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 فرايند كيفيت فراگير در رويارويي با عصر دانايي
 ) س(دانشگاه الزهرا -جعفر باقري نژاد 

 
 

 :چكيده
در  قرن جديد بنگاههاي مبتني بردانش در عرصـه اقتصـادي از             . درعصر اقتصاددانايي ، دانش اثر مستقيمي بر نواوري بويژه در صنايع جديد وبا رشد سريع دارد               

و دانش، نقش فزاينده اي در تعيين بازدهي سرمايه گـذاري هـاي مـالي ،تحقيقـاتي     ) صنعت وخدمات( ميزان، شدت وكيفيت روابط توليد.نقش غالب برخوردارند  
مديريت بردانش ودانايي،  مفاهيم وكاربرد تصميم گيري هاي سـازماني را گسـترش              . واموزشي برحسب رقابت جويي، رشد،ايجاد شغل وكاروكيفيت زندگي دارد        

تئوري هاي پايه اي نظير مديريت كيفيـت        . شامل موضوعاتي نظير بررسي مستمر محيط بنگاه،تبيين وتفسير وضعيت محيطي و يادگيري بنگاه مي باشد              داده و   
ق وادغام مـديريت    براي سازگاري با شرايط جديد سازمانها در قرن جاري ، تلفي          . فراگير براي ايفاء نقش تكميلي در توسعه سازمانهاي مدرن نيازمند بازنگري اند           

 كيفيت فراگير با تئوري هاي مديريت دانايي
)(Knowledge Managementضروري بنظر ميرسد  . 

در اين راستا ابتدا مقايسه اي بين ان دواز نظر مفـاهيم            .اين مقاله قصد داردنگرش يكپارچه اي را در ارتباط با مديريت كيفيت فراگير ومديريت دانايي بيان نمايد                
 .ستراتژي ها منعكس ميگرددوسپس نگرش جامع حاصل از ادغام انها بمنظور ايفاء نقش تكميلي در سازمانها مطرح ميشود، اهداف وا

 
 :كليد واژه

 مديريت كيفيت فراگير-تقابل فرايند مديريت كيفيت فراگير ومديريت دانش-مديريت دانش ودانايي
 :مقدمه.١

، بنگاهها وسازمانها  بـا بهـره بـرداري ازتكنولـوژي اطلاعـات وارتباطات،بايـد توانـايي        )knowledge Based Economy( در اقتصادهاي مبتني بر دانش 
امـروزه بـا    .ايجادسيستم هاي مديريت دانش، انتشار وكنترل دارايي هاي ملموس وغيرملموس سازمانها را تسهيل ميكنـد              . ورقابت جويي خود را ماكزيمم نمايند     
، صنايع اخيرا تشكيل شده ويابا شكل دهي مجدد هستند كـه حاصـل نـواوري     )Emerging Industries(صنايع نوظهور. پديده صنايع نوظهورنيز مواجه ايم

هاي تكنولوژيكي، تغيير در روابط هزينه نسبي، ظهور خواسته هاي جديد مشتريان يا تغييرات اقتصادي و جامعه شناسي مي باشند، بطوريكه فراورده يا خـدمات                         
ازويژگي هاي اساسي صنايع مذكور، از ديد تدوين استراتژي اين است كه هيچگونه قواعـد بـازي در              .رصتهاي تجاري مناسب ارتقا مي بخشد     جديد را به سطح ف    

مسئله رقابت در اين صنايع به قواعد تدوين شده اي وابسته است كـه بنگـاه تحـت ايـن قواعـد مـي توانـد خـودش را بـا شـرايط وفـق داده و                                     .ان وجود ندارد  
صنايع نوظهور در تمامي بخش هاي صنعتي، از صنايع دانش بر با تكنولوژي هاي جديد نظير بيوتكنولوژي وفتونيك تـا صـنايع خـدماتي از بخـش                           .گرددشكوفا

ابع انسـاني دارايـي     من ـ. در اين صنايع توليد دانش، انتشار ومديريت بران از اولويت بالايي برخوردار است              .هاي جاافتاده نظير معادن وكشاورزي قابل مشاهده اند       
 .عمده ان بحساب مي ايد وموفقيت بنگاههادر سايه كاربرد نواورانه تكنولوژي غالب وزمينه وپايه دانش انها حاصل ميشود

 ازطرفي سازمانهاي امروزي داراي ويژگي هاي  پويايي، رقابت جويي، دانـش پايـه ودانشـگرايي، انعطـاف پـذيري و قـدرت انطبـاق بـا شـرايط محـيط متغيـر                                
در قرن بيست ويك كمتر سازماني مي تواند صرفا به توانمندي داخلـي خـود بـراي كسـب                   . وفشارهاي اقتصاد وتجارت جهاني وتغييرات تكنولوژيكي مي باشند       
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ود و بـه موفقيـت      لذا بررسي ها وپژوهش هايي لازم است تا دانش وتئوري هاي جديدي توسعه داده ش              .مزيت رقابتي در بازار هاي ملي وبين المللي متكي باشد         
 .بنگاهها وسازمانها در اين زمينه با تكيه بر دانش وكيفيت بينجامد

مـديريت نيـز   . هرچند دانش بيشتر شناختي و شخصي است اما بطور فزاينده اي بعنوان منبع حياتي سازماني تشخيص داده شده كه موجب نفوذ در بازار ميشـود         
ي مفاهيم وكاربرد هاي تصميم گيري هاي سازماني را توسعه داده و شامل موارد گسـترده تـري نظيريـادگيري                    شامل فرايند هاي سازماني است و مديريت داناي       
 . بنگاهي و بررسي و پايش محيطي نيزميگردد

 Business Process Reengineering(و بازمهندسي فرايند كسب وكار) Total Quality Management ;TQM( از طرفي مديريت كيفيت فراگير
; BPR( در حاليكه دانش وبويژه دانش فني وكاربردي به ارزش كالاها وخـدمات مـي   .،به سازمانها كمك ميكنند تا در اموري كه انجام ميدهند ، كارامدتر شوند

    ,Skyrme).     ٢٠٠٢( افزايد 
ائ نقش مكمل در توسعه  انها ،با تئوري هـاي مـديريت   ويژگي هاي سازمانهاي مدرن ،ايجاب ميكند كه تئوري هاي بنيادي مديريت كيفيت فراگير بمنظور ايف     

 .دانايي ادغام ويكپارچه گردند
 
 :مديريت كيفيت فراگير-٢

 و ( Bounds et al ١٩٨٩ واكلانـد در سـال   ١٩٩٥مديريت كيفيت فراگير در ادبيات دانشگاهي هم بعنوان  موضوع اصلي  نظيرباونـدز وهمكـاران   در سـال   
Oakland, (   خشي از مديريت عمومي  نظيرگريفين و دفت       وهم بعنوان ب )Daft,1995   و Griffin,1996 (    ١٩٩٥جاس وكوگـان در سـال   . مطرح  ميگردد 

 )  Joss and Kogan(مديريت كيفيت فراگيـر ، يـك برنامـه جـامع تغييـر سـازماني        : ، ويژگي هاي مديريت كيفيت فراگير را در تعريف زير خلاصه نمودند
 . راي برقراري ، ايجاد وحفظ فرهنگ بهبود مستمر براساس تعريف مشتري گرايي كيفيت، طرح شده استبنگاه مي باشد، كه ب

. درضمنيكه اصول مديريت كيفيت فراگير بسادگي درك و پذيرفته ميشوند، ولي سازمانها در مراحل عملي وپياده سازي ان بـا چـالش هـايي روبـرو مـي باشـند              
درصد برنامه هاي مديريت كيفيت فراگير بـا        ٩٠ بيان ميدارد كه متجاوز از       ١٩٧٩يفيت فراگير يعني فيليپ كرازبي در سال        بطوريكه يكي از بنيانگذاران نهضت ك     

 درصد برنامه هـاي مـديريت كيفيـت فراگيـر نـاموفق مـي          ٧٠ براورد ميكند كه بيش از       ١٩٩٦در   ) Morgan( اخيرا نيز گارث مورگان   . شكست مواجه ميگردد  
ا براي انعكاس تجارب پياده سازي مديريت كيفيت فراگير در عمل ،نگران كننده اند وبنظر ميرسد قلمـرو وسـيعي بـراي بهبـود رونـدعملياتي                          اين امار ه  . باشند

 . در اين راستا همراهي ويكپارچگي ان با مديريت دانش، شايد بيش از گذشته در موفقيت ان موثر باشد. كردن مديريت كيفيت فراگير وجود دارد
 :مواردذيل را مي توان در راستاي اصول اساسي ان برشمرد . ال مديريت كيفيت فراگير از ديدگاهها و روش هاي مختلفي تعريف شده استدر هرح

 .مشتريان شامل مشتريان داخل  يا خارج سازمان نظير سرمايه گذاران، كاركنان ، تامين كنندگان وتمامي گروه هاي ذينفع مي باشند-
 .از مشتري ،مشتري سالاري و مشتري گرايي هدف اصلي واز اولويت هاي ان استتامين وبراورد ني-
 .هدايت ورهبري فرايند مديريت كيفيت فراگير، از مديريت رده بالاي سازمان تا افراد وگروههاي سازمان را دربرگرفته وپايبندي وباور تمامي انان را مي طلبد-
 .  ابل تمامي گروه هاي ذينفع سازمان عوامل مهم در پياده سازي همه جانبه كيفيت فراگير ميباشنداحترام متقابل ، اعتماد متقابل و فوايد متق-
 .سطوح بالاي صداقت، سلامت ،اعتماد واطمينان وشفافيت در رفتار از عوامل اساسي مي باشند-
 .ازد تا احساس كنند كه سازمان متعلق به انان استكيفيت فراگير به كاركنان فرصت مشاركت و ايفاء نقش در امور را ميدهد ومحيطي فراهم ميس-
 .مديريت كيفيت فراگير شامل بهبود مستمر وقابل اندازه گيري در تمامي سطوح سازمان است-
 .مديريت كيفيت فراگيرنيازمند عملكرد سازگار ودقيق وبااستاندارد بالا در تمامي حوزه هاي سازمان است-
 ).١٩٩٥هلارد، (يابي به كارايي واثربخشي درسازمان  از اهداف كيفيت فراگير استاستفاده بهتر از منابع براي دست-
دركل جهت گيري كيفيت فراگير  درراستاي ايجاد اعتماد ووفاداري دوطرفه بين كاركنان وسازمان است تـا زمينـه تحقـق اهـداف سـازمان فـراهم ورونـد ان          -

 .تسهيل گردد 
 تبديل يك سري ورودي شامل مواد خـام و تجهيـزات كارخانـه اي، روشـهاي اجرايـي وروشـهاي توليـدي، اطلاعـات                         از ديد سيستمي ، كيفيت فراگير، فرايند      

خروجي ها عبارتند از كالاهـا، خـدمات، اطلاعـات، اثـارمكتوب  وهرنتيجـه اي كـه نيازهـاي        . ودانش، نيروي انساني ومهارتهاي انها به خروجي هايي مي باشد  
 . اورده سازدمشتريان وانتظاراتشان را بر
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 : زيرمنعكس ميگردد١ در شكل ١٩٩٦در اين رابطه چارچوب زير با اعمال اندك تغييري در ساختار اكلاند وسوهال در سال 
 :تامين كنندگان وعرضه كنندگان:                                                                               مشتريان

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 سيستم مديريت كيفيت-١شكل

 : مديريت دانايي-٣
 Corporate (دانـش بنگـاه   .دانش، كه فرايند هـا وتوانـايي هـاي تصـميم گيـري سـازمان هـا را پشـتيباني ميكنـد،منبع بسـيار حيـاتي بـراي بقاءانهاسـت             

Knowledge (           هشامل حقايق وواقعيتها، قواعد،مدلها ومفاهيمي است، كه تصميمات روز به روز بنگا)دانش، ميتوانـد   . رادر سطوح مختلف شكل ميدهد    ) سازمان
مـديريت بـر   . اما انچه كه مهم است، مديريت بر اين دانش، در سـطح سـازمان اسـت            .صريح ومكتوب باشد يا ضمني ودر مغز افراد وانباشتي از تجربه انان باشد            

در .  ايجاد، گرداوري، سازماندهي ، انتشار، استفاده وبهـره بـرداري مـي باشـد              دانش، مديريت صريح وسيستماتيك دانش حياتي وفرايند هاي مربوط به ان يعني           
امـروزه ضـروري اس     . برقرار وبطور مناسبي در سراسـر سـازمان بـه اشـتراك گذاشـته ميشـود               ) سازمان(واقع چرخش وجريان بين دانش كاركنان ودانش بنگاه       

نه بايد بران مديريت نموده واز اين دارايي هاي دانش، استفاده كننـد ومـاكزيمم بازگشـت راداشـته                   بنگاهها  بدانند دارايي هاي دانش ودانايي انها كدامند؟وچگو        
 . باشند

، دانش مربوط به بازار ها، كالاها،تكنولوژي ها وسازمانهاسـت كـه در يـك بنگـاه ويـا كسـب وكـار وجـوددارد         Knowledge assets) ( دارايي هاي دانش 
مديريت بر دانش نه تنها مديريت بر اينگونـه         . بهره فراوان وارزش افزوده بدنبال دارد     )  سازمان(چنين دانشي،براي بنگاه    . وياضرورت انباشت ان احساس ميشود    

بنـابراين مـديريت دانـايي      . دارايي هاست ، بلكه شامل مديريت بر فرايند هايي نظير توسعه دانش، حفظ ونگهداري دانش، كاربرد واشتراك فراگير ان مي باشـد                     
همچنـين برنامـه ريـزي ونظـارت بـر اقـدامات وعمليـات              .ش، شامل شناسايي وتحليل دارايي هاي دانش موجود ولازم وفرايند هاي مرتبط با انها مي باشد               ودان

 . بمنظور توسعه دارايي ها وفرايند هاي مذكور، در حصول به اهداف سازماني حياتي است
 ، مديريت دانايي رامجموعه اي از فرايند هايي ميداند كه مديريت بر توليد، انتشـار                ١٩٩١ برايان نيومن    .مديريت دانايي از ديدگاههاي مختلف تعريف شده است       

،معتقد است كه واژه مديريت اطلاعات زماني مطرح شده كـه افـراد اطلاعـات را بعنـوان منبـع مهـم                 ١٩٩٦مارتن سيريس   . واستفاده از دانش را فراهم ميسازند     
در حـال حاضـرنيز سـازمانها  بـه          .ختند واز ان استفاده كردندو بدنبال ان، تحليل اطلاعات وبرنامه ريزي اطلاعات رواج يافتـه اسـت                سازماني وقابل مديريت شنا   

دانش بعنوان منبع ودارايي مهم مينگرند، مقهومش اين است كه نياز به جستجوي راههايي براي مديريت بر دانش در سازمان احساس ميشود وبايد تكنيك هـا                          
بـا اسـتفاده از ايـن تكنيكهـا ميتـوان تحليـل       .هايي بعنوان بخشي از تكنولـوژي دانـش، توسـعه يابنـد تـا بـه تحليـل منـابع دانـش در سـازمان بپردازنـد               وروش
درتحليل دانش، منبع دانش مدلسـازي ميشـود بطوريكـه    . را اجرانمود ) Knowledge  Planning(وبرنامه ريزي دانش  ) Knowledge Analysis(دانش

تحليـل  .در تحليل دانش، تكنيكهاي مدلسازي وكسب دانش مورد اسـتفاده قـرار ميگيرنـد       . وان مفيد بودن ،نقاط ضعف ومناسبت ان در سازمان را تحليل نمود           بت
 .دانش گام ضروري براي توانايي مديريت بر دانش سازمان است

 :ورودي ها
 مواد،روشهاي اجرايي،

نيكها وروشهاي تك
 توليد،تجهيزات كارخانه

 مهارتها ودانش.افراد

 :خروجي ها
 كالاها،خدمات،اطلاعات،

اثارمكتوب، وهرنتيجه اي كه 
خواسته ها ونيازهاي مشتري را 

 برطرف سازد
 

 فرايند مديريتي

 مدار بازخور
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 نمايد و يك برنامه چند ساله را تـدوين كنـد كـه چگـونگي توسـعه منـابع دانـش                      پس از اجراي تحليل دانش ، سازمان قادر است براي اينده خود برنامه ريزي             
سازمان  از طريق اموزش نيروي انساني يا با توسعه سيستم هاي مبتني بر دانش براي پشتيباني كاركنان يا با ابزار هاي ديگر را پيش بيني نمايـد و سـازمان را                                

 .است ) Knowledge Planning( مه ريزي دانش  اين فراگرد، برنا. در موقعيت رقابتي تثبيت كند
نيز مطرح ميگردد، و ان كـاربرد تكنيكهـا وروشـها از حـوزه هـاي       ) Knowledge Technology(در راستاي تحليل وبرنامه ريزي دانش، تكنولوژي دانش 

 ، بفرم سيستم هاي خبره وسيستم هاي پشـتيبان تصـميم            سازمانها تا به امروز تجاربي از تكنولوژي دانش       .هوش مصنوعي و سيستم هاي مبتني بر دانش است        
 :زير نشان داده شده است٢چارچوبي براي مديريت دانش در شكل .انباشته اند

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                             تكنولوژي
 
 
 
 
 

  چارچوب مديريت دانش-٢شكل
.  ، سازماندهي، به اشتراك گذاري وتحليل اگاهانه وجامع منابع دانش  بصورت اسناد،مهارت كاركنان وغيـره مـي باشـد                   بهر حال مديريت دانش بنگاه،  گرداوري      

مديريت دانايي به بهره برداري وتوسعه دارايي هاي مبتني بـردانش يـك             : رويكرد پروژه گرا را در مورد دانش بكار ميگيرند         ١٩٩٨داون پورت وهمكاران در سال      
دانشي كه بايد مديريت بران صورت پذيرد، شامل دانش مكتوب، مسـتند ومـدون وهـم شـامل دانـش ذهنـي            . د گسترش اهداف ان مربوط ميشود     سازمان با دي  

. مديريت بر اين دانشها شامل تمامي فرايند هاي وابسته به شناسايي، به اشتراك گذاري ومبادله وايجاد دانـش ميگـردد                   . وضمني وغير مكتوب ومدون مي باشد     
در واقـع از ديـد سيسـتمي        . قق اين امر نيازمند سيستم هايي براي ايجاد ، حفظ وذخيره دانش و ترويج وتسهيل اشتراك دانش و يادگيري سازماني مي باشد                     تح

گـردد و داده واطلاعـات      در ورودي با تركيبي از دانش نيازها وتوقعات مشتريان ، دانش مواد خام ومنابع مورد استفاده ، دانش كالاها وخدماتي كه بايـد عرضـه                          
. فرايند تبديل دانش در واقع يك فرايند تغيير ورودي به خروجي يا فراينـد بهسـازي وبهبـود  تلقـي ميشـود     . ودانش دانشگاهي ودانش تكنولوژيكي مواجه است   

 : زير منعكس ميشود٣ در شكل ١٩٩٩سيستم مذكور با تغيير اندك در چارچوب پيشنهادي ارميستد در سال 
 
 
 
 
 
 
 

 فرهنگي-موضوعات اجتماعي
 
 
 
 
 

         
 لوژيتكنو                              

توليد وكسب 
 دانش

ذخيره و 
 دانش سازماندهي

 كاربرد دانش توزيع دانش
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 :               تامين كنندگان وعرضه كنندگان        :         مشتريان

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مديريت دانايي-٣شكل
ايجـاد  فرايند مذكور همچنـين شـامل       .  فرايند تبديل دانش شامل افزايش دانش فرايند ها، فراورده ها وخدمات وحفظ و تبلور ان در اشياء  است                   ٢مطابق شكل   

در فرايند تبديل دانش،برقراري محـيط مناسـب   . وكسب دانش،ذخيره وسازماندهي، انتقال واشتراك دانش، ويا بهبود دسترسي به دانش وكاربرد ان تلقي ميگردد           
انها وملل بسيار مهم ميباشـد و       در عصر اطلاعات ودانايي كه كسب مزيت رقابتي در توسعه سازم          . ومساعد براي توسعه، كاربرد و انتقال دانش بسيار حياتي است         

انباشت توانايي هاي تكنولوژيكي از ضروريات تلقي ميگردد، دانش متبلور ومستتر در كالاها ،خدمات و سرمايه هاي فكري ومعنوي ودرك وشناخت نيـاز هـاي                         
 ان است كه مديريت دانايي ، دانـش و منـابع انسـاني      اين فرايند بطور وضوح بيانگر    . مشتريان ازجمله مهمترين خروجي هاي فرايند تبديل دانش مطرح ميشوند         

مـديريت دانـايي بـر ايجـاد دانـش، انتقـال ان       . را بعنوان ورودي هاي اصلي مي پذيرد وخروجي هاي مطلوبش دانش وسرمايه هاي معنوي كاربردي مي باشـد        
اين امر غني سـازي دانـش مشـتريان، تشـكيل سـرمايه دانـايي و       . رندوتبلور دانش در كالاها وخدمات تاكيد ميكند تا در خدمت اهداف مختلف سازماني قرارگي           

 مشاهده ميگردد كه مديريت دانايي و مديريت كيفيت فراگير بعنوان سيسـتم هـاي تبـديلي                 ٣ و   ١از اشكال   . توسعه دسترسي فزونتر به دانش را موجب ميگردد       
نش، اطلاعات ومنابع انساني را در ورودي مي پذيرند و دانش كـاربردي وسـرمايه فكـري                هردوي انها دا  . اند كه ورودي هايي را به خروجي هايي تبديل ميكنند         

 نقـاط   ١٩٩٨ميلتـرا در سـال      . در هرحال هريك داراي نگرش ،تمركز واستراتژي هاي متفاوتي اند         . معنوي را به شكل هاي مختلف در خروجي نتيجه ميدهند         –
 :اگير را بشرح زير ارائه ميكندتشابه و تفاوتهاي مديريت دانايي ومديريت كيفيت فر

 وجوه مشترك مديريت كيفيت ودانش: ١جدول 
 مديريت كيفيت فراگير مديريت دانايي

 بهبود مستمرو ارزيابي براي حصول به رضايت مشتري بهبود مستمر ويادگيري از ديگران
ارزش دهي واهميت قائل شدن براي كاركنان و سرمايه 

 هاي فكري
 ئل شدن براي كاركنان و سرمايه هاي فكريارزش دهي واهميت قا

 اموزش رسمي وكاربردي وتوسعه كاركنان توسعه كاركنان و قابليت ها
 توانمند سازي و مشاركت توانمند سازي و مشاركت

 تيم سازي وكار تيمي وتوسعه همكاري ها تيم سازي وكار تيمي وتوسعه همكاري ها
 كسب اگاهي ودانش مشتريان وبازار  وشركاكسب دانش رقبا، مشتريان، تامين كنندگان

 انتخاب واستفاده از داده واطلاعات وافزايش كانالهاي ارتباطي تسهيل وبهبود دسترسي به دانش
 بهبود كيفيت وكارايي تصميم گيري وتصميم سازي بهبود كيفيت وكارايي تصميم گيري وتصميم سازي

 :خروجي ها
معنوي ، دانش -سرمايه فكري

 .تبديلي افزوده شده
دانش مستتروموجود در 

 مشتريان وكالاها

 :ورودي ها
دانش متبلور ومستتر مربوط به 

 .ومشتريان مواد، منابع
 اده واطلاعاتد

 فرايند تبديل دانش

 مدار بازخور
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 :كس شده استازطرفي وجوه افتراق وتفاوتها در جدول زير منع
  وجوه افتراق وتفاوتهاي مديريت كيفيت ودانايي٢جدول 
 مديريت كيفيت فراگير مديريت دانايي

وجود دانش  در كادر، مشتري ،كالاها ، فرايند ها وخدمات 
 )منظور دانش متبلور ومستتر(

 استفاده بهتر از منابع براي حصول به اثربخشي وكارايي

 تلاش براي برتري وشايستگي از طريق الگوگيري وغيره قابتيتوجه به دانش بعنوان مزيت ر
 عملكرد سازگار،هماهنگ با استاندارد بالا در سرتاسرسازمان  دستيابي به بهره وري زيادتر ازطريق استفاده دانش

توليد وانتشار دانش جديد و متبلور در تكنولوژي ها و 
 فراورده هاي جديد

يمي  با تمركز بر مشتري گرايي رهبري كارامد وپايبندي به كار ت
 ونتيجه گرايي

 اندازه گيري كيفيت بااستفاده از داده ها وابزار ها  پژوهش وكاوش براي منابع جديد اطلاعاتي
مديريت بر مبناي واقعيتها وسلسله عمليات ، احترام واعتماد  تطبيق دانش با نياز هاي بازار 

 فع متقابل وفوايد متقابل تمامي گروه هاي ذين
 :در سازمانها) كيفيت ودانايي( نگرش تلفيقي ويكپارچه مديريتي-٣

چنانچه مفاهيم مديريت دانايي وفرايند كيفيت تلفيق . جداول فوق الذكر نقاط قوت وجنبه هاي تكميلي فرايند هاي مديريت دانايي وكيفيت را نشان ميدهند
بر اين اساس فانگ وبراير  چارچوب ادراكي زير . بود كيفيت وافزايش بهره وري افزوده خواهد شدشوند، اثر بخشي فرايند مديريت كيفيت،  در دستيابي به به

 زير نشان ميدهد كه برتري وشايستگي سازماني از طريق تلفيق مقاهيم مديريت دانايي وكيفيت فراگير و ٤چارچوب شكل . را براي تلفيق انها بيان مي نمايند
با توجه به محيط پر تلاطم و عدم اطميناني امروزي، سازمانها با موضوعات حياتي نظير تطبيق، بقاء .  حصول استدرتعامل با تغييرات محيطي قابل

صرفا از طريق توليدو ايجاد، كسب ، تبلور وكار برد  دانش است كه سازمانها بر اين موضوعات حياتي مديريت كنند وبه مزيت رقابتي . وشايستگي ها مواجه اند
 .كاوش براي منابع اطلاعاتي وتكنولوژي هاي جديد وكسب انها به سازمانها كمك ميكند تا در كسب سهم بازار كالا ها وخدمات موفق گردند.دست مي يابند

  هم تركيب. در واقع مديريت دانايي ومديريت كيفيت فراگير مكمل هم بوده وتلفيق وتركيب ويكپارچگي انها مي تواند زمينه مزيت رقابتي را فراهم سازد
دانش واگاهي ودرك وشناخت نياز هاي . افزايي دومديريت مذكور، چرخه اي از بهبود وتوسعه تشكيل ميدهد وبه شايستگي هاي سازماني منتهي ميشود

در .دانش متبلور ومستتر در كالاها وخدمات كيفي براي حصول به رضايت مشتري حياتي است. مشتري ونيازمندي ها ، پيش نياز رضايت مشتري است
معنوي ودانش -ضمنيكه مديريت كيفيت فراگير ، نتيجه گرا است وتاكيد بر بهينه سازي منابع وبهره وري بيشتر دارد، استفاده بهتر از دارايي هاي فكري

 در سازمانها تعقيب در نتيجه براي موفقيت لازم است ، نگرش تلفيقي ويكپارچگي مديريت. ازطريق مديريت دانايي، كليد حصول به نتايج مطلوب مي باشد
اگرچه . بعبارت ديگر مديريت كيفيت فراگير بايد بر تغييرات محيطي نظارت كند واز طريق بهبود ظرفيت ها ومهارتهاي مديريت دانش با انها مواجه شود. گردد

 :با موارد زير اغاز شده و شكل ميگيرند  زير يكسري گا مها را نشان ميدهد اما در واقع يك سري چرخه هاي مارپيچي وخود انعكاسي ٤مدل تلفيقي شكل
دانش وساير ورودي ها در هر زمان به يك فرايند مديريتي كل نگر وجامع تزريق ميشوند كه خروجي هاي مورد نياز را توليد ميكند و پاسخ فردي وجمعي -

 .ريت فراگير منتهي ميشودكاركنان سازمان را بر مي انگيزد و به يادگيري جديد وتطبيق انها با وروديها وفرايند مدي
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  :عرضه كنندگان             محيط خارج سازمان   :           مشتريان
 
 
 
 
 
 
 
 

    
 
 

      بازتاب وتطبيق يادگيري هاي جديد                                                                
 تلفيق مديريت كيفيت ودانايي:٤شكل 

براي پياده سازي موفق اين نگرش تلفيقي ، درك وشناخت مديريتي وپايبندي وباور از مديريت رده بالا تا تمامي سطوح وهمچنين تخصيص منابع كـافي لازم                          
د تحـت كنتـرل در اينـد    سرمايه هاي معنوي باي. دانش واگاهي از نياز ها وانتظارات مشتريان وديگر گروه هاي ذينفع بايد دركل سازمان گسترش پيداكند           . است

. وبصورت دانش در كالاها وخدمات انتقال يابند،و بويژه اينكه دانش موجود ويادگيري هاي جديد بطريقي براي تمامي كاركنان در سازمان قابل دسـترس باشـد                        
يري فردي وجمعي با امـوزش پشـتيبان وتوسـعه     تشويق يادگ . دانش، بايد در يادگيري سازماني ايفاء نقش نمايد و فرهنگ مساعدبراي  بهبود مستمر ايجاد شود               

معيارهاي كارايي وعملكرد تدوين شـوند و سـازمانها فرهنـگ همكـاري را              . واشتراك تجارب مربوط به يادگيري هاي جديد وكاربرد هاي ان بايد صورت پذيرد            
اگـر ايـن ابعـاد شـرايط مناسـبي          .  داره يك سازمان نشان ميدهند    محور هاوابعاد اشاره شده مسير كاملي را براي ا        . بجاي فرهنگ رقابتي مورد حمايت قراردهند     

در هر حال اگرچه تعدادي از محققـين نظيـر بسـتر            .نداشته باشند، پياده سازي وفوايد وابسته به مديريت كيفيت فراگير ومديريت دانايي ، دچار تزلزل خواهد شد                
ن زمينـه، مـدلهاي پيـاده سـازي مرحلـه اي را پيشـنهاد نمودنـد، فانـگ وبرايـر  در سـال                          در اي ـ  ٢٠٠٠ و لويت و گيونو در سال        ١٩٩٩فيلد وهمكاران در سال     

پياده سازي همزمان مديريت دانايي ومديريت كيفيت فراگير را  بخاطر هم افزايي ذاتي بين انها پيشنهاد ميكنند و بـراين باورنـد كـه اگـر يـك مـديريت                     ٢٠٠٠
 .مان وجود داشته باشد،  مديريت دانايي امكانات براي حصول به شايستگي سازماني را افزايش خواهد دادجامع بنيادي نظير مديريت كيفيت فراگير در ساز

 
 : جمع بندي-٤

لـذا از   .براي موثرتر بودن، مديريت كيفيت فراگير بايد در سازمانها عملياتي گردد واين امر شامل تغييـرات اسـت ودر مقابـل تغييـرات ، مقاومـت ظـاهر ميشـود                             
، و عطف بـه نـرخ بـالاي شكسـت           )١٩٩٥دانكن وهمكاران   (عمل هميشه پيچيده تر وجالب تر از تئوري است         ) Mintzberg( بنا به گفته مينتزبرگ     انجاييكه  

ضروري است با تئوري هاي جديدي ازجمله مـديريت دانـش ودانـايي تركيـب               ) ١٩٩٦ و مورگان    ١٩٧٩كرازبي  (پياده سازي برنامه هاي مديريت كيفيت فراگير      
البته مفاهيم مديريت دانايي نياز به موشكافي فراوان دارد تا ابعادش بيش از اينها بررسـي وشـفاف گـردد،                 . ه ومدل جامع وتلفيقي انها در سازمانها پياده گردد        شد

مبتنـي بـر دانـش يعنـي تلفيـق          اما انچه كه مسلم است  مـديريت كيفيـت فراگيـر             . كه چگونه مي توان در مديريت بر فرايند هاي عملياتي از ان استفاده نمود             
بـدين ترتيـب بـه سـازمانها كمـك          .ويكپارچگي مديريت دانايي ومديريت كيفيت فراگير ، بهبود مستمر ويادگيري را شفاف و هدايت نموده وتسهيل مي نمايـد                  

سـپرد كـه انسـانها موجـب رويـدادها درسـازمانها            بايـد بـه خـاطر       .ميكند تا نياز ها وتوقعات متغير مشتريان را با بستر مبتني بر دانـش تـامين وبـراورده سـازند                   
بنابراين موفقيت برنامه هاي كيفيت به روابط انساني ديناميـك ومعرفـي سيسـتم هـاي                ). ١٩٨٧گارات  (و سازمانها به مغز وقلب نياز دارند      ) ١٩٨٨ايگان  (ميشوند

 .  انتقال دانش دانشگاهي ودانش تكنولوژيكي ميسر استجديد مبتني بر دانش ومشاركت كل سازمان در تمامي سطوح در فرايند يادگيري وكسب و
 

 فرايند مديريت جامع
 تلفيق مديريت دانايي (

 )وكيفيت

 :ورودي ها
دانش جديد ومتبلور در مواد 

ومشتريان،داده واطلاعات دانش 
 موجود وجديد ،روشهاي اجرايي

وتكنيكهاي توليدي، كادر، 
 مهارتها، كارخانه وتجهيزات

 

 :خروجي ها
 براورد نيازمندي هاي مشتريان

دانش مستتر در مشتريان وكالاها 
فرايند تبديلي فزونتر . وخدمات

 دانش، اطلاعات
معنوي -سرمايه فكري. مكتوبات

 ،ساير نتايج
 

مدار بازخور
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