ایرن   تکنولوژی نقش مهمی در بهبود کرل زنجیرره یرک سرازمان دارد. برا وجرود این      

افزایش )ارزشها( نیازمند کسب وکار و مردیریت تکنولروژی بره همرراه کراری خلاقانره و       

 .باشد تیمی و پر انرژی می

ای از منابع به یک تکنولوژی محاسبات خراک،   از لحا  تاریخی )در قدیم(، یک مجموعه

انباری  ای از کسب و کار اختصاک داده شده بود، و به روش برنامه کسب و کار و یا رشته

ای از الزامات و  کند از یک مجموعه این منابع حمایت می .شد متل انبار سیلو مدیریت می

 .تواست بهینه ساز مجدد برای حمایت از تقاضرای واقعری باشرد    نمی فرایندها، و براحتی

و  هرای محصرول محرور    زیرسراخت ارائه دهندگان این تکنولوژی منجر به ایجاد و تکمیل 

توان گفرت همگررا برا سررورها،      های زیرساخت است که می با محیطارائه مدیریت همگرا 

داشتن این نوع از محیط مردیریت  . ذخیره سازی، شبکه، امنیت، مدیریت و امکانات است

هرای کراربردی خرود را سرریعتر      دهرد ترا برنامره    یکپارچه و خودکار به شرکت اجازه مری 
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اطلاعات را قرادر بره تنظریم سرریع     اجرایی کنند، با اداره و نگهداری ساده تر، و فناوری 

منابع فناوری اطلاعات )مانند سرورها، ذخیرره سرازی و شربکه( بررای مواجره شردن برا        

  .کند تقاضاهای کسب و کار غیر قابل پیش بینی می

 (ITاطلاعات ) یبسط فناور

از  یاریدر بسر ای  عمرده  یجراد کمبودهرا  ی( باعرف ا ITاطلاعرات )  یع فنراور یتوسعه سر

ا، یع پویز رقابت سازمانها در صناینده نیشده است. در آ یشرفته غربیپ یازارب یاقتصادها

و جشب دانش و کارمند از  یه فکریان حفظ سرماید با چالش به هم خوردن تعادل میشا

نره  ی، اسرتخدام در زم ی(. از طرفر 1998، مواجره شرود )مرک دونالرد،     یخارجهای  شبکه

 افته است.یش یفزا، به سرعت ایوتریو ارتباطات کامپ ITصنعت 

و منسرجم از   یعیک سنجش طبی(، ITاطلاعات ) یرسد فناور می که به نظر یما در زمان

، طرز کرار  ین فناورینکه چگونه ایمع اما به ایکن ی میروزانه مان باشد، زندگ یکار و زندگ

 اطلاعات، بره رفترار   یستم فناوریم. سینمائ می دهد، کمتر انتقاد می رییما را تغ یو زندگ

رنرد  یاد بگیر کنرد   مری  از دارد و کارکنران را مجبرور  یاز جانب کارکنان نای  ژهیو یسازمان

 چگونه کارشان را در سازمان انجام دهند.
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که در  ی( سازگار، در کمک به وجود کارمندانITاطلاعات ) یستم فناوریک سین یهمچن

باشرد.   یی مر ک جرز  اساسر  یر ، حضور مؤثر داشته باشرند،  یشبکه عرضه کننده تا مشتر

در آن  یستم اطلاعرات یرش سیو پش یدر ارائه اطلاعات به سازمان، طراح یسازمان یاعضا

 ند.یآ می به شمارای  یدیار کلیسازمان، عنصر بس

از  یاریدر سراسر جهان مطرح شده است، مشکل زمان بر برودن بسر   یکه فناور یاز وقت

ر یاطلاعرات، تفسر   میتسره  یبررا  ین شخصر یبر  یکارها هم مطرح شده و کسب مهارتها

مورد توجه قرار گرفته اسرت. بره    یاطلاعات و حل مشکلات و ارتباطات مؤثر،به طور جد

ک جرو  یر ، یمات شرغل ینه تصمی(، به استقلال در زمITاطلاعات ) یمؤثر فناور یریکارگ

 یبسرتگ  یان روان اطلاعات و انعطا  سرازمان ی، جریسرشار از عدالت و اعتماد، کار گروه

 دارد.

 طلاعاتارزش ا

م یتصرم  یر و دگرگرون ییر تغ "جره ینت"ندارند و ارزش آنهرا در   یارزش ییاطلاعات به تنها

ق و بره روز بروده و   یر شرود کره دق   مری  گفته ید به اطلاعاتیباشد. اطلاعات مف می هایریگ

 مات را به دنبال داشته باشند.یبهبود تصم
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 اطلاعات یهایژگیو

 باشند : می ریات زیوصخص یقات، اطلاعات مناسب دارایبر اساس تحق

ن یشوند که در زمان مناسرب بره مسرئول    می د محسوبیمف یبه موقع بودن : اطلاعات -1

 منتقل شوند.

ف آنهرا مطابقرت   یت افراد و وظایمناسب هستند که با حوزه فعال یمناسبت : اطلاعات -2

 داشته باشند.

اهدا  مورد  ی، آنها را براتوانند با اعتماد می رانیق باشند، مدیدقت : اگر اطلاعات دق -3

 نظرشان بکار ببرند.

ر سرط  سرازمان،   ییر هم بشود، چون برا تغ  ید شامل موارد جزئیات : اطلاعات بایجزئ -4

 کند. می رییات هم تغیزان جزئیم

 ت باشد.یا فعالیم ید متناسب با دفعات مربوط به نوع تصمید اطلاعات بایتکرار : تول -5

 یات فررد ی، معلومات و خصوصید از دانش فنیده اطلاعات، باد کننیت فهم : تولیقابل -6

 کند، برخوردار باشد. می با آن کار یکه و یز مشخصات گروهیافت کننده و نیدر

  

www.takbook.com



 

  73فصل چهارم: مدیریت فناوری اطلاعات  
 

 

 

 یشنهادات سنتینظام پ

ق یشرنهادات، تشرو  ینظرام پ  یریاز به بهبود مستمر،به کرارگ ی، نشان دهنده نیروش سنت

ده هرا، توسرط   یر ا ایر شنهادات ین پیشد. سپس ابا می شنهادات خودیم پیکارکنان به تسل

روشرها، بره    یق برخر یر شروند. معمرو ی از طر   ی مری شرنهاد، برازنگر  یپ یبررسهای  تهیکم

شروند.   مری  سرتند، رد یکه خروب ن  یشنهاداتیشود و پ می شنهادات خوب، پاداش دادهیپ

 ر :یدارند، از جمله موارد زای  اشکا ت عمده ییستمهاین سیالبته چن

 شرنهادات بره نردرت در سرازمان منتشرر     یدر نروع ارتباطرات اسرت. پ    یاصرل  مشکل -1

 یبخشرها  یک بخرش محردود بماننرد، ولر    یشنهادات خوب، ممکن است در یشوند. پ می

گر ممکرن اسرت بره علرت مشرکل      یدهای  دهیده باشند. اینشن یگر سازمان آنها را حتید

نظرام  هرای   تره یمحردود کم  ییا توانرا یر که دارد  ینشیق بیشنهاد دهنده در انتقال دقیپ

ر معمرول( رد  یر د غیشرنهاد )خلاقانره و شرا   یک پیت یفی  کیپیشنهادهات در درک صح

ر یخلاقانره در سرا  هرای   دهیر باعرف شرروع ا  هرا   دهیر ن ایر شوند. حال آن که ممکن است ا

 سازمان شوند. یبخشها

 شوند : نمی انیل هرگز بیده ها، به چند دلیاز ا یاریبس

له همکرارانش  ینکه فرد به وسیباشد، ترس از ا یابیاز ارز ینگران تواند می ل عمدهیک دلی

 رد.یقرار گ یابیمورد ارز
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م. یل هستیم یم، بین همکاران ارائه دهیر معقول خود را بیغهای  دهینکه ایما نسبت به ا

 م و اجرازه یر دار مری  خودمران نگره   ید و برالقوه خلاقانره را بررا   یر جدهای  دهیجه، ایدر نت

 تواند از آن سود ببرد، نابود شود. می که سازمان یم فرصتیده می

د مرا  یکنرد. شرا   مری  انتخاب یشنهادات رسمیک نظام پیاست که ای  گر، آستانهیل دیدل

د یا شایرا نداشته باشد  یشنهاد رسمیک پیده مان ارزش ارائه به عنوان یم ایاحساس کن

م کره بره عنروان    یهسرت  یشنهاد خود به شکلینوشتن پ یزش  زم برایو انگ ییفاقد توانا

 رش باشد.یمورد پش یشنهاد رسمیک پی

 ه اطلاعاتیدر سا یارتباط یسبکها

کند کره برر    می جادیشرکت ا یرا برا یدیجد ی(، چشم انداز ارتباطITاطلاعات ) یفناور

ارتباطات، محتوا و شکل  یان شرکت، سبک و روشهایمشتر ییارتباطات، شناسا یکانالها

ام، یر گسرترش پ  یبر ابزارها "اطلاعات یفناور"گشارد.  می ریطات تأثام و بازخورد ارتبایپ

از بره  یر ن نیز مؤثر اسرت. همچنر  یک اطلاعات نیت استراتژیریاطلاعات و مد یدسته بند

را  یتواند مسرائل عمروم   می شود که چگونه شرکت می ن موضوع احساسیق ایدق یبررس

داشرته و در برابرر آنهرا     یدفراع  ش و حضور بحرانها، نقرش یدایا در برابر پیت کند یریمد

 عکس العمل نشان دهد.
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ان آنهرا، سرهامداران و   یان شرکتها و مشتری، ساختار قدرت و روابط م"وتریکامپ یفناور"

 یو افق یم ارتباطات عمودین پارادایگزینترنت، جایر داده است. در واقع، اییرا تغها  رسانه

 شده است. یسنت

 

م است. سازمانها معمرو ی فرسرتنده   یر مستقیعتای غی، طبیارتباطات سازمان یمیاشکال قد

از بخشرها،   یاریآمدند. در بس می افت کنندگان آنها به شماریانشان، دریاطلاعات و مشتر

ب، شرکتها فرصت داشتند تا ین ترتیکردند. به ا می ارتباطات را کنترل یسازمانها کانالها

امهرا را از  ین فرصت داشرتند ترا پ  یهمچن منطبق کنند. یام را با اهدا  سازمانیساختار پ

 ت کنند.یتتبای  چند رسانه یق کانالهایطر

رات متقابرل  یو ترأث  یت زمران ی، محردود یدگیر چیهر چند به علت خرد بودن اطلاعات، پ

د یشرا  یاسرت، ولر   یکار مشرکل  یوتری، انتقال متقابل اطلاعات کامپیوتریارتباطات کامپ

ای  رسرانه  یق همه کانالهرا یمها بوده و آنها را از طرایق پیدق یشرکتها قادر به دسته بند

 ع منتقرل یسرر  یلر یدر ذات خود چند جانبره بروده و خ   ینترنتیمنتقل کنند. ارتباطات ا

 شوند. می

م یر مسرتق ید و به طور غیر نمایاگر سازمان بتواند اطلاعات را کسب کند، پردازش و تفس

جبرران   یبررا  یاست. فرصت اندک یمیه عظیآن را پخش و گسترده کند، اطلاعات سرما
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 یبررا  یشرتر یر نادرست آنها وجود دارد. فرصرت ب یاطلاعات غلط، کمبود اطلاعات و تفس

ام بدون ارتباط با جز  سوم وجود یرنده پین فرستنده و گیشرفته بیحضور ابزار مشترک پ

 دارد. یمتفاوت یو اهدا  ارتباط ینه ذهنیدارد که احتما ی زم

 آن یدات و بررسشنهاینظام پ یطراح

ل انردازه، تعرداد   یر شررکت از قب   یهایژگیبا توجه به و "شنهاداتینظام پ"ق یدق یطراح

شرود. در تمرام    مری  ت انجرام یرین روش مدی، فرهنگ شرکت و همچنیسازمان یواحدها

کارکنران، ترداوم بهبرود مسرتمر و      ییشرده، برا شناسرا    یکه خوب طراح یندیموارد فرآ

 کند. می شرفت اهدا  شرکت، عملیپ

را بکار گرفته اند، هنوز ارتباط چهره به  یوتریشنهادات کامپیکه نظام پ یادیز یشرکتها

 .ت خود را از دست نداده استیچهره اهم

 زن و بهبود مستمریکا

 ر معمرول انجرام  یر غ یلیخ یاوقات کارها یکا( برخی)فعال در صنعت آمر Dana  شرکت

یی کلمره جرادو   4 یت کره از هرر اپراترور   را توسعه داده اسر  ین شرکت، روشیدهد. ا می

 بهبود دهنده کارمند گوشهای  دهیت، به ایرید؟ سپس مدیکن می پرسد: شما چه فکر می

شنهادات اپراتورها را یگر پیکه اشخاک د یشنهادات سنتیسه با نظام پیدهد و در مقا می
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 آن را بکرار جراد کررده انرد،    یده را ایر ا Danaکه در شررکت   یبرند، خود افراد می به کار

شران   یم کرار یاز ت یاوقات به عنوان بخش یو برخ یانفراد ین کار را گاهیبرند. آنها ا می

 دهند. می انجام

شررکت داشرته باشرد،     یبررا  یادیر ز یبزرگ که اثر مرال های  دهیا یجستجو برا یبه جا

Dana توسعه دهد. آنهرا   "یان نوآوریحفظ جر" یرا برا یادیکوچک زهای  دهیتواند ا می

دهنرد. سرال    مری  ند بهبود انجامیق مشارکت دادن همه کارکنان در فرآین کار را از طریا

ده بهبرود دهنرده   یر ا 24، یکارمند، به طور متوسط از هر فررد  75000با  Danaگششته 

ت کراربرد  یر ده هرا، قابل یر ن ایر درصد ا 80ون( و بالغ بر یلیم 8/1ک به یافت کرد )نزدیدر

 داشتند.

ع و آسران، ابرزار   یزن سرر یمعرو  است. کا "ع و آسانیزن سریکا روش"ن روش به نام یا

ن در یاز مهندسر  ینکه تعداد انردک یا یاست. به جا ین صنعتیمهندس یبرا یشگفت آور

، یو بهرره ور  یفر یدر بهبرود ک  یکار یرویبهبود دهنده باشند، کل نهای  دهیا یجستجو

 وتا ثبت شده است :یت توید، در وب سایآ می ریکرده اند. آنچه در ز یاعلام آمادگ

شرود و   مری  شرتر یش، بیط کاریوتا، با بهبود دادن به محیاز پرسنل تو یهر عضو ییتوانا"

 یط بره منظرور ارتقرا  بهرره ور    یاست که در محر  یو کمٌ یفیک ین، شامل تمام کارهایا

www.takbook.com



 

 78  مدیریت فناوری 
 

 

 

د یشود، کل می شنهادیم پیت یله اعضایکه به وس ییشنهادهایدهند: بهبودها و پ می انجام

 ."وتا استیت کارخانه تویرمز موفق و

 آموزش و بهبود کارکنان

 یل بره روز سراز  یآنان، تسه یتمندیش رضایآموزش کارکنان در سازمانها، منجر به افزا 

ش تعهد کارمندان نسبت به سازمان یش حس تعلق به سازمان، افزایدانش و مهارتها، افزا

 یادار یتهرا ین راستا، فعالی(. در ا11شود ) می ش قدرت رقابت سازمانیجه، افزایو در نت

 ده شود.یشیاند یریآنان تدب یبرنامه آموزش یاجرا ید منسجم شوند و برایپرسنل با

 شیاطلاعرات را افرزا   یآموزش کارکنان، سرط  اسرتفاده از تکنولروژ   "ک سو امروزه، یاز 

 ییبرا   تیر فیکند تا کارشران را برا ک   می مجهز یضرور یرا آنها را به مهارتهایدهد، ز می

و  یکیقتر تحرو ت تکنولروژ  ی، شناخت بهتر و عمیاصول یانجام دهند. به علاوه، آموزشها

 سرر یاطلاعرات و ارتباطرات را م   یت فنراور یرین مرد ینرو  یطرز تفکرات نسبت به ابزارها

 کنند. می

د. در یر آ می به حساب یبهبود عملکرد تجار یکارکنان جز  اساس "بهبود"گر، ید یاز سو

مررتبط اسرت.    یند تجرار یبهبود فرآ یو تلاشها ید افراد اغلب با تحول سازمانواقع، بهبو

ابنرد  ینکه کارکنان دریبهبود کارکنان با مقاومت آنان روبرو خواهد شد، مگر ا یتلاش برا
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د یر گرران، بلکره از د  یا دیر ر و ید مرد یر د آنها، نره فقرط از د  یجد یتهایکه نقش و مسئول

 خودشان هم باارزش است.

 (EBS) یکیالکترون یطوفان مغز

 ینیگزیاست که در آن به منظور جرا  یاز طوفان مغز ی، شکل"یکیالکترون یطوفان مغز"

 شررود. مرری وتر اسررتفادهیبررر کررامپ یمبتنرر یکرری، از ارتباطررات الکترونیارتبرراط شررفاه

(Electronic Brain Storming) د بره  یر جد ی، روشر یسرنت  یسه با طوفران مغرز  یدر مقا

ک یر گرران( و تکن یده با دیاشتراک ا یی)توانا یسنت ی، طوفان مغزن روشید. ایآ می شمار

سرتم  ین سیر کند. ا می بیله انتخاب( را با هم ترکیده به وسیجاد ایا یی)توانا یگروه اسم

بهبرود   یگروه یر دهد تا اثر بخشییشده است که رفتار گروه را تغ ین منظور طراحیبه ا

 ن است که اجازهی، ایکیالکترون یق طوفان مغزابد. منطیت افراد ارتقا  یدا کرده و رضایپ

ب، یر ن ترتیر جراد کننرد. بره ا   یده ایر نکه اسم آنها معلروم شرود، ا  یدهد گروهها بدون ا می

رود.  مری  نیاز بر  یا به کلیافته یده، کاهش یجاد ایدر برابر ا یسنجش ارزش و مانع تراش

گر چرالش برقررار   یکرد یدهرد برا    می ده بدون مشخص نبودن اسم، به افراد اجازهیجاد ایا

 یطر یدات محین حالت، تهدیشود. در ا می ندیج فرآیت نتایفیش کین باعف افزایکنند و ا

تواننرد بردون    مری  زیر دارنرد ن  یکه مهارت کمتر ییرا اعضایشود، ز می کمتر متوجه افراد
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خرود  هرای   دهیر رنرد بره ارائره ا   یقررار گ  یابیله افراد ماهر مورد ارزینکه به وسیاز ا ینگران

 ردازند.بپ

EBS دهد با هم کار کنند. هر  می را به افراد اجازهیرا بهبود بخشد، ز یتواند کار گروه می

خود را به طرور برابرر برا    های  دهیدهد ا می دارد که به او اجازه یوتریشرکت کننده، کامپ

شرود   می ، باعفیکیالکترون یمشارکت دهد. طوفان مغز "دهیجاد ایا"ند یگران، در فرآید

، ثبرت و  یبعرد هرای   استفاده یشوند، برا می جاد و مطرحیکه در طول جلسه ا ییهاده یا

کند و باعف هم  ی میریجلوگ یتکرارهای  دهیجاد این مستند شدن، از ایمستند گردند. ا

کره   ییده هرا یر به ا یده، به آسانیتوانند مدتها بعد از خلق ا می را اعضا یشودع ز یی میافزا

 ند، مراجعه کرده و از آنها استفاده کنند.جاد شده ایگران ایتوسط د

 یکیالکترون یطوفان مغز یتهایمز

ر یر ز یتهرا یتواننرد بره موفق   مری  (، سازمانهاEBS) یکیالکترون یبا استفاده از طوفان مغز

 ابند :یدست 

1- EBS کند. می جادیرا ا یمطمئن تر و بازتر یشه و گفتگویتبادل اند 

 مطرح ساختن نظرات خود را دارد. یق مساود، حیبا استفاده از صفحه کل یهر فرد -2
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را یر کننرد، ز  یبررسر  "متعادل و منصف بودن"ند را از نظر یکنند فرآ ی میاعضا  سع -3

 دهند. می شیزه آنها را افزاین عوامل، انگیا

کننرد مجسرم    مری  گرران فکرر  یکنند تا آنچره را کره د   می صر  یافراد، زمان کمتر -4

 بداننرد چررا و چگونره در مرورد مسرائل فکرر       زم اسرت ترا    یادیر ند، اما زمان زینما

 کنند. می

 توانند بدانند چگونه خود را با گروه منطبق کنند. می اعضا  -5

 یدارد، بلکه به عنروان گروهر   ینظارت مختلف ییکه به تنها یاعضا  نه به عنوان فرد -6

 کنند. می از نگرشهاست فکرای  که تنوع گسترده

احسراس نکننرد کره مرورد انتقراد قررار        شود اعضرا   می بدون اسم نظر دادن، باعف -7

 خواهند گرفت.

 شرکت کنند. EBSگر در ید یمختلف، شهرها و مکانها یتوانند از بخشها می اعضا  -8

 رند.یرا بپش یافته قبلیتوسعه های  دهیتوانند از ا می سازمان یمختلف بخشها یاعضا -9

ت یر ر اسراس اولو را بر هرا   دهیر دهند تا ا می اطلاعات به گروه اجازه یفناور یابزارها -10

ان نظررات  یر نرد و روابرط م  ینما یکنند، سطوح مشارکت را بررسر  یابیآنها، ارز یبند

 ل قرار دهند.یمختلف را مورد تحل

 شود. نمی به تعامل چهره به چهره محدود یتکنولوژ -11
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12- EBS کند. می اد را برطر یاز به جلسات زین 

 شوند. می بموج یگروه یش به سمت کارهایاز راه دور، گرا IT یابزارها -13

 دهد. می شیرا افزا یت و نوآوریت خلاقیت و کمیفیک IT یتکنولوژ -14

ن و یات را تردو یر سرازد کره نظر   مری  ن امکران را فرراهم  یگروه ا یبرا IT یتکنولوژ -15

 ند.یمستند کنند و ثبت نما

 پاداش یستمهایس

 ید باور کنند کره اعطرا  یرفته شود، افراد بایک فرهنگ خلاق در سازمان پشینکه یا یبرا

 "بهبرود مسرتمر  "دهرد ترا    مری  ، به آنان اجرازه یتیحما یستمهایپاداش در سازمان و س

در  یجراد جرو  اخلاقر   یت در سرازمان، ا یریمرد  یتهایاز مسئول یکیداشته باشند.  یفرد

ن مسرئله،  یر ا یآشکار سراز  یاز راهها یکیاز کارکنان است.  یسازمان و انتظار درستکار

در آمروزش   یه گرشار یات متقابرل آنهاسرت. سررما   سرازمان و تعهرد  -ارتباط فررد  یبررس

توانرد آنهرا را    مری  و دستمزد و پاداش به کارکنان، یقیتشو یستمهایجاد سیکارکنان و ا 

 (.Madelineز تواناتر سازد )ین یخارج سازمانهای  ف در شبکهیبه انجام وظا

برر   یموانع یلشنهادات خود را ارائه کنند، ویاز کارمندان علاقه مند هستند که پ یاریبس

کره   یشنهادات آنان پاسخ ندهرد، پرسرنل  یت هرگز به پیریسر راه آنها وجود دارد. اگر مد
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 یشنهادات، نمراد یپ یم کرده، احساس خواهد کرد برنامه جمع آوریشنهاد خود را تسلیپ

سازمانها به ترک ترک    یبه پرسنل، برخ یب روحیاز آس یریجلوگ یش نبوده است. برایب

کره داده   یشرنهاد یکنند و اگر پ ی میدهند. آنها از کارکنان قدردان می شنهادات پاسخیپ

 ش شرحیشنهاد( را برایل عدم استفاده از آن )رد پیت کاربرد نداشته باشد، دلیاست، قابل

شنهادات برتر، همواره مورد توجه بروده و  یدهند. امروزه در سازمانها، پاداش دادن به پ می

 ه است.ل شدیتبد یک برنامه همگانیبه 

 و محرک یط چالشیجاد محیا

ان یر (، در مSoftware Coکا )یدر آمرای  اطلاعات شبکه یک شرکت عرضه کننده فناوری

سره برا   ین در مقایدارد و ا ییر و جابه جایی%، تغ5سا نه تنها  ITکارکنان خود در بخش 

 Softwareت یر باشرد. موفق  ی می% است، مقدار اندک15که  یک شرکت صنعتین یانگیم

Co.  ن نکته بنا شده است کره  ی، بر درک ایدین کارکنان کلیدر جشب، توسعه و حفظ ا

ن یر ا .خرود را توسرعه دهنرد    یاز دارند تا مهارتهاین یط محرک و چالشیکارکنان، به مح

نره توسرعه   ین افرراد در زم یر کشور جهان دارد که ا 40کارمند در  4600ش از یشرکت ب

 یبرا مهارتهرا   ی. شرکت مشکور درصدد اسرت افرراد  کنند می تیفعال یکیتجارت الکترون

ژه یر خرود باشرند. بره و    یر شغلیاستخدام کند که به دنبال بهبود مس یو تجار یتیریمد
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، حرل مشرکلات، ارتباطرات،    یخدمت به مشتر یبا مهارتها یافراد یشرکت در جستجو

شررکت،   یآموزشهای  متعدد است. برنامههای  ت پروژهیو هدا یانجام کار به صورت گروه

 کند. می و ارشد مجهز یانیت میریارتقا  به سطوح مد یبرا ییپرسنل را به مهارتها

 یش بهرره ور یق آنهرا، بره افرزا   یر وجود دارند که سرازمان از طر  ین، عوامل متعددیبنابرا

(، سرازمان را  ITاطلاعرات )  یرسد. فناور می ه با ،ین افراد با روحیو جشب بهتر یسازمان

عکرس العمرل    یرونر یو ب یط داخلر یتر و به صورت فعا نه در برابر محر شیکند ب می قادر

 نشان دهد.

 ت دانشیریمد

 یو در دسرترس قررار دادن آنهرا بررا     یمنرابع عقلانر   ی، گرردآور "ت دانشیریمد"هد  

تواننرد بره شکسرتن موانرع      مری  ت دانرش یریمرد  یسرتمها یافراد سازمان است. س یتمام

 شود. می شار دانش و تجربه در سط  سازمان منجرن امر به انتیکمک کنند و ا یسازمان

ر در سرازمان  یر کند کره هفرت مرورد ز    می ن صورت عملیبه بهتر یت دانش، زمانیریمد

 ت شوند:یرعا

 ا باشند.یق و پویاطلاعات، ساده، دق یمحتوا -1
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ن بخش و دپارتمان و ارتباط با افراد یپرسنل شامل مشارکت فعال در چند یتهایفعال -2

 ن )فروشندگان و مشاوران( باشد.خارج از سازما

 ، منسجم شوند.یان کاریق جریاز طر یاطلاعات یتهایفعال -3

 ستم را بکار ببرند.یم در تمام سطوح، به طور مستمر، سیت یهمه اعضا -4

 استفاده کنندگان، شناخته شده باشد. یاطلاعات برا یمحتوا -5

 همه پرسنل، قابل درک باشد. یستم، برایس -6

آنهرا را   ین کررده و محتروا  یی، اهدا  را تعی، همراه با رهبرک گروه منسجم و فعالی -7

 کند. یابیارز

شرود.   مری  محسروب  یت ضررور یر ک فعالیجاد دانش، یامروزه در سازمانها، مشارکت در ا

ن گرام در  یجاد دانش مشارکت خواهنرد کررد، اولر   ین نکته که افراد در این، درک ایبنابرا

 ست.افراد ا یتهایز از فعالیت آمیت موفقیحما

 دانش و اطلاعات یتوسعه و نگهدار

ز صرورت  یر ت آمیدانش و اطلاعات در سازمان به طور موفق ینکه توسعه و نگهداریا یبرا

 شوند: می شنهادیر پیرد، اصول زیگ

 ار قرار دارند.یکه به سهولت در اخت یاز اطلاعات یبهره بردار -1
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نره،  یکرم هز  یتواند به روشر  یم باشد و می که به سود سازمان یت دادن به دانشیاولو -2

 ا حفظ شود.یتوسعه داده شده 

 ک.یاکتساب اتومات یاستفاده از روشها -3

مؤثر، در جهت بهبود مسرتمر ارائره دهنرد و از     یشنهاداتینکه پیق کارکنان به ایتشو -4

 رند.یبگ "بازخور"کارشان 

 خود. یشنهادیمستمر دانش پ یابیارز یبرا یزمیتوسعه مکان -5

 شنهاداتیپ یجازصندوق م

 یادیر ز یتهرا ی، مزیشنهادات سنتیشنهادات، نسبت به صندوق پیپ یک صندوق مجازی

 ر اشاره کرد :یتوان به موارد ز می دارد که از جمله،

 ک عضو ستاد بخواهرد، یکه  یباشد، هر وقت و هر زمان می شه در دسترسینکه همیاول ا

 تواند مشارکت کند. می

هرا   دهیست که این نینهادات، متعامل است و فقط شامل اشیپ ینکه صندوق مجازیدوم ا

توانند با هم به طور مسرتعار   می بتوانند به صورت مستعار مشارکت داده شوند، بلکه افراد

توان به صورت به موقرع و بردون تررس از     می ت دارد ویتبادل نظر کنند. مشارکت، عموم

 شه پرداخت.یشنهاد، به مبادله اندیپ یتلاف
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ممکرن ارتبراط )ماننرد     یر راههرا ینکره بره سرا   یش از ایر همزمان است و بیه غنکیسوم ا

دهرد. شررکت    مری  را توسرعه  یانعکاسر  یک ارتباط تعرامل ی( بپردازد، یحضورهای  جلسه

 گران گفته ا ند، فکر کنند.یتوانند درباره آنچه د می نکه پاسخ بدهند،یکنندگان، قبل از ا

م اسرت. بره عنروان    یقابرل تقسر   یات، به راحتشنهادیپ یک صندوق مجازینکه یچهارم ا

ل دهنرده  یتشرک  یمختلرف گروههرا   ین بخشهاینترنت، ارتباط بیتوان توسط ا می متال،

ژه یر و یک محل تجمرع عمروم  ید یمتفاوت را برقرار کرده و آنها را به هم متصل نمود. شا

ک محل یلای شنهادات خود را به آنجا بفرستدع متیبتواند پ یوجود داشته باشد که هز شخص

 یک محل تجمع فقط براین و یوالد یک محل تجمع فقط برایمعلمان،  یتجمع فقط برا

 .شرفت تبادل نظر وجود داردیورود داده و پ یبرا یادیز یدانش آموزان. البته راهها

 ک متال :ی

 یبرر روشرها   یک مبتنر یر شرنهادات اتومات ی، نظرام پ یدیک شرکت تولی، 1990در سال 

ک آدرس مشرخص فرسرتاده   یر ، بره  یکیق پست الکترونیاز طرها  دهی. ارا بکار برد یسنت

کرد و سرپس آنهرا    می نظارتها  دهین ایل شده بود که بر ایتشک یک گروه مرکزیشدند. 

ا یر ت ارشرد و  یریتره، از مرد  ین کمیر فرسرتاد. ا  مری  "یتره بررسر  یکم"به  یابیارز یرا برا

ک مردت زمران   یر  یشرده و طر   یابیر ارزها  دهیل شده بود. ایم آن تشکیندگان مستقینما

پاسرخ، هشرت ترا دوازده     ین زمران منطقر  یشدند. البته در عمل، ا می پاسخ داده یمنطق
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 یشدند. برا وجرود آنکره بانرک  اطلاعرات      نمی ده ها، هرگز پاسخ دادهیا یهفته بود و برخ

 یشنهادات کراربرد ی، تعداد پیکیو شبکه پست الکترون یت سخت افزاری، حمایوتریکامپ

که به طور متوسرط هرر فررد     ییده های%، تعداد ا5ر یز یر اندک بود، مشارکت عمومایبس

 % بود.20شنهادات، یپ یریزان بکار گیده و میا 8در سال ارائه داده بود، 

ن اعتقاد معمول یل اید د ین متال، شایدر ا یوتریشنهادات کامپیف نظام پیعملکرد ضع

شرود،   مری  و کهنه است و باعف اتلا  زمران  یمیکند، قد نمی شنهادات کاریرا که نظام پ

ش از آنکه خوب یشنهادات، بیاست که گفته شود نظام پ یکند. بدتر از آن حالت می روشن

، 30، 20شرکتها  ین چگونه ممکن است برخیب زده است. بنابرایعمل کند، به سازمان آس

 ؟.افت دارندیرده خلاقانه توسط هر فرد در سال دین تعداد، ایشتر از ایب یو حت 40

باشرد.   مری  گریدای  آنها در عمل، مسئله یریک مسئله است و بکار گیده ها، یا یگردآور

ن یر شروند. در ا  مری  شنهادات به کار گرفتره ی% پ70حدود  ،Danaشرکتها متل  یدر برخ

 "یمته بررسر یک"به  ییق کانالهایرا از طرها  دهیشده است که ا یطراحای  شرکتها، برنامه

 ینان حاصل کنرد کره کارمنردانش فرصرت کراف     یتواند اطم می سپس شرکتفرستد.  می

( هرر  Cape Girardeauراردو )یر پ گیر ص دهنرد. در ک یشنهادات مؤثر را تشخیدارند تا پ

فکرر کنرد.   هرا   دهیر ا یریم ساعت در هفته فرصت دارد تا درباره به کرارگ یحدود  ن یفرد
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ده یر در شرکت، ا یز طر  هر فرداگر شما ا"د : یگو می (Marcottهمانطور که مارکوت )

 ."د بودیخواه ید، کمتر شاکیافت کنیخلاق در

 یشنهادات رسمینظام پ

 ت شوند: ید رعایر بای، موارد زیشنهادات رسمیک نظام پی یبه منظور بررس

 رد.یت قرار گیت شده و مورد حمایت ارشد سازمان تتبیریله مدید به وسیستم بایس -1

 یباشرد کره بررا    یا فرصتیموجود، مشکل بالقوه و  ک مشکلیانگر ید بیشنهاد بایپ -2

 م.یار داریت موجود در اختیا موقعیند یبهبود فرآ

ت یر نرد و موقع یا فرآیر مشکل موجود، مشکل برالقوه   یرا برا ید راه حلیشنهاد بایپ -3

 موجود ارائه دهد.

 د مکتوب باشد.یشنهاد بایپ -4

 یلاتیستم، تسهیر ساگ یشنهاد دهنده مشخص شود، حتیله پید به وسیشنهاد بایپ -5

 شنهاد دادن به صورت مستعار فراهم آورده باشد.یپ یرا برا

شرنهاد  ینکره پ ینشران دادن ا  یرش واقع شود. در ابتردا بررا  ید مورد پشیشنهاد بایپ -6

 ان شود.یشنهاد به صورت مکتوب بیافت، در پید زمان دریده است، بایرس
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کیفیتت   پیشرفت فناوری اطلاعات درو مدیریت دانش نقش فصل پنجم: 

 خدمات  

 با گسترش تحو ت مدیریتی در یک قرن اخیر، سازمانها در ابعاد مختلف به ارائه خدمات

مختلرف دچرار تحرو ت گونراگون     های  پردازند. از طرفی، مفهوم توسعه در طی دوران می

شده است. دستیابی به توسعه تنها به وسیله دولت نراممکن اسرت. بره سرخن دیگرر، ترا       

مانرد   مری  وجود نداشته باشد، توسرعه ابترر  ها  مشارکت مردمی در قالب سازمان زمانی که

 یتوان در افزایش سهم آن در تولید ناخالص ملری اقتصرادها   می اهمیت بخش خدمات را

 یدر همرین میران جهرانی سراز    . توسعه یافته و هم چنین در حال توسعه مشاهده نمود 

اطلاعرات و ارتباطرات    یبوسیله فرن آور تکنولوژیکی پر سرعت، که  یخدمت و فرایندها

خدماتی، در بخش خصوصری   یقابل دست یابی هستند، فشارها را به شرکتها و سازمانها

دهرد. همزمران    می و حتی بخش عمومی، به منظور رقابت در ارائه خدمات جدید افزایش

و یابرد   می با افزایش تعداد خدمات جدید عرضه شده به بازار، چرخه عمر خدمات کاهش

از شررکتها بره موضروع     یبسریار  یدر این شرایط است کره توسرعه خردمت جدیرد بررا     

شود و به عنوان موضوع تحقیقاتی مهمی در مدیریت خردمات   می مدیریتی مهمی تبدیل

است که توسعه خدمات جدید توسط محققین  طو نیظهور کرده است در حالیکه مدت 
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از صنایع خدماتی مورد توجه قرار گرفتره   یو مدیران به عنوان یک الزام رقابتی در بسیار

خدماتی در بازار، بسریار اهمیرت دارد کره     یسازمانها یبه جهت حضور و ادامه بقا .است

این سازمانها خدمات جدید را بطور موفقیت آمیز توسعه دهند. با وجرود اهمیرت توسرعه    

ایی کره  موفقیت آمیز خدمت جدید، دانش دست یابی به این موفقیت محدود است تا جر 

خدماتی مشخصای بره دنبرال بهبرود نرری پرایین موفقیرت شران         یاگر شرکتها و سازمانها

نه تنها  .بحرانی و مهم است ینوآور یهاتلاشباشند، توسعه دانش عوامل موثر بر عملکرد 

باشرد، بلکره بیشرترین رشرد      می مسئول نزدیک به سه چهارم کل اشتغال و ارزش افزوده

رشرد بره ارائره     یسرنتی نیرز بررا   هرای   دارد. و حتی تولید کنندهاشتغال را نیز به عهده 

 .خدمات رو آورده اند

و  محصرو ت کسب و کار ایجاد شده است، ارائه  یامروزه با توجه به تحو تی که در دنیا 

بدون مدیریت و استفاده صحی  از منبع ارزشرمند   یخدمات با کیفیت مناسب و اقتصاد

از این رو مدیریت دانش در چند . بعضا غیرممکن است سخت و یامرواستراتژیک دانش، 

 یدر دستور کرار دانشرمندان علرم مردیریت و نیرز سرازمانها       یسال اخیر به صورت جد

مدیریت موضروعات مختلفری را در    یپیشرو قرار گرفته است. واژه مدیریت دانش در دنیا

مبتنی  یاقتصادی ها گیرد. علت ایجاد این نگرش به دلیل انتقال و حرکت سیستم می بر

مبتنی بر دانش است در این نگرش دانش بره عنروان یرک    های  جامعه یبر صنعت به سو
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باشد. در چنین سرازمانهایی دیگرر    می منبع ارزشمند به عنوان یک دارایی پر مایه مطرح

به . صنعت محور نیست بلکه محور دانش است و در آن دانشکاران به کار مشغول هستند

هرای   د به عنوان یک طرح مدیریتی یکپارچه نگریسته شود که بر هد مدیریت دانش بای

کنرد و از   مری  کسرب و کرار حرکرت    یتمرکز داشته بنا شده بر محور فرآیندها یاستراتژ

، در  زمدراختیار قراردادن دانرش   یگیرد. مدیریت دانش، برا می اطلاعات کمک یفنآور

و  یدیریت دانش در دو سط  استراتژم. کند  می تلاشزمان موردنیاز و در محل مناسب 

دانرش سرازمان و   هرای   : بره تعیرین هرد    یعملیاتی قابل بررسی است: سرط  اسرتراتژ  

و  هردفها  یتحقق اجرا و پیراده سراز   یپردازدع سط  عملیاتی برا می موفقیت یفاکتورها

 یمختلررف مرردیریت دانررش کرره عبارتنررد از : شناسررایی دانررش، آشررکار سرراز  یطرحهررا

، تولید دانش، توزیع دانش، استفاده از دانش و ارزیرابی دانرش تمرکرز    دانش،کسب دانش

در این نگرش اولین منبرع دانرش همکراران در    ها  مدیریت اطلاعات و داده برخلا دارد. 

سازمان هستند آنچه در ذهن، عقل و تجربه کارکنان وجود دارد. با این نگاه دانش عمدتا 

  .افراد است وابسته به 

الی از تجربیات، ارزشها و اطلاعات جدید است. دانش، در ذهن دانشرور  دانش ترکیب سی

رود. دانش در سازمانها نه تنها در مدارک و ذخرایر دانرش، بلکره     می به وجود آمده و بکار

شود. دانش، ساده و  می سازمانی، اعمال و هنجارها مجسم ی، فرآیندهایکارهای  در رویه
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اوت اسرت. سریالی اسرت کره در عرین حرال       روشن نیست، مخلوطی از چند عامرل متفر  

 . است  یو شهود یمشخصی دارد و نهایتا اینکه دانش مجاز یساختها

مشررتمل بررر: تولیررد دانررش جدیررد،   یمتعرردد یمرردیریت دانررش متشررکل از فراینرردها

داده،  یدسترسپشیر کردن دانش از منابع خارجی، بازنمودن دانش در اسرناد و پایگاههرا  

یا خدمات، انتقال دانرش موجرود در سرازمان،     محصو تیندها، دانش در فرا یبهکارگیر

، تسهیل رشد دانش از طریق فرهنگ و انگیزه، یگیر دانش موجود در تصمیم یبهکارگیر

انجرام ایرن فراینردها     .دانرش اسرت  دانشی و ترأثیر مردیریت   های  رمایهسنجش ارزش س

برخری مردیریت    .اشرد ب اطلاعاتی در مدیریت دانرش مری   یفناوریها یکارگیر مستلزم به

دانند که بره مررور زمران طرفرداران ایرن نظریره        می دانش را بخشی از مدیریت اطلاعات

و اهمیت و نقرش  “ ش دان –اطلاعات  -داده “شوند و با توجه به سلسله مراتب،  می کمتر

دیگر تجربیات ناموفقی که در رابطه برا مردیریت اطلاعراتی کره بردون       یهریک و از سو

 است.ار و فرهنگ سازمان بدست آمده توجه به ساخت

تروان فقرط برا اسرتفاده از راه      نمی نکته قابل توجه این است که مسائل مدیریت دانش را

به تنهایی حرل نمرود در نترایج یرک نظرخرواهی بزرگتررین مشرکل در         یفناور یکارها

انتقرال دانرش فرهنرگ شرناخته      یمدیریت دانش تغییر رفتار مردم و بزرگترین مانع برا

بردین صرورت    در اینجا دو مورد احتیاطی باید قید گردد. اولین نکته توسط آکررمن شد. 
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مهم  یکارهای  از جنبه یاست که بسیارای  عنوان شد که از بعضی جهات علم روز بگونه

نیسرت. او بره ایرن وضرعیت      یمدیریت دانش در حال حاضر قابل کاربرد از طریق فنراور 

ارتبراط دو   یکند. دوم اینکره برین رفترار و فنراور     اطلاق می «یشکا  اجتماعی فناور»

 روش کار افراد تاثیر بگشارد. افراد یتواند رو می یطرفه وجود دارد یعنی آنکه: ورود فناور

جدید در دسترس سود برند، و ایرن   یتوانند روش کار خود را تغییر دهند و از ابزارها می

روه ایجاد کند البته باید به این نکتره  درون گ یتواند ارتباطات جدید و موثرتر می انطباق

مبتنرری بررر دانررش از هررای  یتوجرره داشررت کرره مفهرروم مرردیریت دانررش برردون فنرراور 

در مردیریت   یبرخوردار خواهد بود. بیشترین ارزش فناور یبسیار محدود یها یتوانمند

 دانش، افزایش قابلیت دسترسی به دانش و تسریع انتقال آن است. 

آورد.  مری  ن بیرون کشیدن دانش را از ذهن صراحب دانرش فرراهم   اطلاعات، امکا یفناور

توان آن دانش را در قالب هایی منظم گنجاند و به دیگر اعضا داخلی  می یسپس با فناور

دانش و نیرز گراهی    ی، به کدگشاریسازمان در جهان منتقل کرد. فناور یتجار یو شرکا

 یمناسب بر مبنا یساختارهاکند. همچنین بدیهی است که ایجاد زیر می خلق آن کمک

 ینمایند و بعنروان ابرزار   می اطلاعات کمک فراوانی به موفقیت مدیریت دانش یتکنولوژ

 گردد.  می مدیریت دانش محسوب یبسیار مناسب برا
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 (و فرهنگری  ی، فناور یساختار)قابلیت مدیریت دانش به وسیله حضور زیرساخت دانش 

ی دانش حمایت شده اند. مانند: کسب دانش، اصل یتعریف شده است که توسط فرایندها

اطلاعات و ارتباطات با محوریت دانرش و   یفناور. دانش یدیل دانش، کاربرد و نگهدارتب

 یاز اندیشه و سپردن امور تکررار  یبردار هایش به منظور بهره خردگرایی انسان و اندیشه

انسرانی، در   یتهرا مهار یاد سراز به ماشین و همچنین افرزایش کرارآیی و آز   خلاقو غیر 

اطلاعرات و   یاسرت. از آنجائیکره فنراور    اخیرر مرورد توجره خاصری قرارگرفتره      یها دهه

ارتباطات به عنوان محور توسعه جوامع و سازمانها مطرح است، بنابراین طراحری سراختار   

موجرود در   یآن نیازمند ژر  اندیشی و تامل، همراه با ارائه مدل مناسب و بررسی مدلها

 اخلی و خارجی است.  د یسازمانها

-و ارتباطرات هرا   الکترونیرک، پرردازش داده   تلاقری اطلاعرات و ارتباطرات کره از     یفناور

و در کنرار هرم قررار گررفتن     هرا   مخابرات حاصل شده است، باعف از میان رفرتن فاصرله  

 یارتباطی و افزایش ظرفیتها یکامپیوترها و کاربران و همچنین مکانیزه شدن سیستمها

این امر تمرکز زدایری و ایجراد ابرر شراه راه و افرزایش سررعت و       . شده است انتقال داده،

اطلاعات و  یفناور یو مدیریت کارا را فراهم ساخته است. بکار گیر یکیفیت تصمیمگیر

کره   یدهد. همرانطور  نوید میها  ارتباطات در سازمانها تغییرات بنیادین را در کلیه زمینه

توان بدون  نمی امروز را نیز یعت برق در نظر گرفت دنیاتوان بدون صن نمی امروزه دنیا را
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اطلاعات و ارتباطات بره عنروان محرور و     یاطلاعات و ارتباطات تصور کرد. فناور یفناور

 محرک توسعه جوامع و سازمانها مطرح است. 

 مدیریت دانش 

اه است. ایرن دیردگ   یمدیریت دانش اغلب متشکل از سه عنصر: افراد، فرآیندها و فن آور

گرردد.   مری  لیویت برهای  به طور قطع ریشه هایش به نظریه الماس مدل سازمان "تقریبا

هرا   فرآینرد  یبه جا یهرچند نظریه لیویت شامل وظیفه و ساختار در کنار افراد و فن آور

ذکرر شرده نره فقرط بره       یفرآینردها  اصرطلاح این مهم است تا تاکید شود که  باشد. می

شرود.   مری  کسرب و کرار سرازمان مربروط     یکه به فرآینردها مدیریت دانش بلهای  فرآیند

و حرداکتر  هرا   هزینره  یسرعت، حداقل سراز  یحداکتر ساز یامروزه از مدیریت دانش برا

شود. آنچه از ایرن تحقیقرات برمری آیرد، ایرن       می استفادهها  اثر بخشی در سازمان یساز

هن پرسنل و کارمندان ذخیره آنچه در ذ یبرا یاست که از مدیریت دانش به عنوان ابزار

 شکل گرفته است، بکار رود.ها  یک سازمان در طی سال

این توانایی باشند که بطور اثرر بخرش و    یمدیریت دانش در سازمان باید دارا یفرایندها

کسب و کار سرازمانی را پرردازش کننرد.     یکارآمد دانش مورد نیاز جهت تحقق فرایندها

سازمان است که ایرن   یکار در سازمان با فرایندهااین امر نیازمند هماهنگی بین جریان 
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 یبرشکر اسرت بررا     زم را برا جریران فعالیتهرا داشرته باشرند.       زمفرایندها یکپرارچگی  

مدیریت کوچرک، سرازماندهی از همران ابتردا کرل      های  سازماندهی بهتر سازمان و حوزه

ب موجرود،  سلسرله مراتر   یبزرگترر برر مبنرا   هرای   سازمان وکارکنران باشرد. در سرازمان   

تواند صورت گیرد. توجه بره ایرن     می سازماندهی براساس مدیران عالی، میانی و عملیاتی

شرود و   می است که با سازماندهی دانش سازمانی نیاز فرآیند به دانش ارضا ینکته ضرور

 .تر تقسیم شود یکاربردهای  تواند به زیر سیستم می سیستم مدیریت دانش

 فناوری اطلاعات 

ها، ارتباطات و اطلاعات و پررنگ تر شدن کاربرد آنها  یگسترش روزافزون فناورتوجه به 

روزمره بر کسی پوشیده نیست و کشورها به منظور عقب نمانردن از ایرن   های  در فعالیت

کراربرد اطلاعرات و    یگردونه در زمینه کسب تجارب و آشرنایی برا آخررین دسرتاوردها    

با تکیره   یسنتی در سیاست گشارهای  چارچوب ارتباطات گام برمی دارند. خارج شدن از

 یبروکراتیرک، از برین رفرتن سراختارها    هرای   بر آمار و اطلاعات قابل استناد، حش  نظام

، استفاده از یدر برنامه ها، پشیرش اصول کاربرد یغیرضرورهای  ، کم کردن هزینهیمواز

. کره در آنهرا   و اجتمراعی ..  یاقتصراد هرای   اطلاعات توسط مردم و هماهنگ شدن نظام

و آمروزش   یوجرود دارد، از طریرق فرهنرگ سراز     مسئو نارتباط تنگاتنگ بین مردم و 
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را در سرطوح مختلرف    یافرزایش کرارایی و بهرره ور    مسئو نمردم توسط  یعمومی برا

 کاربرد اطلاعات حلقه واسطی خواهد بود کره  یآورد و بدون شک فن آور می جامعه پدید

 د.پیشرفته قرار ده یمره کشورهاتواند کشور ما را در ز می

متفراوت کررده اسرت    هرا   اطلاعات و ارتباطات عصر حاضر را برا سرایر دوران   انقلابوقوع 

 بره حسراب   یاگرچره راه آهرن جدیردترین فنراور     مریلادی 19که در اواسط قرن  یبطور

ارتباطرات واطلاعرات بره     یکسب وکار شد ولری فنراور  های  آمد و موجب تغییر روش می

، اجتمراعی، سیاسری، فرهنگری، دولرت، امنیرت،      یاقتصراد هرای   دگی حروزه دلیل گستر

 بهداشت، اشتغال و... اثر را تحت تاثیر قرار داده است .

هرای   را در تمرامی عرصره  ای  اطلاعات و ارتباطات، بدون شک تحرو ت گسرترده   یفناور

اسرت  ای  به گونه یبشریت به دنبال داشته و تأثیر آن بر جوامع بشر یاجتماعی و اقتصاد

 یا که جهان امروز به سرعت در حال تبدیل شدن به یک جامعه اطلاعراتی اسرت جامعره   

و  ینقرش محرور   یکه در آن دانایی و میزان دسترسری و اسرتفاده مفیرد از دانرش، دارا    

و آینرده   یتعیین کننده است گستره کاربرد و تاثیرات آن در ابعاد مختلف زندگی امرروز 

از  یتررین مباحرف روز جهران مبردل شرده و توجره بسریار       به یکی از مهم یجوامع بشر

اطلاعرات و   یامرا در تعریرف فرن آور   . جهان را به خود معطرو  کررده اسرت    یکشورها

، سرازماندهی، ذخیرره و نشرر    یعبارت است از گردآور یتوان گفتع فن آور می ارتباطات
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و مخرابرات  ای  نره اطلاعات اعم از صوت، تصویر، متن یا عدد کره برا اسرتفاده از ابرزار رایا    

اطلاعرات و   یصورت پشیرد .صر  نظر از تعاریف متنوع و دامنره وسریع کراربرد فرن آور    

، دسترسی سریع به اطلاعات و انجرام امرور   یمختلف زندگی بشر یها ارتباطات در بخش

تررین   یزمرانی، محرور  هرای   بدون در نظر گرفتن فواصل جغرافیایی و فارغ از محدودیت

 است. یدستاورد این فن آور

ی نروین اسرت کره از    انقلابر اطلاعات در حال ایجراد   یدر سراسر جهان ارتباطات و فنّاور

ترازه و  هرای   ظرفیرت  انقلابصنعتی است این  انقلابلحا  اهمیت و ابعاد تاثیرگشارتر از 

داده و ابزارهایی به وجود آورده کره ماهیرت    یبه محدوده هوش و دانش بشر یچشمگیر

ر داده است نخستین کشرورهایی کره وارد عرصره جامعره اطلاعراتی      کار و زندگی را تغیی

شوند بیشترین بهره را خواهند برد، آنها خط مشی کشورهایی را تعیین خواهند کرد کره  

گیرند در مدتی  باید این مسیر را دنبال کنند اما در مقابل کشورهایی که کند تصمیم می

اشرتغال مواجره    یو نیرز تنگنرا   یشارکمتر از یک دهه با افت ناشی از میزان سررمایه گر  

از صاحبنظران، عصر حاضر را عصر تغییر، عصر اطلاعات و بره تبرع    یخواهند شد. بسیار

 .اند اطلاعات نامیده یآن عصر فناور

از تحرو ت   یاطلاعات و ارتباطات به عنوان محور بسیار یموثر فناور ینقش و کارکردها

بره عنروان یکری از ابزارهرا و      یه ایرن فنراور  کر  یانکارناپشیر است به طرور  یامر یامروز
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هرای   شود. با این حال زمانی بیشرترین ظرفیرت   توسعه همه جانبه محسوب می یبسترها

مختلرف،  هرای   آن در عرصره های  یبه فعل مبدل خواهد شد و توانمند یبالقوه این فناور

خصوصررا ارائرره خرردمات رسررانی برره نررواحی روسررتایی، مشررخص خواهررد شررد کرره بررا    

نقش خدمات رسانی این  یمنطقی و اصولی مورد استفاده قرار گیرد. ایفاهای  یریز برنامه

 متنروع از عوامرل  هرای   است که مستلزم زمان بوده و متراثر از مجموعره   یفرایند یفناور

 باشد . می

توانرد   مری  ICT صرحی ، گسرترش   یدهد کره برا برنامره ریرز     تجربیات جهانی نشان می

 یهرا  ع خدمات بهداشتی، آموزشی و دولتی، ایجاد فرصتدسترسی مردم روستایی به انوا

و ترویجری،   ی، کشراورز یتولیرد  یهرا  شغلی، افزایش سرط  آگراهی در زمینره فعالیرت    

 یدر حال حاضر این فناوریر زراعی و . . . را بهبود بخشد. زراعی و غ محصو تبازاریابی 

بره گسرترش آن   است نسربت    زمایران در حال گسترش است و  یبه سرعت در شهرها

تواند با ایجراد جهرش در انتقرال اطلاعرات و      می یدر روستاها نیز اقدام گردد. این فناور

سرنتی برین    یارتباطات، روستاها را از حالت انزوا خارج ساخته و با از بین برردن مرزهرا  

در توسعه روستایی و ایجاد تعادل و توازن بین شهر و روسرتا و   یشهر و روستا نقش موثر

 گی آنها داشته باشد. یکپارچ
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، یاثررات متبرت و منفری اقتصراد     ICT تجربه جهانی نشان دهنده آن است کره توسرعه  

اطلاعرات و   یبر روستاها به همراه داشته است .فنراور  یسیاسی و زیست محیطی بسیار

رسانی صرحی  و بره    اطلاعارتباطات از جمله مهمترین عواملی است که میتواند از طریق 

و هررا  سررط  آگرراهی و آمرروزش آنهررا مرروثر برروده و زمینرره  یدر ارتقرراموقررع برره جامعرره 

همه جانبه توسعه ترویج روستاها را فراهم نماید و در ترویج مکترب کوشرا   های  زیرساخت

 باشد.

مطالعات اندک گششته در خصوک توسعه خدمات به ویرژه از رهگرشر مردیریت دانرش و     

سی و تحقیق ویژه ای را پدید آورده در سازمان مورد مطالعه، فرصت برر اطلاعاتفناوری 

است از سوی دیگر در نظر گرفتن قابلیتهای مدیریت دانش به عنروان نقرش میرانجی در    

 در مطالعات کمی مورد توجه بوده است.  اطلاعاتتوسعه خدمات بر مبنای فناوری 

 یاطلاعات چره در مرحلره تردوین کره مبنرا      یمدیریت دانش و فناور ینظامها یبا اجرا

آنهرا، کره مبرین جنبره      یمدیران ارشد را دارد و چه در مرحلره پیراده سراز    یمه ریزبرنا

عملیاتی این وظایف است و چه در بحرف نظرارتی ایرن وظرایف کره جنبره کنترلری برر         

بالنده ترر سراختن ارزشرها و هنجارهرایی کره       یتوان گامی بزرگ برا کارکنان را دارد می

 سازند برداشت . می بازار رهنمون یهاسازمان را در جهت تمرکز بر بازار و نیاز
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کیفیت خدمات، این معنی را بره ذهرن    یاطلاعات و ارتقا یوجود رابطه متبت بین فناور

 ایجراد مزیرت رقرابتی سرازمان محسروب      یبررا  ییک منبع کلید IT سازد که می متبادر

نگراه و  ب یارزش را به سرودآور  با ترینگردد .با ایجاد این فرهنگ سازمانی، کارکنان  می

 یشود کارکنان در جهت سه پارامتر مشتر دهند. ارزش موجب می می مشتریان ینگهدار

سازمان گام بردارند که این خرود منتهری بره عملکررد      ی، تمرکز بر بازار و سودآوریمدار

مدیریت دانش بر عملکرد سرازمان ایرن    یبهتر سازمان میگردد. همچنین تائید تاثیرگشار

توانند با عنایت ویژه به تدوین و  می رساند که مدیران سازمان می رمعنی را به ذهن متباد

 کیفیت خدمات به طور متبت تاثیر بگشارند.  یاین نظام بر ارتقا یپیاده ساز

باید اظهار داشت با توجه به وظایف اسرتراتژیک سرازمان، مردیریت     یبه عنوان جمع بند

صورت غیر ضمنی توسعه دهرد.   تواند فرهنگ دانشی را چه به صورت ضمنی و چه به می

بره ویرژه مردیریت     یمرتبط برا وظرایف راهبررد    یبه تصمیم گیریهاباید در واقع مدیران 

 یفنراور  یدانش توجه ویژه داشته باشند. از طرفی از برآیند رویه مدیریت دانرش و اجررا  

 ، گسترش بازار و فروش بیشتر سازمان حاصرل یمدار یرشد مشتر یاطلاعات، زمینه برا

سازمان خواهرد   با یبه طور یقین عملکرد  یگردد و سرنوشت محتوم چنین کارکرد می

 .بود
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 توصیه های کاربردی

کیفیرت خردمات سرازمان     یاثر متبتری را در ارتقرا   IT باتوجه به اینکه مدیریت دانش و

خردمات  ) گردد بررسی شود این دو نظام در چه حوزهایی از خردمات  می دارند، پیشنهاد

بیشترین اثر را دارند و براساس اهمیت  (توجه به پرسنل، حمل و نقل و ...پس از فروش، 

 .انجام گردد IT مدیریت دانش و یبکارگیرها  این حوزه

کیفیرت خردمات    ی، مدیریت دانش تاثیر متبتی را بطور مستقیم در ارتقااینکهباتوجه به 

 :دنباید موارد زیر را مورد توجه قرار ده هادارد سازمان

 از بروز تعبیر اشتباه دانش، بایستی نظارت کافی صورت گیررد.   یر جلوگیره منظوب

همچنین مدیران باید کارکنان خود را جهت درک و تعبیر درسرت دانرش آمروزش    

 .سازمانی، تضمین کنند یفرآیند یاد گیر خلالدهند، به این معنی که در 

 تند که سرازمان  دانند چه دانشی موجود است و بدنبال دانشی هس افراد سازمان می

 نیازمند آن است

 سازمان قابل دسترسی باشد یهمه اعضا یدانش جدید بسرعت خلق شده و برا 

 سرازمان   یصورت گیرد تا دانش معتبر و قابل اعتمراد در فرآینردها    زم یکنترلها

 .قرار گیرد

 مدیریت دانش بوسیله فرهنگ سازمانی در کل سازمان گسترش یابد. 
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 ن داده و فرمهای متنوعی برای نشر دانش داشته باشدسازمان کتابخانه، مخاز. 

    سازمان روش های متنوعی برای توسعه دانش کارکنان و ارتقا آنها براسراس دانرش

 .داشته باشد

کیفیرت   یاطلاعرات تراثیر متبتری را بطرور مسرتقیم در ارتقرا       ی، فنراور اینکهباتوجه به 

 :دنرار دهباید موارد زیر را مورد توجه ق هاخدمات دارد سازمان

 اطلاعات به روز شوند یموجود فناورهای  افزار به سهولت در زیرساخت افزار و نرم سخت. 

 مختلف به اشتراک گشاشته شوند یو اطلاعات در بین واحدهاها  داده 

 اطلاعات به هم متصل شوند یفناورهای  سازمان از طریق شبکه یتمام واحدها 

  سهولت قابل انجام شودجستجو در سایت شرکت و خرید اینترتی به 

  در صورت خطا در تراکنش، سازمان سرعت عمل سایت در حل آن و توانایی سایت

 در راهنمایی افراد را ارتقا بخشد

  مشرخص باشرد و باتوجره بره دسترسری       یطبقره بنرد   یاطلاعات در سرازمان دارا

 اطلاعات، انتشار یابد

 تقا  یابدمیزان سهولت دسترسی به اطلاعات و بازیافتن اطلاعات ار 

 اطلاعات افزایش یابد یقابلیت درک اطلاعات و ارتباطات و سازگار. 
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