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 چكيده

ي ها  فعاليت مديريت دانش در خلق استراتژي رقابتي تمايز از مجراي زنجيره ارزش             هدف تحقيق ارزيابي اثر   
هاي فعـال در زمينـه صـنعت نـرم افـزار             تحقيق ميداني در شركت   هاي    اين مقاله بر اساس يافته    . ي است نسازما

ه  مـدل زنجيـر  وبررسـي   براي تدوين چارچوب نظري مدل تحقيق ادبيات و پيشينه تحقيق         . شكل گرفته است  
در ايـن   . قـرار گرفـت   هاي سـازماني    فرآينـد ي سازمان مبناي ارزيابي اثر مديريت دانـش بـر           ها  فعاليتارزش  

اثرگذار مديريت دانش هاي  مؤلفهاكتشافي، هاي  و اجراي مصاحبهكتابخانه اي تحقيق پس از انجام مطالعات     
 مورد ارزيـابي قـرار      نامه  پرسشار   و از طريق تحقيق زمينه يابي و ابز        ؛ي مختلف سازماني استخراج   ها  بخشبر  

هاي مـديريت دانـش،     فرآينـد تحقيـق ماننـد     هـاي     مؤلفـه  هـر كـدام از       نامه  پرسشسپس با استفاده از     . گرفتند
 قـرار   سنجشي تخصصي كاركنان و رضايت مشتريان مورد        ها  مهارت،  )فردي ،گروهي و سازماني   (نوآوري
استفاده شد و ها  مؤلفهجهت بررسي روابط ميان   LISRELياز مدل معادلات ساختاري و نرم افزار. گرفتند

 . ييد قرار گرفتأدر مدل مفهومي مورد تها  مؤلفهدر پايان صحت روابط 
 

 ي سـازمان،نوآوري،  هـا   فعاليـت مـديريت دانـش، اسـتراتژي رقـابتي تمـايز،زنجيره ارزش             :  كليدي هاي  هواژ
 .ت و رضايت مشتريان از خدما كاركناني تخصصيها مهارتتوسعه 
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Abstract 

The purpose of this research is evaluating knowledge management effect on 
differentiation competitive strategy creation via organization value chain .this article 
based on results of a survey conducted in software system firms .for designing 
conceptual framework we review the literature and history of research include of 
definitions, concepts, models and research finding of others. we use organization 
value chain model as a base to evaluate knowledge management effect on 
organizational processes .at first we perform exploratory studies such as text 
analysis and conducting interview and then evaluate effect of  knowledge 
management indexes on different organization parts via survey method .we use 
questionnaire to measure KM processes ,innovation (individual, group and 
organizational) .employees special skills and customer satisfaction .we use structural 
equation model and LISREL software to examine relationship between variables 
.finally the variable relationships in conceptual model confirmed.  
   
Keywords: knowledge management (KM), differentiation competitive strategy  
,organization value chain, innovation, employees special skills, customer 
satisfaction. 

 
 مقدمه

 در هـا  مانسازمنبع حياتي عامل اساسي و  دانش به عنوان  ،در عصر ارتباطات و فناوري اطلاعات     
همگام با چرخش از سوي . گردد  مييابي به مزيت رقابتي پايدار محسوب  براي دست،عرصه رقابت

تا بـا تكيـه بـر    اند   نيز خود را بر آن داشتهها  سازماناقتصاد مبتني بر صنعت به اقتصاد مبتني بر دانش،          
بـراي  . د را افزايش دهنـد    كسب و كار توان رقابتي خو      فرآينداستفاده از آن در     و  دانش و اطلاعات    

 نيازمند درك ؟ در صحنه رقابت موفق هستندها سازمان برخي ال مهم كه چرا اصولاًؤپاسخ به اين س  
 تكيـه ) سرمايه  ( ها دارايي به دو دسته از ها سازمانبه طور كلي    . باشيم  مي نقش حياتي دانش در آنها    
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 را به   ها  سازمانه تا چندي پيش اهم توجه       آنچ. ي ناملموس ها  داراييي ملموس و    ها  دارايي: كنند مي
ي ملموس مانند ماشين آلات و تجهيـزات بـوده          ها  داراييخود جلب كرده بود كسب و بهينه سازي         

دانش ، تجربيات، ي ناملموس مانند سرمايه فكريها  داراييكه  اند     دريافته ها  سازماناما امروزه   . است
انـد    به اين نتيجه رسيدهها شركتامروزه . شود  مياه نآموجب موفقيت و بقاي     سازماني و اطلاعات  

. اهميـت بدهنـد  ) سـرمايه مـادي     ( بـيش از آنچـه دارنـد        ) سرمايه فكري   ( دانند    مي كه بايد به آنچه   
 از  هـا   سيسـتم  با درك اهميت و نقش حياتي مديريت دانش اشتياق وافري بـه اعمـال ايـن                  ها  سازمان

خواهند به    مي  روشن از آنچه   يت به دليل عدم وجود تصوير     اما واقعيت اين اس   . دهند  مي خود نشان 
 . را طراحي و اجرا كننـد     ها  سيستمنمي توانند به صورت ايده آل و مطلوب اين          ،  آن دست پيدا كنند   

كـاربرد و  ، نشـر دانـش   كسـب دانـش،   هاي مديريت دانش مانند خلق دانش،فرآينددر صورتي كه 
تـوان شـاهد      مـي   اعمال شـود   ها  سازمانشده در   نامه ريزي   برنگهداري دانش به شيوه اي نظام مند و         

بـراي اينكـه بتـوانيم    . هاي مختلـف سـازمان بـود    شخاثرات شگرف آن در ايجاد مزيت رقابتي در ب        
نيازمنـد شناسـايي     را مطـرح كنـيم       هـا   سازماني مديريت دانش در     ها  طرحضرورت توجه به اجراي     

 تـا كنـون تحقيقـات زيـادي         هستيمي مختلف سازمان    اه  بخش در   ها  طرحاين   نتايج استفاده از     دقيق
هـا بـه دنبـال        و شـركت   هـا   سـازمان هاي مديريت دانش انجام شده اسـت امـا          فرآينددرباره مفهوم و    

 به دنبال اين هسـتند كـه آيـا     ها سازماندر شرايط سخت رقابتي امروزه   ؛دنباش  مي چيزي فراتر از اين   
از ايـن  ؟ راي آنها عامل ايجاد تمايز و مزيت رقابتي باشـد  بدتوان ي مديريت دانش مي ها  طرحاجراي  

نـدهاي مختلـف سـازمان      يرو تحقيق پيرامون مديريت دانش با محوريت بررسـي اثـرات آن بـر فرآ              
هايي در ســطح فرآينـد مــديريت دانـش بـه عنــوان سـاز و كـار اعمــال      .رسـد   مـي بـه نظــر  يضـرور 

 اطلاعـات بتوانـد در زمـان مناسـب در           فردي،گروهي و سازماني جهت ايجاد شرايطي كه دانـش و         
قـرار  مـورد توجـه بسـياري از محققـان           و سازماني    علمياختيار افراد قرار بگيرد،تا كنون در محافل        

ابزارها و در مـوارد      ساز و كارها،   ها،فرآيند ها، عمده اين تحقيقات پيرامون زير ساخت     .گرفته است 
سودآوري يا عوامل ايجادكننده مزيت رقـابتي   ،محدودي اثر آن بر برخي از عوامل مانند بهره وري        

تحقيـق و مطالعـه پيرامـون مـديريت دانـش از منظـر              .اسـت مانند نوآوري مـورد مطالعـه قرارگرفتـه         
گـران سـازماني را نسـبت بـه          تواند در بسياري از مـوارد مـديران و سـاير كـنش              مي محتوايي گر چه  

در شـرايط   . سـت مـا بـه تنهـايي كـافي ني        شناخت و آگاهي از چيستي مديريت دانش رهنمون باشد ا         
 سـازماني از منظـر كـاركردي و      هـاي   گران اصلي سازمان به موضـوع      موجود مديران به عنوان كنش    



  2 شمارة؛ پژوهش نامه مديريت تحول  4

نگرنــد و اهميــت و ضــرورت اعمــال يــك ســاز و كــار را از طريــق ارزيــابي اثــرات و   مــياجرايــي
م شـده پيرامـون مـديريت     همچنين عمده تحقيقات انجا   .دهند  مي كاركردهاي آن مورد ارزيابي قرار    

دانش از منظر كاركردي به ارزيابي اثر مديريت دانش بر يـك عامـل ماننـد نـوآوري  يـا مـديريت                       
با توجه بـه ايـن      .و از نگاهي جامع به اين موضوع غفلت نموده اند         اند    روابط با مشتريان متمركز شده    

ي هـا  بخـش  دانـش را بـر    تحقيق بر آن شديم تا بـا رويكـردي جـامع اثـرات مـديريت      نموارد در اي  
 .  كاركردي مختلف سازمان مورد بررسي و ارزيابي قرار دهيم

 

 پژوهش هاي   پرسش
تـأثيري   هاي فعال در صنعت نرم افـزار چـه         ي شركت ها  فعاليتزنجيره ارزش   مديريت دانش بر    

 ؟دارد
 دارد؟ معني داري وجود  ي رابطهآيا ميان مديريت دانش و پشتيباني از تصميم گيري مديران 

 معنـي داري   ي رابطـه ي تخصصـي نيـروي انسـاني    هـا  مهارت ي آيا ميان مديريت دانش و توسعه  
 وجود دارد؟

 معنـي داري وجـود      ي  رابطـه آيا ميان مديريت دانش و نوآوري در ارائه خدمات و محصـولات             
 دارد؟

 دارد؟ معني داري وجود ي رابطهآيا ميان مديريت دانش و بهبود مديريت روابط با مشتريان 
  معني داري وجود دارد؟ي رابطه بازار محصولات و خدمات ي آيا ميان مديريت دانش و توسعه

 ؟داردي تخصصي نيروي انساني ها مهارتبر توسعه چه تأثيري مديريت دانش 
 ؟دارد خدمات و محصولات ي  بر نوآوري در ارائهچه تأثيريمديريت دانش 
 ؟دارد مشتريان از خدمات بر افزايش رضايتچه تأثيري مديريت دانش 

 

 مباني نظري تحقيق
 تعاريف و مفاهيم

درباره مديريت دانش تعاريف متعدد و متنـوعي ارائـه شـده اسـت كـه بـا توجـه بـه زاويـه ديـد                 
 شـود   مـي نوع تعريـف آنهـا از يكـديگر متمـايز    ، به عاملي خاصميزان توجه هر يك    صاحبنظران و   

)O Dell,1996: 76-82(.  
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 ت دانشيريف مديتعار) 1(جدول 
 تعريف  محقق 
 1جونز

)2005( 
هاي  ي فكري شامل پايگاهها داراييمديريت و تسهيم كليه ، رويكردي يكپارچه و نظام مند در جهت تشخيص

 ها و تجارب موجود در ذهن افراد  و سياستها  رويه، مستندات، داده
 2دانرام

)2005(  
ي دانش ملموس و ناملموس سازمان با ها داراييت و كنترل كاربرد نظام مند و هدفمند معيارهايي جهت هداي

 . ابداع و بهبود، ايجاد ارزش، هدف استفاده از دانش موجود در داخل و خارج سازمان جهت خلق دانش جديد
 3اودل

 . باشد  ميدرك و استفاده از دانش جهت خلق ارزش، جهت يافتن، مديريت دانش رويكردي نظام مند ) 2000(

 4اسميت
)2003( 

ساز و كاري جهت ايجاد محيط كاري كه در آن دانش و تخصص به آساني توزيع شود و ايجاد شرايطي كه 
دانش و اطلاعات بتواند در زمان مناسب در اختيار افراد قرار گيرد به گونه اي كه آنها بتوانند بصورت موثرتر و 

 . با كارايي بيشتر فعاليت كنند

 5چو
)2005( 

سازماني در جهت اينكه سازمان ، گروهي، هايي در سطوح فرديفرآيندعمال ساختارها و چارچوبي براي ا
نفعانش  داند ياد بگيرد  و در صورت نياز دانش جديد را كسب كند تا براي مشتريان و ذي  ميبتواند از آنچه
 عملكرد يكپارچهها و فناوري را در جهت توسعه پايدار فرآيند، چنين چارچوب مديريتي افراد. ارزش خلق كند

 . كند مي
 6بكمن

)2004( 
عملكرد بهتري ، كند  ميهاي جديد را فراهم دانش و تجربه كه قابليت، ساز و كاري براي دستيابي به تخصص

 . دهد  مينفعان را افزايش كند و ارزش مطلوب ذي  مينوآوري را تشويق، شود  ميرا موجب
 

  خلق و تبديل دانش فرآيند : SECIالگوي 
؛ )BA(بـي اي  .  تحليـل شـود    )بـي اي  ( لازم است تـا مفهـوم پايـه اي           SECI از بيان الگوي     پيش

 ، ارائـه شـده  ،8نخستين بار توسط كيتارو نيشيدا   كه  اين مفهوم   . است 7 مكان ي معن و به  مفهومي ژاپني 
اداره و دايـره  ( توانـد فيزيكـي      مـي  اين مكان . باشد  مي به معني مكاني مشترك براي برقراري روابط      

آنچـه مفهـوم    . يا تركيبي از اين دو باشـد      ) نامه الكترونيك و كنفرانس تصويري      ( ، مجازي   )اري  ك
. باشـد   مـي  مفهـوم خلـق دانـش     چنـين فضـايي،     ،  كنـد   مـي   را از تعاملات عادي افراد متمايز      )بي اي (
دانشــي كــه حاصــل تجــارب و . كنــد  مــي دانــش فــردي و جمعــي را فــراهمي بســتر ارتقــا)اي بــي(

________________________________________________________________ 

1- Jones  
2- Danrom  
3- O Dell  
4- Smith  
5- Choo  
6- Beckman  
7- Place  
8- Kitaro Nishida  
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در واقـع بـي اي محتـوايي را         .  توسـط افـراد ديگـر اسـت        حصولقابل  ،  باشد  مي ديگران هاي  انديشه
هـاي   توانـد در گـروه     مـي  ايـن فضـا   .  خلق دانش و انتقال آن شـكل بگيـرد         فرآيندكند كه     مي فراهم
جلسـات مـوقتي يـا در تمـاس بـا مشـتريان شـكل               ،  هاي پروژه اي   تيم،  غير رسمي هاي    گروه،  كاري
 . )Blacker ,1995: 1021-1046(بگيرد

 

 
   (Bukowitz & Williams,2002:11)  مديريت دانشفرآيندالگوي  ) 1(شكل 

 

 لازم بـراي  فرآينـد  الگـويي جهـت توضـيح چهـار     1دومحقق ژاپني به نامهاي نوناكا و تـاكوچي   
 شـامل جامعـه پـذيري،برون       فرآينـد ايـن چهـار     .ايجاد و استفاده از دانش در سازمان ارائـه داده انـد           

بـر   محتواي دانش سازماني به دو صورت آشكار و پنهـان         . باشند  مي ، تركيب و دروني سازي    سازي
افراد بايد با يكديگر    ،   جامعه پذيري  فرآينددر  . )Wiig,1997:6-14( اثرگذار است  فرآينداين چهار   

 بروني سـازي، افـراد دانـش پنهـان و ضـمني خـود را از                 فرآينددر  . ارتباطات رو در رو برقرار كنند     
جـو اعتمـاد و     . سـازند   آشـكار مـي    ريق تبادل و ارائه اطلاعات توسط الگوهـاي ذهنـي و كلمـات            ط

در هـا    دانش آشكار شـده گـروه  ، تركيبفرآينددر .  استفرآينداطمينان از شروط انجام موفق اين  
 دانش آشكار بـه دانـش       ، سازي ي درون فرآيندگيرد و سرانجام در       مي اختيار تمام افراد سازمان قرار    

________________________________________________________________ 

1- Nonaka & Takeuchi  
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خلـق دانـش بـه صـورت        .شـود   مـي  شود و دانش جديـدي در درون افـراد نهادينـه            مي مني تبديل ض
تركيب اين . شود حاصل مي از تعاملات ميان دانش آشكار و دانش ضمني ،  ي حلزوني شكل  فرآيند

 Nonaka & Takeuchi(سـازد    مـي هـاي دانـش را نمايـان    دو نوع از دانش چهار صورت از تبديل

,1995: 122-126(. 
 

  مديريت دانش  فرآيندالگوي 
 و تـاكتيكي    يهاي مديريت دانش را بـه دو بخـش اسـتراتژيك          فرآيند 1 بوكويتز و ويليامز   يالگو

، هـا  فعاليت به دست آوردن دانش مورد نياز براي    فرآيندبخش تاكتيكي شامل    . كند  مي تقسيم بندي 
 فرآيند. وجود بين افراد است   مبادله و تسهيم دانش م    ،   ايجاد ارزش، يادگيري   در دانش   گيريبه كار 

 تـاكتيكي در جـايي اسـت كـه اسـتراتژي سـازمان بـا              فرآينداستراتژيك، به دست آوردن ارزش از       
تواننـد بـه آن     مـي عـواملي كـه  . )Smith,2001: 17-23(اهداف سازماني مورد اسـتفاده قـرار گيـرد   

. شـوند   مـي  شناخته) ركهامح (2، تحت عنوان توانمند سازها    )يا مانع آن شوند   (ها كمك كنند    فرآيند
در . و فنـاوري  ) معيـار (اسـتراتژي و رهبـري ،فرهنـگ، انـدازه گيـري            : اين توانمندسازها عبارتند از   

هاي مـديريت دانـش اسـتفاده شـده         فرآيندجريان تحقيق از اين الگو به عنوان الگوي اصلي معرف           
 .است
 

 الگوي مفهومي تحقيق
 همانگونه كـه مشـاهده  . پردازيم  مي آنيو اجزادر اين بخش به توضيح الگوي مفهومي تحقيق      

نشـر   كنيد در اين الگو متغيرهاي مستقل ابعاد مديريت دانش شـامل خلـق دانش،كسـب دانـش،                 مي
 بـه   هـا   فعاليـت هـر كـدام از      هـاي     مؤلفهدانش،استفاده از دانش و نگهداري دانش به صورت كلي و           

در ايـن   .  در جدول زير ذكـر شـده انـد         هاي ابعاد متغييرهاي تحقيق    شاخص.باشند  مي صورت جزئي 
ي مختلف زنجيره ارزش مـورد بررسـي        ها  بخشي مديريت دانش را بر      ها  فعاليتمدل اثرات اعمال    

ــرار داده ايــم ــري  . ق ــق شــامل پشــتيباني از تصــميم گي  ي توســعه، متغييرهــاي وابســته در ايــن تحقي
زار محصـولات و  نـوآوري در محصـولات و خدمات،توسـعه بـا     ي تخصصـي كاركنـان،  ها مهارت

 .باشند  ميخدمات و بهبود روابط با مشتريان
________________________________________________________________ 

1- Bukowitz & Williams  
2- Enablers  
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 مديريت دانش هاي  مؤلفهابعاد و 
ي مختلـف زنجيـره ارزش، نيازمنـد         هـا   بخـش براي سنجش ميزان اثرگذاري مديريت دانش بـر         

پس از مطالعات اكتشـافي و مـرور ادبيـات          . باشيم  مي مديريت دانش در هر بعد    هاي    مؤلفهاستخراج  
مديريت دانش به صورت زير استخراج شدند و از آنها در جريان تحقيـق              هاي    مؤلفه  ابعاد و     تحقيق

 ).Zack,1999: 125-145(استفاده شد
 

 هاي بررسي شده مديريت دانش در تحقيق  ابعاد و شاخص) 2(جدول 
 شاخص/ مؤلفه  ابعادمفهوم

 ) OLAP( متصل سيستم نرم افزاري پردازش تحليلي 16

 به عنوان ساز و كار بازيابي اطلاعات) Data Mining(داده كاوي  17
 ي نرم افزاري انبارداري داده ها سيستم 18
  Lotus Notesي مبني بر پيام مانند ها سيستم 19

 كاربرد دانش

 )Electronic Brainstorming(ها  سيستم الكترونيك جلسات تعاطي ايده 20
 ) Team Repository(گروهيهاي  سيستم بايگاني سوابق پروژه 21

 ) Document Management(سيستم مديريت مستندات  22
 ) Data Mart(طراحي پايگاه داده مربوط به هر حوزه كاركردي خاص  23
 ) DBMS(ي نرم افزاري مديريت پايگاه داده ها سيستم 24

ش
 دان

يت
دير

م
 

نگهداري دانش

 )Data warehousing(انبارداري داده  25
 

  تحقيقش شناسيور
 رويكرد تحقيق

 هدف  كهباشد    مي بطور كلي رويكرد حاكم بر انجام تحقيق به دو صورت كمي يا كيفي مطرح             
، اما هر يك ابزار و منطق خاص     استهر دو دستيابي به شناخت بهتر و درك ابعاد جديدتر موضوع            

كننـد    مي اساس نوع داده اي كه استخراج     هر كدام از اين دو رويكرد بر        . گيرند  مي خود را در پيش   
طـور مشـابه در      ه و ب ـ  شـده كمي پرداخته   هاي    در رويكرد كمي به جمع آوري داده      . شود  مي شناخته

انتخاب هر كدام از اين رويكردهـا بـه هـدف           . شوند  مي كيفي جمع آوري  هاي    داده،  رويكرد كيفي 
براي درك عميق يك پديده اجتماعي تحقيق كيفي . بستگي دارد و نوع پرسش ها    نوع داده ،  تحقيق

، عقايـد ، تحقيـق كيفـي شـامل ايـده هـا     هـاي   داده. اسـت و بررسي پديده در بستر آن بسيار مناسـب        
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كيد بـر اسـتفاده از      أتحقيق كمي با ت   . باشد  مي مستندات و مشاهدات محقق   ،  دانش ضمني ،  ها نگرش
تغيرهـا و تعـداد و حجـم     آزمـودن تئـوري موجـود و سـنجش روابـط ميـان م      در پـي كمي  هاي    داده

 ايـن  در. شـده اسـت   هـاي آمـاري و اسـتنباطي اسـتفاده         در اين تحقيق از روش    . آيد  مي بر ها  ويژگي
اسـتفاده از تحقيـق     .  به روشني تـدوين شـده انـد        ي هستيم كه  ياه  هبه دنبال تأييد فرضي    تحقيق   ي  شيوه

. كشـف شـده باشـيم     در پي آزمون يك سـري از مفـاهيم و روابـط             كمي هنگامي مناسب است كه      
)Doas, 2003 :23 (مان از دو رويكرد تحقيق كيفي و كمي با توجه بـه  أطور تو هدر تحقيق حاضر ب

و مطالعـه   هـا     كيفي از طريق مصاحبه   هاي    ابتدا با كسب داده   . و شرايط استفاده شده است    ها    نوع داده 
مين را  أ ت ـ ي  زنجيـره ي اصـلي و پشـتيباني       هـا   بخـش  اثر گذاري مديريت دانش در       ي  مستندات نحوه 

 ياه ـ  هسـپس فرضـي   .  تحقيـق بـود    هـاي   هحاصل اين مرحله طراحـي فرضـي      .مورد ارزيابي قرار داديم     
 .اند   مورد ارزيابي قرار گرفتهنامه پرسشتحقيق از طريق توزيع 

 
  تحقيق) نتيجه(ماهيت

ق شـود كـه عبـارت اسـت از تحقي ـ           مـي   آن به سه نـوع تقسـيم       ي  تحقيق از لحاظ ماهيت و نتيجه     
باشـد و پرسشـي       مـي  تحقيق بنيادي به دنبال ايجاد و توسعه دامنه علم        . كاربردي و توسعه اي   ،  بنيادي

تحقيـق كـاربردي بـدنبال تـدوين الگـويي بـراي       . واحد در پيش رو دارد كه بايد به آن پاسخ گويد         
ه اي در تحقيـق توسـع  . باشـد   مـي برقراري ارتباط ميان متغيرهاي يك موضوع به شيوه اي نظـام منـد       

دست آمده از تحقيق كاربردي در صحنه عمـل و حـل يـك مشـكل خـاص                   هدنبال كاربرد مدل ب    هب
دنبال ارزيـابي اثـر مـديريت دانـش بـر       هباشد و ما ب  ميماهيت تحقيق حاضر از نوع كاربردي    . هستيم

 . يمهست خلق مزيت رقابتي در صنعت نرم افزار از طريق زنجيره ارزش سازمان
 

 هدف تحقيق 
هـدف از    : 1تحقيق اكتشـافي  .توان بر اساس هدف آن در سه نوع طبقه بندي نمود              مي ق را تحقي

 : 2تحقيق تبيينـي . اين نوع تحقيق كشف پديده هايي است كه تا كنون مورد توجه قرار نگرفته است     
________________________________________________________________ 

1- Exploratory  
2- Explanatory  
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از . باشـد   مـي   در جهت تبيين روابط ميان متغيرهـا       مسأله يك موقعيت يا     ي  دنبال مطالعه  هاين تحقيق ب  
تـوان اسـتفاده      مي مسألهپيدايش يك   هاي    اين تحقيق در جهت درك روابط علت و معلولي و زمينه          

ي متغيرهاي مربوط به موقعيت يـا       ها  ويژگيدر اينجا هدف توصيف و بيان        : 1تحقيق توصيفي . كرد
هـاي   شـوند و بسـته بـه علايـق و گـرايش             مـي   شناسايي مسألهابعاد مختلف مربوط به     . باشد  مي مسأله

زير هاي    بطور كلي اين شيوه تحقيق به محقق در زمينه        . شوند  مي ي متناظر استخراج  ها  ويژگيحقق  م
 ،مسـأله تفكر نظام مند درباره ابعاد مختلـف        ،  ي موضوع ها  ويژگيشناسايي و درك     :رساند  مي ياري

 .ارائه ايده براي مطالعات بيشتر وكمك به تصميم گيري
دنبال درك صحيح و عميقي درباره چگونگي        ه و ب  است توصيفي،  تحقيق حاضر از حيث هدف    

دنبـال   هدر اين تحقيق ب. باشد  مياثر مديريت دانش در خلق استراتژي تمايز از مجراي زنجيره ارزش      
ي هـا   بخـش توانـد از طريـق اثـر گـذاري در             مـي   كه چگونه مديريت دانش    هستيم مسألهدرك اين   

بـا توجــه بـه اينكــه   . رقـابتي تمــايز شـود   اصـلي و عمليـاتي زنجيــره ارزش موجـب خلـق اســتراتژي    
ي مـديريت دانـش و موفقيـت        هـا   طـرح  ميـان اجـراي      ي  رابطهگر چه به وجود     ،  موجودهاي    ديدگاه

اما تا كنون از ساز و كاري سـاختارمند و منسـجم ماننـد    ،  رقابت اشاره كرده اندي سازمان در عرصه  
عمده نظريات بـه نگـرش منبـع        .  است  استفاده نشده  ي  رابطهزنجيره ارزش سازمان جهت درك اين       

كه در حد بيان نقش مديريت دانـش در ايجـاد منـابعي    اند   مدار پيرامون ايجاد مزيت رقابتي پرداخته     
 در جريان مرور مطبوعات تحقيق متوجـه      . باشد  مي گزين محدود  كمياب و غير قابل جاي    ،  ارزشمند

قابتي تمايز نيازمنـد شـناخت جايگـاه         مديريت دانش با خلق استراتژي ر      ي  رابطهشويم كه درك     مي
ي اصـلي و پشـتيباني      هـا   بخـش آن در زنجيره ارزش سازمان و ميزان اثر گذاري آن در هر كـدام از                

 .باشد  ميزنجيره ارزش
 

 روش تحقيق 
پــس از كســب نظــرات مــديران از طريــق انجــام  .اســت روش تحقيــق زمينــه يــابي يــا پيمايشــي

هاي  به شركت ها    نامه  پرسشارزيابي صحت و سقم آنها با ارسال        براي  ها    و تدوين فرضيه  ها    مصاحبه

________________________________________________________________ 

1- Descriptive  
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 .فعال در صنعت نرم افزار اين فرضيات مورد آزمون قرار گرفتند
 
  آماري و نمونه تحقيق ي جامعه

 اصـلي فعاليـت ايـن    ي رشـته  .دبـو  ي فعال در صنعت نـرم افـزار  ها  شركت مورد بررسي    ي  جامعه
 عضـو انجمـن     هـا   شـركت ايـن    .اسـت  ي نرم افـزاري   ها  سيستمتحليل ،طراحي و پشتيباني از      ها    بنگاه

ي آنهـا را بـه صـورت دوره اي مـورد نظـارت و               هـا   فعاليـت باشـند كـه       مي ي انفورماتيك ها  شركت
ي اطلاعاتي بـر اسـاس   ها سيستم تحليل و طراحي ها شركترسالت اصلي اين  .دهد  ميارزيابي قرار
 بـه دو صـورت      هـا   شـركت به طور كلي خدمات ايـن        .باشد  مي ها  شركتسات و   سؤهاي م  نيازمندي

 براي انجام تحقيق از ميـان       2رهاي سفارش مشتري  ا و نرم افز   1نرم افزاري هاي    ارائه بسته :دوش  مي ارائه
، باشـند   مـي  هـاي انفورماتيـك    شركت فعال در زمينه صنعت نرم افزار كه عضو انجمن شـركت           132
 48 ارسال شد كـه از ايـن ميـان           نامه  پرسشفي ساده انتخاب و براي آنها        شركت به روش تصاد    120

 از مديران منابع انسـاني      نامه  پرسش 53 از مديران فروش ،    نامه  پرسش 50 از مديران عالي ،    نامه  پرسش
 40در حـدود    هـا     نامـه   پرسشنرخ بازگشت   . از مديران تحقيق و توسعه دريافت شد       نامه  پرسش 45و  

 .باشد  ميي مذكورها سازمانيد همكاري مناسب مديران ؤباشد كه م  ميدرصد
 

 روش گردآوري اطلاعات 
هــاي ميــداني و  ي اســت كــه طــي آن محقــق يافتــهفرآينــدمرحلــه گــردآوري اطلاعــات آغــاز 

 تـدوين  هاي هپردازد و فرضي بندي و تحليل آن مي      كند و سپس به طبقه      آوري مي   اي را جمع    كتابخانه
هـاي گـردآوري    روش.  Hafez nia ,1998: 53-58)(دهـد    قرار ميشده خود را مورد ارزيابي

اي ـ آرشـيوي و    اطلاعـات كتابخانـه   : توان بـه دو طبقـه تقسـيم كـرد      اطلاعات در اين تحقيق را مي
 . )Alvani,1998: 153-166(اطلاعات ميداني

قيـق و   ن تحقيق شامل بررسي متـون و مطبوعـات تح         يمطالعات اكتشافي در ا    :مطالعات اكتشافي 
 اينترنتـي اسـتفاده     هاي  لهو مقا ها    مجله،  ها براي بررسي متون از كتاب    .باشد    مي اكتشافيهاي    مصاحبه

________________________________________________________________ 

1- Applications  
2- Customer Ordered Software  
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 در  هـا   سازمانهمچنين از اطلاعات كسب شده از طريق مصاحبه با متخصصان و مديران             .شده است   
       . جريان تحقيق استفاده شده است

باشـند،زيرا بـه      مي كيفيهاي    ر يك تحقيق براي داده    دها     مهمترين منبع گردآوري داده    :مصاحبه
و دانش افراد پيرامـون موضـوع    ها    ايده ها، توان به غني ترين اطلاعات شامل نگرش        مي  آنها ي  وسيله

 .در اين تحقيق از سه نوع مصاحبه زير استفاده شده است.خاصي پي برد
شـود تـا نظـرات و         مـي  ان خواسـته  در اين نوع از مصاحبه از مخاطب      : يا اكتشافي    1 آزاد ي  مصاحبه

خودشان را درباره موضوع خاصي ارائه دهند و هيچ گونه جهـت دهـي خاصـي در نحـوه                   هاي    ايده
 .هايي نيز ارائه دهند حل توانند تجارب و راه  ميپاسخ دهي وجود ندارد و آنها

مشخصــ در ايــن شــيوه مجموعــه: 2 متمركــزي مصــاحبه ســاي هي    در زمــاني محــدود وهــا الؤ از 
 .شود  ميتحقيق مطرحهاي  مشخص و در جهت پاسخ به سئوال

هـا نيـز مشـخص هسـتند و         مشـخص پاسـخ    هـاي   سـئوال در اينجا علاوه بـر      :3 ساختمند ي  مصاحبه
 نامـه  پرسـش ايـن شـيوه تـا حـدي مشـابه       .مصاحبه شونده بايد از ميان آنها يك پاسخ را انتخاب كند          

 .باشد مي
هـا   هـر كـدام از شـيوه    . اسـت شده بسته به شرايط استفاده در اين تحقيق از هر سه نوع  مصاحبه،    

البته شيوه مصاحبه متمركز به دليل امكـان اجـراي آن در زمـان    .باشند  ميبراي هدف خاصي مناسب  
 .گرفته استاندك و خارج نشدن از جريان اصلي تحقيق مورد توجه بيشتري قرار 

 است در قالب اسناد و مدارك       ها  نسازماحجم زيادي از اطلاعات موجود در       : تحليل مستندات 
هـا    مسـتندات شـامل نامـه     .دسـت آورد   هتوان با بررسي آنها اطلاعات مفيد و ارزشـمندي را ب ـ            مي كه

 مطالــب آموزشــي و غيــره  گذشــته،هــاي ،آرشــيو تحقيــقهــا  هــا،آيين نامــه ،رويــه ها،دســتورالعمل
كاري خودشـان را بـه صـورت       هاي  اهداف و حوزه    رسالت، ها  سازماندر بسياري از موارد     .باشد مي

 .  )Doas,1997:pp 42-45(باشد  ميكنند كه ارزيابي آنها مفيد و لازم  ميمستند نگهداري
 

________________________________________________________________ 

1- Open Ended  
2- Focused  
3- Structured  
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 ابزار گردآوري اطلاعات
تواند اطلاعات مـورد نيـاز        مي ابزار گرداوري اطلاعات،وسايلي هستند كه محقق به كمك آنها        

ابزارهاي انـدازه گيـري و      .كند  مي ه جمع آوري  تحليل و بررسي پديده مورد مطالع     و  را براي تجزيه    
 .اسـتاندارد و سـاخته شـده توسـط محقـق     : شـوند   مـي گردآوري اطلاعات به دو دسته كلي تقسـيم 

ابزارهاي استاندارد كه به دليل كاربردهاي فراوان در مسـير تجـارب تحقيقـاتي مـورد اصـلاح قـرار                    
وجود ابزار اسـتاندارد    .شوند  مي  محققان استفاده  و قابليت اعتماد بالايي دارند، بيشتر توسط      اند    گرفته

به عبارت ديگـر ايـن      . كند  مي نمايد ومحقق با اطمينان بالايي از آنها استفاده         مي كار تحقيق را آسان   
 ابزارها هم باعث صرفه جـويي در زمـان انجـام تحقيـق و هـم باعـث افـزايش اعتبـار تحقيـق علمـي             

 نظرسنجي از   نامه  پرسش. باشد  مي  از نوع بسته   نامه  پرسشق،  ابزار استفاده شده دراين تحقي    . گردد مي
 انـدازه گيـري     نامـه   پرسـش ي مختلـف سـازمان،      هـا   بخـش مديران درباره نقش مـديريت دانـش در         

 انـدازه   نامـه   پرسـش  انـدازه گيـري رضـايت مشـتريان و           نامه  پرسشي تخصصي كاركنان ،   ها  مهارت
 اندازه گيـري مـديريت      نامه  پرسشاما  .باشد مي گيري نوآوري ازنوع ابزار ساخته شده توسط محقق       

 ارائه شده است و در چنـد  1999 در سال 1بوكويتز و ويليامزدانش از نوع استاندارد است كه توسط  
 .ييد قرار گرفته استأكشور استفاده شده و نتايج آن مورد ت

 
 تجزيه و تحليل نتايج تحقيق

د مديريت دانش از ديدگاه پاسـخ دهنـدگان         به منظور بررسي وجود يا عدم وجود مفاهيم و ابعا         
 پذيرفته شـود، بـه ايـن    Hoاگر بر اساس نتايج به دست آمده، . از آزمون كاي دو استفاده شده است      

 Hoباشد ولـي اگـر     مي برخورداريكنواخت ارائه شده به بعد مورد نظر از توزيع     هاي  پاسخمعني كه   
 برخوردار نمي باشد و بـر       يكنواخت شده از توزيع      ارائه هاي  پاسخشود كه     مي رد شود، نتيجه گرفته   

 .موافق يا مخالف خواهد بودهاي  مشاهده شده سوگيري به سمت گزينههاي  اساس فراواني
 
 

________________________________________________________________ 

1- Bukowitz & Williams  
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 :قاعده تصميم گيري 
باشـد،  )0،05( درصد در صورتي كه عدد معناداري بزرگ تر از ميزان خطا             95در عدد اطمينان    

Ho باشـد   )0،05(ي كه عدد معناداري كوچكتر از ميـزان خطـا           ولي در صورت  .  شود  مي  پذيرفتهHo 
 . شود  مي پذيرفتهH1رد و 

  صفر و يكهاي ي هطراحي فرضي
 .باشد  مي برخورداريكنواخت ارائه شده از توزيع هاي پاسخ: Hoفرض صفر 

 . برخوردار نمي باشديكنواخت ارائه شده از توزيع هاي پاسخ: H1فرض مخالف 
 

 ثر مديريت دانش در پشتيباني از تصميم گيري  از ديدگاه مديران عالينتايج ا) 3(جدول 

 مشاهده شده هاي  فراواني

ابعاد مديريت  رديف
كمتر از  كم دانش

 متوسط

بالاتر 
از 

 متوسط
 زياد

كاي دو محاسبه 
 شده

 نتيجه آزمون ميزان خطا عدد معناداري

 ررد فرض صف 05/0 000/0 0/18 16 22 6 4 كسب دانش 1
 رد فرض صفر 05/0 003/0 12/16 12 16 7 6 خلق دانش 2
 رد فرض صفر 05/0 002/0 5/14 17 20 6 5 نشر دانش 3
 رد فرض صفر 05/0 007/0 167/12 19 17 6 6 كاربرد دانش 4
 رد فرض صفر 05/0 000/0 167/22 18 22 3 5 نگهداري دانش 5

 
 

ي تخصصي نيروي انساني از ديدگاه مديران ها مهارت يقانتايج تحليل اثر مديريت دانش در ارت) 4(جدول 
 منابع انساني

 مشاهده شده هاي  فراواني
ابعاد مديريت  رديف

كمتر از  كم دانش
 متوسط

بالاتر از 
 زياد متوسط

كاي دو 
محاسبه 
 شده

 نتيجه آزمون ميزان خطا عدد معناداري

 صفررد فرض  05/0 008/0 830/11 19 19 11 4 خلق دانش 1
 رد فرض صفر 05/0 003/0 792/13 14 24 8 7 كسب دانش 2
 رد فرض صفر 05/0 009/0 679/11 16 22 9 6 نشر دانش 3
 رد فرض صفر 05/0 026/0 264/9 12 20 16 5 كاربرد دانش 4
 رد فرض صفر 05/0 026/0 264/9 16 20 12 5 نگهداري دانش 5
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 عه محصولات و خدمات از ديدگاه مديران تحقيق و توسعهنتايج اثر مديريت دانش در توس) 5(جدول 

 مشاهده شده هاي  فراواني

ابعاد مديريت  رديف
كمتر از  كم دانش

 متوسط

بالاتر 
از 

 متوسط
 زياد

كاي دو محاسبه 
 شده

 نتيجه آزمون ميزان خطا عدد معناداري

 رد فرض صفر 05/0 003/0 756/13 22 8 8 7 خلق دانش 1
 رد فرض صفر 05/0 000/0 978/19 24 9 7 5 كسب دانش 2
 رد فرض صفر 05/0 006/0 133/10 11 9 0 25 نشر دانش 3
 رد فرض صفر 05/0 001/0 311/17 20 16 3 6 كاربرد دانش 4
 رد فرض صفر 05/0 032/0 778/8 12 19 8 6 نگهداري دانش 5

 
ت و خدمات از ديدگاه مديران فروش و نتايج اثر مديريت دانش در توسعه سهم بازار محصولا) 6(جدول 

 بازاريابي
 مشاهده شده هاي  فراواني

رديف
ابعاد 

مديريت 
كمتر از كم دانش

متوسط
بالاتر از 
زياد متوسط

كاي دو 
 محاسبه شده

عدد 
 معناداري

ميزان 
 خطا

نتيجه 
 آزمون

يكرد فرض  05/0 073/0 452/12 8 16 17 9  دانشخلق 1
رد فرض صفر 05/0 000/0 560/20 20 20 9 1 كسب دانش 2
رد فرض صفر 05/0 001/0 541/16 21 13 6 5  دانشنشر 3
رد فرض صفر 05/0 010/0 280/11 15 21 8 6 كاربرد دانش 4

نگهداري  5
 دانش

رد فرض صفر 05/0 006/0 560/12 16 21 7 6

 

 ديدگاه مديران فروش و بازاريابينتايج اثر مديريت دانش در بهبود روابط با مشتريان از ) 7(جدول 

 مشاهده شده هاي  فراواني

رديف
ابعاد 

مديريت 
كمتر از  كم دانش

 متوسط

بالاتر 
از 

متوسط
زياد

كاي دو 
محاسبه 
 شده

عدد 
 معناداري

ميزان 
 خطا

نتيجه 
 آزمون

 يكرد فرض  05/0 081/0 830/13 6 13 19 10 خلق دانش 1
رد فرض صفر 05/0 000/0 240/22 20 22 6 2 كسب دانش 2
رد فرض صفر 05/0 009/0 669/14 17 20 9 4 نشر دانش 3
رد فرض صفر 05/0 000/0 240/20 12 25 10 3 كاربرد دانش 4

نگهداري  5
 دانش

رد فرض صفر 05/0 000/0 440/23 17 24 7 2
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 جمع بندي و نتيجه گيري
را  هـا   سـازمان ندهي شده قـادر اسـت تـا          مديريت دانش به عنوان ساز و كاري نظام مند و سازما          

ضرورت استفاده از اين ساز و كار هنگامي بـيش  .نسبت به استفاده بهينه از منابع دانش رهنمون باشد       
از ايـن رو بـر آن       . از اثرات و نتايج استفاده از آن آگـاه شـوند             ها  سازمانشود كه     مي از پيش روشن  

بـراي  .  بپـردازيم  هـا   سـازمان ه از مـديريت دانـش در        شديم كه در اين تحقيق به بررسي نتايج استفاد        
اينكه بتوان تحليل جامعي از اثرات استفاده از مديريت دانش در سازمان داشت بايد با ديدي جـامع                  

هاي مـديريت دانـش را روي       فرآينـد ت و اثـرات     گرف ـي آن را مـد نظـر        هـا   بخـش به سازمان تمـام     
توجه به اين مهم ما بـا اسـتفاده از مـدل زنجيـره              با  .ي مختلف سازمان مورد بررسي قرار داد      ها  بخش

داند ،به ارزيـابي      مي ي سازمان را در موفقيت آن سهيم      ها  بخشارزش پورتر كه با ديدي جامع تمام        
هاي آن نيز الگوهـاي مختلفـي       فرآينداز سوي ديگر در زمينه مديريت دانش و         .اين اثرات پرداختيم  

در جريـان تحقيـق   .ز به دليل جامعيت آن استفاده نمـوديم     وجود دارد كه از الگوي بوكويتز و ويليام       
هـا    بـه تـدوين فرضـيه     هـا      اكتشافي شامل مرور ادبيات و برگـزاري مصـاحبه         هاي  هابتدا با انجام مطالع   

هـا   تجزيه و تحليل يافتـه .پرداختيمها   مبادرت نموديم سپس از طريق انجام پيمايش به ارزيابي فرضيه         
در صـورت    هـا   سـازمان دهـد كـه      نتايج اين تحقيق نشـان مـي      .ودندتحقيق ب هاي     صحت فرضيه  مؤيد

ي مختلـف زنجيـره     هـا   بخـش  در   قادرنـد  ،استفاده از ساز و كار مديريت دانش به صورت نظام منـد           
 .      در صحنه رقابت مورد استفاده قرار گيرددتوان ارزش خود داراي مزيت رقابتي شوند كه مي

 
 پيشنهادات  
ي مختلـف سـازمان بـه صـورت خـاص      هـا  بخشتوجه به ارزيابي الگو در  تحقيق با    هايپيشنهاد

 با توجه بـه راهكارهـاي       هااين پيشنهاد . شوند  مي كاركردي سازمان ارائه  هاي    براي هر يك از حوزه    
 سسـات ؤهـا و م  ي مختلـف شـركت  هـا  بخـش ي مديريت دانش در   ها  فعاليتعملي و اجرايي اعمال     

كـاركردي مختلـف    هـاي      تحقيق آنها را با توجه به حوزه       هاشنهادبراي استفاده مناسبتر از پي    .باشد مي
ي هـا  فعاليـت ها و فرآينددر سازمان دسته بندي كرده ايم بدين صورت كه در خصوص هر كدام از  

 .ي در آن حوزه ارائه شده استهايمديريت دانش مانند خلق دانش ،كسب دانش و غيره پيشنهاد
ســايي وضــعيت محصــولات و خــدمات ســاير طراحــي سيســتم كســب اطلاعــات در مــورد شنا -1

 خودشان را با توجه به جوانب       هاي  كند تا بتوانند تصميم     مي هاي مشابه به مديران كمك     شركت
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مختلف محيط رقابتي اتخاذ كنند به خصوص اطلاعاتي كه در مورد محصولات و خدمات نرم                
 مـذكور در اختيـار      يهـا   سيسـتم ي فني و امكانـات      ها  ويژگيهاي مشابه از جمله      افزاري شركت 

 .  داشته باشند
ايجاد ارتباط با مراكز مشـاوره اي و تحقيقـاتي و دريافـت خـدمات پژوهشـي دربـاره موضـوع                      -2

مختلـف  هاي    سازد تا از اطلاعات تخصصي افراد مطلع در زمينه          مي كسب و كار مديران را قادر     
تجارب  موفق خودشـان      توانند    مي هاي مشاوره اي و تحقيقاتي     شركت .سازماني بهره مند شوند   

 .    ي ديگر در اختيار مديران قرار دهندها سازمانرا از 
و منـابع نـرم     هـا      به صورت ترسيمي از منابع فيزيكي مانند مكتوبات،پرونده        1طراحي نقشه دانش   -3

باشند   مي و افراد صاحب اطلاعات كه داراي تجارب و تخصص        ها    دادههاي    افزاري مانند پايگاه  
 تصـميم   فرآينـد ي ملموس و غير ملموس دانش و استفاده از آن در            ها  داراييموجب آگاهي از    

 . شود  ميگيري مديران
 نـوين كسـب و كـار   ماننـد بازاريـابي              هـاي   هاي آموزشي مربوط به موضـوع      برگزاري كارگاه  -4

 دانـش تخصصـي مـديران و آشـنايي آنهـا بـا              يالكترونيك و مديريت مستندات موجـب ارتقـا       
در عـين   ها    اين كارگاه .شود    مي هينه از منابع سازماني فيزيكي و غير فيزيكي       هاي استفاده ب   روش

 . حال كاركرد عمده نشر و توزيع اطلاعات در ميان مسئولان سازماني را به عهده دارند
ان از يـك سيسـتم      رآورد تـا مـدي      مـي   ايـن امكـان را فـراهم       2طراحي سيستم مديريت مستندات    -5

ي جديـد  هـا  سيسـتم . دارك ،سوابق و مستندات بهره مند شوند    مكانيزه جهت ذخيره و بازيابي م     
مديريت مستندات به صورت نرم افزاري به صورتي بسيار سريع امكان استفاده از حجم زيـادي                

 . آورد  مياز مستندات را به صورت اسكن شده فراهم
 راهمهـا ايـن امكـان را ف ـ    تشـكيل ايـن تـيم     .ها     براي انجام پروژه   3تشكيل تيمهاي چند تخصصي    -6

 ها مهارت ها، هاي مختلف گرد هم آيند و به جهت تنوع تخصص آورد تا افرادي با تخصص مي
 . شود  ميجديد فراهمهاي  و تجارب امكان يادگيري غير رسمي و پيدايش ايده

________________________________________________________________ 

1 - Knowledge Map 
2- Document Management 
3- Cross Functional Teams 
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اگر چه در ساختار رسـمي شـركت ديـده          ها     اين شبكه  1هاي حرفه اي   يا انجمن ها    طراحي شبكه  -7
كنند كـه مبنـاي فعاليـت آنهـا           مي هايي غير رسمي عمل    ه صورت تشكل  نمي شوند اما در واقع ب     

 ايـن  ي امـروزه توسـعه  .باشـد   مـي علايق ،تجارب و تخصص مشترك  و يا حل مشكل سـازماني         
 بسيار مورد توجه قرار گرفتـه اسـت و نقـش برجسـته آنهـا در نشـر دانـش قابـل توجـه                       ها    شبكه
 .باشد مي

هـا بـه افـراد      موجب سهولت دسترسي افـراد و تـيم       شركت 2تدوين كتابچه راهنماي متخصصان    -8
تواند به صورت مكتوب و مستند و يا به صورت فايـل نـرم               ميها    اين كتابچه . شود  مي متخصص

تواننـد    مـي  به صورت نرم افزاري اين مزيت را دارد كه كاركنـان          ها    تدوين كتابچه .افزاري باشد 
ه سـايت سـازمان و فعـال سـاختن فايـل            چه در سازمان و چه در خارج سازمان از طريق ورود ب ـ           

 تخصـص و تجربـه دارنـد     آن زمينـه  مربوطه با توجه به موضوع مورد نظر خود افرادي را كه در             
 مشخص شده در سايت مانند پست الكترونيك يـا مراجعـه            ت و از طريق ارتباطا    هدرشناسايي ك 

 . استفاده كنندويحضوري از اطلاعات 
ي براي توزيع اطلاعات در حجم زياد ،زمان اندك و بدون نياز            استقرار سيستم كتابخانه ديجيتال    -9

دهد تا بدون نياز به حضور در مكاني مشخص در            مي به مكان مشخص به كاركنان اين امكان را       
زماني محدود در هر زمان با استفاده از سايت شـركت و داخـل شـدن در كتابخانـه مجـازي بـه                       

 . اري خودشان دسترسي داشته باشندهاي مربوط به زمينه ك مطالب تخصصي و كتاب
طراحي بانك اطلاعاتي مشتريان امكان نگهداري اطلاعات مشتريان را جهت برنامه ريزي ارائه              -10

بانك اطلاعات مشتريان حاوي كليه اطلاعات در       . كند  مي ها تسهيل  خدمات بر اساس نيازمندي   
باشـد كـه      مـي   و غيـره   مورد مشتريان ،نوع خدمات ارائه شده ،تعداد دفعـات دريافـت خـدمات            

 .گيرد  ميجهت برنامه ريزي ارائه خدمات به مشتريان مورد استفاده قرار
 
 
 

________________________________________________________________ 

1- Communities of  Practice  
2- Yellow Pages 
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