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چکیده
امروزه ســازمان‌ها از ابزارها و روش‌های نوینی برای شناســائی مســئله، یافتن راه‌حل مناســب و تصمیم‌گیری اصولی اســتفاده می‌کنند و همین موضوع 
وجه تمایز سازمان‌هاســت. مقوله مدیریت دانش یکی از همین روش‌ها اســت. در این پژوهش ابتدا مفاهیم و قابلیت‌های مدیریت دانش تبیین و ســپس، 
توانمندســازهای مدیریت دانش که شامل فرهنگ‌ســازمانی، فناوری اطلاعات، ساختار سازمانی و نیروی انسانی اســت بررسی می‌شود. در ادامه، درباره 
فرایند مدیریت دانش ســازمانی و روش تأثیرگذاری این فرایند بر عملکرد ســازمانی بحث خواهد شد. نتایج حاکی از آن است که سازمان‌ها با مشارکت 
مدیران، کارشناســان و نخبگان حوزه‌های مختلف، باید برای دانش موردنیاز خود نیازســنجی کنند و بر اســاس این نیازسنجی، اهداف دانشی سازمان را 
تعیین و برای تحقق اهداف و همچنین بهبود عملکرد سازمانی، راهبردهای مناسبی را تدوین کنند. در پایان برای بهبود عملکرد و تحقق اهداف سازمان‌ها، 

پیشنهادهایی ارائه شده است.
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مقدمه

محیطی که ســازمان‌ها در دنیای امروز در آن در حال فعالیت 
هستند بســیار پویا و در حال تغییر است. ازاین‌رو سازمان‌ها برای 
بقــا و حفظ پویایــی خود بایــد آمادگی ســازگاری و مدیریت 
تغییرات را در خود ایجاد کنند )ســبک‌رو، صفری شاد، رحیمی 
و عباســی رســتمی، 1397(. این آمادگی، تنها در حوزه فناوری 
و تجهیــزات مرتبط نیســت. اهمیت روزافزون دانــش که عامل 
تعیین‌کننده موفقیت و رقابت‌پذیری سازمان است، اقتصاد دانش 
محور را شــکل‌داده و مدیریت این دارایی مهم را به اساسی‌ترین 
وظیفه ســازمان بدل کرده است )قاســم‌زاده علی‌شاهی، 1394(. 
مدیریت دانش، فرایند تلاش برای فراهم‌آوردن دانش مناسب در 
زمان مناسب و در موقعیت مناســب است که مزیتی رقابتی برای 
ســازمان‌ها ایجاد می‌کند1  )کاروالهــو و گومز، 2017(. مدیریت 
دانــش بر عملکرد ســازمانی و ایجاد مزیت رقابتی پایدار بســیار 

اثرگذار است )دانپورت و گروور، 2001(2  . 
در حال حاضر، دانش مهم‌ترین منبع سازمانی است. بنابراین، 
موفقیــت در مدیریت دانش پیش‌زمینه موفقیــت در فعالیت‌های 
ســازمانی اســت )پارســائیان و ریاحی‌نیــا، 1393(. هدف اصلی 
مدیریــت دانش، تبدیل دانش پنهان به دانش آشــکار و انتشــار 
اثربخش آن اســت تا برای ایجاد مزیــت رقابتی و بهبود عملکرد 
ســازمان فرصت مناســبی را فراهــم آورد )دوراســامی، رامان و 
کالیانان، 2013(3 . سنجش و ارزیابی عملکرد فعالیت‌های سازمان 
از دیرباز موضوع بحث مدیران و پژوهشگران بوده است. یکی از 
مهم‌ترین وظایف مدیر، ارزیابی و کنترل عملکرد سازمان است. 
چرا که اگر اهداف سنجش‌پذیر باشد، دست‌یافتنی ونظارت‌پذیر 

خواهد بود )لین، یانگ، کانگ و یو، 2011(4 . 
همواره مدیران سازمان‌ها در سراسر دنیا، در پی ارتقا و بهبود 
عملکرد برای رســیدن به اهداف ســازمان هســتند. در این راستا 
یکی از مناســب‌ترین راهبردها، تمرکز بر روی دانش سازمانی و 
مدیریت صحیح آن است )بدری آذرین، سید عامری و ایمان‌پور، 
1391(. بررسی‌ها نشان می‌دهند که مدیریت دانش و راهبردهای 

آن، یکی از عوامل مهم برای ارتقای ســازمان‌ها اســت )ابوبکر، 
الرهیل، آلاتیــات و الچی، 2017(5 . ارزیابــی عملکرد یکی از 
ابزارها و روش‌‌های مهم برای بررسی روند تحقق اهداف مختلف 
ســازمانی به اشکال مختلف و از ســوی افراد مختلف در درون و 
بیرون سازمان است. نتیجه حاصل از این ارزیابی می‌تواند تاثیرات 
قابل‌توجهی را در پی‌داشــته باشــد. عملکرد ســازمانی، به‌عنوان 
ارزیابی ســازمان و رفتارهای شــغلی کارکنان سازمان در زمان‌ها 
و موقعیت‌های مختلف تعریف می‌شــود. در ســازمان، ســنجش 
فعالیت‌ها و خدمات کارکنان در انجام وظایف شغلی و نوع رابطه 
کاری مناســب آن‌ها با دیگر کارمندان به‌عنوان ارزیابی ســازمان 
قلمداد می‌شــود. درواقع، مدیریت دانــش کلیدی‌ترین عنصر در 
تفاوت بین ســازمان‌ها در کسب مزیت رقابتی شناخته شده است 
)دایان، هایســیگ و ماتوس، 2017(6 . دانش، عامل اصلی رقابت 
اســت و در حال حاضر کلید اصلی در رقابت‌پذیری ســازمان‌ها 
اســت )فتحیان، احوان و چراغعلی، 1393(. لذا، ســازمان‌ها برای 
دســتیابی به اهداف ســازمانی خود، در تلاش‌اند تــا دانش را به 
عالی‌ترین سطوح کاری سازمان توسعه دهند )تسنگ و شوـ می، 
2014(7 . بنابرایــن، اهمیت دانش به‌عنوان یــک دارایی باارزش 
برای سازمان‌ها و انتظار آن‌ها برای تأثیر مدیریت دانش در بهبود 
عملکرد و تحقق اهداف سازمانی، مسئله اصلی در تحقیق حاضر 

بوده است.

یافته‌ها

مدیریت دانش

یکــی از موضوعات مهــم در جهان کنونــی مدیریت دانش 
اســت. مدیریت دانش رویکردی اســت که به‌ســرعت در حال 
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تکامل و پیشــرفت اســت و به افزایش کارایی و بهبود اثربخشی 
فرایندهای ســازمانی ازطریق نوآوری مستمر توجه زیادی دارد. 
سرچشــمه نیاز به مدیریت دانش، اهمیت کاربرد عنصر دانش در 
عملکرد سازمانی و دسترسی به مزیت رقابتی پایدار است )گارسیا 
و مورالز، 2014(1 . سازمان برتر، سازمانی است که بتواند در یک 
دوره زمانی بلندمدت، با تغییرات سریع تطابق مناسبی داشته باشد 
)چناری، عیدی و عباسی، 1394(. زیرا پیچیدگی، تنوع و تغییرات 
سریع و روزافزون، ویژگی بارز محیط‌های سازمانی امروزی است 
و ســازمان‌های مختلف را در شــرایطی قرار داده اســت که بقا و 
استمرار حیات آنها، مستلزم استفاده از راهکارها، ابزارها، شیوه‌ها 
و رویکردهای متناســب برای بهبود عملکرد است. به بیان دیگر، 
ســازمان‌ها در شرایط رقابت روزافزون امروزی ناگزیرند تا برای 
بهبود عملکرد خود شیوه‌های جدیدی را آزمون نمایند )رضائی، 
شعبانعلی‌فمی و صالحی مقدم، 1394(. در این راستا، با بررسی و 
تحلیل دانش و اهمیت ویژگی‌های آن در حیطه عملکرد سازمانی 
می‌تــوان دریافت که برخــورداری از دانش و اطلاعات روزآمد 
برای ادامه حیات ســازمان به یک ضرورت تبدیل شــده اســت. 
بنابراین، مدیریت ســازمان‌ها باید باتکیه‌بر مدیریت دانش امکان 
اتخاذ تصمیمات مبتنی بر دانش را کسب کنند. ازاین‌رو، مدیریت 
دانش مقوله‌ای مهم‌تر از خود دانش به شمار می‌آید. ایجاد محیطی 
برای اشــتراک، انتقال و تبادل دانش در میان اعضای ســازمان از 
اهداف اولیــه‌ی مدیریت دانش اســت که می‌تواند با واداشــتن 
شــرکت‌ها به عملکرد هوشــمندانه‌تر، گســتره‌ای از ویژگی‌های 
عملکرد سازمانی را بهبود بخشــد. امروزه به دانش به‌عنوان یک 
اهرم راهبردی در عملکرد ســازمانی توجه روزافزونی می‌شــود. 
در عصر حاضر، بیشــتر شــرکت‌های خصوصی به اهمیت دانش 
و مدیریت آن برای کســب مزیــت رقابتی و بقا در صحنه رقابتی 
پــی برده‌اند. مدیریت دانش تضمین‌کننــده برتری‌های بلندمدت 
ســازمانی و میزان بهره‌گیری آن‌ها از سرمایه‌های انسانی، فکری 
و اطلاعاتی اســت. صاحب‌نظــران مدیریت معتقدنــد که فواید 
به‌کارگیری مدیریت دانش شــامل، افزایش یادگیری ســازمانی، 

مدیریت پیشرفته ســرمایه‌های فکری و ذهنی، افزایش کارآمدی 
و اثربخشی عملکردها و پیشرفت مداوم و مستمر سازمان است.

در این راســتا باید مدیریت دانــش را مفهومی برای توصیف 
فرایندهایی دانســت که ازطریق آن سازمان‌ها دانش را شناسایی، 
جمع‌آوری، ســازماندهی و ذخیره کرده و از آن بهره می‌گیرند. 
خلــق ارزش و دســتیابی به مزیت رقابتی ازجمله اهداف تســهیم 
دانش اســت که در ۳ ســطح فردی، سیســتمی و ســازمانی رخ 
می‌دهد و به‌کارگیری چنین دانشــی مســتلزم استخدام، گزینش، 
انگیزش، ارتباطات و رفتار مناســب اســت. درواقــع، برای اینکه 
بتوانیم در ســازمان مدیریت دانش برقرار کنیــم ابتدا باید درک 
کنیم دانش چیســت و چگونه از آن اســتفاده می‌شود. همین‌طور 
باید ســاختارهای ارتباطی رسمی و غیررسمی و شبکه‌های انتقال 
و توزیــع دانش را در ســازمان ایجاد کنیــم )بیدختی و کیانی‌فر، 

.)1394

توانمندسازهای مدیریت دانش

توانمندسازها، مشخصه‌ها، شرایط یا متغیرهایی هستند که اگر 
درســت مدیریت شــوند می‌توانند اثر قابل‌ملاحظه‌ای بر موفقیت 
رقابتی ســازمان داشته باشند. توانمندســازهای مدیریت دانش در 
ســازمان موجب توســعه دانش، تحریک تولیــد دانش در درون 
ســازمان و نیــز به‌اشــتراک‌گذاری و حفاظــت از آن می‌شــوند 
)واعظــی و مســلمی، 1388(. بنابراین، اگر این توانمندســازهای 
حیاتی موجود بوده و ســازمان به آن‌ها مجهز باشد، پیاده‌سازی و 
بکارگیری مدیریت دانش بسیار ساده و راحت است و سازمان‌ها 
می‌تواننــد از منابع خــود کاراتر و موثرتر اســتفاده کنند. در این 
پژوهش، توانمندســازهای فرهنگ‌سازمانی، ســاختار سازمانی، 
راهبــرد و رهبری، فناوری اطلاعــات و نیروی انســانی به‌عنوان 
کامل‌ترین توانمندسازها برای پیاده سازی مدیریت دانش معرفی 

می‌شوند )طلا، مالهوترا و سگارز، 2001(2 . 
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فرهنگ‌سازمانی

فرهنگ‌سازمانی در آسان‌سازی فرایند خلق دانش در سازمان نقش 
مهمی دارد. فرهنگ‌ســازمانی را می‌توان در قالــب باورها و توقعات 
مشــترک افراد سازمان، به‌عنوان نظارت اجتماعی به شمار آورد. بیشتر 
محققان اتفاق‌نظــر دارند که مهم‌ترین عامل بــرای موفقیت مدیریت 

دانش، فرهنگ سازمان است )آماراتونگا و بالدری، 2002(1 .
در محیط ســازمان که توانایی اســتقرار فرهنگ مشــارکتی 
وجــود دارد، میزان‌پذیرش تغییر و یادگیرندگی، عامل اساســی 
موفقیــت یا شکســت مدیریت دانش اســت. فرهنگ‌ســازمانی 
در خلــق و شــکوفایی دانش نقش بارزی دارد و باعث می‌شــود 
تا دانــش به طور گســترده‌ای هدایت ســازمان را برعهده گیرد. 
به‌اشــتراک‌گذاری دانش، به یک فرهنگ‌ســازمانی قوی نیازمند 
اســت و درصورتی‌کــه جو باز همکاری و اعتمــاد متقابل وجود 
نداشته باشد تسهیم دانش کاهش می‌یابد. بنابراین، در پیاده‌سازی 
مدیریت دانش در سازمان‌ها، وجود فرهنگ‌سازمانی برای ایجاد 

فرایندهایی برای اجرای دانش امری ضروری است.

راهبرد و رهبری

مدیریت دانش در یک ســازمان تا حد بسیار زیادی با راهبرد 
سازمانی هدایت می‌شود. سرچشــمه راهبرد‌های سازمانی اصول 
و برنامه‌های مختلف ســازمانی اســت. رهبری نیز مفهومی وابسته 
به راهبرد مدیریت دانش اســت و به‌کارگیری مدیریت دانش به 
حمایت‌های مدیریت ارشد نیاز دارد )واعظی و مسلمی، 1388(. 
برآوردن انتظارات مشــتریان یکی از وظایف رهبری در سازمان 
اســت. شکاف و فاصله بین انتظارات مشتریان و آنچه در سازمان 
در اختیار آنان قــرار می‌گیرد، یکی از مهم‌ترین دلایل نارضایتی 
است. هنر رهبری سازمان آن است که با استفاده از دانش بکوشد 
تا آنچه مشتریان انتظار دارند را در اختیار آنان قرار دهد )سانتوس، 
2005(2 . راهبرد‌ ســازمان مبنی بر اهمیت دادن به مدیریت دانش 
و بهره‌گیری از آن در راســتای اهداف سازمانی، یکی از عوامل 

موفقیت در خلق و تسهیم دانش است. 

فناوری اطلاعات

برای موفقیــت نظام‌‌های مدیریت دانش، اســتفاده از فناوری 
اطلاعات موضوعی حیاتی است. مدیریت دانش با استفاده از سه 
نوع فناوری توسعه می‌یابد: فناوری اطلاعات، فناوری همکاری، 
فناوری ذخیره‌ســازی و بازیابی. فناوری‌های همکاری، ابزار لازم 
برای انجــام کار گروهی را فراهم می‌کننــد. فناوری‌های ذخیره 
و بازیابــی، اســتفاده از یک نظــام‌ مدیریت پایــگاه‌داده را برای 
ذخیره‌ســازی و مدیریــت دانش فراهم می‌کنــد )محمدی مقدم 
و محبــی، 1392(. درواقع، فناوری اطلاعات پشــتیبانی از مخازن 
دانش، افزایش دسترســی و انتقال دانــش و ایجاد توانمندی‌های 
محیط دانشــی را بــرای مدیریت دانش برعهــده دارد و می‌تواند 
تعاملات فردی، گروهی و ســازمانی را شــکل دهــد. همچنین، 
فناوری اطلاعات یکی از ابزارهای توانمندساز دانش و شکل‌گیری 
فرایندهای ایجاد دانش اســت )بات، 2001(3 . فناوری اطلاعات 
دو قابلیــت عمده را برای مدیریت دانــش فراهم می‌کند. اول، با 
آشکارســازی دانش می‌تواند نوعی نظام‌ خبره برای پشــتیبانی از 
تصمیم‌گیری ایجــاد کند. دوم، فناوری اطلاعات کمک می‌کند 
که افراد ســازمان با تخصص‌های خــاص، در جریان فعالیت‌های 

یکدیگر قرار گیرند و امکان ارتباط سریع بین آن‌ها فراهم شود.

ساختار سازمانی

ســاختار ســازمانی با کارکنان و ســمت‌‌هایی که به سبک و 
روشی مشــخص شکل‌گرفته‌اند، برای تســهیل فرایندهای کاری 
ســازمانی ایجاد شــده‌اند و کارکنــان بخش‌ها، مســئولیت انجام 
کارهــای مختلف را برعهــده دارند. هر یــک از کارمندان باید 
وظایف و مسئولیت‌های خود را به‌خوبی بشناسند و بتوانند با سایر 

کارکنان هماهنگ شوند.
در ســازمان‌ها، ســاختارهای ســازمانی متفاوتی وجود دارد. 

1. Amaratunga & Baldry, 2002
2. Santos, 2005
3.  Batt, 2001
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ساختارهای سنتی انعطاف‌پذیر نبوده و اغلب سلسله‌مراتبی هستند 
و بــه علت ناکامل و نارســا بــودن، ســاختارهای جدیدی چون 
ســاختارهای ماتریســی، بر مبنای پروژه و غیره مطرح شــده‌اند. 
متخصصان این حوزه ضمن نقد ســاختارهای رســمی در سازمان 
معتقدند که در ســاختارهای جدید، مشتریان جزء اصلی به شمار 
می‌آیند و باید در یک رابطه تعاملی با مدیران و کارکنان، اهداف 
سازمان را تحقق‌ بخشــند. جدا انگاشتن مشتریان از بدنه سازمان، 
ارتبــاط میــان ســازمان و مشــتریان را از میان برداشــته و امکان 
پاســخگویی به انتظارات آن‌ها را دشوار می‌کند )بیدقی، بهرامی، 
تمیمــی و اوژن، 1395(. ســاختارهای متمرکــز مانــع از ارتباط 
بین‌بخشــی و در نتیجه مانع از تســهیم ایده‌ها در سازمان می‌شوند 
زیرا مجراهای ارتباطی این ساختارها بسیار کند و زمان‌بر هستند. 
بدون وجــود جریان مســتمر ارتباطات و ایده‌ها در ســازمان‌ها، 
خلق دانش میســر نخواهد بود. یک ساختار سازمانی غیرمتمرکز، 
محیطی را فراهم می‌کند که در آن کارکنان به‌صورت داوطلبانه 

در فرایند خلق و تسهیم دانش مشارکت می‌کنند.

نیروی انسانی

تاکنون بسیاری از طرح‌های مدیریت دانش، به علت بی‌توجهی 
به عامل نیروی انسانی، با شکست روبرو شده‌اند. مهم‌ترین روش 
در مدیریت دانش روشــی اســت که اجازه دهد دانش پنهان در 
درون افراد به اشــتراک گذاشته شــود و با انتقال به اعضای دیگر 
سازمان، به کار گرفته شده و به دانش درون‌سازمانی تبدیل شود. 
برای موفقیت ســازمان، دانش، که یک ســرمایه اســت، باید بین 
انســان‌ها قابل‌مبادله بوده و توانایی رشــد داشــته باشد )سانتوس، 
2005(. بــدون مداخله و درگیری نیروی انســانی، انجام تغییر در 
سازمان‌ها امکان‌پذیر نیست )دوراسامی، رامان و کالیانان، 2013(. 
برای اجرای موفقیت‌آمیز مدیریت دانش باید به مقوله انسان توجه 
ویژه‌ای داشت. مدیریت منابع انســانی در سازمان مجموعه‌ای از 
فعالیت‌های رهبری و مدیریت نیروی انســانی است که از ارکان 
اساسی مدیریت منابع انسانی و به‌کارگیری صحیح افراد در شغل، 

مکان و زمان مناسب است.
امروزه نظارت و مدیریت شایســته کارکنان بهترین عامل در 
رقابت ســازمانی اســت. بنابراین، مدیریت منابع انسانی می‌تواند 
ابــزاری کلیدی و تأثیرگذار در عملکــرد صحیح و موفقیت‌آمیز 
ســازمان باشــد )فتحیــان، احــوان و چراغعلــی، 1393(. هرگاه 
رویه‌های مدیریت منابع انســانی با راهبرد‌هــای دانش هماهنگ 

شود، سازمان می‌تواند پایگاه دانش خود را بهبود بخشد.

 فرایند مدیریت دانش سازمانی

مدیریت دانش فرایندی است که به سازمان‌ها کمک می‌کند 
تا اطلاعات و مهارت‌های مهم ـ که نوعی حافظه سازمانی هستند 
و به طور معمول به‌صورت ســازماندهی شــده وجــود دارند ـ را 
شناســایی، انتخاب، ســازماندهی و منتشــر کنند. مدیریت دانش 
بر شناســایی دانــش و ارائه آن تأکیــد دارد، به‌گونه‌ای که بتواند 
به‌صورت رســمی به اشــتراک گذاشــته شــده و اســتفاده شود. 
مدیریت دانش نوین رشــته‌ای است که ســازمان‌ها را در تغییر و 
ســازگاری با اقتصاد جدید و دانش‌محور یاری می‌کند. مدیریت 
دانــش فرایندهایی دارد که ایجــاد، توزیــع و به‌کاربردن دانش 
برای اهــداف ســازمانی را هدایت می‌کند. درواقــع، این فرایند 
بــه افراد کمک می‌کند تا برای ایجــاد ارزش‌افزوده، از خلاقیت 
و توانایی‌هــای خود اســتفاده کنند. در عرصــه مدیریت دانش، 
الگوهای مختلفی مطرح شــده است، ازجمله: الگوی هیکس که 
از چهــار گام خلق دانش، ذخیره دانش، انتشــار دانش و کاربرد 
دانش تشکیل شده است. در الگوی بکمن به هشت مرحله اشاره 
شده است: شناسایی، تسخیر، انتخاب، ذخیره، پخش، اجرا، ایجاد 
و تجــارت. برای مدیریــت دانش، الگوهای عمومــی نیز وجود 
دارند که فرایند مدیریت دانش را به چهار مرحله تقسیم می‌کند: 
خلــق دانش، حفــظ و نگهداری دانش، تســهیم و انتقال دانش و 

به‌کارگیری دانش )شاو، 2004(1 .

1. Shaw, 2004
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مرحله اول که خلق دانش اســت، همه فعالیت‌هایی را شــامل 
می‌شــود که دانش یا دانش‌های جدید را به سازمان وارد می‌کند. 
در این مرحله فعالیت‌هایی نظیر کشــف، ایجاد و یا توسعه دانش 
حائز اهمیت اســت. هنگام صحبت دربــاره دانش‌آفرینی، همان 
اندازه که دانش کسب‌شــده ســازمان مهم است، دانش خلق‌شده 

در درون آن نیز اهمیت دارد )دانپورت و گروور، 2001(.
دومیــن مرحله، حفظ و نگهداری دانش اســت. در این گام، 
به فعالیت‌هایی توجه می‌شــود که دانش را در ســازمان ماندگار 
می‌کند. در این راســتا می‌توان به حافظه ســازمانی اشــاره کرد. 
مهم‌ترین وظیفه حافظه ســازمانی، نگهداری از دانش ســازمانی 
اســت اما بایــد توجه کرد کــه حافظه ســازمانی صرفــاً توانایی 
نگهداری دانش‌های صریح را دارد. در کنار حافظه سازمانی باید 
به حافظه فردی نیز توجه داشــت که محــل نگهداری دانش‌های 
نهفته اســت. برای اثربخشــی برنامه‌های مدیریت دانش باید میان 

این دو نوع حافظه پیوندی تنگاتنگ برقرار شود )شاو، 2004(.
مرحله سوم فرایند مدیریت دانش، انتقال و انتشار دانش است. 
در این مرحله فعالیت‌هایی مطرح می‌شــود که با جریان دانش از 
شــکلی به شــکل دیگر و یا از فردی یا گروهی بــه فرد یا گروه 
دیگر در ارتباط اســت. فعالیت‌هایی مثل شناســه‌گذاری دانش و 
تشــکیل گروه‌های تبادل دانش در این گام حائز اهمیت اســت. 
نکتــه قابل‌توجه در انتقال دانش آن اســت که انتقال دانش باید با 

جذب دانش همراه باشد )زک، 2002(1 .
مرحلــه چهــارم، به‌کارگیــری دانش اســت. دانــش، زمانی 
ارزشمند است که به کار گرفته شود. فعالیت‌های مدیریت دانش 
باید طوری باشد که نه‌تنها اقدامات و برنامه‌های کلان سازمان را 
تحت‌تأثیر قرار دهد بلکه آثار آن در فعالیت‌های روزمره سازمان 
قابل‌مشاهده باشــد )بات، 2001(. در شکل ۱ این چهار مرحله به 

تصویر کشیده شده است. 

1. Zack, 2002

شکل 1. فرآیند مدیریت دانش سازمانی

مرحله خلق و کســب دانش با فعالیت‌های دیگر همراه است 
ازجمله: تحقیق و توســعه، تحقیقات بازار، نظرســنجی مشــتری، 
بازدید مستقیم مشتریان، میزان دانش خلق و کسب شده از سوی 
کارکنان، تلاش برای کســب دانش شــرکای تجاری، تمایل به 
آزمون‌وخطــا در موارد جدید برای خلق یا کســب دانش، دادن 
زمــان معین به کارکنان بــرای مطالعه در خلق یا کســب دانش، 
انتقال فناوری از بیرون شــرکت به درون آن، استفاده از اینترنت 
و فناوری اطلاعات به‌منظور کسب دانش، و مطالعه گزارش‌های 
برون‌ســازمانی ماننــد گزارش‌های دولت و رقبا به‌منظور کســب 
دانش. مرحله دوم که انباشــت دانش اســت بر ایجــاد یا تکمیل 
بانک‌های اطلاعاتی برای نگهداری اطلاعات و دانش و دسترسی 

آسان به آرشیو طرح‌ها و گزارش‌ها تأکید دارد )شاو، 2004(.

مرحله تســهیم دانش، به مواردی مانند حمایت مدیریت عالی 
از انتشار دانش در سازمان، تمایل سطوح مختلف سازمان به انتشار 
مناســب دانش یا اطلاعات در درون ســازمان، ارائه مشوق‌هایی 
بــرای کارکنان در ازاء به‌اشــتراک‌گذاری دانــش، به‌کارگیری 
ابزارهایــی مانند ویدئوکنفرانس برای انتشــار اطلاعات، گردش 
شغلی با هدف نشر دانش در سازمان، استفاده از شبکه‌های رقمی 
مانند اینترانت برای تســهیم و نشر دانش و غیره اشاره دارد )شاو، 

.)2004
در مرحلــه کاربــرد دانش، باید به شــاخص‌هایی مانند میزان 
کاربرد و پاســخگویی دانش ســازمان در برابر نیازهای مشتریان، 
تغییــرات فناوری و تغییرات رقبا، اســتفاده از دانش برای اهداف 
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خاص و تصمیم‌گیری‌ها و غیره توجه داشــت. همچنین، مدیریت 
دانــش می‌تواند بــا رویکردها و فناوری‌های هــر حوزه در علوم 
رایانــه‌ای منطبــق شــود. به‌عنوان‌مثــال، خلق و کســب دانش از 
فناوری‌هایــی همچــون داده‌کاوی، تلخیــص متــن، ابزارهــای 
گرافیکی گوناگون، نظام‌های هوشمند و روش‌های متنوع بازیابی 
اطلاعات حاصل می‌آید و بایگانی و دسترســی به دانش از مراکز 

اطلاعاتی و ابزارهای پایگاه‌داده حاصل می‌شود )بات، 2001(. 

عملکرد سازمانی

به چگونگی مأموریت‌ها، وظایف و فعالیت‌های ســازمانی و 
نتایج آنها اطلاق می‌شــود. در تعریفی دیگر عملکرد ســازمانی، 
دســتیابی به اهداف ســازمانی و اجتماعی یا فراتــر رفتن از آن‌ها 
و انجام مســئولیت‌هایی است که ســازمان به عهده دارد )بوسی و 
بیتیچی، 2006(1 . عملکرد سازمانی شاخصی است که چگونگی 
تحقق اهداف ســازمان یا مؤسسه را اندازه‌گیری می‌کند )میلار و 
استیونز، 2012(2 . سنجش عملکرد، حصول اطمینان از راهبردهای 
به‌کارگرفته‌شــده ســازمان برای تحقق اهداف اســت )باستیان و 
موچلیــش، 2012(3 . در تعریف دیگری از ســنجش عملکرد بر 
چگونگی مدیریت و ارزش‌آفرینی تأکید شــده است: ارزشیابی 
چگونگی مدیریت سازمان‌ها و ارزش‌آفرینی آن‌ها برای مشتریان 

و دیگر بهره‌وران )آماراتونگا و بالدری، 2002(.  
اندازه‌گیری عملکرد، مجموعــه‌ای از اندازه‌گیری‌های مالی 
و غیرمالی است. مشــاوران و دانشــگاهیان معتقدند که عملکرد 
غیرمالی تمرکز بر عوامل کسب‌وکار طولانی‌مدت مانند رضایت 
مشتری، فرایند کسب‌وکار داخلی، نوآوری و یادگیری است که 
حمایت از ایــن عوامل می‌تواند به عملکرد ســازمانی بهتر منجر 
شود. متغیرهای مالی در عملکرد ســازمانی، طیف گسترده‌ای از 
اندازه‌گیری‌ها را دربر می‌گیرد، ازجمله: رشــد و تنوع در ســود 
)به طور معمول به دارایی‌ها، ســرمایه‌گذاری و یا حقوق صاحبان 
سهام(، بازگشت سرمایه، بازده حقوق صاحبان سهام، و فروش و 
ارزش بازار )فرپائو و لو نیــش، 2016(4 . درباره طراحی و تعیین 

شاخص‌های ارزیابی عملکرد، مطالعات زیادی انجام شده است. 
مهم‌ترین بحث در زمینه شــاخص‌های ارزیابی عملکرد متناسب 
بودن شــاخص‌ها با اهداف سازمانی، همســو بودن با راهبردهای 
ســازمان، اعتبار در طــول زمان و امکان بازخورد ســریع و دقیق 

است. 
در یک مطالعه، شــاخص‌های عملکرد به‌تفصیل بررسی شد. 
در این مطالعه پنج معیار پیشــنهاد شده که عبارت‌اند از: کیفیت، 
هزینــه، تحویل به‌موقع، خدمات و انعطاف. در پژوهشــی دیگر، 
کســب مزیت رقابتی، تغییر در ســهم بازار، تغییر در سود، تغییر 
در هزینــه، تغییر در درآمــد و تغییر در رضایت‌مندی مشــتریان 
را در زمره شــاخص‌های عملکرد برشــمرده است )موسی‌خانی، 
نایبی و بخشــی، 1386(. ســازمان‌ها برای ارزیابی عملکرد مالی 
خــود، نظام‌های زیــادی را توســعه داده‌اند اما از دهــه ۱۹۸۰ به 
این‌ســو، صنایــع با تغییــر در معیارهای غیرمالی ماننــد کیفیت یا 
رضایت مشــتری، عملکرد خود را بهبود بخشــیدند. در گذشــته 
شاید سازمان‌ها اهمیت معیارهای غیرمالی را درک می‌کردند اما 
نمی‌توانســتند آن‌ها را با گزارش‌های عملکرد مربوط به ســطوح 
ارشــد ترکیب کنند. زیرا این معیارها نســبت به معیارهای مالی، 
شــفافیت کمتری دارند و مهارت مدیریت ارشــد در اســتفاده از 
آن‌ها نیز کمتر است. اوفکر، فردج و کاسو، )2017(5 در پژوهش 
خود، عملکرد ســازمان را بــه دو بخش مالی و غیرمالی تقســیم 

کردند.

عملکرد سازمانی و مدیریت دانش

 امــروزه، مدیریت دانــش به‌عنوان ابزاری مهــم برای حفظ 
مزیــت رقابتی و بهبود عملکرد ســازمان‌ها به رســمیت شــناخته 
شــده است. نتایج پژوهش‌های انجام شده در نقاط مختلف جهان 

نقش مدیریت دانش در بهبود عملکرد و تحقق اهداف سازمانی / صغری شیری

1. Busi & Bititci, 2006
2. Millar & Stevens, 2012
3.  Bastian & Muchlish, 2012
4. Fu Pao & Lo Fang, 2016
5. Oufkir, Fredj & Kassou, 2017
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حاکی از اثر مســتقیم مدیریت دانش بر بهبود عملکرد ســازمانی 
اســت. اگر کیفیت دانش ســازمانی خوب باشــد می‌تــوان انتظار 
داشــت که عملکرد مدیریت و سازمان به میزان قابل‌توجهی بهبود 

یابد )رضائی، شعبانعلی‌فمی و صالحی مقدم، 1394(.
بــا بررســی و تحلیل اهمیــت و ویژگی‌های دانــش در حیطه 
عملکرد ســازمان‌ها، به‌ویژه با ارزیابی دقیق روند تغییر و تحولات 
دانــش در جوامع معاصر، می‌تــوان دریافت که برخــورداری از 
دانــش و اطلاعات روزآمد، برای ادامه حیات ســازمان‌ها به یک 
ضرورت انکارناپذیر تبدیل شده است. درنتیجه،جامعه فراصنعتی 
امروز، جامعه‌ای اطلاعاتی اســت که در آن به‌تدریج فناوری‌های 
دانش‌افــزار جایگزیــن فناوری‌های نیروافزار می‌شــوند. بنابراین، 
باتکیه‌بر دانش برتر، مدیریت سازمان‌ها باید بتوانند در موضوعات 
مهــم و در زمینه بهبــود عملکردهای مبتنی بــر دانش، تصمیمات 
معقول‌تــری بگیرند )ایــران‌زاده و پاکدل‌بنــاب، 1393(. در عمل 
نیز بســیاری از سازمان‌ها ادعا کرده‌اند که اســتفاده از فرایندهای 
مدیریت دانش، کارایی و اثرگذاری عملکردی سازمان را افزایش 
داده اســت. بنابراین، مدیریت دانش یکــی از مهم‌ترین مقدمات 
برای عملکرد یا نوآوری ســازمانی است )بیدقی، بهرامی، تمیمی 
و اوژن، 1395(. در پژوهش‌های انجام شــده، بر ارتباطات قوی و 
مثبت بین کســب دانش و ارزیابی‌های عملکرد تأکید زیادی شده 
است. محققان تأکید دارند که عملکردهای مرتبط با ایجاد دانش 
در حد قابل‌توجهی با پیشرفت سازمانی مرتبط هستند. در صورت 
استفاده مناســب و صحیح از دانش کسب‌شده، عملکرد سازمانی 
نیز به شــکلی بارز افزایش می‌یابد. برای تأثیرگذار بودن دانش در 
عملکرد ســازمانی، باید از آن در پشــتیبانی از فرایندهای سازمان 
استفاده شــود. با اســتفاده از دانش، دانش کسب‌شــده از قابلیت 
بالقوه به بالفعل تبدیل شــده و بر عملکرد سازمان تأثیر می‌گذارد. 
برای عملکرد مؤثر ســازمان‌ها، حافظت از دانش ضروری اســت. 
احترام به حق مؤلف در ســامانه‌های فناوری اطلاعات و اســتفاده 
از نــام کاربری و گذرواژه‌های معتبر، اشــتراک‌گذاری فایل‌های 
اطلاعاتی را آسان و حقوق کاربران مجاز را تعیین و امنیت دانش 

را فراهــم می‌آورد. ولــی حفاظت از دانش اغلــب چالش‌برانگیز 
اســت زیرا هــدف از قوانین حق مؤلف در حفاظــت از دانش، به 
نحــوه تلقی صاحبان آن‌ها از محیــط دانش بازمی‌گردد. علی‌رغم 
این محدودیت‌ها، فرایند محافظت از دانش نباید محدود شده و یا 
به حاشــیه رانده شود. حفاظت از دانش در برابر کاربرد غیرقانونی 
و نامناســب از امور ضروری یک سازمان برای ایجاد و حفظ سود 
رقابتی اســت. ازآنجاکه برای کسب ســود رقابتی، دانش اهمیت 
زیــادی دارد، انتظار می‌رود که ذخیــره و حفاظت از دانش برای 
ســازمان ارزش‌افزوده ایجاد کند )بیدقی، بهرامی، تمیمی و اوژن، 

.)1395
فراینــد مدیریت دانش، بــه تولید دانش، اشــتراک‌گذاری و 
اســتفاده مؤثر از آن برای ایجاد مزیت رقابتی در ســازمان اشــاره 
دارد. فراینــد مدیریت دانش رویکرد نظام‌مندی اســت که خلق، 
دریافت، ســازماندهی، دستیابی و استفاده از دانش و آموخته‌ها در 
سازمان را دربر می‌گیرد. ســرمایه فکری، موجودی یک سازمان 
اســت که در یک مقطع زمانی خاص در آن سازمان وجود دارد. 
ســرمایه فکری مجموعه‌ای از دارایی‌های دانش‌محور است که به 
یک ســازمان اختصاص دارد و ازجمله ویژگی‌های آن ســازمان 
به شــمار می‌آید. با ارزش‌بخشــی به ذی‌نفعان کلیدی ســازمان، 
وضعیت رقابتی ســازمان نیز بهبــود قابل‌ملاحظه‌ای خواهد یافت. 
کارکنان با درک دانش درون و برون‌سازمانی و اشتراک و توسعه 
آن می‌تواننــد فرهنگــی را ایجاد کنند کــه در آن، دانش به یک 
دارایی ارزشــمند و مؤثر در ســازمان تبدیل شود. نوعی از دارایی 
که به‌عنوان شایســتگی اصلی ســازمانی، نتایج دلخواهی را برای 
ســازمان به ارمغان می‌آورد. فرهنگ عنصر مهمی است که دانش 

را تولید می‌کند.
 همچنین، برای توســعه مدیریت دانش باید فرهنگ‌ســازمانی 
را در همه ســطوح توســعه داد. فرهنگ، بنیانی برای پیاده‌ســازی 
موفقیت‌آمیز و توســعه مدیریت دانشی است که کارمندان در آن 
ســهیم هســتند. اجرای مدیریت دانش به راهبردی مؤثر، فرایندی 
کارآمــد برای تبدیــل و تولید دانــش و غلبه بر موانــع نیاز دارد. 
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ســازمان بایــد راهبردی را تدویــن کند که همــه ذی‌نفعان را در 
برگیرد و دانش را به‌ هســته اصلی ســازمان تبدیل کند. ازاین‌رو، 
هدف مدیریت تشــویق کارکنان به تعامل بیشــتر با افرادی است 
کــه از تخصص‌ و مهــارت‌ ویژه‌ای برخوردارند تــا از این طریق، 

دانش‌پایه خود را همواره به‌روز نگه دارند.

نتیجه‌گیری و پیشنهادها

بــرای افزایش عملکرد ســازمان، اســتفاده از دانش حاصل از 
تجربیات گذشــته و ســرمایه‌گذاری در پژوهش و توســعه بسیار 
مهم اســت. ســه مفهــوم مدیریت دانــش، یادگیری ســازمانی و 
ســازمان یادگیرنده همگی بــر اهمیت به‌کارگیــری دانش تأکید 
دارند. امروزه در ســازمان‌های موفق، شناســایی نیازهای دانشــی 
موضوعی حیاتی است. ســازمان با مشارکت مدیران، کارشناسان 
و نخبگان حوزه‌های مختلف، باید نیازســنجی دانشــی انجام دهد 
و بر اســاس نتایج این نیازســنجی، اهداف دانشی خود را تعیین و 
برای تحقق اهداف، راهبردهای مناســبی را تدوین کند. اشتراک 
دانــش، یادگیری جمعی و هم‌افزایی در گروه‌ها را افزایش داده و 
عملکرد سازمانی را ارتقا می‌دهد. بنابراین، در سازمان باید بستری 
فراهم شود که تسهیم دانش و مبادله افکار، ارزشمند تلقی شود. با 
توسعه قابلیت‌های زیرساختی مدیریت دانش، قابلیت‌های فرایندی 
مدیریت دانش تقویت شده و امکان غلبه بر بحران‌های سازمانی و 

بهبود عملکرد بیشتر می‌شود.
به مدیران بخش کشاورزی پیشنهاد می‌شود تا با ایجاد و حفظ 
فرهنگ‌ســازمانی مناســب، از انتقال دانش در بین سطوح مختلف 
ســازمان حمایت کنند تا کارکنان با میل و رغبت بیشتری، دانش 
خود را در اختیار همکاران و بهره‌برداران قرار دهند. توجه ویژه و 
دائمی به فنــاوری اطلاعات و ارتباطات به‌عنوان یکی از ابزارهای 
اساســی در قابلیت‌های زیرســاختی مدیریت دانش، امری حیاتی 
اســت. برای شناســایی فرصت‌ها و تهدیدهای ســازمان و بخش 
کشــاورزی، می‌تــوان از فناوری‌های پیشــرفته رایانــه‌ای، هوش 
مصنوعــی، هوشــمندی کســب‌وکار و تجزیه‌وتحلیــل داده‌های 

نقش مدیریت دانش در بهبود عملکرد و تحقق اهداف سازمانی / صغری شیری

انبوه اســتفاده کرد. برای توانمندســازی منابع انسانی باید دوره‌ها 
و کارگاه‌های آموزشــی مختلفی را برنامه‌ریــزی و برگزار کرد. 
ایجاد فرصت یادگیری، احساس شایستگی )باور به توانایی خود(، 
معنادار بودن )باور به مهم بودن وظایف شــغلی(، مؤثربودن )باور 
بــه توانایی ایجاد تغییر در جهت مطلوب( و اطمینان )باور به رفتار 

منصفانه(، عملکرد سازمان را افزایش می‌دهد.
 پیشــنهاد می‌شــود ســازمان تحقیقــات، آمــوزش و ترویج 
کشــاورزی برای بهبــود عملکرد و تحقق اهداف ســازمانی خود 
در بخــش کشــاورزی، در برخی موارد، دانش ســازمانی قدیمی 
و ناکارآمــد خود را آگاهانه کنار بگذارد )فراموشــی ســازمانی( 
و با وجود محققان، نخبگان و کارشناســان خبره ســازمانی خود، 
دانــش جدیدی را تولید و به کار گیــرد. البته، خلق دانش نیازمند 
انعطاف‌پذیــری، تأکید کمتر بر مقــررات کاری و کاهش تمرکز 
در ســاختار سازمانی اســت. عواملی مانند پشــتیبانی از واحدهای 
تحقیقــات و پژوهش، قراردادن افراد نخبه و خلاق با دیدگاه‌های 
متفــاوت در کنار هم، حمایت از شــبکه‌های غیررســمی و خود 
سامان‌یافته بســیار تأثیرگذار خواهد بود. همچنین، تقویت روحیه 
نقدپذیــری، اســتفاده از کارکنانــی با مهارت‌هــای گوناگون در 
زمینه کشــاورزی، دام، منابع طبیعی و تشــویق آنها به مشــارکت 
فعــال، به خلق هر چه بیشــتر دانش کشــاورزی خواهــد انجامید. 
برای ذخیره‌ســازی بهتر دانش، پیشــنهاد می‌شود تا برای کارکنان 
دوره‌های گزارش‌نویســی برگزار شــود تا بتواننــد در زمینه تهیه 
گزارش مناســب، مهارت لازم را کســب کرده و اسناد خود را بر 
اســاس اســتانداردهای موجود تدوین کنند. در این راستا، تدوین 

نقشه راه دانش بسیار راه‌گشا خواهد بود.
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Abstract
Today, organizations use modern tools and methods to identify problems, finding appropriate solutions, and 
making fundamental decisions, and this is the distinguishing feature of organizations and their promotion. The 
knowledge management is one of these solutions. This research first examines the concepts and capabilities of 
knowledge management, then the enablers of knowledge management, which include organizational culture, 
information technology, organizational structure, and human resources, are examined. In the following, the steps 
of the organizational knowledge management process are presented and the way of influencing this process on 
the organizational performance is investigated. The obtained results indicate that organizations should carry out a 
knowledge needs assessment with the participation of managers, experts and elites of different fields, and based on 
them, determine the knowledge goals of the organization and formulate appropriate strategies to achieve the goals 
and also improve the organizational performance. At the end, suggestions are made for improving performance and 
achieving goals for organizations.

Keywords:  Knowledge management, Organizational knowledge management,  organizational performance, 
organizational goals.
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