
نقش منابع هوشمند در مديريت دانش
دکتر خطیب

عضو هیات علمی دانشگاه آزاد اسلامی

مقدمه

می  فعاليت  آزاد  بازار  طول  اساس  بر  كه  است  سازمانی  واقعی  دارايی  دانش، 
كند و بريكپارچگی دربخش ها و اصول خود تاكيد دارد . چون مديريت دانش 
نشان  تواند  می  دارد  كار  و  چندگانه سر  انسانی  ارزشهای  و   ، فنی  ابزارهای  با 
دهد كه چگونه سازمانهای اموزشی ، سازمانهای هوشمند  ، و اصولا مديريت 
سازمانی می توانند فرايندهای خودرا از طريق استفاده از يك رهيافت » دانش 
مدار « مجددا طراحی نمايند، عوامل هوشمند )ارزشهای انسانی( و ابزارهای فنی 
قادر هستند مبنايی برای كارايی بلندمدت سازمانی دستگاههايی كه می خواهند 
مديريت دانش را نهادينه سازند، فراهم كنند. مديريت دانش به صورت روز افزون 
سودمندتر می گردد، زيرا مديريت ارزش ،سيستمهای هوشمند و عوامل هوشمند 

را مد نظر قرار می دهد.)ولدريج و جنين،1995( 
در خلال دهه گذشته ،اين آگاهی روزافزون حاصل گرديده كه سازمان ها بايد 
سرمايه معنوی و ابزارهای فنی خود را كه در قلمرو اطلاعات قرار دارند به درستی 
مديريت نمايند، يعنی اينكه افراد و سيستم ها ی اطلاعاتی ، به صورت كارا ، به 

كار گرفته شوند، بر طبق بعضی از اظهار نظرها )استوارت،1997؛ويگ،1997(، 
از  برداری  ،حفظ،وبهره  توليد  برای  متدولوژی  يك  عنوان  به  دانش  مديريت 
تمام امكانات مجموعه عظيمی از دانش است كه هر سازمانی در فعاليت های 
روزانه خود از آنها سود می جويد ،ديدگاه ديگری وجود داردكه مديريت دانش 
را به عنوان مجموعه ای از فرايندها توصيف می كند كه از توليد، توزيع و بهره 
برداری از دانش بين عوامل مرتبط هوشمند  و ابزارهای فنی ، چون  تكنولوژی 
اطلاعات و سيستمهای حمايت از تصميم گيری، حمايت می نمايد) ليبوتيس 
فنون  و  فرايندها  اجرای  به  زيادی  بعضی سازمانها، علاقه  وولكاكس، 1997( 
مديريت دانش نشان می دهند وحتی شروع به گزينش مديريت دانش به عنوان 

بخشی از استراتژی حرفه خودكرده اند.  

ارتقای دانش از طريق ابزارهای فنی

ابزارهای متنوعی وجود دارند كه می توان از آنها برای ايجاد ارتباطات آموزشی 
يا يادگيری، مدل های توصيفی و همچنين كنترل مديريت دانش استفاده كنيم.

های  قابليت  بر  ابعادفنی  كه  ظهورهستند  درحال  جديدی  يادگيری  ابزارهای 
ارائه می كنند، به اين معنی كه مكانيسمی برای ايجاد سيستم  فكری انسان 
های پايدار مديريت دانش ارائه ميكنند،با اين ابزارهای جديد، بخشی از دانش 
می تواند در يك برنامه نرم افزاری تجسم پيدا نموده و برای عوامل هوشمندی 
كه در قسمت های مختلف سازمان قرار دارند، دسترس پذير گردند. ايجاد چنين 
همچنين  و  درك  قابل  پذير،  دسترس  دانش  كه  است  آن  مستلزم  سيستمی 
قابل ذخيره توسط افراد هوشمند باشد.در سالهای گذشته پيشرفتهای مهمی در 
تكنولوژی اطلاعت رخ داده است  كه قابليتهای جديدی برای فرايند مديريت 
دانش داشته اند. به عنوان مثال، واسطه های پيشرفته كامپيوتری، ظرفيت بيشتر 
ذخيره ، پيشرفت در رهيافتهای مهندسی دانش، سيستم های تقويت تصميم 
گيری وسيستم های حمايت از تصميم گيريهايی كه به وسيله كامپيوتر حمايت 
ميگردندكمكهای سودمندی نموده اند. ظهور سيستم های حمايت عملكرد يكی 

از مهم ترين اين رهاورد ها  می باشد.)گری،1991(.
تعداد زياد كامپيوترهای شخصی وشبكه ها ارتباطی به سازمان ها اين اجازه را 
داده كه دانش جديد را به دست آورده ويا حفظ نموده وآن را در راستای نيل 
به موقعيت های رقابتی برتر مورداستفاده قرار دهند )حلال واسميت،1998،تپ 

اسكاپ، 1996(.  
با استفاده از يك شبكه كامپيوتری، حتی مديرانی كه در نقاط مختلف جغرافيايی 
از  افكار،  تبادل  توانند ضمن  اهداف مشترك هستند، می  دارای  اما  قراردارند، 
واين   ، درآميزند  هم  با  را  آنها  يا  و  برده  سود  يكديگر  مبتكرانه  های  تلاش 
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هنگامی كه دانش اتفاقی و روشن به اشتراك گذاشته می شود ) غالبا به شكل 
محيط ، رقبا و تجزيه وتحليل موقعيت ( ، اين امر مديران را قادر می سازد كه 
فرموله كردن استراتژی ها وتاكتيك های نيل به اهداف را هماهنگ سازند ، از 
اوايل دهه 70 ، تعداد روزافزونی از مطالعات در زمينه سيستم حمايت از تصميم 
به زمينه منسجم و  نياز  بيانگر  )اوم،1995(،اين گزارشات  گيری گزارش گرديد 
ثابتی برای سيستم ها ی اطلاعاتی مديريت هستند ، يك طرح مطلوب حمايت 
از سيستم تصميم گيری می تواند مجموعه معمولی از عناصر اين سيستم شامل 
محيط ، ويژگی های وظيفه ای ، الگوهای دسترسی ، نقش ها و عملكردها ، و 
اجزای آن را شامل شود )آنجر ، 1993(، به علاوه مديران مجبورند كه تصميمات 
خود را در محيط های پيچيده اتخاذ نمايند و جايگزين های استراتژيك پيچيده 
را در نظر داشته باشند، اين بدين معناست كه فعاليتهای مديريتی نيازمند ياری 
از  ای   مجموعه  يعنی   ، باشند  می  استراتژيك  تصميمات  از  حمايت  سيستم  
افزارها ی تخصصی )منزروگومس  افزارها  و نرم  از      سخت  تركيب كافی 

،1991 ؛مرتن،1991(.
سيستم حمايت از تصميمات استراتژيك می تواند جزئی از مديريت دانش كارا و 

به گونه ای تعاونی و يكپارچه باشد .
 ، جديد  های  تكنولوژی  انتخاب  و  فروش  استراتژی  برای   ، مثال  عنوان  به 
طراحيسيستم حمايت از تصميمات استراتژيك بايد بر طبق نياز های مديريتی 
تصميمات  از  حمايت  سيستم   . پذيرد  صورت  هوشمند  عوامل  مهارتهای  و 
باشد  مؤثر  كوچك  مؤسسات  ريزی   برنامه  در  تواند  می  همچنين  استراتژيك 

)نرمن و همكاران ، 1993(.

دانش كسب شده بوسیله عوامل هوشمند

در يك محيط مديريتی از نظر مفهومی ، عوامل هوشمند به عنوان موجوديت 
را درك  معنای يك وضعيت مشخص  قادر هستند  تعريف می شوند كه  هايی 
كنند و موقعيت شناس باشند  و بر طبق پاره ای از دستورالعملها و راهكارها عمل 

نمايند )روسل و نروی ،1995(.
ساير تعاريف موجود اشاره به محيطهايی می نمايند كه در آنها ساير عوامل وجود 
دارند و در آنها فعل و انفعالات متقابلی رخ می دهد )شوهان، 1997 ؛ ولدريج و 

جنين ، 1995(.
اين عوامل تعا ملی ، مالك مقدار زيادی از دانش تجارب حرفه ای و عقايدی 
كنند  ايجاد  مبنايی  يك  و  گيرند  قرار  سايرين  اختيار  در  توانند  می  كه  هستند 
كه سرانجام منجر به دسترسی به سطوح مؤثر هماهنگی در خلال اين تعامل 
ها  گردد . تعامل های متقابل معنا دار در محيط های پويا نمی توانند تنها بر 
اساس تبادل پيام صورت پذيرند . زيرا دو عامل »اختلال« و» عدم قطعيت « 
دخالت دارند ، به منظور نيل به نتايج بهتر ،ارتباط بين عوامل هوشمند بايد يك 
شكل تعاونی به خود بگيرد و به وسيله منابع تكنولوژی اطلاعات حمايت شود ، 
مطالعه عوامل هوشمند ، يكی از مهمترين هزينه ها در درك عملكرد سازمانها 
افراد متكی هستند  به  دانش خود   برای حفظ سطوح  . سازمانها  گرديده است 
،در حالی كه سيستم های دانش ، عملكرد حرفه ای افراد را افزايش می دهد ، 
افراد نيز آماده می شوند تا دانش مورد نياز سازمان را ايجاد كنند و يا آن را رواج 
دهند ، عوامل هوشمند نقش حياتی در ايجاد مزايای جديد و اشتراك فعالانه در 

فرايندی است كه سدهای زمانی و مكانی را شكسته است. اين شبكه كه شامل 
سيستمهای دانش و عوامل هوشمند و كامپيو تر می باشد ، با كمك همديگرمی 

توانند به اشاعه دادن اطلاعات  ودانش كمك نمايند.

 تكنولوژی اطلاعات

قرار  تاثير  تحت  جديد  ارتباطی  های  تكنولوژی  رواج  با  مديريتی  كار  الگوهای 
گرفتند و قدرت دانش ، امروزه، اساسا به  عنوان يك دارايی سازمانی محسوب 
قدرتمند  مكانيسمهايی  ذاتا  ارتباطی  و  اطلاعاتی  های  تكنولوژی  گردد.  می 
به  راههای  كه  گردد  می  امرباعث  واين  هستند  اطلاعات  انتقال  )توانمند(در 
دست آوردن دانش ممكن گردد. تكنولوژی اطلاعات تاثير بسيار زيادی در توسه 
صنعتی داشته است به عنوان مثال در حوزه حسابدای هزينه ، استفاده از كامپيوتر 
دانش بهتری در خصوص عوامل موثربرمصرف مواد اوليه به دست می دهد و 
دستورالعملهای جديد بر ای مديريت توليد می تواند ارائه گردد به ويژه ، به نظر 
می رسدكه بعضی از سازمانها به طور مناسبی از پتانسيل های گسترده تكنولوژی 
اطلاعات بهره برداری كرده اند ، واين ناشی از رويكرد سيستم ها به فرايند و 

طراحی محصول می باشد.
به علاوه امكان استفاده از مزايای مديريتی بهتر از جريان رو به افزايش افقی 
اطلاعات در داخل و همچنين بين تهيه كنندگان و مشتريان ميسر شده است 
.امروزه ،تكنولوژی اطلاعات برای كنترل گردآوری دانش وتوسعه آن به كار می 
امكان پذير ساخته و مديران  را  ، نشر وتمركز دانش  .تكنولوژی اطلاعات  رود 
سطوح بالا را قادر ساخته كه اطلاعات را با سرعت و دقت بيشتری به دست آورند 
، و از سوی ديگرهمچنين به مديران سطوح ميانی امكان داده تا آگاه تر باشند 
وتصميماتی به هنگام اتخاذ نمايند. زيرساختهای موجود تكنولوژی اطلاعات از 
معماری مديريت دانش حمايت می نمايد. در حقيقت زيرساخت های تكنولوژی 
اطلاعات باعث می شوند كه جمع آوری، تعريف، ذخيره،  نمايه سازی، و ارتباط 
دادن داده ها و اشيای رقومی و ديجيتالی برای پردازش آنها امكان پذير گردد تا 
اطلاعاتی با انعطاف كافی حاصل گردد و ازاين اطلاعات بتوان در راستای بهبود 

فعاليتها و حمايت از تصميمات مديريت به نحو مطلوبی استفاده كرد.   

سیستم های حمايت از تصمیمات استراتژيك

اگر يك  بودند كه  معتقد  دالی درسال1996وراس در همان سال  و گنی  گراند 
سازمان مصمم است كه نسبت به رقبای خود موقعيت استراتژيك داشته باشد 
، بايدتوان آن را داشته باشدكه از دانش بهره بردای نمايد و از امكانات ، بهتر 
از رقبای خود سود جويد.اين توان به عوامل هوشمند آن سازمان بستگی دارد 
و در حقيقت بايد معتقد بود كه به وضوح ممكن است بتوان استراتژی دانش و 
عملكرد را به گونه ای به هم مرتبط كرد كه احتمال ايجاد ارزش افزوده وجود 
داشته باشد. بعضی از شركت ها قادرند كه ارتباطات مورد نياز را بين استراتژی 
وآنچه كه عوامل هوشمند آنها نياز دارند بدانند ، به اشتراك بگذارند و همچنين 

ياد بگيرندكه آنها را در خلال اجرای استراتژی به كار برند.
 . نمايد  بروز  تواند  می  هر يك  كه  باشد  داشته  مختلفی  انواع  تواند  می  دانش 



نوآوريهای منسجم ايفا می كنند ، زيرا اين امر كليد توسعه سازمانی می باشد 
)پرسن ،1991(.

كمك  راستای  در  ای  كننده  اميدوار  حل  راه  عنوان  به  توانند  می  عوامل  اين 
با سازمان مورد استفاده قرار گيرد )راسموس  به روز آمد كردن دانش متناسب 

،1999؛الری ،1998(.
مفهوم عامل هوشمند انسانی بر مبنای توانايی فردی قرار دارد ، يعنی توانايی 
فردی برای عمل كردن بر طبق قواعد، عقايد، و رويه های حرفه ای در شرايط 

مختلف .
اين مفهوم همچنين شامل آموزش ،تجربه ، ارزش ها ، و مهارت های اجتماعی 
می شود. موفقيت سازمان ها بوسيله مجموعه ای يكپارچه و منظم از قابليت ها 

تامين می گردد .  
گرد آوری دانش جديد ، عوامل هوشمند را به مشاركت در تعدادی از روابط متنوع 
دانش و ايجاد دور نماهای متنوعی از يك موقعيت مشابه رهنمون می سازد . اين 
دور نماها می توانند به گسترش تعداد راه حلهای ممكنه كمك نمايند ، كه اين 
امر به نوبه خود كيفيت فرايند تصميم گيری را بهبود می بخشد .  دانش موجود 
می تواند نقطه ای آغازين برای انجام تلاش های خلاقانه باشد و در نتيجه با 

زمينه های جديد دانش ارتباط بر قرار نمايد .
اطلاعاتی  های  پايگاه  به  مشكل  يك  حل  برای  بتوانند  هوشمند  عوامل  اگر 
متعددی دسترسی داشته باشند ، می توانند درك عميق تری در باره موقعيت به 
دست آورند و قادر خواهند بود كه به طور مناسب تری به فرايند تصميم گيری 

كمك نمايند.
از  مشكلات  با  برخورد  برای  خود  فرد،  به  منحصر  هوشمند  عوامل  همچنين  
توانند مهيا  به گونه ای می  اين عوامل  فرصت ها سود می جويند، درحقيقت، 
شوند كه داده ها، اطلاعات را به صورت دانش معنا داری در آورند ؛ دانشی كه 
در دسترس همه بوده و براستراتژی های رقابتی تاكيد دارند . تحقيقات در مورد 
جوامع  اندازه  از  بيش  علاقه  گونه،  چند  عوامل   هماهنگی  با  هوشمند  عوامل 
تجاری را برانگيخته است ) لين وهمكاران ،2000( . بر طبق اين ديدگاه، يك 
سازمان را می توان با استفاده از معماری عوامل چند گانه هوشمند بهتر شناخت 
انفعالات در بين عوامل هوشمند  ،توسعه،تجزيه و تحليل، هماهنگی، و فعل و 
متعدد، امكان درك بهتر فرايند مديريت دانش را ميسر می سازد . تعامل های 
معنا دار در محيط های پويا، صرفا  بر مبنای مبادله پيام نمی تواند صورت پذيرد 
و اين ناشی از اختلال و عدم قطعيت می باشد. ارتباط بين عوامل هوشمند بايد 
شكل تعاونی به خود گيرد و به وسيله منابع تكنولوژی اطلاعات حمايت شوددر 
اين راستا ميتوان از معماری عامل چند گانه برای تقويت نقش هر عامل در فرآيند 
تصميم گيری استفاده كرد . اين معماری به ساختار هر سازمان بستگی دارد و 
هدف عمده هرعامل بايد تلاش برای حصول به سطح بهتری از دانش از طريق 
افزايش فعاليتهای ياد گيری باشد، در حالی كه ابتكار و خلاقيت بالقوه نيز اعمال 
ميگردد.خلاقيت تيمی به عوامل خلاق فردی بستگی دارد ، واز جانب محققانی 
داشته  دريافت  زيادی  توجه  فاقد ساختار هستند،  بستگی مشكلات  كه سرگرم 

است )آمابای و همكاران،1996( .
در حقيقت تيم ها می توانند تركيب موثری از عوامل هوشمند را گرد هم آورند 
،ومجموعه مناسبی از دانش، اطلاعات، مهارت ها، و ارائه را در خصوص مشكلات 
و مسائل غير قابل پيش بينی دارا باشند. كيفيت نتايج آن ها به اين امر بستگی 
داردكه به چه اندازه دانش افراد می تواند در بين عوامل هوشمند جريان پيدا نمايد 

)فوندراسپك و اسپيچ كروت، 1997؛ ويك، 1995(. 

كارايی مديريت دانش

و  شوند  روبرو  كارايی  به  نياز  با  كه  سازد  می  مجبور  را  سازمانها  رقابت،  حوزه 
آنرا تشويق كنند، ازمديريت  دانش برای ارتقای عومل هوشمند استفاده كنند و 
همچنين آن ها را قادر ميسازد كه از امكانات و ابزارهای فنی استفاده بيشتری 
اندازه  را  خود  محسوس  غير  های  دارايی  از  بعضی  تواند  می  سازمان  نمايند. 
گيری نمايد و از نسبتهای غير مالی و يا شاخص هايی برای اندازه گيری كارايی 
مديريت سود جويد. بسته به مهم ترين فرايندهای توليد كننده ارزش، هر سازمانی 
داشته  مقياس  برای  مبنايی  تا  نمايد  انتخاب  را  ها  دارايی  اين  كه  است  مجبور 
باشد و همچنين شاخص های سودمندی داشته باشد. اندازه گيری دارايی های 
نه  و  دارد  نه تكنيك های ويژه ای وجود  زيرا  نيست،  كارآسانی  غير محسوس 

معيارهای ارزيابی.
به علاوه مديريت نيازمند به دست آوردن صلاحيت ها يا كيفيت هاست تا سيستم 
قلمرو مسائل  در  را  موجود  و خصوصيات مشكلات  ايجاد  را  گيری  اندازه  های 
بروز  حال  در  دانش  اقتصاد   ، جاری  طبق خصوصيات  بر   . بشناسد  نامحسوس 
بايد به حساب آورده شود. به عنوان مثال بعضی از سازمان ها مثل شركت های 
تكنولوژی پيشرفته و شركت های خدمات حرفه ای از قبل در حال تجربه تاثيرات 
اقتصاد دانش هستند. مديريت دانش مستقيما به قدرت رقابتی دانش يك سازمان 
مربوط است و در حقيقت دانش موجود می تواند با آنچه يك سازمان بايد برای 
اجرای استراتژی خود بداند ، مقايسه شود و نياز به كارايی سازمانی، استفاده از 
توسعه دانش فراگير را برای نيل به سطح قابل قبولی از فرايند مديريت دانش بر 
می انگيزاند . مزايای ناشی از مديريت دانش ، بستگی به نوع كاربرد دانش دارد 
، به عنوان مثال، به علت فعل و انفعالات متقابل پايين دانش از قبل آماده شده 
، انتشارات الكترونيكی مثل تكست بوكسها و سر فصل و دروس الكتونيك ( می 

توانند راه موثری در صرفه جويی هزينه يا افزايش كارايی باشند.
از سوی ديگر،كاربردهايی كه خاصيت واكنش بيشتری دارند ،حمايت برای حل 
جديد  محصولات  و  خلاقيت  ايجاد  برای  همچنين،  كنند.  می  ايجاد  مشكلات 
و عملكرد  تعهد عمليات هوشمند،   ، دانش  كارايی مديريت  بين  بايد  ، مديريت 
ابزارهای فنی يك تعادل پايدار برقرار نمايد. يك تركيب متناسب از منابع هوشمند 
می تواند به مديران كمك كندتا مشكلات را بهتر پيش بينی نموده و تلاشهای 
ابتكاری را هدايت نمايند و به كارايی بيشتر مديريت دانش ياری رسانند، ضمن 
آن كه بر دسترسی به اهداف سازمانی تمركز داشته باشند. بر مبنای مجموعه ای 
ازابزارهای فنی سيستم  حمايت از تصميمات استراتژيك )كار گروهی و واسطه ها 
، عوامل يكپارچه كننده سيستم، و نرم افزار و سخت افزار( ، سازمانها می تواند كه 
يك رهيافت جديدی برای نيل به سطوح بالاتر ،تصميمات استراتژيك  يكپارچه، 

كارايی سازمانی، و عملكرد مديريت دست يابند.




