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چكيده
اعتقاد به سازمان به عنوان موجودیتی منسجم و محدود به مرزها، عموماً بدین معنا بوده 
است که سازمان، منبع یادگیری و دانش جدید است. با این وجود، درک جدیدی مبنی بر 
اینکه دانش جدید،  می تواند علاوه بر منابع داخلی توسط منابع خارجی هم تولید شود، در 

حال شکل گیری است. 
منابع  و  فرایندها  و  است  گسترده  بسیار  موضوعی  خارجی،  یادگیری  اینکه  باوجود 
یادگیری متنوعی را در بر می گیرد، توجه زیادی به یادگیری از تأمین کنندگان در صنعت 

خدمات، صورت نگرفته است. 
همچنین، باوجود نظریه های گوناگون در خصوص یادگیری از منابع خارجی، شواهد 

تجربی اندکي براي حمایت از مفاهیم و مدل های نظري ارائه شده، وجود دارد. 

ترجمه: مهرنوش رحیمیان
Mehr_rahimian@yahoo.com
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عرضه كنندگان  از  شوند.  درگیر  اطلاعات، 
كه  نمي رود  انتظار  اطلاعات،  فناوري هاي 
تمامي ويژگي هاي خاص كسب و كارهايي 
بدانند.  را  مي دهند  خدمات  آنها  به  كه 
خصوص  در  دقیق  دانش  توسعه  بنابراين 
شركت هاي  وظايف  از  نیازمندي ها 

واگذار كننده است. 

دروني سازي
برون سپاري، به افزايش مستندسازي ها 
شركت ها،  میان  رو  در  رو  تبادلات  و 
عرضه كنندگان و ساير بازيگران بازار منجر 
و  ثبت  عملیات  است  ممكن  است.  شده 
به نظر  كننده  ضبط، كاري دشوار و كسل 
مهم  نقشي  اقدامات،  گونه  اين  اما  برسد، 
جديد  دانش  گیري  شكل  و  يادگیري  در 
دارند. عملیات ثبت و ضبط، تفكر انتقادي 

و منطقي سازمان ها را ارتقا مي بخشد. 
به  خود،  نوبه  به  هايي  تلاش  چنین 
تشكیل  عوامل  و  اطلاعات  فناوري  درك 
و  ها  هزينه  تعريف  همچنین  و  آن  دهنده 
كاربردهاي كسب و كار در هر زمینه، منجر 

شده است. 
از  بیش  نهايي،  كنندگان  مصرف 
واضح  توضیح  و  تشريح  به  قادر  پیش، 
فناوري  حوزه  در  خود  نیازمندي هاي 
چرايي  و  میزان  از  آنها  هستند.  اطلاعات 
تأثیرگذاري بیشتر برخي حوزه هاي فناوري 
بر  به حوزه هاي ديگر(  اطلاعات )نسبت 
كسب و كار خود و چگونگي پاسخدهي 

اثربخش تر به آنها آگاه شده اند. 
متفاوت  منابع  از  حقايق  تركیب  تاثیر 
)بهینه كاوي يا بهگزيني( بر نگرش مديران 
ارشد نسبت به فناوري اطلاعات از اهمیت 
برون  از  قبل  است.  برخوردار  وافري 
توسط  كه  كردند  مي  تصور  آنها  سپاري، 
گرفته  گروگان  اطلاعات  فناوري  مديران 
شده اند و با لغات تخصصي تكنولوژيك 

در ادبیات فناوري، تهديد مي شوند. 
هاي  فعالیت  سپاري،  برون  از  پس 
واژگان  از  جزئي  به  اطلاعات،  فناوري 
براي  كه  شدند  تبديل  سازمان،  اقتصادي 

مديران ارشد قابل درك اند. 
مي كند  كمك  مديران  به  كاوي،  بهینه 
شده، كسب  اطلاعات  به  توجه  با   كه 
بر  خود  كنترل  و  تصمیم گیري  رويه هاي 
بهبود  را  اطلاعات  فناوري  هاي  هزينه 

متخصصان  )شامل  وظیفه اي  چند  تیم هاي 
فناوري اطلاعات، كاربران نهايي،بازاريابان، 
پايشگران و...( تشكیل دادند كه توسط يك 
مدير  ارشد )هماهنگ كننده فناوري اطلاعات( 
كنترل مديريت،  عمومي  مهارت هاي   با 

مي شدند.
خصوص  در   تصمیم گیري   مجرد  به   
افراد درخصوص  اين  برون سپاري، وظیفه 
ارائه اسناد به تأمین كنندگان شروع مي شود. 
و  ها  برنامه  جزئیات  شامل  اسناد  اين 
دست  در  پروژه هاي  به  مربوط  اطلاعات 
دانش  كردن  خارجي  علاوه،  به  اجراست. 
كننده،  تأمین  اينكه  براي  سازمان  خاص 
در حوزه  را  نیازهاي خاص مشتري خود 
ضروري  كند،  درك  اطلاعات  فناوري 
است. تبادل اسناد مكتوب غالباً به واسطه 
میان  روي  در  رو  و  شفاهي  تعاملات 
سازمان ها، تأمین كنندگان و ساير بازيگران 

فعال در بازار افزايش مي يابد.
سپاري  برون  يادشده،  شركتهاي  براي 
نیازمند توجه بیشتر مصرف كنندگان نهايي 
در  بايستي  آنها  است.  اجرايي  مديران  و 
كدگذاري، فرموله سازي و سنجش و ثبت 
فناوري  خصوص  در  خود  نیازمندي هاي 

! موردکاوي ها 
مربوط  مطالعه،  شش  تحقیق،  اين  در 
مربوط  هاي  فعالیت  كه  شركت  چهار  به 
صورت  به  را  خود  اطلاعات  فناوري  به 
كرده  سپاري  برون  تمامي  به  يا  و  بخشي 

بودند، مورد بررسي قرار گرفتند.
سوئد  در  همگي  كه  ها  شركت  اين 

واقع شده بودند، عبارت اند از:
خرد  بانكداري  شامل  مالي  صنعت   )1
)بانك الف( ، شركت بیمه الف و مؤسسه 

مالي الف؛
2( شركت كو اوپويتیو فوربوندت )KF( به 

نمايندگي از صنايع خرده فروشي؛
3( صنعت نفت بريتانیا )BP( به نمايندگي 

از صنعت نفت؛
4( شركت استكهلم سیتي)SC(، به نمايندگي 

از شركت هاي خدمات عام.
سه مورد بررسي شده در بخش مالي، 
اولین موسسات مالي كشور سوئد بودند كه 
برون  را  اطلاعات  فناوري  گرفتند  تصمیم 

سپاري كنند. 
به  بسته  كه  است  ذكر  قابل  نكته  اين 
اطلاعات،  فناوري  بودن  استراتژيك  میزان 
شركت هاي اطلاعات دهنده، رهیافت هاي 

متفاوتی خواهند داشت. 
KF و SC ، فناوري اطلاعات خود را 
به تمامي برون سپاري كرده اند. در مقابل، 
الف،  بیمه  بانك و شركت   ، فاينانس   ،BP
رهیافت محتاطانه تري را به كار گرفته اند. 
فناوري  كه  است  دلیل  اين  به  امر  اين 
محوري  نقشي  مالي،  دنیاي  در  اطلاعات 

دارد. 
تنها   ،BP و  الف  بانك  فاينانس، 
كامپیوتري  به عملیات  مربوط  فعالیت هاي 
اين در  بودند.  برون سپاري كرده  را  خود 
اين  از  فراتر  بیمه  شركت  كه  است  حالي 
رفت و فعالیت هاي مربوط به شبكه، رفع 
نواقص كامپیوتري و نصب سیستم ها در 
محل كار را نیز برون سپاري كرد. آنچه در 
دانش  خلق  شیوه  به  مربوط  مي آيد،  ادامه 
و  زمینه ها  پیش  و  برون سپاري  طريق  از 
شیوه هاي ارزيابي فعالیت هاي برون سپاري 

شده در شركتهاي مورد تحقیق، است. 

بروني سازي
داشتن  براي  شده،  ياد  شركت هاي 
خود،  تأمین كنندگان  با  متقابل    رابطه اي   

بسته به ميزان 
استراتژيك بودن 
فناوري اطلاعات، 

شركت هاي 
ارائه كننده اطلاعات ، 
رهيافت هاي متفاوتی 

خواهند داشت. 
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نیازمند داشتن مهارت هايی در حوزه عقد 
قرارداد، نظارت بر قرارداد، جلب اعتماد و 

مديريت ارتباطات است. 
فناوری  به  از آنجا كه خدمات مربوط 
ارائه  شركت  محل  در  ديگر  اطلاعات، 
و  فعالیت ها  از  مجموعه ای  نمی شوند، 
بهینه  ارزيابی،  بررسی،  براي  روش هايی 
كاوي و قضاوت درمورد فعالیت هاي مربوط 

به فناوري اطلاعات، مورد نیاز است. 
ارائه  و  برداری  فهرست  مستندسازی، 
اطلاعات شفاف، از اقدامات و فعالیت هايی 
نیاز  فعالیتهای مورد  به  هستند كه شباهتی 
براي تولید و مديريت فعالیت های فناوری 

اطلاعات در داخل سازمان، ندارند. 
درونی  قابلیت هاي  از  برخورداري 
برای ارزيابی و استفاده از دانش خارجی، 
نشانگر اين است كه اين قابلیت ها قبل از 
دانش  ارزيابی  فرايند  در  شركت  درگیری 
خارجی نیز وجود داشته اند. ارزيابی تنها 
زمانی ممكن است كه دانش بروني سازی 
و عینی شده شركتهای دانش محور با دانش 

خارجی مقايسه شود. 
فرايند يادگیری، تعاملي پويا میان دانش 
آشكار شده يادگیرنده از يك سو و دانش 
يادگیري( است.  براي  انتظار  هدف )مورد 
به  توانند  نمی  افراد  بر خلاف  ها  سازمان 
يادگیری  به  يا  و  بگیرند  ياد  ضمنی  طور 

خارجی بپردازند. 
دانش  كه  زمانی  تنها  نظر می رسد  به 
بیان  سازمانی  كدهاي  قالب  در  سازمانی 
است  استفاده  قابل  اعضا  برای  شود،  می 
می  دانش  اين  صورت،  اين  در  تنها  و 
ارزيابی  گیرد،  قرار  سوال  مورد  تواند 
شود.  بیان  كمی  واژگان  قالب  در  و  شود 
فرصت  توانند  می  موارد  اين  تمامی 
رفع  و  نقايص  و  ها  شكاف   شناسايی 
آنها )با بررسی داده های يادگیری خارجی( 
را در اختیار شركت ها قرار دهند. 0
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صورت  به  بايستی  اطلاعات،  فناوری 
همراه  به  روشن  توجیهی  با  و  نوشتاري 
هماهنگ  به  تجاری،  كاربردهای  تشريح 

كننده فناوری اطلاعات ارائه شود. 
بر  مبنی  بايستی  پیشنهادها  اين 
باشند. راهكارهاي  نهايی  نیازهای كاربران 
نیازهای  براساس  بايستی  نیز  تكنولوژيك، 

كاری ارائه شوند. 
يك تغییر اساسی در رويه های كاری، 
يكپارچگي برنامه نويس ها و توسعه دهندگان 
از  قبل  تا  است.  محصولات  بازاريابان  و 
ها  گروه  اين  از  يك  هر  سپاری،  برون 
در  اما  می كرد،  فعالیت  جداگانه  طور  به 
اين گروه ها در كنار  نتیجه برون سپاری، 
يكديگر  دوشادوش  و  شدند  جمع  هم 
حوزه  در  عمده  تصمیمات  كنند.  می  كار 
اطلاعات،  فناوری  سرمايه گذاری های 
می شود.  گرفته  هیئت  اين  اعضای  توسط 
جديدی،  گیری  تصمیم  های  رويه  چنین 
در  مديران  دانش  كه  است  اين  نشانگر 
اطلاعات،  فناوری  مديريت  خصوص 

افزايش يافته است. 

3. کاربرد دانش خارجی
اطلاعات،  فناوری  خدمات  خريد 

بخشند. 
در نتیجه، مديران ارشد و مصرف كنندگان 

نهايي بدين صورت توانمند مي شوند. 

قوانین، دستورالعمل هاي عام و رویه هاي 
جدید 

طريق  از  ها  سازمان  يادگیري  اگرچه 
اما  مي گیرد،  صورت  افراد  يادگیري 
حافظه  در  درنهايت،  سازماني،  يادگیري 
سازماني ذخیره مي شود و به شكل قوانین، 
دستورالعمل هاي عام و رويه ها در مي آيد. 

1. دستورالعمل هاي نظارت بر عملکرد
سازي  بروني  فرايند  طي  شركت ها 
دانش ضمني، از دستور العمل هاي ارزيابي 
و نظارت )جهت ارزيابي مداوم اثربخشي 
فعالیت هاي ارائه دهندگان خدمات فناوري 
اطلاعات( استفاده مي كنند. بهینه كاوي و 
ابزارهاي  از  نیز  دستورالعمل ها  ارزيابي 
هماهنگ كنندگان فناوري اطلاعات است. 
شركت هابراي ترغیب  بهبود عملكرد و 
كیفیت كار تأمین كنندگان، دستورالعمل هاي 
جديدي راتدوين كرده اند. اين دستور العمل ها 
برای ارزيابی مواردی نظیر زمان پاسخ دهی 
)قطع  كامپیوتری  مشكلات  رفع  و 
خدمات  هزينه  كامپیوتری(،  سیستم های 
قرار استفاده  مورد  و...  كنندگان   تأمین 

 می گیرند. 
را  ديگری  ارزيابی  معیارهای  آنها 
به  مربوط  های  فعالیت  بررسی  برای  نیز 
واحد اطلاعات كمكي )helpdesk(، توسعه 
كاربردی، حمايت بدون واسطه كامپیوتری ، 
شكايات  تعداد  میانگین  و  شبكه  قطعی 

كاركنان، توسعه داده اند. 
اين دستور العمل ها در نتیجه فرايندهای 

بروني سازی، ظهور يافته اند. 

2. قوانین و رویه های عملیاتی جدید 
بر  علاوه  شركت ها  از  برخی 
و  عملكرد  بر  نظارت  دستورالعمل های 
جديدی  عملیاتی  های  رويه  كاوي،  بهینه 

را نیز به كار گرفتند. 
به  دستیابی  فرايند  شركت ها،  اين  در 
فرايندی  به  اطلاعات  فناوری  خدمات 
رسمی تبديل شده است كه براساس قوانین 

و مقررات خاصی پیش می رود. 
حوزه  نیازهای  به  مربوط  پیشنهادهاي 

تنها زمانی كه دانش 
سازمانی در قالب كدهاي 
سازمانی بيان می شود، 
برای اعضا قابل استفاده 

است و تنها در اين صورت، 
اين دانش می تواند 

مورد سوال قرار گيرد، 
ارزيابی شود و در قالب 
واژگان كمی بيان شود. 


