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  چكيده

يت  اثربخش دانش در راستاي اهداف سازمان از اهميت ويژه اي برخـوردار              امروزه با گسترش و توسعه دانش در سازمانها ، مدير         
            ايجاد زير ساختار هاي مديريت دانش براي كنترل و نظـارت هرچـه بهتـر بـر دانـش سـازماني  بـسيار مهـم قلمـداد                           . مي باشد 
 اينكه كاركنان سازمان به سمت  ايجـاد و  برايه راحتي در اختيار گرفت،   سرمايه اي است كه نمي توان آن را ب        دانش  . مي شود   

مـديريت كيفيـت    . براي آنها در سازمان مهيـا شـود         انگيزاننده  نش هدايت يابند مي بايست  عواملي        مديريت زير ساختارهاي دا   
 .داشته باشـد  اي انگيزشي براي كاركنان سازمان      بعنوان يك سيستم جامع مديريتي مي تواند نقش بسزايي در ايجاد  شاخص ه             

در اين مقاله با رويكرد منابع انساني به مديريت كيفيت ، در سه  بعـد ، تعهـد و رهبـري مـديريت ارشـد ، برنامـه هـاي ارتقـاء                                 
ابعاد انسان مدار مـديريت كيفيـت در ايجـاد  زنجيـره ارزش              ري مداري به بررسي  تاثير گذاري        هاي كاركنان و مشت    شايستگي

  . مديريت دانش سازمان پرداخته مي شود
بنابر نتايج حاصل از ادبيات موضوع و يافته هاي حاصل از تحقيق ميداني ، در هر سه بعـد مـورد بررسـي در مـديريت كيفيـت                            

در بررسـي ميـزان   . يت دانش سازمان حاصل شده اسـت    ارتباط معني داري بين مديريت كيفيت  و ايجاد زير ساختارهاي مدير           
ره ارزش مديريت دانش ، بيشترين همبستگي بين مشتري مداري و زنجيره            همبستگي ميان متغيرهاي  مديريت كيفيت و زنجي       

هاي كاركنان و  تعهد و رهبـري مـديريت ارشـد در رده هـاي       دانش  بدست آمده و برنامه هاي ارتقاء شايستگي       تارزش مديري 
مـي باشـد،    انـش برخـوردار     يت د اهميت مشتري مداري در سازمان و نقشي كه در ايجاد زير ساختار هاي مدير             . بعدي بوده اند    

هاي بالقوه اي كه در سـازمان ايجـاد مـي كنـد ، مـي توانـد نقـش                     مديريت كيفيت بواسطه پتانسيل   . بسيار حائز اهميت است     
پژوهش حاضر مي كوشد تاثير گذاري سيستم هاي مـديريت          . بسزايي در ايجاد زير ساختارهاي مديريت دانش سازمان ايفا كند         

  . ساختارهاي مديريت دانش سازماني مورد بررسي قرار دهدكيفيت را در ايجاد زير
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  مقدمه

 در ســالهاي اخيــر  ، ســازمانها و شــركت هــاي مختلــف ، 
ه اند و مفاهيم جديـدي      پيوستن به روند دانش را آغاز كرد      

ــشي   ــار دان ــون ك ــشكار1چ ــش 2 ، دان ــديريت دان   و 3 ، م
                           ، خبــر از شــدت يــافتن ايــن رونــد 4ســازمانهاي دانــشي 

پيتر دراكر ، با بكـارگيري ايـن واژگـان خبـر از     . مي دهند   
ايجاد نوع جديدي از سازمانها مي دهد كه در آنها به جـاي        

بـر اسـاس ايـن      . قدرت ذهـن حاكميـت دارد       قدرت بازو ،    
نظريــه در آينــده جــوامعي مــي تواننــد انتظــار توســعه و  
پيشرفت داشته باشند كه از دانش بيشتري برخوردار باشند 

به اين ترتيب برخورداري از منابع طبيعي نمي توانـد بـه            . 
سازمان دانشي به توانمنـدي هـايي   . اندازه دانش مهم باشد  

در است از نيروي اندك قدرتي عظـيم        دست مي يابد كه قا    
اينگونه  سـازمانها بـا      . )283 ،   1380الواني و دانايي فرد،     (بسازد  

امـروزه شـرايط و فـضاي       . چالشهاي نويني روبرو هـستند      
. رقابتي سازمانها بيش از پيش پيچيده و متغير شده است           

اين فضا به سرعت در حال تغيير است به گونه اي كه براي             
انها ايـن سـرعت بـه مراتـب بـيش از سـرعت            بيشتر سـازم  

تغييرات مستمر دانش   . پاسخگويي و توان تطبيق آنهاست      
نيز وضعيت عدم تعادل جديدي براي سـازمانها بـه وجـود            

هـا را در حالـت      جريان بي پايان دانـش ، بازار      . ت  آورده اس 
تغيير مداوم قرار داده كـه ايـن امـر سـازمانها را ملـزم بـه                 

بـا  .  )39 ، 1382مـشبكي و زارعـي،    (كنـد   تغييرات مستمر مـي     
وجود چنين تغييراتي در حـوزه دانـش، بررسـي مـديريت            
دانش و پياده سازي زيرساختارهاي دانشي در سازمانها بـه          

ي سـازمان    ضرورت اجتناب ناپذير در جهت بقـا       عنوان يك 
ــود     ــي ش ــداد م ــار  قلم ــسب و ك ــابتي ك ــيط رق . در مح

       ه بـاقي بماننـد   سازمانهايي كه مـي خواهنـد در ايـن عرص ـ    
مــي بايــست در جهــت پيــاده ســازي مــديريت دانــش در 

در ايـن ميـان پيـاده سـازي         . سازمان خـود كوشـا باشـند        
مديريت دانش و  ايجاد انگيزه لازم براي كاركنان سـازمان           
بعنوان اصـلي تـرين  عامـل در ايجـاد زيـر سـاختار هـاي                 
مــديريت دانــش ، خــود  چــالش ديگــري بــراي ســازمانها 

                                                 
1 . Knowledge Work 

2 . Knowledge Worker 

3 .Knowledge Management 

4 . Knowledge Organization 

دانش بعنوان يك سـرمايه  راهبـردي        . سوب مي گردد    مح
ينكـه كاركنـان سـازمان را بـه     محسوب گرديـده و  بـراي ا    

ــرد   ســمت  ــدايت ك ــش ه ــاي دان ــاختار ه ــر س ــاد زي                  ايج
مي بايـست از يـك سـري از  شـاخص هـاي انگيزشـي در             

يكي از سيستم هايي كـه  مـي توانـد در            . سازمان بهره برد  
سازمانها كمك شاياني نمايـد، سيـستم هـاي     اين زمينه به    

سيستم هاي مديريت كيفيت با . مديريت كيفيت مي باشد 
ــين     ــا و همچن ــر آنه ــاكم ب ــاني ح ــه اصــول و مب ــه ب              توج

هاي بالقوه اي كه در سازمان ايجـاد مـي كننـد ،              پتانسيل
مي توانند بخوبي در زمينه پياده سازي سيـستم مـديريت           

به ايـن لحـاظ ايـن مقالـه بـا           . واقع شوند   دانش مثمر ثمر    
بررسي ابعاد  انسان مدار حاكم بر سيـستم هـاي مـديريت             

 ارزش مـديريت دانـش ،         هكيفيت و هم چنين ابعاد زنجيـر      
 گذاري  سيـستم هـاي مـديريت         به بررسي چگونگي  تاثير    

در ايجاد ساختار زنجيره ارزش مـديريت دانـش در          كيفيت  
  .سازمان مي پردازد

  
  تحقيقات قبلي پيرامون موضوع برمروري

در ميان پژوهشهايي كه در  زمينـه بررسـي ارتبـاط ميـان              
سيستم هاي مديريت كيفيـت و مـديريت دانـش  صـورت             
گرفته است ،  يك سـري از  تحقيقـات بـا  بررسـي نقـش                  
متقابل اين دو سيـستم و ارائـه يـك سيـستم يكپارچـه از               

 ــ  ــت تكمي ــش ،  ماهي ــديريت دان ــت و م ــديريت كيفي ل م
كنندگي اين دو سيـستم را مـورد تاكيـد قـرار داده انـد از                

 و 5جـو جمله اين تحقيقات مي توان به مقاله اي كه توسط       
آنهـا بـا     . صورت گرفته است اشاره كـرد     )   2006(همكاران

ارائه يك سري از شاخص هـاي كليـدي مـديريت كيفيـت             
جامع  به بررسي نقش هـر يـك از شـاخص هـا در ايجـاد                 

. ديريت دانــش در ســازمان مــي پردازنــد ســاختاري از مــ
           ســاختاري كــه از مــديريت دانــش در ايــن مقالــه معرفــي

مي گردد، زنجيره ارزش مديريت دانـش مـي باشـد كـه از              
ه سـازي ، انتقـال و بكـارگيري         چهار فعاليت خلق ، ذخيـر     

آنها در پژوهش خود  به اين نكته        .حاصل شده است    دانش  
توجه به اينكه مـديريت كيفيـت بـه         اشاره مي كنند  كه با       

عنوان يك سيستم مديريتي با قدمت بيـشتري نـسبت بـه            
                                                 

5  .  Ju 
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پياده سازي و اجرا شـده اسـت        مديريت دانش در سازمانها     
هـاي كـه  ايـن سيـستم در سـازمان              مي توان از پتانسيل   

ايجاد كـرده اسـت در جهـت  اسـتقرار و تقويـت سيـستم                
اســتفاده از مــديريت دانــش ســازمان اســتفاده كــرده و بــا 

هــاي  يكپــارچگي ميــان ايــن دو سيــستم  بــر شايــستگي
عوامل اساسـي    آنها معتقدند كه     .استراتژيك سازمان افزود    

مديريت كيفيت مي توانـد بعنـوان راهنمـاي كـاربردي در            
هنگـام اجــراي فعاليتهــاي زنجيـره ارزش مــديريت دانــش    

  .مورد استفاده  واقع شود 
اين حوزه صورت گرفتـه ،  از جمله ديگر پژوهشهايي كه در   

مي توان به تحقيقاتي اشاره كرد كه  ابعاد مختلف مديريت           
دانش را بصورت جداگانـه مـورد توجـه قـرار داده و نقـش               
سيستم هاي مديريت كيفيت را در ايجاد مراحـل مختلـف           
فرايند مديريت دانش بصورت مجزا مورد تامل قرار داده اند          

مقالـه اي كـه توسـط        از جمله اين تحقيقات مي توان  بـه          
. ارائه شده است ، اشـاره كـرد         )  2007( و همكاران  1مولينا

آنها در مقالـه خـود ،  ارتبـاط ميـان مـديريت كيفيـت بـا                   
انتقال دانش  بعنوان يكي از ابعـاد زنجيـره ارزش مـديريت        

ــد    ــرار  داده ان ــل ق ــي و تام ــورد بررس ــش را م ــا. دان              بربن
شـاعه دانـش در سـازمان در سـه          يافته هاي اين تحقيق  ا     

حوزه دانش تامين كننده ، دانـش منـابع انـساني و دانـش              
و در نهايت اين تسهيم و تبادل   .  مشتري صورت مي گيرد     

دانش در سازمان منجر به ارتقا عملكرد سازماني مي گردد          
محققين اين تحقيق بـر ايـن باورنـد كـه  شـاخص هـاي               . 

ال دانش در سـازمان و      مديريت كيفيت تاثير مثبتي بر انتق     
  .در نهايت عملكرد سازمان دارند 

) 2004( و همكاران  2در تحقيق ديگري كه توسط ليندرمن     
ــاثير گــذاري سيــستم هــاي   صــورت گرفتــه ، چگــونگي ت
مديريت كيفيت بر خلق  دانش بعنوان يكي ديگـر از ابعـاد             

آنها در  . فرايند مديريت دانش  مورد تامل قرار گرفته است          
 بر اين نكته اشاره مي كنند كه  شاخص هـاي            تحقيق خود 

مديريت كيفيت مي توانـد در ايجـاد و خلـق دانـش هـاي               
              جديــد در ســازمان  مــوثر واقــع شــود بــه بيــان ديگــر بــا 

       بهره گيري از اصول حاكم بر سيستم هاي مديريت كيفيت          
مي توان  دانش مورد نياز براي رسـيدن بـه اهـداف عـالي               

                                                 
1 . Molina 

2 . Linderman 

  را خلق كرده و در جهت تعالي سازمان بكارگيري            سازمان
  .نمود

 سازمانها براي اينكه سيستم هاي مديريت كيفيت را پياده         
ايـن  . سازي كنند نيازمند يك سري از ابزار ها مي باشـند            

ابزار ها در قالب  راهنماهايي كه سازمان را به سمت اهداف    
ررسي ب. كيفيتي خود رهنمون مي سازند آشكار مي گردند        

اين ابزار ها و نقـش آنهـا در ايجـاد سـاختارهاي مـديريت               
         ازجملـه ايـن   . دانش نيز مورد توجه محققـين بـوده اسـت         

ــه   ــوان ب ــا مــي ت ــزار ه ــوان يــك از  ISO9001اب ــه عن  ب
راهنماهاي كاربردي در جهت پياده سـازي سيـستم هـاي           

  و 3لــين.  مــديريت كيفيــت در ســازمان اشــاره كــرد    
ــاران ــش  ) 2005(همك ــه اي  ،  نق  را ISO9001در مقال

بعنوان يك ابزار تحقق مديريت كيفيت در تسهيل جريـان          
آنهـا در تحقيـق خـود       .  دانش مورد بررسي قرار داده انـد        

 ISO9001بيان مي دارند كه استاندارد و راهنمـايي كـه           
براي پياده سازي سيستم مديريت كيفيت در سازمان ارائه         

ت كـه دانـش مـستتر را    مي دهـد در حقيقـت ابـزاري اس ـ      
بصورت دانش صريح و كد شده در اختيار كاركنان سازمان          
قرار داده  و در نتيجـه  موجـب مـي گـردد تـا فعاليتهـاي                  
فرايند زنجيره ارزش مديريت دانش در سازمان به اجـرا در           

هـاي مميـزي حاصـل از        آنها معتقدنـد كـه فعاليـت      . آيد  
ISO9001            بدسـت   منجر به اين مي شود كـه  تجربيـات

آمده از سوي كاركنـان  در سـازمان تـسهيم گـشته و لـذا                
به بيان ديگـر مـستنداتي      . حافظه سازماني را تشكيل دهد      

 بر تهيه و نگهداري آن در سازمان تاكيد مي ورزد        ISOكه  
در حقيقت  بعنوان حافظه مشترك سازماني مي باشد كـه           
در دسترس همه كاركنان بوده و مي توانند از آن اسـتفاده            

 در حقيقت چارچوبي را     ISOآنها بر اين باورند كه      .  كنند  
  .براي ساختار دهي به دانش سازماني فراهم مي كند 

، نيز در تحقيقـي ديگـر اهميـت          ) 2007( و همكاران    4چو
برنامه هاي مديريت كيفيت  نظير شش سيگما  را بر خلق            

آنها در پژوهش  .  دانش سازماني مورد بررسي  قرار داده اند       
ود به اين نكته اشاره مي كنند كه چگونه انـواع مختلـف             خ

دانش مي تواند  در يك برنامه جامع مديريت كيفيت خلق           
در پژوهش آنها،  پيـشنهاد شـده اسـت كـه  انـواع               .  شود  

                                                 
3 . Lin 

4 . Choo 
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 از دانـش صـريح و يـا دانـش مـستتر                     مختلف دانـش اعـم    
  از ايجاد مزايـاي كيفيتـي بـراي سـازمان                جنبه اي كليدي    

  . مي باشند 
با مقايسه دو سيستم مـديريت كيفيـت و مـديريت دانـش              
مي توان قدرت هـر سيـستم و ماهيـت تكميـل كننـدگي              

اثربخشي  فرايند مـديريت كيفيـت       .  يكديگر را نشان  داد      
براي دسـتيابي  بـه بهبـود مـستمر كيفيـت در سـازمان و                
افزايش بهره وري  در صورتي محقق مي گردد كه  مفاهيم            

ريت دانش در فرايند مديريت كيفيت يكپارچـه سـازي          مدي
چارچوب سيـستم يكپارچـه  نـشان مـي دهـد كـه               . شود  

تعــالي ســازمان در صــورتي مــي توانــد محقــق شــود كــه  
بكارگيري مفاهيم مديريت دانش در فراينـد هـاي كيفيـت           

        بصورت همزمان بـا تعامـل بـا تغييـرات محيطـي صـورت             
در محيط رقابتي پيش روي خود با       امروزه سازمانها    .گيرد  

موضوعات كليـدي نظيـر  تطبيـق ، بقـا  و رقابـت مواجـه                 
از طريق خلق ، كسب  و بكارگيري  دانـش اسـت          . هستند  

كه سازمانها مي توانند  موضوعات كليـدي خـود را مرتفـع             
. ساخته و در عين حال مزاياي رقـابتي نيـز كـسب كننـد               

 و تكنولوژيهـاي    جستجو براي كسب منابع جديد اطلاعـات      
جديد به سازمانها كمك مي كند تا  از طريق محـصولات و             

مديريت . خدمات خود  در كسب سهم بازار برجسته شوند          
دانش و مديريت كيفيت  ماهيت تكميل كنندگي يكـديگر          

بــه بيــان ديگــر تركيبــي از مــديريت كيفيــت و . را دارنــد 
ــديري ــوتم           و توســعه را شــكل د دانــش چرخــه اي از بهب

علاوه بر  .  مي دهد كه منجر به تعالي سازماني خواهد شد          
اين ،  مديريت كيفيت بر بهينه سازي استفاده از منـابع  و              
رســيدن بــه بهــره وري بــالاتر  از طريــق اســتفاده بهتــر از 

يي هاي دانـشي سـازمان بـراي        سرمايه هاي هوشي  و دارا     
  .  به نتايج دلخواه تاكيد مي كند رسيدن 

  
  م هاي مديريت كيفيتسيست

ــه اي  از     ــازمانها مجموع ــت در س ــديريت كيفي ــد م فراين
فعاليتهاي برنامه ريزي ، سازماندهي ، هماهنگي و هـدايت          
ــند      ــي باش ــشتري م ــايت م ــامين رض ــراي ت ــازمان ب           . س

سيستم هاي مديريت كيفيت در يك جهت گيـري كلـي و            
هـستند و   اساسي در پي تامين نيازها و انتظارات مشتريان         

هاي  اين بزرگترين رسالتي است كه مي توان براي سيستم        

در ميان روندهاي حاكم بر    . مديريت كيفيت در نظر گرفت      
سيستم هاي مديريت كيفيت بواسطه توجه به مقوله انسان        
بعنوان مهم ترين دارايي سازمان ، توجه ويژه به  اهميـت و     

 . نقش  نيـروي انـساني و انجـام كـار گروهـي شـده اسـت        
مشاركت همگاني تاكيد تام ، تمـام سيـستمهاي مـديريت           

ــت  ــت اس ــن   . كيفي ــمول اي ــه ش ــاد در دامن ــسترش ابع          گ
از خريد  (سيستم ها و توسعه روز افزون حيطه پوشش آنها          

بدون مساعدت و همكاري    ) و فروش تا انبار داري و تحويل      
 كليه عوامل درگير در اين فرايندها ايده مجمع الجزايري را         

به ذهن متبادر مـي سـازد كـه بـين جزايـر آن هيچگونـه                
مگر مـي تـوان يـك سيـستم كنتـرل           . تعاملي وجود ندارد  

كيفيت كارآمد و يا يك سيستم نگهداري و تعميرات موثر ، 
محصولات مشتري پسند ارائه كنـد ، در حاليكـه مجريـان            

انسانهايي كه در قالب     . همه اين سيستم ها انسانها هستند       
احد ، بخش و سازمان  مجريان برنامه هاي تدوين          گروه ، و  
سـازمان بـا    ازمان بـوده و در خـط مقـدم ارتبـاط            شده س ـ 

اما آيا مشاركت بـا يـك دسـتورالعمل ،          . مشتريان هستند   
بخشنامه يا تصور ذهني مدير از دراختيار داشتن كاركناني         
يك دست و كارآمد امكان پذير اسـت ، آيـا مـي تـوان بـه                 

اركت اد و آنها هم مشاركت كنند ، آيا مش  كاركنان دستور د  
  .مديران است؟كاركنان فقط نيازمند دستور 

اصولا طبق پيش فرضهاي اوليه در علم روانشناسي صنعتي         
اثربخشي نيروي كار تابع سه عامل اصلي مهارت ، دانـش و            

نكته مهم و قابـل ملاحظـه در ايـن مـورد آن             .انگيزه است   
يريت كيفيت نمي تـوان     است كه با اجراي سيستم هاي مد      

مهارت و انگيزه  كاركنان را آن طور ارتقا داد كه دانش آنها           
آيا عدم موفقيت   . با اجراي اين سيستم ها افزايش مي يابد         

نسبي شركتها در اجراي سيـستم هـاي مـديريت كيفيـت            
ناشي از بي توجهي آنها به عامل نيروي انساني به عنوان با            

  ).58 ، 1381اميران ، (ست؟ ارزش ترين سرمايه سازمان ني
كيفيت را نمي توان بدون بهره گيـري كامـل و مناسـب از              

براي اينكـه عملكـرد     . منابع انساني در سازمان بدست آورد     
منابع انساني  به سمت تعالي پـيش رود مـي بايـست  كـه           
نگرش جديدي نسبت به رضايت مشتريان داخلي سـازمان         

فيـت ، هميـشه      بواسطه جنبه هاي مختلـف كي     . ايجاد شود 
تعريف دقيق و پياده سازي جزء بـه جـزء آن يـك مـشكل                

امـروزه رويكـرد كيفيـت      . اساسي براي سازمانها بوده است      
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سازمانها محدوده وسيعي از چارچوبهـا و مـدلهاي مختلـف           
مبتني بر تئوريها و    ي پياده سازي را شامل مي شود كه         برا

شـته  نظريات مختلف جوامع دانشگاهي و متخصصان اين ر       
بنا بر نظر متخصصين و اساتيد كيفيت ،كـاربرد         .  مي باشد 
 و  ابزارهاي تعالي سـازماني از طريـق       ISO9000گسترده  

جوايز كيفيت اروپـا و آمريكـا ، رويكردهـاي رايجـي بـراي              
هـر دو،  رويكـرد اساسـي بـراي          . بهبود كيفيت مي باشـند    

. پياده سازي فلسفه مـديريت كيفيـت جـامع مـي باشـند              
كيفيت جـامع راهـي منحـصر بفـرد بـراي بهبـود             مديريت  

بـه بيـان    . عملكرد سازمان و ايجاد مزيت رقابتي  مي باشد        
ديگر مديريت كيفيت جامع به يك حركت فرهنگي اطلاق         
مي گردد كه  با تاكيد بر خود كنترلي و افزايش اختيارات ،    

در . اثر شاخصي را بر مسير مديريت كاركنان  مـي گـذارد             
 و  ا  بيـنش ه ـ    ISO9000ز كيفيـت و يـا       عمق  اين جـواي    

نـساني  نگرشهاي جديدي براي بكارگيري اثربخش منـابع ا       
در تمـامي برنامـه هـاي بهبـود         . سازمان ظهور يافته است     

كيفيت ، اخـذ گواهينامـه  و روشـهاي اسـتفاده  از منـابع                
انساني مي بايـست يـك تغييـر بنيـادي  در درك و تلقـي                

 مـسيري كــه در آن از  سـازمان از سـرمايه انـساني خـود و    
                  نيـــروي كـــار خـــود بهـــره مـــي برنـــد صـــورت گيـــرد 

)Vouzas, 2007, 21-29( .  بهبـود  يمعمولا  در برنامـه هـا 
 ردي ـ گ ي صـورت م ـ   نـه ي زم ني ـ كه در ا   يي و تلاشها  تيفيك

.   شـود    ي انگاشـته م ـ   دهي ـعنصر انسان و نقش او  اغلب ناد       
 ، سـازمانها    )1991( و همكـاران     1نـسون يلكيطبق نظـر  و    

 در واقـع     ، خـود دارنـد    داتي ـ بر تول  ي مبتن يدگاهياغلب  د  
 و ارائه دي مرتبط با تولتسازمانها  نگرش خود را بر موضوعا

 كنند و توجه آنها     ي معطوف م  يخدمات  مطلوب به مشتر    
 و   داتي ـ در خلـق  تول     ي انـسان  يروي ـ مهـم ن   اريبه نقش بس  

  قـت يحقدر  .  شـود  ي انگاشـته م ـ   دهي ـخدمات مطلـوب ناد   
 محدود و جـدا     طي شرا كي توان در    يرا نم مديريت كيفيت   

مــديريت .  بــه اجــرا گذاشــت ي ســازماني بخــشهارياز ســا
 سازمان را در    ي است كه همه اعضا    ي فلسفه جامع  كيفيت ، 

 اري بس تي از اهم  ي آن منابع انسان   ي و در محتوا   رديگ يبر م 
ه  دهد كه  عدم توج     يتجربه نشان م   . برخوردار است  ييبالا
 ي سـاز  ادهي ـدر پ  از اصول موجبـات شكـست        ي سر كيبه  
 از موضـوعات    يك ـي.  كنـد    ي را  فراهم م ـ    تيفي ك تيريمد

                                                 
1 .Wilkinson 

                  بـــه آن ي كـــه  ســـازمانها توجـــه نـــسبتا كمـــياساســـ
.  باشد ي و توجه به پرسنل  م      ي منابع انسان  تيريمد دارند ، 

 وعات همــه جانبــه بــه موضــيدگاهيــ دمــديريت كيفيــت
همـه كاركنـان سـازمان     زشي ـ انگ ازمنـد يرد و ن   دا يسازمان

 تيريمـد .  باشـد  ي م ـ ي مشتر يتمندي به رضا  دني رس يبرا
 از شاخص هـا      ي سر كي  تي تواند  با تقو    ي م يمنابع انسان 
 در سـازمان    مديريت كيفيـت   ي ساز ادهي به پ  يانيكمك شا 

 و  ي شناس فهي همچون  وظ   ي عوامل تي  از جمله با تقو     دينما
  يهـا  يستگي ـ كاركنان ، ارتقـاء شا     ت پرسنل  و روابط    يجد

 در فرهنگ   ريي تغ جادي ا ني سازمان ، و هم چن     يمنابع انسان 
 ي ساز ادهي پ ي برا زوري كاتال كي تواند بعنوان    يسازمان  ، م   

همانطور . )Yang,2006,167(  دي عمل نما  تيفي ك تيريمد
          :  كــرده انــد اشــاره) 2005(و همكــاران2گرورســت وكــه ه

 اثـربخش منـابع     تيري وابـسته بـه مـد      تي ـفي ك تيريمد« 
  . »  باشدي ميانسان

 باورند كه  مطابقت و اشتراك       ني و كارشناسان بر ا    محققان
 اثرات  ي دارا ي منابع انسان  تيري مد يتهاي فعال انيم يمساع
 يبـرا .  باشـد    ي م تيفي ك تيري مد ي ساز ادهي بر پ  يشاخص
 كنـد كـه     ي نكته اشاره م   نيبر ا ) 1991 (نسونيلكيمثال و 

 . شـد  با ي دو جنبه نرم و سـخت م ـ       ي دارا تيفي ك تيريمد
اوانز .  كند   ي م دي تاك ي منابع انسان  تيريجنبه نرم آن بر مد    

 تيفي كستمي سكي كنند كه ي مانيب)  1996(3يندسيو ل
 ستمي ـس:  اسـت    افتـه ي لي مجـزا تـشك    ستميجامع از دو س   

  در ارتباط  بـا       يتيري مد ستمي ، س  ي فن ستمي و س  يتيريمد
( 4گوناسـكاران .   باشد ي م ي منابع انسان  تيريمدموضوعات  

 تيري مـد  ي سـاز  ادهي ـ پ ي بـرا  ي مدل  مفهوم   كي)  1999
 ي مدل بر هفت اسـتراتژ     ني ا ، دهد   ي جامع  ارائه م    تيفيك

 جـامع   تي ـفي ك تيري مد زي آم تي موفق ي ساز ادهيمهم در پ  
 در ارتبـاط بـا      ي از مـدل و    ياشاره دارد كه  شش اسـتراتژ      

  . باشدي مي منابع انسانتيريمد
مـديريت   در   تي ـ موفق ي  اساس ـ  ي از شاخص هـا    ي سر كي

 شاخص ها   ني نامند  كه  ا     يم 5 نرم ي را شاخص ها   كيفيت
 ايـن   . دارنـد    ي انـسان  كردي بوده و رو   6اصطلاحا  انسان مدار   

                                                 
2 .Hoogervost 

3 .Evans&Lindsay 

4 .Gunasekaran 

5 .Soft 

6 .People-Oriented 
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شاخص ها را مي توان در سه  عنوان زير مورد بررسي قرار             
   : )Cho,1994,68( داد
   ارشدتيري مديتعهد و رهبر) 1
  هاي كاركنان برنامه هاي ارتقاء شايستگي) 2
  مشاركت كاركنان •
   كاركنانيتوانمندساز •
   و توسعه منابع انسانيآموزش •
 يكارگروه •
  
  ي مشتريتمنديرضا

در مقابل شاخص هايي نظير بهبـود مـستمر و يـا كنتـرل              
آماري فرايند نيز در سيستم هاي مديريت كيفيـت مطـرح           

 فيـت را تـشكيل      ، مـديريت كي    1سـخت مي شود كه جنبه     
 يدر ارتبـاط بـا موضـوعات فن ـ       اين شاخص هـا     . مي دهد   

  .مي باشند 2تيفيك
در  اين پژوهش سيستم هاي مديريت كيفيت با رويكرد به           
شاخص هاي انسان مدار مورد توجه قرار گرفته و نقش آنها       
در ايجاد زنجيره ارزش مديريت دانش مـورد بررسـي قـرار            

  .مي گيرد
  

   ارشدتيري مديتعهد و رهبر .1
 سـازمان   ي  واقع ـ  كـرد ي كـه نـشاندهنده رو     ي از مسائل  يكي

 ارشـد در    تيري مـد  ي باشـد ،رهبـر    ي م ـ تي ـفينسبت به ك  
  ي از اجـزاء اساس ـ    يكيكه به عنوان    .   است   تيفيموضوع ك 

 و بعنوان  مشاركت و تعهد       شده مطرح   تيفي ك تيريدر مد 
 ي سازمان ي سازمان  نسبت به تمام بخشها      تيري مد وستهيپ

 يي توانـا زاني ـ ارشد به متيري مد يرهبر.  گردد ي م فيتعر
 شود كه  ارزشـها و       ي ارشد سازمان گفته م    يي اجرا رانيمد

 در ي را بــصورت شــفاف و مــشهودتيــفي كيشــاخص هــا
 تـا بعنـوان     كنـد  يسازمان خلق  كرده و آنهـا را حفـظ م ـ          

 تي ـفي ك ي تعـال  ري سازمان در مس   يتهاي فعال ي برا ييراهنما
  ي سـاز  كپارچـه ي يين توانا يهمچن. مورد استفاده واقع شود   

 و شـاخص    تهاي سازمان با فعال   ي متفاوت عموم  يتهايمسئول
 ي رهبــرتيــ قابلزانيــ مــشخص كننــده م، تيــفي كيهــا
 در  تي ـفي ك يبدون حـضور رهبـر    .  باشد   ي ارشد م  رانيمد

                                                 
1 .Hard 

2 .Technical - Oriented 

 ــ ــازمان نم ــود ك يس ــار بهب ــوان انتظ ــفي ت ــت  را تي داش
)Cho,1994,74( .   ي هـا  عرصـه  ارشـد در     تيريحضور مـد 

 ارشـد   تيري باشـد و مـد     ي بصورت دائم  ستي با يمختلف م 
 تعهد خود را نـسبت بـه مجموعـه سـازمان در             ستي با يم

 سازمان ،   ي  فلسفه وجود   نيي مختلف اعم از تع    يعرصه ها 
 بروز  يي اجرا ي و رفتارها  تها،ي اولو نيي ، تع  استهاياهداف ، س  

  ) . Shetty,1991,45( دينما

 ي از رهبـر   يدي جد  سبك تيفي ك تيري مد ستمي س بواسطه
 تي ـ مبنا است كه موفق    ني شود كه تفكر آن بر ا      ي م يمعرف

 شـود   ي م ـ ي ناش ـ ي سـازمان  ي گروههـا  تيپرسنل  از موفق   
)cho,1994,75( .  جامع بـر    تيفي ك ي رهبر دهي ا قتيدر حق 
 ري ـ كـار ز   يروي ـ دستور دادن به ن    ي اساس است كه برا    نيا

شـده   منتقل   ردستي به ز  اراتي تنها  اخت   نكهي ا يادست بج 
 ي ، برقـرار   رتي بـه همـراه بـص      دي ـ شود با  تيريو سپس مد  

   . كاركنـان همـراه باشـد      يمناسب ارتبـاط، و توانمندسـاز     
 و  يريادگي ـ بـر      ي ا ژهي ـ جـامع بـصورت و     تي ـفي ك يرهبر
 منجـر بـه     راي ـ ورزد ز  ي م ـ دي ـ مناسب ارتبـاط  تاك     يبرقرار
. .  شـود  ي م ـ تهاي از نقشها ، اهداف  و مسئول       ي شفاف فيتعر

 ي رهبـر  كي  مي توان   جامع را  تيفي ك ي رهبر نياعلاوه بر   
 در  ي  اساس ـ  راتيي كه  بواسطه تغ    كرد يدگرگون ساز معرف  

 ــريســازمان مــس               . كنــد ي حركــت ســازمان را متحــول م
 )Ibid, 76.(  

يكــي از )  پــر جاذبــه(رهبــري   اثــربخش  و كاريزماتيــك
مقــدمات  لازم بــراي  هــدايت منــابع انــساني در سيــستم 

از رهبران هوشمند انتظار مي رود      . يت جامع مي باشد     كيف
كه ارزشهاي مثبتي كه كاركنان در كـار بـا آن روبـرو مـي               

رهبــران  فرهمنــد اعتمــاد ، . شــوند را بــه آنهــا القــا كننــد
. اطمينان و خودباوري را در كاركنان خود زنده مـي كننـد           

        رو بـه افـزايش   ندر نتيجه  زيردسـتان آنهـا عملكـرد شـا     
 براي انجام كار  ارتقـا       نمي نهد و شورو شوق و اشتياق شا       

  تحقيقات گذشـته   ).Shamir & et al, 1993,13( مي يابد 
نشان مي دهد كه بين سبك رهبري  كاريزماتيك با تلاش           
و نگرش كاركنان نسبت به شغل خود داراي رابطه مثبتـي           

به بيـان ديگـر   . )De Groot & et al,2000, 360( مي باشد
 انتظار داريم كه  جاذبـه رفتـاري رهبـري اثـربخش  بـا                ما

نگرشهاي مثبت كاركنان ، اشتياق آنها بـراي مـشاركت در           
در . طرحهــاي ســازمان و كــاركرد شــان در ارتبــاط باشــد 

نتيجه مي توان گفت كه  سبك رهبري از ديدگاه كاركنان           
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                                در مــــشاركت شــــغلي آنهــــا  تــــاثير گــــذار اســــت 
 )Boon & et al,2007, 951 .(  
  
  برنامه هاي ارتقاء  شايستگيهاي كاركنان .2

امروزه مديريت كاركنان دانـشگر و سـازمانهاي يادگيرنـده          
با اصول و قواعـد سـنتي نمـي تـوان           . كار ساده اي نيست     

لازم است اصـول و     . كاركنان دانش آفرين را مديريت كرد       
يستگان را آموخت و به     مباني مديريت بر فرهيختگان  و شا      

كسب مزيت رقابتي در گرو پرورش و مـديريت       . كار گرفت   
ــساني  ســازمان اســت   ــابع ان              از طريــق توليــد دانــش . من

. مــي تــوان ســازمان دانــش مــدار  را ايجــاد و توســعه داد 
كاركنان پرورش يافته  توان تبديل  دانش به محـصولات ،            

ي سـازمان سـود آوري  توليـد         كالا و خدمات را دارند و برا      
براي مديريت مناسـب منـابع انـساني  بايـستي        . مي كنند   

سطح دانش ، اطلاعات ، مهارتهـا و قابليتهـاي كاركنـان را             
 منـابع   توسـعه . ارتقا داد و در آنان شايستگي ايجـاد كـرد           

انساني با آموزشهاي زياد حاصل نمي شـود بلكـه بايـستي            
       برنامـه ريـزي شـده و       توسعه منـابع انـساني  بـه صـورت             

استفاده از ابزارهاي متنوع در جهـت       .  نظام مند عمل كند   
ارتقا توانمنديهاي كاركنـان مـي توانـد سـازمان را در ايـن              

آموزش تنها بخشي از اين مسير است و        . مسير ياري نمايد    
ابزارهاي مختلفي همچون مشاركت كاركنان ، كارگروهي ،         

وانـد در جهـت افـزون سـازي          توانمندسازي كاركنان مي ت   
  .شايستگيهاي كاركنان مورد استفاده واقع شود

سازمانهايي كه در جهـت ارتقـاي شايـستگيهاي كاركنـان           
خود قدم بر مي دارند ، به دنبال رضايت مشتري ، عملكرد            
ــالاتر    ــره وري ب ــشتر و به ــود آوري بي ــر ، س ــاري بهت          تج

هترين مشتريان  چنين سازمانهايي توان جذب ب    . مي باشند   
ــابتي   و كارك ــوان رق ــوده و ت ــان را دارا ب ــسب  ن ــوبي ك                 خ

بـسيار بـالايي    كاركنان چنين سازمانهايي انگيزه     .مي كنند   
داشته و از رضايت شغلي خوبي  برخوردارنـد، در كـسب و             
كار مشاركت بيشتري داشته، از روحيه مطلـوبي برخـوردار          

 كار و سازمان قابـل تحـسين        بوده و ميزان وفاداري آنها به     
نده كاركنان از طريق مشاركت     سازمانهاي توسعه ده  . است

كاركنـان اجرايـي و مــديران  در فعاليتهـاي پــرورش    دادن 
كاركنان و تخصيص منابع ، تعهد خود را به كاركنان ثابـت            

اين سازمانها از لحاظ اجراي برنامه هاي توسـعه  . مي كنند  
ــا  لايي از مــشاركت را كاركنــان جــدي هــستند و ســطح ب

هم چنين فعاليتهاي توسعه كاركنان را      . تضمين مي كنند    
پيگيري مي كنند تا انتقال يادگيري و بهبود مستمر برنامه          

سـازمانهاي توسـعه    . هاي توسعه كاركنان را تضمين كننـد      
دهنده كاركنان از آموزش كاركنـان بـراي ايفـاي عملكـرد            

سرپرسـتان در   .خوب و مطلوب ، اطمينان حاصل مي كنند       
قبال تشخيص نقاط قوت و آموزش كاركنـان بـراي انجـام            

  .اثربخشي مشاغل مسئول هستند 
سازمانهاي توسعه دهنده كاركنان بـا هـر كـدام از پرسـنل           
خود ، به مثابه يك استعداد و سرمايه رفتار مي كنـد و بـه               
 اهر كدام از آنان فرصت رشـد و توسـعه داده مـي شـود ت ـ               

سب و در حد كمال توسـعه و بالنـدگي          مهارتهاي لازم را ك   
فرصـت انتخـاب دانـش و مهارتهـاي جديـد از          . پيدا كننـد  

طريق ساز و كارهايي نظير چرخش شـغلي ، غنـي سـازي             
نگرش سيستمي توسعه كاركنـان     . شغلي امكان پذير است   

تــضمين مــي كنــد  كــه هــر كــدام از كاركنــان از لحــاظ  
باشــند مهارتهــاي مــورد نيــاز ســازمان و كــار بــه هنگــام  

  ).49 ،1385سلطاني،(
 در ايــن پــژوهش چهــار ابــزار  مــشاركت كاركنــان ،      
توانمندسازي، آموزش و توسعه منابع انساني، و كـارگروهي         
بعنوان ابزارهايي لازم براي ارتقاي شايـستگيهاي كاركنـان         

  :در سازمان مورد بررسي قرار مي گيرد 
  
  مشاركت كاركنان •

 مشاركت  يمنابع انسان  تيري مختلف مد  يتهاي فعال انيدر م 
 ي پنداشت كه بواسطه آن همگ ـ  ي توان ابزار  يكاركنان را م  
 يت ـيفي سازمان به اهداف ك    دني توانند در رس   يكاركنان  م  

 مـشاركت    بـه بيـان ديگـر      .  كنند فاي را ا  ييخود نقش بسزا  
 ي بــراي نقطــه كــانونكيــبعنــوان  تــوان مــي كاركنــان را 

 . )Broka& Broka,1992,10(كـرد  مطرح تيفي كتيريمد
 در ارتبـاط بـا      يتهاي ابـزار مـسئول    ني ـ بواسطه ا  قتيدر حق 

ــفيك ــسه لهي بوســتي ــان در سرتاســر ســازمان ت              مي كاركن
 دهد كه مـشاركت     ي  نشان م   ي متعدد قاتيتحق . گردد يم

ــا ، مــد  ــان و تعهــد آنه ــشاركتتيريكاركن ــ و انگي م  زشي
 تيري مـد  ي سـاز  ادهي پ ي برا يديكاركنان بعنوان عوامل كل   

  .دن باشي م مطرح جامعتيفيك
 ازمنـد ي مشاركت جـامع در سـازمان ن       ايمشاركت كاركنان   

 تيري مـد  تي كاركنان ، حما   زشي انگ ري نظ تيچند خصوص 
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 ، پـاداش ، آمـوزش،       ي شـغل  فهي بر وظ  تيحس مالك  ارشد ، 
            كاركنــاني ، ارتباطــات و توانمنــد ســازيچــرخش شــغل

ركنان را بـه عنـوان       كا )1991(1يشت . )Ibid,12( باشد يم
     ي سـازمان معرف ـ   ي متنـوع بـرا    ي هـا  دهي از ا  يعيمنابع طب 

 در خـدمت    تي ـفي به بهبـود ك    دني رس يراهها كند كه    يم
او بـر تعهـد و      .  كننـد    ي م ـ ييشناسـا  را   ي به مشتر  يرسان

 كـه  شـامل       ي رسـم  ري و غ  ي ارتباط بصورت رسم   يبرقرار  
 ، نهاداتشي پستمي ، سي ، توانمند ساز  ي رسم ريتعاملات غ 

 ي باشد ، برا   ي حل مساله م   ي و  گروهها   تيفي ك يحلقه ها 
 مشاركت كاركنـان    در مبحث .  است   دهي ورز ديكاركنان تاك 

 عزت نفس ، اعتماد به      تي جامع بر اهم   تيفي ك تيريدر مد 
 كي. مي شود دهي ورزدي كاركنان تاك  يني ب خويشتننفس و   

نان  كارك  از   يكه شامل قدرشناس  شي  انگيز   از عوامل  يسر
ــ، حــس كام ــ و موفقيابي ــاثتي  مثبــت داشــتن در ري و  ت

 به  دني رس ي برا ي قو ي بعنوان ابزار ها    مي توان    سازمان را 
  . كرديمعرف  مشاركت آنها قي كاركنان از طريخود باور

  
  توانمند ساز ي كاركنان •

 مشترك  از    نشي ب كي است كه    ي معن ني بد يتوانمند ساز 
 شـده و    جـاد ي ا ،سـد  خواهـد بر   ي سازمان به كجـا م ـ     نكهيا

 كــه همــه ابــدي در ســازمان توســعه يبواســطه آن فرهنگــ
 دنبـال كـردن      يكاركنان را بصورت فعالانه و خلاقانـه بـرا        

ــداف كلـ ـ ــازد  ياه ــادر س ــازمان ق ــر .  س ــاس ب ــن اس                     اي
 و  كي ـ بوروكرات يهـا  حذف كنترل  ي به معن  يتوانمند ساز 

اشـد تـا  همـه        ب ي كاركنـان م ـ   ي برا ي از آزاد  ي حس جاديا
 بـه   دني رس ـ ي خـود را بـرا     يهـا يبتوانند اسـتعدادها و انرژ    

                                              رنـــــــــدياهـــــــــداف مـــــــــشترك بكـــــــــار گ
 )Pickering&Matson,1992,93.( از سـازمانها    ياري بس در 

 شده  لي تبد تيفي بهبود ك  ي شعار برا  كي به   يتوانمند ساز 
 را به عنـوان     ي توانمند ساز  مين توا ي م گرياز طرف د  . است  

                  مي مطــرح كنــتيــفي كتيري در  مــدي جــزء  رفتــاركيــ
 )Luthans&Waldersee,1992,33. (      بر اساس  مستندات  

 كـه   يان  ثابت شده است كه رفتار كارمنـد        نيمتعدد محقق 
 ي  بـرا يم ـي عظجي تواند منجر بـه نتـا    يتوانمند شده اند م   
   يبهره ور ال بهبود مثيسازمان گردد برا

  
                                                 

1  . Shetty 

  كارگروهي •
 از  گـر يد يك ـي بعنوان   ي سازمان يمهاي ت جادي و ا  يكار گروه 

ــل كل ــعوام ــ در موفقيدي ــدتي ــفي كتيري م ــرح تي               مط
 و  ني از اثـربخش تـر     يك ـي بعنـوان    يكار گروه ـ .  گردد   يم

 ـ  ي مـشاركت و همكـار     جادي ا ي راهها نيمناسب تر   ني در ب
                         باشـــــــــديكاركنـــــــــان ســـــــــازمان مـــــــــ

 )Johnson&Gunderson,1991,37.( مختلفي  اتيخصوص 
 كـه   مـي تـوان ارائـه كـرد     ي كـار گروه ـ يهايژگيبعنوان و 

 كاركنان،  اني در م  تي ، خلاق  ي ، نوآور  يهمكار: عبارتند از   
 بـر  تي ـ از تعـارض ، مالك  يريارتباطات آزاد ، تعهد ،  جلوگ      

 از طرف ديگـر مـوانعي       .  و علاقه    ناني اطم شيشغل ،  افزا   
 تـضاد  در     :نيز پيش روي كار گروهي مي باشد كه شـامل           

مشخص ، تـضاد در      اهداف نا  ني ، تدو  تهاينقش ها و مسئول   
 گروه ، انتخاب نـا مناسـب اعـضاء گـروه ، و كـسب       يرهبر
  ).Brocka & Brocka,1992,13( مـي باشـد  في ضـع جينتـا 

 ارشـد سـازمان در سـاختن         تيري نقـش مـد    علاوه بر ايـن     
  . نيــز حــائز اهميــت اســت اثــربخش در ســازمانيمهــايت

 كي ـ كـرده ،     لي گروهها را تسه   لي تشك ستي با ي م رانيمد
 يمهـا ي بكـار گرفتـه ، ت      تيفي بهبود ك  ي نظامند برا  كرديرو
 را  ي داده ، رفتار گروه ـ    لي موضوعات خاص تشك   ي برا ژهيو

 ي قــدرداني گروهــي نمــوده ، از تلاشــهاتيــتقو و قيتــشو
 تي اعضا و گروهها را در سازمان تقو       انينموده ، و ارتباط م    

  ).Cho,1994,83( ندينما
  
  آموزش و توسعه منابع انساني •

 از اصــول يكــي بعنــوان يآمــوزش و توســعه منــابع انــسان
 تي ـفي ك تيري مـد  يستمهاي ـ س ي سـاز  ادهي ـ در پ  ييربنايز

ــد  ــامع و م ــسان تيريج ــابع ان ــرح مـ ـي من ــود ي  مط                     ش

)Snape & et al,1995,45.(آمـوزش و توسـعه   ياي ـ از مزا 
 اشـاره  ري ـ توان بـه  مـوارد ز    ي سازمان م  ي برا يمنابع انسان 

  شي ، ارتقـاء مهارتهـا، افـزا    ن مشاركت كاركنـا   شيافزا: كرد
 تعهد نـسبت بـه سـازمان ،    شيحس تعلق به سازمان ، افزا  

   بنـا  .)Acton & Goldon,2002,9(  يري رقابـت پـذ  تيتقو
 و  آمـوزش  برنامه موفق    كي،  )1995(2نگتونيبر نظرات چر  

تـا نگـرش كاركنـان       شـود    يسبب م ـ  يتوسعه منابع انسان  
 شي آنها افـزا ي شده و حس وفادارتيتقونسبت به سازمان  

                                                 
2 .Cherrington 
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 و  ي شود كه  توسعه فـرد      ي م ني  منجر  به ا     ني همچن ابدي
 نيــعــلاوه بــر ا. ابــدي شي كاركنــان افــزايمــشاركت شــغل

 را در   ي آموزش و توسعه منابع انسان     تياهم) 1999(1ژانگ
  دانــش و بهبــود مــستمر ،  يبــروز رســان :  ريــ نظيمــوارد
 شـد  كاركنان  نسبت به كار ، ر       زشي انگ تي تقو ي برا يمنبع

بطـور  .   دانـد ي سـازمان م ـ ي  منابع انسانيو توسعه شخص  
 راي ـ گـردد ز   ي م ـ ي منابع انـسان   تي باعث تقو  يريادگي كلي

 مـشاركت   ي باعـث ارتقـا    دي ـ جد يهـا كسب دانش و مهارت   
 ـ  .   شود ي كاركنان  م   يشغل  ثابـت كـرده     يمطالعـات تجرب

 بـر   ي اثـرات مثبت ـ   ياست كه آموزش و توسعه منابع انـسان       
ــغل  ــشاركت شـــ ــازمان دارد  يمـــ ــنل در ســـ                             پرســـ

)Karia&Asaari,2006,36.( يســـازمان بـــا برنامـــه هـــا 
            تي ـ پرسـنل را تقو    ي دانـش سـازمان    ستي ـ با ي م ـ يآموزش

 اطلاعـات    مي جـامع  بـر تـسه       تيفي ك تيري مد راي ، ز  دينما
 كنـد  ي م ـدي ـ تاكي رقـابت ياي كسب مزا  ي برا يبعنوان عامل 

)Cho,1994,87(.  
  
  مشتري مداري .3

  بـا    تيفي ك تيري مد ي برا يدي اصل كل  كي مشتري مداري 
 ـ    .  باشد   ي م ي مشتر تيمحور  ي الملل ـ نيمركـز مطالعـات ب

 ،  ايزارش كرده است كه سه چهارم شركتها در دن         گ تيفيك
 عامل مهم در برنامـه      ني را بعنوان  اول    ي مشتر يتمنديرضا

ــر ــتراتژيزيـ  ــكي اسـ ــر مـ ــازمان در نظـ ــدي گي  سـ  رنـ
)Cho,1994,89(  . جـامع بـر     تي ـفي ك ني از محقق  ياريبس 
 محــصولات و خــدمات بواســطه تيــفي كــه كباورنــد نيــا
ــد ــشتريدگاههاي ــشخص مـ ـاني م ــردد ي م ــروزه .  گ ام

 تي ـ موفق ي بـرا  اي ـ پو ي را بعنوان هدف   ي مشتر يتمنديرضا
 تـوان   ي م ـ يبطـور كل ـ  . رنـد ي گ ي درنظر م  تيفي ك تيريمد

 كـرد ،    ي بنـد  مي سـازمان را بـه دو دسـته  تقـس           انيمشتر
  قـــتيدر حق . ي خـــارجاني و مـــشتري داخلـــانيمـــشتر

ــازمانها ــطح جهــان شرفتهيــ  پيس ق يــ ، از طري و در س
ــا ــشتريتمنديرض ــواني م ــد ، مزا خ ــابتياي ــسبي رق                    ك

  . كننديم
 9000 خـصوصا  يت ـيفي مختلف كي استاندارد هااني مدر

ISO   ـ    ي مشتر يتمندي به رضا  يخاص توجه  ه  شده اسـت ب
ــه ا ــتاندارد  يگونــ ــه در اســ  ،  ISO  9001:2000 كــ

                                                 
1  . Zhang 

 و  شي  پـا   ي از ابزارها  يكي را به عنوان     ي مشتر يتمنديرضا
 تي ـفي ك تيريد نظـام مـد     و سـنجش عملكـر     يري ـاندازه گ 

 دي نكته تاك  ني بر ا  ندارد كند  و  در استا      ي م يسازمان معرف 
 ي اطلاعات مربوط به تلق ـ   ستي با يشده است كه سازمان م    

 توسـط سـازمان     ي و ي از برآورده شدن خواسته ها     يمشتر
 بدسـت  ي را  بـرا يي هـا وهيو ش ـ.   قرار دهـد شيرا مورد پا 
ــآوردن ا ــا ني ــتفاده از آنه ــات و اس ــي تع اطلاع ــ نماني                  دي

 كه موفق به ييسازمانها .  )ISO ،44  9001:2000اسـتاندارد  ( 
  شـاخص    ستي با يشوند م ي   م ISO 9001نامهياخذ گواه 

 كي ـ را در سـازمان خـود بـه عنـوان            ي مشتر يتمنديرضا
 آنهـا   يتيفي كننده  عملكرد نظام ك     نييشاخص مهم كه تع   

 يابي خاص مورد ارز   يوشها باشد همواره  با استفاده از ر       يم
  .  قرار دهند يزيو مم

 تي ـ بر  اهم   ي ا ژهي و دي  تاك  )1991 (2 و امرسون  مكدرموت
به  نظـر    .   سازمان نموده اند      ي داخل اني مشتر يتمنديرضا

 خود  ي خارج اني كه سازمان به مشتر    يآنها  علاوه بر توجه    
 بهبـود درك   ي لازم برا  ي كه  برنامه ها    ستي با ي كند م  يم

 سازمان تدارك   اني  در باره انتظارات مشتر     ي داخل انيمشتر
 شـود كـه     جي در سازمان تـرو    ي  فرهنگ  قي طر ني تا بد  نديب

  بـه    يي پاسخگو ني و هم چن   يموجبات  ارتقاء خدمت رسان    
 انيمـشتر .  كاركنان فراهم شـود    اني در م  يخارج انيمشتر
 ـ   ي متعـدد  اني مـشتر  ري سـا  ني و هـم چن ـ    يداخل  ني كـه ب

 ني تـام  ري ـ وجـود دارد نظ    يينهـا سازمان و مصرف كننـده      
 و ياز كارآمــد ستيــ باي كننــدگان مــعيــ و توزانكننــدگ
موجبـات   قي ـ طر ني برخوردار باشند تا بـد     يي بالا ياثربخش
ــا ــشتريتمنديرضـ ــارجاني مـ ــد  ي خـ ــراهم كننـ   را فـ

)Cho,1994,90 .(  
 از  ي بـا مـشتر    كي ـ نزد اري ، ارتباط بـس    تيفي ك تيريدر مد 

 هـم    قي ـ طر ني بـد  راي ـز.  برخـوردار اسـت      يي بسزا تياهم
  ازي ـ آنان شناخته شده و هم باز خورد  مـورد ن        يهايازمندين

 حـالات اگـر سـازمان       ني ـدر هـر دو ا    .  رسد يبه سازمان م  
 ستي ـ با ي را م ـ  يزي ـ دهـد كـه چـه چ       صي  تشخ  يبدرست

 ني و همچن ـ  ي مـشتر  يهايازمندي ن ارضاءتوسعه دهد ،  در      
  ردي ـ صـورت گ   ستي ـ با ي كه م  ي بهبود يتهاي فعال يچگونگ
 به ارتبـاط    ژهي خصوص توجه و   نيدر ا .  رسد ي م تيبه موفق 
  و توجـه      و خدمات   محصول ي در خصوص طراح   يبا مشتر 

                                                 
2  . McDermott & Emerson 
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 كار  ني  ا  رايز.  صورت گرفته است     ي و يازهاين به نظرات و  
 كنـد  و  ي را فـراهم م ـ   يموجبات مشاركت فعالانـه مـشتر     

 يازهـا ي ن ي شود كه سـازمان بـصورت متمركـز        يموجب م 
  مـد نظـر    و خـدمات  محـصول يطراح ني را در ح   يمشتر

  .قرار دهد
  

  زنجيره ارزش مديريت دانش
مديريت دانش مفهومي پيچيده و گسترده است و لـذا  بـه             
همين دليل صاحبنظران مختلف از زواياي گوناگون بـه آن          

مديريت دانش فرايندي است كه بواسـطه آن        . نگريسته اند 
ــادگيري   ــه ي ــازمانها در زمين ــش (س ــردن دان ــي ك  ،)درون

و توزيـع و انتقـال      ) بيروني كردن دانـش   ( كدگذاري دانش 
دانش ، مهارتهايي را كسب مي كنند و يـا بـه بيـان ديگـر                
مديريت دانش يعني ايجاد  فرايندهاي لازم براي شناسايي         
و جذب داده ، اطلاعات و دانش هاي مورد نياز سـازمان از             
محيط درونـي و بيرونـي و انتقـال آنهـا بـه تـصميم هـا و                  

 در  ).34،  1385ابطحـي و صـلواتي ،       ( مات سازمان و افـراد        اقدا
خصوص نظريه اي كه رويكرد زنجيره ارزش را در موضـوع           
مديريت دانش اتخاذ مي كند ، ديدگاههاي متفاوتي وجـود          
دارد كه نحوه شكل گيري دانش را از اطلاعـات بيـان مـي              

يك گروه از محققان دانش را بعنـوان يـك حقيقـت            . دارد  
 نظر مي گيرند كه قابليت ذخيره سازي و تغيير و           عيني در 

در ايـن ديـدگاه بـه محـض اينكـه  صـحت              . تحول را دارد  
 و يا مفيد بودن آن براي سـازمان         هاطلاعات به اثبات رسيد   

تاييد شد ، به دانشي كاربردي براي سازمان  تبديل شده و            
نظريـه  دوم در خـصوص  دانـش ،           . ذخيره سازي مي شود   

فرايندي  در نظر مي گيرد كـه در ارتبـاط بـا             آن را بعنوان    
  چگونگي و رويه . زمينه كاربردي دانش مطرح مي شود

 اين فرايند با زمينه كاربردي آن بـستگي بـه            اطلاق پذيري 
ــش دارد                        ــده از دان ــتفاده كنن ــردن اس ــسير ك ــايي تف توان

)Shin & et al,2001,340.(  
و اينكه آيـا  وص ماهيت دانش    ال كه هنوز در خص    با اين  ح   

دانش يك حالت ادراكي يا يك فراينـد و يـا يـك موضـوع               
عيني مي باشد ، بحث است امـا توصـيف مـديريت دانـش              
بعنـوان فراينـدي مبتنــي بـر  درك ســازمان بعنـوان يــك     

ايـن ديـدگاه    . )Ibid,341(سيستم دانشي غالب مـي باشـد      
ها را  ماهيت دانش فردي و دانش جمعي و تعاملات ميان آن         

با وجود آنكه مولفان در بيـان       .  مورد آزمايش قرار مي دهد    
واژگان در خصوص مراحل مديريت دانش متفاوت هـستند          

  اما مي توان مجموع  كارهاي محققان مختلف در خصوص 
ــره ارزش    ــك زنجي ــصورت ي ــش را ب ــديريت دان ــد م     فراين

 نمـايش   1ساده اي از مديريت دانش بيان كرد كه در شكل         
  . شده استداده 

زنجيره ارزش مـديريت دانـش بازتـابي از جامعـه شناسـي             
دانش فردي بواسطه فعاليتهاي اجتمـاعي      . دانش مي باشد    

از اين رو مي تـوان      . افراد در محيط جامعه شكل مي گيرد        
گفت كه دانـش فـردي و دانـش اجتمـاعي روابـط درونـي                

زنجيـره ارزش  مـي توانـد بـراي          . بسياري با يكديگر دارند   
شريح درجاتي از دانش اجتماعي و تعاملات آن بـا دانـش            ت

اين موضوع حـائز اهميـت       .فردي مورد استفاده واقع گردد    
است كه زنجيره ارزش مديريت دانش مي بايست بـصورت           
راهبردي هـدايت شـود تـا بـدين طريـق اهـداف سـازمان               
شناســايي شــده و بــه يــك چرخــه بهبــود مــستمر منــتج 

  ).Ibid,342(شود
   

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  (Shin & et al,2001) اقتباس از .زنجيره ارزش مديريت دانش . 1شكل 
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  )خلاقيت (1خلق دانش .1
اولين مرحله از مراحـل وسـيع  فراينـد مـديريت دانـش ،               

خلق دانش در ارتباط با افزايش دانش و يـا        . خلاقيت است   
اين مرحلـه دربرگيرنـده     . تصحيح دانش موجود  مي باشد       

فعاليت هايي است كـه مـرتبط بـا ورود دانـش جديـد بـه                
   دانـش  سيستم است كه شامل توسـعه ، كـشف و تـسخير             

خلق دانش را در دو حوزه خلق دانش شخـصي و           . مي شود 
از . خلق دانش گروهي مـي تـوان مـورد بررسـي قـرار داد               

تعامل ميان اين دو چرخه دانش ، دانـش سـازماني شـكل             
         بــراي اينكــه دانــش در ســازمان خلــق شــود  .مــي گيــرد

مي بايست از يك سري از راهكارها استفاده گردد تا مـسير       
اين راهكارهـا عبارتنـد   . ق دانش در سازمان هموار شود   خل
  :از 
راه رايج براي دانش آفريني در سازمان ،        :  منابع متعهد    -1

واحـد  . ايجاد گروهها و واحدهاي مخصوص اين كار اسـت          
هدف آنهـا   .  تحقيق و توسعه  نمونه اي از اين گروهها ست         

  .ست خلق دانش جديد و يا راهي نوين براي انجام امور ا
هدف در اينجا قـراردادن افـراد مختلـف بـا          :  همجوشي   -2

ديدگاههاي مختلف در كنار هم اسـت تـا در زمينـه هـاي              
نيـز  ) 1995(نوناكـا و تـاكوچي    . خاص با هم فعاليت كننـد     

اظهار داشته اند كه گردهم آوردن افراد با دانـش و تجربـه             
  .هاي مختلف ، يكي از شرايط اصلي خلق دانش است 

فشارهاي محيط پيراموني ، محصولات جديـد ،         : تطابق. 3
رقبا ، فناوريهاي جديـد و تغييـرات اقتـصادي و اجتمـاعي             

تغييـر دادن   .  ضرورت خلـق دانـش را ايجـاب مـي كننـد             
چيزي كه كار مي كرده و اكنون نيز كار مي كنـد ، كـاري               

آرامش و خوش خيالي ناشـي از موفقيتهـاي         . مشكل است   
 شـركتها و سـازمانها نتواننـد        گذشته باعث مي شـوند كـه      

يا آنچه را كه ممكن است . تغييرات پيرامون خود را ببينند 
امروزه  سازمانها . آنها را تحت تاثير قرار دهد ، درك كنند        

و شركتها دريافته اند كه از طريق خلق دانش مي توانند بـا       
  . اين تغييرات و تهديدات سازگار شوند

 بوسيله شـبكه هـاي غيـر        دانش ممكن است  : شبكه ها   . 4
رسمي و خود سامان يافته در سـازمانها يـي كـه بـه مـرور                  

محفل هـاي علمـي ،      .  نظام مندتر مي شوند به وجود آيد        
فراد مطلع كه بـه دليـل علاقـه هـاي مـشترك             متشكل از ا  

                                                 
1 . Knowledge Creation 

گردهم مي آيند ، معمولا از طريق گفتگوهاي رودررو و يـا            
     از طريق شبكه هـاي ارتبـاطي بـا يكـديگر ارتبـاط برقـرار               
مي كنند تـا بـا تـسهيم تخـصص هـاي خـود ، مـشكلات                 

اگر چه كدگذاري اين فرايند مـشكل  . يكديگر را حل كنند  
ي تـوان در عملكـرد افـراد و سـازمان           است اما آثار آن را م     

شبكه ها در غياب فرايندها و سياست هاي        . مشاهده نمود   
علمي نظام يافته مانند همكـاراني مهـم بـراي بـرانگيختن            

             ،1379داونپـورت و پروســاك، (تفكـر نوآورانـه عمـل مـي كننـد     
108-95.(  

  
    2ذخيره سازي دانش .2

 است كه  متشكل     ذخيره سازي دانش در حقيقت فرايندي     
در ارتباط با دانش خلق شده و يا دانش    دو فعاليت عمده     از

تا در نهايت دانشي كه ذخيره      . ورودي به سازمان مي باشد    
شده و در سازمان توزيع مي گردد ، دانشي اثربخش بـراي            

  :سازمان باشد 
  
  پالايش دانش •

سازمان مي بايست دانشي كه درون خود خلق مي شـود و            
د را مـورد پـالايش قـرار     سازمان كسب مي شـو  يا از بيرون  

سوالي كه مطرح مي شود اين است كـه آيـا كـل             اما  . دهد
دانش بدون آگاهي از نتـايج آن ارزش ورود بـه سـازمان و              

 با توجـه بـه ايـن     )175،  1384عـدلي،   ( ؟ذخيره سازي را دارد   
سوال ، سازمان ها بايد  در مقابل اغواگري دانـش مقاومـت      

ظه اين موضوع كه تمام دانش براي پيروزي        كنند و با ملاح   
سازمان اهميت  يكساني ندارد ؛ با استفاده از مكانيزمهـاي           
منطقي از ورود دانش غير ضروري جلوگيري كنند و فقـط           
دانش مفيد و قابل كاربرد اجازه ورود به سازمان  و ذخيـره             

براي تحقق اين هدف تيم مـديريت       . سازي را داشته باشد     
اند با استفاده از  بينش  ، ماموريت و اهداف           سازمان مي تو  

آن چه  . سازماني ، چارچوبي براي ارزيابي دانش فراهم كند       
كه در فرايند پالايش مهـم اسـت اطمينـان از ايـن مـساله               
است كـه دانـش مفيـد و ارزشـمند انتخـاب و در سـازمان                

اشتباه در اين مرحله ممكن اسـت       . ذخيره سازي مي شود     
به  منظور جلـوگيري از      . ادن از رقبا باشد     توام با  عقب افت    

اشتباه و ضرر هاي ناشي از انتخاب نادرسـت بخـش هـاي             
                                                 

2 . Knowledge Storage 
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مختلف سازمان  مي بايست بـه بررسـي و ارزيـابي دانـش              
بپردازند تا بهترين انتخاب صورت گيرد ؛ به عبارت ديگـر ،            
با بهره گيري از متخصصين هر واحد و بخش دربـاره ورود            

ــازي   ــره سـ ــود دانـــش و ذخيـ ــري شـ ــصميم گيـ                   آن تـ
  ).176همان منبع،( 
  
  سازماندهي دانش •

يكي ديگر از وظايف مديران دانش در بخش ذخيره سـازي           
 آن   2يـا پيكـر بنـدي و تلفيـق        1دانش ، سازماندهي  دانش      

در اين بخش از فرايند ذخيـره سـازي دانـش ،            .  مي باشد   
آن بـه پايگـاه     سازمان مجموعه عظيم دانش را بعد از ورود         

عمليات .دانش ، براي كاربرد بايد ذخيره و سازماندهي كند          
سازماندهي در بخشهاي مختلف سازمان صورت مي گيرد ،         

: اين مكان ها را بدين صورت نام مي بـرد           ) 1997 (3علوي
 ، افـراد ، فرهنـگ سـازماني ، روش هـاي             4حافظه سازماني 

و انتقـال   يادگيري ، درك ، تفكر ، احساس ، سهيم سـازي            
بين اعضاي سازمان ، فرايندها و رويه ها ، محل هـاي كـار              

  ).ديجيتالي و كاغذي(فيزيكي، بايگاني 
با توجه به ليـست فـوق محـل فراينـد سـازماندهي دانـش            

امـا اغلـب    . ممكن است فيزيكـي يـا غيـر فيزيكـي باشـد             
مكانهاي فيزيكي ماننـد پايگـاه داده هـا ، سـاختار رسـمي              

فعاليتهاي مرتبط بـا    . راهم مي كنند    شكل دهي دانش را ف    
ذخيره سازي و سازماندهي دانش بسيار مهـم اسـت ؛ زيـرا      
ممكن است علي رغم وجود دانش در سـازمان ، اعـضا بـه               

هـدف  . علت نا آگاهي خواستار ورود دانـش جديـد باشـند          
نهايي ايـن مرحلـه ، كمـك بـه اعـضا ي سـازمان  جهـت                  

  .  ذ تصميم است دسترسي به دانش لازم در فرايندهاي اخ
  
  5اشاعه دانش .3

دانـش  كه پژوهشگران براي فرايند اشـاعه       اصطلاح ديگري   
فرايند .  است   6به كار برده اند ،توزيع يا سهيم سازي دانش        
 و حتي فراتـر     7اشاعه عبارت از توزيع دانش تا نقاط فعاليت       

                                                 
1.  Knowledge Organizing 

2  .  Configuration/ Integration 

3.  Alavi 

4.  Organization Memory 

5  .  Knowledge Distribution 

6  .  Distribution / Sharing 

7  .  Points of Action 

از آن ، به بيرون سازمان است ؛ به عبـارت ديگـر ، انتقـال                
 ـ    ه  همـه مجموعـه سـازمان نيـاز دارد و            دانش سازماني ، ب

عوامل متعددي مي توانند بـه ايـن فراينـد كمـك كننـد ،               
ازجمله اين عوامل تسهيلات ارتباطي و فرهنـگ سـازماني           

  .است
 تدر مورد تسهيلات ارتباطي ، يكي از مقاصد اصلي مديري         

دانش تسهيل ارتباطات در قلمـرو هـاي سـازمان اسـت تـا          
هم چالش ها و فرصتهاي پنهان     اعضاي سازمان با همكاري     

در مدلهاي جديـدي     . )178،  1384عدلي،( را شناسايي كنند    
كه براي مديريت دانش ارائه مي شود ، مـديريت دانـش را             
عبارت از انتقـال پيـام مـي داننـد و آن را بـه منزلـه يـك                   

بر اساس اين فعاليت  ،      . سيستم ارتباطي معرفي مي كنند      
 تكنيـك هـاي مختلفـي بـراي         مديران دانش به ابزار هـا و      

افزايش همكاري و برقرار ي ارتباطات  بين اعضاي سازمان          
پيامـد اشـاعه    . و تشويق اعضا به تبادل دانـش نيـاز دارنـد            

اثربخش دانش ، توزيع عادلانه دانش بين اعضاي سازمان و          
افزايش تصميم گيري اثربخش است ؛ زيرا به جاي اين كـه       

ارشد سـازمان باشـد ، كليـه        دانش صرفا در اختيار مديران      
     اعضاي سـازمان بـه عقايـد اسـتراتژيك و مهـم دسترسـي              

دانش  و به خصوص دانـش مـستتر در صـورتي            . مي يابند 
بـه  . اشاعه مي يابد كـه فرهنـگ مناسـب آن ايجـاد شـود               

منظور خلق فرهنگ مناسب براي انتقال و تبـادل دانـش ،            
وند ؛ به گونه  دور ش  8مديران بايد از رويكردهاي ترس محور     

ــد     ــان كنن ــود را بي ــش خ ــي دان ــه راحت ــراد ب ــه اف                   اي ك
 ، تحقـق ايـن رويكـرد مـستلزم رهـايي از      )179همان منبع،  (

كنترلهاي مبتني بر اطاعت و حركت به سمت رويكردهـاي          
در خلـق فرهنـگ مناسـب       .  اسـت    دكنترل مبتني بر تعه ـ   

 آنهـا بايـد     اشاعه دانش ، نقش مديران بـسيار مهـم اسـت            
محيط هايي خلق كنند كه اعـضا همـديگر را درك و ابـراز            

در چنين محيط هايي است كه يـادگيري        . همدردي كنند   
در خـصوص اهميـت فرهنـگ در دانـش          .صورت مي گيرد    

سازي و اشاعه آن مي توان گفت  فرهنگ منجـر بـه خلـق      
ر اگـر د  . محيط هايي هماهنگ ساز و سينرژيك مـي شـود         

بـه تـشويق يـادگيري و      و ارزشهاي حاكم    سازماني فرهنگ   
    دانش سازي بپردازد ، تمـام كاركردهـاي سـازمان  تغييـر             

  .مي كنند
                                                 

8. Fear- Based Approach 



  و تحليل نقش مديريت كيفيت در ايجاد زنجيره ارزش مديريت دانش در سازمانبررسي 
 

111

  1كاربست دانش .4
كاربست  يا اعمال قدرت دانش  آخـرين مرحلـه از فراينـد              

       امــا از ديــدگاه اكثــر پژوهــشگران. مــديريت دانــش اســت 
 آنهـا   .مهم ترين بخش از فرايند  مديريت دانش مي باشـد            

بيان مي كنند مزيت رقابتي متعلق به سـازمان هـايي كـه             
ــه       ــق ب ــه متعل ــست ؛ بلك ــد ، ني ــش را دارن ــرين دان              بهت
سازمان هايي است كه به بهترين صورت از دانش خـود در            

منظـور از بكـارگيري دانـش ،        . مـي كننـد      عمل اسـتفاده  
رقابتي استفاده از منابعي مي باشد كه براي سازمان مزاياي        

اگــر دانــش تبــديل بــه عمــل نــشود و . ايجــاد مــي كننــد
فعاليتهاي سازماني بر اساس دانش سـازمان نباشـند همـه           
.  فعاليتها و فرايندهاي مديريت دانش عقيم و بي ثمر است           

لذا رويكردي كه در اين قسمت مي بايست توسط سـازمان           
اتخاذ شود نه يك رويكرد منبع محـور بلكـه يـك رويكـرد              

در اين رويكرد عمل بر اساس دانش       . ور مي باشد    عمل مح 
كاربـست دانـش باعـث      . مورد توجه و تاكيد  قرار مي گيرد       

  .مي شود شكاف بين دانستن با عمل كردن از بين برود
 تــلاش رهبــران ســازمان در راســتاي خلــق فرهنگــي كــه 

كاربـست دانــش را تــشويق كنــد عامــل مهمــي در تــرويج   
          آنهــا.زمان مــي باشــد فرهنــگ بكــارگيري دانــش در ســا 

مي توانند بـا انـواع تـشويق هـاي مـالي و اجتمـاعي ايـن                 
ويژگي جالـب فراينـد   . فرهنگ را در سازمان نهادينه كنند      

كاربست ، پيوند آن با فرايندهاي خلاقيت ، ذخيره سازي و           
اشاعه دانش است كه باعث مي شود اين فرايندها در عـين            

         ت رقـابتي پايـدار  همچـون        جدايي  از هم ، در خلـق مزي ـ        
بدون خلـق ،ذخيـره     .  باشند   هدانه هاي زنجير به هم وابست     

سازي و اشاعه دانـش ، كاربـست آن غيـر ممكـن اسـت و                
بدون كاربست ، خلق و ذخيره سازي و اشـاعه دانـش بـي              

بدين ترتيب چنانچه اين فعاليت ها هماهنگ باشند        . معني
نند و تاثير عميقـي  بـر        براي سازمان ايجاد سينرژي مي ك     

از جمله اثـرات آن ،      . تمام  روال هاي سازماني مي گذارند        
اين است كه معيارهاي اقتصادي عرضه و تقاضاي دانـش را       
تحت الشعاع قرار مي دهند و كاهش هزينه هاي عمليـاتي           
سازمان يا افزايش ارزش افزوده براي مـشتريان بـا افـزايش        

  .وردكيفيت توليد را به ارمغان مي آ
  

                                                 
1  .  Knowledge Application 

  مدل مفهومي تحقيق
پس از بررسي متغيرهاي مستقل و وابسته تحقيـق ، مـدل            

در ايـن مـدل       ). 2شـكل   (مفهومي تحقيق بدست مي آيد      
بمنظور تحليـل نهـايي ارتبـاط ميـان مـديريت كيفيـت و              
         زنجيره ارزش مـديريت دانـش سـه فرضـيه اصـلي مطـرح              

ر يـك از    مي شود كه به بررسي و تحليل ارتبـاط ميـان ه ـ           
         ابعــاد مــديريت كيفيــت و زنجيــره ارزش مــديريت دانــش 

دا هر يك از ابعاد مورد  اين مدل ،  ابت سبر اسا . مي پردازد   
ت و زنجيـره ارزش مـديريت       حوزه مديريت كيفي  تحقيق در 
شاخص ها يا ويژگي هاي  مربوط به خود تقـسيم          دانش به   

يـف شـده   بندي شده و در نهايت بر اساس ويژگي هاي تعر        
             در هــر يــك از ابعــاد متغيرهــاي مــستقل و وابــسته ،      

ين پرسـشنامه بعنـوان ابـزار       پرسش هاي نهايي بـراي تـدو      
  . طرح مي شودتحقيق 

  
  فرضيه هاي تحقيق

ل و وابـسته    ارتباط ميان متغيرهاي مستق   به منظور ارزيابي    
يي تحقيق و بر اساس مدل مفهومي ارائه شده ،  فرضيه ها           

 ارزيـابي  وضـعيت هـر يـك از متغيرهـاي مـستقل و                براي
طرح شده و در نهايت ارتباط ميـان هـر          زمان  وابسته در سا  

يك از متغيرهاي مستقل و زنجيره ارزش مـديريت دانـش           
. رار مي گيـرد     بعنوان متغير وابسته تحقيق  مورد ارزيابي ق       

جدا گانه هر يك از متغيرهـاي مـستقل و          لذا براي ارزيابي    
  :قيق چهار فرضيه بصورت زير مطرح مي شود وابسته تح

 مــي تــوان گفــت كــه زنجيــره ارزش مــديريت دانــش در -1
  .سازمان وجود دارد

H0: وجود ندارد              H1: وجود دارد 
 مي توان گفـت كـه تعهـد و رهبـري مـديريت ارشـد در                 -2

   .دسازمان وجود دار
H0: وجود ندارد              H1: وجود دارد 

 تــوان گفــت كــه برنامــه هــاي ارتقــاء شايــستگيهاي  مــي-3
  .كاركنان  در سازمان اجرا مي گردد

H0: اجرا نمي گردد          H1: اجرا مي گردد 
  مي توان گفت كه مشتري مداري در طرحهـاي سـازمان             -4

  .مورد توجه قرار مي گيرد
H0مورد توجه قرار نمي گيرد         H1: مي گيرد مورد توجه قرار  
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پس از ارزيـابي هـر يـك از متغيرهـاي مـستقل و وابـسته                
تحقيق ، ارتباط ميان هر كدام از ابعاد مـديريت كيفيـت و             
زنجيره ارزش مديريت دانش بواسـطه سـه فرضـيه زيـر در        

ايـن سـه فرضـيه      . سازمان مورد آزمـون قـرار مـي گيـرد           
  :عبارتند از 

 
 ارشـد  و ايجـاد زنجيـره         ت  بين تعهد و رهبري مـديري       -1

  .ارزش مديريت دانش در سازمان  ارتباط وجود دارد
H0:  ارتباط ندارد      H1: ارتباط دارد 

  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  بين برنامه هاي ارتقاء شايستگيهاي كاركنـان و ايجـاد            -2

زنجيره ارزش مديريت دانـش در سـازمان  ارتبـاط وجـود             
  .دارد

H0: رد ارتباط ندا       H1: ارتباط دارد 
 بين  مشتري مداري  و ايجـاد زنجيـره ارزش مـديريت              -3

  .دانش در سازمان  ارتباط وجود دارد
H0:  ارتباط ندارد      H1: ارتباط دارد 

  
  روش جمع آوري داده ها  و ابزار تحقيق

به منظور تحقيـق ميـداني يافتـه هـاي حاصـل از ادبيـات               
  ضيه هاي مطرح شده ، موضوع تحقيق، و ارزيابي  فر

( متغير مستقل)  
 مديريت كيفيت

ابعاد تحقيق: 
تعهد و رهبري مديريت ارشد  •
برنامه هاي ارتقاء شايستگيهاي كاركنان  •
 مشتري مداري •

( متغير وابسته) 
 زنجيره ارزش مديريت دانش

ابعاد تحقيق: 
خلق دانش  •
ذخيره سازي دانش  •
 اشاعه دانش •
 بكارگيري دانش •

 فرضيات پژوهش:
بين تعهد و رهبري مديريت  •

ارشد  و ايجاد زنجيره ارزش 
مديريت دانش در سازمان  

ارتباط وجود دارد. 
بين برنامه هاي ارتقاء  •

شايستگيهاي كاركنان و ايجاد 
زنجيره ارزش مديريت دانش در 

 سازمان  ارتباط وجود دارد.
بين مشتري مداري و ايجاد  •

زنجيره ارزش مديريت دانش در 
 سازمان ارتباط وجود دارد

 
  
  

   مدل مفهومي تحقيق .2شكل 
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 پرسشنامه اي طراحي شـده و در يكـي از شـركتهاي زيـر              
روش .  مجموعه وزارت نفت  مورد بررسي واقع شده است          

جمع آوري داده ها بر اساس توزيع پرسشنامه و همچنـين           
مصاحبه عميق و جامع با پرسنل  و كاركنان سازمان بـوده            

  . است 
  

  روايي و اعتبار ابزار تحقيق
ظور  رواسـازي پرسـشنامه در ايـن تحقيـق از روايـي            به من 

بگونه اي كه با مطالعه كتـب ،        . محتوا  استفاده شده است      
مقالات و پايان نامه هاي مرتبط بـا موضـوع تـاثير پـذيري              
ســاختار زنجيــره ارزش مــديريت دانــش از سيــستم هــاي 
كيفيت سازماني ، شـاخص هـا و ابعـاد  مـورد نظـر بـراي                 

همراه با  اين كار از نظـرات        .  ده است   ارزشيابي انتخاب ش  
 امـور سـازماني بـه منظـور         ناساتيد و همچنين كارشناسـا    

داوري تخصصي و بهره گيري از تجارب حرفه اي خبرگـان            
  .استفاده شده است

 
برآورد «به منظور سنجش ميزان اعتبار پرسشنامه از روش         
بهـره  » اعتبار از طريق اسـتفاده از مشخـصه هـاي آمـاري            

در اين روش بسته به هماهنگي كاركرد . ه  شده است     گرفت
پرسـش شـونده از يــك سـوال بـه ســوال ديگـر ، انحــراف      

بـراي  . استاندارد سوال هاي پرسشنامه محاسبه مـي گـردد    
اين منظـور ضـريب آلفـاي كرونبـاخ  پيـشنهاد شـده كـه                

  ) :73، 1377هومن،(بصورت زير است
  
  
  
  
  
  

 تعداد سوالات nنامه ،  برآورد اعتبار پرسشαدر اين فرمول   
 انحـراف   Si انحراف استاندارد پرسـشنامه و       Stپرسشنامه ،   

ميـزان اعتبـار نهـايي پرسـشنامه        .  اسـت  iاستاندارد سوال   
  919/0تحقيق پس از محاسبه توسط فرمول بالا به ميـزان      

بدست آمده است كه  نشان مي دهد پرسـشنامه از پايـايي       
  .قابل قبولي برخوردار بوده است

  

  جزيه و تحليل داده هاي تحقيقت
بدنبال بررسي  ادبيات موضوع و تحليل نظـري متغيرهـاي           
معرفي شده در بخـش مـديريت كيفيـت و زنجيـره ارزش             

مديريت دانش ، در ايـن بخـش بـدنبال ايـن هـستيم كـه                 
صحت فرضيه هاي مطرح شده را بـا توجـه بـه داده هـاي               

 ـ .  حاصل از جامعه آماري، تحت آزمون قرار دهـيم         ه لازم ب
ذكر است كه بـراي انجـام آزمونهـاي آمـاري از نـرم افـزار                

SPSS1            استفاده شده و از نتايج حاصله در جهـت تحليـل 
  .فرضيه هاي مطرح شده بهره برده شده است

  
    زنجيره ارزش مديريت دانش

بــراي تعيــين وضــعيت زنجيــره ارزش مــديريت دانــش در 
  :جامعه آماري و بررسي صحت فرضيه

 گفـت كـه زنجيـره ارزش مـديريت دانـش در              مي توان  -1
  .سازمان وجود دارد

H0: زنجيره ارزش مديريت دانش در سازمان وجود ندارد             
H1: زنجيره ارزش مديريت دانش در سازمان وجود دارد 

 بهره گيـري    براي. از آزمون دو جمله اي استفاده مي كنيم       
ه ها از تكنيك    با توجه به تعداد  نمون     از آزمون دو جمله اي      

تقريب نرمال دو جملـه اي اسـتفاده مـي شـود كـه نتـايج                
  :حاصل شده به صورت زير است 

آماره حاصل از تكنيك تقريب نرمال دو جملـه اي عبـارت            
  :        است از  

Z = 966/2  
 

  :     عبارت است از 05/0 مقدار بحراني در سطح  خطا 
  

α = 05/0    Z = ±  65/ 1  
  

         پس از مقايسه آمـاره آزمـون بـا مقـدار بحرانـي مـشخص              
: قـرار مـي گيـرد         H1مي شود كه آماره آزمون در ناحيـه         

 درصد مي تـوان گفـت كـه         95بنابراين در سطح اطمينان     
 نـدارد و لـذا  زنجيـره       H0مشاهدات دلالت كافي بر تاييـد       

  .ارزش مديريت دانش در سازمان وجود دارد
  
  

                                                 
1 . Statistical Package Social Science 
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 و رهبري مديريت ارشد تعهد 
براي تعيين وضـعيت  تعهـد و رهبـري مـديريت ارشـد در          

  :جامعه آماري و بررسي صحت فرضيه
 مي توان گفت كه تعهـد و رهبـري مـديريت ارشـد در               -2

   .دسازمان وجود دار
H0: تعهد و رهبري مديريت ارشد در سازمان وجود ندارد      
H1: وجود داردتعهد و رهبري مديريت ارشد در سازمان  

براي بهره گيـري    . از آزمون دو جمله اي استفاده مي كنيم       
از آزمون دو جملـه اي  بـا توجـه بـه تعـداد  نمونـه هـا از                     
تكنيك تقريب نرمال دو جمله اي اسـتفاده مـي شـود كـه              

  :نتايج حاصل شده به صورت زير است 
آماره حاصل از تكنيك تقريب نرمال دو جملـه اي عبـارت            

      :    است از  
Z =  124/5  

    
  :   عبارت است از 05/0مقدار بحراني در سطح خطا 

    
α = 05/0    Z = ±  65/ 1  

  
        پس از مقايسه آمـاره آزمـون بـا مقـدار بحرانـي مـشخص              

قـرار مـي گيـرد ،         H1مي شود كه آماره آزمون در ناحيـه         
ن گفـت كـه      درصد مي تـوا    95بنابراين در سطح اطمينان     

 نـدارد و لـذا تعهـد و    H0مشاهدات دلالت كافي بـر تاييـد       
  .رهبري مديريت ارشد در سازمان وجود دارد

  
  برنامه هاي ارتقاء شايستگيهاي كاركنان

براي تعيين وضـعيت   برنامـه هـاي ارتقـاء شايـستگيهاي              
  :كاركنان در جامعه آماري و بررسي صحت فرضيه

رتقـاء شايـستگيهاي     مي توان گفت كـه برنامـه هـاي ا          -3
  .كاركنان در سازمان اجرا مي گردد

H0:  برنامه هاي ارتقاء شايستگيهاي كاركنان در سازمان
           اجرا نمي گردد

H1:  برنامه هاي ارتقاء شايستگيهاي كاركنان در سازمان
 اجرا مي گردد

براي بهره گيـري    . از آزمون دو جمله اي استفاده مي كنيم       
 اي  بـا توجـه بـه تعـداد  نمونـه هـا از                 از آزمون دو جملـه    

تكنيك تقريب نرمال دو جمله اي اسـتفاده مـي شـود كـه              
  :نتايج حاصل شده به صورت زير است 

آماره حاصل از تكنيك تقريب نرمال دو جملـه اي عبـارت            
  :        است از  

Z =  966/2  
   

  :     عبارت است از 05/0 مقدار بحراني در سطح خطا 
  

α = 05/0    Z = ±  65/ 1  
  

       پس از مقايسه آمـاره آزمـون بـا مقـدار بحرانـي مـشخص               
قـرار مـي گيـرد ،         H1مي شود كه آماره آزمون در ناحيـه         

 درصد مي تـوان گفـت كـه         95بنابراين در سطح اطمينان     
 ندارد و لذا برنامه هـاي  H0مشاهدات دلالت كافي بر تاييد   

  .ي كاركنان در سازمان  اجرا مي گرددارتقاء شايستگيها
  

  مشتري مداري 
براي تعيين وضعيت  مشتري مـداري در جامعـه آمـاري و             

  :بررسي صحت فرضيه
  مي توان گفت كه مشتري مداري در طرحهاي سازمان    -4

  .مورد توجه قرار مي گيرد
H0:  مشتري مداري در طرحهاي سازمان مورد توجه قرار

           نمي گيرد
H1:  مشتري مداري در طرحهاي سازمان مورد توجه قرار

 مي گيرد
براي بهره گيـري    . از آزمون دو جمله اي استفاده مي كنيم       

از آزمون دو جملـه اي  بـا توجـه بـه تعـداد  نمونـه هـا از                     
تكنيك تقريب نرمال دو جمله اي اسـتفاده مـي شـود كـه              

  :نتايج حاصل شده به صورت زير است 
ل دو جملـه اي عبـارت       قريب نرما آماره حاصل از تكنيك ت    

  :   است از  
Z =  696/2  

  
  :    عبارت است از 05/0  مقدار بحراني در سطح خطا 

   
α = 05/0    Z = ±  65/ 1  
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     پس از مقايسه آمـاره آزمـون بـا مقـدار بحرانـي مـشخص               
قـرار مـي گيـرد ،         H1مي شود كه آماره آزمون در ناحيـه         

 درصد مي تـوان گفـت كـه         95اين در سطح اطمينان     بنابر
 نـدارد و لـذا  مـشتري         H0مشاهدات دلالت كافي بر تاييد      

  .مداري در طرحهاي سازمان مورد توجه قرار مي گيرد
پس از بررسي  جداگانه هـر يـك از متغيرهـاي مـستقل و               
وابسته در  جامعه آماري، مي بايست فرضـيه هـاي اصـلي             

ــاط   ــستقل تحقيــق كــه بررســي ارتب ــان متغيرهــاي م مي
زنجيـره ارزش مـديريت     (و متغير وابسته  ) مديريت كيفيت (

براي بررسـي   . مي باشد  را مورد آزمون قرار دهيم         )  دانش
صــحت وابــستگي ميــان  متغيرهــاي مــديريت كيفيــت و  
زنجيره ارزش مديريت دانش از آزمون استقلال بهره گرفته         

 مربع آزمون   - متداولترين  استفاده از توزيع كاي     . مي شود 
فرضيه ، وجود استقلال بين دو معيـار رده بنـدي داده هـا              
ست؛ درصورتي كه معيارهـاي مزبـور بـه همـان مجموعـه             

چنانچه توزيع يكـي از معيارهـاي رده بنـدي          . اعمال شود   
بدون توجه به توزيع معيار ديگر رخ دهد ، مي گـوييم كـه              
 دو معيــار رده بنــدي از هــم مــستقل هــستند  و در غيــر 
             اينــصورت بــه وابــستگي بــين دو معيــار حكــم مــي كنــيم

  ).1385،254آذر و مومني،(
  
 ارشـد  و ايجـاد زنجيـره         ت  بين تعهد و رهبري مـديري       -1

  .ارزش مديريت دانش در سازمان  ارتباط وجود دارد
H0:  ارتباط ندارد      H1: ارتباط دارد 

زمون كاي مربع   براي بررسي ارتباط ميان اين دو متغير از آ        
  :استفاده مي كنيم كه نتايج آن بشرح زير است 

 مربـع  مقـدار آمـاره بدسـت آمـده      -براساس آزمون كـاي    
  :عبارت است از  

χ2 = 631/10  
 مربـع  در     -با توجه به مقدار بحرانـي آمـاره آزمـون كـاي             

  :05/0 و سطح معني داري 4درجه آزادي 

α= 05/0                         χ2 
0.05, 4 = 488/9 مقدار 

 بحراني
d.f = 4 

از آنجا كه آماره آزمون بيشتر از مقدار بحرانـي بـوده  و در               
پس .   رد مي گرددH0 قرار مي گيرد لذا فرض H1 ناحيه 

 درصد بين تعهـد     95مي توان گفت كه در سطح اطمينان        

و رهبري مديريت ارشـد و ايجـاد زنجيـره ارزش مـديريت             
  . دانش در سازمان ارتباط معني داري وجود دارد 

  
  ضريب همبستگي

 با توجه به اينكه نوع داده هاي تحقيـق از نـوع داده هـاي               
ترتيبي مي باشد لذا براي بررسي ضـريب همبـستگي بـين     
ــره ارزش   ــديريت ارشــد و ايجــاد زنجي تعهــد و رهبــري م

ز ضريب همبـستگي اسـپيرمن      مديريت دانش در سازمان ا    
  .مي شوده استفاد

ضريب همبستگي اسپيرمن بين تعهد و رهبـري مـديريت          
 بدسـت   402/0ارشد و زنجيره ارزش مديريت دانش  برابر         

 و  با توجـه بـه اينكـه سـطح معنـي داري آزمـون               .مي آيد 
 مي باشد مي توان گفت كه بـين دو متغيـر            05/0كمتر از   

  .همبستگي  مثبت معني داري وجود دارد
  
 ارتقاء شايستگيهاي كاركنـان و ايجـاد          بين برنامه هاي    -2

زنجيره ارزش مديريت دانـش در سـازمان  ارتبـاط وجـود             
  .دارد

H0:  ارتباط ندارد      H1: ارتباط دارد 
  

براي بررسي ارتباط ميان اين دو متغير از آزمون كاي مربع           
  :استفاده مي كنيم كه نتايج آن بشرح زير است 

  
 آمـاره بدسـت آمـده     مربـع  مقـدار  -براساس آزمون كـاي    

  :عبارت است از  
χ2 = 020/11   

  
 مربـع  در     -با توجه به مقدار بحرانـي آمـاره آزمـون كـاي             

  :05/0 و سطح معني داري 4درجه آزادي 

α= 05/0                         χ2 
0.05, 4 = 488/9 مقدار 

 بحراني
d.f = 4 

از مقدار بحرانـي بـوده  و در         از آنجا كه آماره آزمون بيشتر       
پس .   رد مي گرددH0 قرار مي گيرد لذا فرض H1 ناحيه 

 درصد بين برنامه    95مي توان گفت كه در سطح اطمينان        
هاي ارتقاء شايستگيهاي كاركنـان و ايجـاد زنجيـره ارزش           

  . مديريت دانش در سازمان ارتباط معني داري وجود دارد 
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  ضريب همبستگي
ســپيرمن بــين برنامــه هــاي ارتقــاء  ضــريب همبــستگي ا 

شايــستگيهاي كاركنــان و زنجيــره ارزش مــديريت دانــش  
 و  با توجه بـه اينكـه سـطح           . . بدست مي آيد   427/0برابر  

 مي باشد مي توان گفت      05/0معني داري آزمون  كمتر از       
كه بين دو متغيـر همبـستگي  مثبـت معنـي داري وجـود        

  .دارد
 
 زنجيـره ارزش مـديريت       بين  مشتري مداري  و ايجـاد        -3

  .دانش در سازمان  ارتباط وجود دارد
H0:  ارتباط ندارد      H1: ارتباط دارد 

براي بررسي ارتباط ميان اين دو متغير از آزمون كاي مربع           
  :استفاده مي كنيم كه نتايج آن بشرح زير است 

 مربـع  مقـدار آمـاره بدسـت آمـده      -براساس آزمون كـاي    
  :عبارت است از  

χ2 = 514/14   
  

 مربـع  در     -با توجه به مقدار بحرانـي آمـاره آزمـون كـاي             
  :05/0 و سطح معني داري 4درجه آزادي 

α= 05/0                         χ2 
0.05, 4 = 488/9 مقدار 

 بحراني
d.f = 4 

از آنجا كه آماره آزمون بيشتر از مقدار بحرانـي بـوده  و در               
پس .   رد مي گرددH0 قرار مي گيرد لذا فرض H1 ناحيه 

 درصـد بـين      95مي تـوان گفـت كـه در سـطح اطمينـان             
مشتري مداري و ايجاد زنجيـره ارزش مـديريت دانـش در            

  . سازمان ارتباط معني داري وجود دارد 
  

  ضريب همبستگي
ضريب همبستگي اسپيرمن بين مشتري مـداري و  ايجـاد           

.  بدست مي آيد   508/0بر  زنجيره ارزش مديريت دانش  برا     
و  با توجه به اينكـه سـطح معنـي داري آزمـون  كمتـر از                  

 مي باشد مي توان گفت كه بين دو متغير همبستگي  05/0
  .مثبت معني داري وجود دارد

بالاترين ضريب همبستگي بين متغيرهاي مديريت كيفيت       
و زنجيره ارزش مديريت دانش متعلق به  مـشتري مـداري            

ميت آنرا در ايجـاد زنجيـره ارزش مـديريت          كه اه .مي باشد 
  .دانش خاطر نشان مي سازد

  
  نتايج حاصل از تحقيق

      سيــستم هــاي كيفيــت ســازماني  و اصــول حــاكم بــر آن
مي تواند به عنوان مبنايي مناسب و اثرگذار بر ايجـاد پايـه             

ايــن . هــاي مــديريت دانــش در ســازمان محــسوب شــوند 
ص هــاي مختلــف از موضــوع در بررســي متغيرهــا و شــاخ

بويژه اهميـت موضـوع     . مديريت كيفيت قابل بررسي است      
تاثيرگذاري  شاخص هاي مديريت كيفيت در بعـد  منـابع            
انساني  بـر ايجـاد زنجيـره اي از سـاختار مـديريت دانـش                

با توجه به اينكه منابع انـساني       . سازمان حائز اهميت است     
ــشي آن ســازمان    ســازمان در حقيقــت ســرمايه هــاي دان

محسوب مي شوند ، لذا مي توان گفت كه رويكرد سازمانها           
به مديريت دانش از طريق شاخص هاي تاثير گذار بر منابع  
انساني  و مولفه هايي كه موجبات تقويت و توسعه  پرسنل            
و كاركنان سازماني را فراهم مـي آورد مـي توانـد  عـاملي               
مثبت در موفقيت پيـاده سـازي مـديريت دانـش سـازمان             

نكته اي  كه در هر يك از ابعـاد مـديريت            . ب گردد   محسو
دانش قابل  تامل مي باشد اين است كـه كاركنـان حاضـر              
نيستند براحتي دانش در اختيار خـود را در اختيـار ديگـر             
همكاران و سازمان خود نيز قرار دهند و يا به عبارت ديگـر        
ترغيب كاركنان بر خلـق دانـش مـورد نيـاز سـازمان و يـا                

دانش در راستاي اهداف سازماني براحتي امكـان   بكارگيري  
پذير نيست در اين ميان نقشي كه مـديريت كيفيـت مـي             
تواند در تسهيل پذيرش كاركنان و ترغيب و تـشويق آنهـا            
در ابعاد  مختلف مديريت دانش داشته باشد حـائز اهميـت            

به بيان ديگر عوامل اساسـي مـديريت كيفيـت مـي        . است  
كاربردي در هنگام اجراي فعاليتهاي     تواند بعنوان راهنماي    

  .زنجيره ارزش مديريت دانش استفاده شود 
در اين  پژوهش در سه بعد كلي  كه تشكيل دهنده اصول             
زير بنايي مديريت كيفيت  در بعـد  شـاخص هـاي انـسان            
مدار مي باشد  به بررسي نقش هر يك از آنها در ايجاد زير              

ارزش جيـره   ساختاري از مـديريت دانـش تحـت عنـوان زن          
 كلي در هـر بخـش        جكه نتاي . مديريت دانش پرداخته شد     

  :بصورت زير مي باشد 
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  تعهد و رهبري مديريت ارشد) 1
اولين جرقه و  ابتكار در خصوص پياده سازي سيستم هاي           
           مــديريت دانــش در ســازمان بــر عهــده مــديران ارشــد آن

 دانـش در    مي باشد به بيان ديگر ايده پياده سازي مديريت        
وليـه مـديران  ارشـد اتخـاذ     سازمان مي بايست با حمايت ا    

زيرا مديران ارشد  هستند كـه مـي بايـست منـابع             . گردد  
نه مديريت دانش را فـراهم      لازم براي  ايجاد مراحل چهارگا     

رهبران و مديران ارشد سازمانها به عنوان افراد تاثير         . كنند
مهمـي در   گذار بر جو و فرهنگ حاكم بـر سـازمان نقـش             

ايجاد و ترويج تفكر و نگرشي در سازمان دارند تا كاركنـان            
سازمان بر عملياتي كردن مراحل چهارگانـه زنجيـره ارزش          

در صـورتي كـه حمايـت       . مديريت دانـش ترغيـب شـوند        
مديريت ارشد از خلق ، ذخيره سازي ، تسهيم و بكارگيري           
دانش در سازمان صورت نگيرد ، نمـي تـوان بـه موفقيـت              

نقش تسهيل كنندگي مديران .  ريت دانش  اميدوار بود  مدي
ارشد در حركت مـداوم زنجيـره ارزش مـديريت دانـش در             

  . استتسازمان حائز اهمي
در اين ميان مهم ترين نقشهاي مـديريت ارشـد در ايجـاد             
      زنجيره ارزش مديريت دانـش در ابعـاد زيـر قابـل بررسـي             

  :است 
 زحمايت و پشتيباني مديريت ارشد  ا .1
فعاليتهاي خلاقانه و نوآوري و همچنين ايده هاي ناب          •

 در سازمان
ــاتي و    • ــازي اطلاع ــره س ــشرفته  ذخي ــستمهاي پي سي

 دانشي در سازمان
اشاعه و تسهيم دانـش در سـازمان و ايجـاد كانالهـاي              •

 ارتباطي باز و گسترده 
 بكارگيري دانش  در راستاي اهداف سازماني   •
ر در هـر يـك از       مشاركت مديريت ارشد  بصورت  موث       .2

ــاعه و    ــازي ، اش ــره س ــق ، ذخي ــه خل ــاي چهارگان فعاليته
 بكارگيري دانش در سازمان

آگاه سازي كاركنان از اهميت مـديريت دانـش و هـر              .3
 يك از ابعاد آن در راستاي تعالي هر چه بيشتر سازمان

 رهبري اثربخش مديران ارشد در راستاي  .4
شتر در   ارتقاء انگيزش كاركنان براي مشاركت هر چه بي        •

 مديريت دانش سازمان

ترغيب و تشويق كاركنان به خلق دانش جديد، ذخيـره           •
 سازي ، اشاعه و بكارگيري آن در راستاي اهداف سازمان

  
  برنامه هاي ارتقاء شايستگيهاي كاركنان) 2

آنچه كه در ايـن مقالـه تحـت عنـوان برنامـه هـاي ارتقـاء                 
حقيقـت  شايستگيهاي كاركنان مورد بررسي قرار گرفت در  

چهار بعد مهم از اصولي است كه در مباحث مديريت منابع           
انساني مطرح بوده و نقش بسزايي در توسـعه  و پيـشرفت             

برنامــه هــاي آموزشــي ، افــزايش . كاركنــان ســازمان دارد 
ــابع    مــشاركت كاركنــان ،  طرحهــاي توانمنــد ســازي  من

انساني ، تاكيد بر كار گروهي مي تواند  در توسعه  فراينـد              
بطور كلي نقـش    . مديريت دانش  سازمان  موثر واقع شود         

هر يـك از ابعـاد ارتقـاء شايـستگيهاي كاركنـان در ايجـاد               
 دانـش  بـصورت زيـر قابـل بررسـي       تزنجيره ارزش مديري  

  :است
  
 مشاركت كاركنان •
ارتقاء انگيـزش كاركنـان سـازمان بـراي همكـاري در             .1

 هريك از ابعاد مديريت دانش
پيشنهادات بعنوان ابزاري بـراي      بهره گيري از سيستم      .2

 آشكار كردن ايده هاي خلاقانه و ناب كاركنان در سازمان
عملياتي كردن ايده هاي خلاقانـه حاصـل از سيـستم            .3

 پيشنهادات سازمان
قدرداني از مشاركت و همكاري كاركنان در هر يك از           .4

 بخشهاي مديريت دانش
افزايش تعهـد كاركنـان نـسبت بـه هـر يـك از ابعـاد                 .5

 يت دانشمدير
  

  توانمند سازي كاركنان •
 فراهم كـردن زمينـه هـاي لازم بـراي بالفعـل شـدن               .1

 استعداد هاي بالقوه كاركنان
فراهم كردن اطلاعـات و دانـش  جديـد و مـورد نيـاز                .2

 كاركنان
 تسهيل ارتباطات ميان كاركنان سازمان .3
آزادي عمل  به كاركنان بـراي بهـره گيـري از دانـش               .4

 جديد در وظايف شغلي
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 گيري از پاداشهاي مادي و معنوي بـراي ترغيـب           بهره .5
كاركنان  به سمت ايجاد زير ساختار هاي مـديريت دانـش            

 در سازمان
  
  گروه مداري •
 ارتقاء فرهنگ كارگروهي و تيمـي بعنـوان عـاملي در            .1

 جهت افزايش  اشاعه دانش در ميان كاركنان سازمان
 افزايش سطح همكاري ميان كاركنان بعنـوان عـاملي          .2

 جاد دانشهاي جديد در سازماندر اي
  
 آموزش و توسعه منابع انساني •
  استفاده از برنامه هـاي آموزشـي و مهـارتي در جهـت              .1

 تقويت  دانش كاركنان
 بهره گيري از برنامه هـاي آموزشـي در جهـت  اشـاعه                .2

 دانشهاي جديد در سازمان
  ارتقاء برنامه هاي توسعه منابع انساني در جهت تقويت  .3

 ركنانسطح دانشي كا
  
  مشتري مداري) 3

مشتري مداري بعنـوان يكـي از اصـول كليـدي حـاكم بـر               
در اين ميان   . سيستم هاي مديريت كيفيت مطرح مي شود      

نقشي كـه مـشتري مـداري مـي توانـد در ايجـاد سـاختار                
 داشـته باشـد ، حـائز        هزنجيره ارزش مديريت دانش برعهد    

اجـراي فعاليتهـاي زنجيـره ارزش مـديريت         . اهميت است   
دانش  در حقيقت  با فلسفه رضايتمندي مشتري  مـانوس            

سـازمانها اغلـب دانـش ضـمني مـشتريان را از            . مي باشد   
طريق تعامل با آنها  بدست مي آورند ،اين  تعامـل موجـب             
مي شود كـه نظـرات مـشتريان  ارزش گـذاري شـده و در                
ــزايش     ــات اف ــه موجب ــود و در نتيج ــي ش ــازمان اجراي س

براي نمونـه، بـازبيني     . فراهم آورد رضايتمندي مشتريان را    
پيشنهادات و شكايات مشتريان و تفسير  اطلاعات حاصـل          

شده در جهت ارائه  خدمات مورد انتظار مشتريان سـازمان          
مي تواند عاملي در راستاي افزايش دانش سازمان نسبت به     

بـه بيـان ديگـر در طـي          .  مشتريان خـود محـسوب گـردد      
 دانـش  ، هـر يـك از ابعـاد     فرايند  زنجيره ارزش مـديريت   

خلق ، ذخيره سازي ، اشاعه و بكارگيري دانـش در جهـت             

رفع انتظـارات مـشتريان بـصورت عمليـاتي در  بخـشهاي             
  .مختلف سازمان پياده سازي و اجرا مي گردد 

ــب     ــازمان موج ــداري در س ــشتري م ــگ م ــعه فرهن          توس
مي گردد تا با تغيير نگـرش كاركنـان نـسبت بـه وظـايف               

زماني، با  افزايش بهره گيري از دانـشي  كـه در جهـت                سا
رفع انتظارات مشتريان سازمان مي باشد ، فراينـد زنجيـره           
ارزش مديريت دانـش  در راسـتاي اصـل مـشتري مـداري            

بـه بيـان ديگـر كاركنـان بـدنبال          . سازمان  به اجرا در آيد     
تحقق اصل مشتري مداري در سازمان ،  به سوي  كسب و             

و بكـارگيري آن در راسـتاي رفـع انتظـارات           يا خلق دانش    
مشتريان سوق مي يابند كه  اين موضـوع نقـش و جايگـاه              
ويژه مشتري مـداري را در ايجـاد زنجيـره ارزش مـديريت             

در تحليل نتايج حاصل    . دانش در سازمان  آشكار مي سازد      
از تحقيق ميـداني نيـز  بـالاترين ميـزان همبـستگي بـين               

زنجيره ارزش مديريت دانـش     متغيرهاي مديريت كيفيت و     
 به  مـشتري مـداري بـوده اسـت كـه   تاييـدي بـر             قمتعل

اهميت جايگـاه مـشتري مـداري در ايجـاد زنجيـره ارزش             
  . مديريت دانش در سازمان مي باشد

  :پيشنهاد براي طرحهاي آتي 
رويكردي كه در اين مقاله مورد بررسي واقع شد، توجه بـه            

يفيـت و يـا بـه بيـان          مديريت ك  1شاخص هاي انسان مدار   
 مديريت كيفيت مي باشد، محققان  2ديگر شاخص هاي نرم   

 از شـاخص  هاين تحقيق بدنبال آن بوده اند كه  بـا اسـتفاد      
هاي انسان مدار مديريت كيفيت و از منظر منـابع انـساني            
تاثير پذيري  ساختار مديريت دانش سازماني را از سيستم          

در كنـار   ند امـا    كيفيت مورد بررسي قرار ده    هاي مديريت   
شاخص هاي انسان مدار ، شـاخص هـاي سـخت مـديريت      
كيفيت نيز مي تواند در اين زمينه تاثير گذار باشـد  بنظـر              
ــوع ،    ــن موض ــون اي ــي پيرام ــات آت ــد در تحقيق ــي رس               م

 مـديريت كيفيـت يـا       3سـخت بهره گيري از شاخص هـاي       
از و تحليل ارتباط آنها بـا هـر يـك            4شاخص هاي فن مدار   

ابعاد مديريت دانش مي تواند در  مقايسه ميان اين دو نوع            
شاخص و نحوه تاثير گذاري آنها بر ابعاد مختلـف مـديريت            

  . دانش  حائز اهميت باشد
                                                 

1  .  People - Oriented 

2  .  Soft  

3  .  Hard 

4  .  Technical - oriented 



  و تحليل نقش مديريت كيفيت در ايجاد زنجيره ارزش مديريت دانش در سازمانبررسي 
 

119

    : خذĤمنابع و م
   .283 ، چاپ اول، ص انتشارات صفار ، تهران. »گفتارهايي در فلسفه تئوريهاي  سازمان دولتي« .1380الواني ، مهدي و حسن ، دانايي فرد ،  .1
   .34انتشارات پيوند نو،  تهران ، ص . »مديريت دانش در سازمان« .1385ابطحي، حسين و  عادل، صلواتي،  .2
  .55-60 ،ص 120، ماهنامه تدبير، شماره » روند تكاملي سيستم هاي مديريت كيفيت «. 1381،.اميران ، حيدر .3
  .254، انتشارات سمت ، تهران، جلد دوم، ص » برد آن در مديريتآمار و كار «. 1385آذر، عادل و منصور، مومني ،  .4
  .95-108دكتر حسين رحمان سرشت،  نشر ساپكو ،تهران ، چاپ اول، ص . » مديريت دانش« .1379، .داونپورت، توماس و لارنس، پروساك .5
  .49-55، ص 177تدبير، شماره ماهنامه . » استاندارد توسعه گر كاركنان در مديريت منابع انساني«.1385، .سلطاني،ايرج .6
  .175-179انتشارات فرا شناختي دانش، تهران، ص .  »مديريت دانش حركت به فراسوي دانش« . 1384،.عدلي ، فريبا .7
  .39، ص 16فصلنامه مديريت و توسعه ، شماره . » نوآوريتمديريت دانش با محوري« .1382مشبكي ، اصغر و عظيم ، زارعي ،  .8
   .44 ، تهران ، ص DQS، شركت .فريدون فارغ.  » ISO9001-2000استاندارد بين المللي  «،  .2000تاندارد ها، موسسه بين المللي اس .9

، انتشارات مركز آموزش مديريت دولتي ، » تحليل داده هاي طبقه اي و مدل هاي خطي لگاريتمي در پژوهش علمي «. 1377، .هومن ، حيدر علي  .10
 .73تهران ، ص  

  
11. Alavi, M., 1997. Knowledge Management & Knowledge Management Systems. Available:                            

http:// www.rhsmith.umd.edu 
12. Acton, T., Golden, w., 2002, Training: the way to retain valuable IT employees?. Proceedings of the 

informing science, cork, Ireland, June19-21, pp: 1-12 
13. Boon, O.K., Arumugam, V., Safa, M.S., Bakar, N.A.., 2007. HRM and TQM: association with job 

involvement, Personnel review, 36 (6), 939-962 
14. Brocka, B., and Brocka, M.s., 1992. Quality Management: implementing the best ideas of the masters, 

Irwin.Inc, 3-14 
15. Choo, A., Linderman, K., Schoeder, R., 2007. Method and context persepective on learning and knowledge 

creation in quality management. Journal of Operation Management. 25, pp 918-931 
16. Cho, Kwansik., 1994. Impact of total quality management(TQM) on organizational performance in the U.S: 

An empirical investigation of critical success factors. Thesis(PHD).The university of Nebraska 
17. Cherrington, D.J, 1995. The management of human resources, 4Th ed., Prentice-Hall, Englewood cliffs, NJ,. 
18. De Groot, T., Kiker, D.s., Cross, T.C., 2000. A meta-analysis to review organizational outcomes related to 

charismatic leadership" , Canadian Journal of the Administrative Science , 17 , 356-71 
19.   Evans,J.R, Lindsay, W.M., 1996. The management and control of quality, 3re Ed, West publishing 

company, New York. NY,. 
20. Gunasekaran, A, 1999. Enablers of total quality management implementation in manufacturing: a case 

study, Total Quality Management, 10 (7), pp: 987-96 
21. Hoogervost, J.A.P., Koopman, P.L., Vander Flier,H. 2005. Total Quality management: the need foe an 

employee-centered, coherent appraisal. The TQM Magazine, 17 (1) .pp:92-106 
22. Heskett,J.L., Sasser, W.E.,and Hart ,C.W., 1990. Service Breakthroughs,. Newyork, The free press pp:30-

193 
23. Johnson, R and Gunderson, R.L., 1991. The team approach to companywide change, . National Productivity 

Review, pp: 35-43 
24. Ju, T., Lin, B., Lin, C., Kuo, H-J., 2006. TQM critical factors and KM value chain activities.  Total Quality 

Management. 17(3), pp 373-393 
25. Karia, N., Asaari, M.H.A.H..2006. The effects of total quality management practices on employee's work-

related attitudes. The TQM Magazine. 18 (1), pp: 30-43 
26. Linderman, K., Schroeder, R.G., Zaheer, S., Liedtke, C., Choo, A., 2004. Integrating quality management 

practices with knowledge creation processes. Journal of Operation Management. 22, pp 589-607 
27. Lin, C & Wu, C, 2005. Managing Knowledge contributed by ISO9001:2000. International journal of 

Quality & Reliability Management. 22(9). pp : 968-985 
28. Luthans, F . & Waldersee, 1992. A micro management approach to quality service: Steps for implementing 

behavioral management. University of Nebraska-Lincoln, pp :12-42 
29. McDermott, L.C and Emerson, M., 1991  Quality and service for internal customers," Training and 

Development Journal . 45 pp:61-64 
30. Molina, L., Liorens-Montes, J., Ruiz-Moreno, A., 2007. Relationship between quality management practices 

and knowledge transfer. Journal of operation Management, 25, pp 682-701 
31. Nonaka, I & Takeuchi., 1995. SECI Model. Available at : www.12manage.com/methods-nonaka-seci.html.  



120  1388زمستان  / 83شماره / مجله پژوهش هاي مديريت 

32. Pickering, J.W, Matson, R.E., 1992. Why Executive Development Programs(alone) don't work.  Training 
and Development.  46,pp:91-5 

33. Shetty,Y.K.,(1991) "Strategies for U.S.competitiveness :A survey of business leaders", Business 
Horizons,Vol34,pp:43-7 

34. Snape, E., Wilkinson, A., Marchington, M., Redman, T., 1995, " Managing human resources for TQM : 
possibilities and pitfalls" , Employee Relations , Vol 17 No.3 pp:42-51 

35. Shamir, B., House, R.J., Arthur, M.b. (1993). The motivational aspects of charismatic leadership : a self-
concept theory. Organizational Science, 4 pp:1-17 

36. Shin, M , Holden, T, Schmidt, R., 2001. From Knowledge theory to management practice: towards an 
integrated approach. Information Processing and Management , 37, 335-355 

37. Vouzas, F., (2007). Investigating the human resources context and  content on TQM. Business  Excellence , 
11(3),pp:21-29 

38. Wilkinson, A., Allen, O., Snape , E. 1991. TQM and the management of labour. Employee Relation, 13(1), 
pp: 24-31. 

39. Yang, C-ch., 2006. The impact of human resource management practices on the    implementation of total 
quality management", The TQM Magazine, 18 (2) ,PP:162-173 

40. Zhang, Z.H. 1999, Developing an instrument for measuring TQM implementation in a Chinese context, 
SOM Research Report . University of Groningen, Groningen. pp : 20- 35 

 
 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

    
  
  
  
  
  
  
  
  
  


