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مقدمه
ــازمان ها را با  ــاى كارى س ــتمر در محيط ه ــرات مس ــروزه تغيي ام
چالش هايى در سطح رقابت جهانى روبرو كرده است و تلاش براى 
رقابت و بقاء در اين چرخه موجب استفاده از فناورى هاى اطلاعاتى 
ــى براى تداوم و  ــت، كه اين امر خود ضرورت ــده اس و ارتباطاتى ش
ــودآورى در اقتصادهاى مبتنى بر دانش محسوب مى شود. علاوه  س
ــازمان ها هر روز بيش از پيش با موضوعات و چالش هايى   بر اين س
ــريع در  فناورى، كاهش طول عمر محصولات،  در زمينة تغييرات س
ــتند. از اين رو  ــدارى بازار مواجه هس ــدن اندازه ها و ناپ كوچك ش
لازم است سازمان ها براى سازگارى خود در مواجه با اين چالش ها 
ــد. در اين ميان  ــم انبوه دانش اعمال كنن ــت خود را بر حج مديري
برخى دانش را منبع كليدىِ دستيابى به برترى در رقابت و خلاّقيت 
ــى از چالش ها هم  ــازمانى تلقى مى كنند. در واقع بخش ــكار س و ابت
ــايى دانشى است كه در بهبود فرآيند  در همين رابطه و براى شناس
ــون، 1997)4 از اين رو عقيده بر  ــون و مال كارى نقش دارد (ادوينس
ــازمانى به عنوان مهم ترين  ــت كه شركت ها بايد از دانش س اين اس

دارائى خود مراقبت كنند. 
ــده باشد به عنوان  ــرايطى كه كاربرد آن درك ش دانش در ش
ــود (بروكينگ5، 1999). علاوه بر اين دانش  اطلاعات تعريف مى ش

امرى ذهنى و عينى است زيرا به باورها، ارزش ها، درك و احساسات 
ــتگى دارد (سوناسى و سورى، 2002)6 پس اگاهي از انواع  افراد بس
مختلف دانش ضروري است تا بتوان سهم بالقوة آن را در عملكرد 
ــتون هاوس، 2000، 184 ـ  ــازمانى آشكار ساخت (پمبرتون و اس س
193)7. تعاريف گسترده از دانش نشان مى دهد كه اشكال مختلفى 
از آن مانند دانش پنهان، صريح، نظام يافته در سطح فردى، گروهى، 
ــاك، 2000؛ ديكسون،  ــازمانى وجود دارد (داون پورت و پروس و س
ــاكا و تاكوچى،1995؛  ــن، 1996، 123- 140؛ نون ــك پ 2002؛ اين

پولانى، 1958).8
دانش صريح  بعدي ملموس است كه مى توان آن را به سهولت 
ــتون، 2001)9. در  ــرد و انتقال داد (فايرس ــت و طبقه بندى ك درياف
ــناخت عملى،  ــات، باورها، ش ــل، دانش پنهان با درك، احساس مقاب
ــات و ارزش ها ارتباط دارد. اطلاع از تفاوت بين دانش پنهان  تجربي
ــت زيرا اين دو كاملاً از  و صريح براى مديريت آن حائز اهميّت اس
هم متمايز بوده و نيازمند شيوه هاى جداگانه براى مديريت هستند.  
ــازمان ها و  ــدى در زمينة مديريت دانش در اكثر س طرح هاى جدي
ــركت هاى مختلف در سطح جهان در حال گسترش است (ريبير،  ش
ــينچاى، 2007، 21 ـ 23)10. همچنين موارد  ــا آرنتزن، و وراس بچين
ــيار متفاوت از هم  ــراي پروژه هاي مديريت دانش مى توانند بس اج

عوامل موفقيت در پياده سازى
 سيستم هاي مبتني بر دانش1

نوشته: آريلا اورلي آرنتزن بچينا2 و مارتين نوسي نللا3 ■
ترجمه: دكتر يعقوب نوروزى ■ 

عضو هيئت علمى گروه كتابدارى دانشگاه آزاد اسلامى واحد همدان
زادحجبى سيما اسماعيل   ■

دانشجوى كارشناسي ارشد كتابدارى و اطلاع رسانى دانشگاه آزاد اسلامى همدان و مسئول كتابخانة دندانپزشكى دانشگاه علوم پزشكى تبريز

چكيده
جوانب مختلف مشكلات  بهره ورى و  فناورى را نمى توان تنها در  فناورى جست وجو كرد، بلكه عوامل انساني نيز وجود 
ــهيل يا محدود مى كنند. اين مقاله به  ــركت ها و كاركنان را در اتخاذ و اجراي  فناورى هاي نوين تس دارند كه توانايي ش
بحث و بررسي عواملى مى پردازد كه به كارآيي و اثربخشي سيستم هاي مديريت دانش كمك مى كنند. از طريق مطالعة 
ــابقة موضوع يك چهارچوب كلي ترسيم شده  است. اين چهارچوب جوانب درگير در اتخاذ  فناورى  ــي س موردي و بررس

را در هر دو سطح كاربران و سازمان توصيف مى كند. 
ــي، جنبه هاى اجتماعي،  ــات، نرم افزارهاى اجتماع ــات،  فناورى ها، گزينش  فناورى، اطلاع كليدواژه هـا : انتقال اطلاع

سيستم هاي مديريت دانش. 
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عوامل موفقيت در پياده سازى سيستم هاي مبتني بر دانشعوامل موفقيت در پياده سازى سيستم هاي مبتني بر دانش

باشند، دامنة آن از ايجاد مخازن  اطلاعاتي11 مبتني بر دانش گرفته 
ــي12 را دربرمى گيرد. در همين  ــاي اجتماع ــا راه اندازي نرم افزاره ت
ــاس نتايج حاصل از اجراي موفقيت آميز  رابطه مزاياى زيادى براس
مديريت دانش انتشار يافته اند (علوى و لايدنر، 2001، 107 ـ 136؛ 
بچرا فرناندز، گونزالز، و ساب هروال، 2004؛ كلمن، 1998؛ جنكس 

و الُفمن، 2004)13. 
ــتفاده از فناوري هاي  ــات اهميّت اس ــه برخي از تحقيق اگرچ
ــاز بر شيوه هاى  اطلاعاتى و ارتباطاتى را به عنوان عوامل توانمندس
مديريت دانش مطرح كرده اند، هنوز برخي مسائل مربوط به عوامل 
ــراي موفقيت آميز مديريت  ــي ـ فني14 وجود دارند كه بر اج اجتماع
ــالتراكال و  دانش تأثيرگذارند (چوآ و لام، 2005، 6 ـ 17؛ كاويويس

چن، 2007، 303 ـ 309 )15. 
ــه مديريت دانش  ــتر طرح هاى فعلي مربوط ب ــا اين كه بيش ب
ــيار پيشرفته هستند،  ــدت مبتنى بر  فناورى هاي اطلاعاتي بس به ش
ــي اين گونه طرح ها  ــي و اثربخش ــول اطمينان از كارآي ــراي حص ب
ــود دارد. برخي مطالعات و  ــت دانش، چالش هايي نيز وج در مديري
ــت طرح هاى مديريت دانش را مورد  بررسى هايى كه دلايل شكس
ــاره دارند كه فرهنگ  تحقيق و پژوهش قرار داده اند، به اين امر اش
ــاير عوامل رواني ـ اجتماعي16 در موفقيت مديريت  ــازماني و س س
ــى و واى، 1996؛ مرورى بر  ــا مى كنند (ائ ــش نقش مهمي ايف دان

مديريت دانش، 2001؛ تاگل و شاو، 2000)17.
پياده سازى مديريت دانش در ابتدا به شدت بر فناوري اطلاعات 
ــيارى از محققين و عوامل  ــات متمركز بود، امّا امروزه بس و ارتباط
ــز پي برده اند (آنانتاتمولا،  ــه اهميّت ابعاد «نرم» مديريت دانش ني ب
2005، 50 ـ 67؛ جى وو، رابرت دبليو، ازمود، يانگ گول، و جائه نام، 

2005؛ ريبير، 2005)18.
ــه راه حل هاي  ــر دارند كه اگر چ ــن امر اتفاق نظ ــه بر اي هم
ــادي فرآيندهاي مختلف دانش از قبيل ايجاد، ارائه، ذخيره ،  فنّي زي
ــتراك گذارى و غيره را پشتيبانى مى كنند، هنوز درك عواملى  به اش
ــتم هاي مديريت دانش  ــت كه نه تنها بر پذيرش سيس ضروري اس
توسط فعّالان دانش، بلكه بر كاربرد مؤثر و كارآمد آن نيز تأثيرگذار 

هستند. 
اينك اين پرسش ها مطرح مى شود كه چه چيز باعث مى شود 
ــتفاده  تا افراد از فناوري اطلاعات و ارتباطات در محيط كار خود اس
كنند؟ تفاوت بين انگيزة افراد در گروه هاي سني مختلف و با سوابق 
تحصيلي متفاوت در چيست؟ آيا مزاياي  فناورى به طور كامل درك 

شده است؟
ــردازد كه هنگام  ــا و موضوعاتي مي پ ــن مقاله به چالش ه اي
استفاده از فناوريِ اطلاعات و ارتباطات در اجراي مديريت دانش با 
آنها مواجه مى شويم. در بخش بعد  انگيزه ها و چالش هاي استفاده از 
 فناورى مورد بررسي قرار مى گيرد و بخش سوم نيز چهارچوبى كلي 
ــتم هاي  را ارائه مى دهد كه عوامل موفقيت براي اجراي مؤثر سيس

مبتني بر دانش را دربرمى گيرد.

چالش هاي استفاده از فناوري اطلاعات و ارتباطات در محيط كار
ــبكه جهاني وب انقلابي  ــته ظهور اينترنت و ش ــك دهة گذش در ي
ــا يكديگر به وجود آورده  ــوة برقرارى ارتباط و تعامل مردم ب در نح
ــي و ارتباطاتى كه ارائه مى دهند پاسخگوى  ــت. قابليت دسترس اس
ــت. علاوه بر اين مشخص  ــماري اس توانائي ها و فرصت هاي بي ش
ــبكه، فرآيندهاي  ــت كه ابزارهاي مجهز به اينترنت و ش ــده اس ش
كاري را به طور جامع و قابل توجهي دگرگون كرده اند، گواه اين امر 
ــمار نرم افزارهاي مورد استفاده در محيط هاي كاري  نيز تعداد بي ش

مانند ساپ، اوراكل، مايكروسافت19 و غيره است. 
ــائل و چالش ها  ــن در محيط كار مس ــوذ  فناورى هاي نوي نف
ــويى  ــت؛ براي مثال انتخاب و هم س جديدى نيز به وجود آورده اس
ــت كه مبتنى  بر گزينه هايى همچون  با  فناورى فرآيندي پيچيده اس

ــوه، مدل هاي مبتني بر كاهش هزينه  انتخاب  فناورى،  مزاياي بالق
ــت (نائى، 1991)20. با اين حال،  فناورى  و راهبرد هاي سازماني اس
ــازمانى است (لالمن،  ــازگارى با اهداف و راهبرد هاي س نيازمند س

نادلر، و اوفارل، 1991)21.
ــي و بيروني  ــد درون ــاورى دو بعُ ــتفاده از فن ــاى اس انگيزه ه
ــد اعتماد به نفس و انگيزه  ــازگاري  فناورى با كاربر نيازمن دارند. س
ــازگارى  ــت. كانتر22 پنچ ويژگي را براي س براي به كارگيري آن اس
ــت كه پنج F نام گرفته  ــخص كرده اس موفقيت آميز با  فناورى مش
ــريع24، انعطاف پذير25، كاربرمدار26،  است و عبارتند از: متمركز23، س

سرگرم كننده27 (رُزابث  موس، كانتر، 1990)28 .
ــي را براي استفاده از  ــه عامل انگيزش دياس29 (2002) نيز س
 فناورى شناسايى كرد كه عبارتنداز: درك سودمندى، درك سهولت 
ــاس، 2002). همچنين يادآور  ــتفاده (دي ــري، و درك لذت اس كارب
مى شود كه «پياده سازى  فناورى اطلاعات فرآيندى است كه براي 
ــي ـ فني انجام  ــتم اجتماع ــي يك سيس افزايش كارآئي و اثربخش

مى دهيم.» 
ــر اطلاعات يا دانش به  ــتم هاي مبتني ب كارآئي و تأثير سيس
موضوعي براي تحقيق در ميان دانشگاهيان تبديل شده است. گواه 
ــه در اين زمينه  ــت ك ــيار زيادى اس اين امر نيز حجم تحقيقات بس

اگرچه برخي از تحقيقات اهميتّ 
استفاده از فناوري هاي اطلاعاتى و 

ارتباطاتى را به عنوان عوامل توانمندساز 
بر شيوه هاى مديريت دانش مطرح 

كرده اند، هنوز برخي مسائل مربوط به 
عوامل اجتماعي ـ فني وجود دارند كه 
بر اجراي موفقيت آميز مديريت دانش 

تأثيرگذارند
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اجراي موفقيت آميز 
سيستم هاي مبتني 
بر دانش در سطح 
بنگاه هاي اقتصادي 
به شدت تحت تأثير 
كيفيت محتوا، كيفيت 
فنيّ و نيز تعهد كاربر 
به استفاده از آن 
 فناورى قرار دارد

ــاتكليف، 2008، 3 ـ 15؛ پارك و  ــت (ناكاياما و س انجام گرفته اس
كيم، 2005، 261 ـ 274)30. 

ــتم هاي فنّي  ــى سيس ــل تأثيرگذار بر كارآئي و اثربخش عوام
ــوند، بنابراين  ــتم و اطلاعات تعريف مى ش ــطة كيفيت سيس به واس
ــازماني و رضايتمندي  ــگام با ادامة تحقيقات در مورد كارآئي س هم
كاربران، محققان درصدد دستيابي به مقياس ها و سنجه هاي تازه اى 

برآمده اند (دلون و مك لين، 1992؛ اسكات، 1995، 43 ـ 61)31.
ــتم هاي  ــت كه اجراي موفقيت آميز سيس اكنون مهم اين اس
ــطح بنگاه هاي اقتصادي به شدت تحت تأثير  مبتني بر دانش در س
ــتفاده از آن  ــز تعهد كاربر به اس ــوا، كيفيت فنّي و ني ــت محت كيفي
ــده است كه  فناورى هاي  ــخص ش  فناورى قرار دارد. همچنين مش
ــكلاتي كه  نوين به طور بهينه مورد بهره برداري قرار نگرفته اند. مش
ــوند به عوامل مختلف  ــري و بهره برداري ناكافي مى ش باعث كارب
ــت باعث تنزل عملكرد و  ــوند كه در نهاي و گوناگوني مربوط مى ش

بازدهي كار مى شوند. 
نقش افراد در معرفي و رواج فناوري هاي نوين روزبه روز بيشتر 
ــه  ــه محققان قرار مى گيرد. اگر چه  فناورى في نفس ــون توج در كان
ــي از سيستم بزرگ تري  ــي است، همچنين بخش محصول مهندس
است كه شامل مؤلفه هاي ورودي و خروجي مى شود. اين ورودي ها 
و خروجي ها در طراحي، ساخت و راه اندازي  فناورى هاي نوين مورد 
ــش32 (1991) «فناوري در اصل  ــد. به گفتة لامان و همكاران نيازن
ــازماني و فردى براى ارتباط بين آن  چيزي است كه از  ــى س تلاش
نظر تئوريك امكان پذير است و آنچه كه در يك آزمايشگاه، كارگاه، 
اتاق عمل، اداره يا كارخانه اتفاق مى افتد. اين امر آغاز فاصله گرفتن 
ــين  است كه: پياده سازى  فناورى يعني  از اين نظرية قديمي مهندس
ــتفاده از تجهيزات جديد را  ــراد خود را با آن وفق داده و نحوة اس اف

فرا خواهند گرفت. 
ــناخت عواملى همچون  ــن علوم اجتماعي با ش اخيراً محققي
تصميمات سازمانى، ويژگى  فناورى هاى جديد، رضايتمندى كاركنان، 
مهارت و انگيزة آنها براي سازگارى با  فناورى،  ساختارهاي سازماني 
ــاورى افزوده اند.  ــازى فن و نقش مديريت، ابعاد جديدى به پياده س
ــكيل مى دهند كه در آن عوامل  ــازماني كانونى تش ساختارهاي س
ــرى نيز دخالت دارند. در همين بين روال هاى كاري،  قوانين و  ديگ

نمودارسازماني نيز مدام محيط كار را كنترل مى كنند. 
ــل مرتبط با كاربران و  ــناخت عوام از آنجا كه در اين مقاله ش
ــتم هاي مديريت دانش داراى اهميت فراوان است،  پياده سازى سيس
در بخش بعد مطالعه اى موردي شرح داده مى شود كه كمك مؤثري 
ــراي درك عوامل  ــاي لازم و كافى كه ب ــت در گردآورى داده ه اس

موفقيت در انتخاب و به كارگيري سيستم هاي فنّي نقش دارند. 

مدلى از عوامل موفقيتّ در سيستم هاي مبتني بر دانش  1 .
3-1. زمينه و محيط تحقيق: شهرداري آموت33، نروژ

ــاء مجدد نهادهاى مديريت عمومي انگيزة مهمي براى دولت ها  احي
ــد. امروزه از  ــه نوآورى برآين ــارهاى مربوط ب ــده تا از عهدة فش ش
ــهروندان  ــى رود كه نه تنها خدمات بهترى به ش ــا انتظار م دولت ه
ــجام اجتماعي را تداوم بخشيده و براى بهبود  ارائه دهند، بلكه انس
ــخگويى و عملكرد شفاف از  فناورى اطلاعات و ارتباط مؤثرانه  پاس
بهره بگيرند؛يعني بخش هاي عمومى بايد به سمت پياده سازى دولت 
ــت كه دانش و مديريت  ــك حركت كنند. كاملاً محرز اس الكتروني
ــعه و نوآوري در بخش هاي  ــة آن، جزء  نيروهاى محركة توس بهين
ــت دانش وجود دارد  ــت. نوآوري هاي زيادي در مديري عمومى اس
ــجام افراد،  ــتيابي به هماهنگى از طريق انس ــا، چالش اصلى دس امّ
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اخيراً محققين علوم 
اجتماعي با شناخت 

عواملى همچون 
تصميمات سازمانى، 
ويژگى  فناورى هاى 
جديد، رضايتمندى 

كاركنان، مهارت 
و انگيزة آنها براي 

سازگارى با  فناورى، 
 ساختارهاي سازماني 

و نقش مديريت، ابعاد 
جديدى به پياده سازى 

فناورى افزوده اند

ــكل 2 برخي  فناورى ها و فعاليت هاى  ــت. ش فرآيندها و  فناورى اس
ــورت گرفته در زمينة مديريت دانش در بخش هاى عمومى نروژ  ص

را نشان مى دهد. 
مطالعه اى موردي صورت گرفت كه با تأمين دانش مورد نياز 
شهرداري آموت در نروژ براي بهبود فرآيندهاى كاري، فعاليت هاي 
ــركت ها  ــهروندان و ش اداري و مديريتي، خدمات جديدى براي ش

فراهم آورد. اهداف پروژه به شرح زير بود: 
ــهرداري  ــى فعاليت هاى مربوط به مديريت دانش در ش بررس

آموت؛
ــى هايى كه فناورى اطلاعات و ارتباطات توسط  ــى روش بررس

كارمندان در انجام وظايف روزمره بكارگرفته مى شد؛ 
ــي مورد نياز براي بهبود فرآيندهاي  ــناخت فرآيندهاي دانش ش

كاري.
ــي و  ــرح تمركز ما بر مورد دوم بود و هدف،  بررس ــن ط در اي
ــق دربارة عواملى بود كه بر كاربرد و موفقيت چندين نرم افزار  تحقي

مورد استفاده در چهارچوب مديريت دانش مؤثر بودند. 
طى كار از هر دو روش كمّي و كيفي استفاده كرديم. جلساتى 
ــهرداري نيز ترتيب داديم. هدف اصلي  ــد و مياني ش با مديران ارش
دستيابى به روال كار عادي در شهرداري و نحوة استفاده از فناورى 
ــط كاركنان بود. در اين رابطه نظرخواهى  اطلاعات و ارتباطات توس
ــهرداري ارسال مى شد.  تحت وب را ترتيب داديم كه به كاركنان ش
ــا از ادارات و بخش هاي  ــع آوري داده ه ــهيل در كار جم ــراي تس ب
ــش نامة  تحت وب نيز طراحي و  ــد پرس ــهرداري قرار ش مختلف ش
مستقيماً به وسيلة ايميل براي افراد ارسال  شود. با اين روش ضمن 

سهولت كار ميزان پاسخ ها نيز افزايش يافت. 
ــعه يافت.  ــهرداري توس ــا همكاري مديران ش نظرخواهى ب

ــه اى در دو مرحله به اجرا  ــخ ها، مطالع به منظور افزايش ميزان پاس
ــاندن عدم پاسخگوئي، سيستم  درآمد. در ضمن براي به حداقل رس
ــل از مطالعات در بين  ــد. تجارب حاص ــز راه اندازى ش ــادآوري ني ي
ــان مى دهد افرادي كه تمايل كمتري به پاسخگويي  سازمان ها نش
ــبت نيز تمايل كمتري به استفاده از رايانه دارند.  دارند به همان نس
ــد پست هاى الكترونيك  ــته ش بنابراين از مديران و كاركنان خواس
ــال كنند. به علاوه مي دانستيم كه  ــخ ها را ارس خود را كنترل و پاس
افراد در بخش دولتي براى پاسخگويى به زمان بيشتري نياز داشته 
باشند. اين امر ممكن است به دليل بزرگى و پيچيدگى سازمان هاى 

دولتي باشد.
افراد مى توانستند فرم هاى نظرخواهى را در كمتر از 10 دقيقه 
ــده بود كه امكان  ــط طوري طراحي ش ــتم واس تكميل كنند. سيس
پى گيرى و مشاهدة پيشرفت كار را آسان مى كرد. هيچ يك از افراد 
ــخگو فرم ها را نيمه كاره رها نكردند. همچنين به منظور حصول  پاس
ــي به پرسش نامه هيچ  اطمينان از حداكثر محرمانگى براي دسترس
ــد. در كل 63 نفر، 32 مرد و 31  ــا رمزي طراحى نش ــة عبور ي كلم
ــتند. در بخش بعد چهار چوبي بر  ــركت داش ــخگويى ش زن در پاس
ــده ارائه  ــينة تحقيق و دور اول داده هاي جمع آوري ش ــاس پيش اس
ــت كه تا حد زيادي در گزينش  مى دهيم كه دربردارندة عواملى اس
و به كارگيري  فناورى، با تمركز ويژه بر سيستم هاي مديريت دانش 

كمك مى كند. 

يافته ها 
ــت،  ــاورى حتّي وقتي كه هدف آن يك محصول ارتباطاتي نيس  فن
ــيلة ارتباطي بين كاربران عمل مى كند) پى. اس.  به عنوان يك وس
ــي كاربران را در  ــراد، 1997)35. تعاملات ارتباط ــر و تى. وينوگ آدل

شكل 2: تعامل بين اجزاء فرآيندها،  فناورى و افراد هماهنگ با منابع بخش عمومى (دولتى) (بچينا34،2007)

عوامل موفقيت در پياده سازى سيستم هاي مبتني بر دانشعوامل موفقيت در پياده سازى سيستم هاي مبتني بر دانش
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رهبري در اجراي 
تغيير ناشى از 
 فناورى، نقشى 
اساسي دارد. رهبري 
اغلب شامل مديران، 
رهبران اتحاديه ها، 
مديران اجرائي و 
متخصصان حرفه اى 
است

ميزان التزام، 
شفافيت، ديدگاه ها 
و اهداف مشترك، 
پيش نيازهاي 
اساسي اجراي موفق 
مديريت دانش 
هستند

ــوة  فناورى فكر  ــي از تأثيرات بالق ــي كه به چالش هاي ناش هنگام
ــازد. از اين رو هر  فناورى  ــد فعاليت هاى روزمره آگاه مى س مى كنن
در بطن خود ارتباط به همراه دارد. اين امر براي سيستم هاي مبتنى 
ــاى اجتماعي و وب 2 ـ  ــر دانش مثل گروه هاى بحث، نرم افزاره ب
محل تعامل و مشاركت هسته اصلى فعاليت آنها ـ از ارزش خاصى 
ــم مديريت را براي  ــت كه تصمي ــت و جنبة مهمي اس برخوردار اس

سرمايه گذاري در  فناورى ها ديكته مى كند. 
با اين حال اين تنها عامل اصلي نيست. عوامل ديگرى كه در 
سطح سازمان در كارآئي و اثربخشي سيستم مديريت دانش دخيل 
ــفاف، هماهنگى بين  ــوزش، راهبردهاى ش ــتند به هدايت، آم هس
ــاعي و فرهنگ سازمانى  ــريك مس اهداف با  فناورى، همچنين تش

مربوط مى شوند. (اين عوامل درشكل 3 ارائه شده اند).
ــيار مهمى  ــازى فناوري  نقش بس ــز در پياده س ارتباطـات ني
ــازى  فناورى هاي  ــردم غالباً در پياده س ــاى مختلف م دارد. گروه ه
ــال مي كنند. با اين  ــتركي را دنب ــن در محل كار خود منافع مش نوي
ــى كردند،  ــان و همكارانش (1991) بررس ــال همان طور كه لام ح
ــاوران، دانشگاهيان، مديران و نمايندگان اتحاديه ها  مهندسين، مش
ــاي جديد دارند  ــتركى كه در اجراي  فناورى ه ــم منافع مش علي رغ
اغلب باهم ارتباط نداشته و با يكديگر صحبت نمى كنند. در واقع در 
ــن اين گروه ها موانع زباني وجود دارد. معمولاً انتظارات و اهداف  بي
متضادى در اين بين وجود دارد؛ از جمله علايق نظري دانشگاهيان 
در مقابل علايق و نگراني هاي مديران،  اولويت هاي فنّي مهندسان 
ــران و رهبران  ــاني مدي ــل اولويت هاى مديريت منابع انس در مقاب
ــاري در مقابل كنترل، و  ــى بر خود مخت ــري، ارزش هاي مبتن كارگ
ــريك مساعي. منافع و علايق افراد ذي نفع  فردگرائي در مقابل تش
ــيار جدى است به طوريكه هر متخصصي در محدودة رشتة خود  بس
روش تفكر سفت و سخت، اولويت ها و شيوه هاي متفاوتي دارد. گاه 
ــتيابى به راه حل مناسب  ــديدند كه دس تفاوت ها و نظرات چنان ش

عملاً غير ممكن است. 
ــازى موفق سيستم مديريت  نقش رهبرى نيز بايد در پياده س
ــود. رهبري در اجراي تغيير ناشى از  فناورى،  دانش درنظر گرفته ش
نقشى اساسي دارد. رهبري اغلب شامل مديران، رهبران اتحاديه ها، 
مديران اجرائي و متخصصان حرفه اى است. تصميم گيري در مورد 
ــم مديريتي به همراه  ــراي تغييرات در  فناورى اغلب يك تصمي اج

مشاوره با متخصصان است. 
چهارچوب فرهنگي براى پياده سازى موفقيت آميز به ساختار 
سازماني و فرآيند تصميم گيري بستگي دارد. ميزان التزام، شفافيت، 
ــي اجراي موفق  ــترك، پيش نيازهاي اساس ديدگاه ها و اهداف مش
مديريت دانش هستند. شيوه هاي گوناگون مديريتي  امكان مشاركت 
ــد، از كاركنان حمايت رواني كرده  ــاد يا آن را محدود مى كن را ايج
ــتند فرصت هاي  ــراي كاركناني كه در رديف كاربران نهائي هس و ب
ــي فراهم مى آورد. بنابراين بافت فرهنگي براي پياده سازى  آموزش
سيستم مديريت دانش مسئله اى بسيار ضرورى است. ميزان التزام 
ــتم مديريت دانش  ــه عوامل مهم در اجراي سيس ــان از جمل كاركن

ــت. اين عامل در ارتباط با ساير عوامل مثل آمادگي رواني براي  اس
ــت.  ــتم مديريت دانش از اهميّت خاصى برخوردار اس اجراي سيس
ــاره كرده اند، نقطه  ــه كه لامان و همكارانش (1991) اش همان گون
ــد بود. آنها به نقل از وان  ــاركت كاركنان، مقاومت خواه مقابل مش
ــان مى دهد چرا مردم در  دُ وِن36 مطلب كوتاهى ارائه داده اند كه نش

مقابل تغيير از خود مقاومت نشان مى دهند. 
ــازى موفقيت آميز  آمـوزش و تشـويق آموزش براى پياده س
سيستم مديريت دانش از اهميت خاصى برخوردار است.  فناورى بر 
مهارت هاي كاركنان مؤثر است، آن ها را بهبود بخشيده  يا تضعيف 
مي كند، همچنين برخي را از دور خارج مي كند. از پاداش و تشويق 
همچنين مى توان به عنوان انگيزه اى در آموزش و ساير موارد مشابه 

استفاده كرد. 
ساختار سازماني محيط و شرايط تأثير زيادي در پياده سازى 
ــر و وينوگراد37 (1992، 3  ــاورى اطلاعات و ارتباطات دارند. آدل فن
ــرى» اذعان مى كنند كه  ــي به نام «چالش كاربرپذي ـ 14) در فصل
ــدون برنامه ريزي هاي كافي  ــاي نوين ب ــب موارد  فناورى ه در اغل
ــوند.  درخصوص تأثيرات آن در محيط هاى كار، به كار گرفته مى ش
گاه مديران سياست هائي اتخاذ مى كنند كه باعث واكنش كاركنان 
به صورت مقاومت در برابر  فناورى جديد يا تجديد سازمان و يا عدم 
ــود. همچنين از آنجا كه  فناورى هاى جديد  اعتماد به مديران مى ش
ــوند با چالش كاربردپذيرى  به طور مداوم ابداع و به كار گرفته مى ش
ــاً به خاطر ترس از  ــز كاركنان صرف ــتند. در مواردى ني ــه هس مواج
ــتفاده از فناورى به  ــارت آنها، در اس ــا عدم نياز به مه ــكارى و ي بي
مديران اعتماد مى كنند. در عين حال، همان طوركه آدلر، و وينوگراد 
ــران اغلب تمايل چنداني به  ــاره مى كنند، مدي (1992، 3 ـ 14) اش
ــرو ندارند چون  ــر اخراج و يا تعديل ني ــت از كاركنان در براب حماي
ــادا چنين حمايت هائي موجب كاهش نفوذ و قدرت  واهمه دارند مب
ــه اين عمل اتحاديه هاي كارگري  ــود. در واكنش ب مديريتي آنها ش

اغلب بر شرح وظايف، نوع شغل و مهارت لازم تأكيد دارند. 
عامل ديگر هم سوسـازى فنـاورى اطلاعات و ارتباطات با 
ــت. در اغلب موارد  شركت ها از واحدهاي مختلفي  اهداف كاري اس
ــوند كه از نرم افزارها يا فناوري هاي متفاوتي استفاده  تشكيل مى ش
ــكل مواجه  ــتراك داده و اطلاعات را با مش ــد و اين امر اش مى كنن

مى  كند. از اين رو به راهبردى كلي در اين زمينه مورد نياز است. 
ــاني در طراحي  ــال خصيصه هاى انس ــت كه اعِم ــن اس روش
ــتم ها، ابزار با ارزشي براي پرداختن به برخي چالش هاي پيش  سيس
ــتم هاى مديريت دانش محسوب مى شود. اين امر بيانگر  روي سيس
تعامل بين انسان و سيستم در محيط فيزيكي، اجتماعي ـ فرهنگي 
ــت. اين عوامل در شكل 3 نشان داده شده اند كه به  و سازماني اس
ــود به كارائي  ــرده و آن نيز به نوبة خ ــدي كاربر كمك ك رضايتمن

سيستم هاى مديريت دانش كمك مي كند. 
چن و شارما38 (2002) اين بحث را مطرح كرده اند كه چگونه 
كاربران وقتى كه با يك سيستم كارى پويا مواجه هستند خود را با 
چالش هاى محيط كارى جديد هماهنگ كرده و مجبور به پذيرش 
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هنگام طراحي سيستم 
مهم است كه خلاّقيت 

و نوآورى نيز با آن 
همراه گردد. براي 

تشويق در استفاده 
از سيستم، برخى 

شركت ها از مكانيسم 
پاداش استفاده 

مى كنند كه كارآئي و 
اثربخشي آن به اثبات 

رسيده است

ــتم هاى مديريت دانش را به دو  ــوند. آنها كاربران سيس تغيير مى ش
ــيم بندي مى كنند.  ــته كاربران متعهد و كاربران غير متعهد تقس دس
ــادي صرف يادگيرى  ــتند كه وقت زي ــران متعهد افرادي هس كارب
ــده و با آن احساس  ــنا ش ــتم آش برنامه هاي مختلف كرده، با سيس
ــي مى كنند. در حالي كه كاربران غير متعهد فقط از يك برنامة  راحت
ــرده و به ندرت با  ــتفاده ك ــاص آن هم هر چند وقت يك بار اس خ
سيستم احساس راحتى مى كنند. بنابراين كاربران غير متعهد اغلب 
ــش هاي زيادي در مورد سيستم مطرح كرده و در  مشكلات و پرس
ــرباز زنند  ــت از آن انتقاد كرده و از پذيرش آن س نهايت ممكن اس
ــدارى را براى تعامل با  ــارما، 2002). آنها طراحى كاربرم (چن و ش
ــتم پيشنهاد مى كنند كه نيازهاي كاربران را نسبت به فناورى  سيس
ــوده و مطابق با  ــد. طرح ها بايد كاربرمدار ب ــت قرار مى ده در اولوي
ــينه،  انگيزه ها و  ــطح يادگيري، پيش ــف، نيازها، توانائي ها، س وظاي
ــند. عوامل انساني در عين حالي كه براي  شيوة كاري كاربران باش
ــاب مى آيند در مواردى هم  طراحي هاي كاربرمدار ضرورت به حس

چالش  زا هستند.
مفهوم كاربرمدارى براساس مدت زماني تعريف مى شود كه 
ــاي بالقوه نيز  ــت. مزاي ــراي يادگيري  فناورى جديد مورد نياز اس ب
ــا دفع كاركنان براي  ــان عاملى تعيين كننده در جذب ي ــن مي در اي
ــوب مى شود.  ــتفاده از فناورى اطلاعات و ارتباطات جديد محس اس
معيار كاربردپذيرى را آدلر و نوگراد (1992، ص 7) «مقدار پتانسيلى 
ــتم كار مى كنند آن را درك  ــف مى كنند تا افرادى كه با سيس تعري

كرده، ياد گرفته و تغييراتى را ايجاد كنند». 
ــتم ها  ــش و به كارگيري سيس يادگيـري و آمـوزش در گزين
ــد يا بخش فناورى اطلاعات از  ــت. اغلب مديران ارش ضروري اس
ــتفاده كنند امّا آموزش  ــد از نرم افزار خاصي اس كاركنان مى خواهن
ــي ارائه نمى دهند. بنابراين در مواردى به دليل عدم برخوردارى  كاف
ــت  ــتم با شكس ــاى صحيح و كافى اجراي سيس ــراد از مهارت ه اف
مواجه مى شود. در هنگام طراحي سيستم مهم است كه خلاّقيت و 
ــويق در استفاده از سيستم،  نوآورى نيز با آن همراه گردد. براي تش
ــركت ها از مكانيسم پاداش استفاده مى كنند كه كارآئي و  برخى ش

اثربخشي آن به اثبات رسيده است. 
ــت دانش به فعل و  ــتم هاى مديري ــن موفقيت سسيس بنابراي
ــن عوامل مى توانند در  ــتگى دارد و اي انفعالات بين اين عوامل بس
كنار چشم انداز سيستم درنظر گرفته شوند؛ يعني بخش هاى مختلف 
ــرار داد، و يا يك جا تمام عناصر  ــورت جداگانه مورد توجه ق را به ص

سيستم را مد نظر قرار داد. 

نتيجه گيري 
ــته اند كه اجراي  ــال هاي اخير محققان بر اين امر توافق داش در س
ــادي به آمادگي پذيرش تغيير  ــك طرح يا  فناورى جديد تا حد زي ي
بستگي داشته و عوامل انساني در اين مسئله مهم و حياتي هستند 
ــت (رزابث موس، كانتر،  زيرا نگرش به تغيير هموار مثبت نبوده اس
ــي از توانائي ها و  ــاني در قالب دانش و آگاه ــل انس 1990)39. عوام

شكل 3: عوامل سودمندى سيستم مديريت دانش
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ضعف هاي انسان در طراحي سيستم ها،  سازمان ها، مشاغل، ماشين 
ــن، كارآمد و راحت آنها  ــولات براي كاربرد ام ــزار و محص آلات، اب

تعريف مى شوند. 
اين مقاله طرح پژوهشى را ارائه داد كه هنوز هم ادامه دارد و 
عوامل تضمين كنندة كارآئي و اثربخشي سيستم هاي مديريت دانش 
ــه داد كه به اجراي  ــي قرار داد و همچنين مدلي ارائ ــورد بررس را م
ــش كمك مى كند. گرايش  ــتم هاي مبتني بر دان موفقيت آميز سيس
شديد سازمان ها براي دستيابي به برتري در رقابت هاى بازار جهاني 
مورد توجه مديران و متخصصين است. همان طور كه آكادمى ملي 
مهندسين40 (1991) يادآور مى شود «از آنجا كه كارآيي و بهره ورى 
ــت، مديران به  فناورى هاي جديد و پيچيده  همواره مطلوب بوده اس
ــل شده اند. با اين حال هنوز ثابت نشده  در محيط هاى كاري متوس
است كه  فناورى هاي نوين نوشدارو و درمان تمام دردها و مشكلات 

مربوط به بهره ورى هستند »(نائى، 1991).
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