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 چكیده

هاي اطلاعاتي و ارتباطاتي در هر يك از  هدف از ارائه اين مقاله بررسي نقش فناوري
فرايندهاي خلق دانش نوناكا و نيز تأثير تسهيم دانش بر نوآوري و يادگيري جمعي 
كاركنان در سطح سازمان است. بدين منظور چارچوبي بر اساس مدل خلق دانش نوناكا 

هاي اطلاعاتي و ارتباطاتي، مديريت  بين فناوري ارائه شده است كه به تحليل رابطه
پردازد. اين چارچوب در ادامه در شركت  دانش و نوآوري در فرايند و محصول مي

هاي اطلاعاتي و  هاكوپيان مورد بررسي قرار گرفت كه استفاده وسيعي از فناوري
يفي . روش تحقيق از نوع كشود ميكند و شركتي خلاق و نوآور محسوب  ارتباطي مي

استفاده شده است.  يافته ساخت يمهنبوده و براي گردآوري اطلاعات از روش مصاحبه 
هاي اطلاعاتي و  نتايج حاكي از اين بود كه اين شركت از انواع مختلف فناوري

ها،  كند و تركيب اين فناوري ارتباطاتي در هر يك از فرايندهاي خلق دانش استفاده مي
سازي دانش كاركنان ايفا  سازي، تركيب و دروني بيرونيسازي،  نقش مثبتي بر اجتماعي
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كند و در نهايت منجر به نوآوري در محصول و نوآوري در فرآيندهاي شركت  مي
 شود. مي

هاي اطلاعاتي و ارتباطاتي، فرايندهاي خلق دانش نوناكا، نوآوري  : فناوريکلیدواژگان
 در محصول، نوآوري در فرايند، يادگيري جمعي
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 مقدمه

ها را  گرا به سازمان حاكي از اهميت منابع استراتژيك سازماني است كه آن رويکرد منبع
(. طي دهه 3112، 1سازد به مزيت رقابتي در بلندمدت دست يابند )ادوينسون قادر مي

ها  يجه سازماندرنتتر از گذشته شده است  وكار پوياتر و پيچيده كسب  اخير، محيط
ر خصوص منابع استراتژيك خود هستند كه مزيت رقابتي مجبور به تجديدنظر د

ها تا حد زيادي به  سازد. در اين رابطه، رقابت ميان سازمان ها فراهم مي بيشتري براي آن
شود كه فرصت خلق ارزش و  هاي اطلاعاتي و ارتباطي مربوط مي استفاده از فناوري

و  سازند )ژانگ مي استقرار فرايندهاي مديريت دانش در سطح سازمان را فراهم
 (.3112، 3همکاران

اكتساب، ارزيابي، بازيابي و تسهيم   مديريت دانش، رويکردي يکپارچه براي شناسايي،
هاي داده، اسناد،  ها شامل پايگاه هاي اطلاعاتي سازمان است. اين دارايي دارايي

 از افراد كسب ازاين يشپهاي كاري و تخصص و تجاربي است كه  ها، رويه سياست
فعلي، اين مفهوم نقش كليدي ايفا  وكار كسب(. در محيط 1991، 2اند )دوهان نشده

ها  هاي ناملموس سازمان است. اكثر اين دارايي كند زيرا در ارتباط با مديريت دارايي مي
مشغول دريافت، ساماندهي و انتقال دانش هستند.  ينوع بهشامل فرايندهايي هستند كه 

 ارزش باها  در ارتباط با توسعه خروجي زيرايتي پويا دارد بنابراين، اين مفهوم ماه
هاي  فکري عبارت است از تركيبي از دارايي  افزوده بيشتر است. در اين زمينه سرمايه

شوند )جعفري و  ناملموس كه باعث رشد، بازسازي، كارايي و پايداري سازمان مي
 (.3112همکاران، 

هاي اطلاعاتي و  د كه به مطالعه فناوريادبيات زيادي در حوزه اقتصاد وجود دار
و  كارااند )د هاي اقتصادي پرداخته وري و متغير ها بر بهره ارتباطاتي، خصوصاً تأثير آن

(. همچنين در رابطه با مديريت دانش خصوصاً فرايندهاي خلق دانش، 3112، 4همکاران
( 3111، 2نوآوري )تيس( و نيز 3112، 5انتقال، كاربرد و مديريت دانش )ايچيجو و نوناكا
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رابطه اين سه مفهوم تاكنون بررسي نشده است.  حال ينباامطالعاتي انجام شده است. 
ها و فرايندهاي مديريت دانش در  كه كدام فناوري خلأعلاوه بر اين، وجود اين 

شود. بر اين اساس، هدف از اين  دارد احساس مي به همراهها بيشترين مزايا را  سازمان
هاي اطلاعاتي و ارتباطاتي در  يل فرايندهاي مديريت دانش مرتبط با فناوريمقاله تحل

 ها و استفاده از نتايج حاصل از آن در نوآوري است. سازمان
هاي  آن به تحليل رابطه بين فناوري واسطه بهبدين منظور چارچوبي تهيه شده است كه 

محصول خواهيم پرداخت. اطلاعاتي و ارتباطاتي، مديريت دانش و نوآوري در فرايند و 
در ادامه براي تأييد مدل و تحليل فرايندهاي يادگيري مشاركتي، مدل پيشنهادي در 

  يگذار هدفبا  يانهاكوپپوشاك شركت گرفته شده است.  كاره بشركت هاكوپيان 
سال  45 ينهاده شد. در ط يانبن يانتوسط سومبات هاكوپ 1249در سال  ،بلندمدت

خدمات فروش و پس از  يطهدر ح يد،و تول يمدساز ي،طراحتوانسته است در بخش 
در  احدو ين. ايدمطرح نما يياروپا يخود را در سطح استانداردها هاي يتفروش، فعال

است و  كشور از خارج و داخل در ثابت مشترك 111�411از  يشب يحال حاضر دارا
از  يکي عنوان به يرانقهرمانان صنعت ا يجشنواره مل يندر دهم 1293در سال  آنبرند 
 شناخته شد. يرانبرند برتر ا 111

ساختار مقاله بدين شرح است: ابتدا تحليلي بر ادبيات موجود در خصوص مديريت 
هاي  بندي از حوزه هاي اطلاعاتي و ارتباطاتي و طبقه هاي اصلي فناوري دانش و شاخصه

ود كه حاكي از ارتباط ش ، مدلي ارائه ميازآن پسشود.  داخلي و خارجي سازمان ارائه مي
هاي اطلاعاتي و ارتباطاتي و نوآوري است. در ادامه  بين مفاهيم مديريت دانش، فناوري

شود.  سازي شده و نتايج حاصل ارائه مي اين مدل پيشنهادي در شركت هاكوپيان پياده
 شوند. ها مورد بحث قرار گرفته و نتايج ارائه مي در بخش آخر نيز يافته

 پیشینه تحقیق

 مدیریت دانش

اي در خصوص تحليل مفاهيم مديريت دانش وجود دارد. در اين رابطه،  ادبيات گسترده
استراتژي دقيقي براي كسب دانش درست  عنوان بهمديريت دانش را  اخوان و همکاران،

هايي براي  از افراد درست در زمان درست و كمك به افراد براي تسهيم و كاربرد روش
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اذعان  بونو و همکاران،(. 3114دانند )اخوان و همکاران،  سازمان ميبهبود مزيت رقابتي 
داشتند كه مديريت دانش عبارت است از فرايند خلق دانش، اكتساب دانش و انتقال 

مشابه،  طور به(. 3111، 1كند )بونو و همکاران دانش كه در رفتار سازماني نمود پيدا مي
دانش دلالت بر ظرفيت سازمان براي خلق نوناكا و تاكوچي اذعان داشتند كه مديريت 

دانش جديد، انتشار آن در سازمان و اعمال آن در تمام فرايندهاي سازماني دارد )نوناكا 
(. در اين زمينه ادوينسون به اهميت مديريت دانش در خلق ارزش از 1995، 3و تاكوچي

 (.3112هاي غيرملموس در سازمان پرداخته است )ادوينسون،  دارايي
هاي مشتركي وجود دارد كه مرتبط با  براين، در زمينه مديريت دانش شاخصهبنا

 زيرااي دارد  شناسايي، تسهيم و خلق دانش هستند. بررسي اين موارد اهميت ويژه
(. نوناكا و تاكوچي 3112، 2عناصر كليدي براي رقابت سازماني هستند )اسميت و كيل

(. دانش 1995)نوناكا و تاكوچي،  بين دانش صريح و دانش ضمني تمايز قائل شدند
آيد، انتقال، خلق مجدد  مي به دستتجربه  واسطه بهضمني نوعي دانش فردي است كه 

ها شکل  ها و ارزش ها، توانايي واسطه ايده و تجسم آن دشوار است. اين نوع از دانش به
ستند هايي از دانش ضمني ه گيرد. تجربه كاركنان و دانش نحوه انجام امور، مثال مي

(. از سوي ديگر دانش صريح رسمي و كدگذاري شده است. 3111، 4)گافين و كنرز
هاي  ها، معادلات و سياست است. فرمول تر راحتتعريف و انتقال آن نسبتاً  يجهدرنت

 (.3112، 5هايي از دانش صريح هستند )هيسلپ سازماني مثال
سازي، تركيب  ي، بيرونيساز فرايندهاي خلق دانش را كه شامل اجتماعي 1شکل شماره 

مدل تمركز خود را بر دو نوع دانش آشکار و  ينادهد.  سازي است نشان مي و دروني
نحوه  يا،مدل پو ينتوجه دارد. در ا يکديگرها به  آن يلپنهان مبذول داشته و به نحوه تبد

 صورت بهرابطه  يندانش در ا يريتمد يدو نوع از دانش و چگونگ ينا يلاستفاده و تبد
دانش  .(1293)اسدبيگي، وحيدي،  ( فرض شده استي)حلزون يچيحركت مارپ

سازي به  سازي و دروني شود. بيروني سازي شناسايي مي تركيب و اجتماعي واسطه به
. در ادامه به بررسي هر يك از (3119)جعفري و همکاران، كند  اكتساب دانش كمك مي
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 پردازيم. اين فرايندها مي

 

 (4449مدیریت دانش )نوناکا و تاکوچي،  فرایندهای .4شكل 

 سازی اجتماعي

 سازي اجتماعيدانش نهان در بين افراد سروكار دارد. اصطلاح  تسهيمبا  سازي اجتماعي 
مشترك در يك محيط انتقال  هاي يتفعال واسطه بهكه دانش نهان  دارد يدتأكبر اين نکته 

فرآيند  ،ديگر يانب بهي. مکتوب يا شفاه يها نه از طريق دستورالعمل يابد يم
تجربه بدون استفاده  يگذار از طريق مشاهده، تقليد، تمرين و به اشتراك سازي اجتماعي

در عمل، كسب دانش از طريق  سازي افتد. اجتماعي مي اتفاق اي از ادبيات محاوره
و موقعيتي است كه اعضاي سازمان  (3111)گافين و كنرز،  مجاورت فيزيکي است

ها، مفاهيم،  ايده، ها ها، طرح ها، تمثيل ها، اصول و باورهاي مشترك، استعاره ارزش
 .(1291، و همکاران )طبرسا گذارند هاي ذهني و اطلاعات موجود را به اشتراك مي مدل

 سازی بیروني

درك براي  قابل يها عبارت است از فرآيند اظهار دانش نهان و انتقال آن به شکل 
 ترين ياصل فرآيند اين. َشود ميبه دانش آشکار تبديل  دانش نهانديگران و از اين طريق 
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 آشکار دانش به نهان دانش شکل تغيير به منجر كه بوده دانش ايجاد چرخه فرآيند
 نيز نوشتن البته. شود مي گرفته بهره زبان و اي از ادبيات محاوره فرايند  اين در. شود مي

. رود مي سازي بکار بيروني براي كه است آشکار دانش به نهان دانش تبديل ابزار از يکي
نقش اساسي را بر عهده دارد. سازي  دانش، بيروني خلقدر ميان چهار فرآيند 

 تعاملات و محاوره يلهوس به و شود معمولاً در فرآيند خلق مفاهيم ديده ميسازي  بيروني
 مجموعه و كردهگروه  يردرگ را خود سازي فرد بيروني ندفراي در. شود مي فعال گروهي
پيوندد )ايچيجو و  يگروه م يدعقا و نظرات به و تركيب هم با افرادو تفکرات  نظرات
 .(3112نوناكا، 

 ترکیب

 به كه است دانش نوع اين از تري يچيدهپ يها تركيب شامل تبديل دانش آشکار به شکل 
 و اشاعه ارتباط، فرآيندهاي اين بخش، در اصلي مباحث. شود مي گفته اصولي دانش آن

 نظير ارتباطي هاي رسانه طريق از را اطلاعات و دانش افراد. است دانش كردن سيستمي
به . كنند يهاي ارتباطي كامپيوتري تبادل و تركيب م شبکه يا تلفني مکالمات ها، نشست

 كردن، اضافه كردن، مرتب طريق از اطلاعات و آشکار دانش مجدد يده سازمان ،يعبارت
 يها بانك در كه هايي يتفعال نظير) گويند دانش تركيب را يبند طبقه و كردن تركيب

ارتباطي كامپيوتري و  هاي شبکه از خلاقانه برداري بهره(. گيرد مي انجام اطلاعاتي
 .(3112، )ژانگ و همکاران كند ميداده، اين نوع تبديل دانش را تسهيل  هاي يگاهپا

 سازی دروني

تبديل دانش آشکار به دانش نهان سازمان و كامل كردن  درواقع، دانش سازي دروني 
 دانش در درون را خود به مربوط دانش بايد سازي فرد دروني درچرخه دانش است. 

 شدهشته اسازمان به اشتراك گذ در آشکار دانش فرآيند، اين در. دهد تشخيص سازمان
شود  مي تبديل نهان دانش به...  و سازي شبيه تمرين، مطالعه، طريق از افراد توسط و

 كردن تمرين و ديدن آموزش دادن، انجام طريق از يادگيري. (3114)اخوان و همکاران، 
 اين حقيقت در. كنند پيدا دست سازمان و گروه دانش قلمرو به افراد كه شود مي موجب

. شود مي شناخته باارزش دارائي عنوان به كه هاست روزانه در فعاليت فني دانش همان
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ذهني در  يها دانش فني و مدل صورت بهدانش آشکار در خلال اين فرآيند  زماني كه
 شده انباشته نهان دانش سپس. شود مي تبديل باارزش دارائي يك به شود، افراد ذخيره مي

اد به اشتراك سازي با ديگر افر ند اجتماعيفرآي خلال در كه يدرصورت فردي، سطوح در
باشد )نوناكا و  بالاتر سطح در دانش از جديدي چرخه آغاز تواند گذاشته شود مي

 .(1995تاكوچي، 

 های اطلاعاتي و ارتباطاتي فناوری

گيري نياز دارند. در  ها در محيط پيچيده و پويا به اطلاعات مرتبط، براي تصميم سازمان
توزيع و استفاده از اطلاعات حاصل از روابط اين زمينه ابزارهاي مختلفي براي اكتساب، 

، طاتي وجود دارند )ژانگ و همکارانهاي اطلاعاتي و ارتبا سازماني با تأكيد بر فناوري
هاي اطلاعاتي و ارتباطاتي مفهومي كليدي در كسب و  (. بر اين اساس، فناوري3112

زي و انتقال سا سازي، يکپارچه آوري، ذخيره جمع واسطه بهتسهيل خلق دانش صريح 
ها همچنين  فناوري  (. اين3111، 1روند )فنگ و فونگ مي به شمارهاي كمّي  داده

سازي، به خلق  هاي شبيه ابزارهاي مختلفي چون كنفرانس ويدئويي و فناوري واسطه به
يك تماس ساده ميان افرادي با دانش صريح،  وجود ينبااكنند.  دانش ضمني كمك مي

افي نيست بلکه تعامل ميان افراد و قضاوت و درك شهودي براي ايجاد دانش ضمني ك
 بايد اتفاق افتد.

توانند اثرات مثبتي بر يادگيري مشاركتي  هاي اطلاعاتي و ارتباطاتي مي بنابراين، فناوري
دهد كه فضايي مشاركتي فراهم  ها به سازمان اين فرصت را مي داشته باشند. اين فناوري

نند اقدامات همکارانشان را ببينند و هر يك سهمي در كمك سازد كه در آن كاركنان بتوا
سازي  هاي ارتباطي و ذخيره به انجام كار داشته باشند. همچنين اين ابزارها ايجاد كانال

شود  خود موجب يادگيري مشاركتي مي نوبه بهكنند كه  اسناد مشترك را تسهيل مي
ادگيري مشاركتي، تسهيم دانش توسعه ي منظور به(. 3111 ، 3پاپاستاتوپولوس و بنکي)

رود. تسهيم دانش ممکن است در قالب اشتراك اسنادي  يك مفهوم كليدي به شمار مي
كنند  كنند و درباره آن صحبت مي صورت پذيرد كه اعضاي سازمان روي آن كار مي

                                                                                                                             
1. Phang & Foong 

2. Papastathopoulos & Beneki 
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هاي اطلاعاتي  (. تحقيقات گذشته حاكي از تأثير مثبت فناوري3112، و همکاران )ژانگ
مشخص در خصوص اين موضوع كه  طور بهاتي بر مديريت دانش هستند ولي و ارتباط

ها و فرايندهاي مديريت دانش سودمندتر هستند تحقيقي صورت نگرفته  كدام فناوري
هاي اطلاعاتي و ارتباطاتي در هر يك از  است. در اين مقاله به تحليل نقش فناوري

 پردازيم. فرايندهاي مديريت دانش مي
 طور بههاي اطلاعاتي و ارتباطاتي انجام شده است كه  ي مختلفي از فناوريها بندي طبقه

 شوند. مشاهده مي 1خلاصه در جدول شماره 
  



 41 زمستان، 41، شماره چهارماطلاعات، سال  یفناور یریتمطالعات مد  78

 های اطلاعاتي و ارتباطاتي بندی فناوری انواع طبقه .4جدول 

شده ارائهبندی  طبقه سال نشر محقق کاربرد  

هاي  پشتيباني فناوري
اطلاعاتي و ارتباطاتي از 
 فرايندهاي مديريت دانش

 1991 تيس
بندي با توجه به خلق، انتقال، نصب،  طبقه

برداري از دانش سازي و بهره يکپارچه  

1گوتشالك  3111 
بندي با توجه به خلق، دسترسي، انتقال،  طبقه

 تسهيم و كدگذاري دانش
گروور و 
2داونپورت  

3111 
بندي با توجه به خلق، كدگذاري، انتقال و  طبقه

 تحقق دانش

3گلد و همکاران  3111 
بندي با توجه به اكتساب، تبديل و حفاظت  طبقه

 از دانش

هاي همکار فناوري  

4كوربونارا  3115 

LAN5 ،WAN6مانند  هاي  يگاه داده، سيستمپا 
هاي پشتيباني از كار گروهي تحليلي، سيستم  

هاي فرايندي فناوري  
CNC7 ،FMS8 ،CAM9مانند  هاي  و فناوري 

افزاري،  هاي نرم مديريت دانش مثل عامل
افزارها، اينترنت گروه  

هاي سازماني سيستم  

پاپاستاتوپولوس و 
 بنکي

3111 

ريزي منابع سازمان، مديريت ارتباط با  برنامه
 مشتريان، مديريت زنجيره تأمين

هاي اطلاعاتي سيستم  
هاي  هاي اطلاعاتي مديريت، سيستم سيستم

هاي پشتيباني از اجرا پشتيباني از تصميم، سيستم  

هاي ديجيتالي يفناور  
وكار الکترونيکي،  تجارت الکترونيکي، كسب

 مديريت الکترونيکي

هاي ارتباطات دوربرد سيستم هاي محلي يا  اينترنت، ايميل، شبکه  LAN 

هاي مخابراتي و  فناوري
هاي شناسايي و اخذ  فناوري

 داده

ي هوشمند و ها خوان كارتگردآوري داده سيار، 
 مغناطيسي

  

                                                                                                                             
1. Gottschalk 

2. Grover & Davenport 

3. Gold et al. 

4. Carbonara 

5. local area network 

6. Wide Area Network 

7. Computer Numerical Control 
8. Functional Movement Systems 

9 .Computer Aided Manufacturing 
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هاي اطلاعاتي و ارتباطاتي با توجه به  بندي پيشنهادي اين مقاله براي فناوري طبقه
ها براي مسائل داخلي  هاي نظري مذكور و بر اين اساس است كه اين فناوري چارچوب

)ناشي از نيازهاي اطلاعاتي و ارتباطاتي اعضاي سازمان( يا مسائل خارجي )ارتباطات 
شوند. براي  ميت دسترسي به اطلاعات بازار( استفاده ميسازمان با محيط با توجه به اه

هايي داشته باشد كه جستجوي اطلاعات )پايگاه داده  مسائل داخلي، سازمان بايد فناوري
تر سازد )ايميل،  تخصصي، دسترسي به اينترنت و ...( را تسهيل كند، ارتباطات را ساده

سازي كند.  و اطلاعات را شخصي (...، پيام فوري، تالارهاي گفتمان و يدئوكنفرانسو
سازي اطلاعات خصوصاً در زمينه مديريت دانش  همچنين بايد ابزارهايي براي يکپارچه

هاي مديريت اسناد، پشتيباني از ذخيره اطلاعات(. در مسائل  وجود داشته باشد )سيستم
  ،1كاوي كاوي و متن ها نيز لازم هستند )داده هايي براي تحليل داده داخلي سيستم
هاي  ريزي سازي، بازتوليد مجازي يك فرايند خاص با توجه به برنامه ابزارهاي شبيه

هاي اطلاعاتي مانند نقشه دانش كه موقعيت فرد خبره در سازمان  قبلي(. توسعه سيستم
كند و فراهم ساختن پشتيبان يادگيري نيز بايستي در سيستم داخلي سازمان  مشخص مي

افزارها و خدماتي است  ها، نرم ها، فناوري اي از روش عهگنجانده شوند كه شامل مجمو
هاي آنلاين و ... ارائه  هاي وب و آموزش يفناوركه يادگيري را تسهيل كرده و از طريق 

 شوند. مي
هايي چون مديريت ارتباط با  ها بايد سيستم در خصوص مسائل خارجي، سازمان

داده و در دنياي رقابتي لازم هستند و مشتري داشته باشند كه ارتباط با مشتري را ارتقا 
اي از اطلاعات مرتبط دارند كه منجر به وفاداري و نگهداشت مشتري  پايگاه داده

هاي تجارت الکترونيکي داشته باشند كه تعاملات اقتصادي  شوند. همچنين سيستم مي
 طهواس به( اعتباردهندگانكنندگان و  ( را با ذينفعان )مشتريان، تأمينيدوفروشخر)

سازند، هزينه توزيع را كاهش داده و ارتباط  هاي الکترونيکي ممکن مي سيستم
كنند. بر اين اساس چارچوب پيشنهادي  كننده ايجاد مي تري با مشتري و تأمين نزديك

 شود: ارائه مي 3جدول شماره  صورت بهاين مقاله 

 

                                                                                                                             
واسطه بررسي الگوهاي رفتاري كه مستقيماً قابل مشاهده  ا بهشده در سازمان ر هاي ذخيره برداري و تحليل داده امکان بهره .1

 .كنند نيستند فراهم مي
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 چارچوب پیشنهادی مقاله .0جدول 

ب
رکی

ت
 

 هاي مرتبط: فناوري

 ابزارهاي جستجوي اطلاعات -

 هاي اطلاعاتي هاي داده و بانك پايگاه -
افزار مديريت دانش يکپارچه )پرتال  نرم -

ني مديريت دانش(
رو

بی
 

ی
از

س
 

 هاي مرتبط: فناوري

 ابزارهاي كمك به ارتباطات -

 ابزارهاي مستندسازي -
افزار مديريت دانش يکپارچه )پرتال  نرم -

 مديريت دانش(
 نقش فناوري:

تركيب دانش صريح در  ازدانش صريح جديد 
 شود هاي مختلف ايجاد مي پايگاه

 نقش فناوري:
شود و با  دانش ضمني به دانش صريح تبديل مي

 شود فرهنگ سازماني يکپارچه مي

ني
رو

د
 

ی
از

س
 

 هاي مرتبط: فناوري

 هاي تحليل داده فناوري -

 هاي پشتيبان يادگيري فناوري -

 مديريت ارتباط با مشتري -

عي تجارت الکترونيکي -
ما

جت
ا

 
ی

از
س

 
 هاي مرتبط: فناوري

 ابزارهاي كمك به ارتباطات -
 سازي اطلاعات هاي شخصي فناوري -
افزارهاي همکاري  هاي اجتماعي و نرم شبکه -

 گروهي
 :نقش فناوري

واسطه بازتاب بر فرد،  دانش صريح به
سازي و استفاده وي، به دانش ضمني  شبيه

 شود تبديل مي

 فناوري:نقش 
امکان كسب دانش ضمني فرد از دانش ضمني 

شود و اين دانش جديد به  ديگر افراد فراهم مي
 شود هاي جمعي سازمان افزوده مي داده

 
هاي اطلاعاتي و ارتباطاتي در هر يك از  ، نقش فناوري3جدول شماره  در چارچوب

دهد كه كدام  فرايندهاي مديريت دانش نشان داده شده است. اين چارچوب نشان مي
ها و فرايندهاي مديريت دانش براي سازمان مفيدتر هستند و چه تأثيري بر نوآوري  يفناور

ها و فرايندهاي مذكور  وضيح است كه فناوريدر محصول و فرايند خواهند داشت. لازم به ت
شوند و از اين حيث  مي انتقال قابلگذاري شده و  منجر به ايجاد دانش هر چه بيشتر كد

(. همچنين استفاده 3111، 1وتنوآوري در محصول و فرايندها را به دنبال خواهد داشت )كيان
دانش باعث افزايش مزيت هاي اطلاعاتي و ارتباطاتي در فرايندهاي مديريت  از فناوري

(. افزايش مزيت رقابتي با 3111 ،3كاسترو و همکاران شود )مارتين دي رقابتي سازمان مي
افزايش ارزش سبد محصول همراه خواهد بود كه موجب بقا و پيشرفت مستمر سازمان 

تر، كارآمدتر و سودآورتري براي سازمان رقم خواهد زد.  است. همچنين رشد سريع
توانند به  ، بازيابي و خلق دانش جديد ميييرمزگشا اب يجتدر بهاعضاي سازمان بنابراين، 

                                                                                                                             
1. Kianto 

2. Martin de Castro et al. 
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 (.1294محمد داوودي، پژوهش، نوآوري سرعت بخشند )

 روش تحقیق

هاي اطلاعاتي و  پس از ارائه مدل پيشنهادي مقاله كه حاكي از ارتباط بين فناوري
 موردنظرارتباطاتي، فرايندهاي مديريت دانش و نوآوري است، اين مدل در شركت 

كند و شركتي  هاي اطلاعاتي و ارتباطي مي آزموده شد كه استفاده وسيعي از فناوري
در اين تحقيق كيفي بوده و  مورداستفادهق . روش تحقيشود ميخلاق و نوآور محسوب 

 صورت بهياز از مصاحبه با خبرگان استفاده شد. مصاحبه موردنهاي  براي گردآوري داده
هاي شعبه بلوار فرهنگ و  تن از مديران و فروشندگان فروشگاه 9و با  يافته ساخت يرغ

اوليه  سؤالاتتدا اب منظور ينبدكارشناسان فناوري اطلاعات دفتر مركزي انجام گرفت. 
براي اين كار  مورداستفادههاي  در خصوص نحوه تسهيم دانش در سازمان و فناوري

ها،  آغاز شده و با توجه به پاسخ شونده مصاحبهاز  سؤالطراحي شد. مصاحبه با طرح 
شد.  شد و فرايند مصاحبه هدايت مي كننده پرسيده مي سؤالات بعدي توسط مصاحبه

از مصاحبه با خبرگان از مصاحبه هفتم به بعد تکراري بود و  آمده دست بهاطلاعات 
طول انجاميد. اطلاعات   به اشباع رسيديم. هر مصاحبه حدود يك ساعت به درواقع

 كنيد. مشاهده مي 2شوندگان را در جدول شماره  مربوط به مصاحبه

 شوندگان اطلاعات مربوط به مصاحبه .3جدول 

 میزان تحصیلات همكاری زمان مدت سمت ردیف

 ليسانس 11 مدير فروشگاه 1

 يپلمد فوق 11 كارشناس فروش 3

 يپلمد فوق 4 كارشناس فروش 2

 ديپلم 2 كارشناس فروش 4

 ديپلم 4 كارشناس فروش 5

 كارشناس ارشد IT 1مدير واحد  2

 كارشناسي IT 2كارشناس  2

 كارشناسي IT 4كارشناس  1

 كارشناسي IT 2كارشناس  9
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 شرح ذيل است:  اي از سؤالاتي كه مصاحبه با آن آغاز شد به نمونه
 ميزان تحصيلات و سِمت شما چيست؟ •

تر در همين صنعت  همکاري شما با شركت چقدر است و آيا پيش زمان مدت •
 پوشاك مشغول به كار بوديد؟

 ؟دكني از چه ابزارهاي براي انتقال اطلاعات به ديگر شعب يا دفتر مركزي استفاده مي •

هايي داده  هاي اطلاعاتي و انتقال دانش به كاركنان آموزش آيا براي استفاده از سيستم •
 شود؟ مي

 شود؟ اي مي هاي قبلي استفاده آيا از اطلاعات فروش دوره •

 شود؟ اطلاعات به چه صورت در سازمان ذخيره و استفاده مجدد مي طورمعمول به •

 اهميت دارد؟هاي مشتريان براي شما  آيا ترجيحات و خواسته •

 شوند؟ هاي جديد لباس چگونه طراحي، توليد و ارائه مي مدل •

 بلهآيا شعب مختلف ملزم به ارائه گزارش فروش به دفتر مركزي هستند؟ اگر  •
 شود؟ چگونه اين كار انجام مي

 آيا در خصوص مديريت ارتباط با مشتري به فروشندگان آموزش داده شده است؟ •

 سودآوري توجه داريد يا رضايت مشتري؟هنگام فروش بيشتر به  •

 شود؟ هاي بعدي استفاده مي آيا نظرات مشتريان در طراحي •

 كنيد؟ از چه ابزارهايي براي تبليغات استفاده مي •

 هست؟ نظر تبادلآيا در سايت سازمان امکان مباحثه و  •

 شود؟ اي براي تبادل نظر كاركنان برگزار مي آيا جلسات دوره •

 كنيد. مشاهده مي 3ي حاصل از مصاحبه را در شکل ها روند تحليل داده
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 های حاصل از مصاحبه روند تحلیل داده .0شكل 

 ها تحلیل داده

محقق به  ازآن پسشونده ضبط شد و  كننده و مصاحبه طي مصاحبه، گفتگوي مصاحبه
پرداخت. ابتدا از كدگذاري باز استفاده شده و بر اين  شده ضبطكدگذاري محتواي 

ها در قالب كدهاي اوليه از  ت كليدي مرتبط با تسهيم دانش و فناورياساس نکا
هاي جداگانه قرار گرفته و براي بررسي  مصاحبه استخراج شد. موارد مشابه در دسته

از اساتيد مديريت دانش و  دو تنپايايي نتايج از توافق درون موضوعي استفاده شد و از 
مصاحبه را مجدداً كدگذاري كنند تا  مديريت فناوري اطلاعات خواسته شد محتواي

قابليت اطمينان بين اين سه  ،1رابطه شماره نتايج سه كدگذاري مقايسه شوند. بر اساس 
تشخيص داده شد  قبول قابل% بود و بر اين اساس نتايج 15كدگذاري خوب و حدود 

 (.1211)نقوي، 

درصد توافق درون موضوعي 1رابطه   
  تعداد توافقات

تعداد كل كدها
       

سازي  در مرحله بعد كدگذاري ثانويه انجام شد. بر اين اساس كدهاي اوليه براي خلاصه
هاي مجزا قرار گرفتند.  خانواده در دسته به كدهاي ثانويه تبديل شدند و مجدداً موارد هم

كنيد. قابليت اطمينان بين سه  مشاهده مي 4جدول كدگذاري ثانويه را در جدول شماره 
 % بود.93نيز مطلوب و حدود  مرحلهن كدگذاري مجزا در اي
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 کدگذاری اولیه حاصل از مصاحبه و استخراج کدهای ثانویه .1جدول

 کدهای ثانویه تكرار کد کدهای اولیه حاصل از مصاحبه
 كنند. هاي نظرسنجي براي مشتريان ارسال مي صورت متناوب فرم گروه طراحان به -
 ي وجود دارد.نظرسنجيکي فرم الکترونهاي  در انتهاي ژورنال -
آوري  طور مستقيم نظرات مشتريان را جمع ي مستقر در شعبه فرهنگ بهدوز تكواحد  -

 كنند. هاي آتي استفاده مي كرده و در طراحي

4 
3 
1 

 فرم نظرسنجي

 شوند. هاي قبلي در سيستم مركزي ثبت و نگهداري مي اطلاعات فروش دوره -
 كند. هاي جديد استفاده مي در طراحي مدلهاي قبل  كاوي از اطلاعات دوره واحد داده -

 شود. ي ميروزرسان بهاطلاعات فروش هر هفته در سيستم مركزي  -

2 
3 
4 

پايگاه داده 
 مركزي

در سايت سازمان مشتريان اكانت كاربري ندارند ولي كارت اشتراك مشتري به مشتريان  -
 شود ارائه مي

آنلاين نيست ولي امکان ارسال پيام در سايت سازماني امکان ارسال پيام فوري يا چت  -
 شود. ساعت پاسخ داده مي 34به مديريت وجود دارد كه كمتر از 

3 
 
4 

 پرتال سازماني

ها  يره شده و ژورنالذخاطلاعات مشتريان توسط واحد انفورماتيك در سايت سازماني  -
 شود. اي براي ايشان ارسال مي صورت دوره به

شود.  هاي كثيرالانتشار و گاهي بيلبورد استفاده مي براي تبليغات از ژورنال، روزنامه -
 ...بوك، تلگرام، اينستاگرام و  هاي اجتماعي نظير فيس همچنين استفاده وسيعي از شبکه

 شود. مي
 كنند. مي نظر  تبادلهاي اجتماعي  صورت غيررسمي در فضاي مجازي شبکه كاركنان به -

2 
 
2 

 
1 

 -ها  لژورنا
هاي  شبکه

 اجتماعي

تواند بنا به سليقه خود  در سايت سازمان قابليت پرو مجازي وجود دارد و مشتري مي -
 هاي مختلف را در كنار هم ارزيابي كند. ها و رنگ طرح

 شود. سازمان طراحي و اجرا مي ITپرو مجازي توسط واحد  -

5 
 
2 

 سازي شبيه

يزي منابع ر برنامهحدود يك سال و نيم است كه سازمان درگير استفاده از سيستم  -
 سازماني بوده و از مشاوران داخلي و خارجي در اين رابطه بهره برده است.

 شود. از اتوماسيون اداري براي فاكتور زدن و اطلاعات آماري مشتريان استفاده مي -
 اتوماسيون در دسترس است.ميزان شارژ هر يك از مشتريان در سيستم  -
ي است و براي بررس قابلها در سيستم اتوماسيون  تحقيقات فروش و فروش ساير گروه -

 گيرد. قرار مي استفاده موردهاي فروش آتي  ريزي برنامه

3 
 
2 

 
4 
2 

سيستم 
يزي ر برنامه

 منابع

 رسد. صورت پيامك و ايميل به اطلاع مشتريان مي اخبار جديد سازمان به -
هاي شخصي خود استفاده  اعضاي سازمان، ايميل سازماني نيست و از ايميلايميل  -

 كنند. مي
شود و  و مدير فروشگاه به واحد آموزش ارائه مي كاركناني هفتگي و ماهيانه ها گزارش -

كه تجربه خوبي از آن حاصل شود توسط واحد آموزش به ديگر واحدها  يدرصورت
 شود. مي دورنگارايميل يا 

4 
3 
2 

 ايميل

شود و نام مشتري در  اطلاعات مشتريان توسط واحد انفورماتيك در سيستم ثبت مي -
هاي  توانند از گروه يمگيرد. مشتريان در صورت عدم تمايل  هاي خبري قرار مي گروه

 خبري خارج شوند.
قشر كلاسيك پوش جامعه مدنظر است سليقه مشتريان نزديك به هم بوده و  ازآنجاكه -

2 
 
 
2 

 هاي خبري گروه
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 کدهای ثانویه تكرار کد کدهای اولیه حاصل از مصاحبه
  اي. شود نه خوشه همگاني انجام مي صورت بهتبليغات 

نحوه كار با سيستم اتوماسيون دشوار نيست و نياز به آموزش خاصي ندارد ولي در موارد  -
صورت  به سازمان به وارد تازههايي توسط واحد انفورماتيك به فرد  لازم آموزش

 شود. الکترونيکي داده مي
3 

آموزش 
 الکترونيکي

 
 5ادامه كدهاي ثانويه به مدل پيشنهادي مقاله اختصاص يافت كه در جدول شماره در 

ها به فرايند مديريت دانش مربوطه  شوند. در اين جدول هر يك از فناوري مشاهده مي
 اختصاص يافته است.

 کدهای ثانویه با توجه به مدل پیشنهادی مقاله .9جدول 

ب
رکی

ت
 

 ها: فناوري

 پايگاه داده مركزي ـ1
 سازماني پرتال ـ3
 سازمان منابع يزير سيستم برنامه ـ2

 
 

ني
رو

بی
 

ی
از

س
 

 ها: فناوري

 الکترونيکي فرم نظرسنجي ـ1
 سازماني پرتال ـ3
 ايميل ـ2
 هاي تلگرام( )كانال خبري هاي گروه ـ4
 الکترونيکي  ژورنال ـ5

 نقش فناوري:
تركيب  ازدانش كدگذاري شده جديد 

هاي مختلف ايجاد  دانش صريح در پايگاه
مند و  شود. دانش حاصل نظام مي

استاندارد شده و مورد استفاده همگان 
 گيرد. قرار مي

 

 نقش فناوري:
ارائه  هرگونهگفتگو و  واسطه به شده منتقلدانش 

ديگر با زباني مشترك )كه در اين شركت در 
ري قالب ژورنال هم نمود پيدا كرده(، كدگذا

شود كه  شود و به دانش صريح تبديل مي مي
 قابل تسهيم است.

ني
رو

د
 

ی
از

س
 

 ها: فناوري

 سازي شبيه ـ1
 الکترونيکي فرم نظرسنجي ـ3
 الکترونيکي  ژورنال ـ2
 آموزش الکترونيکي ـ4

عي
ما

جت
ا

 
ی

از
س

 

 ها: فناوري

 )تلگرام( هاي اجتماعي شبکه ـ1
 ايميل ـ3
 خبري هاي گروه ـ2
 اينترنت ـ4

 فناوري: نقش
ها  كاركنان دانش صريح موجود در سيستم

سازي كرده و  و اسناد سازمان را دروني
 كنند. به دانش دروني خود تبديل مي

 نقش فناوري:
مستقيم دانش را از همکاران  صورت بهكاركنان 

كنند. در اين گروه دانش ضمني  خود اخذ مي
يابد كه گيرنده آن را جذب و حفظ  انتقال مي

 كند. مي
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ابزارهاي كمك به طبق مدل پيشنهادي،  سازی دانش: های مرتبط با اجتماعي فناوری
هاي اجتماعي در  و شبکه سازي اطلاعات هاي شخصي فناوريغيررسمي،  ارتباطات

 واسطه بهسازي دانش هستند. مطالعه شركت نشان داد كه  ارتباط با فرايند اجتماعي
ها در سازمان وجود دارند.  ارتباطات بلادرنگ در بستر اينترنت، اين فناوري

بلادرنگ و با  صورت بههاي كامپيوتري خود را  كه دفتر مركزي سيستم صورت ينبد
هاي فروشندگان متصل كرده است. دفتر مركزي به  هدف كنترل توزيع، به ساير سيستم

ترين دلايل  اين موضوع يکي از مهماطلاعات فروش هر يك از شعب دسترسي دارد. 
 مزيت رقابتي پايدار اين شركت در ميان رقباست.

آن اعضاي مختلف سازمان به  واسطه بههايي دارد كه  ين، سازمان فناوريبر ا علاوه 
هاي اجتماعي مثل تلگرام با يکديگر در ارتباط  هاي خبري و شبکه كمك ايميل، گروه

مستقيم دانش را از همکاران خود كسب  طور بهاركنان ها ك باشند. به كمك اين فناوري
در مدل پيشنهادي ارائه شد، دانش ضمني از دانش  آنچهكنند. بر اين اساس و طبق  مي

فرايند  واسطه بهشود، به بيان بهتر دانش ضمني يك فرد  ضمني حاصل مي
شود.  يسازي و بدون نياز به مجاورت، به دانش ضمني در فرد ديگر تبديل م اجتماعي

، در اين شركت ديگر يانب بهشود.  اين دانش جديد در ادامه به دانش جمعي افزوده مي
سازي دارند. بر اين اساس توسعه يادگيري  ها تأثير مثبتي بر اجتماعي اين فناوري

هاي شعب مختلف در سازمان تسهيم  است. داده توجه قابلمشاركتي در اين فرايند بسيار 
 شود. مشترك آغاز ميشود و خلق اسناد  مي
سازد كه مشتريان  هاي خبري سازمان مثل كانال تلگرامي، اين امکان را فراهم مي گروه"

و ...  العاده فوق فروشو كاركنان از جديدترين اخبار مربوط به محصولات، تخفيفات، 
هاي  هاي غيررسمي شبکه چنين كاركنان سازمان با عضويت در گروه اطلاع پيدا كنند. هم

 "پردازند )صادقي، كارشناس فروش( ارتباط به ديگر همکاران مي نظر تبادلاجتماعي به 
هايي كه به  طبق مدل پيشنهادي، فناوري سازی دانش: های مرتبط با بیروني فناوری

كنند  هاي يکپارچه كمك مي ندسازي اطلاعات و توسعه فناوريتسهيل ارتباطات، مست
سازي دانش نقش اساسي دارند. مطالعه موردي اين مقاله نشان داد چنين  در بيروني

هايي در سازمان براي جستجوي اطلاعات مربوط به ترجيحات مشتريان و سعي  فناوري
يق اينترنت به طراحان و شوند. اطلاعات از طر در نوآوري در ارائه خدمات استفاده مي



 74  … های اطلاعاتي و ارتباطي شناسایي فناوری

هاي ارتباطي  شود تا خروجي جديدي حاصل شود. فناوري دهندگان منتقل مي توسعه
خصوصاً  خبري هاي هاي نظرسنجي الکترونيکي، گروه ، پرتال سازماني، فرمايميلمثل 

كنند.  الکترونيکي نيز نقش مهمي در اين راستا ايفا مي  هاي ژورنالكانال خبري تلگرام و 
شده و سپس با  يلتبدين اساس طبق مدل پيشنهادي، دانش ضمني به دانش صريح بر ا

 زيراشود  شود. در اين مرحله يادگيري مشاركتي توصيه مي فرهنگ سازمان يکپارچه مي
شود  دانش ضمني موجود در بطن محاورات كدگذاري شده و به دانش صريح تبديل مي

 شود. در سازمان تسهيم مي يراحت بهو 
ها و در برخي موارد  هاي كثيرالانتشار، ژورنال تبليغات گسترده از روزنامه ظورمن به"

هاي اجتماعي در اين رابطه استفاده زيادي شده و  شود. از شبکه بيلبورد استفاده مي
كنيم  بوك، تلگرام، اينستاگرام و... استفاده مي فيس ازجملهها  تقريباً در تمامي شبکه
 ")اسدي، مدير فروشگاه(

 هايي كه به با توجه به مدل پيشنهادي، فناوري های مرتبط با ترکیب دانش: اوریفن
 خصوصاً براي مديريت دانش سازي يکپارچههاي داده و  ، پايگاهجستجوي اطلاعات

اي  هاي دوره اي از اين ابزارها، گزارش كنند در اين دسته جاي دارند. نمونه كمك مي
 ها گزارششود. اين  رنت دريافت مياست كه از شعب مختلف و از طريق اينت

، نظرات، تمايلات و ترجيحات مشتري است. اين اطلاعات از ها يشنهادپ دربردارنده
شوند. اين كار  طريق ابزارهاي ارسال دوربرد به واحدهاي مختلف سازماني منتقل مي

شود سازمان خروجي خود را با نياز مشتريانش سازگار سازد. براي گردآوري  باعث مي
، سازماني ، پرتالپايگاه داده مركزيهايي چون  و ادغام منابع دانشي مختلف از فناوري

طور كه در مدل  شود. بنابراين همان سازمان استفاده مي منابع يزير سيستم برنامه
شود  مختلف حاصل مي منابعپيشنهادي اشاره شد دانش صريح از تركيب دانش صريح 

 هاي صريح مختلف است. از دانشيبي تركدانش صريح جديد  درواقعو 
هاي قبل در پايگاه داده مركزي سازمان ذخيره شده است و  اطلاعات فروش دوره"

تمامي شعب به اين اطلاعات دسترسي دارند و از اطلاعات فروش قبلي براي شناسايي 
موردي و  صورت بهشود. در مواردي كه تبليغات  ها استفاده مي آن يحاتترجمشتريان و 

خود  موردنظرتواند با تماس به مشتري  شود، كارشناس فروش مي اني انجام مينه همگ
 "ايشان را از محصول جديد مطلع سازد )گلزارنيا، كارشناس فروش(



 41 زمستان، 41، شماره چهارماطلاعات، سال  یفناور یریتمطالعات مد  48

هاي تحليل  فناوريطبق مدل پيشنهادي،  سازی دانش: های مرتبط با دروني فناوری
در  تجارت الکترونيکيو  مديريت ارتباط با مشتري، هاي پشتيبان يادگيري فناوري، داده

ها در اين صنعت رايج هستند ولي شركت  اين فناوري  اگرچه اين دسته جاي دارند.
ها گامي فراتر از ساير رقبا برداشته است.  تحت بررسي با توسعه كاركردهاي اين فناوري

اينترنتي را  صورت بهبراي مثال با توسعه تجارت الکترونيکي امکان فروش محصول 
كنند دانش موجود در  يمهاي اين گروه به كاركنان كمك  يفناوراخته است. فراهم س

سازي كنند و به دانش دروني خود تبديل كنند.  افزارهاي سازماني را دروني اسناد يا نرم
توان  سازي دانش ميان كاركنان اين شركت مي هاي ديگري كه به دروني فناوري ازجمله

الکترونيکي و آموزش   هاي ژورنالالکترونيکي،  يفرم نظرسنج، سازي شبيهاشاره كرد، 
طور كه در مدل پيشنهادي اشاره شد، دانش  الکترونيکي در مواقع لزوم است. پس همان

سازي  سازي و استفاده از دانش صريح دريافتي و در نهايت پياده شبيه واسطه بهصريح 
 شود. مکرر آن، به دانش ضمني در فرد تبديل مي

ني، بخشي تحت عنوان پرو مجازي وجود دارد كه مشتري و نيز در پرتال سازما"
هاي لباس استفاده  ها و رنگ كارشناسان فروش از آن براي ست كردن انواع مدل

كنند. فروشندگان از اين طريق ديد بهتري نسبت به محصولات موجود پيدا كرده و  مي
 "فروش(بهتري به مشتريان خواهند داد )مستوفي، كارشناس  هاي يشنهادپ

 نوآوری در محصول

نوآوري در محصول نيز يك فعاليت دانشي است كه در آن يادگيري و انتقال دانش 
پروژه يا سطوح  يها گروه(. يادگيري در افراد، 3112، 1ضروري است )مهرا و داوان

هاي  ، استفاده از فناوريموردمطالعهافتد. در شركت  ها اتفاق مي پروژه يا تركيبي از اين
 واسطه بهوكار شده است كه مد را  اتي و ارتباطاتي منجر به توسعه يك مدل كسباطلاع

كننده، در قالب يك خروجي با چرخه عمر متوسط  تغييرات سريع در ترجيحات مصرف
كند كه  هاي جديد خود را روانه بازار مي مرتب طرح طور بهگيرد. اين شركت  در نظر مي

دهند. بنابراين  هاي بهاره و پاييزه ارائه مي نها لباسدر تضاد زياد با رقباي خود است كه ت
اين شركت با ارائه مد جديد به مشتري، نوآوري در محصول را هدف قرار داده است. 

                                                                                                                             
1. Mehra & Dhawan 
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كه ترجيحات مشتري تغيير كند، شركت توليدات خود را  ازاين يشپبه بيان بهتر، 
هاي داده و تخصيص  يگاهطراحي، توليد و توزيع كرده است. اين نوآوري با استفاده از پا

يابد. در اين  هاي متنوع با هدف يادگيري مشاركتي بهبود مي افراد مختلف به پروژه
تعاملات افراد و  درگرويادگيري تيمي  زيراكند  زمينه، دانش ضمني نقش مهمي ايفا مي

تامکه و )ها در حل مشکلات مرتبط با نوآوري محصول است  تسهيم تجارب آن
آن خلق ارزش براي  تبع به(. اين موضوع مزيت رقابتي پايدار و 3111، 1فوجيموتو

 شركت به همراه داشته است.

 نوآوری در فرایند

هاي اطلاعاتي و ارتباطاتي منجر به  تر اشاره شد، استفاده از فناوري طور كه پيش همان
ها به سازمان كمك كرده كه  نوآوري فرايندي در شركت شده است. اين فناوري

 نقاطهاي مبتني بر اينترنت را براي تسهيل گردش اطلاعات ميان شعب مختلف ) سيستم
تماس از منظر مديريت ارتباط با مشتري( استفاده كنند. با هر خريدي كه در هر يك از 

را در سيستم فروشگاه ثبت   هاي مربوط به آن افتد، مسئول فروش داده شعب اتفاق مي
هاي استاندارد در خصوص  اي از داده مجموعه شود كند. اين كار موجب مي مي

ترجيحات مشتري حاصل شود. بر اساس اين اطلاعات گردآوري شده، مدير هر 
فروشگاه گزارش هفتگي خود را از طريق اينترنت به پايگاه داده متمركز دفتر مركزي 

 يها سفارش، واحد طراحي اين اطلاعات را پردازش كرده و ازآن پسكند.  ارسال مي
تر توزيع  توليدات هر چه سريع كه يناكند. براي  ديد را به واحد توليد ارسال ميج

كاملاً اتوماتيك ايجاد شده است. به همين ترتيب،  صورت بهشوند، واحد تداركات 
سيستم ارتباطات يکپارچه توسعه يافته است كه ارتباط شعب مختلف را ممکن 

سازد. اين سيستم بر اساس ارتباطات الکترونيکي پردازش اينترنتي را فراهم ساخته و  مي
تاه ممکن كو زمان مدتطراحي مجدد فرايندهاي خطوط توليد محصولات جديد را در 

 سازد. مي
ها در شركت هاكوپيان، ايجاد  ترين نوآوري توان گفت كه يکي از اصلي بر اين اساس مي

مد سريع، با مديريت مشتريان است. در اين زمينه، اثربخشي و اتوماسيون توليد، توزيع 

                                                                                                                             
1. Thomke & Fujimoto 
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شود. نوآوري فرايندي ديگر در اين  هاي شركت محسوب مي و تداركات جزء نوآوري
اتوماسيون توزيع و تداركات محقق  واسطه بهدي نزديك به صفر است كه شركت، موجو

افتد. نوآوري در  پوشاك در اين شركت اتفاق نمي يانبار سازشده و طبق نظر كاركنان، 
 زيرافرايندهاي مديريت دانش هستند  موردنظرمحصول و نوآوري در فرايند هر دو 

 كنند. كدگذاري مي ازپيش يشبدانش سازمان را 
هاي اطلاعاتي و ارتباطي در اين شركت منجر  طور نتيجه گرفت كه فناوري توان اين يم

هاي اطلاعاتي و ارتباطاتي  اند. درواقع توسعه فناوري به خلق دانش و نوآوري شده
هاي مشتري و نيز  پذيري و سرعت براي فراهم كردن خواسته موجب حداكثر انعطاف

 را در سازمان به همراه دارد.نوآوري شده است كه يادگيري مشاركتي 

 گیری نتیجه

وكار فعلي كه با پيچيدگي و پويايي بيشتري همراه است، رقابت  در محيط كسب
هاي مناسب مديريت دانش است.  ها تا حد زيادي وابسته به توسعه تکنيك سازمان

كار مهمي است. اين موضوع  واقعاًفراهم كردن اطلاعات مناسب براي افراد مناسب 
هاي  فناوري تر بوده و با تغييرات محيط سازگارتر باشند. ها فعال شود سازمان مي باعث

فرايندهاي   اطلاعاتي و ارتباطاتي نيازهاي اطلاعاتي سازمان را مرتفع ساخته،
سازد. در  گيري را تسهيل كرده و همچنين اكتساب و انتقال دانش را هموار مي تصميم

ه خلق ابزارهاي مديريتي مبتني بر دانش و پردازش ها منجر ب حقيقت توسعه اين فناوري
 شود. اطلاعات مي

هاي اطلاعاتي و ارتباطاتي در  تحليل نقش فناوري منظور بههدف از اين مقاله ارائه مدلي 
فرايندهاي مديريت دانش و تبعات آن بر نوآوري سازمان است. به دليل اهميت 

و تسهيم آن در سازمان، فرايند  هاي اطلاعاتي و ارتباطاتي در خلق دانش فناوري
مدل   يادگيري مشاركتي نيز در اين مقاله مورد بررسي قرار گرفت. بدين منظور،

پيشنهادي مقاله در شركت هاكوپيان استفاده شد تا شواهد تجربي دال بر نقش 
آيند.  به دستهاي اطلاعاتي و ارتباطاتي در مديريت دانش و نوآوري سازمان  فناوري

هاي اطلاعاتي و ارتباطاتي  اي از فناوري ي از اين بود كه اين شركت مجموعهنتايج حاك
كند.  خلق ارزش در مديريت داخلي سازمان و نيز ابعاد محيطي استفاده مي منظور بهرا 
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ها منجر به تأثيرات مثبتي بر فرايندهاي  دهد كه استفاده از اين فناوري ها نشان مي يافته
اند و خلق دانش ضمني  سازي دانش شده تركيب و دروني  ي،ساز سازي، بيروني اجتماعي

تسهيم  واسطه به، كاركنان شركت ديگر يانب بهشود.  و صريح در سازمان مشاهده مي
پذيري سازماني  شوند كه تأثير مثبتي بر انعطاف دانش، يادگيري مشاركتي را موجب مي

يت نها درو فرايند و  دارد. علاوه بر اين، اين موارد منجر به نوآوري در محصول
دستيابي به استراتژي تمايز )از منظر بازاريابي( براي سازمان است. بنابراين، استفاده از 

توسعه فرايندهاي مشاركتي  واسطه بههاي اطلاعاتي و ارتباطاتي،  انواع مختلف فناوري
 كنند. ميان عوامل اصلي نوآوري، پتانسيل بيشتري براي نوآوري فراهم مي

هاي اين پژوهش اين بود كه به علت كثرت شعب امکان بررسي  محدوديت ازجمله
تمامي شعب فراهم نبود و نمونه كوچکي از افراد خبره مورد مصاحبه قرار گرفتند. 

به  يراحت بهتوان نتايج را  ي شركت هاكوپيان انجام شد و نميبر روهمچنين اين مطالعه 
ارائه پيشنهاد براي تحقيقات آتي،  ظورمن بهها تعميم داد.  ها و شركت ديگر سازمان

هاي اين صنعت  در اين مقاله را در ديگر سازمان شده ارائهكنيم چارچوب  پيشنهاد مي
بررسي كرده و نقاط قوت و ضعف آن با مقاله حاضر مقايسه شود. همچنين اين مدل را 

يت دانش و هاي اطلاعاتي و ارتباطاتي، مدير توان در ديگر صنايع كه در آن فناوري يم
توان ارتباطات،  مي دست ينازانيز نوآوري جزء مفاهيم اصلي هستند استفاده كرد كه 

 امور مالي يا بخش آموزش را نام برد.
 
 
 
 
 

  



 41 زمستان، 41، شماره چهارماطلاعات، سال  یفناور یریتمطالعات مد  41

 منابع

در بانك  يرقابت يتاثر خلق دانش بر كسب مز يابيارز(. 1293اسدبيگي، م. وحيدي، ح. )
 .143-135، صفحه 2، شماره 3دوره ، مطالعات مدیریت فناوری اطلاعاتين. كارآفر

)موردمطالعه:  تبيين ارتباط هوش سازماني و خلق دانش(. 1291طبرسا، غ. حاتمي، س. ابدالي، ر. )
 .2، سال چهارم، شماره نامه مدیریت تحول پژوهش. كاركنان يك شركت صنعتي(

دانش در خلق  يممشترك در ت يمدل رهبر يابيارز(. 1294محمد داوودي، ا. پژوهش، ش. )
، 2دوره ، رهیافتي نو در مدیریت آموزشي. كرمانشاه يدانشگاه راز علمي يئته ياعضا

 .142-132، صفحه 31شماره 
 يرو تصو ياجتماع يهعوامل مؤثر بر سرما يي(. شناسا1211) رضا يعل يدس يني،حس ينقو

 دانشگاه تهران. يريت، دانشکده مدارشد يکارشناس نامه یانپاناجا،  يسازمان
Akhavan, P., Sanjaghi, M. E., Rezaeenoor, J. and Ojaghi, H. (2014), 

Examining the relationships between organizational culture, knowledge 
management, and environmental responsiveness capability, Vine: The 
journal of information and knowledge management systems, Vol. 44, 
No. 2, pp. 228- 248. 

Bueno, E., Aragón, J. A., Salmador, M. P., & García, V. J. (2010). Tangible 
slack versus intangible resources: The influence of technology slack and 
tacit knowledge on the capability of organisational learning to generate 
innovation and performance. International Journal of Technology 
Management, 49(4), 314˚ 337. 

Carbonara, N. (2005). Information and communication technology and 
geographical clusters: Opportunities and spread. Technovation, 25, 213˚
222. 

Draca, M., Sadun, R. & Van Reenen, J. (2006). Productivity and information 
and communication technologies: A review of the evidence. CEP 
Discussion Papers, 0749. 

Duhon, B. (1998). It is all in our heads. Inform, 12(8), 8˚ 13. 
Edvinsson, L. (2013). IC 21: Reflections from 21 years of IC practice and 

theory. Journal of Intellectual Capital, 14(1), 163˚ 172. 
Goffin, K., & Koners, U. (2011). Tacit knowledge, lessons learnt, and new 

product development. Journal of Product Innovation and 
Management, 28, 300˚ 318. 

Gold, A. H., Malhotra, A., & Segars, A. H. (2001). Knowledge management: 
An organizational perspective. Journal of Management Information 
System, 18(1), 185˚ 214. 

Gottschalk, P. (2000). Predictors of IT support for knowledge management 
in the professions: An empirical study of law firms in Norway. Journal 
of Information Technology, 15, 69˚ 78. 

Grover, V., & Davenport, T. H. (2001). General perspectives on knowledge 
management: Fostering a research agenda. Journal of Management 



 47  … های اطلاعاتي و ارتباطي شناسایي فناوری

Information System, 18(1), 5˚ 21. 
Hislop, D. (2013). Knowledge management in organizations. London: 

Oxford University Press. 
Ichijo, K., & Nonaka, I. (2007). Knowledge creation and management. New 

challenges for managers. New York: Oxford University Press. 
Jafari, M., Akhavan, P., & Nour, J. R. (2007). An application of factor 

analysis for change resolution: The preliminaries of knowledge 
management establishment. The International of Knowledge, Culture 
and Change Management, 7(5), 89-102. 

Jafari, M., Rezaeenour, J., & Akhavan, P. (2009). Identifying progressive 
route of organizational knowledge creation theory. World Applied 
Sciences Journal, 7(10), 1287-1294. 

Kianto, A. (2011). The influence of knowledge management in continuous 
innovation. International Journal of Technology Management, 
55(1/2), 110˚ 121. 

Martin de Castro, G., Delgado, M., López, P., & Navas, J. E. (2010). 
Technological innovation. An intellectual capital based view. London: 
Palgrave-Mc Millan. 

Mehra, L., & Dhawan, S. K. (2003). Study of the process of organisational 
learning in software firms in India. Technovation, 23(2), 121˚ 129. 

Nonaka, I., & Takeuchi, H. (1995). The knowledge-creating company. How 
Japanese companies create the dynamics of innovations. New York: 
Oxford University Press. 

Papastathopoulos, A., & Beneki, C. (2010). Organizational forms based on 
information & communication technologies (ICTs) adoption. Research 
in Business & Economics Journal, 2, 1˚ 18. 

Phang, M., & Foong, S. (2010). Information communication technologies 
(ICTs) and knowledge sharing: The case of professional accountants in 
Malaysia. World Journal of Science, Technology and Sustainable 
Development, 7(1), 21˚ 34. 

Schmidt, J., & Keil, T. (2013). What makes a resource valuable? Identifying 
the drivers of firm-idiosyncratic resource value. Academy of 
Management Review, 38(2), 206˚ 228. 

Sveiby, K. E. (1997). The intangible assets monitor. Journal of Human 
Resource Costing and Accounting, 2(1), 73˚ 97. 

Teece, D. (1998). Capturing value from knowledge assets: The new 
economy, markets for know-how, and intangible assets. California 
Management Review, 40(3), 55˚ 79. 

Teece, D. J. (2010). Business models, business strategy and innovation. 
Long Range Planning, 2(3), 172˚ 194. 

Thomke, S., & Fujimoto, T. (2000). The effect of front-loading problem-
solving on product development performance. Journal of Product 
Innovation Management, 17(2), 128˚ 142. 

Zhang, Xi, Ordóñez de Pablos, P., & Zhou, Z. (2013). Effect of knowledge 
sharing visibility on incentive-based relationship in electronic knowledge 
management systems: An empirical investigation. Computers in Human 
Behavior, 29(2), 307˚ 313. 


