
iv

* Corresponding Author

3

Received: 05, Nov. 2021 Accepted: 02, Mar. 2022

Abstract: The development of innovation in the service sector is a 
complex process that is affected by various factors, and the service 
sector due to its commercial nature must be updated in its innovative 
processes. Since knowledge innovation is required, knowledge extraction 
is essentially required to achieve goals and innovation in the industry. 
Appropriate and timely knowledge leads the industry to increase its 
productivity and level of innovation. This article is intended to provide a 
model for knowledge extraction in the service industry. For this purpose, 
the grounded theory model has been used, which is applied in terms of 
purpose and qualitative research in terms of collecting information. The 
population includes experts and managers in the service industry and the 
sample is due to the theoretical saturation of 14 people who were selected  
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in a purposive sampling. The data collection tool, in the qualitative section, was a semi-
structured interview. To confirm the accuracy of the data, the validity was measured by 
the research members. In this study, to calculate the reliability, the method of intercoder 
agreement has been used. The percentage of thematic agreement confirms encodings with 
80% reliability. ATLAS.TI software was used for coding. After analyzing the data, a knowledge 
extraction model was extracted for the service industry. Based on this, 122 concepts and 18 
sub-categories have been categorized using the Strauss and Corbin paradigm model. These 
factors were divided into 18 categories in the common model of grounded theory, which are: 
causal conditions (infrastructure and technological factors, structural factors, human resources, 
organizational culture, support of senior managers), contextual conditions (organizational 
strategic knowledge, management of organizational communication, support for intelligent 
knowledge extraction system), strategic (knowledge commercialization strategies, creativity 
strategies, innovative strategies), interventionist conditions (personal characteristics, 
financial factors, managerial factors), consequences (value creation, advantage) Competitive 
advantage, globalization, growth, and maturity). Therefore, according to the results of this 
study, vital resources in the service industry can be identified to extract knowledge in a timely 
and appropriate manner, and the knowledge obtained from this extraction can be used to 
create a competitive advantage in domestic and foreign markets.

Keywords: Knowledge Extraction, Innovation, Service Sector, Knowledge Management, 
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چکیــده: توســعة نــوآوری در بخــش خدمــات فراینــدی پیچیــده اســت کــه عوامــل 
مختلفــی بــر آن تأثیــر می گــذارد. بخــش خدمــات به دلیــل ماهیــت تجــاری خــود 
ــوآوری  ــة ن ــه روز شــود. از آنجــا کــه لازم ــة خــود ب ــای نوآوران ــد در فراینده بای
ــه  ــاً ب ــت، اساس ــوآوری در صنع ــداف و ن ــه اه ــتیابی ب ــرای دس ــت، ب ــش اس دان
ــمت  ــه س ــت را ب ــع، صنع ــب و به موق ــش مناس ــت. دان ــاز هس ــش نی ــتخراج دان اس
ــة  ــه به منظــور ارائ ــوآوری ســوق می دهــد. ایــن مقال افزایــش بهــره وری و ســطح ن
مــدل اســتخراج دانــش در صنعــت خدمــات انجــام شــده اســت. بدیــن  منظــور از 
مــدل نظریــة داده بنیــاد اســتفاده شــده کــه از لحــاظ هــدف، کاربــردی و از لحــاظ 
ــة پژوهــش  ــی اســت. جامع ــای کیف ــات جــزء پژوهش ه شــیوة گــردآوری اطلاع
شــامل خبــرگان و مدیــران در صنایــع خدماتــی و بــا توجــه بــه اشــباع نظــری 14 نفــر 
اســت کــه بــه  شــیوة هدفمنــد انتخــاب شــدند. ابــزار گــردآوری داده هــا در بخــش 
ــا در  ــد دقّــت و صحّــت داده ه ــرای تأیی ــود. ب ــة نیمه ســاختاریافته ب کیفــی، مصاحب
ــار مطالعــه، از شــیوة بررســی به وســیلة اعضــای پژوهــش اســتفاده شــد.  مــورد اعتب
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در ایــن پژوهــش بــرای محاســبة پایایــی، روش توافــق بیــن کدگــذاران بــه کار رفتــه اســت. درصــد توافــق 
موضوعــی بــا 80 درصــد قابلیــت اعتمــاد کدگذاری هــا را تأییــد می کنــد. بــرای کدگــذاری از نرم افــزار 
ــی  ــع خدمات ــرای صنای ــش ب ــتخراج دان ــدل اس ــا م ــل داده ه ــد از تحلی ــد. بع ــتفاده ش ــی آی« اس »اطلس.ت
اســتخراج شــد. بــر ایــن اســاس، 122 مفهــوم و 18 مقولــة فرعــی بــا اســتفاده از الگــوی پارادایم »اســتراوس 
و کوربیــن« دســته بندی شــده اســت. ایــن عوامــل در قالــب مــدل متــداول نظریــة داده بنیــاد در 18 دســته 
قــرار گرفتنــد کــه عبارت انــد از: شــرایط علــی )عوامــل زیرســاختی و فناورانــه، عوامــل ســاختاری، منابــع 
ــازمانی،  ــتراتژیک س ــش اس ــی )دان ــرایط بافت ــد(، ش ــران ارش ــت مدی ــازمانی، حمای ــگ س ــانی، فرهن انس
مدیریــت ارتباطــات ســازمانی، پشــتیبانی از سیســتم اســتخراج هوشــمند دانــش(، راهبــردی )راهبردهــای 
تجاری ســازی دانــش، راهبردهــای خلاقیــت، راهبردهــای نوآورانــه(، شــرایط مداخله گــر )ویژگی هــای 
فــردی، عوامــل مالــی، عوامــل مدیریتــی(، و پیامدهــا )ارزش آفرینــی، مزیــت رقابتــی، جهانی شــدن، رشــد 
و بلــوغ(. بنابرایــن، بــا توجــه بــه نتایــج به دســت آمده از ایــن پژوهــش می تــوان منابــع حیاتــی در صنایــع 
خدماتــی را جهــت اســتخراج دانــشِ به موقــع و مناســب شناســایی و دانــش حاصــل از ایــن اســتخراج را 

به منظــور ایجــاد مزیــت رقابتــی در بازارهــای داخلــی و خارجــی بــه کار بــرد.

كلیدواژهها: استخراج دانش، نوآوری، صنایع خدماتی، مدیریت دانش، داده بنیاد

1.مقدمه

ــه  ــرار گرفت ــه ق ــورد توج ــه م ــت ک ــال اس ــش از 80 س ــازمان ها بی ــوآوری در س ــوع ن موض
اســت. مطالعــة نــوآوری در هــر صنعــت بــه دو موضــوع مرتبــط اســت. نخســت، درک ابعــاد داخلــی 
نــوآوری، و دوم درک تأثیــرات آن بــر تکامــل ســازمان )Taques et al. 2021(. نــوآوری در واقــع، 
فراینــد تغییــر دانش بنیــان معرفــی یــا اصــلاح یــک خط مشــی، ســاختار، روش، فراینــد، ایــدة جدیــد، 
محصــول یــا خدمــات در یــک ســازمان اســت  )Nadda & Arnott 2020(. ایــن تغییــرات در صــورت 
موفقیــت می تواننــد از حفــظ مزیــت رقابتــی و رشــد اقتصــادی ســازمان حمایــت کننــد. در رابطــه بــا 
ایــن واقعیــت و افــزون  بــر آن دو موضــوع، بســیاری از محققــان اشــاره کرده انــد کــه دانــش جــزء 
 Galunic & Rodan ؛Slater & Narver 1995 ؛Nonaka & Takeuchi 1995( ــوآوری اســت ــدی ن کلی
 Jiménez-Jiménez, Du Plessis 2007؛  Darroch 2005؛  Dobni 2006؛  Carneiro 2000؛  1998؛ 

 Nurhayati, Kusmantini & Faccin & Balestrin 2018؛   Martínez-Costa & Sanz-Valle 2014؛ 

Wahyuningsih 2021(. ســومین موضوعــی کــه بایــد در مطالعــة فراینــد نــوآوری در یــک ســازمان 

مــورد توجــه قــرار گیــرد، اســتخراج دانــش از منابــع مهــم، حیاتــی و در مــواردی ناآشــنا در ســازمان 
اســت. اســتخراج دانــش بخــش اصلــی کســب دانــش و آغازیــن فراینــد مدیریــت دانــش اســت کــه 
 Tserng & ؛Dalkir 2005( در پــی آن، تبدیــل و انتقــال تخصــص از منبــع دانــش صــورت می گیــرد
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Lin 2004(. اســتخراج دانــش در یــک سیســتم مدیریــت دانــش بعــد از تحلیــل و شناســایی دانــش 

ــی  ــد و ارزیاب ــدون اســتخراج دانــش، امــکان ایجــاد فراین ــرار دارد؛ به صورتــی کــه ب ــاز دوم ق در ف
دانــش در ســازمان وجــود نخواهــد داشــت )Matos & Chalmeta 2007(.کســب دانــش از جنبه هــای 
مهــم کشــف دانــش در پایگاه هــای داده اســت تــا از اســتخراج دانــش صحیــح و جالــب و در اختیــار 
 .)Nohuddin et al. 2017( ذی نفعــان و تصمیم گیرنــدگان قــرار دادن آن اطمینــان حاصــل کنــد
اســتخراج دانــش، خــود به عنــوان یکــی از اهــداف اصلــی مدیریــت دانــش در پــی اســتخراج دانــش 
از افــراد و ســایر منابــع جهــت گســترش، اشــتراک و اســتفادة مجــدد از آن اســت )اخــوان و عباســی 

 .)1397
صنایــع خدماتــی کشــور بــا مســائلی ماننــد خصوصی ســازی و تغییــرات و تحــولات در مقررات 
تعرفه هــا و همچنیــن پیشــرفت ســریع فنــاوری روبه روســت و نیازمنــد ســازگاری بــا محیــط جدیــد 
ــی در  ــث تغییرات ــا باع ــولات در دنی ــت و تح ــتری محور اس ــی مش ــی صنعت ــع خدمات ــت. صنای اس
کســب وکار آن و همچنیــن خدمت رســانی بــه مشــتریان خــود شــده اســت و ماننــد ســایر ســازمان ها 
ــدگان  ــذب تولیدکنن ــد، ج ــای جدی ــن بازاره ــی و یافت ــرات جهان ــا تغیی ــدن ب ــگام ش ــال هم به دنب
ــت  ــی و ابوالقاســمی 1390(. کســب وکارها در صنع ــات هســتند )قره خان ــة خدم کم ریســک و ارائ
خدمــات بــا توجــه بــه هــدف، بــه بخش هــای متفاوتــی تقســیم می شــود و هــر یــک در جهــت نیــل 
بــه اهــداف خــود نیازمنــد نــوع خاصــی از دانــش اســت. هــر ســازمان بــرای کســب دانــش بــه یــک 

روش اســتخراج دانــش نیــاز دارد.
بــا توجــه بــه ماهیــت صنایــع خدماتــی، خلــق و انتقــال دانــش در ایــن بخــش بســیار چشــمگیر 
اســت. بــه  همیــن دلیــل، اســتخراج و مدیریــت دانــش در ایــن صنایــع ارزش افــزودة زیــادی بــه بــار 
مــی آورد. از ســوی دیگــر، رشــد فناوری هــای نویــن بســتر مناســبی بــرای خودکارســازی فرایندهــا 
ــه  ــمند ب ــای هوش ــت عامل ه ــت. کاربس ــم آورده اس ــمند را فراه ــای هوش ــری از عامل ه و بهره گی
افزایــش ســرعت و دقــت انجــام کارهــا کمــک کــرده و دســتیابی بــه ارزش از دارایی هــای دانشــی 

ــه  میــزان بســیار زیــادی ارتقــا می بخشــد.  را ب
در بخــش خدمــات، تنهــا ســرمایة فیزیکــی و نیــروی انســانی یــا مــواد اولیــه نیســتند کــه باعــث 
رشــد صنعــت می شــوند، بلکــه صنعــت خدمــات ماننــد ســایر صنایــع، دانــش و ایده هــای جدیــدی 

را بــرای شــکوفایی فعالیت هــای اقتصــادی و پیشــگام در مســیر توســعه می طلبــد.
ــت )Ostrom et al. 2015؛  ــده اس ــرد پیچی ــک رویک ــات ی ــش خدم ــوآوری در بخ ــعة ن توس
ــات  ــت بخــش خدم ــر وضعی ــل مختلفــی ب Randhawa, Wilden & Gudergan 2018(. همیشــه عوام
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تأثیــر می گذارنــد. داشــتن یــک مــدل می توانــد زمان بـَـر بــودن فرایندهایــی ماننــد تصمیم گیــری در 
شــرایط بحرانــی را کاهــش دهــد یــا در فرایندهایــی کــه منجــر بــه تغییــر در اســتفاده از محصــولات 
موجــود یــا شناســایی بازارهــای جدیــد بــرای محصــولات موجــود یــا حتــی یــک روش بازاریابــی 
جدیــد می شــود، دســتورالعمل ارائــه دهــد )Nadda & Arnott 2020(. »شــامپتر« نــوآوری را »ترکیــب 
مجــدد منابــع موجــود بــرای ایجــاد عملکــرد جدیــد تولیــد« تعریــف می کنــد کــه منجــر بــه تغییــر در 
توصیــف نــوآوری می شــود )Schumpeter 1934(. ایجــاد و اعمــال هرگونــه تغییــر در معرفــی یــک 
ــا توســعة یــک محصــول موجــود، ماننــد تغییــر در فرایندهــای تولیــد، بازارهــا،  محصــول جدیــد ی
ــه  ــت. آنچ ــوآوری اس ــترده از ن ــف گس ــن تعری ــازمانی، اولی ــتم های س ــا در سیس ــواد، ی ــع و م مناب
ــت در  ــظ صنع ــات و حف ــش خدم ــی در بخ ــت رقابت ــش مزی ــت دارد، افزای ــژه اهمی ــروزه به وی ام
ــی  ــت رقابت ــد مزی ــوآوری می توان ــه این کــه ن ــا توجــه ب ــدار و روبه رشــد اســت. ب ــط پای ــک محی ی
در مــورد انــواع مشــاغل ایجــاد کنــد )Taques et al. 2021; Wambsganss & Engel 2021(، بخــش 
خدمــات نیــز به دلیــل ماهیــت تجــاری خــود بایــد در فرایندهــای نوآورانــة خــود بــه روز شــود. بــرای 
دســتیابی بــه اهــداف و نــوآوری در هــر صنعتــی از جملــه صنعــت خدمــات، اساســاً نیــاز به اســتخراج 
دانــش اســت. دانــش مناســب و به موقــع، صنعــت را بــه ســمت افزایــش بهــره وری و ســطح نــوآوری 
ــش در  ــرای اســتخراج دان ــة نقشــه ای ب ــرای ارائ ــی ب ــچ مدل ــد. از آنجــا کــه هی خــود ســوق می ده
صنعــت وجــود نداشــت، محققــان در ایــن مطالعــه ســعی کردنــد مدلــی را بــرای اســتخراج دانــش 
ــش  ــتخراج دان ــیر اس ــذار در مس ــی و تأثیرگ ــل اساس ــایی عوام ــه شناس ــدل ب ــن م ــد. ای ــعه دهن توس
ــه   ــد. ب ــک می کن ــات کم ــت خدم ــوآوری در صنع ــه ن ــتیابی ب ــرای دس ــت ب ــن حرک ــوان اولی به عن
گفتــة دیگــر، هــدف ایــن مقالــه توســعة یــک مــدل اســتخراج دانــش بــرای دســتیابی بــه نــوآوری در 
صنعــت خدمــات اســت. همچنیــن، ایــن مقالــه در پــی پاســخ بــه ایــن ســؤال اســت کــه: مؤلفه هــای 
تأثیرگــذار در ارائــة یــک مــدل اســتخراج دانــش بــرای دســتیابی بــه نــوآوری در صنعــت خدمــات 

کدام انــد؟

2.پیشینهومبانینظریپژوهش

ــد.  ــع ذکــر کرده ان ــد کســب و کار صنای ــش را در فراین ــع دان ــن منب ــات چندی برخــی از مطالع
ــرد  ــک رویک ــات ی ــش خدم ــوآوری در بخ ــعة ن ــد، توس ــه ش ــه گفت ــه ک ــال، آن گون ــوان مث به عن
پیچیــده اســت )Ostrom et al. 2015; Randhawa et al. 2018(. ایــن مشــکل زمانــی خــود را نشــان 
ــی  ــات همیشــه کاف ــش دریافت شــده از مشــتریان در صنعــت خدم ــد کــه ممکــن اســت دان می ده
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نباشــد. از ســوی دیگــر، مشــتریان همیشــه از نیازهــای آینــدة خــود از بخــش خدمــات آگاه نیســتند. 
بنابرایــن، مشــارکت طیــف وســیع تری از ذی نفعــان خارجــی می توانــد منابــع غنی تــری از نــوآوری 
بالقــوه را فراهــم آورد. همــکاری ذی نفعــان می توانــد داخلــی یــا خارجــی باشــد و منبع اصلــی ارزش 
بــرای نــوآوری اســت )Ligthart 2021(. ذی نفعــان داخلــی، ماننــد کارکنــان ســازمان عملکردهــای 
ســازمانی داخلــی را مدیریــت می کننــد )Markovich & Bagherzadeh 2018(. در مقابــل، ذی نفعــان 
ــق و توســعه، شــرکت های  ــا، شــرکای تحقی ــد دانشــگاه ها، ســایر ســازمان ها، رقب خارجــی می توانن
 Huizingh( نوپــا یــا مشــتریان باشــند کــه دانــش خارجــی از طریــق آن هــا بــه ســازمان وارد می شــود

.)2011

ــا انجــام تحقیقــات مختلــف مــورد مطالعــه قــرار گرفتــه  اســتخراج دانــش از منابــع مختلــف ب
اســت. بیشــتر آن هــا نشــان می دهنــد کــه دانــش از پایگاه هــای داده اســتخراج شــده اســت 
 Asgari-Bidhendi, Hadian Normantas & Vasilecas 2014؛  )Paradauskas & Laurikaitis 2006؛ 
 Lezoche ؛Muppavarapu et al. 2021 ؛Al-Taleb, Saqib & Dash 2020 ؛& Minaei-Bidgoli. 2019

2021(. منظــور مــا در ایــن مقالــه هــر نــوع منبــع دانــش اســت کــه در آن عمــل اســتخراج می توانــد 

ــی را در یــک تجــارت افزایــش دهــد. ــوآوری و مزیــت رقابت ــد و ن اتفــاق بیفت
ــوع منبــع متفــاوت اســت.  ــرای هــر ن ــع مختلــف دانــش، اســتخراج دانــش ب ــه مناب ــا توجــه ب ب
 Janson & McQueen( ــش ــتخراج دان ــف اس ــای مختل ــق روش ه ــان از طری ــال، محقق ــوان مث به عن
 Karani, Sepehri & Khatibi ؛Dorado et al. 2007 ؛Moon et al. 2011( از جمله نگاشت دانش )2007

ــد.  ــتخراج می کنن ــش را اس ــی )Bashir & Malik 2021( دان ــبکه های اجتماع ــتفاده از ش 2013(، اس

محققــان همچنیــن از طریــق مصاحبــه )Echeverri & Skålén 2011( دانــش ضمنــی را از مشــاوران، 
کارشناســان و غیــره اســتخراج می کننــد. افــزون  بــر اهمیــت دانــش ضمنــی، شناســایی منابــع دانــش 
داخلــی و خارجــی در یــک ســازمان و اســتخراج دانــش از آن هــا می توانــد بــه رشــد و توســعة آن 
صنعــت کمــک کنــد. همچنیــن در تجــارت الکترونیــک مطالعــه ای انجــام گرفتــه اســت کــه نشــان 
ــن رو،  ــم اســت. از ای ــه از مشــخصات محصــول بســیار مه ــش ســازمان یافت ــد اســتخراج دان می ده
ــش از محصــولات  ــدی، ســازماندهی و تســهیل اســتخراج دان ــرای طبقه بن ــامTXtract  ب ــه ن ــی ب مدل
ــی  ــات کم ــوز اطلاع ــر، هن ــوی دیگ ــت )Karamanolakis & Dong 2020(. از س ــده اس ــی ش معرف
در مــورد تأثیــر منابــع و بازیگــران خارجــی بــر نــوآوری ســازمانی وجــود دارد. بنابرایــن، »بســیط« 
ــی  ــش خارج ــع دان ــه مناب ــد ک ــتدلال می کن ــرده و اس ــی ک ــرکت ها را بررس ــی در ش ــع خارج مناب
ــرکت های  ــت )Basit 2021(. ش ــط  اس ــرکت های متوس ــر از ش ــک مهم ت ــرکت های کوچ ــرای ش ب
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ــد. ــتفاده می کنن ــی اس ــش خارج ــف دان ــای مختل ــتر از مجموعه ه ــک، بیش کوچ
موضــوع نــوآوری در بســیاری از تحقیقــات بــر اســتفاده از منابــع داخلــی و خارجــی متمرکــز 
ــع  ــی از مناب ــه ترکیب ــده ای ب ــور فزاین ــوآوری به ط ــت. ن ــوردار اس ــی برخ ــت بالای ــوده و از اهمی ب
داخلــی و خارجــی دانــش نیــاز دارد. هــر یــک از ایــن منابــع ممکــن اســت بــا توجــه بــه ویژگی هــای 
 Álvarez,( شــبکه ها و زمینــة محلــی آن هــا کــه شــرکت ها در آن مشــارکت دارنــد، متفــاوت باشــد
Morero & Ortiz 2021(. مطالعــة منابــع مختلــف دانــش در فراینــد نــوآوری شــرکت های کوچــک 

ــة  ــع داخلــی دانــش از فعالیت هــای نوآوران و متوســط  در برخــی از کشــورهای منتخــب1  تأثیــر مناب
ــرای شــرکت های  ــن نتیجــه ب ــد. ای ــن شــرکت ها نشــان می ده ــوآوری ای ــر عملکــرد ن ــی را ب داخل
ــت از  ــش و حمای ــت اشــتراک اطلاعــات و دان ــرای تقوی کوچــک و متوســط  و سیاســت گذاران ب
ایجــاد دانــش ارزشــمند بــرای نــوآوری، از  همــه مهم تــر، پــس از بحــران مالــی و اقتصــادی بســیار 
مهــم اســت )Gyamfi & Stejskal 2021(. یکــی از منابــع داخلــی کــه می تــوان از آن دانــش اســتخراج 
ــت.  ــتمر اس ــود مس ــری و بهب ــق یادگی ــی از طری ــعة داخل ــق و توس ــش تحقی ــای بخ ــرد، فعالیت ه ک
 Basit &( اســتخدام کارکنــان ماهــر جدیــد یکــی از منابــع دانــش جدیــد در مســیر نــوآوری اســت
Medase 2019(. همــکاری بیــن شــرکتی منبــع دیگــری از دانــش خارجــی اســت کــه در تحقیقــات 

ــای  ــه فعالیت ه ــه این ک ــه ب ــا توج ــت )Kotkova & Prokop 2020(. ب ــه اس ــرار گرفت ــه ق ــورد توج م
نــوآوری بیشــتر شــامل همــکاری بیــن تولیدکننــدگان و مشــتریان، به ویــژه محصــولات اســت، تعامل 
بیــن تولیدکننــدگان و مشــتریان اجتناب ناپذیــر و عمدتــاً غیر رســمی می شــود. برخــی از ســازمان ها 
بــرای تبــادل دانــش فنــی بــرای ارائــة اطلاعــات مهــم بــه  روش مــدرن، ابزارهــای رســمی را توســعه 
ــد )Gyamfi & Stejskal 2021(.  بنابرایــن، هنگامــی کــه ظرفیــت جــذب داخلــی توســعه نیافته  داده ان
ــد نباشــد )ibid 2019(. از ســوی دیگــر،  ــوآوری مفی ــرای ن باشــد، دانــش خارجــی ممکــن اســت ب
آمــوزش عالــی یکــی از مهم تریــن منابــع نــوآوری در پروژه هایــی اســت کــه تنهــا نــوآوری فراینــد 
در آن نقــش داشــته اســت. همچنیــن، دانــش تولیدشــده توســط همــکاری بــا شــرکت های وابســته 

 .)Marques & Diogo 2021( ــا محصــول همــراه اســت ــا معرفــی نوآوری هــای مرتبــط ب ب
ــک و  ــرکت های کوچ ــی در ش ــع داخل ــت مناب ــی و محدودی ــع خارج ــوع مناب ــاوت در تن تف
متوســط مهــم اســت. در میــان منابــع خارجــی، مشــتریان و تأمین کننــدگان مهم تریــن منابــع دانــش 
شــرکت های کوچــک و متوســط هســتند. ایــن در حالــی اســت کــه کارکنــان، منابــع اصلــی دانــش 

کشــورهای اروپــای مرکــزی و شــرقی شــامل آلبانــی، بلغارســتان، کرواســی، جمهــوری چــک، مجارســتان، لهســتان،   .1
رومانــی، جمهــوری اســلواکی، اســلوونی و ســه کشــور بالتیــک اســتونی، لتونــی و لیتوانــی
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داخلــی هســتند و شــرکت های کوچــک و متوســط روی آن حســاب می کننــد. اســتفاده از فنــاوری 
اطلاعــات بــرای چنیــن اهدافــی در بیــن شــرکت های کوچــک و متوســط، به جــز اینترنــت و 
ــرار  ــورد اســتفاده ق ــی کــه توســط بســیاری از شــرکت های کوچــک و متوســط بســیار م ایمیل های

 .)Azyabi et al. 2013( ــت ــدود اس ــیار مح ــرد، بس می گی
ــه دانــش جدیــد در  ــد ب ــد، می توانن شــرکت هایی کــه دانــش مکمــل خــود را کســب کرده ان
ــه دانــش جدیــد در ســطح  ســطح ملــی یــا بین المللــی دسترســی داشــته باشــند. شــرکت هایی کــه ب
 Plechero &( ملــی و بین المللــی دسترســی دارنــد، از نظــر عملکــرد نــوآوری خــود برجســته هســتند
Grillitsch 2021(. البتــه، نــوآوریِ بــاز1 ورودی نه تنهــا بــه منابــع داخلــی نــوآوری مربــوط می شــود، 

Hervas-( ــوط می شــود ــز مرب ــة انتخاب شــده توســط شــرکت ها نی ــوآوری فناوران ــوع ن ــه ن بلکــه ب
ــوآوری  ــاد ن ــائل در ایج ــن مس ــی از مهم تری Oliver, Sempere-Ripoll & Boronat-Moll 2021(. یک

در صنعــت خدمــات، فرهنگ ســازی اســت. ایجــاد فرهنــگ نــوآوری در بیــن شــرکت های 
ــه  ــی ک ــود؛ در حال ــی می ش ــی و داخل ــش خارج ــع دان ــتر از مناب ــتفادة بیش ــه اس ــر ب ــی منج خدمات
 Guede-Cid et al.( دانــش خارجــی امــکان دسترســی بــه دانــش بــازار داخلــی را فراهــم مــی آورد
ــی  ــل مبتن ــا عوام ــاوری ی ــم و فن ــان یــک ســازمان، عل ــان کارکن ــر فرهنــگ در می ــزون  ب 2021(. اف

ــه، ماننــد یادگیــری محرک هــای مشــارکتی نیــز تأثیــر بهتــری بــر خروجــی نوآوری هــای   بــر تجرب
ــش  ــی نق ــز تحقیقات ــگاه ها و مراک ــه دانش ــی رود ک ــار م ــن، انتظ ــد. بنابرای ــد دارن ــول و فراین محص
ــازار  ــر اقتصادهــای ب ــر از تأثیــر معمــول آن هــا ب ــوآوری ایفــا کننــد، و ایــن فرات بســیار مهمــی در ن
ــر  ــی ب ــل  توجه ــور قاب ــدگان به ط ــتریان و تأمین کنن ــش مش ــت )Parrilli & Radicic 2021(، و دان اس
ــدازه  ــه، ان ــذارد )Duodu & Rowlinson 2021(. البت ــر می گ ــافی تأثی ــرداری اکتش ــوآوری و بهره ب ن
ــد،  ــر باش ــازمان جوان ت ــه س ــه هرچ ــه ای ک ــذارد، به گون ــر می گ ــر آن تأثی ــز ب ــازمان نی ــن س و س

.)Le Anh et al. 2021( ــی بیشــتر اســت ــوع شــرکت خدمات ــن ن ــی در ای ــوآوری مدیریت ن
از ســوی دیگــر، مطالعــة تأثیــر منابــع خارجــی دانــش بــر عملکــرد نــوآوری شــرکت های تابعــة 
شــرکت های چندملیتــی نشــان داده اســت کــه یادگیــری اکتشــافی رســانه ای اســت کــه رابطــه بیــن 
منابــع خارجــی دانــش و عملکــرد نــوآوری خدمــات را به طــور کامــل تغییــر می دهــد. جهت گیــری 
 .)Otto et al. 2021( کارآفرینــی نیــز از تنظیــم رابطــه بیــن منابــع خارجــی و یادگیــری ناشــی می شــود
ــه اســت. ایــن نوآوری هــا  ــر دانــش بســیار نوآوران در صنعــت خدمــات، خدمــات تجــاری مبتنــی  ب

1. open innovation 
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می توانــد از نظــر نــوآوری محصــول یــا فراینــد یــا از نظــر فرایندهــای اداری و ســاختارهای ســازمانی 
باشــد. ایــن نوآوری هــا را می تــوان در ســازمان ها از طریــق روابــط شــبکه ای بیــن مشــتریان، 
ــم  ــاوری به ه ــق فن ــه از طری ــرد ک ــاد ک ــرمایه گذاران ایج ــب، و س ــای منتخ ــدگان، رقب تأمین کنن
ــی  ــوآوری در ســازمان های خدمات ــع نقــش مهمــی در ن ــگ و مناب ــن، فرهن ــط هســتند. همچنی مرتب
ایفــا می کننــد )Sareen & Pandey 2021(. از آنجــا کــه بخــش خدمــات درصــد قابــل توجهــی از 
اشــتغال و درآمــد ســازمان های مختلــف در پیشــرفته ترین کشــورها را بــه خــود اختصــاص می دهــد 
ــتفاده  ــتریان اس ــارکت مش ــر مش ــز ب ــا تمرک ــاً ب ــاد ارزش عمدت ــرای ایج )Battisti et al. 2015(، ب
 .)Feller, Finnegan & Nilsson 2011; Asgari-Bidhendi, Hadian & Minaei-Bidgoli 2014( می شــود
ــد خــارج از مغــز انســان وجــود داشــته باشــد، و  یــک مطالعــة تأکیــد می کنــد کــه دانــش نمی توان
هر گونــه بیــان دانــش مســتلزم تبدیــل آن بــه اطلاعاتــی اســت کــه بــه خــارج از مغــز منتقــل می شــود، 
و نتیجــه می گیــرد کــه تمرکــز آینــدة ایــن موضــوع بایــد بــر اســتراتژی های مبتنــی  بــر منابــع انســانی 
و اســتفاده از فکــری انســانی باشــد. ســرمایه گذاری انتشــار و به اشــتراک گذاری اطلاعــات مهــم نیــز 
بایــد بــرای افزایــش خلاقیــت و نــوآوری در داخــل شــرکت ها و بیــن کارکنــان در نظــر گرفتــه شــود 
)Van Beveren 2002(. در یــک مــدل دانــش، مــدل معکــوس کســب دانــش بازارهــای نوظهــور از 
ــعه  ــری توس ــة رهب ــای یکپارچ ــش، و فراینده ــتراک گذاری دان ــوس، به اش ــری معک ــق یادگی طری
می یابــد. ایــن مــدل دارای ســه مکانیــزم اســت: مکانیســم یادگیــری، مکانیســم اشــتراک گذاری، و 
مکانیســم ادغــام )Fu, Sun & Ghauri 2018(. از ســوی دیگــر، همــکاری بیــن علــم و فنــاوری، انتقــال 
فنــاوری، و ســرمایه گذاری خارجــی بــر کســب دانــش تأثیــر می گــذارد کــه در ایــن میــان همــکاری 
علــم و فنــاوری بارزتریــن آن هاســت. نتایــج تجربــی نشــان دهندة ترویــج کســب دانــش منطقــه ای و 

 .)Li, Xu & Su 2013( نــوآوری منطقــه ای اســت
ــال ،  ــوان مث ــت. به عن ــده اس ــام ش ــوآوری انج ــش و ن ــة دان ــی در زمین ــز تحقیقات ــران نی در ای
مطالعــه ای در مــورد بهــره وری کلــی صنعــت خدمــات در رابطــه بــا اقتصــاد دانش بنیــان یــا صنعتــی 
شــدن زودهنــگام طــی دورة 1975 تــا 2015 نشــان داد کــه رشــد بخــش خدمــات در ایــران ریشــه 
ــر  ــدن زودرس در نظ ــی ش ــوان صنعت ــد به عن ــرفت می توان ــدارد و کل پیش ــان ن ــاد دانش بنی در اقتص
ــاوری در ســازمان،  ــش و فن ــه دان ــوط ب ــم مرب ــی از مفاهی ــود )Momeni et al. 2020(. یک ــه ش گرفت
مفهــوم ظرفیــت جــذب دانــش و فنــاوری اســت کــه در مطالعــه ای بــر روی شــرکت ها و بانک هــای 
دارویــی، در ســطح فــردی بــه دو بعــد توانایــی و انگیــزة کارکنان تقســیم شــده و در ســطح ســازمانی، 
فرایندهــای یادگیــری اســت. نتایــج نشــان داد کــه بــا وجــود ضعــف در برخــی متغیرهــا، وضعیــت 
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ــت و  ــرادی، صفردوس ــت )م ــی اس ــل قبول ــطح قاب ــازمان ها در س ــاوری در س ــش و فن ــذب دان ج
صفردوســت 1395(.

ــد  ــول جدی ــعة محص ــای توس ــرکت های دارای پروژه ه ــوآوری در ش ــش و ن ــتخراج دان اس
ــی از دانــش داخلــی  ــی اســت و ترکیب ــع خوب ــد منب )NPDs(1 نشــان داده اســت کــه مشــارکتِ مول
ــی  ــن، بوروکراس ــود ای ــا وج ــت. ب ــروری اس ــوآوری ض ــد ن ــازی فراین ــرای بهینه س ــی ب و خارج
ــر  ــی در براب ــت رقابت ــت از مزی ــت های حفاظ ــی و سیاس ــراث اصل ــتگی های می ــازمانی و شایس س
 .)Shurrab & Hong 2016( ایجــاد نــوآوری آزاد و بــاز بیــن رهبــران دانــش مقاومــت می کنــد
ــد  ــه فراین ــوط ب ــم مرب ــل مه ــوآوری یکــی از عوام ــد ن ــد اســت کــه ســاختار فراین »گابینگــر« معتق
ــر  ــوآوری تأثی ــش در ن ــتخراج دان ــت اس ــر موفقی ــه ب ــت ک ــر اس ــل دیگ ــیاری از عوام ــان بس در می
می گــذارد )Gaubinger 2009(. همان طــور کــه در ادبیــات بررســی شــده اســت، بســیاری از 

ــد.  ــر کنن ــازمان ها را نوآورت ــا س ــد ت ــر گرفته ان ــی را در نظ ــع مختلف ــان مناب محقق
در ایــن مقالــه بــا توجــه به پیشــرفت فنــاوری اطلاعــات و تغییــرات شــگرف در منابــع اطلاعاتی 
و همچنیــن تغییــر و تحــول در روش هــای اســتخراج دانــش ماننــد تعریــف الگوریتم هــای هدفمنــد 
ــرای  ــی را ب ــم مدل ــش ســوق می دهــد، ســعی کرده ای ــه ســمت اســتخراج هوشــمند دان ــا را ب کــه م
اســتخراج هوشــمند دانــش از منابــع دانــش ارائــه دهیــم کــه بــر نــوآوری و پیشــرفت بخــش خدمــات 
ــف و ســرمایه گذاری  ــع در تعری ــش و صنای ــران دان ــه مدی ــد ب ــدل می توان ــن م ــر می گــذارد. ای تأثی
روش هــای اســتخراج دانــش در یــک مســیر مشــخص کمــک کنــد. رشــد اقتصــادی در اقتصادهــای 
ــر خدمــات اســت )Koch-Rogge 2019(. صنعــت  ــة انحصــاری مبتنــی  ب ــه  گون ــاً ب توســعه یافته تقریب
خدمــات مهم تریــن پایــگاه اقتصــاد و پیشــرفت کشــور اســت. از ایــن رو، جهــت نوســازی اقتصــاد 
کشــور، صنعــت خدمــات نیازمنــد توجــه اســت )Izmailova et al. 2018( بســیاری از نهادهــا، 
ــت  ــا شکس ــت ی ــم موفقی ــل مه ــعه یافته عام ــورهای توس ــادی در کش ــای اقتص ــازمان ها و بنگاه ه س
ــزکاری  ــد )پرهی ــتریان می بینن ــای مش ــا نیازه ــق ب ــب مطاب ــی مناس ــة خدمات ــرو ارائ ــود را در گ خ
ــای  ــایی و درک نیازه ــوده و شناس ــی ب ــاد جهان ــی در اقتص ــتون مهم ــات س ــت خدم 1400(. صنع
 Cheung & To( مشــتری بــرای هــر ســازمان بــدون توجــه بــه بزرگــی و کوچکــی آن حیاتــی اســت

ــه دانــش مناســب و به موقــع در ایــن صنعــت ضــروری اســت. 2016(. بنابرایــن، دســتیابی ب

1. new product development (NPDs) 
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3.روشپژوهش

ایــن مطالعــه از نظــر روش، پژوهشــی کیفــی اســت و از روش داده بنیــاد و بــا رویکــرد اکتشــافی 
ــت.  ــی اس ــوع داده، کیف ــر ن ــردی و از نظ ــدف، کارب ــر ه ــش از نظ ــود. روش پژوه ــام می ش انج
ــه انجــام شــده اســت. داده هــای  روش گــردآوری داده هــا به صــورت توصیفــی و از طریــق مصاحب
ــای  ــته از داده ه ــه برخاس ــدار نظری ــرح نظام ــر ط ــی  ب ــذاری مبتن ــد کدگ ــق فراین ــش از طری پژوه
»کوربیــن و اشــتراوس«1 تحلیــل شــدند. کدگــذاری فراینــدی تحلیلــی اســت کــه طــی آن داده هــا 
ــن  ــا در ای ــل داده ه ــد. تحلی ــکل دهن ــه را ش ــا نظری ــد ت ــم می پیوندن ــوند و به ه ــذاری می ش مفهوم گ

ــرد.  ــورت نمی گی ــری ص ــردآوری و نمونه گی ــدا از گ ــد ج رون
جامعــة پژوهــش شــامل خبــرگان، متخصصــان، مدیــران و افــراد آگاه از صنایــع خدماتــی بــود. 
ــة  ــات در زمین ــی و اطلاع ــر آگاه ــراد از نظ ــن اف ــه ای ــد ک ــاب ش ــه ای انتخ ــش به گون ــة پژوه نمون
ــاز  ــش و نی ــت دان ــازار، مدیری ــا ب ــنایی ب ــی، آش ــع خدمات ــف صنای ــای مختل ــت در بخش ه مدیری
ــد،  ــه کردن ــه ارائ ــا اطلاعاتــی کــه در مصاحب ــد و توانســتند ب دانشــی در بخــش خــود برجســته بودن
نماینــده ای از کل جامعــة خــود باشــند. بــرای تعییــن نمونــه از روش نمونه گیــری هدفمنــد2 

ــد. ــتفاده ش ــی( اس )قضاوت
ــرای انتخــاب  ــده می شــود، روشــی ب ــز نامی ــا نظــری نی ــی ی ــد کــه قضاوت ــری هدفمن نمونه گی
نمونــة پژوهــش اســت کــه در آن شــرکت کنندگان خــاص توســط پژوهشــگر به صــورت آگاهانــه 
انتخــاب می شــوند؛ چــرا کــه به طــور مشــخص دارای ویژگــی و یــا پدیــدة مــورد نظــر در پژوهــش 
بــوده و یــا در مــوردی خــاص غنــی از اطلاعاتــی هســتند کــه مطابــق بــا هــدف مــورد نظــر پژوهشــگر 
 Boswell &( ــه نمونه هــای خبــره دارد ــاز ب ــی بیشــتر اســتفاده می شــود کــه نی اســت. ایــن روش زمان
ــاد همــراه اســت  ــا پژوهــش داده بنی ــری نظــری ب ــی دیزجــی 1391(. نمونه گی Cannon 2012؛ جلال

ــه مرحلــة اشــباع ادامــه پیــدا می کننــد )جلالــی دیزجــی 1391(.  ــا رســیدن ب و روشــی اســت کــه ت
ــره  ــه  روش گلوله برفــی انتخــاب شــده و ســپس، افــراد خب در ایــن پژوهــش ســه تــن از خبــرگان ب
ــی  ــة کســب وکاری خــاص در صنعــت خدمات و متخصــص دیگــری کــه دارای تخصــص در زمین
ــة پژوهــش  ــا مفاهیــم مدیریــت دانــش بودنــد، توســط ایــن ســه نفــر معرفــی شــدند. نمون و آشــنا ب
ــک،  ــون بان ــی همچ ــا خدمت ــول ی ــة محص ــه ارائ ــه ب ــات ک ــت خدم ــب و کارهای صنع ــان کس از می
بیمــه، گردشــگری، رســتوران، نشــر، پســت، یــا فروشــگاه زنجیــره ای می پردازنــد، انتخــاب شــدند. 

1. Corbin & Strauss   2. purposive sampling
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از آنجــا کــه هــدف از مصاحبــه، کشــف دیــدگاه و نگرش هــای مصاحبه شــوندگان اســت، 
تعــداد مصاحبه شــوندگان می توانــد از 10 تــا 25 نفــر باشــد )عباســی و همــکاران 1388، 15(. 
در ایــن پژوهــش مصاحبــه  تــا نفــر چهاردهــم بــا توجــه بــه اشــباع نظــری انجــام شــد. مصاحبــة 14 
ــای  ــل مصاحبه ه ــه  و تحلی ــدند. تجزی ــذف ش ــه ح ــت ک ــود داش ــات وج ــرار در اطلاع ــا 17 تک ت

ــد.  ــام ش ــاد انج ــة داده بنی ــه  روش نظری ــاختاریافته ب نیمه س
در ایــن پژوهــش نتایــج حاصــل از تجزیــه  و   تحلیــل مصاحبه هــای پیاده سازی شــده و مراحــل 
ــی و در  ــوری و انتخاب ــاز، مح ــذاری ب ــق کدگ ــاد از طری ــة داده بنی ــه  روش نظری ــا ب ــل داده ه تحلی

ــود. ــام می ش ــی آی«1 انج ــزار »اطلس.ت نرم اف
ــا در  ــاد آن ه ــا و ابع ــده و ویژگی ه ــم شناسایی ش ــاز، مفاهی ــذاری ب ــی کدگ ــد تحلیل در فراین
داده هــا کشــف می شــوند )Strauss & Corbin 1998(. نظریه پــرداز داده بنیــاد مقوله هــای اولیــة 
اطلاعــات دربــارة پدیــدة در حــال مطالعــه را به وســیلة تقطیــع اطلاعــات شــکل می دهــد )دانائی فــرد 
ــدند.  ــازی ش ــه پیاده س ــط، و کلمه به کلم ــا ضب ــور، مصاحبه ه ــن  منظ ــکاران 1393، 94(. بدی و هم
ــاز توســط پژوهشــگر  ــای پیاده ســازی شــده کدگــذاری ب ــارة مصاحبه ه ــدن چندب ــا خوان ســپس، ب
انجــام شــد. در ایــن مرحلــه مفاهیــم اصلــی اســتخراج شــد و کدهــای مشــابه در یــک دســته قــرار 

گرفتنــد و 122 کــد اولیــه شناســایی شــدند.
همچنیــن، کدگــذاری حــول محــور یــک مقولــة پژوهــش یعنــی »اســتخراج دانــش در 
ــه یعنــی »اســتخراج دانــش در صنایــع خدماتــی« به عنــوان  صنایــع خدماتــی« انجــام شــد. ایــن مقول
ــر  ــا و اث ــوان رد پ ــرا می ت ــت؛ زی ــه اس ــرار گرفت ــدل ق ــز م ــده و در مرک ــاب ش ــوری انتخ مقوله مح
ــپس،  ــرد. س ــاهده ک ــوح مش ــوندگان به وض ــای مصاحبه ش ــل قول ه ــا و نق ــب داده ه آن را در اغل
ــة مرکــزی مــدل مــورد نظــر در 5 دســته شــرایط علّــی، شــرایط بافتــی، راهبــردی،  ــر محــور مقول ب
شــرایط مداخله گــر، و پیامدهــا طراحــی شــد )Creswell 2005, 398؛ دانایی فــرد و همــکاران 1393، 

.)97

روایی

روایــی و پایایــی تحقیــق کیفــی موضــوع بااهمیتــی اســت کــه »گوبــا و لینکلــن« بــه آن ورود 
ــات کمــی و  ــت علمــی در مطالع ــا دق ــودن )صحــت( ی ــق ب ــدة موث ــم توصیف کنن ــد. مفاهی کرده ان
ــن« بررســی صحــت علمــی مطالعــات کیفــی شــامل  ــا و لینکل ــق نظــر »گوب ــد. طب کیفــی متفاوت ان

1. ATLAS.TI
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 Guba( چهــار معیــار قابلیــت اعتبــار، قابلیــت انتقال پذیــری، قابلیــت اطمینــان، و تأییدپذیــری اســت
.)& Lincoln 1982

ــار تــلاش شــد کــه مشــارکت کنندگان دارای  ــرای کســب قابلیــت اعتب ــق حاضــر، ب در تحقی
ــه  ــباع ادام ــد اش ــه ح ــا ب ــیدن داده  ه ــا رس ــری ت ــوند. نمونه گی ــات انتخــاب ش ــوع تجربی بیشــترین تن
یافــت و مناســب ترین واحــد معنایــی انتخــاب شــد. اعتبــار داخلــی تحلیــل محتــوا از طریــق روایــی 
ــرای حمایــت  ــل خبــرگان )گــروه تحقیــق( ب ــوا از پان صــوری ارزیابــی شــد. به منظــور روایــی محت
ــا موضوعــات کدگــذاری و نیــز بازبینــی توســط مشــارکت کننده اســتفاده شــد. از تولیــد مفهــوم ی

ــه مشــارکت کنندگان ارائــه شــد و  ــه ایــن منظــور متــن مصاحبــه و کدهــای استخراج شــده ب ب
آن هــا دربــارة صحــت و ســقم آن هــا اظهــار نظــر کردنــد و در صــورت داشــتن هــر گونــه مغایــرت، 
ــواردی را کــه مبهــم  ــن، پژوهشــگر م ــر ای ــزون  ب ــت. اف ــرار گرف ــورد توجــه و بررســی ق ــب م مرات
ــه  ــی و رایانام ــاس تلفن ــق تم ــد، از طری ــتی درک نمی ش ــارکت کننده به درس ــور مش ــا منظ ــود ی ب

ــود. ــازی نم شفاف س
متــن کامــل کلیــة مصاحبه  هــا همــراه بــا کدگــذاری و طبقــات اولیــه بــه اســتاد راهنمــا و متــن 
ــر آن، از  ــزون  ب ــد. اف ــرای اســاتید مشــاور ارســال گردی ــا کدگــذاری ب ــه همــراه ب کامــل 2 مصاحب
ــذاری، و  ــازی، کدگ ــت پیاده س ــل کار در جه ــة مراح ــاتید در کلی ــی اس ــدی و تکمیل ــرات تأیی نظ

اســتخراج طبقــات اولیــه اســتفاده شــد.
ــا در  ــی داده ه ــزان پایای ــات، می ــا ثب ــان ی ــت اطمین ــور از قابلی ــن« منظ ــا و لینکل ــم »گوب به زع
شــرایط و زمــان مشــابه و تغییــرات ایجادشــده در تصمیمــات پژوهشــگر طــی فراینــد تحقیــق 
اســت )Guba & Lincoln 1982(. بــه ایــن منظــور، از طولانــی شــدن زمــان جمــع آوری داده )انجــام 
ــوع  ــک موض ــه ی ــع ب ــارکت کنندگان راج ــة مش ــودداری و از هم ــکان خ ــد ام ــا ح ــا( ت مصاحبه ه

پرســیده شــد.
ــری  ــل پیگی ــه قاب ــیوه ای ک ــه  ش ــش ب ــد پژوه ــة رون ــق ارائ ــوان از طری ــد را می ت ــت تأیی قابلی
باشــد، تضمیــن نمــود. در واقــع، ایــن معیــار نشــان می دهــد کــه نتایــج پژوهــش حاصــل فرضیه هــا 
و پیش دانســته های پژوهشــگر نیســت. تشــریح کامــل مراحــل تحقیــق اعــم از جمــع آوری داده هــا، 
تحلیــل و شــکل گیری درونمایه هــا به منظــور فراهــم نمــودن امــکان ممیــزی پژوهــش توســط 
مخاطبــان و خواننــدگان صــورت گرفتــه اســت. همچنیــن، فراینــد انجــام کار در اختیــار چنــد تــن از 

همــکاران پژوهــش قــرار داده شــد تــا صحــت شــیوة انجــام پژوهــش تأییــد گــردد.
ــا  ــا چــه حــدی در دیگــر گروه ه ــه ت ــای مطالع ــن دارد کــه یافته ه ــه ای ــری اشــاره ب انتقال پذی
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ــف  ــارکت کنندگان مختل ــون مش ــارب گوناگ ــا و تج ــت. دیدگاه ه ــتفاده اس ــا اس ــال ی ــل انتق قاب
ــا  ــال یافته ه ــت انتق ــش قابلی ــث افزای ــوع باع ــری تن ــل حداکث ــان اص ــا هم ــده ی ــک پدی ــورد ی در م
می شــود. به منظــور تســهیل انتقال پذیــری، پژوهشــگر بایــد توصیــف روشــنی از بســتر، شــیوة 
انتخــاب و ویژگی هــای مشــارکت کنندگان، جمــع آوری داده و فراینــد تحلیــل ارائــه نمایــد 
ــد.  ــاوت نمای ــر قض ــای دیگ ــا در موقعیت ه ــرد یافته ه ــت کارب ــورد قابلی ــد در م ــده بتوان ــا خوانن ت
همچنیــن، بــا ارائــة یافته هــای غنــی و دقیــق همــراه بــا نقــل قول هــای مناســب، قابلیــت انتقال پذیــری 
افزایــش خواهــد یافــت. »گوبــا و لینکلــن« نیــز معتقدنــد کــه بایــد از اســتنادهای معتبــر بــرای افزایــش 

قابلیــت اعتمــاد تحقیــق اســتفاده شــود )همــان( کــه در ایــن تحقیــق انجــام شــده اســت. 

پایایی
پایایــی بــه  مفهــوم ثبــات و ســازگاري وســیلة ســنجش اســت، به گونــه ای کــه تکــرار 
آزمودنی هــا توســط افــراد مختلــف در زمان هــاي مختلــف بــه یــک نتیجــة واحــد برســد. پایایــی بــه 
ــه  ــی ب ــای کیف ــه در پژوهش ه ــا  ک ــاره دارد و از آنج ــش اش ــای پژوه ــری یافته ه ــترة تکرارپذی گس
تفســیر موضــوع مــورد مطالعــه پرداختــه می شــود، از عبــارت »ممیــزی پژوهــش« به جــای اصطــلاح 

ــد.  ــتفاده می کنن ــی اس پایای
ــده  ــتفاده ش ــذاران اس ــن کدگ ــق بی ــی، از روش تواف ــبة پایای ــرای محاس ــش ب ــن پژوه در ای
ــه ایــن معنــا کــه از یــک دانشــجوی مقطــع دکتــری مدیریــت خواســته شــد کــه به عنــوان  اســت. ب
همــکار پژوهــش )کدگــذار( در پژوهــش مشــارکت کنــد. آموزش هــا و تکنیک هــای لازم جهــت 
ــی کــه در نظــر دو  ــا، کدهای ــر کــدام از مصاحبه ه ــه وی داده شــد. در ه ــا ب کدگــذاری مصاحبه ه
نفــر مشــابه هســتند، بــا عنــوان »توافــق« و کدهایــی کــه غیرمشــابه هســتند، بــا عنــوان »عــدم توافــق« 
مشــخص می شــوند. ســپس، محقــق بــه  همــراه ایــن همــکار تعــداد ســه مصاحبــه را کدگــذاری کــرد 
و درصــد توافــق درون موضوعــی کــه به عنــوان شــاخص پایایــی تحلیــل بــه کار مــی رود، بــا اســتفاده 

از فرمــول زیــر محاســبه شــد:

 ملك الكلامي و ديگران |  بنياداي دادهارائه مدل استخراج دانش در صنايع خدماتي جهت دستيابي به نوآوري با استفاده از مدل نظريه    

 
 .كنندگان راجع به يك موضوع پرسيده شدتمشارك ةخودداري و از هم

تضـمين   ،كه قابل پيگيري باشد ايشيوهروند پژوهش به ارائةتوان از طريق را مي تأييدقابليت 
هـاي  دانسـته هـا و پـيش  حاصـل فرضـيه   تـايج پـژوهش  دهـد كـه ن  اين معيار نشان مـي  ،نمود. در واقع

گيـري  هـا، تحليـل و شـكل   ي دادهآورريح كامل مراحـل تحقيـق اعـم از جمـع    نيست. تشپژوهشگر 
ن و خواننـدگان صـورت   ادن امكان مميـزي پـژوهش توسـط مخاطب ـ   فراهم نمو منظوربهها درونمايه

انجام كار در اختيار چند تـن از همكـاران پـژوهش قـرار داده شـد تـا        فرايند ،گرفته است. همچنين
  .گردد تأييدهش انجام پژو شيوة صحت

ل انتقال يا ها قابهاي مطالعه تا چه حدي در ديگر گروهدارد كه يافتهپذيري اشاره به اين انتقال
كننـدگان مختلـف در مـورد يـك پديـده يـا       ها و تجارب گوناگون مشاركتاستفاده است. ديدگاه

تســهيل  نظــورمبــهد. شــوهــا مــيباعــث افــزايش قابليــت انتقــال يافتــههمــان اصــل حــداكثري تنــوع 
هـــاي انتخـــاب و ويژگـــيشـــيوة پـــذيري، پژوهشـــگر بايـــد توصـــيف روشـــني از بســـتر، انتقـــال

نمايد تا خواننـده بتوانـد در مـورد قابليـت      هارائتحليل  فرايندآوري داده و كنندگان، جمعمشاركت
دقيق همراه با هاي غني و يافته ارائةبا  ،هاي ديگر قضاوت نمايد. همچنينها در موقعيتكاربرد يافته

 كـه  معتقدنـد نيـز   »لننكي ـلو گوبا «پذيري افزايش خواهد يافت. الهاي مناسب، قابليت انتقنقل قول
كـه در ايـن تحقيـق     (همان) دومعتبر براي افزايش قابليت اعتماد تحقيق استفاده ش هاياز استنادبايد 

  انجام شده است.  
 پايايي 

ها توسط اي كه تكرار آزمودنيگونهسنجش است، به ةمفهوم ثبات و سازگاري وسيليي بهپايا
-تكرارپـذيري يافتـه   ةواحد برسد. پايايي به گسـتر  ةهاي مختلف به يك نتيجزمانافراد مختلف در 

مطالعـه   هـاي كيفـي بـه تفسـير موضـوع مـورد      كـه در پـژوهش   جـا هاي پژوهش اشاره دارد و از آن
  كنند. اي اصطلاح پايايي استفاده ميجبه» مميزي پژوهش«از عبارت  ،شودپرداخته مي

استفاده شده است. به ايـن   بين كدگذاران روش توافق از پايايي، ةدر اين پژوهش براي محاسب
همكـار پـژوهش    عنـوان بـه  كـه ي مقطـع دكتـري مـديريت خواسـته شـد      معنا كـه از يـك دانشـجو   

هـا  اري مصـاحبه دگذهاي لازم جهت كها و تكنيك(كدگذار) در پژوهش مشاركت كند. آموزش
بـا عنـوان    ،هـا، كـدهايي كـه در نظـر دو نفـر مشـابه هسـتند       داده شد. در هر كدام از مصاحبه ويبه 

محقـق   ،شـوند. سـپس  مشـخص مـي  » عـدم توافـق  «با عنوان  ،و كدهايي كه غيرمشابه هستند» توافق«
كـه  و درصـد توافـق درون موضـوعي     تعـداد سـه مصـاحبه را كدگـذاري كـرد      همراه اين همكاربه
 با استفاده از فرمول زير محاسبه شد: ،رودشاخص پايايي تحليل به كار مي عنوانبه

 
وجـود   انگري ـب ،باشـد  تركينزد+ 1كه هرچه به  است -1تا  +1 نيب يعدد ةا اندازپكا بيضر

 وجود توافق وارونه و عكس ةدهندنشان ،باشد -1به  كيچه نزداست و هر ميتوافق متناسب و مستق
  .دهديبه صفر عدم توافق را نشان م كينزد يهاو اندازه خواهد بود

ضریــب کاپــا انــدازة عــددی بیــن 1+ تــا 1- اســت کــه هرچــه بــه 1+ نزدیک تــر باشــد، بیانگــر 
وجــود توافــق متناســب و مســتقیم اســت و هرچــه نزدیــک بــه 1- باشــد، نشــان دهندة وجــود توافــق 

وارونــه و عکــس خواهــد بــود و اندازه هــای نزدیــک بــه صفــر عــدم توافــق را نشــان می دهــد.
ــرار داده  ــار یکــی از خبــرگان ق ــی در اختی ــی پایایــی کدگــذاری، ســندی انتخاب ــرای ارزیاب ب
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شــد. پــس از ارزیابــی، ضریــب کاپــا 0/646 محاســبه گردیــد. ضریــب کاپــای بــالای 0/6 مطلــوب 
اســت. بنابرایــن، ایــن مقــدار به معنــای پایایــی نتایــج پژوهــش اســت.

4.یافتههایپژوهش

بــرای دســتیابی بــه هــدف پژوهــش، از مــرور ادبیــات و مصاحبه هــا اســتفاده شــد. مصاحبه هــا 
ــای  ــه داده ه ــن مصاحب ــه و پیاده ســازی مت ــس از مصاحب ــوده و پ ــی ب به صــورت اکتشــافی و توصیف
حاصــل از مصاحبــه کدگــذاری شــده و از طریــق کدگــذاری بــاز پدیــدار شــدند. به دلیــل 

ــت. ــده اس ــا درج نش ــن مصاحبه ه ــات مت ــداد صفح ــار تع ــت انتش محدودی
در بخــش کدگــذاری بــاز مؤلفه هــای اســتخراج دانــش در بخــش مصاحبــه تفکیــک شــده و 
در 18 گــروه دســته بندی شــدند. همچنیــن، مــدل مفهومــی خروجــی در نرم  افــزار »اطلس.تــی.آی« 

در شــکل 1 ملاحظــه می شــود.

    X     xx 13 |      دورةxx   |     شمارةx 
 
براي ارزيابي پايايي كدگذاري، سندي انتخابي در اختيار يكي از خبرگان قرار داده شد. پـس  

 ،. بنـابراين اسـت مطلـوب   6/0محاسبه گرديد. ضريب كاپاي بـالاي   646/0از ارزيابي، ضريب كاپا 
  نتايج پژوهش است.معناي پايايي اين مقدار به

 
  هاي پژوهشيافته. 4

هـا  تفاده شـد. مصـاحبه  اس ـ هـا مـرور ادبيـات و مصـاحبه   از دسـتيابي بـه هـدف پـژوهش،      يراي
هاي حاصـل از  سازي متن مصاحبه دادهيفي بوده و پس از مصاحبه و پيادهصورت اكتشافي و توصبه

دليـل محـدوديت انتشـار تعـداد     بهمصاحبه كدگذاري شده و از طريق كدگذاري باز پديدار شدند. 
  ها درج نشده است.متن مصاحبهصفحات 

 18و در  ههاي استخراج دانش در بخش مصاحبه تفكيـك شـد  لفهدر بخش كدگذاري باز مؤ
 1در شـكل   »تـي.آي اطلـس «افـزار  ين، مدل مفهومي خروجي در نـرم بندي شدند. همچنگروه دسته
 شود.ملاحظه مي

 
  »تي.آياطلس«  افزارنرم هوشمند دانش در. مدل استخراج 1شكل 

 
 ،2در جـدول  » استراوس و كوربين«الگوي  پايةبر   ،آمده در مدلدستههاي بلفهدر ادامه، مؤ

  نشان داده شده است.
  

  »استراوس و كوربين«الگوي  بر پاية بنياددادههاي مدل مؤلفه .1جدول
  كد باز  مقوله  كدگذاري انتخابي

ــاختي و    عوامل علي ــل زيرســـ   افزارهاي لازمافزارها و سختنرمتهيه عوامـــ

شکل1.مدلاستخراجهوشمنددانشدرنرمافزار»اطلس.تی.آی«

ــن« در  ــتراوس و کوربی ــوی »اس ــة الگ ــر پای ــدل،  ب ــت آمده در م ــای به دس ــه، مؤلفه ه در ادام
جــدول 2، نشــان داده شــده اســت.
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جدول1.مؤلفههایمدلدادهبنیادبرپایةالگوی»استراوسوكوربین«

كدبازمقولهكدگذاریانتخابی

تهیه نرم افزارها و سخت افزارهای لازمعوامل زیرساختی و فناورانهعوامل علی

به روزرسانی سیستم ارتباط سازمانی

یکپارچه سازی شبکة سازمانی

آسان سازی فرایندهای نرم افزاری

ایجاد پایگاه داده بزرگ

کاربردی کردن اطلاعات استخراجی از دانش ذخیره شده

به روزرسانی اطلاعات سازمان

ساختار منعطف سازمانی و غیرسلسله مراتبیعوامل ساختاری

مدیریت ارتباطات سازمانی )جو دوستانه(

استخدام نیروی کار متخصص و آگاه در زمینة استخراج دانش

همراستاسازی استخراج دانش با اهداف سازمانی

هماهنگی میان واحدهای سازمان

تشکیل گروه های متنوع در تخصص و تجربه

تمرکززدایی سازمانی

تعهد سازمانیمنابع انسانی

رضایت شغلی

وفاداری شغلی

کیفیت زندگی کاری

دیدگاه افراد نسبت به سازمان

ترویج فرهنگ آموزش و یادگیریفرهنگ سازمانی

شایسته گزینی بر پایة مهارت و تجربه و وضعیت علمی

ترویج فرهنگ ذخیرة دانش

انعطاف پذیری قوانین در جهت پویایی دانش سازمانی

ترویج فرهنگ سازمان یادگیرنده

حمایت و پشتیبانی مدیران از طرح استخراج هوشمند دانشحمایت مدیران ارشد

باور مدیریت به ضرورت استخراج هوشمند دانش
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كدبازمقولهكدگذاریانتخابی

حمایت مالی مدیریت و تخصیص بودجه برای استخراج هوشمند 
دانش

کلان نگری دانش استراتژیک سازمانیعوامل بستر

هدف گذاری 

برنامه ریزی  و مدیریت استراتژیک 

آینده نگری 

آینده پژوهی و آینده نگاری 

شبکه سازیمدیریت ارتباطات سازمانی

تأثیرگذاری و نفوذ در دیگران

اعتدال در برخورد با دیگران

تعامل و همکاری با دیگران

قدرت مذاکره و اقناع 

کار تیمی 

اطلاع رسانی و آگاه سازی کارکنان 

پشتیبانی از سیستم استخراج 
هوشمندانه دانش

دسترسی آسان به اینترنت

تأمین امکانات و بودجة کافی برای سیستم استخراج هوشمند 
دانش

تصویب قوانین تسهیل سیستم استخراج هوشمند دانش

ایجاد واحد پشتیبانی و نظارت بر سیستم استخراج هوشمند دانش

ایجاد سیستم تشویقی برای مشارکت بیشتر در سیستم استخراج 
هوشمند دانش

تدوین قوانین امنیتی و حقوقی در سیستم استخراج هوشمند دانش

روحیة مشارکتی )جمع پذیری(ویژگی های فردیعوامل مداخله گر

انعطاف پذیری و انطباق با محیط

پشتکار در کسب دانش

توسعة فردی

خلاقیت و نوآوری

قدرت یادگیرندگی و سرعت انتقال
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كدبازمقولهكدگذاریانتخابی

داشتن شم و شهود )تیزحسی(

خودباوری

دریافت اعتبار برای پشتیبانی از سیستم استخراج هوشمند دانشعوامل مالی

پیدا کردن حامی مالی از سیستم استخراج هوشمند دانش

تشکیل کنسرسیوم برای طرح های اقتصادی با فروش سهام

مدیریت عملکرد عوامل مدیریتی

مدیریت سیستمی )نگرش سیستمی، استقرار و نهادینه سازی 
سیستم(

سیاست گذاری و خط مشی گذاری با رویکرد استخراج هوشمند 
دانش

برنامه ریزی بر پایة استخراج هوشمند دانش

نظارت و کنترل 

هماهنگی

سازماندهی 

عملگرایی 

نتیجه گرایی )تمام کنندگی( 

تجربة کاری 

مدیریت زمان 

سودآوری و بهره وری 

تصمیم گیری صحیح و به موقع 

مدیریت تغییر بر پایة استخراج هوشمند دانش

اولویت بندی امور 

حل مسئله 

مستندسازی و انتقال دانش 

مدیریت پاداش و جبران خدمات 

مدیریت منابع انسانی 

تسهیل گری 

مدیریت عملیات 
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كدبازمقولهكدگذاریانتخابی

راهبردهای تجاری سازی راهبردها
دانش

وضع مقررات مؤثر

ایجاد زیرساخت های لازم

ایجاد بانک های اطلاعاتی فراگیر

سرمایه گذاری زیرساختی

فرهنگ سازی

نظام نظارت

آموزش نوین منابع انسانیراهبردهای خلاقیت

کارآمدسازی نهادهای مرتبط

بهبود اعتماد اشتراک دانش

به روزرسانی ساختار سنتی

استفاده از فناوری های نوین

ریسک پذیری و هوشمندیراهبردهای نوآورانه

تمرکز بر اهداف جهانی استخراج دانش

به کارگیری تجهیزات مدرن و به روز در زمینة استخراج دانش

انعطاف پذیری سیستمی

حمایت و مشارکت همه جانبه

ارتقای واحد تحقیق و توسعه

ارتقای پویایی نهادها بر پایة دانش استخراجی

ایجاد رهیافت منحصربه فرد خدماتی

خلق ارزش پایدار و افزودهارزش آفرینیپیامدها

تحقق اهداف خدمات داخلی

رونق اقتصادی

سودآوری

فرهنگ سازی دانشی و توسعة خلاق

افزایش کارایی برنامه های راهبردی

افزایش کارایی قوانین و مقررات
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كدبازمقولهكدگذاریانتخابی

رقابت از طریق فناوری و دانشمزیت رقابتی 

مدرن شدن ساختار دانش سازمانی

بهبود مستمر هوشمندسازی سازمانی

افزایش پتانسیل رقابتی

ایجاد مزیت رقابتی پایدار

همگامی با تغییرات جهانیجهانی شدن

افزایش ارتباطات بین المللی

راهبردهای اقتصاد هوشمند

بهبود الگوبرداری و بومی سازی استخراج دانش

بسترسازی رقابت بین المللی

استانداردسازی بین المللی

فرصت های مدل کسب وکار بین المللی

رشد کسب وکاررشد و بلوغ

بلوغ کسب  وکار

رفع نیازهای پایه و اصلی

نوآوری فناورانه

نوآوری مبتنی بر توسعة محصول

نوآوری در ارائة خدمات

نوآوری مبتنی  بر ساختار فناوری

ــی  ــه یعن ــی و 27 مؤلف ــة اصل ــی شــامل 5 مقول ــل علّ ــه کــه ملاحظــه می شــود، عوام همان گون
ــه )7 مؤلفــه(، حمایــت مدیــران ارشــد )3 مؤلفــه(، فرهنــگ ســازمانی  عوامــل زیرســاختی و فناوران
)5 مؤلفــه(، منابــع انســانی )5 مؤلفــه(، و عوامــل ســاختاری )7 مؤلفــه( اســت. عوامــل بافتــی یــا بســتر 
شــامل 3 مقولــة اصلــی و 18 مؤلفــه یعنــی عوامــل پشــتیبانی از سیســتم اســتخراج هوشــمندانة دانــش 
)6 مؤلفــه(، دانــش راهبــردی ســازمانی )5 مؤلفــه(، و مدیریــت ارتباطــات ســازمانی )7 مؤلفــه( اســت. 
ــه(،  ــردی )8 مؤلف ــای ف ــی ویژگی ه ــه یعن ــی و 32 مؤلف ــة اصل ــامل 3 مقول ــر ش ــل مداخله گ عوام
عوامــل مالــی )3 مؤلفــه(، و عوامــل مدیریتــی )21 مؤلفــه( اســت.  عوامــل راهبــردی شــامل 3 مقولــة 
ــت )5  ــه(، راهبردهــای خلاقی ــش )6 مؤلف ــی راهبردهــای تجاری ســازی دان ــه یعن ــی و 19 مؤلف اصل



زمستان 1401   |   دورة 38   |   شمارة 2

416

مؤلفــه(، و راهبردهــای نوآورانــه )8 مؤلفــه( اســت. پیامدهــا شــامل 4 مقولــة اصلــی و 26 مؤلفــه یعنــی 
ارزش آفرینــی )7 مؤلفــه(، رشــد و بلــوغ )7 مؤلفــه(، مزیــت رقابتــی )5 مؤلفــه( و جهانــی شــدن )7 

مؤلفــه( اســت. 

5.بحثونتیجهگیری

در پژوهــش حاضــر بــه ایــن مســئله پرداختــه شــد کــه بــا توجــه بــه عوامــل و منابــع دانــش در 
صنایــع خدماتــی چــه مدلــی بــرای اســتخراج هوشــمند دانــش می تــوان ارائــه کــرد. بــر ایــن پایــه، 
ــاد  ــذار در ایج ــای اثرگ ــی مؤلفه ه ــع خدمات ــرگان صنای ــا خب ــه ب ــری و مصاحب ــی نظ ــرور مبان ــا م ب
مــدل اســتخراج هوشــمند دانــش از طریــق نظریــة داده بنیــاد مــورد بررســی قــرار گرفــت. در شــکل 
2، الگــوی مفهومــی پژوهــش، الگــوی اســتخراج هوشــمند دانــش در صنایــع خدماتــی نشــان داده 

شــده اســت.

ملك الكلامي و ديگران |  بنياداي دادهارائه مدل استخراج دانش در صنايع خدماتي جهت دستيابي به نوآوري با استفاده از مدل نظريه 

ستخراج هوشـمند دانـش ازهاي اثرگذار در ايجاد مدل امؤلفهو مصاحبه با خبرگان صنايع خدماتي 
الگـوي مفهـومي پـژوهش، الگـوي ،2بنياد مورد بررسـي قـرار گرفـت. در شـكل     داده طريق نظرية

استخراج هوشمند دانش در صنايع خدماتي نشان داده شده است.

  

  
  

  

  
  

عوامل
و يرساختيز

فناورانه

حمايت
مديران
ارشد

فرهنگ
سازماني

منابع
انساني

عوامل
ساختاري

شرايط
علَي

گرشرايط مداخله
عوامل مالي

عوامل مديريتي
هاي فرديويژگي

محوري مقولة
استخراج 

هوشمند دانش
هايدر شركت
خدماتي

شرايط بستر
سازماني راهبرديدانش 

دانش ةاستخراج هوشمندان ستمياز س يبانيپشت
يارتباطات سازمان تيريمد

راهبردها
يراهبردها

دانش يسازيتجار
راهبردهاي نوآورانه
راهبردهاي خلاقيت

پيامدها
آفرينيارزش

مزيت رقابتي
جهاني شدن
رشد و بلوغ

شکل2.مدلمفهومیاستخراجهوشمنددانشدرصنایعخدماتی
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ــا نتایــج پژوهش هــای  یافته هــای پژوهــش نشــان داد کــه برخــی از مؤلفه هــای به دســت آمده ب
دیگــر همخوانــی دارد. اســتخراج دانــش به عنــوان بخشــی از یــک فراینــد بزرگ تــر، یعنــی مدیریــت 
ــزار و منابــع دســتیابی  ــا پیشــرفت فنــاوری، اب دانــش همــواره مــورد توجــه و مطالعــه بــوده اســت. ب
بــه دانــش ضــروری و همچنیــن روش هــای اســتخراج دانــش از ایــن منابــع تغییــرات زیــادی کــرده 
اســت. بــا شناســایی منابــع دانــش ضــروریِ هــر صنعــت می تــوان روش هــای اســتخراج دانــش آن را 

بــا تمرکــز بیشــتری ایجــاد کــرد.
ــتخراج  ــد اس ــاخت ها در فراین ــه و زیرس ــل فناوران ــه عوام ــان داد ک ــش نش ــای پژوه یافته ه
هوشــمند دانــش دخیــل هســتند و نقــش بســیار مهمــی در فراینــد تبدیــل داده بــه دانــش کاربــردی 
 Azyabi et al. 2013; Porwol et al. 2015; Kaggal 2019; Guterres, Iriani & Purnomo( دارنــد
Sareen & Pandey 2021 ;2019(. »محمــدی، تقی پــور و محبوبــی« )1400( نیــز در پژوهــش خــود 

ــه اهمیــت فنــاوری و تأثیــر آن بــر مدیریــت منابــع انســانی در ســازمان های خدماتــی پرداخته انــد.  ب
فنــاوری اطلاعــات و ایجــاد کســب وکار هوشــمند ســازمان بــا ایجــاد راهبردهــای همســو بــا محیــط 
و بــازار و رقبــا در توســعة منابــع انســانی ســازمان به عنــوان یکــی از منابــع دانشــی ســازمان تأثیرگــذار 
پلتفرم هایــی کــه  و  اجتماعــی  از شــبکه های  اســتفاده  ماننــد  مناســب  اســت. زیرســاخت های 
ــزار مناســب جهــت گــردآوری،  ــد و اســتفاده از اب ــش می دهن مشــارکت های الکترونیکــی را افزای
ذخیــره، تحلیــل داده هــا و اشــاعة دانــش استخراج شــده می توانــد صنعــت را در ارتبــاط بــا 
ــود  ــتریان خ ــوع مش ــاز و ن ــلیقه و نی ــرات س ــازمان را از تغیی ــد و س ــر کن ــود قوی ت ــتری های خ مش
ــازمان  ــک س ــب در ی ــاوری مناس ــزار فن ــتفاده از اب ــن، اس ــری آگاه ســازد. همچنی ــان کوتاه ت در زم
رونــد آمــوزش کارکنــان را بهبــود می بخشــد. اســتفاده از برنامه هــای کاربــردی، متــون آموزشــی، 
برگــزاری وبینارهــا، کارگاه هــای آموزشــی حضــوری و مجــازی، اخبــار، فایل هــای صوتــی، 
نشــریات آنلایــن، پســت الکترونیکــی، کتابخانه هــای آنلایــن و بســیاری از مــوارد آموزشــی دیگــر 
می توانــد بــه به روزرســانی دانــش کارکنــان کمــک به ســزایی کــرده و آن هــا را بــا توســعه و رشــد 

ــوآوری بیانجامــد. ــه پیشــرفت، خلاقیــت، و ن ــی همــگام ســازد و ب جهان
زیرســاخت های مــورد اســتفاده در یــک صنعــت بایــد توانایــی پشــتیبانی از حجــم و ســرعت 
ــد.  ــش دهن ــز پوش ــا را نی ــت داده ه ــوع و صح ــد تن ــند و بتوانن ــته باش ــده را داش ــد ش ــای تولی داده ه
ــش  ــش نق ــتخراج دان ــد اس ــاختاری در فراین ــل س ــه عوام ــان داد ک ــر نش ــش حاض ــای پژوه یافته ه
ــد  ــاختار می توان ــود )Balthazard & Cooke 2004(. س ــه ش ــا توج ــه آن ه ــد ب ــد و بای ــی دارن مهم
جریــان اطلاعــات را در ســازمان تســهیل کنــد. وضعیــت ســاختار در ســازمان و همچنیــن وضعیــت 
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ســاختار بخــش فنــاوری اطلاعــات و نــوع فعالیــت ســازمان از مؤلفه هــای مهــم ایــن بخــش هســتند. 
ــتخراج  ــش اس ــا بخ ــه ب ــات ک ــاوری اطلاع ــش فن ــرای بخ ــژه ب ــب، به وی ــازمانی مناس ــت های س پس
دانــش ســازمان در ارتبــاط مســتقیم قــرار دارد بایــد به درســتی در ســازمان تعریــف شــوند )فانــی و 
ــای  ــه مؤلفه ه ــش ب ــتخراج دان ــاختاری در اس ــل س ــات از عوام ــون و ادبی ــا در مت ــح 1386(. ام مصل
 Onishi,( ــا ــل پدیده ه ــردازش و تحلی ــدی در پ ــات کلی ــد کلم ــود؛ مانن ــاره می ش ــز اش ــری نی دیگ
 Soni,( مؤلفــة تقــارن عمــودی و بصــری در درک زیباشــناختی ،)Kadohira & Watanabe 2018

 Sun( ویژگی هــای ســاختاری یــک موجودیــت خــاص در پایــگاه داده ، )Tandon & Khanna 2018

ــذار  ــش تأثیرگ ــتخراج دان ــف روش اس ــه در تعری ــوع ک ــن ن ــی از ای Loparo 2019 &( و مؤلفه های

هســتند.
از ســوی دیگــر، منابــع انســانی و فرهنــگ انســانی دو مقولــة مرتبــط  به هــم هســتند. به کارگیــری 
منابــع انســانی متخصــص، متعهــد، وظیفه شــناس، وفــادار و شایســته منجــر بــه توســعة دانــش به منزلــة 
ــف  ــد تعاری ــازمان می توان ــک س ــازمانی در ی ــگ س ــاد فرهن ــود. ایج ــازمان می ش ــی س ــع داخل منب
ــن   ــای معی ــق ابزاره ــر آن را از طری ــال مؤث ــش و انتق ــان دان ــش، جری ــع دان ــاعه و توزی کاری، اش
شــده در ســازمان تســهیل کنــد. ایجــاد یــک سیســتم هوشــمند مدیریــت منابــع انســانی و اســتخراج 
ــد  ــد و فراین ــور می انجام ــام ام ــان انج ــش زم ــازمان و کاه ــرفت س ــه پیش ــتم ب ــن سیس ــش از ای دان
تصمیم گیــری را تســریع می کنــد )Masum et al. 2018(. توســعة منابــع انســانی بــا آمــوزش 
کارکنــان نیــز اتفــاق می افتــد. Guterres, Iriani & Purnomo (2019) کیفیــت نیــروی انســانی متشــکل 
از اســاتید، کارکنــان و تکنســین ها، ابــزار ارتبــاط جمعــی ماننــد شــبکه های اجتماعی،کیفیــت 
ــگاهی،  ــات آزمایش ــای درس، امکان ــاختمان ها، کلاس ه ــاخت ها، س ــات و زیرس ــات، امکان خدم
ــی را از  ــز تحقیقات ــگاه ها و مراک ــا دانش ــکاری ب ــدم هم ــی و ع ــتم های اطلاعات ــا و سیس کتابخانه ه
علــل عــدم تمایــل ثبت نــام دانشــجویان در یــک دانشــگاه عنــوان می کنــد. بــه گفتــة دیگــر، منابــع 
ــش  ــا وارد کــردن دان ــی ســازمان هســتند کــه ب ــع بیرون ــش از مناب انســانی رکــن اصلــی جــذب دان
ــد و از ســوی دیگــر  ــه روز نگــه می دارن ــه ســازمان و اشــاعه و کاربســت آن، ســازمان را ب ــد ب جدی
ــه آمــوزش و توســعة  ــع داخلــی ســازمان و افزایــش حجــم داده هــا، ســازمان ب ــا به روز رســانی مناب ب

ــت. ــد اس ــز نیازمن ــش نی ــتخراج دان ــان اس ــای متخصص مهارت ه
همچنیــن، تعریــف یــک راهبــرد مشــخص بــرای تولیــد دانــش منابــع انســانی را در دســتیابی 
 Gupta &( ــد ــاری می ده ــان ی ــش کارکن ــعة دان ــازمان و توس ــط س ــش از محی ــع آوری دان و جم
Bose 2018; Ben-Adhab 2021(. دانــش راهبــردی ســازمان بایــد به گونــه ای تعریــف شــود کــه بــا 
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جریــان در بیــن افــراد و گروه هــا بــه مقــدار آن افــزوده شــود. در واقــع، ســازمان بــا تبــادل ایده هــا، 
ــش  ــع دان ــراد، از منب ــن اف ــارکت بی ــش مش ــان و افزای ــص کارکن ــات و تخص ــا و تجربی مهارت ه
داخلــی خــود بهتریــن اســتفاده را خواهــد کــرد. افزایــش تعامــلات درون و یــا بیــرون از واحدهــای 
ــه اشــتراک دانــش راهبــردی کمــک می کنــد. ایــن نــوع دانــش، دانــش ضمنــی اســت  ســازمانی ب
کــه اســتخراج آن مشــکل بــوده و از طرفــی، مزیــت رقابتــی ســازمان نیــز بــه حســاب می آیــد. اشــاعه 
ــه خلــق و تولیــد روش هــا و الگوریتم هــای نوینــی  و کاربســت دانــش نیــروی متخصــص انســانی ب
ــا اشــاعه و توســعة دانــش فــرد و  جهــت اســتخراج دانــش از منابــع می انجامــد. بدین صــورت کــه ب
مشــارکت و انتقــال تخصــص بیــن افــراد ســازمان، خلاقیــت و نــوآوری افــراد افزایــش یافتــه و در 

ــود. ــع خــود خواهنــد ب نتیجــه، در پــی یافتــن راه حل هــای مناســب و اســتخراج دانــش از مناب
ــازمان ها  ــت، س ــر اس ــر و وقت گی ــدی هزینه ب ــش، فراین ــتخراج دان ــد اس ــه فراین ــا ک از آنج
بــرای دســتیابی بــه دانــش مــورد نیــاز خــود بایــد حمایــت مدیــران ســازمان را بــا خــود داشــته باشــند 
ــه  ــاور ب ــر ب ــازمان از نظ ــران س ــت مدی ــین پور 1397؛ 1398(. حمای ــزاده و حس ــدی، مهرعلی )مکون
ــتیبانی  ــت و پش ــن، حمای ــد و همچنی ــش جدی ــتخراج دان ــه اس ــاز ب ــش و نی ــه دان ــوط ب ــث مرب مباح
ــک  ــران ی ــر، مدی ــوی دیگ ــرورت دارد. از س ــش ض ــتخراج دان ــای اس ــران در طرح ه ــی مدی مال
ــهیم  ــف کاری و تس ــای مختل ــراد گروه ه ــن اف ــکاری بی ــارکت و هم ــاد مش ــی ایج ــازمان توانای س
ــران حامــی دانــش و اســتخراج دانــش احســاس اهمیــت  ــد. وجــود مدی تخصــص و دانــش را دارن
ــه اســتخراج دانــش و کســب دانــش جدیــد در مســیر رشــد و ترقــی ســازمان را در تمامــی افــراد  ب
ــا توجــه  ســازمان به وجــود مــی  آورد و باعــث می شــود کــه کارکنــان مســیر فعالیت هــای خــود را ب

ــد.  ــع بیابن ــد از مناب ــه راهبردهــای اســتخراج دانــش جدی ب
فرهنــگ ســازمانی بــا اشــاره بــر رفتــار، عــرف، فرضیــات و باورهــای یــک ســازمان در نحــوة 
ــه  ــت. اگرچ ــذار اس ــب و کار تأثیرگ ــای کس ــه فراینده ــوط ب ــای مرب ــام فعالیت ه ــرد و انج عملک
فرهنــگ ســازمان و فرهنــگ افــرادی کــه در ســازمان مشــغول هســتند متفــاوت اســت، امــا ســازمان 
ــتراک دانــش و  ــگ اش ــره فرهن ــویق و غی ــاداش، تش ــررات، پ ــن و مق ــن قوانی ــا تعیی ــد ب می توان
ــد. اهمیــت فرهنــگ ســازمانی در اســتخراج دانــش  ــراد ســازمان را ایجــاد کن ــن اف همــکاری در بی
 Supanitchaisiri, Natakuatoong & Sinthupinyo (2020); Gatiti در پژوهش هــای دیگــر همچــون

ــت. ــده اس ــان داده ش ــز نش Yusril & Nurmiati (2021) ;(2021) نی

  Wambsganss & Engel (2021); Gao (2021) ــد ــه کــه در پژوهش هــای دیگــر مانن همان گون
نیــز بیــان شــده، بــا ایجــاد شــرایط مناســب در مســیر فراینــد اســتخراج دانــش در صنایــع خدماتــی، 
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ــات  ــی در بخــش خدم ــت رقابت ــای خــود دارای مزی ــد و یکت ــش جدی ــا دان ــد ب ســازمان ها می توانن
ــوآوری  ــة ن ــه لازم ــا ک ــوند. از آنج ــد ش ــدار و روبه رش ــط پای ــک محی ــت در ی ــت از صنع و حفاظ
دانــش اســت، نــوآوری می توانــد بــا دانــش کسب شــده و رســیدن بــه خلاقیــت ســازمانی،  بــا ایجــاد 
ارزش، در مــورد انــواع مشــاغل مزیــت رقابتــی ایجــاد کنــد )Taques et al. 2021(. بــرای دســتیابی 
بــه چنیــن پیشــرفت و موفقیتــی در صنایــع خدماتــی، ســازمان ها نیازمنــد تعریــف اســتخراج دانــش 
موفــق هســتند. ســازمان ها می تواننــد بــا شناســایی و ارزیابــی وضعیــت خــود بــا توجــه بــه مؤلفه هــای 
ــرده و در  ــایی ک ــود را شناس ــازمانی خ ــات س ــا و ضروری ــه، کمبوده ــن مطالع ــت آمده درای به دس
ــد.  ــق تعریــف اســتخراج دانــش در ســازمان خــود پیشــرفت کنن ــه اهــداف خــود از طری رســیدن ب
ــنهاد  ــر پیش ــوارد زی ــی م ــع خدمات ــش در صنای ــق دان ــتخراج موف ــب و اس ــت کس ــن  رو، جه از ای

می شــود:
تخصیص بودجة مناسب برای آغاز و اجرای فرایند استخراج دانش؛	�
به کارگیری مدیران دانش و افراد آشنا با فنون، ابزارها و فرایند استخراج دانش؛	�
 توســعة روابــط خارجــی ســازمان ها بــا محیــط، جهــت اطــلاع از فعالیــت رقبــا و راهکارهــای 	�

ــی؛ ــان بین الملل ــق همتای موف
انتصاب مدیران آشنا با فناوری های نوین در جانشینی با مدیران سنتی؛	�
توسعة بخش تحقیق و توسعه در سازمان؛	�
فراهم کردن زیرساخت های مناسب جهت استخراج دانش؛	�
آموزش مداوم کارکنان سازمان در کاربرد، حفظ، کسب، و استخراج دانش؛	�
ــتری 	� ــش از مش ــتخراج دان ــتقیم و اس ــاط مس ــرای ارتب ــتری ب ــه مش ــات ب ــش خدم ــعة بخ توس

ــداول،  ــش های مت ــی، پرس ــاس تلفن ــردی، تم ــای کارب ــد برنامه ه ــوع مانن ــزار متن ــق اب از طری
طراحــی چت بــات1؛

امنیــت اطلاعــات، ســخت افزارها و ســرورها جهــت جلوگیــری از درز 	� تقویــت بخــش 
اطلاعــات و دانــش یکتــای ســازمان.

1. chatbot 
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جلالی، رستم. 1391. نمونه گیری در پژوهش های کیفی. تحقیقات کیفی در علوم سلامت 1 )3(: 6.

دانائی فــرد، حســن، مهــدی الوانــی، و عــادل آذر. 1393. روش شناســی پژوهــش کمــی در مدیریــت: رویکردنــی جامــع. 
تهــران: انتشــارات صفــار.

عباســی، بــدری، آریــن قلی پــور، علــی دلاور، و پریــوش جعفــری. 1388. پژوهش هــای کیفــی پیرامــون تأثیــر رویکــرد 
تجاری ســازی بــر ارزش هــای ســنتی دانشــگاه. سیاســت علــم و فنــاوری 2 )2(: 76-63.

فانــی، علی اصغــر، عبدالحمیــد مصلــح. 1386. عوامــل مدیریــت و ســاختاری موهــر بــر کاربــری فنــاوری اطلاعــات در 
ــران 11 )3( : 182-157. ســازمان های دولتــی: اســتان بوشــهر. پژوهش هــای مدیریــت در ای

ــه 14  ــان بیم ــای جه ــه. تازه ه ــت بیم ــای داده کاوی در صنع ــمی.1390. کاربرده ــم ابوالقاس ــن. و مری ــی، محس قره خان
. )158(

ــاوری  ــای فن ــری ابزاره ــر به کارگی ــی. 1400. بررســی نقــش و تأثی ــم محبوب ــور، و مری ــد تقی پ محمــدی، ســحر، محم
ــر ارزیابــی عملکــرد ســازمان های خدماتــی. پژوهشــنامه پــردازش و مدیریــت اطلاعــات  ارتباطــات و اطلاعــات ب

.26-1 :)1( 37

مــرادی، محمــود، عاطیــه صفردوســت، و یاســر صفردوســت. 1395. بررســی ظرفیــت جــذب دانــش و فنــاوری صنایــع 
ــورس اوراق بهــادار  تولیــدی و خدماتــی )بررســی مــوردی شــرکت های دارویــی و بانک هــای پذیرفته شــده در ب

تهــران(. دو فصلنامــه توســعة تکنولــوژی صنعتــی 14 )28(: 50-37.

مکونــدی، محمــد، یــدالله مهرعلیــزاده، و محمــد حســین پور. 1397. بررســی و تبییــن چگونگــی اســتخراج و مستندســازی 
ــاد.  ــة داده بنی ــر اســاس روش نظری ــد ب ــان شــرکت های تولیــدی منطقــة آزاد ارون ــران و کارکن دانــش ضمنــی مدی

doi: 10.30481/lis.2019.76999 .200-162 :)4( 21 ــداری و اطلاع رســانی کتاب

ــان شــرکت های  ــران و کارکن ــی مدی ــش عین ــم و کدگــذاری دان ــاز تنظی ــن چگونگــی ب _____. 1398. بررســی و تبیی
تولیــدی منطقــه آزاد ارونــد بــر اســاس روش نظریــه داده بنیــاد. نشــریه علمــی مدیریــت اطلاعــات 5 )1(: 142-119.

doi: 10.22034/aimj.2019.96059
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رشته علم اطلاعات و دكتري در  دانشجوي 1365متولد سال  الكلامي،ميلا ملك
مديريت ، استخراج دانشاست.  مدرساز دانشگاه تربيت  مديريت دانش -شناسيدانش

  .له علايق پژوهشي وي استاز جم هاي مديريت دانشفراينددانش، و هوشمندسازي 

  

از شناسي ات و دانشرشته علم اطلاعدكتري در داراي مدرك  ،زادهمحمد حسن
علم اطلاعات و گروه  و مدير استاداكنون است. ايشان هم فردوسي مشهددانشگاه 

، محوردانش هاينظام مديريت دانش،  .است تربيت مدرسدانشگاه  شناسيدانش
  .از جمله علايق پژوهشي وي است فناوري و علم ارزيابي و سنجيعلم

  

بازيابي  ،شناسيعلم اطلاعات و دانشرشته در  دكتريداراي مدرك  ،عاطفه شريف
علم گروه استاديار اكنون است. ايشان هم فردوسي مشهداز دانشگاه  اطلاعات و دانش
سازماندهي دانش، بازنمايي دانش،   .است تربيت مدرسدانشگاه  شناسياطلاعات و دانش

  .از جمله علايق پژوهشي وي است هاي بازيابيشناسي و نظاممعنايي و هستيوب

  

  

  

 تربيت مدرساز دانشگاه رياضيات كاربردي  رشتةدكتري در داراي مدرك  ،رزقي منصور
 گيريديا. است مدرس تربيت گاهشدان كامپيوتر وملع گروه دانشياراكنون است. ايشان هم

  .است وي تحقيقاتي علايق از داده تحليل و ماشين

 

میلاملکالکلامی

متولد سـال 1365 دانشـجوی دکتری در رشـته علم اطلاعات و دانش شناسـی- 
مدیریـت دانش از دانشـگاه تربیت مدرس اسـت.

ــت  ــای مدیری ــازی فراینده ــش، و هوشمندس ــت دان ــش، مدیری ــتخراج دان اس
ــت. ــی وی اس ــق پژوهش ــه علای ــش از جمل دان
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رشته علم اطلاعات و دكتري در  دانشجوي 1365متولد سال  الكلامي،ميلا ملك
مديريت ، استخراج دانشاست.  مدرساز دانشگاه تربيت  مديريت دانش -شناسيدانش

  .له علايق پژوهشي وي استاز جم هاي مديريت دانشفراينددانش، و هوشمندسازي 

  

از شناسي ات و دانشرشته علم اطلاعدكتري در داراي مدرك  ،زادهمحمد حسن
علم اطلاعات و گروه  و مدير استاداكنون است. ايشان هم فردوسي مشهددانشگاه 

، محوردانش هاينظام مديريت دانش،  .است تربيت مدرسدانشگاه  شناسيدانش
  .از جمله علايق پژوهشي وي است فناوري و علم ارزيابي و سنجيعلم

  

بازيابي  ،شناسيعلم اطلاعات و دانشرشته در  دكتريداراي مدرك  ،عاطفه شريف
علم گروه استاديار اكنون است. ايشان هم فردوسي مشهداز دانشگاه  اطلاعات و دانش
سازماندهي دانش، بازنمايي دانش،   .است تربيت مدرسدانشگاه  شناسياطلاعات و دانش

  .از جمله علايق پژوهشي وي است هاي بازيابيشناسي و نظاممعنايي و هستيوب

  

  

  

 تربيت مدرساز دانشگاه رياضيات كاربردي  رشتةدكتري در داراي مدرك  ،رزقي منصور
 گيريديا. است مدرس تربيت گاهشدان كامپيوتر وملع گروه دانشياراكنون است. ايشان هم

  .است وي تحقيقاتي علايق از داده تحليل و ماشين

 

محمدحسنزاده

دارای مــدرک دکتــری در رشــته علــم اطلاعــات و دانش شناســی از دانشــگاه 
فردوســی مشــهد اســت. ایشــان هم اکنــون اســتاد و مدیــر گــروه علــم اطلاعــات 

و دانش شناســی دانشــگاه تربیــت مــدرس اســت. 
مدیریــت دانــش،  نظام هــای دانش محــور، علم ســنجی و ارزیابــی علــم و 

ــت. ــی وی اس ــق پژوهش ــه علای ــاوری از جمل فن
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عاطفهشریف

ــی  ــی، بازیاب ــات و دانش شناس ــم اطلاع ــته عل ــری در رش ــدرک دکت دارای م
ــون  ــان هم اکن ــت. ایش ــهد اس ــی مش ــگاه فردوس ــش از دانش ــات و دان اطلاع
ــدرس  ــت م ــگاه تربی ــی دانش ــات و دانش شناس ــم اطلاع ــروه عل ــتادیار گ اس

اســت. 
سـازماندهی دانـش، بازنمایـی دانـش، وب معنایـی و هستی شناسـی و نظام هـای 

بازیابـی از جملـه علایق پژوهشـی وی اسـت.



427

ارائة مدل استخراج دانش در صنایع خدماتی جهت دستیابی به نوآوری با استفاده از مدل ...   |   ملک الکلامی و دیگران

 ملك الكلامي و ديگران |  بنياداي دادهارائه مدل استخراج دانش در صنايع خدماتي جهت دستيابي به نوآوري با استفاده از مدل نظريه    

 
 

  

رشته علم اطلاعات و دكتري در  دانشجوي 1365متولد سال  الكلامي،ميلا ملك
مديريت ، استخراج دانشاست.  مدرساز دانشگاه تربيت  مديريت دانش -شناسيدانش

  .له علايق پژوهشي وي استاز جم هاي مديريت دانشفراينددانش، و هوشمندسازي 

  

از شناسي ات و دانشرشته علم اطلاعدكتري در داراي مدرك  ،زادهمحمد حسن
علم اطلاعات و گروه  و مدير استاداكنون است. ايشان هم فردوسي مشهددانشگاه 

، محوردانش هاينظام مديريت دانش،  .است تربيت مدرسدانشگاه  شناسيدانش
  .از جمله علايق پژوهشي وي است فناوري و علم ارزيابي و سنجيعلم

  

بازيابي  ،شناسيعلم اطلاعات و دانشرشته در  دكتريداراي مدرك  ،عاطفه شريف
علم گروه استاديار اكنون است. ايشان هم فردوسي مشهداز دانشگاه  اطلاعات و دانش
سازماندهي دانش، بازنمايي دانش،   .است تربيت مدرسدانشگاه  شناسياطلاعات و دانش

  .از جمله علايق پژوهشي وي است هاي بازيابيشناسي و نظاممعنايي و هستيوب

  

  

  

 تربيت مدرساز دانشگاه رياضيات كاربردي  رشتةدكتري در داراي مدرك  ،رزقي منصور
 گيريديا. است مدرس تربيت گاهشدان كامپيوتر وملع گروه دانشياراكنون است. ايشان هم

  .است وي تحقيقاتي علايق از داده تحليل و ماشين

 

منصوررزقی

ــت  ــگاه تربی ــردی از دانش ــات کارب ــتة ریاضی ــری در رش ــدرک دکت دارای م
ــگاه  ــر دانش ــوم کامپیوت ــروه عل ــیار گ ــون دانش ــان هم اکن ــت. ایش ــدرس اس م

ــت.  ــدرس اس ــت م تربی
یادگیری ماشین و تحلیل داده از علایق تحقیقاتی وی است.




