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 چكيده
باشد. دانش با  يم يدرصنعت هتلدار  يدانش و رابطه آن با عملكرد سازمان يريتمد نيو تب يهدف مقاله حاضر بررس

و  يتبه موفق يابيدست  يديكل ياز اجزا يزن يهتل ها و عملكرد سازمان يمنبع برا ينتر يكو استراتژ ينارزش تر
دانش از مدل  يريتمد يبراپژوهش  ينباشد. در ا يم ميتشناخت رابطه آنها حائز اه ينباشد. بنابرا يآنها م يبرتر

پژوهش شامل:  ينمستقل ا يرهاياستفاده شده است.متغ  EFQMعملكرد از مدل  يابيارز يدانش و برا يعموم
وابسته شامل: عملكرد  يرهايدانش و متغ يريدانش و بكارگ يمدانش، تسه يرهدانش، خلق دانش، ذخ يريتمد

و  يفي، توص يقباشد. روش تحق يعملكرد م يديكل يجامعه و نتاج يجكاركنان، نتا يجان، نتايمشتر يجنتا ي،سازمان
 ينبوده اند كه ازب 5و  4 يمختلف هتل  ها يسرپرست ارشد بخش ها يرومد 140 ياست. جامعه آمار يمايشيازنوع پ

كه بر باشد  يدو پرسش نامه م ژوهشپ ين.ابزار به كار رفته درايدنفر به عنوان نمونه دردسترس انتخاب گرد 103آنها 
 يصورت گرفت. برا يو استنباط يفيداده ها در دوسطح آمار توص يلو تحل يهباشد. تجز يم يكرتل يفاساس ط

معادلات  يابيمدل  يكاز تكن يدانش و عملكردسازمان يريتمد ينرابطه ب ياطلاعات و بررس يلو تحل يهتجز
 يها يافتهاست.  يقتحق يشنهاديپ يهوممف يالگو يدمو يقتحق يته هايافاستفاده شد. يخط يونو رگرس يساختار

دانش و عملكرد  يريكاركنان و بكارگ يجدانش و نتا يريترابطه مد يانم يهمبستگ يشترينپژوهش نشان داد كه ب
 يرتاث لكردعم يديكل يججامعه و نتا يجكاركنان، نتا يجنتا يان،مشتر يجدانش بر نتا يريتمد يرباشد و متغ يم يسازمان

دانش بر  يريدانش و بكارگ يمدانش، تسه يرهخلق دانش، ذخ يرهايمتغ ينداردو هم چن يرو معنادا يممستق
گرفت  يجهتوان نت يپژوهش م يداده ها يلو تحل يهو معنادار دارد. درمجموع از تجز يممستق يرتاث يعملكردسازمان

 ود.ش يآنها م يعملكرد سازمان دهتل ها منجر به بهبو يخود بررو يردانش با تاث يريتمد
 ستاره شهر تهران 5و  4 ي، هتل هاEFQMمدل  ي،دانش ، عملكرد سازمان يريتمد: يديواژگان كل
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 مقدمه

امروزه دانش به عنوان مهم ترين سرمايه و عامل اصلي مزيت رقابتي سازمان ها به شمار 
رت مصرف از ارزش آن مي رود. اين سرمايه برخلاف ساير سرمايه هاي سازمان كه درصو

است كه مديريت اين گردد. به اين دليل  ، در اثر استفاده با ارزش تر ميشود كاسته مي
مزيت رقابتي به يكي از اهداف مهم سازمان ها و موسساتي كه به دنبال  سرمايه حياتي

بيان دقيق تاريخچه پيدايش و تكامل  مديريت دانش امكان پذير  .هستند تبديل شده است
هاي زندگي بشر و حتي در عصر شكار نيز  خستين سالنيست. درحقيقت مديريت دانش از ن

ها به جمع آوري و انتقال اطلاعات و دانش مرتبط با موضوع  وجود داشته است و انسان
شكار و گسترش درك و شناخت خود از محيط پيراموني در زمينه ميزان منابع غذايي و 

كارل  1986بار درسال  نخستينپرداختند.  وجود در قلمرو خود ميهاي م ها و تهديد فرصت
ويگ در كتاب خود از مديريت دانش نام برد، اما قبل از وي پيتر دراكر، تافلر و سايرين نيز 
به طور ضمني ظهور اين پديده را بشارت داده بودند. تيوانا به اين موضوع اشاره دارد كه 

مادي در هاي فراگيري هستند كه ساليان مت مفاهيم مديريت دانش امروز در واقع رشته
هاي نظير فن ارزيابي و بازنگري پروژه در  اند. وي به روش هاي گوناگون امتداد داشته حرفه
، فرهنگ 1970، منحني تجربه در سال 1960، تمركز و عدم تمركز در سال 1950سال 

نيز به عنوان  1990هاي يادگيرنده در سال  و در نهايت سازمان 1980همكاري در سال 
 ).Tiwana 2000كند( مديريت دانش اشاره ميمفاهيمي در حوزه 

به طور جدي وارد مباحث سازماني شد و بسياري از  1990مديريت دانش در اوايل دهه 
 مراكز علمي و دانشگاهي از مديريت دانش به عنوان يك فعاليت تجاري جديد نام بردند و

مورد توجه قرار ها  و همايش از آن زمان به بعد مديريت دانش  بيشتر در مجلات تخصصي
هاي رقابتي كه  اين موضوع مورد تاييد قرار گرفت كه مزيت 1990. در اواسط دهه گرفت

ها از  هاي دانشي اين شركت هاي موفق دنيا كسب كرده بودند، از دارايي برخي از شركت
دانش به . بنابراين مديريت با مشتري و نوآوري ناشي شده بود ها، روابط قبيل صلاحيت

ها تبديل شد. در اواخر دهه  به مسيري براي تحقق اهداف تجاري و راهبردي شركت ناگهان
 هاي مديريت دانش به واسطه گسترش اينترنت از رونق خاصي برخوردار شد. برنامه 1990

شايد بتوان گفت وسيع ترين كار تحقيقاتي در زمينه مديريت دانش تا امروز در سال 
هاي ژاپني نوآوري و پويايي را به  چگونه شركت« م توسط نوناكا و تاكوچي با نا 1995

صورت پذيرفته است. نهايت اينكه مديريت دانش به وجود آمده است » آورند؟ وجود مي
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هاي متنوع و متفاوت در مقابل مفاهيم مديريت كيفيت  تا جايگاه خود را با ارائه راه حل
محققان زيادي با ارائه ). 1386جامع و مهندسي مجدد باز نمايد(زنجيرچي و رباني ،

ها، درباره مسائل گوناگون مديريت دانش از جنبه  ها و فناوري ها، چارچوب ها، روش نظريه
رشد و توسعه  اند. ولي با وجود اين، مديريت دانش هنوز نيازمند نظري و عملي بحث كرده

يريت در واقع، يك نظريه جامع و فراگير از مد كند. است و در دوران كودكي خود سير مي
هاي  شايد دليل اصلي آن به اين نكته برگردد كه فعاليت دانش هنوز ايجاد نشده است،

به علت افزايش  هاي متنوعي دارد. ها و زمينه مرتبط با مديريت دانش ريشه در حوزه
چشمگير استفاده از تكنولوژي اطلاعات و دانش تخصصي، تعداد زيادي محقق پيشگام ، 

هاي پيشرو آن را به عنوان  نش را بسط و گسترش دادند و سازمانهاي مديريت دا الگوريتم
در ابزار مديريتي ضروري به كار گرفتند.صنعت هتلداري نيزازبقيه صنايع عقب نمانده و 

سال هاي جديد به يكي از بخش هاي در حال رشد اقتصاد جهاني تبديل شده است، اين 
ه خدمات و محصولات صنعت يك صنعت خدماتي و مشتري محور مي باشد.توسع

 -هتلداري يكي از فعاليت هاي مهم در هر كشور مي باشد، بنابراين تصميم گيري و برنامه
ريزي استراتژيك براي توسعه خدمات هتلداري نيازمند دانش در زمينه هاي الگوها و 

اگر هتل ها نيازها و  .نگرش هاي تقاضاي مشتريان و انتخاب مقصد مناسب مي باشد
شتريان خود را شناخته و محصولات وخدمات خود را متناسب با آن توسعه تقاضاهاي م

هتلداران بايد مديريت دانش و  توانند در رقابت با ساير رقبا موفق تر باشند. دهند، مي
هاي دانشي خودرا به كار بگيرند تا موقعيت رقابتي را دربازار حفظ كنند. اجراي  دارايي

ا مورد نياز است تا چارچوبي براي درك هتلداران از راهبردهاي مديريت دانش در هتل ه
 تاثير راهبردهاي مديريت دانش بر عملكرد سازمان ايجادكنند.

دليل اين  .ها از اهميت بسزايي برخوردار استمديريت اين سرمايه نا ملموس در هتل 
ين امر را مي توان اين دانست كه صنعت هتلداري بر سرمايه انساني تاكيد مي كند ،در ا

راستا يكي از ملزومات مديريت دانش شناسايي و فرآهم آوردن زيرساخت هاي آن است 
كه پايش و ارزيابي هتل از نظر مولفه هاي مديريت دانش، پيش نيازي براي برنامه ريزي و 

ر ، اندازه گيري سرمايه هاي پياده سازي آن درهر هتل به شمار مي رود. به عبارت ديگ
رايي فعاليت هاي مديريت دانايي و تعيين نقاط ضعف و قدرت آن ، براي تعيين كادانش

ضروري است و هتل ها بايد مديريت دانش را به كارگيرند تا سرمايه هاي انساني سازمان را 
به طور موثر مديريت كنند وبا حفظ دانش درسازمان رقابت پذير باقي بمانند و با استفاده از 
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بنابراين پياده سازي  ماني خود را به حداكثر برسانند.راهبردهاي مديريت دانش عملكرد ساز
و مديريت پويا و فعال دانش براي افزايش عملكرد سازماني، حل مسئله و تصميم گيري 

 ).Jafari., et al,2008ضروري مي باشد(
عملكرد سازماني، توانايي سازمان در استفاده موثر از منابع و توليد ستاده هاي پايدار با 

تن اهداف مربوط به ذي نفعان، تعبير مي شودكه دراين مورد خاص، منظور اين درنظر گرف
ستاره شهرتهران در استفاده از  5و  4است كه تا چه اندازه مديريت دانش در هتل هاي 

منابع و تحقق اهداف از پيش تعيين شده موفق عمل كرده اند و توانسته اند عملكرد 
 سازماني خود را افزايش دهند.

ه به اينكه مديريت دانش در صنعت هتلداري ايران موضوعي نو و بديع مي باشد با توج
هتل هاي داراي مديريت ، و دانش تنها منبعي است كه مشكل است، تقليد و كپي شود

دانش مي توانند با به كارگيري آن در فناوري، محصولات و خدمات خود منجر به 
اين امر ضرورت دارد تا هتل هاي خلاقيت، نوآوري و توسعه برتري رقابتي شوند و

كشورمان با اين موضوع آشنا شده و ، براي مجهز شدن در عرصه رقابت منطقه اي و جهاني 
حداكثر برسانند. در چنين فضايي و با توجه به به بهره مند شوند و عملكرد سازماني خود را 

ه مديريت دانش و نقش مديريت دانش به عنوان يك مزيت رقابتي ، بنابراين ارزيابي رابط
و افراد از جمله مديران  عملكرد سازماني، موضوع مهمي جهت نظم بخشيدن به هتل ها

شده اند كه با مطالعه تطبيقي مدل هاي مختلف ن بنابراين محققان اين پژوهش بر آ باشد. مي
مديريت دانش و ارزيابي عملكرد ، طبقه بندي متفاوتي از شاخص ها را درصنعت هتلداري 

د نموده و هم چنين اين مدل تركيب جديدي از مدل اندازه گيري مديريت دانش و ايجا
ارزيابي عملكردچند وجهي بنياد اروپايي مديريت كيفيت را ارائه نموده است كه تا كنون 

 است. اين مدل براي سنجش ارزيابي عملكرد هتل ها مورد استفاده قرار نگرفته
 

 مباني نظري
  مديريت دانش

، تاكيد بر دانش و اطلاعات 21مشخصه سازمان هاي هوشمند در قرن  اساسي ترين
است. دانش ابزار قدرتمندي است كه مي تواند تغييرات را درجهان به وجود آورده و 

مديريت دانش رويكردي است  .)1387نوآوري ها را ممكن سازد(محمدي و همكاران، 
راي افزايش كارايي و بهبود كه به سرعت در حال تكامل بوده  و به چالش هاي اخير ب
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، ر، توجه زيادي دارد و نياز به آناثربخشي فرايندهاي تجاري محور، همراه با نوآوري مستم
از اين واقعيت سرچشمه مي گيرد كه دانش در عملكرد سازماني و دسترسي به مزيت 

). مديريت Davenport & Grover,2001رقابتي پايدار عنصري مهم تلقي مي شود(
فهومي پيچيده و گسترده است و به همين دليل صاحب نظران مختلف از زواياي دانش م

گوناگون به آن نگريسته اند.مديريت دانش، مديريت سيستماتيك دانش سازماني كه شامل 
فرآيند خلق ، انباشت، سازماندهي ، ذخيره، پخش، استفاده وبهره برداري از دانش براي 

). Chong & Choi,2005مزاياي رقابتي است(ايجاد ارزش در كسب و كار و بهبود 
مالهوترا تعريف خود از مديريت دانش را اينگونه بيان مي كند: مديريت دانش ، فرآيندي 
است كه به واسطه آن سازمان در زمينه يادگيري، كدگذاري دانش و توزيع وانتقال دانش، 

گردشگري اين  ).مديريت دانش در1385مهارتهايي را كسب مي كند(ابطحي وصلواتي ،
دانش گردشگري براي ايجاد مزيت  بكارگيري دارايي با ارزش گونه تعريف شده است:

فرايندهاي خدمات آنها به علت تاثير ، موسسات مهمان نوازيدر ).Cooper,2006رقابتي (
واستفاده زياد فن آوري اطلاعات و ارتباطات، دانش محور و يا مبتني بر دانش خاص 

 (Kahle, 2002) اند. شده
استدلال مي كند كه صنعت گردشگري و مهمان نوازي يكي از  )،1997شلدون( 

به علت  ماهيت محصول خدمات، كه در  .بزرگترين كاربران از فن آوري اطلاعات است
آن ارائه خدمات نيازمند تعامل بين مشتريان و كاركنان است ، اين صنعت مبتي به دانش 

منظور دستيابي به نيازهاي مشتريان و رضايتشان بايد  خاص شده است  و در آن كاركنان به
دراين مقاله به دليل تعدد .(Kahle, 2002; Kotler.,et al, 1999) دانش محور شوند

مدل هاي مديريت دانش و با توجه به اينكه،  اثربخشي هريك از اين مدل ها به موقعيت و 
ومي مديريت دانش را به دليل جايگاهي بستگي دارد كه سازمان درآن قرار دارد، مدل عم

اين مدل شامل  .اب شدعمومي بودن به عنوان مدل مديريت دانش درصنعت هتل داري انتخ
ايجاد دانش ، ذخيره و سازماندهي دانش، تسهيم دانش و بكارگيري دانش  چهار مرحله

دل درزير به توضيح مراحل اين م باشد كه  علاوه بر سادگي، كامل ترين مدل مي باشد. مي
 و نقش آنها درصنعت هتلداري پرداخته مي شود.
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 خلق دانش
ايجاد و خلق دانش به توانايي سازمان به منظور ايجاد و خلق راه حل ها و ايده هاي 
كارآمد و جديد اشاره دارد. از طريق شكل دهي و تركيب مجدد دانش جديد با دانش 

جديدي را خلق نمايد. نقش سازمان گذشته، سازمان قادر خواهد بود مفاهيم و واقعيت هاي 
فراهم كردن زمينه ها و موقعيت هاي مناسب براي اكتساب دانش بر اساس اهداف سازماني 

، اشاره به خلق و توليد دانش .)Mangier-Watanabe And Senoo,2008مي باشد(
ميزان توسعه و يا ايجاد منابع دانش توسط سازمان ها در طول مرزبندي هاي عملياتي و 

ش موجود و  وظيفه اي سازمان دارد و نيازمند نيرويي براي توليد كاربردهايي جديد از دان
). liao., et all.,2010هاي جديد بالقوه كشف نشده است(بهره برداري از مهارت 

اكتساب دانش فر آيند كسب دانش جديد چه از داخل سازمان و چه از خارج از آن است. 
ي است كه ميان افراد رخ مي دهد(نوناكا و تاكوچي، اكتساب دانش فرآيندي اجتماع

تامين كنندگان دانش داخلي شامل مديران وكاركنان ارشد در هتل مي باشند.آنها . )1995
مي توانند به خلق دانش درهتل بپردازند. نقش مديران در خلق دانش با اهميت است چون 

، ي توانند براي توليد دانششند و مكه مديران مي توانند باعث برانگيزاننده بودن تحولات با
تامين كنندگان خارجي دانش  و كاركنان را به خلق دانش تشويق كنند. ارزش قائل شوند

.با استفاده از نيازهاي (Gamble., et al, 2000)شامل مشتريان، مشاوران و رقبا مي باشند
هتل را بهبود  مشتريان مي توان به كسب دانش پرداخت و متناسب با نيازهاي آنها خدمات

بخشيم. دانش رقبا هم مي تواند براي هتل ها موثر باشد و با استفاده از دانش آنها و 
توانند با استفاده از خلق  ها مي هتل استراتژي هاي تقليد بر قابليت هاي خود بهبود بخشند.

ها مثل تحقيق و توسعه ، توسعه محصولات و بازاريابي، و هم چنين  دانش در درون هتل
هاي خود را ازطريق  ها از مزاياي مديريت دانش بهره مند شده و قابليت يوند با ساير هتلپ

ها  هاي توسعه انساني و هم چنين پيوند و همكاري با دانشگاه يافتن افراد موفق و برنامه
مبني بر اينكه،  1موجب بهبود عملكرد خود درسازمان شود.بر همين اساس فرضيه فرعي 

 ها تاثير معناداري دارد، مطرح شد. رد سازماني هتلخلق دانش بر عملك
 

 ذخيره دانش
اين مرحله مشتمل بر تبديل نمودن دانش به شكل قابل فهم براي ماشين به منظور 
استفاده آتي از آن مي باشد. به طور كلي اين مرحله به مستند سازي دانش جديد و ذخيره 
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عان بتوانند به سادگي از اين دانش بهره سازي آن اشاره دارد، به گونه اي كه كليه ذي نف
هدف از سازمان دهي و ذخيره دانش، قابليت بازيابي و دسترسي افراد جهت استفاده  .گيرند

از آن مي باشد و شامل فرآيند هاي نظير مستندسازي ، تدوين، برونسازي، ترجمه، طبقه 
بود مگر اينكه  ).دانش اثربخش نخواهد1386بندي و بروز رساني دانش است (طالبي، 

كدگذاري و ذخيره شود به گونه اي كه معنا و مفهوم خاصي را به افراد و سازمان منتقل 
كند. بسياري از سازمان ها به وسيله حجم وسيعي از داده ها غرق مي شوند. وجود پايگاه 

) و ضبط Massa And Testa,2009داده و دسترسي همه افراد به دانش و نتايج (
 -ند به صورت الكترونيكي ( مستندات، پايگاه داده، صفحات وب، سيستمتجربيات ارزشم

هاي دانش بنيان) مي تواند از تكرار اشتباهات جلوگيري نمايد و به كارگيري مجدد 
بازنگري  ).1386تجربيات مفيد را باعث شده و درعين حال هزينه ها را كاهش دهد(طالبي، 

ي كاركنان، سازماندهي و طبقه بندي دانش مستمر تجارب افراد، ميزان ثبت تجارب فرد
شخصي كارمندان و توانايي دسترسي افراد به منابع دانش در اين مرحله مي تواند موثر 

 رويكرد كسب دانش و ذخيره سازي آن).DanaeeFard and  Selseleh, 2010باشد(
آن آن ارتباطات و تسهيل  اصلي هدف كه ،ي باشددرهتل، مدارك مستند و كامپيوتر م

عبارتند از:  اكثر ابزارهاي مورد استفاده براي ذخيره سازي دانش در هتل. باشد مي
 گزارشات روزانه حاوي سوابق  نظرات و شكايات مهمانان، رويه هاي  عملياتي استاندارد

شامل سوابق روزانه، روش هاي عملياتي  گام به گام و گزارشات هتل شامل سوابق پرسنل 
 .)2004، يانگ و وان(ها، شكايت ها و شرايط حل و فصل شكاياتخط مقدم، نظرات مهمان

ها بايد براي بهبود عملكرد سازماني خود، دانش را در سيستم ماندگار كنند. بنابراين  هتل
علاوه بر ايجاد حافظه سازماني كه صرفا توانايي نگهداري دانش صريح را دارد، بايد از 

حفظ و  نش نهفته است نيز استفاده كنند.حافظه فردي كه مهم ترين منبع و مخزن دا
ها خواهد شد كه حافظه  نگهداري دانش زماني منجر به بهبود عملكرد سازماني هتل

سازماني و فردي در كنار هم باشند. حفظ و نگهداري دانش با دسترسي سريع و آسان به 
و اين امر  گيرد هاي هتل را در بر مي اطلاعات قابل اعتماد، تمام دانش حاصل از فعاليت

مبني بر اينكه  2شود. بر همين اساس فرضيه فرعي  موجب بهبود عملكرد سازماني آنها مي
 ها تاثير معناداري دارد، تدوين شد. ذخيره و نگهداري دانش بر عملكرد سازماني هتل
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  تسهيم دانش
تسهيم دانش و تجربه به مثابه اساسي ترين كاركرد مديريت دانش است(نعمتي و 

لازم است قبل از آنكه دانش در سطوح سازماني مورد استفاده قرارگيرد  ).1386ي، جمشيد
در سراسر سازمان به اشتراك گذارده شود. اين تعامل بين فناوري هاي سازمان، فنون و 
افراد مي تواند اثر مستقيم بر توزيع دانش داشته باشد. ساختار سازماني در فرايند تسهيم مهم 

و سياست هاي درهاي باز  ختار سازماني افقي، توانمند سازيديگر ، سامي باشد. به عبارت 
جريان دانش را در ميان بخش ها و افراد سرعت مي بخشد. فناوري اطلاعات و وجود 

 DanaeeFard andهاي اينترنتي قوي امري ضروري در تسهيم دانش است( شبكه
Selseleh, 2010.( بولتن و گروه خبري به استفاده از پست الكترونيكي، شبكه داخلي ،

توزيع بهتر دانش در درون سازمان كمك مي كند و سازمان به افراد اجازه مي دهد 
 ).1386اطلاعات را از جنبه هاي چند گانه مورد بحث، بررسي و تفسير قرار دهند(ابطحي، 

ود هتل ها مي توانند با افزايش دانش كاركنان از سلايق مشتريان ، كيفيت خدماتشان را بهب
درك كنند كه چگونه دانش  گردشگري اگر صنعت هتلداري وكسب وكارهاي دهند.

خودرا به اشتراك بگذارند و چه مقدار ازآن را به اشتراك بگذارند آن موقع تا حد زيادي 
مي تواند عملكرد خود را از طريق اشتراك گذاري دانش بهبود بخشد. اين فرايند پرورش 

كه خدمت به ميهمانان و نوآوري مستمر  هتلااز اهداف تمامي كاركنان ودرك درست آنه
گيرد.كاركنان صنعت مهمان  از طريق  مديريت و به اشتراك گذاري دانش را دربرمي

براي دستيابي  "تفكر خلاق "كه هماهنگي و اشتراك نوازي و گردشگري بايد آگاه باشند 
). Bouncken,2005( خدمات حياتي هستند به افزايش رضايت مشتري و كيفيت بيشتر

مشتريان و كاركنان  -هتل از تعامل بين كاركنان انواع مختلفي از راه هاي تسهيم دانش در
به طور  كاركنان  به دست مي آيدكه هركدام داراي ويژگي هاي خاص خود مي باشند.–

ت انتقال دانش را به اطلاعا ، تعامل مستقيم كاركنان با مشتريان از طريق تلفن و ايميل،مثال
ار يكاركنان نيز بس -انتقال دانش از تعامل كاركنان  صريح و روشن محدود مي كند. البته،

مهم است. در محيط پيچيده هتل ها، ارتباط شخصي و مستقيم ميان كاركنان به تصميم 
در ستقيم بين سرپرستان و كارآموزان انتقال دانش معتبر كمك مي كند. ارتباط م گيري و

هايي كه از فرهنگ تسهيم  درهتل ل دانش ضمني را موجب مي شود.انتقا ''كارآموزي "
كنند، زيرا  هاي خود را باديگران تسهيم مي ها و بينش دانش برخوردار است، كاركنان ايده

دانند و اين امر منجر به  به جاي اينكه مجبور به اين كار باشند، آن را يك فرايند طبيعي مي
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مبني بر اينكه تسهيم  3. بر همين اساس فرضيه فرعي شود بهبود عملكرد سازماني هتل مي
 ها تاثير معناداري دارد، تدوين شد. دانش بر عملكرد سازماني هتل

 
  دانش كاربرد

اين مرحله ذي نفعان و بهره برداران  از دانش را قادر مي سازد تا بتوانند با استفاده از 
بهره برداري از دانش به منظور  دانش خلق شده، مسائل و مشكلات سازمان را حل نمايند.

حل مشكل يا مسئله خاص ممكن است منجر به توليد و خلق دانش جديد گردد، كه به 
صورت مجدد اين دانش ذخيره شده و مورد بازيابي قرار مي گيرد. بنابراين كاربرد دانش 

) در Liao., et al,2010كارگيري دانش به اشتراك گذاشته شده (ه اشاره به ميزان ب
) و در جهت پاسخ گويي Allameh., et al,2011حمايت از تصميم گيري  وحل مساله(

) مي باشد به طور كلي دانش سازمان بايستي در Liao., et al,2010به تغييرات محيطي(
با  .ن به صورت عملي به كار گرفته شودايجاد فرآيندها، خدمات و محصولات سازما

ات جديد را توسعه داد و دسترسي دانش را بكارگيري دانش مي توان محصول يا خدم
اگر سازمان نتواند از دانش ).  Liao And Wu, 2009براي حل مسائل جديد بيشتر نمود(

ايجاد شده خود به صورت كاربردي استفاده كند درآن صورت قادر نخواهد بود تا به 
ت تا اطمينان تمام سعي مديريت دانش بر آن اس ).1386مزاياي رقابتي دست يابد( ابطحي، 

حاصل كند كه آيا دانش موجود سازمان به طور مفيدي درجهت منفعت آن به كاربرده 
دانش در عمل ، مهم  درهتل ها نيز اگر دانش به كاربرده نشود، هيچ ارزشي ندارد. شود. مي

ترين اقدام براي مديريت موفقيت آميز دانش است، زيرا كاربرد مفيد دانش تنها راه تبديل 
دانش هتل بايستي درجهت خدمات، فرايندها و محصولات  ه نتايج مشهود است.دانش ب

مبني براينكه بكارگيري دانش بر  4سازمان به كارگرفته شود. براين اساس فرضيه فرعي 
 عملكرد سازماني تاثير معناداري دارد، تدوين شد.

ر اينكه بهترين به طوركلي، هتل ها باداشتن بهترين دانش به مزيت رقابتي نمي رسند، مگ
استفاده را ازآن بكنند، به منظور بهترين استفاده از دانش، بايدآن را به طور كامل در 

هدف غايي مديريت دانش، كاربرد دانش درجهت بهبود هاي هتل به كارگرفت. فعاليت
مديريت دانش شيوه جديد تفكر  ).1388عملكرد سازماني است(انواري رستمي و شهائي،

و تسهيم منابع فكري و خلاقانه سازمان و شيوه اي براي بهره وري، بهبود درمورد سازمان 
) و بهينه سازي دانش Syed Ikhsan & Rowland ,2004ها ( عملكرد،كاهش هزينه
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هاي متفاوت است.فرايندهاي مديريت دانش  سازماني براي افزايش عملكرد از طريق روش
).بنابراين 2001ن دارند(گلد و همكاران،درسازمان تاثير قابل توجهي برروي عملكرد سازما

فرضيه اصلي تحقيق مبني بر رابطه بين مديريت دانش و عملكرد سازماني مطرح شد و 
 مديريت دانشبرخي از مقالات و مراجعي كه گويه هاي هريك از شاخص هاي شاخص 

 است.  1از آن استخراج شده اند به قرار جدول
 

 اجع آنها: شاخص هاي مديريت دانش و مر1جدول

 مديريت دانش
 شاخص گويه ها منابع

خلق 
 دانش

برانگيزاننده بودن تحولات (مديريت تغيير)، 
توليد دانش در جلسات رسمي (اعتماد)، ارزش 
بودن توليد دانش ، درگيري كاركنان در توليد 
دانش، تشويق مديريت ارشد درخلق دانش، 
ميزان رضايتمندي كاركنان از اعتلاي سطح 

 دانش شان

(Taylor, Wright, 
2004),(Holt,2004), 

( Lee, Choi,2003),( Wilson 
and Asay,1999), ( Moffett., 

et al.,2003), 
( DanaeeFard  and 

Selseleh,2010) 

نگهداري 
و ذخيره 

 دانش

وجود فرآيندهاي مدون نگهداري دانش ، 
نگهداري اطلاعات مراجعان، نگهداري اطلاعات 

فايل هاي كامپيوتري به جاي  كاركنان، استفاده از
پرونده هاي كاغذي ( فناوري اطلاعات)، 
سيستمهاي مكانيزه مستند سازي(فناوري 

 اطلاعات)

(Massa  and Testa.2009), 
( DanaeeFard  and 

Selseleh,2010), 
( Goldoni and 

Oliveira,2010), 
( Siemieniuch and 

Sinclair,2004), 
(Davenport., et al 1998) 

تسهيم 
 دانش

فرهنگ مشوق تسهيم دانش، تمايل به تسهيم 
دانش توسط افراد(فرهنگ)، امكانات لازم جهت 
تسهيم دانش ، اعتماد، ساختارسازماني، فناوري 

 اطلاعات

(Taylor, Wright, 2004),        
( Lee, Choi,2003), 

(Massa  and Testa.2009), 
(bhatt,2001), 

( Siemieniuch and 
Sinclair,2004), 

( DanaeeFard  and 
Selseleh,2010) 
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  عملكرد سازماني

)گفته مي شود. طبق اثربخشي و كارايي اقدامات گذشته (فرايند تبيين كيفيتعملكرد 
چگونگي  ) كارايي كه توصيف كننده 1شود:  اين تعريف، عملكرد به دو جزء تقسيم مي

ن از منابع در توليد خدمات يا محصولات است، يعني رابطه بين تركيب استفاده سازما
 ) اثربخشي كه توصيف كننده 2ن؛ و واقعي و مطلوب دروندادها براي توليد بروندادهاي معي

در سه سطح مورد  عملكرد را مي توان .)1387نيل به اهداف سازماني است (رهنورد، درجه
ابراين، عملكرد طح گروه، درسطح سازمان. بن: در سطح فردي، درسارزيابي قرارداد

كلي است كه بر چگونگي انجام عمليات سازماني اشاره دارد  عملكرد  سازماني يك سازه 
سازماني به عنوان توانايي سازمان در استفاده موثر از منابع و توليد ستاده هاي پايدار در نظر 

ور كلي عملكرد سازماني چگونگي گرفتن اهداف مربوط به ذي نفعان، تعبير مي شود. به ط
 -انجام ماموريت و وظايف و فعاليت هاي سازماني و نتايج حاصله از انجام آن اطلاق مي

جا حائز اهميت است كه با تعريف عملكرد مي توان آن را گردد. مفهوم واژه عملكرد از آن
نشان دهنده ارزيابي يا مديريت نمود. ارزيابي عملكرد اندازه گيري داده هايي است كه 

پيشرفت به سوي نتايج مورد نظر مي باشد. اين نتايج مي بايست از انجام فعاليت هاي خاصي 
همچنين اندازه گيري عملكرد روشي را براي ارزيابي اين فعاليت ها فراهم  بدست آيند.

). تاكنون مدل ها والگوهاي مختلفي درخصوص 1389، همكارانآورد( رفيع زاده و  مي
در ميان روش هاي مختلف ارزيابي، مدلهاي سرآمدي  لكرد ارائه شده اند.ارزيابي عم

كسب و كار از جايگاه ويژه اي برخوردارند. اين مدل ها الگويي از يك سازمان را ارائه 
مي كنند كه در ايده و عمل سرآمد سازمانهاي ديگر بوده و در راستاي رشد و سرآمدي 

. در صنعت (Torabi pour & Rekabeslami, 2011)تغييرات لازم را ايجاد مي كنند
هتلداري هم براي ارزيابي محصولات و خدمات هتل و مقايسه عملكرد آنها با ديگر هتل ها 

ي اين مدل مي توانند يك هتل را گانه شاخص هاي نه مي توان از اين مدل بهره گرفت.

بكارگيري 
 دانش

اطمينان از تصميم گيري مطمئن با دانش 
موجود، استفاده از دانش درجهت اهداف 

سازماني، توليد محصول وخدمات 
جديد،عملكردگرابودن،  قدرت حل مسائل 

 موجود وجديد

(Allameh., et al.,2011), 
( Bose and 

Sugumaran,2003), 
( Liao and Wu,2009), 

(Liao., et al.,2010), 
( DanaeeFard  and 

Selseleh,2010) 
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هبود را مشخص كنند. بطور كامل و از تمام جهات ارزيابي نمايند و نقاط قوت و نيازمند ب
دارا بودن ساختار نگاه جامع در انتخاب معيار وزير معيارها و دارابودن اصول تعريف شده و 

مناسب براي تحليل نتايج ارزيابي هتل مي تواند هتل را در الگوبرداري از بهترين هتل ها در 
تلداري و مطرح با توجه به رو به رشد بودن صنعت ه زمينه فرايندهاي سازماني توانا سازد.

شدن مباحث جديد مديريتي انتخاب مدل تعالي سازماني براي همخواني با پارادايم هاي 
در مقابله با  EFQMهاي اصلي مدل  يكي از ويژگي جديد مديريتي مناسب است.
مشتري مداري مي باشد كه با توجه به مشتري مدار بودن سايرمدلهاي ارزيابي عملكرد، 

داشتن با افراد مي توان از اين مدل بهره گرفت. انعطاف پذيري، اروكسر صنعت هتلداري  و
 جامع و كامل بودن اين مدل يكي ديگر از دلايل انتخاب اين مدل براي هتلداري مي باشد .

 
 EFQMمدل 

ها براي اطمينان ابزاري اجرايي جهت كمك به سازمانمدل برتري بنياد اروپايي كيفيت 
تي مناسب به وسيله سنجش ميزان قرارگرفتن درمسير برتري از تحقق استقرار سيستم مديري

پايدار است و به آنها كمك مي كند تا فاصله ها را شناسايي و سپس راه حل ها را با انگيزه 
 به صورت جدي كارخود را 1989اين مدل به صورت جدي از سال  بيشتر تعيين كنند.

ها بدون قرارگرفت و سازمان وپاييآغاز كرده است و به سرعت مورد توجه شركت هاي ار
توجه به نوع فعاليت ، اندازه و ساختار و يا ميزان بلوغ سازماني، به منظور كسب موفقيت در 

مدل تعالي  دستيابي به آرمان و اهداف راهبردي خودبه استقرار اين سيستم پرداختند.
EFQM  9يه چارچوبي غير تجويزي بر پانشان داده شده است،  1همان طور كه درشكل 

2Fپنج معيار توانمندسازها معيار مي باشدكه

 مي باشند. 3F2 و چهار معيار نتايج1
 
 
 
 
 

 

                                                                                                                   
1. Enablers 
2. Results 
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 )1384( جلودار ممقاني،  EFQM: معيارهاي مدل  1شكل
 

4Fمعيارهاي توانمندسازي (چگونه

) آنچه را كه سازمان انجام مي دهد پوشش مي دهند. 1
5Fمعيار نتايج ( چه

وسيله  دست مي آورد پوشش مي دهد و نتايج به) آنچه را كه سازمان ب2
. به عبارت ديگر نتايج متعالي در عملكردمشتريان، كاركنان و توانمندسازها حاصل مي شود

زنجيره  جامعه از طريق رهبري، اتخاذ سياست و استراتژي مناسب ، منابع انساني ، منابع و
ج به عنوان عملكرد سازماني درنظر دراين مقاله معيار نتاي آيد. تامين و فرايندها بدست مي

 بيان شده است. عملكردسازماني شاخص هاي  2درجدول  گرفته شده است.
 

  عملكردسازماني: شاخص هاي 2جدول 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                                                                   
1. How 
2. What 

 عملكرد سازماني 
 منبع  شاخص 

  نتايج مشتريان
EFQM 

 نتايج كاركنان 2003
 نتايج جامعه 

 نتايج كليدي عملكرد
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 نتايج مشتريان
هاي سرآمد به صورت پيوسته و فراگير؛ نتايج مرتبط با مشتريان و شاخص هاي  سازمان

گيري و  سنجش ميزان رضايت ايشان از كيفيت ارائه محصولات و خدمات خود را اندازه
درگذشته، شاخص هاي سنتي موفقيت سازمان عبارتند از نتايج  كنند.   به آنها دست پيدا مي

هستند و  لمروزه موارد متعددي در موفقيت سازمان ها دخيمالي مثبت، درحالي كه ا
مديريت دانش درصدد تضمين ارزيابي عملكرد سازمان بر اساس  شاخص هايي علاوه بر 

). سازمان هاي دانش محور از مديريت 1386شاخص هاي مالي است(كاپلان و نورتون،
مي كنند و اين اطلاعات ارتباط با مشتري به منظور جمع آوري اطلاعات مشتريان استفاده 

جمع آوري شده (مشهود و نامشهود) براي توسعه ي محصولات و خدماتي كه مشتريان 
آينده نياز خواهند داشت به كار مي روند. زيرا مشتريان داراي نقش كليدي درتعيين 

ها از مديريت ارتباط با مشتري به منظور جمع  . هتلاستراتژي كسب وكار سازمان هستند
كنندو اين جمع آوري اطلاعات براي توسعه خدمات  عات ميهمانان  استفاده ميآوري اطلا

مبني بر اينكه مديريت  5همين راستا فرضيه فرعي  در و شود و محصولات به كار رفته مي
 دانش بر نتايج مشتريان در هتل تاثير معناداري دارد، تدوين شد.

 
 نتايج كاركنان 

نتايج مرتبط با كاركنان و منابع انساني  و فراگير، سازمان هاي سرآمد به صورت پيوسته
خود و نيز شاخص هاي سنجش ميزان رضايت شغلي ايشان را اندازه گيري و به آن دست 

سازمان به كارگيري و استفاده از دانشي است كه  مي كنند. يكي از راه هاي توسعه پيدا
اد ابزار توسعه هتل زماني دانش افر). steyn,2004(اعضاي سازمان مالك آن هستند

گردد كه بين افراد سازمان و درسراسر سازمان به اشتراك گذاشته شود.كاركنان با  مي
زيرا آنها منابعي هستند كه  ها ضروري وحياتي هستند انگيزه و راضي براي موفقيت هتل

اي فراهم هام، خلاقيت، چشم انداز و انگيزه شوند. كاركنان ال موجب تمايز هتل مي
باشند  دارد. كاركناني كه فاقد رضايت شغلي مي ند كه يك هتل را زنده نگه مينماي مي

بنابراين مديريت  كنند. ها بهره ور نيستند و بهترين خدمات را به ميهمانان ارائه نمي درهتل
تواند موجب بهبود نتايج كاركنان در هتل شود. بنابراين قرضيه  دانش با تسهيم دانش مي

مبتني بر اينكه مديريت دانش بر نتايج كاركنان در هتل تاثير معناداري دارد، تدوين  6فرعي 
 .شد
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 نتايج جامعه
گيري نموده و  هاي سرآمد بطور فراگير نتايج برجستة مرتبط  با جامعه را اندازه سازمان

يابند. جامعه در مركز مشاركت ها و اطلاعات قراردارد. زيرا جامعه يعني   به آنها دست مي
. جامعه از سازمان انتظار دارد تا استانداردهاي ارات، بخصوص از سازمان هاي دولتيانتظ

محيط زيست، استانداردهاي شغلي، توجه به عقايد و پيش بيني هاي جامعه، فرهنگ گوش 
ين و مقررات جامعه را رعايت كند. به عبارت ديگر، جامعه دادن به جامعه،  ارزش ها و قوان

از سازمان ها انتظار دارد با توجه به ارزش هاي اخلاقي سازمان فعاليت كنند و اين فرهنگ 
. امروزه ديگر قيمت عامل را به شركا، تامين كنندگان و درنهايت به محيط گسترش دهند

هتل در اجتماع و پيامدهاي محيطي تاثير  ها نيست ، بلكه وضعيت يك تعيين كننده در هتل
تواند اثرات چشمگيري بر سودآوري هتل داشته  زيادي بر ذهنيت ميهمانان گذاشته و مي

ها نسبت به جامعه  باشد. هتل كند مي باشد. جامعه، محيط پيراموني كه هتل در آن فعاليت مي
انش در سازمان ، باشند استفاده از مديريت د چنين محيط زيست خود مسئول ميو هم

ها و  زيرا جامعه در مركز مشاركت رضايت  ورفاه تمامي افراد جامعه را درپي دارد،
مبني بر اينكه مديريت دانش بر نتايج  7اطلاعات قرار دارد. بر همين اساس فرضيه فرعي 

 ها تاثير معناداري دارد، تدوين شد. جامعه در هتل
 

 نتايج كليدي عملكرد
نتايج كليدي مورد انتظار خود، مرتبط با استراتژي و اهداف بلند سازمان هاي سرآمد 

مدت سازماني را اندازه گيري كرده و به آن دست پيدا مي كنند.دانش در سازمان به 
خودي خود نمي تواند مفيد باشد و مساله اصلي تبديل اين دانش به منابع مالي و ارزش 

د مزيت رقابتي، افزايش نوآوري و بهبود افزوده است. مديريت دانش در سازمان باعث ايجا
).امروزه معيارهاي ارزيابي سازمان ها امروزي بلا Darroch,2003تصميم گيري مي شود(

خص سازمان هاي دانش محور علاوه بر مسائل مالي، موارد وسيع تري را دربر مي گيرد كه 
كاري انجام دهد به اينكه يك هتل هر .شامل مشتريان، فرايندها، منابع انساني و ... است

ها  براي همه هتل نحوي كه يك دستاورد يا نتيجه را به دنبال خواهد داشت پيغام بسيار مهمي
باشد. علاوه بر انواع نتايج سنتي كه با حجم ، هزينه و كيفيت محصولات و خدمات در  مي

خلق  ها نتايجي را از تبادل اطلاعات و دانش بين دو يا چند بخش ارتباط است، همه هتل
هاي با عملكرد خوب ، همه اقدامات مرتبط با هريك از كاركنان به منظور  كنند. در هتل مي
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خلق ارزش براي كسب و كار و نتيجتا تاثير بر عملكرد و نتايج خاص حاصل شده براي 
مبني براينكه مديريت دانش بر نتايج   8شود.برهمين اساس فرضيه فرعي  هتل طراحي مي

 ها تاثير معناداري دارد، تدوين شد تلكليدي عملكرد در ه
 

 مدل مفهومي پژوهش 
براي انجام تحقيقات علمي و نظام مند چارچوبي علمي و نظري مورد نياز است كه 

 2با توجه به ادبيات تحقيق مدل ارائه شده  درشكل  اصطلاحا مدل مفهومي ناميده مي شود.
 به نمايش گذاشته شده است.

 
 روش تحقيق:
حقيق حاضر به باز تعريف روابط ميان متغيرهاي مديريت دانش و عملكرد ازآنجا كه ت

سازمان و درنهايت به ارائه مدلي در خصوص اين ارتباط مي پردازد، روش تحقيق آن 
برمبناي هدف از نوع تحقيقات توسعه اي محسوب مي شود، هرچند كه استفاده از نتايج 

خلي هتل ها و بهبود مديريت دانش آنها اين تحقيق مي تواند موجب اصلاح فرايندهاي دا
شود، لذا مي توان آن را ازجمله تحقيقات كاربردي نيز به شمار آورد.روش تحقيق 

 توصيفي مي باشد. -مورداستفاده، پژوهش پيمايشي 
به منظور بررسي رابطه بين مديريت دانش و عملكرد سازماني در صنعت هتلداري ،  

هتل  14ن ان انتخاب شده اند. تعداد اين هتل ها در تهراستاره استان تهر 5و  4هتل هاي 
). با توجه به قلمرو مكاني تحقيق، جامعه آماري اين پژوهش شامل مديران 3باشد(جدول مي

و سرپرستان ارشد بخش هاي مختلف هتلها مي باشند.با توجه به مصاحبه هاي انجام شده، به 
وجود دارد، بنابراين تعداد عناصر  سرپرست ارشد ومدير 10طورمتوسط در اين هتل ها 

مدير و  140مدير و سرپرست ارشد)، 10هتل *14( درحدود جامعه آماري اين پژوهش
 سرپرست ارشد مي باشد.

 
 
 
 
 



 )Newman& Conurd,1999 ،EFQM2003(    : مدل پيشنهادي تحقيق2شكل

 مديريت دانش 

 خلق دانش 

ذخبره و 
 نگهداري  دانش

 تسهيم دانش 

 بكارگيري دانش 

عملكرد  
 سازماني 

 نتايج مشتريان 

 نتايج كاركنان

 نتايج جامعه

نتايج كليدي  
 عملكرد
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 ستاره استان تهران 5و  4:فهرست هتل هاي  3جدول

 
دراين پژوهش به منظور تعيين حدود حجم نمونه ، ازفرمول حداكثر نمونه لازم براي 

 95تعيين نسبت(فرمول كوكران) استفاده شده است. با توجه به فرمول زير در سطح اطمينان 
 نفر به دست آمده است. محاسبات زير 103ه درصد، تعداد نمون 5درصد و دقت برآورد 

بيانگر تعيين تعداد حجم نمونه مي باشد. روش نمونه گيري در اين جامعه نمونه دردسترس 
 بوده است. 

 
 

براي جمع آوري داده ها و اطلاعات اين تحقيق علاوه بر بهره گيري از منابع  
ن نامه ها  از پرسش نامه به اي هم چون كتب، مجلات، گزارش هاي علمي و پايا كتابخانه

عنوان ابزاري جهت سنجش ديدگاه هاي مديران و سرپرستان ارشد هتل استفاده شده است. 
پرسش نامه مي باشد. در اين پژوهش براي عملكرد سازماني از پرسش 2اين تحقيق، شامل 

 استفاده شده است كه روايي آن مورد تاييد بنياد 2003ويرايش EFQMنامه استاندارد 
EFQM  بوده است و براي روايي محتوايي وصوري پرسش نامه ديگراز مقالات و

تحقيقات مشابه در زمينه مديريت دانش ، استفاده شده كه قابل فهم بودن سوالات ، مرتبط 
بودن هدف آزمون با سوالات مطرح شده و حذف سولات نامربوط مورد نظر بوده است. 

طابق با ويژگي هاي ماين پرسش نامه درچندين مرحله  درنهايت با استفاده از نظر استادان،
بومي شده است. هم چنين براي بررسي پايايي پرسش نامه ها، و صنعت هتلداري تعديل 

 ستاره نام هتل رديف ستاره نام هتل رديف
ستاره4 هتل المپيك 1 ستاره4 هتل پارسيان كوثر 8   
ن انقلابهتل پارسيا 2 ستاره4  ستاره4 هتل پارسيان اوين 9   
ستاره4 هتل بزرگ تهران 3 ستاره5 هتل پارسيان آزادي 10   
ستاره4 هتل بزرگ فردوسي 4 ستاره5 هتل پارسيان استقلال 11   
ستاره4 هتل رامتين 5 ستاره5 هتل لاله 12   
ستاره4 هتل سيمرغ 6 ستاره5 هتل هما 13   
ستاره4 هتل تاج محل 7 ل اسپيناسهت 14  ستاره5   
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نفري از مديران و سرپرستان ارشد بخش هاي مختلف  30آنها درميان يك نمونه مقدماتي 
و  ماني استاندارد مي باشدهتل ها توزيع گرديد باتوجه به اين كه پرسش نامه عملكرد ساز

است با اين وجود براي هر دو پرسش نامه آلفاي  EFQMبنياد پايايي آن مورد تاييد
كرونباخ گرفته شد كه پايايي پرسش نامه ها ي اين تحقيق هم براي شاخص هاي تحقيق و 

نشان داده شده است. با توجه به اينكه مقاديرمذكور،  5و 4هم كل پرسش نامه در جدول 
 ) بيشتر است، پايايي هر دو مورد تاييد قرار مي گيرد. 7/0حداقل قابل قبول (از
 

 فاي كرونباخ براي شاخص هاي تحقيق:آل 4جدول   
            

 
 
 
 

 : آلفاي كرونباخ براي كل پرسش نامه ها 5جدول 

 
 يافته هاي تحقيق

دست ه ن داده هاي بتجزيه و تحليل داده ها فرايندي چند مرحله اي است كه طي آ
آمده از طريق ابزارهاي جمع آوري درنمونه( جامعه) آماري، خلاصه، كدبندي، دسته بندي 

-و... و درنهايت پردازش مي شوندتازمينه برقراري انواع تحليل ها و ارتباط ها بين اين داده 
فهومي و هم ها به منظور آزمون فرضيه ها فراهم آيد. دراين فرايندها، داده ها هم ازلحاظ م

از لحاظ تجربي پالايش مي شوند و فنون گوناگون آماري نقش بسزايي در استنتاج و تعميم 
هدف ما در اين مقاله بررسي روابط بين مديريت دانش و عملكرد سازماني  به عهده دارند.

 آلفاي كرونباخ پرسش نامه
 834. مديريت دانش

 883. عملكرد سازماني

 آلفاي كرونباخ شاخص ها رونباخآلفاي ك شاخص ها

 910. نتايج مشتريان 924. خلق دانش
 907. نتايج كاركنان 916. ذخيره دانش
 912. نتايج جامعه 913. تسهيم دانش

 913. نتايج كليدي عملكرد 910. به كارگيري دانش
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تحليل رگرسيون ، در صنعت هتلداري مي باشد.براي بررسي فرضيه هاي فرعي پژوهش
 R ضريب تعيين(. در اين آزمون مقدار شده استاستفاده  spssه از نرم افزار با استفادساده 

Square(  نشان دهنده اين است كه چند درصد  از تغييرات متغير وابسته تحت تاثير متغير
 -باشد، فرض صفر رد مي 05/0كمتر از   sigاگر   ANOVAمستقل مي باشد.درقسمت 

 6داول نتايج آزمون رگرسيون خطي در جدول و معادله رگرسيون خطي مي باشد. ج شود
قابل مشاهده است و نتايج نشان مي دهد كه بين همه متغيرهاي تحقيق رابطه مستقيم و 
معناداري وجود دارد. با استفاده از خروجي جدول رگرسيون در آزمون فرضيات مي توان 

مترين شدت رتبه بندي از قوي ترين تا ك Rرابطه بين آنها را با استفاده از ضريب همبستگي 
بالاترين ميزان همبستگي ها دربين مديريت دانش و شاخص هاي  7نمود.باتوجه به جدول

اي عملكرد سازماني ، مربوط به مديريت دانش و نتايج كاركنان مي باشد و بين شاخص ه
 باشد. ، مربوط به بكارگيري دانش و عملكرد سازماني ميمديريت دانش و عملكرد سازماني

 
 : نتايج آزمون رگرسيون خطي براي فرضيات فرعي پژوهش 6ل جدو

 
 
 
 

 نتيجه sig ضريب تعيين متغير وابسته متغير مستقل

 تاييد 000. 24/0 عملكردسازماني خلق دانش

 تاييد 000. 33/0 عملكردسازماني ذخيره دانش

 تاييد 000. 28/0 عملكردسازماني تسهيم دانش

 تاييد 000. 47/0 عملكردسازماني بكارگيري دانش

 تاييد 000. 45/0 نتايج مشتريان مديريت دانش

 تاييد 000. 46/0 نتايج كاركنان مديريت دانش

 تاييد 000. 24/0 نتايج جامعه مديريت دانش

 تاييد 000. 34/0 نتايج كليدي عملكرد مديريت دانش
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 :رتبه بندي روابط ميان متغيرهاي مستقل و وابسته پژوهش 7جدول 
 ضريب همبستگي رابطه رتبه اصلي روابط

مديريت دانش و 
شاخص هاي 

 عملكرد سازماني

 683/0 مديريت دانش و  نتايج كاركنان 1
 676/0 مديريت دانش و نتايج مشتريان 2
 590/0 مديريت دانش و نتايج كليدي عملكرد 3
 491/0 مديريت دانش و نتايج جامعه 4

شاخص هاي 
مديريت دانش و 

 زمانيعملكرد سا

 690/0 عملكرد سازماني و بكارگيري دانش 1
 576/0 عملكرد سازماني و ذخيره دانش 2
 535/0 عملكرد سازماني و تسهيم دانش 3
 490/0 عملكرد سازماني و خلق دانش 4

 
 سهم و رتبه هرشاخص و الويت بندي آنها

اييدي گرفت و براي تعيين سهم هر شاخص در متغيرهاي پژوهش  بايد تحليل عاملي ت 
بارهاي عاملي هر شاخص به ترتيب   8 بار عاملي هركدام را باهم مقايسه كرد . درجدول

سهم آنها نوشته شده است و هر متغير بر اساس آن اولويت بندي شده است. همان طور كه 
و نتايج مشتريان در  نشان داده شده است، شاخص هاي به كارگيري دانش درمديريت دانش

 .ماني بيشترين سهم را برعهده داشته اندعملكرد ساز
 

 : اولويت بندي شاخص هاي تحقيق 8 جدول                
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 بارعاملي  شاخص ها مولفه ها 
 
 

 مديريت دانش

 0.84 تسهيم دانش  -1

 0.81 خلق  دانش  -2

 0.80 بكارگيري دانش  -3

 0.72 ذخيره و نگهداري دانش -4

 
 

 عملكرد سازماني

 0.90 ج مشترياننتاي -1

 0.87 نتايج كاركنان 2

 0.80 نتايج كليدي عملكرد -3

 0.78 نتايج جامعه -4



  92ستان سال هشتم ـ زم 24فصلنامه مطالعات مديريت گردشگري شماره   110

براي بررسي فرضيه اصلي پژوهش و هم چنين تحليل و برازش مدل پژوهش از مدل 
از افزار ليزرل استفاده شده است.  معادلات ساختاري و شاخص هاي نكوئي برازش نرم

خاص  -مي توانيم قابل قبول بودن مدل هاي نظري را درجامعه هاي  م افزارطريق اين نر
اين پژوهش با توجه به اينكه مدل تحقيق براي صنعت هتلداري بر گرفته از  در آزمون نمود.

دو مدل مي باشد و محقق ساخته است بايد مورد آزمون قرارگيرد. مدل مفهومي پژوهش 
ه، و ارتباط بين متغير هاي مديريت دانش و عملكرد شامل كليه متغيرهاي مستقل و وابست

 -مي نشان )3(رشكلد مندرج عاملي مدل مفهومي تحقيق تحليل سازماني مي باشد.نتايج
 مطلق قدر مديريت دانش و عملكرد سازماني مقادير به هاي مربوط شاخص تمامي كه دهد

براي آنها شاخص  خوردارند وبر قبولي مورد )5/0عاملي (بيشتر از بار و )96/1تي (بيشتر از 
مي باشد كه مدل را  05/0بزرگتر از P valueهم چنين مقدار  .شوند مي محسوب مناسبي

 تاييد مي كند.
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Chi- Square=19.20, df=17 , P- Value=0.31697 , RMSEA= 0.036 

 
 : مدل تحقيق درحالت ضرايب استاندارد و معناداري ضرايب3شكل
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بين مديريت دانش و عملكرد  tپژوهش مقدارقدرمطلق آماره براي بررسي فرضيه اصلي 
قرار گرفته  58/2تا مثبت  58/2مي باشد كه خارج بازه منفي  02/9،  4سازماني در شكل 

% بر متغير 99در سطح اطمينان  مديريت دانشاست، بنابراين نشان مي دهد كه متغير 
ديريت دانش باعث افزايش عملكرد عملكردسازماني هتل ها تأثير معناداري دارد و متغير م

پس از معين شدن مدل، طرق گوناگوني براي برآورد نيكويي  سازماني هتل ها مي شود.
برازش كلي مدل با داده هاي مشاهده شده وجود دارد. به طور كلي چندين شاخص براي 

مقدار بهينه هر شاخص و  9 سنجش برازش مدل مورد استفاده قرار مي گيرد كه در جدول
هم چنين مقدار بدست آمده دراين پژوهش آورده شده است  و همان طور كه درجدول 

 ه نشان دهنده برازش مدل مي باشد.مشاهده مي شود تمامي شاخص ها مناسب مي باشد ك
 

 : شاخص هاي نكويي برازش مدل پژوهش و نتايج آن 9جدول 
 نتيجه گيري مقدار بدست آمده مقدار بهينه شاخص برازش

NFI مناسب 97/0 9/0لاتر از با 
NNFI  مناسب 99/0 9/0بالاتر از 
CFI مناسب 1 9/0بالاتر از 

RMSEA  مناسب 036/0 1/0كمتر از 
GFI  مناسب 96/0 9/0بالاتراز 

AGFI  مناسب 90/0 8/0بالاتر از 

PMR 
هرچه كوچكتر و نزديك به 

 صفر
 مناسب 017/0

IFI  مناسب 1 9/0بالاتر از 

 
 مناسب 12/1 3كوچكتر از 

 
 و نتيجه گيريبحث 

بررسي مديريت دانش و عملكرد سازماني در ادبيات پژوهش نشان داد كه بر هركدام 
از اين متغيرها مدل هاي مختلفي وجود داردكه هركدام به بررسي ابعاد گوناگون اين 

اين مقاله تركيب دو مدل عمومي مديريت دانش و مدل  متغيرها پرداخته اند. در
در غالب الگوي مفهومي بيان شد. يافته هاي حاصل از مدل تاييد شده مويد  EFQMبنياد

رابطه معنادار متغيرهاي مكنون مورد مطالعه( مديريت دانش و عملكرد سازماني ) مي باشد . 



  113 يدر صنعت هتل دار يدانش و عملكرد سازمان يريترابطه مد

 5و  4دراين بين يافته ها نشان مي دهد تغييرات متغير پنهان مديريت دانش درهتل هاي
حت تاثير تسهيم دانش مي باشد . افراد اطلاعاتشان را به اشتراك ستاره شهر تهران بيشتر ت

مي گذارند، زيرا آنها مي خواهند و دوست دارند كه تجربه شان به وسيله ديگران به كار 
درجه شان مورد احترام قرارگيرند. اما براي اينكه  ود ونيز دوست دارند كه به واسطهر

مري ضروري است به دلايل روشن و قانع متقاعد شوند كه به اشتراك گذاري دانش ا
توزيع دانش در سطوح مختلف  ).1386كننده اي نياز دارند(اكبرپور و كاظمي صفت، 

) . اگر جو اعتماد بر هتل حاكم نباشد Bhatt,2001سازمان منوط به وجود اعتماد است (
 .كاركنان دانش خود را در اختيار ديگران نخواهند گذاشت

نش از يك واحد هتل به واحد ديگر منجر به بهبود عملكرد سازماني توانايي انتقال دا 
. دانشي كه بين كاركنان در هتل انتقال مي يابد نه تنها به هتل سود مي رساند، مي شودآنها 

بلكه موجب بهبود شايستگي هاي هر فرد درگير در اين فرايند مي شود. انتقال به موقع 
كنندگان مساله، براي بهبود عملكرد سازماني دانش صحيح به تصميم گيرندگان و حل 

ها امري حياتي است. انتقال دانش زماني منجر به بهبود عملكرد سازمان مي شود كه هم  هتل
اشاعه دانش و هم جذب آن را شامل شود. درهتل هايي كه از فرهنگ تسهيم دانش 

مي كنند، زيرا به برخوردار است، كاركنان ايده ها و بينش هاي خود را باديگران تسهيم 
جاي اينكه مجبور به اين كار باشند، آن را يك فرايند طبيعي مي دانند و اين امر منجر به 

متغير پنهان ديگر مورد بررسي در مدل ارائه شده، بهبود عملكرد سازماني هتل مي شود. 
تر ستاره شهر تهران مي باشد كه براساس يافته ها بيش 5و  4عملكرد سازماني درهتل هاي 

هتل ها به منظور درك، پايش و  .تغييرات اين متغير تحت تاثير نتايج مشتريان مي باشد
ارزيابي نيازها و انتظارات مشتريان، فرايندها و سيستم ها را طراحي و مديريت مي كنند. 
نتايج مشتريان بيانگر سطح تحقق ماموريت و دستيابي به چشم اندازمورد نظر هتل و هرآن 

براي مهمانان معني دار است. هتل ها داراي عملكرد خوب، زمان قابل چيزي است كه 
توجهي را براي درك الزامات ميهمانان سرمايه گذاري نموده و فرايندهايي را ايجاد 

نمايند كه محصولات و خدمات مورد نظر ميهمانان را مطابق توافقات به عمل آمده  مي
اين راستا مديريت دانش براي شناسايي درخصوص زمان، هزينه و كيفيت تحويل نمايند.در

هاي  به دليل اينكه ميهمانان نقش كليدي در تعيين استراتژي.اين الزامات مي تواند موثر باشد
 باشد. كسب وكار هتل ها دارد، نتايج ميهمانان و نظرات آنها در مديريت دانش مهم مي
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شان مي دهد مديريت يافته هاي حاصل از بررسي ارتباط بين متغيرهاي مكنون مقاله ن
در تاييد يافته هاي  هتل مي تواند مستقيم بر روي عملكردسازماني موثر باشد. دانش در

) نشان 2011)، مايلز و اسميت (2001گلد و همكاران (حاصل از پژوهش حاضر تحقيق 
 دهد مديريت دانش بر عملكرد سازماني تاثير معناداري دارد. مي

رسي رابطه بين مديريت دانش و شاخص هاي عملكرد هم چنين يافته هاي حاصل از بر
سازماني نشان داد بيشترين ميزان همبستگي مربوط به رابطه مديريت دانش و نتايج كاركنان 

دانش به خودي خود قدرتي ندارد و آنچه به هتل قدرت مي دهد آن قسمت از مي باشد.
مي شود. بنابراين زماني  دانش افراد است كه بين افراد هتل تسهيم شده و به كار گرفته

دانش افراد ابزار توسعه مي گردد كه بين كاركنان هتل و درسراسر هتل به اشتراك گذاشته 
شود.بنابراين براي آنكه فعاليت هاي مديريت دانش در هتلها با موفقيت مواجه شود بايد به 

اي خود را در اين نكته توجه كرد كه افراد در هتل چگونه ياد مي گيرند، چگونه آموخته ه
 هتل به كار مي گيرند و چگونه آن را در سراسر هتل پخش كرده و به اشتراك مي گذارند.

يافته هاي حاصل از بررسي رابطه بين شاخص هاي مديريت دانش و عملكرد سازماني نشان 
باشد.  داد بيشترين ميزان همبستگي مربوط به رابطه بكارگيري دانش و عملكرد سازماني مي

از صاحبنظران، اين مرحله را مهم ترين گام در مديريت دانش مي دانند زيرا مزيت  بسياري
رقابتي، تنها منوط به داشتن منابع غني و سرشار دانش نيست، بلكه در گرو كاربرد آن منابع 

.اگر هتلها نتواند از دانش ايجاد شده خود به دانشي در عمليات و تصميمات سازماني است
اده كند درآن صورت قادر نخواهد بود تا به مزاياي رقابتي دست صورت كاربردي استف

دانش هتل بايستي درجهت خدمات، فرايندها  و عملكرد سازماني خود را بهبود بخشد. يابد
و محصولات سازمان به كارگرفته شود. اگر هتلي به راحتي نتواند شكل صحيح دانش را 

زيت هاي رقابتي خود با مشكل درجاي مناسب آن مشخص نمايد ممكن است در حفظ م
مواجه شود. هتل دربهره گيري از منابع دانش خود روش هاي مختلف را براي بكارگيري 
دانش جهت بهبود محصولات و خدمات مي تواند استفاده كند تا عملكرد خود را بهبود 

 بخشد.
 امروزه مديريت دانش يكي ازمي توان گفت،  نتيجه گيري نهاييدرپايان به عنوان 

جديد ترين و كليدي ترين مباحث مديريت محسوب مي گردد. درواقع مديريت دانش به 
عنوان واكنشي به تغييرات فزاينده محيط پيرامون سازمان ها و به خصوص هتل ها محسوب 
مي گردد.تغيير در عملكردهاي مديريت امري ضروري و اجتناب ناپذير است. انواع هتل ها 
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و انطباق با تغييرات محيط رقابتي پيرامون خود نيازمند اجراي  به منظور بقا و توسعه خويش
مديريت دانش هستند.يافته هاي پژوهش  درباره رابطه مديريت دانش و عملكرد سازماني 
در صنعت هتلداري نشان داد كه مديريت دانش يكي از عوامل كليدي موفقيت دربالابردن 

فقيت در بازارهاي رقابتي بايد توجه روز عملكرد سازماني مي باشد و هتل ها براي كسب مو
افزوني به اين حيطه از مديريت نشان دهند. هتل ها بايدهمانطور كه بر حفظ، اداره، كسب و 
بهبود دارايي ها و سرمايه هاي سنتي سرمايه گذاري نموده و وقت و انرژي صرف مي كنند 

مايه هاي ناملموس هم به همان شكل براي حفظ، اداره و كسب و بهبود دارايي ها و سر
چون دانش سازماني فعاليت كنند. نكته ديگر با توجه به اهميت مديريت دانش در بهبود 

 باشد. عملكرد هتل ها، لزوم توجه به مديريت دانش و اهميت آن در سطح استراتژيك مي
 ،ارزيابي استراتژي بايد نقش دانش امروزه مديران هتل ها به هنگام تدوين، اجرا و

هاي ناملموس و مديريت آن را در موفقيت و بهبود عملكرد هتل در نظر بگيرند.  هسرماي
هنگام تجزيه و تحليل  محيط داخلي و خارجي و تعيين نقاط قوت و ضعف هتل بايد دانش 
و سرمايه هاي ناملموس را هم مدنظر قرارداد .بايد همان طوري كه براي بهبود عملكرد هتل 

بتي برنامه ريزي مي كنند براي خلق و كسب دانش مورد نياز و موفقيت در كسب مزيت رقا
هم برنامه هاي كوتاه مدت و بلند مدت داشته باشند و هم چنين براي پياده سازي مديريت 

 دانش  در هتل ها ، مديران هتل بايد محيط و شرايط لازم رابراي اجراي آن ايجاد نمايند.
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