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هاي در هـر يـك از فراينـد   هـاي مـديريت دانـش     تفـاوت منظور بررسـي   بهاين مقاله  :چكيده
وكار بـه چهـار    هاي كسبفرايندبندي، در اين طبقه. كند ميارائه  يمناسب بنديِطبقه ،وكار كسب
سـپس  . شـوند گرا تقسيم ميگرا و مشاركتگرا، تصميمكارگرا، اطلاعات هاي جريانفراينددسته 

ادبيـات بـه    ي مطالعـه . شـود ترين موانع مديريت دانش آنها بحـث مـي  ها و مهمدر مورد ويژگي
در هر يك از چهار نـوع   ،ترين موانع مديريت دانشهاي احتمالي در مورد مهمگيري گزارهشكل
 جريـان  فراينـد موردي در يك  ي هاي احتمالي از طريق انجام دو مطالعهگزاره. شدمنجر  فرايند

هـاي ايـن   يافته. هاي پيشنهادي ارائه شده استگرا بررسي و فرضيهتصميم فرايندكارگرا و يك 
ديـدگاه   ،مـديريت دانـش   هـاي  نوآوريسازي كه در پياده كردپژوهش، به مديران كمك خواهد 

سـازي مـديريت دانـش،    هاي منتخب بـراي پيـاده  فرايندي داشته باشند و با توجه به نوع فرايند
هـاي  ، بررسي و بهبود گزارهپژوهشاين  نتايج. كنندترين موانع مربوطه اقدام نسبت به رفع مهم
هـاي   گـرا و همچنـين آزمـون فرضـيه    گـرا و مشـاركت  هاي اطلاعـات فراينداحتمالي مربوط به 

 ي نقطـه  وكـار،  كسـب  فراينـد ترين موانع مديريت دانش در چهـار نـوع   مهم ي شده درباره طرحم
  .استآتي  هاي پژوهشبراي ادامه آغازي 
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   مقدمه
 Doomun( يابي به برتري رقابتي بر كسـي پوشـيده نيسـت    امروزه نقش حياتي دانش در دست

and Vunka Jungum, 2008; Nonaka, 1991 .(شـاغلان  و هـم   ها دانشگاهيرو هم  از اين
دانـش و مـديريت   . هاي دانش هستندسرمايه هايي براي مديريت بهترِدر پي يافتن روش صنعت،

ها و فراينـد كـه شـامل افـراد،    كيد دارد أتكنندگان طيف وسيعي از مشاركت ميانبه همكاري  ،آن
بسـتر  ، وكـار  كسـب هـاي  فراينـد  ي حـوزه  بنابراين. شود هاي پشتيبان در يك سازمان مي فناوري
هاي فراينـد مخـزن   ،از نگـاه ديگـر   .اسـت هاي مـديريت دانـش   ازماندهي تلاشبراي س مناسبي
ايـن   .اندمستند شده وكار كسبشكل قواعد  هاي موجود است كه بهفرايندشامل دانش  وكار كسب

هـا و كـدهاي كـاربردي سـازمان و قواعـد      ها، شرح مشاغل، فـرم ها و رويهدانش شامل سياست
بنابراين مديريت دانش بايـد بـا در نظـر گـرفتن     . استاي رابطههاي مديريت پايگاه داده سيستم
وقتـي بـه   ). Bosilj Vuksic, 2005(كه منبـع دانـش سـازماني هسـتند      انجام شود ييهافرايند

بـا مسـائل بسـيار متنـوعي      پـردازيم مي وكار كسبهاي مختلف فرايندموضوع مديريت دانش در 
محصـول   ي توسـعه  فرايندسازي مديريت دانش در در مورد پياده نمونه عنوان به. شويم رو مي روبه

سـازي  كـه در پيـاده   در حـالي  ،اي دارداهميت ويژه فرايندجديد، بحث اشتراك دانش بين اعضاي 
ايـن  . رو خواهيم شـد  روبهسازي دانش بيشتر با چالش ذخيره ،مديريت دانش در يك مركز تماس

وجودآمـدن   بـه  ، سـبب هـاي مختلـف  وكار كسبش براي هاي مختلف مديريت دان تفاوت در جنبه
سـازي اقـدامات مـديريت دانـش     ها و موانع موجود در پيـاده سردرگمي در شناسايي اولويت ينوع
هـاي مختلـف   وكار كسـب ها و موانع براي تعداد زيـادي از  بررسي اولويت سوي ديگر،از . شود مي
اي گونـه  را بـه  وكـار  كسـب هاي فراينـد ن چنانچـه بتـوا   بنـابراين . پذير نيسـت  طور مجزا امكان به

سـازي اقـدامات مـديريت    ها با موضوعات مشابهي در پيادهفرايندبندي كرد كه هر دسته از  دسته
، اقدامات مديريت دانـش  وكار كسب فرايندتوان با در نظرگرفتن نوع دانش مواجه باشند، آنگاه مي

اين پژوهش در ابتـدا يـك   . سازي را بالا بردموفقيت پياده گونه اينتر انجام داد و طور خاص را به
كنـد و سـپس   از ديدگاه مديريت دانش ارائـه مـي   وكار كسبهاي فرايندبندي مناسب براي طبقه

  .كندطور خاص شناسايي كرده و در مورد آنها بحث مي را به فرايندموانع مربوط به هر نوع 

  بيان مسئله 
 مفهوم يا دانش مديريت هاي نوآوري در فرايند مفهوم معرفيبراي  هاييتلاش اخير، سال چند در

 رويكـرد  دو هـر  مزايـاي  از برداريبهره هدفبا  وكار كسب هايفرايند مديريت در دانش مديريت
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 ;Abecker, Papavassiliou, Ntioudis, Mentzas and Müller, 2003( اسـت  شده انجام
Baloh, Uthicke and Moonb, 2008; Bosilj Vuksic, 2005; Choi, Jung and 
Song, 2004; Dalmaris, Tsui, Hall and Smith, 2007; Fuchino, Shimada, 
Miyazawa and Naka, 2008; Gronau, Müller and Korf, 2005; Hansen, 2005; 
Jung, Choi and Song, 2007; Kim, Hwang and Suh, 2003; Lee, 2008; 
Papavassiliou, Mentzas and Abecker, 2002; Slembek, 2003; Strohmaier and 

Lindstaedt, 2005 .( گرا بـه مـديريت دانـش، اكثـر     فراينـد بـر لـزوم نگـرش     تأكيـد  با وجـود
 ي بـه ارائـه   تنهـا افـزار،  با رويكرد تكنولوژي و مهندسي نرم زمينهشده در اين  انجام هاي پژوهش

كمـك  و سازماندهي دانش و اطلاعـات مرتبطـي    اند كه به دانشگران در كسبابزارهايي پرداخته
 Han and Park, 2009; Maurer(شان ضروري اسـت  وكار كسبهاي فرايندكه براي  كنندمي

and Holz, 1999; Mertins, Heisig and Alwert, 2003; Raimann, Enkel, Seufert, 
von Krogh and Back, 2000; Woitsch and Karagiannis, 2005 ( نـدكي از  و تعـداد ا

 ـبر موضوعات سـازماني تمركـز كـرده    مطالعات  Gronau and Weber, 2004; Han and(د ان

Park, 2009; Leijen and Baets, 2003; Maier and Remus, 2002.(  ايـن   بنـابراين
بـه موضـوع    ،بـا رويكـرد سـازماني    هاي گذشته هاي پژوهش كاستيركردن پ ي پژوهش با انگيزه

پيشين به بررسي موضوع مديريت دانش در  مطالعاتبعضي از . پردازدگرا ميفرايندمديريت دانش 
 در اثرگـذار  سازماني سيدجوادين و همكاران، عوامل نمونه عنوان به. اندهاي خاصي پرداختههزمين

سـيدجوادين، احمـدي و   (انـد  ايـران را بررسـي كـرده    صنعت انفورماتيك در دانش انتقال و ايجاد
نهاونـدي،  (هاي تحقيقـاتي  شامل مديريت دانش در سازمان هاي ديگر نمونه. )1389، ئيان خواجه
رهنـورد و محمـدي،   ( ها و مراكـز آمـوزش عـالي   دانشكده ،)1390كزازي و جعفري نژاد،  فرهي،
 گفتـه ايـن  . آن بوده اسـت  مانندو ) 1391محمود صالحي، دري و صفري، (، خودروسازي )1388
هاي مختلف است وكار كسبها و فرايندهاي مختلف مديريت دانش در وجود تفاوت در جنبه مؤيد

كند كـه تـا كنـون كمتـر     در اقدامات مديريت دانش را تصريح مي فرايندو لزوم نگرش مبتني بر 
توان از مفاهيم خواهد بداند كه چگونه ميدر اين پژوهش محقق مي. مورد توجه قرار گرفته است

هـاي دانشـي سـازمان بهـره گرفـت و      در مديريت سرمايه كارو كسبهاي فرايندمديريت  ي حوزه
  :اين پژوهش عبارتند از هاي الؤس. هدفمندتر به انجام رساندمديريت دانش را 

  ي يكساني دارد؟ ا، معنوكار كسبهاي فرايندآيا مديريت دانش در همه  )1
  : زير قابل طرح خواهند بود هاي سؤالفوق،  سؤالرت پاسخ منفي به در صو

براي بررسي موضوعات مختلف مديريت دانش  وكار كسبهاي فرايندندي مناسب بطبقه )2
  چگونه است؟
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و  ، كدام هسـتند وكار كسبهاي فرايندترين موانع مديريت دانش در هريك از انواع مهم )3
  گذارند؟ سازي اقدامات مديريت دانش اثر ميچگونه بر پياده

از  وكـار  كسـب هاي فراينـد بندي مناسـب بـراي   يك طبقه ي هدف اين پژوهش ارائه بنابراين
در هريـك از   ،ديدگاه مديريت دانش و سپس بررسي موانع و مشكلات پيش روي مديريت دانش

از  وكـار  كسـب هاي فراينـد موانع مديريت دانـش در دو نـوع از   . است وكار كسبهاي فرايندانواع 
تـرين روش  متـداول  ،ديمـور  ي مطالعـه . شـوند  مـي  تـري  دقيق بررسي ،موردي ي طريق مطالعه

 Myers and( هـاي اطلاعـاتي اسـت   سيسـتم  ي حوزه مطالعاتكيفي مورد استفاده در  پژوهش

Avison, 2002( در مقايسـه بـا   ايـن،  بـا وجـود   . دپـرداز معناي پديده و نه تعـداد آن، مـي   كه به
مـوردي   ي در اين پژوهش مطالعه. ي در ايران كمتر مورد استقبال قرار گرفته استهاي كم روش

تـوان آن  بعد مي ي رود كه در مرحلهكار مي از عمل به موجود نظريهيك  ي براي اصلاح و توسعه
ايـن روش مقايسـه و    ي ايـده . گيرنـد احتمالي با ادبيات مورد مقايسه قرار مي موضوعات. آزمودرا 

رود پيش مي اينظريه سمت آن اين تكرار در جهت حركت به .و داده است نظريه ،مند نظامكنترل 
  ).Iacono, Brown and Holtham, 2011(كند ها را بازنمايي درستي داده كه به

 پژوهش ي پيشينه

  ادبيات نظري 
مـديريت   ي سـازي حـوزه   معنـاي يكپارچـه   به ،گرافراينددر چند سال اخير، مفهوم مديريت دانش 

در ) Strohmaier and Lindstaedt, 2005( مـديريت دانـش   ي و حـوزه  وكار كسبهاي فرايند
گرا، انجام مديريت دانش فرايندمنظور از مديريت دانش . وجود آمده است محافل علمي و عملي به

خـود تنـوعي از مفـاهيم و     ي نوبـه  به ،جوان نسبت به ي پژوهشيِ اين حوزه. است فرايندبر مبناي 
معرفـي  گرا را فراينـد مدل مرجـع مـديريت دانـش     مرتينز و همكارانش. گيرد ميرويكردها را دربر

كـارگيري   هب ي حوزه عنوان بهدهند كه  مي تشكيل وكار كسبهاي فرايندمركز اين مدل را . كردند
 ).Mertins et al., 2003( سـازي مـديريت دانـش هسـتند     پيـاده  دانش و بستري براي تحليل و

هاي فرايندمديريت دانش و مديريت چارچوبي نشان دادند كه چطور  ي با ارائهچوي و همكارانش 
پاپاواسـيليو و همكـارانش    ).Choi et al., 2004( توانند يكـديگر را تكميـل كننـد   مي وكار كسب

گرا معرفي كردند كه وظايف مرتبط با دانش و اشياي  هاي دانشفرايندسازي  چارچوبي براي مدل
ليجن و بتز چارچوبي براي تحليـل و   ).Papavassiliou et al., 2002( گيرد مي دانش را در نظر

كـيم و   ).Leijen and Baets, 2003( اداري ايجاد كردند فرايندهاي دانشگراي يك بهبود جنبه
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اي جريـان دانـش   حلـه گراي مديريت دانش را براي تحليل دو مرفرايندهمكارانش يك چارچوب 
  ).Kim et al., 2003(پيشنهاد دادند 

  ادبيات تجربي 
هـاي مـديريت   نشان دادند كـه اگـر پـروژه    ،تلفن همراه سامسونگ موردكاويبلو و همكاران در 

آنها يـك  . تر خواهند بودگرا نگريسته شوند، موفقفرايندهاي تغيير سازماني پروژه عنوان به دانش
 Baloh et(شود مديريت دانش پيشنهاد دادند كه از شش مرحله تشكيل مي حلراهطراحي  روش

al., 2008.( در يك شـركت بـا    وكار كسبهاي فراينداروپايي، مديريت دانش و  ي در يك پروژه
بـه   وكـار  كسبهاي فرايندروشي بسيار شبيه به  هاي مديريت دانش بهفرايندهم يكپارچه شدند و 

 Karagiannis and( سـازي شـدند   گرا، مـدل فراينـد مـديريت دانـش    شناسـي روشهمراه يك 

Telesko, 2000.(  توسعه دادند فرايندكزيت ربا م سيستم مديريت دانشهن و پارك يك )Han 

and Park, 2009 .( ي گرا در يـك پـروژه  فرايندجامع براي مديريت دانش  حلراههمچنين يك 
 فراينـد فوچينـو و همكـاران يـك مـدل      ).Abecker et al., 2003( اروپـايي توسـعه داده شـد   

همـراه الزامـات سيسـتمي مربوطـه در نگهـداري كارخانـه را        بـه  ،ريت دانشبراي مدي وكار كسب
رويكـرد جديـدي را بـراي     لينداسـتدت و  اسـتروماير  ).Fuchino et al., 2008( پيشنهاد كردنـد 

 Strohmaier and( گرا معرفـي كردنـد  فراينـد هـاي  در سـازمان  شـي شناسـايي مشـكلات دان  

Lindstaedt, 2005 .( فرايندجزء اساسي  عنوان بهدلمريس و همكارانش با در نظرگرفتن دانش ،
  ).Dalmaris et al., 2007(توسعه دادند  وكار كسبگراي هاي دانشفرايندچارچوبي براي بهبود 

سـازي مفـاهيم مـديريت دانـش و مـديريت      در يكپارچـه  تلاشمذكور،  هاي پژوهش ي همه
 وكار كسبهاي فراينددر رويكرد خود تفاوتي بين انواع مختلف اما  ؛اندداشته وكار كسبهاي فرايند

انجام شده است،  وكار كسبهاي فرايندبندي در خصوص دسته هايي پژوهشاگرچه . اندقائل نبوده
گرفتـه  انجـام  ها بنديگرا، بدون توجه به اين دستهفرايندمديريت دانش  ي هاي حوزه پژوهشاما 
سـپس   بيان خواهد شد و وكار كسبهاي فرايندهاي موجود بنديانواع تقسيم نخست ،در ادامه. است

  .شود ميي مناسب براي تبيين موضوعات مختلف مديريت دانش ارائه فرايندبندي يك دسته

 وكار كسبهاي فرايندهاي انواع تقسيم بندي
 سـياه و خروجـي   ي عبـارت اسـت از ورودي، جعبـه    فراينـد اي مـدل پايـه   ،هـا سيسـتم  نظريهدر 

)Jackson, 2000.( اسـت  انجام شـده  وكار كسبهاي فرايندهاي مختلفي از بنديتاكنون دسته .
هاي  بنديترين دسته جمله مهم، ازوري آمريكا هاي مركز كيفيت و بهرهفرايندبندي چارچوب دسته
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كنـد   ميتقسيم  "پشتيباني مديريتي"و  "عملياتي" ي ها را به دو دستهفرايندشده است كه  انجام
)APQC, 2008( .هاي فرايند .كردبندي توان آنها را دستهها نيز ميفرايندهاي با توجه به ويژگي

 Dalmaris et al., 2007; Laihonen, 2006; Hall and(گـرا   هاي دانـش فرايند، شوندهتكرار

Johnson, 2009(  هاي تعاملي فرايندو)ريچتـرون   .هسـتند هـا  ترين دسـته جمله مهم، از)مشاركتي
ته و فسـاختاريا  نيمـه  ،سـاختاريافته  ي را بـه سـه دسـته    وكـار  كسـب هاي فرايندهگن و همكارانش 

اپلـر و همكـارانش نيـز     ).Richter-von Hagen, et al., 2005( غيرساختاريافته تقسيم كردنـد 
 كردنـد بنـدي  گرا بودن به چهار دسته تقسـيم ها را برحسب ميزان پيچيدگي و ميزان دانشفرايند

)Eppler, Seifried and Axel, 1999 .(هاي فراينـد ليلرانـك و ليوكـو،    ،ديگـري ي  مطالعه در
را با توجه به سطح تكرار، ميزان تغييرپـذيري، تنـوع و عـدم قطعيـت بـه سـه دسـته         وكار كسب

و نشان دادند كه مشـكلات كيفيتـي در هـر    كردند تقسيم  غيرتكرارشوندهو  شوندهتكرار، معمولي
و بهبـود نيـز در هـر كـدام      تحليلمعناي بنابراين  ها با يكديگر متفاوت است وفراينديك از اين 

 ,Lillrank and Liukko(اسـت   رويكردهـاي متفـاوتي مـورد نيـاز    بدين منظور متفاوت بوده و 

2004.(   

 روش پژوهش 
چند موردي است  ي مطالعه ،نوع اكتشافي و روش آناز  حاضر كيفي، ماهيت آن پژوهشرويكرد 

هايي كه هنوز درك و استنباط كافي از آنهـا حاصـل نشـده اسـت، روش مناسـبي      كه براي پديده
بررسي موردي  ي پيشنهادي از طريق دو مطالعه فرايندموانع مربوط به دو نوع از چهار نوع . است
هاي احتمالي مربـوط بـه موانـع مـديريت     د گزارهها براي بررسي و بهبو موردي ي مطالعه. اند شده
محور كه بر اساس تحليل ادبيـات موجـود شـكل    كارمحور و تصميم هاي جريانفراينددر  ،دانش

) 1ي  شـماره  شـكل ( پـژوهش روش مورد استفاده در ايـن  . گرفته بودند، مورد استفاده واقع شدند
ي خود در دانشگاه تكنولوژي ادكتر ي دلمريس در رساله. قدم اصلي انجام شده است پنجمبناي بر

قـرار   )Popper, 1972( سيدني با استفاده از اين روش كه بر مبناي رويكرد كاهش خطـاي پـاپر  
پرداختـه و آن را بـا    وكـار  كسـب گراي هاي دانشفرايندچهارچوبي براي بهبود  ي دارد، به توسعه

ي خـود بـا   ادكتـر  ي ايكانو نيـز در رسـاله   ).Dalmaris, 2006( ضيح داده استجزئيات بسيار تو
رت بـين المللـي فـولاد    بازارهاي الكترونيكـي تجـا   يثر بر بقاؤبه بررسي عوامل م ،روشي مشابه

  . پردازيماين روش مي شرح كوتاهي ازر ادامه به د). Iacono et al., 2011(پرداخته است 
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گرا مـورد مطالعـه و   فراينـد ادبيات مربوط بـه مـديريت دانـش     نخست :مرور ادبيات -1قدم 
  . بررسي عميق قرار گرفت

هـاي  تفـاوت  ي زمينـه در  پژوهشـي  خـلأ مرور ادبيـات، وجـود    :مسئله بندي فرمول -2قدم 
درك ايـن موضـوع امكـان    . را نشـان داد  وكـار  كسبهاي فرايندمديريت دانش در انواع مختلف 

هاي فراينـد بنـدي  بنابراين ادبيات مربوط به تقسـيم . را فراهم كرد پژوهش ي مسئله بندي فرمول
بندي مناسب بـراي بررسـي موانـع مـديريت دانـش بـر مبنـاي        ، مطالعه و يك تقسيموكار كسب
  . ارائه شد وكار كسبهاي فرايندهاي ويژگي

ادبيـات   ي بر مبناي مطالعـه  ):هاچهارچوب، مفاهيم، فرضيه(آزمايشي  نظريهايجاد  -3قدم 
شده درخصوص مديريت دانش در نمونـه   انجام هاي پژوهش ي گرا و مطالعهفرايندمديريت دانش 

هـاي احتمـالي درخصـوص موانـع     پيشـنهادي، گـزاره   فراينـد هايي از هر يك از چهار نوع فرايند
هاي احتمالي شامل خلاقيـت  ايجاد گزاره. ايجاد شد فرايندمديريت دانش در هر يك از چهار نوع 

   .منطقي بود نتايجكارگيري  هب و
 ي هـاي احتمـالي، مطالعـه   گزاره آزمونبراي  پژوهشابزار اين  :و كشف خطا آزمون -4قدم 
. هاي احتمالي، مورد استفاده قرار گرفتندهاي موردي براي يافتن خطاها در گزارهمطالعه. بودموردي 

پژوهش و بـراي   ي مجدد مسئله بندي فرمولهاي موردي براي خطا در بازخورهاي حاصل از مطالعه
سـاختاريافته و  نيمـه  ي مصـاحبه  از راهمـوردي   ي هاي مطالعهداده. كار رفتند به هاي بهترايجاد گزاره

 موردي در ادامه توضـيح داده خواهـد   ي طرح مطالعه. آوري شدندجمع مداركو  ها گزارش ي مطالعه
  .شد

 ي زيـرا امكـان بهبـود در مسـئله     ؛اسـت  تـرين مرحلـه  اين مرحله مهم :كاهش خطا -5قدم 
مـوردي را   ي و كشف خطا در مطالعه آزمون) چرخه(هاي احتمالي پس از هر راند و گزارهپژوهش 
 ).Popper, 1972( يابـد  تكرار شونده است كه خاتمه نمـي  فرايندحذف خطا يك . آوردفراهم مي
. بهتري ايجـاد شـوند  ) هاي احتماليگزاره، پژوهشدر اين (هاي نظريه رفته رفتهرود كه  انتظار مي

مشـاهده شـده در سـازمان را بهتـر      ي كند تا مسئلهاوليه از طريق كاهش خطا تغيير مي ي مسئله
شـود   تأكيـد رود تا كار مي به "حذف خطا"جاي  به "كاهش خطا"در اينجا اصطلاح . توضيح دهد
هـر  . )Dalmaris, 2006( داردخواهد بود كـه خطاهـاي كمتـري     نظريهاين مرحله  ي كه نتيجه

 ,Popper( وجـود خواهـد آورد   انحراف ايجاد كند، فرصتي براي بهبود آن بهنظريه تلاشي كه در 

مانند آنچـه   ،شودبا استفاده از منطق قياسي انجام مينظريه كردن  ايجاد انحراف يا باطل. )1972
  .شودآزمايش انجام مي راهدر رياضيات يا از 
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  پژوهشنمودار روش  . 1 شكل 

  
، پـژوهش در ايـن  (اوليه نظريه ، ابتدا )هاي پيشنهادي، فرضيهپژوهشدر اين (نظريهدر ايجاد 

هاي واقعي بـراي  رد و تلاش وآزمون هاي فرايندشود و سپس زيرمي فرموله) هاي احتماليگزاره
 ,Myers and Avison( ضـروري هسـتند  نظريـه  ها بـراي ايجـاد    آزمون .شود ميرد آن انجام 

مبنـايي بـراي    ،آزمـون روش . لازم اسـت  آزمون براي اينكه اين اتفاق بيفتد، يك روش ).2002
و آزمـون   روشو كشف خطا شامل يك يا چند آزمون . آورددقيق و قابل اعتماد فراهم ميآزمون 

 پژوهشاصلي مورد استفاده در اين  روش. بايد اجرا كند پژوهشگركه  شودميآزمون   ي يك رويه
 پژوهشـگر هايي كـه  موردي براي محيط ي مطالعه روش ).Myers, 1997( موردي بود ي مطالعه

توان از بسـترش جـدا كـرد، مناسـب     مورد تحقيق را نمي ي كه پديده كنترل كمي دارد يا هنگامي
است كه هـم مسـئله و    پژوهش فرايندشي از و كاهش خطا متعلق به بخ آزمون ي مرحله. هستند
گيرند تا بهتـر فهميـده شـده و    هاي تكرار شونده در مواجه با محيط قرار ميدر تلاش ،حلهم راه

 ي بـراي مسـئله   آزمـون  روش عنـوان  بـه مـوردي   ي استفاده از مطالعه. ترتيب بهبود داده شوند به
 ي در ايـن پـژوهش دو مطالعـه   . همـاهنگي دارد ريزي و حل آزمايشي، نياز به برنامهو راه پژوهش

ـ   موردي اين پـژوهش  ي طرح مطالعه. گرفت انجام وكار كسبهاي فرايندموردي براي دو نوع از 
 .به شرح زير بود ـ شودموردي مي ي كه شامل جزئيات اجراي هر مطالعه

، فراينـد سـاختاريافته بـا اعضـاي     انفرادي نيمه ي مصاحبه راهاز  پژوهشگر :مصاحبه -1گام 
  .داشت فرايندآوردن فهم جزئيات  دست تلاش در به

ها به اين صورت بود كـه  روش تحليل مصاحبه :ها و كاهش خطاتحليل مصاحبه -2گام 
سپس يك مصـاحبه  . شده در آنها استخراج شد ها، مطالعه و موضوعات مطرحصاحبهم ي ابتدا همه

كارگيري دانش مطـرح شـده بـود،     هموانع ايجاد، ذخيره، اشتراك و ب انتخاب و نكاتي كه در مورد

 و كشف خطاآزمون

 بندي فرمول مرور ادبيات
  مسئله

 ي نظريهايجاد 
  آزمايشي

ي موردي  مطالعه
 اول

ي موردي  مطالعه
  دوم

ارزيـابي   :كاهش خطا 
موردي  ي نتايج مطالعه

هـاي  فرضـيه  ي و ارائه
  پيشنهادي
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سپس نكاتي كه به مانع مشتركي اشاره . و به هريك از آنها كدي تخصيص داده شد فهرست شد
نيز تكرار  ي ديگرهاقرار داده شدند و اين رويه براي مصاحبه طبقهبا هم تركيب و در يك  داشتند

ي اثـر   كننده هاي موانع، شواهدي كه بيانطبقه هاي احتمالي وگزاره در انتها با در نظرداشتن. شد
هايي كـه هـيچ   همچنين گزاره. هاي مديريت دانش بود استخراج شدفرايندشده روي  موانع مطرح

بعد بهبود داده شده  ي شد، در مرحلهشاهدي براي آنها پيدا نشد، يا شواهدي برخلاف آنها پيدا مي
-هاي احتمالي موجود بهبود داده ميگزاره ،آن از راهبود كه  روشيكاهش خطا . شدنديا حذف مي

بـا   شـد هـا درك مـي   شد كه آنچه از دادهيك خطا در يك گزاره احتمالي هنگامي كشف مي. شد
 پژوهشـگر درنگ  اين موضوع بي. ، موافق نبود)يعني آنچه انتظارش را داشتيم(نظريهنتايج قياسي 

اجزاي مختلف آن را باطل كنـد يـا در آن تغييـر ايجـاد     تنها احتمالي يا  ي ه گزارهداشت كميوا را
، بهتر فرايندالبته در اين . جزئي شود، ادامه يابد نظريهبايست تا جايي كه بهبود در مي 2گام . كند

ي بعدي انجـام   كار را روي مصاحبهو سپس  انجام شودبعد از هر مصاحبه  هااست كه تحليل داده
دليل  ولي در اين پژوهش به. انجام شود بعدي هدفمندتر ي كند كه مصاحبهاين كار كمك مي. داد

و سـپس   ندها انجـام شـد  مصاحبه، ابتدا همه مصاحبه هاي هاي زماني در تنظيم جلسهمحدوديت
  .ندمورد تحليل قرار گرفت

هاي حاصـل  يافتهبندي با جمع :كننده تأييدهاي پيشنهادي و شواهد فرضيه ي ارائه -3گام 
   .هاي پيشنهادي ارائه شدموردي، فرضيه ي از مطالعه

  براي بررسي موضوعات مختلف مديريت دانش وكار كسبهاي فرايندبندي طبقه
هنگـامي روي  "هاي مديريت دانش اند كه چالشراگو و وينزه به بحث در اين خصوص پرداخته 

بـا  . "تحت اجرا عمـل كننـد   فرايندبدون توجه به ماهيت  ،هاي مديريت دانشفراينددهند كه مي
ما بر مديريت دانش و موانع پيش روي آن با در نظر گرفتن ماهيت و  پژوهشاين انگيزه، در اين 

دادند كه شامل چهار  گسترش را راگو و وينزه چارچوبي. ها تمركز كرديمفرايندهاي خاص ويژگي
شامل اجراي جريان كار، پـردازش اطلاعـات،    ،هارايندفموضوع مديريت دانش در  اساسي ي جنبه

بنـدي راگـو و وينـزه،    بـا الهـام از دسـته    مطالعـه در ايـن  . اسـت گيري و ساختار انگيزش  تصميم
  : بندي شد كه عبارتند ازدسته تقسيم چهاربه  وكار كسبهاي فرايند
و  هـا  ش شكايتهاي پشتيباني از مشتري، پردازفرايندمانند  ،1گراهاي جريان كارفرايند .  1

  ؛هاي مركز تماسفعاليت

                                                 
1. Work-Flow Oriented 
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ريزي بندي، برنامه ريزي پروژه، بودجههاي برنامهفرايندمانند  ،1هاي اطلاعات گرافرايند .  2
  ؛و طراحي محصول راهبردي

  ؛محصول ي تسهيلات و توسعه ي هاي ارائهفرايند، مانند 2گرا هاي تصميمفرايند .  3
 .و استخدام هاي تعميرفرايندمانند ، 3گراهاي مشاركتفرايند .  4

تـرين   مناسب ، موانع مديريت دانش متفاوت است و درنتيجهپيش گفتههاي فراينددر هر يك از 
در هر  ،هاي مختلف مديريت دانش نيزفراينددادن به  رويكرد مديريت دانش از نظر ميزان اهميت

هايي  همسويي ها، تضادها وديگر چالش ي گفته به. ها با يكديگر متفاوت خواهد بودفرايندكدام از 
 ،ها از يك سو و مديريت دانش از سوي ديگرفرايندكه براي اجراي موفق و خوب هر يك از اين 

ي امعن ـ ،هافراينـد بنابراين مديريت دانش براي هر يك از اين . آيد با هم متفاوت هستندپيش مي
 گـذاري و  راكايجاد، ذخيره، به اشت(هاي مديريت دانش  يعني تمامي جنبه ؛كندتري پيدا ميخاص

شناخت موانـع مـديريت دانشـي خـاص     . ي يكساني ندارداها معنفرايندبراي هر يك از ) مانند آن
نشي مناسـب بـراي هـر كـدام     ، به اتخاذ رويكرد مديريت داوكار كسبهاي فرايندهريك از انواع 

 رايندفمديريت دانش با توجه به نوع  هاي نوآوريكردن  كه درنهايت با اختصاصي خواهد شد منجر
  . سازي اقدامات مديريت دانش را افزايش خواهد داد، احتمال موفقيت در پيادهوكار كسب

  هاي جريان كارگرافرايندها و موانع مديريت دانش ويژگي
پـذيري در آنهـا از اهميـت     هستند كه كارايي و انعطـاف  شوندهتكرارهاي فرايندها فراينداين نوع 

افزايش همزماني در انجام كارها و  هايي چونافزايش كارايي از روش براي. بالايي برخوردار است
پـذيري از  همچنين بـراي افـزايش انعطـاف   . شودها استفاده ميفراينددر  خودكارافزايش وظايف 

انـد و نيـز بهبـود    هاي مختلف آموزش ديـده  افزايش تعداد كاركناني كه از جنبه چون،هايي روش
بـروز مشـكل    سـبب  ،همزمـاني در جريـان كـار   . شـود  مـي ه اسـتفاد  تخصيص منـابع  هايروش

. شود كه بايد از طريق بهبود ساختارهاي جريان اطلاعات و ارتباطـات حـل شـود   ناهماهنگي مي
امـا سـطوح متفـاوت     ؛شـود پذيري در جريان كار با استفاده از نيروهاي چندكاره ايجاد ميانعطاف

ها نتوانند در كاراترين شكل ممكن با يكـديگر  ممكن است باعث شود آن ،مهارت در بين كاركنان
تخصيص كاركنان چندكاره نيز نياز بـه   بنابراين .زيرا مهارتهايشان در يك سطح نيست ؛كار كنند

براي اينكـه   ).Raghu and Vinze, 2007( هاي دانشي كاركنان دارد ملاحظات دقيق در قابليت
يادگيري داشته باشـيم، بايـد در كاركنـان     پشتيباني فني ي زمينهبتوانيم از رويدادهاي گذشته در 

                                                 
1. Information Oriented 
2. Decision Oriented 
3. Collaborate Oriented 
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حل مسئله را مسـتند كـرده و جزئيـات آن را     فرايند ،كه در مورد هر رويداد كنيماي ايجاد انگيزه
 براينابن ـ. صرف مستندسازي شود فراينداما براي اين كار بايد بخشي از زمان اجراي . شرح دهند

بـا اهـداف كـارايي    ) مديريت دانش بـراي اثـربخش بـودن   هدف (حل مسئله  فرايند مستندسازي
، نشـود يا خـوب ارائـه   ها بيان نشود  كه جزئيات رويدادها و حوزه هنگامي. تداخل دارد ،جريان كار

  ).Raghu and Vinze, 2007(ش جديد خواهد شد مانع از ايجاد دان
 ـ ،پشتيباني از مشتري در مراكز تماس سايپا و ايران خـودرو  هايفرايند دو نمونـه از   عنـوان  هب

هـاي خـدمت،   ، راهنماها، دفترچـه ها ه، براي ايجاد راهنماهاي عملي، مقالكارگراجريانهاي فرايند
 ؛كننـد  از كارشناسان خبره استفاده مي ،آنمانند ها و داخلي، يادداشت هاي هتعمير، مجل نمودارهاي

 ,Rasooli( اين موضـوع را نـدارد  بررسي زمان كافي براي ، دليل حجم بالاي كار اما كاركنان به

داشتن انگيزه و زمان كافي براي ايجـاد   بنابراين ،كند دانش را انسان ايجاد مياز آنجاكه  ).2006
براي تشويق كاركنان جهت ايجاد دانش و نـوآوري  اي  برنامهعدم وجود . نقش حياتي دارد ،دانش
ايجاد دانش در ايران خودرو و سايپا  راه سر مانعي عنوان بهروش جديد در انجام كار،  ي ارائه براي
در ايـران  ) هـاي تعامـل   روش(هاي كـاري  اقدام و گروه هايهمچنين نبود انجمن .اندشده مطرح
در يك مركز  ).Rasooli, 2006( عمل كندجديد مانعي در ايجاد دانش  عنوان بهتواند مي ،خودرو
هاي مربـوط بـه   ، هر ماه حجم زيادي از دادهكارگراجريانهاي فراينداي از نمونه عنوان به ،تماس
شده براي رفـع مشـكل،    ، زمان صرفشده انجامشناسايي تماس، اقدام  ي از قبيل شماره ،هاتماس

 ،آن ماننـد دهـي و   هاي بدون پاسخ، متوسط زمـان خـدمت  هاي ورودي، تعداد تماستعداد تماس
گيـري عملكـرد مركـز تمـاس و نيـز      ور انـدازه منظ ها بهي اين دادهتحليل كم. شودآوري ميجمع

وجـود   بنـابراين  ).Doomun et al., 2008( رودكار مي بازطراحي و بهبود خدمات مركز تماس به
. مهمي در ايجاد دانش داردنقش  آنها، تجميعسازي اطلاعات و براي ذخيره اطلاعاتي هايسيستم

  مديريت همه مراكز تماس اسـت جزء مكمل براي  عنوان به ،اطلاعات و ارتباطات فناوري، اكنون هم
)Koh, Gunasekaran, Thomas and Arunachalam, 2005.(  

نـت، ايميـل و   پورتـال، اينترا  ماننـد  ،اطلاعـاتي و ارتبـاطي   فناوريطيف وسيعي از تسهيلات 
پشـتيباني از مشـتري در    فراينـد در  ،مثال عنوان به .كننداز اشتراك دانش پشتيباني مي ،افزار گروه

بـا   غيره و اطلاعات جديد، مطالب آموزشي، اشتراك قواعد براياز اينترانت  ،سايپا و ايران خودرو
 در مـواردي كـه   ).Rasooli, 2006( شـود كاركنان با در نظـر گـرفتن شـغل آنهـا اسـتفاده مـي      

سـازي  بـراي ذخيـره  داشتن انگيزه و زمان كـافي   ،گيرددانش توسط انسان انجام مي سازي ذخيره
اتـاق   مانند( تعامل هاي روش نبود ،كنندكه رسولي و البدوي گزارش مي اي گونه به. ضروري است

شخصي در مركز  ي ، اثر منفي بر انتقال دانش و تجربه)رسمي و غيررسمي هاي نشستيادگيري، 
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زمـان كـافي   دليل در دسترس نبودن  گاهي اوقات اين موضوع به. ته استتماس ايران خودرو داش
بايسـت در طـول روز بـه آن    يهايي كه هر يـك از كاركنـان م ـ  تعداد تماس معمولاً. دهدرخ مي
وجود  گروهي به هاي نشست ،ي چونهاي ديگراي است كه فرصتي براي فعاليتبه اندازه ندبپرداز
از  ،دادن شـغل  تـرس از دسـت   ماننـد ، موانع فرهنگـي همچنين ممكن است كاركنان به . آيدنمي

كـه   را زيرا آنها نگران هستند كه اگر دانش فردي خـود  كنند؛ ديگران پرهيز مياشتراك دانش با 
با ديگران به اشتراك بگذارند، امنيت شـغلي خـود را از دسـت     آيد شمار مي بهشان  ييدارا عنوان به

كاركنان و ايجاد انگيزه در پاداش مناسب براي تشويق  نظامموارد فوق، نبود  بر افزون. خواهند داد
مانعي سر راه اشـتراك   عنوان بهخطاها و اشتباهات،  در مورداشتراك دانش فردي و صحبت  براي

  ).Rasooli, 2006( دانش بيان شده است

 گراهاي تصميمفرايندها و موانع مديريت دانش ويژگي
هـاي مختلـف يـك    ين بخشيافته ب صورت توزيع به ،ها، اتخاذ يك تصميم مهمفراينددر اين نوع 

شـوند كـه    مـي  از آنجـا ناشـي   ، اغلبگراهاي تصميمفرايندمحرك ايجاد . گيردمي انجامسازمان 
گيـري، كارشناسـي و كنتـرل، در يـك     اطلاعات مربوط بـه تصـميم   ي امكان متمركز كردن همه
ازجملـه دلايـل توزيـع     ،محدوديت منابع محاسباتي و منابع زماني نيز. بخش سازمان وجود ندارد

 ،يافتـه  گيـري توزيـع  در واقع ساختار تصميم. هستند وكار كسب فرايندگيري در يك حقوق تصميم
ايـن رويكـرد، در انـواع     ).Raghu and Vinze, 2007( كنـد سازماني ايجاد مـي  ي نوعي حافظه

 مانندو  شگاهيهاي دانمميزي آنها، كميته ي ها شامل هيئت مديره بانك و كميتهمختلف سازمان
ارزش مورد انتظاري كـه هريـك از اعضـاي كميتـه در خروجـي      . گيردمورد استفاده قرار مي ،آن

مهارت ويژه، پايگاه دانش يا ديدگاه تخصصي  چون،هايي بر مبناي ويژگياحتمال  به د،ندار نهايي
هاي تفكر، اداراك و سبك قضاوت افراد فرايند، ها ديدگاهرود كه رو انتظار مي از اين. هر فرد است

 ي دهنـده  كـه ارائـه  ـ باشـند   و غيـره  مختلف كه ممكن است مهندس، كارمند بازاريابي، حسابدار 
 داشـته باشـد  گيري و تصميم نهـايي اثـر   تصميم فراينددر  ـ  هاي سازماني مختلف هستندديدگاه

)Yu, Wang and Kin, 2009; Bjorklund and Holt, 2012.( ي اينكه دانش اعضا مورد راب
يـك راه  . بايست به اشتراك گذاشته شده و مورد پردازش قـرار گيـرد  ، ميواقع شوداستفاده گروه 

  . براي انجام اين كار بحث گروهي است
افـراد بـر اسـاس     است كـه تضـمين كنـد،   لازم  اي ها ساختارهاي انگيزشيفراينددر اين نوع 

اسـكولتن و   .)Raghu and Vinze, 2007(كننـد  عمـل مـي   وكـار  كسـب و قواعـد   دستوركارها
هـايي كـه سـطح انگيـزش     در گروه جمعي هاي گفتمان كه خود دريافتند ي مطالعههمكارانش در 



  73 ـــــــــــــــــــــــــ وكار شناسايي موانع مديريت دانش براي چهار نوع فرآيند كسب
  

بـه  تـري دارنـد، منجـر    ينيهايي كه سطح انگيـزش پـا  ه با گروهشناختي بالاتري دارند، در مقايس
 ,Scholten, Knippenberg, Nijstad and De Dreu( شـود مـي تصميم با كيفيت بـالاتري  

مـانع   ،هاي زماني خود نشان دادند كه چگونه محدوديت پژوهشدروري و همكارانش در  ).2007
 تر را در اعضاي باتجربه اعضاي جوان. شودتر مي از انتقال دانش اعضاي باتجربه به اعضاي جوان

عـدم  ( كردنـد نمـي  توانمنـد ، بليـت قاهـاي جـايگزين بـراي ايجـاد     انتخاب وظايف يا پيشنهاد راه
هـاي زمـاني يـاد    دليـل محـدوديت   جديـد را بـه   قابليـت  ،تر اعضاي جوان بنابراين. )توانمندسازي

كنند به يك مشكل بزرگتـر  را ترك مي گروه باتجربهكه اعضاي  اين موضوع هنگامي. گرفتند نمي
رانش در مورد موانع دروري و همكا ).Drury, Conboyb and Powerc, 2012( شودتبديل مي
رسد از به نظر مي. شوندرو مي هروببا آنها  جمعيگيري در تصميم ها گروهكه بحث كردند مختلفي 

دليـل فشـار    بـه  براي مثـال، ( گروهكمبود مشاركت و تعامل اعضاي  ،مواردي چون بين آن موانع
اعضاي جديـد بـه اعضـاي    كردن  مطلوب، تكيه ي شيوه خودشان به ي ، فشار براي ارائهتأييدبراي 

جـو  و و زمـان ناكـافي بـراي جسـت     )ضعيف گروهي ي رويي و روحيه قديمي، تسلط يك فرد، كم
 Drury( گذاردمي ثيرأاشتراك دانش ت فرايندهاي مختلف تصميم، بر  ها و ايجاد گزينهدن ايدهكر

et al., 2012.(  هـاي چابـك    گـروه در  جمعـي گيـري  كه در مورد تصميم هايي پژوهشهمچنين
از بيـان   گـروه از اعضـاي   برخـي ممكـن اسـت   افزار انجام شدند، نشان دادنـد كـه   نرم ي توسعه
خـودداري   گروه،بودن آن ديدگاه با ساير اعضاي  دليل مخالف هايي كه به آنها باور دارند، به ديدگاه
نـوع  ثـر متنـاقض مت  ا). McAvoy and Butler, 2009( )هاي متنـاقض عدم بيان ديدگاه(ورزند 

ها به همان اندازه كـه مهـم هسـتند، بـه مشـكلات      هاي همگن اين است كه تفاوتكردن گروه
جستن از مزايـاي تنـوع عضـويت را    احتمال بهره درعمل،شوند كه ممكن است ميمنجر ارتباطي 

 راه اشـتراك دانـش باشـد    سـر  مـانعي  عنـوان  بـه توانـد  خـود مـي   ،كه ايـن مسـئله   كاهش دهند
)Bjorklund and Holt, 2012.(  توانـد  مـي  ،مشكلات ارتباطي با توجه به مباحث راگو و وينـزه

گيرنـدگان   ارتبـاطي بـين عوامـل و تصـميم     پروتكـل يا ضعيف بودن  شامل نبود واژگان مشترك
 ,Raghu and Vinze(ماننـد آن باشـد   اي و  هـاي حـوزه   دانـش  ي هاي پراكنده مختلف، جزيره

2007.(  

 گرا هاي اطلاعاتفرايندها و موانع مديريت دانش ويژگي
از اهميـت   ،اطلاعات و دانـش  دريافتمنظور كاوش و  به ديگر ها تعامل با افرادفراينددر اين نوع 

ريـزي  ريـزي پـروژه، برنامـه   ريزي بودجه، برنامـه طراحي محصول، برنامه. برخوردار است شاياني
 ،اطلاعات صـحيح  ي ها هستند كه در آنها ارائهفرايندوع هايي از اين ننمونه ،آن مانندو  راهبردي
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اي از اهميـت ويـژه   ،صحيح ي شده ، براي توليد اطلاعات پردازشدر زمان صحيح ،به فرد صحيح
محصول جديد از بعضي از واحدهاي سازماني عبور  ي توسعه فرايند ،مثال عنوان به. برخوردار است

كه اشتراك دانـش   اي گونه بهكنند، بين خودشان پردازش ميكند كه اطلاعات را با انتقال آن مي
هـا و   همـايش عنـوان مثـال، بـا سـازماندهي مـنظم      ( واحـدي از طريق يكپارچگي بـين  تواند  مي

 Mottonen, Belt, Harkonen and( انجـام گيـرد   )داخلي متناوب در مقاطع مهم هاي نشست

Lin, 2009; Lin, 2007.(  ها فراينداين . شوند مي اي اجراصورت دوره ها بيشتر بهفراينداين نوع
و فقـط سـاختار كلـي     برخوردار نيستند ،مشخص و قطعي كه از پيش تعريف شده باشد ي رويه از

  ).Raghu and Vinze, 2007(در آنها مشخص است  فرايند
عوامل  ي برچوس و همكارانش با مطالعه، ي محصول جديد توسعه فراينداي از نمونه عنوان به

در صنعت داروسازي،  محصول ي ي درگير در توسعهمختلف مربوط به اشتراك دانش بين واحدها
دريافتند كه اعتماد، انگيزش، پشتيباني مديريت ارشد و يادگيري، عوامل مهمي بـراي تسـريع در   

 ).Brachos, Kostopoulos, Sonderquist and Prastacos, 2007( انتقـال دانـش بودنـد   
منظور  دانش به ي منظور صحيح بودن دانش يا گيرنده آيا فرد به منبع دانش به عني اينكهي ،اعتماد

 ).McLaughlin, Paton and Macbeth, 2008( استفاده مناسب از دانش اعتماد دارد يـا خيـر  
يـك   ي توانمندسازها و موانع اشـتراك دانـش در تحقيـق و توسـعه     ي ديگري دربارهپژوهش در 

تـرس از   بـين همكـاران،   مكانيعدم نزديكي يلور و هلم هنسن، دريافتند كه داروسازي، لشركت 
 عنـوان  بهدانش (دادن مالكيت دانش،  ، ترس از دست، ترس از احمق فرض شدندادن شغل دست

تـرين موانـع در   داند، غالبميچه چيزي و ندانستن اينكه چه كسي ) قدرتدارايي فردي و عامل 
ميان گروه دانشمندان بودند و كمبود تشويق و توجه، ترس از احمق فرض شدن، ندانستن اينكـه  

ترين مفاهيم موانع اشتراك دانش ، غالبقدرت دادن از دستترس داند، و ميچه چيزي چه كسي 
دانـش   ذبهمچنين آنها پيشنهاد دادند كه ظرفيت ج. هاي آزمايشگاه بودندتكنسيندر بين گروه 

اشـتراك دانـش    يتوانند منجر بـه ارتقـا  ميو فرهنگي كه از اشتراك دانش پشتيباني كند،  ينپاي
يك عامل مهم براي تسهيل در تمايل فـردي بـراي مشـاركت در دانـش      اداشپ ،علاوه به. شوند
  ).Lilleoere, and Holme Hansen, 2011( است

  گرا تهاي مشاركفرايندها و موانع مديريت دانش ويژگي
ها سعي در استفاده هر چه بيشتر از  ، سازمانوكار كسبامروزه با توجه به افزايش رقابت در فضاي 

هـاي خـود در حركـت     سـازي فعاليـت   سمت تخصصـي  نوعي به رقابتي خود كرده و به هاي مزيت
اين امر منجر بـه تقسـيم    ).Marjanovic, Skaf-Molli, Molli and Godart, 2007(هستند 
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تخصصي و تقسيم آن بـين دو يـا چنـد سـازمان شـده       فرايندكاري به چند زير فرايندكردن يك 
هاي فراينـد كه داراي  شود مي  اي ديده هاي خدماتي و عمومي در فضاي سازمان مسئلهاين . است

. شـود  مـي  گفتهتعاملي يا مشاركتي  فرايند، يهايفراينددر ادبيات موضوع به چنين . هستندبزرگ 
مسـتقل تشـكيل شـده اسـت كـه هـر يـك از         فراينـد گرا از دو يـا چنـد زير  مشاركت ندفراييك 
 ,Abramowicz, Haniewicz( شــود توســط يــك ســازمان مســتقل اجــرا مــي ،هافراينــدزير

Kaczmarek, Zyskowski, 2009; 42; Rajsiri, 2009; Touzi, 2007; Matheis, 
Ziemann and Peter, 2006 .( هـاي  هر سـازمان داراي توانمنـدي   ،اگرمشاركت فراينددر يك

كند مين ميتأها را كه قسمتي از اهداف مشترك بين سازمان استها خاص خود در اجراي فعاليت
)Morley, Hugues, BLeblanc and Hugues, 2005.( متعلق به خـود   فرايندهر سازمان زير

هاي ديگـر  فراينـد در اختيـار زير  ،را اجرا كرده و نتايج آن را در قالب اطلاعات و دانش توليد شده
ايي دو سويه وجـود   رابطه ،گرا و تعاملهاي مشاركتفرايندبين  ).Daneshgar, 2004(گذارد  مي

يابي بـه اهـداف مشـترك     و دست )Rajsiri, Lorre´, Be´naben and Pingaud, 2010(دارد 
يـابي بـه    دسـت  سبب ،اين نوع رابطه. (Pollard, 2002)شود  زيربناي تعامل مطرح مي عنوان به

صورت انفرادي در حال فعاليت  كه سازمان به شود مي سطوح بالاتري از سودآوري نسبت به زماني
برقـراري    تروپتيل و همكارانش ايجاد نقاط مشترك براي ). Lassila and Swick, 1999( است

ويژگـي   عنوان به ،را فرايندهاي مختلف در حين اجراي يك  ها و گروه ارتباط بين كاركنان سازمان
ي اين نقاط مشترك منجر به ايجاد يـك سيسـتم ميانـه بـرا    . اند ها معرفي كردهفراينداين نوع از 
 مزايايي كنار در ).Truptil, Benaben and Pingaud, 2009(شوند  تر اطلاعات مي تبادل ساده

 ،كننـد  مي كسب خود براي ها سازمان ديگر از اطلاعات و دانش دريافت ي واسطه به ها ن سازما كه
 خطـرات  اين. كنند حفظ ،دهد مي رخ ميان اين در كه اي سودجويانه رفتارهاي گزند از را خود بايد
 ـ هـايي  فعاليـت  بـر  توانـد  مي ،شود مي معرفي روابط ريسك عنوان به كه  كـه بگـذارد   منفـي  ثيرأت
 در مسـئله  اين. كنند مي منفعت و سود ايجاد ،آمده دست هب دانش از صحيح ي استفاده ي واسطه به

 آنهـا منجـر   بـين  در دانـش  گـذاري  اشـتراك  عدم و ها سازمان بين روابط قطع به موارد از اي پاره
 ،شده ارائه شخصي اطلاعات و دانش از كه دارد بيم مسئله اين از همواره دانش ي دهنده. شود مي

 سـازمان  ،ديگـر  سـوي  از .شـود  وارد صـدمه  وي رقابتي هاي مزيت به و شده نامناسب ي استفاده
 كيفيـت  داراي ميـزان  چـه  تـا  دريـافتي  اطلاعات و دانش كه دارد بيم اين از نيز دانش ي گيرنده
 بـا  مطـابق  مسـئله  اين. كند استفاده خود هاي  فعاليت دراز آن  ،دغدغه بي تواند مي و بوده مناسب
 دانـش  گذاري اشتراك به يا انتقال ي رويه ،سازماني بين اعتماد. است ها سازمان بين اعتماد مفهوم

 شـده  گذاشـته  اشـتراك  بـه  اطلاعات و دانش از كه كند مي ايجاد را اطمينان اين و كرده آسان را
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 Easterby Smith, Lyles and(شـود   نمـي  اسـتفاده  اوليه هاي توافق با مخالف مقاصدي براي

Tsang, 2007.( بـوده  اثرگذار دانش گذاري اشتراك بر ريسك و اعتماد از پس كه ديگري عامل 
 در سازمان دو بين هاي شباهت مبحث ،است گرفته قرار اشاره مورد بسيار نيز موضوع ادبيات در و

 بـين  هـاي  فعاليـت  بـر  تصدي مشترك، هاي  يتلفعا در تواند مي شباهت اين .است مشاركت حال
 و كـاري  محـيط  بـودن  مشـابه  ،)شهرت( وكار كسب در ها سازمان جايگاه بودن يكسان ها، سازمان
 ,Makelaa( تجلـي يابـد   غيـره  طـرفين و  باورهاي نيز و مشترك هاي ارزش شباهت و نزديكي

Kallab, Piekkari, 2007.( داراي هـا  سـازمان  باشد، بيشتر سازمان دو بين شباهت اين چه هر 
، ماننـد  فـردي  بـين  هـاي  عـلاوه، شـباهت   بـه . هستند ارتباط برقراري براي تر قوي مشترك زبان

 و مربوطه فرايند در مشاركت به افراد بيشتر تمايل به منجر ،نيز مشترك زبان ملي و هاي فرهنگ
 بـين  رهبـري  ).Makelaa et al., 2007( شـود  مـي  دانش گذاري اشتراك براي اقدام ،نآ تبع به

هـاي اجرايـي،   دخالـت نيـاز،   مـورد  منـابع  ها، راهنما ها، ديدگاه كردن مشخص طريق از ها سازمان
 بـه  توانـد  مي اختيارات رسمي و دادن آن به افراد مناسب و هدايت غيررسمي روابط بين سازماني،

كمـك   ،سازمان مرزهاي آن سوي در دانش گذاري اشتراك و سازماني بين مشاركت روند ي ادامه
گـرا بـر اشـتراك    هاي مشاركتفرايندمانع ديگري كه در  ).Yang and Maxwell, 2011( كند

 افزارهـاي  نرم و افزار سخت از مختلف هاي سازمان. است فنيگذارد، زيرساخت في ميدانش اثر من
 بزرگ چالش يك مسئله اين. كنند مي استفاده خود اطلاعاتي هاي سيستم اندازي راه براي مختلفي

. اسـت  مشـاركت  حـال  در هاي سازمان بين در ،يكپارچه اطلاعاتي هاي سيستم كردن ايجاد براي
 و شـده  ايجـاد  متفاوت بستر وير آن اجزاي كه يكپارچه اطلاعاتي سيستم يك ايجاد اي، گفته به
 .اسـت  مشـاركتي  هايفرايند در عمده مشكلات از ،هستند برخوردار متفاوتي ساختار از ها داده نيز

 اطلاعـاتي  هـاي  سيسـتم  بين در شده گذاشته اشتراك هاي دانش كارگيري هب و ضبط براي توانايي
 سـاختار  سـازماني،  هاي بخش ،وكار كسب هايفرايند بودن همگن به محدود ،مختلف هاي سازمان

  ).Rajsiri et al., 2010(ست ها ا فناوري و ها داده

  هاي پژوهشيافته
ها و موانع مديريت دانش را براي ويژگيتوان ميادبيات،  ي هاي حاصل از مطالعهبه يافته توجهبا 

  .نشان داد 1 ي شماره جدولشكلي كوتاه در  به وكار كسب فرايندچهار نوع 
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  تجاري فرايندها و موانع مديريت دانش در چهار نوع ويژگي .1جدول 
 هاي جريان كارگرافرايند

  هاويژگي

. پذيري در آنهـا از اهميـت بـالايي برخـوردار اسـت     هستند كه كارايي و انعطافتكرار شوندههايفرايند
 خودكـار افزايش همزماني در انجام كارها و افزايش وظايف  چون يهايمنظور افزايش كارايي از روش به

فزايش تعداد كاركناني كه ا چون،هايي پذيري از روشبراي افزايش انعطاف. شودها استفاده ميفراينددر 
  .شود ميتخصيص منابع، استفاده  هايروشاند و نيز بهبود هاي مختلف آموزش ديده از جنبه

موانع مديريت 
  دانش

  .سازي دانش دارداثر منفي بر ذخيره ،مناسب از تكنولوژي و كمبود زمان كافينايكمبود انگيزه، استفاده
هاي تعامل و كمبود زمان كافي اثر منفي بر سازوكارمناسب از تكنولوژي، نبود نا ي كمبود انگيزه، استفاده

  .ايجاد دانش دارد
از هاي تعامـل و تـرس   سازوكارمناسب از تكنولوژي، كمبود زمان كافي، نبود نا ي كمبود انگيزه، استفاده

  .اثر منفي بر اشتراك دانش دارد ،شغل دادن دست
 گراهاي تصميمفرايند

  هاويژگي
ارزش . گيـرد ميانجامهاي مختلف يك سازمان يافته بين بخشصورت توزيعاتخاذ يك تصميم مهم به

مهـارت   چـون هـايي  بر مبناي ويژگي دارد، اعضاي كميته در خروجي نهاييمورد انتظاري كه هريك از 
  . ويژه، پايگاه دانش يا ديدگاه تخصصي هر فرد است

موانع مديريت 
  دانش

هاي متناقض، مشكلات ارتباطي، كمبـود زمـان، عـدم توانمندسـازي و     كمبود انگيزه، عدم بيان ديدگاه
  .دانش دارندكمبود نرخ مشاركت اثر منفي بر اشتراك 

 گراهاي اطلاعاتفرايند

  هاويژگي
. كننـد كند كه اطلاعات را با انتقال آن بين خودشان پردازش مياز بعضي از واحدهاي سازماني عبور مي

، برخوردار نيسـت  ي مشخص و قطعي كه از پيش تعريف شده باشد رويهاز . شوند مي اي اجرابيشتر دوره
  .آنها مشخص استو تنها ساختار كلي فرايند در 

موانع مديريت 
  دانش

 مكانيعوامل فرهنگي شامل كمبود اعتماد، كمبود پشتيباني مديريت ارشد، عدم يادگيري، عدم نزديكي 
مالكيت دانـش،   دادن از دست، ترس ، ترس از احمق فرض شدنشغل دادن از دستبين همكاران، ترس 

ين، اثر منفـي بـر اشـتراك دانـش     دانش پاي ظرفيت جذبو  داندميچه چيزي ندانستن اينكه چه كسي 
  .دارند

 گراهاي مشاركتفرايند

  هاويژگي
ها توسط يك سازمان مسـتقل  فرايندمستقل تشكيل شده است كه هر يك از زيرفراينداز دو يا چند زير

متعلق به خود را اجرا كرده و نتايج آن را در قالب اطلاعات و دانـش   فرايندهر سازمان زير. شود اجرا مي
  .گذارد هاي ديگر ميفرايندتوليد شده در اختيار زير

موانع مديريت 
  دانش

و رهبـري،   فنيهاي فردي، زيرساختهاي بين سازماني، شباهتها، ريسك، شباهتاعتماد بين سازمان
  .اثر منفي بر اشتراك دانش دارند
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  هاي پژوهشاعتبارسنجي يافته
 هـاي مختلـف   مبني بر وجود تفـاوت در جنبـه   آمده دست هاي بهيافته تأييدبراي اطمينان بيشتر و 
پشـتيباني از   فرايندموردي يكي براي  ي دو مطالعه ،وكار كسبهاي فرايندمديريت دانش در انواع 

كـارگرا و ديگـري    جريان فراينداي از نمونه عنوان به ،شهرداري تهران 137 ي مشتري در سامانه
گـرا  هاي تصـميم فراينداي از نمونه عنوان به ،تسهيلات ارزي و ريالي در بانك ي ارائه فرايندبراي 
مبني بر وجود تفاوت در موانـع  پژوهش هاي يافته تأييدبه  ،مقايسه بين اين دو مورد. گرفتانجام 

  .انجاميدده ش موانع شناسايي تأييدو نيز  فرايندمديريت دانش در هريك از چهار نوع 

  شهرداري تهران 137 فرايند: موردي اول ي مطالعه
 فراينـد پشتيباني از مشتري در شهرداري تهران بـه نـام    فرايندموردي اول در خصوص  ي مطالعه

هـاي مهـم   جنبـه . انجـام پـذيرفت  گيـرد،  قرار مـي  كارگراهاي جريان فرايند ي دسته دركه  137
نفر از افرادي  9، از طريق مصاحبه با فرايندهاي مديريت دانشي مهم اين دانش و چالشمديريت 

 هـاي  نفـر رئـيس اداره   4اوري اطلاعـات،  شامل قائم مقام رئـيس، معـاون فن ـ  (كليدي و باتجربه 
، شـرح وظـايف،   درگـاه اينترنتـي  و همچنين بررسي ) كارشناس در واحدهاي مختلف 3مختلف و 

حضـوري و بـا در   بـا افـراد    مصـاحبه . مربوطه مشـخص شـد   هاي و گزارشمدارك ها،  أموريتم
كـه در مجمـوع    انجام شدساختاريافته صورت نيمه شده و به از پيش تعيين هاي سؤالداشتن  دست

هـا بـا   محتواي حاصل از مصـاحبه . ساعت مصاحبه شد 40صفحه متن در طي  56منجر به توليد 
اجمال  بههاي اين تطبيق يافته. گرا تطبيق داده شدريان كارهاي جفرايندشده در مورد  موانع مطرح

  .ارائه شده است 2ي  در جدول شماره

  موردي دوم ي ها و شواهد مطالعهيافته .2جدول 
  موردي ي شاهد مطالعهينمونه پيشنهادي ي فرضيه

، كـــارگرا هاي جريـــان  فراينـــد در 
مناسب از تكنولـوژي اثـر   نا ي استفاده

  .سازي دانش داردمنفي بر ذخيره

هم  پس از ايناحتمال زياد  هم مطرح شده و به پيش از اينرسد، هايي كه ميپيام طور معمول به
وجود يك پايگاه دانش ساختاريافته در اين قسمت كمك خواهد  بنابراين. دوباره طرح خواهند شد
مـان كمتـري را صـرف    تمركز كنند و ز ،براي شناخت نوع پيام هايي سؤالكرد كه آنها بتوانند بر 

  .خواهد شدمنجر  فرايندبه افزايش كارايي  درنهايتتشخيص موضوع كنند كه 

، كـــارگرا هاي جريـــان  فراينـــد در 
مناسب از تكنولـوژي اثـر   ي نا استفاده

  .منفي بر ايجاد دانش دارد

جريان كار، افزار مبتني بر  شده راجع به هر پيام در نرم هاي ثبت بندي دادهاز طريق تجميع و طبقه
تـوان از  نمونـه مـي   عنـوان  بـه . شـود توليد ميهاي تخصصي  مختلفي در مورد حوزه هاي گزارش

هـاي   ر پيـام اگانه ياد كرد كه با توجه بـه تكـر  ودو بيستارش مشكلات مهم هريك از مناطق گز
هاي قبلي اجراي توان با استفاده از نمونههمچنين مي .شودمرتبط به يك موضوع خاص تهيه مي

 هـاي  افزارهاي تخصصي براي توليد گزارشواحد آمار نيز از نرم. كرد اقدامكاوي فرايند، به فرايند
  .كنداست، استفاده مي فرايندخاصي كه شامل دانش در مورد عملكرد 
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 موردي دوم ي ها و شواهد مطالعهيافته .2جدول ي  ادامه

  موردي ي شاهد مطالعهينمونه پيشنهاديي فرضيه
،كــــارگراهاي جريــــانفراينــــددر 

مناسـب از تكنولـوژي اثـر    ي نا استفاده
  .منفي بر اشتراك دانش دارد

داخلـي يـا اينترانـت يـا      اتوماسيون ها از طريق سيستمو نامههابسياري از گزارش
شد و بدون اسـتفاده از تكنولـوژي، گـردش    اشتراك گذاشته مي استفاده از ايميل به

  .خواهد شد رو روبهبا مشكلاتي  فراينددانش در 
ازتـرسكـارگراهاي جريانفراينددر 

شغل اثر منفي بر اشـتراك   دادن دست
  .دانش دارد

امتياز خود، خواهـان آن هسـتند كـه     دادن از دستدليل ترسگاهي اوقات افراد به
نظرات آنها در خصوص  تنهادر اختيار خودشان باشد يا  تنها ،خاصي ي دانش حوزه

  .دشويك موضوع لحاظ 

، عــدم كــارگراهاي جريــان فراينــددر 
براي تعامـل،  مؤثر هاي وجود مكانيزم

 .اثر منفي بر اشتراك دانش دارد
  

مانند (براي تعامل مؤثرهاي سازوكارفرهنگ سازماني اشتراك دانش، ايجاد باوجود
گـذاري دانـش   عامل مهمي در اشـتراك  ،افراد نيز) رسمي و غيررسمي هاي نشست

مورد مطالعه چندان مورد توجه قـرار نگرفتـه    ي نمونهدر  .است فرايندبين اعضاي 
بررسـي و   ي بـازخور و اداره  ي هفتگي بين نماينـدگان اداره  ي بود و جز يك جلسه

  . پيگيري ويژه، جلسه ديگري وجود نداشت
، عــدمكــارگراهاي جريــانفراينــددر 

انگيزه اثر منفي بر ذخيره دانـش  وجود 
  .دارد

كاركنان ثبت خبر به مرور در مورد مشكلات عمده هر يك از مناطق شهري دانش 
ممكـن اسـت از آن گزارشـي     ،كنند كه در صورت داشتن انگيـزه ضمني كسب مي

  .تهيه كنند

، عــدم كــارگراهاي جريــان فراينــددر 
وجود انگيزه اثر منفي بر ايجاد دانـش  

 .دارد
  

هر يك از مناطق يـا   مشكلاتها در خصوص كه از تجميع دادههاييليد گزارشتو
. گيـرد افـراد صـورت مـي    ي انگيزه ي واسطه شوند، بهها توليد ميپرتكرارترين پيام

هاي  كارگيري دانش هعدم ب نمونه، عنوان به. شودبه موارد مالي ختم نمي تنهاانگيزه 
شـده  موجب كـاهش انگيـزه در كاركنـاني     ،توليد شده قبلي براي مديريت شهري

جـايي  پردازند و آنها از اينكه زحمتشان در هيچمي ها زارشكه به ايجاد اين گاست 
  .شوندمورد استفاده قرار نگيرد، دلسرد مي

، عــدمكــارگراهاي جريــانفراينــددر 
وجود انگيـزه اثـر منفـي بـر اشـتراك      

  .دانش دارد

هر يـك از منـاطق شـهري     ي مشكلات عمدهكاركنان ثبت خبر به مرور در مورد
 هـاي  در جلسـه كنند كه در صـورت داشـتن انگيـزه آن را    دانش ضمني كسب مي

  .كنندمطرح مي ديگرانگروهي با 
، كمبـودكـارگراهاي جريانفراينددر 

زمان كافي اثر منفي بر ذخيـره دانـش   
  .دارد

زمـان كـافي بـراي    ،پشت خط، كاركنان تمـاس شلوغيدليل حجم بالاي كار وبه
شـهري   ي منطقـه  مشكلاتترين سازي دانش ضمني خود در خصوص مهمذخيره

  .مربوط به خود را ندارند
، كمبـودكـارگراهاي جريانفراينددر 

زمان كافي اثر منفي بر اشتراك دانش 
  .دارد

زمـان كـافي بـراي     ،پشت خط، كاركنان تمـاس  شلوغيدليل حجم بالاي كار و  به
  .اشتراك دانش ضمني خود با ديگران را ندارند

، كمبـودكـارگراهاي جريانفراينددر 
زمان كافي اثر منفي بر ايجـاد دانـش   

  .دارد
زمان لازم براي ايجـاد   بايد ،پردازندتجميعي مي هاي كاركناني كه به توليد گزارش
  .دانش را در اختيار داشته باشند
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  ارائه تسهيلات در بانك  فرايند: مطالعه موردي دوم
 ،تسـهيلات بانـك   ي ارائـه  فراينـد  هاي مـديريت دانشـيِ  هاي مهم مديريت دانش و چالشجنبه
نفر از افرادي كليدي و باتجربه  4گرا، از طريق مصاحبه با هاي تصميمفراينداي از نمونه عنوان به
و ) شامل يك معاون اداره، يك كارشناس فني، يك كارشناس اقتصادي و يك كارشـناس مـالي  (

با افـراد   مصاحبه. مربوطه مشخص شد هاي مدارك و گزارش، درگاه الكترونيكهمچنين بررسي 
انجـام  سـاختاريافته  صورت نيمـه  شده و به ييناز پيش تع هاي سؤالحضوري و با در دست داشتن 

محتـواي  . سـاعت مصـاحبه شـد    5صفحه متن در طـي   25مجموع منجر به توليد پذيرفت كه در
. گـرا تطبيـق داده شـدند   صـميم هاي تفراينـد شـده در مـورد    ها با موانع مطـرح حاصل از مصاحبه

  . تآورده شده اس 3ي  اجمال در جدول شماره بههاي اين تطبيق  يافته

  موردي دوم ي ها و شواهد مطالعهيافته .3جدول 
  موردي ي شاهد مطالعهينمونه پيشنهاديي فرضيه

گــرا، عــدم  هاي تصــميمفراينـد در 
وجود انگيزه اثر منفي بر اشـتراك  

  .دانش دارد

يلات يـا مـوارد   در مواردي كه شعب نياز به دريافت دانش در مورد مراحل اجرايي كار تسه
دليل كمبود انگيـزه، پاسـخ مناسـبي ارائـه      گو به داشته باشند، ممكن است فرد پاسخ استثنا
بررسـي ريسـك اعتبـار     ي ممكن است اشتراك دانش براي اجـراي مرحلـه   اينكهيا . نكند

و در نتيجـه دانـش مـورد نيـاز بـراي       نشـود دليل كمبود انگيزه به خوبي انجام  شخص، به
  .ين به بالا منتقل نشودبه درستي از پاي رد اعتبار متقاضيگيري در موتصميم

گــرا، عــدم  هاي تصــميمفراينـد در 
هــاي متنــاقض اثــر بيــان ديــدگاه

  .منفي بر اشتراك دانش دارد

شان كه مطـابق   ي شود، آنها از ترس اينكه مبادا دانشسؤالدر بعضي موارد اگر از كاركنان 
شان باشد، از اشتراك دانش خـود   ها است، متناقض با نظر رئيس نامهيندستوركارها و آيبا 

 .ورزندبا ديگران خودداري مي
ي اطلاعات  ها، كاركنان نيز از ارائهدستوركاراز قواعد و رؤسا ممكن است به دليل ناآگاهي 

خـودداري ورزنـد يـا آن را بـه شـكل       ،آگاهي رئيس نيست ي كه در حوزه هايي و گزارش
  . د رئيس باشد ارائه كننداي كه خوشاينگونه صحيحي ارائه نكنند يا به

گـــرا،  هاي تصـــميمفراينـــددر 
مشكلات ارتبـاطي اثـر منفـي بـر     

  .اشتراك دانش دارد

گيرند كه تعـاريف آنهـا بـا هـم متفـاوت       مي در كنار هم قرار واحددر تسهيلات ارزي چند 
تعـاريف داخلـي و ايرانـي     ،گذاري ريالي اعتبارات و سرمايه ي در اداره نمونه عنوان به .است

المللي و مطابق استاندارد جهـاني   الملل و تسهيلات ارزي تعاريف بين بين ي بوده و در اداره
وجود آمدن مشكلاتي در اشتراك دانش بين كاركنان ايـن دو   است و اين موضوع باعث به

  .شودمي واحد
گـرا، كمبـود    هاي تصميمفراينددر 

 زمان اثر منفي بر اشـتراك دانـش  
  .دارد

بايست دانش انجام كار از طرف كارشناسان فني، اقتصادي و مـالي  گيري، ميبراي تصميم
هـاي  دليل حجم پرونـده  شكل صحيح به كميته اعتبارات منتقل شود، اما ممكن است به به

  .يا فشار مديران بالاتر، اشتراك دانش ناقص انجام شود كاركنانمورد بررسي، كمبود 
گــرا، عــدم  تصــميمهاي فراينـد در 

توانمندسازي اثر منفي بر اشـتراك  
  .دانش دارد

تـر  خود به افراد جوان ي دليل فشار كاري، زمان كافي براي انتقال تجربه تر بهافراد باتجربه
  .را ندارند
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  و پيشنهادها گيرينتيجه
هاي جريـان  فرايندبه چهار دسته  ،مديريت دانشديدگاه از  وكار كسبهاي فراينددر اين پژوهش 

هاي هر يـك از آنهـا بيـان    گرا تقسيم شدند و ويژگيگرا و مشاركتگرا، اطلاعات، تصميمكارگرا
هـا حـاكي از آن   يافتـه . ها شناسايي شدندفرايندترين موانع مربوط به هر دسته از سپس مهم. شد

تكنولـوژي و كمبـود   مناسـب از  نا ي كارگرا، كمبود انگيزه، استفاده هاي جريانفراينداست كه در 
مديريت دانشي مـورد نيـاز    ترين قابليتمهم عنوان بهسازي دانش، اثر منفي بر ذخيره ،زمان كافي
مناســب از تكنولــوژي، نبــود نا ي همچنــين كمبــود انگيــزه، اســتفاده. دارنــد هافراينــدايــن نــوع 

ي  اسـتفاده گيـزه،  كمبـود ان  اثر منفي بر ايجـاد دانـش و   ،هاي تعامل و كمبود زمان كافيسازوكار
دادن شغل اثر  هاي تعامل و ترس از دستسازوكار، كمبود زمان كافي، نبود نامناسب از تكنولوژي

تـرين قابليـت   گـرا مهـم  هاي تصميمفراينددر . ها دارندفرايندمنفي بر اشتراك دانش در اين نوع 
انگيزه، عدم بيـان   و عواملي چون كمبود استگذاري دانش مديريت دانشي مورد نياز، به اشتراك

هاي متناقض، مشكلات ارتباطي، كمبود زمان و عدم توانمندسازي اثر منفـي بـر اشـتراك    ديدگاه
گرا، نيز عوامل فرهنگي شامل كمبود اعتماد، كمبود پشتيباني هاي اطلاعاتفراينددر . دانش دارند

، تـرس  شغل دادن از دستبين همكاران، ترس  مكاني مديريت ارشد، عدم يادگيري، عدم نزديكي
چـه چيـزي   ندانسـتن اينكـه چـه كسـي     دادن مالكيت دانش،  ، ترس از دستشدن از احمق فرض

تـرين قابليـت   مهـم  عنـوان  بـه اثر منفي بر اشـتراك دانـش    ،ينيدانش پا ظرفيت جذبو  داند مي
اشـتراك  گـرا نيـز   هاي مشاركتفراينددر . دارند گراهاي اطلاعاتفرايندمديريت دانشي مورد نياز 

هاي بين ها، ريسك، شباهتترين قابليت دانشي مورد نياز است كه اعتماد بين سازماندانش مهم
  . گذارندو رهبري بر آن اثر مي فنيهاي فردي، زيرساخت سازماني، شباهت

هاي فراينـد مديريت دانـش و مـديريت    ي هاي اين پژوهش به مديران و شاغلان حوزهيافته
در موانـع موجـود    آگـاهي از هـاي دانشـي بـا    كرد تا در مديريت سرمايهكمك خواهد  وكار كسب
، موانع مديريت دانش وكار كسبهاي فرايندسازي اقدامات مديريت دانش در هر يك از انواع  پياده

ميزان موفقيـت اقـدامات خـود را بـالا      ،و از اين طريق مورد بررسي شناسايي فرايندرا متناسب با 
شـده و شـواهد    مـوردي اعتبارسـنجي   ي شده از طريق انجـام دو مطالعـه   فتهاگرچه موانع يا. ببرند
مــوردي بــراي تعمــيم، از  ي ين مطالعــهياي بــراي آنهــا يافــت شــد، امــا قابليــت پــاكننــدهتأييد

هـاي احتمـالي   ، بهبود گـزاره پژوهشاين  ي در ادامه. آيدشمار مي بهپژوهش هاي اين  محدوديت
 ي گرا از طريق انجام مطالعهگرا و مشاركتهاي اطلاعاتفرايندمربوط به موانع مديريت دانش در 

تـرين  مهم ي شده دربارههاي مطرحهاي مربوطه و همچنين آزمون فرضيهفرايندموردي در نمونه 
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