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                                                                                   چكيده
مديريت دانش و تدوين  ناگزير از تدوين استراتژي ها سازمانمديريت دانش،  به منظور مواجهه با موضوع
هاي مختلفي براي تدوين اين  استراتژيها ارائه شده است. در اين ها و روشاستراتژي دانش هستند. مدل

در اين   ارائه شده است.اين دو نوع استراتژي   براي انتخاب و تلفيق يك مدل سيستم دايناميكپژوهش 
مدل عوامل سازماني مانند استراتژي عمومي كسب و كار سازمان، ساختار سازماني، عوامل فرهنگي، 

از اند.  گذار در نظر گرفته شده تأثيرهاي فناوري اطلاعات  به عنوان متغيرهاي رساختمنابع انساني و زي
هاي دانش و مديريت دانش، وضعيت فرايندهاي خلق و طرفي در رويكرد پويا براي ايجاد استراتژي

اين هاي انتخابي دارند. در مستقيمي بر استراتژي تأثيرانتشار دانش و نيز سطح دانش آشكار و پنهان، 
 تأثيرها و عوامل ي آنپژوهش ابتدا متغيرهاي دانشي سازمان مورد مطالعه شناسايي گشته و سطح اوليه

اند، سپس نمودارهاي علت و معلولي و نرخ و حالت گذار بر افزايش يا كاهش مقدار آنها مشخص گرديده
هاي  ناريوها و سياستمدل ديناميكي، س سازي شبيهآنها ترسيم شده است. در پايان پس از آزمون و 

بهبود در   دهنده نشانمنتخب هاي  مختلفي براي نمونه مورد مطالعه پيشنهاد شده است. نتايج سناريو
  متغيرهاي مربوط به هر دو نوع استراتژي دانش و استراتژي مديريت دانش است.

 

  .هاشناسي سيستم:مديريت دانش، استراتژي دانش، استراتژي مديريت دانش، پويايي هاي كليديواژه
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  مقدمه - 1
دانش به عنوان يك منبع استراتژيك . عصر ما به عنوان عصر اقتصاد دانشي شناخته شده است

ها شناخته شده است و بعضي از محققان معتقدند در واقع دانش تنها منبع براي شركت
براي يك  هاي دانش و مديريت دانش عوامل مهمياستراتژي .باشد مي استراتژيك در اين قرن

هاي خود را جهت دستيابي به اهداف مديريت دانش سازمان هستند تا بتواند منابع و توانايي
امكان انتخاب ، شود تا به صورت پوياخود سازماندهي نمايد. در اين مقاله مدلي ارائه مي

بدهد. در همين راستا  ها سازمانبه و مديريت دانش را به صورت تلفيقي استراتژي دانش 
جهت مطالعه انتخاب ، ي مديريت دانشت ايران خودرو به عنوان يك سازمان فعال در زمينهشرك

  گرديده است.
  

  مسألهبيان  - 2
مستلزم شناخت دقيق وضعيت دانشي سازمان ، استراتژي دانش و مديريت دانش مؤثرانتخاب 

پژوهش در اين ي  است. با توجه به تحقيقات قبلي صورت گرفته در سازمان مورد مطالعه
گيري سطح شناخت وضعيت دانشي سازمان شامل اندازه، راستاي استراتژي مديريت دانش

دانش آشكار و پنهان سازمان و نيز شناسايي و ارزيابي انواع فرآيندهاي مديريت دانش در 
هاي بنيادي هاي مختلف مديريت دانش داراي تفاوتهركدام از استراتژي . ]1[باشدسازمان مي

ها و روش، هاشود كه نياز به زير ساختها راهكارهايي پيشنهاد ميي بوده و در آنبا ديگر
 ها نشانبررسي .]2[ابزارهايي از مديريت دانش دارند كه با هم متفاوت و بعضا متضادند 

، دهد موضوع ايجاد استراتژي مديريت دانش و استراتژي دانش نيز  اساسا ماهيت پويا دارد مي
گذار بر آنها در طول زمان در حال تغيير و تحولند.از طرف ديگر در  تأثيري چرا كه متغيرها

ي محصولات متنوع و جديد در گذر زمان ي اين پژوهش با توجه به عرضهكيس مورد مطالعه
 .]3[ماهيت پويايي دارد و در طول زمان در حال تبديل و انتقال است "دانش سازماني "خود 

جديدترين رويكردهاي استراتژي مديريت دانش(استراتژي پوياي اين در حالي است كه در 
انتخاب گذار بر  تأثيراز متغير دانش  و وضعيت آن به عنوان يك متغير ، )1مديريت دانش

با توجه به انتخاب قسمتي از سازمان ايران خودرو به عنوان   .]4[استاستراتژي نام برده شده 
و كار آن و هم چنين با در نظر گرفتن سازمان به  سازمان مورد مطالعه و محيط پوياي كسب

 1 Dynamic Strategy of Knowledge Manage ment  
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 تأثيرپذيرفته و برهم  تأثيرعنوان يك سيستم پيچيده  كه متغيرهاي زيادي در آن از همديگر 
هاي مربوط به آن  در اين مقاله از چنين با توجه به پويا بودن دانش و استراتژيگذارند؛  هممي

ايجاد و تدوين استراتژي  سازي شبيهر مدلسازي و ها به منظورويكرد پويايي شناسي سيستم
شود. در اين روش  شناختن مديريت دانش و استراتژي دانش سازمان مورد نظر استفاده مي

در مشخص كردن رفتار سيستم به  -تاخيرات و بازخوردها ، روابط غيرخطي - ساختار سيستم
آنها را  ستم وجود دارد كهتك اجزا اهميت دارد. و خواصي در كل سي اندازه شناختن تك

ي پيشين براي مدلسازي استراتژي ها پژوهشتوان در رفتار تك تك عناصر يافت. در  نمي
.. ، 5كا اس پي -2پي، 4دماتل، 3ان پياي  ،2چون متدولوژي كلورهايي هماز روش، مديريت دانش

پوياي استراتژي  از قبيل اينكه ماهيت، استفاده شده بود. كه محدوديتهايي به همراه داشتند
ها ناديده گرفته شده و به صورت ايستا بررسي شده است. همينطور مديريت دانش در آن

، ي ذكر شدهها پژوهشها و روابط متقابل آنها نيز در گذار بر استراتژيتأثيرتمامي متغيرهاي 
يت دانش استراتژي مدير ها پژوهشاز طرف ديگر در هيچ كدام از ، مورد بررسي قرار نگرفته اند

مدلسازي ، و استراتژي دانش و رابطه آنها با يكديگر بررسي نشده است. هدف از اين پژوهش
هاي موجود در قسمتي از سازمان شناسايي دانش، استراتژي دانش و استراتژي مديريت دانش

شناسايي روابط موجودبين متغيرهاي شناسايي ، ي مورد مطالعهايران خودرو به عنوان نمونه
ها با توجه به آن رسم نمودارهاي مربوط به رويكرد پويايي شناسي سيستم، ر سازمانشده د
و نيز پيشنهاد استراتژي مديريت دانش و استراتژي دانش مناسب سازمان  سازي شبيه، متغيرها

 باشد.مي

 

    پيشينه پژوهش - 3 
ها سيستميي از متدولوژي پويايي شناسي ها پژوهش، با مروري بر مطالعات صورت گرفته •

استراتژي كسب و  ]5[6براي مثال لاينيساند.  در مباحث استراتژي و مديريت دانش بهره برده
اي سيستم دايناميك مدلسازي نمود. وي يك رويكرد چهار كار را در يك رويكرد مرحله

شود. هر هاي مدلسازي سيستم دايناميك ساخته مياي در اين مورد ارائه داد كه از روش مرحله
درك آنها سخت بوده و ريسك تبديل ، هاي تفصيلي معايبي نيز داشتند: پيچيده بودندمدل چند

يك استراتژي دانش ، ] 6[ 7هاي سياه رو نيز به همراه داشتند. سويبي و ديگرانشدن به جعبه
 2  CELEVER (  cross -se ctoral learning in the virtual enterprise)  3  ANP(analytic network pro cess )  4  DEMATEL  (Decisio n Making Trial and Evaluation Laboratory )  5  P2-KS P 6

 James M. Lyneis  7
  Karl-Erik Sveiby, Keith L inard, Lubom ir Dvors ky  
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كند درك بهتري از بنيان با استفاده از سيستم دايناميك پيشنهاد دادند كه به مديران كمك مي
پويا در طراحي سازمان و خصوصا روابط متقابل بين سوددهي سازماني (كوتاه مدت و روابط 

ساختار داخلي و ايجاد رابطه با مشتريان داشته ، بلند مدت) و سرمايه گذاري در رقابت افراد
هاي دانش و مديريت دانش در نظر گرفته نشد و تركيب باشند. در اين پژوهش استراتژي

هونگ ظرفيت دانشي يك شركت ناميده شد. ، و رقابت فردي مجموعاخارجي ، ساختار داخلي
دانش بنيان در سطوح بالاي استراتژيك با  گيري تصميمپژوهشي در مورد   ]7[  8ييما و ديگران

استفاده از رويكرد سيستم دايناميك انجام دادند و با در نظر گرفتن دانش به عنوان منبع جديد 
دهند تا دانش را مديريت و به كار گيرد و روشي را پيشنهاد مي، در دستيابي به رقابت سازماني

دانش بنيان با استفاده  گيري تصميمروشي از ، در اين پژوهش عملكرد سازماني را بهبود بخشد.
هاي استراتژيك پيشنهاد شده است. اين مدل بر دغدغه تأكيداز روش سيستم دايناميك با 

 پژوهشي ]8[9ديگران و اكلوف فريدا باشد.تر ميرديپيشنهادي در شناخت وضعيت هدف كارب
 دايناميك سيستم رويكرد از و داده انجام حقوقي شركت يك در دانش مديريت سازي شبيه براي

شده و استراتژي دانش  سازي شبيهكه البته در اين پژوهش تنها مديريت دانش  نمودند. استفاده
و اجراي سازي  پياده براي ]9[ 10و استراتژي مديريت دانش مورد بحث واقع نشده است. اسنيب

در اين پژوهش نيز به  استراتژي كلي سازمان از مدلسازي سيستم دايناميك بهره گرفت.
نشد و به طور خلاصه در مورد مشخصات اي  هاي دانش و مديريت دانش اشارهاستراتژي

دهد كه مدلسازي سيستم هاي اين پژوهش نشان مينگر اجراي استراتژي بحث شد. يافته يندهآ
ها و تواند براي اجراي استراتژي با توجه به بهبود استراتژي و انتقال بصيرتدايناميك مي

 ممكن بازنمايي يك] 10[11فولويو لاورنارو ي استراتژي كمك كننده باشد.دهنده هاي شكلدرك
 سازمان فرايندهاي بر دانش گذاريتأثير چگونگي كه دهدمي ارائه دايناميكي سيستم مدل يك از

 با را سازمان درون دانش مديريت درگير متغيرهاي ارتباطات و كند.مي توصيف را صنعتي
در پژوهشي براي بررسي كاربرد سيستم  ]11[ 12ويل است. كرده مدلسازي دايناميك سيستم

مدلسازي  هاي سازندهدر مورد پنج پروژه كه جزو بلوك، ي شركتدايناميك براي استراتژ
كه اي  ترين نتيجههستند تحقيق انجام داده است. و مهم ها شركتسيستم دايناميكي استراتژي 

اجتماعي و عوامل روانشناسي در ، هاي كليدي سازمانيگرفته شد در نظر گرفتن نقش
به بررسي ارتباط   ]12[ 13بازار بود. گري و ديگرانرقابت و تكامل ، تصميمات مهم كسب و كار

 8 Nam-Hong Yi ma, Sou ng-Hi e Kima, H ee-Woong Ki mb, Ke e-Y oung Kwa hkc 9
 Frida Eklöf ,Hilde Fiskum,  Lise Haalien 10

 Birgitte Snabe,  11 Fulvio Iavernaro 12
 Henry Birdseye Weil 13
 Michael Shayne Gary, Martin Kun c

,
Joh n D. W. More croft

, 
Scott F. R ockart   
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اين پژوهش فقط بر نقش تحقيقات سيستم ، ها و استراتژي پرداختندبين پويايي شناسي سيستم
النا  متمركز شده است.، ي استراتژيي مهم تعريف موضوع در زمينهدايناميك بر پروسه

 با و ،محصول يتوسعه بر تمركز با،  ]13[ 16و رودريگرز پرادو 15ايزابل ام پريتو، 14رويلا
 را محيطي هاياستراتژي چارچوب از بهتري درك ،دايناميك سيستم رويكرد از استفاده
 توسعه با رابطه در پيچيدگي و پويايي ،محيطي متغيرهاي تأثير روي بر و داده گسترش

 استراتژي يك يتوسعه كه بود اين هاآن پيشنهاد پرداختند. تحقيق به ،محصول دانش استراتژي
  ]14[ 17مارتين كونگ باشد.مي مربوط محيط به كه است مديريتي استراتژيك انتخاب يك دانش

در پژوهش خود در رابطه با تفكر استراتژيك با استفاده از سيستم دايناميك بر اين باور است 
باشد. كت ميهاي استراتژي توضيح عملكرد شركه هدف استفاده از سيستم دايناميك در رشته

ي اين پژوهش تحليلي از توسعه مهارت تفكر سيستمي استراتژيك در مورد فرايند توسعه
 مديريت فرايند مدلسازي براي پژوهشي نيز  ]15[ 18زعيمدهد. استراتژيك كلي سازمان ارائه مي

 در نشدا مديريت فرايند از منظور ،است داده انجام دايناميك سيستم رويكرد از استفاده با دانش
 براي دانش از استفاده و تسهيم ،دستيابي ،ايجاد جهت در كه است عملي هر ،پژوهش اين

 يا سازي ذخيره ،ايجاد ي مرحله چهار شامل و رودمي كار به سازمان عملكرد سطح افزايش
 كه است موضوع اين آزمون پژوهش اين اصلي هدف باشد.مي دانش  تسهيم و انتقال ،بازيابي
 تعامل در يكديگر با ،دانش مديريت فرايندهاي متغيرهاي و دانشي مديريت هايفعاليت چگونه
 فرايندهاي بين رابطه پژوهش اين در گذارند.مي تأثير سازمان عملكرد بر چگونه و هستند
 مورد دانش مديريت هاياستراتژي اما شده مشخص سازماني عملكرد نيز و دانش مديريت
 تركيب از ،استراتژي ارگانيك ديدگاه به توجه با ]16[ 19پاتريك است. نگرفته قرار بررسي

 ديدگاه به مكانيكي ديدگاه از انتقال نمايش براي دايناميك سيستم سازي شبيه با نظري پژوهشي
 .برد بهره عملكرد ارزيابي نيز و دانش مديريت هاياستراتژي در ارگانيك

    

 14 Elena Revilla 15
 Isabel Mª Prieto

 
16 Beatriz Ro drigues Prado  17 Martin Kunc  18

 S Zaim 19 Le Ch en Patrick  
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  مباني نظري - 4
هاي ناملموس دانشي در نوين مديريتي است كه بر سرمايه مديريت دانش يكي از رويكردهاي

، تسهيم، توسعه و ايجاد، كسب، مديريت دانش فرايند كشف، توجه دارد ها سازماندرون 
در زمان مناسب توسط فرد مناسب در سازمان ، ارزيابي و به كارگيري دانش مناسب، نگهداري

فناوري اطلاعات و ايجاد ساختاري مناسب براي ، كه از راه ايجاد پيوند ميان منابع انساني، است
تبيين كننده اين ، استراتژي دانش .]17[پذيرد. هاي سازمان صورت ميدستيابي به هدف

خلأهاي دانشي سازمان ، باشد و چراموضوع است كه كدام دانش براي سازمان راهبردي مي
نش نيز به دنبال مشخص نمودن توان آنها را پر نمود. استراتژي مديريت داكدامند و چگونه مي

ها و فرايندهاي مورد نياز براي مديريت دانش در سازمان اصول راهنما و تبيين زيرساخت
ها و اقدامات اي از تاكتيكاستراتژي مديريت دانش در واقع به عنوان مجموعه .]18[باشد مي

ديريت دانش به عنوان رود. استراتژي مبه شمار مي سازي استراتژي دانش عملياتي براي پياده
ها و فرايندهاي اي از تصميمات شركتي در مورد قواعد اساسي و مشخصات فعاليتمجموعه

و براي  ]19[شودانتشار دانش و به كار گيري دانش) تعريف مي، مديريت دانش (دستيابي دانش
ازمان را هماهنگي واقعي بين اهداف اصلي سازمان و يادگيري به موقع كه منابع دانش بنيان س

هاي مديريت در اين مقاله از استراتژي ]16[شود. مي ريزي برنامهبخشد  مي با محيط تطابق
 دانش از ديدگاه پروكپنكو

  شود:ستفاده مي] 20[ا20
دانش در پايگاه ، استراتژي كدگذاري: اين استراتژي كه بر كامپيوتر تمركز دارد •

ذخيره سازي و ، "به رمز درآوردن "كدگذاري  يا شود.  مي اطلاعاتي ذخيره و به رمز درآورده
دهد بدون ارتباط با افرادي كه به طور بنيادي استفاده مجدد ازدانش به افراد مختلف امكان مي

اند اطلاعات كدگذاري شده راجستجو و بازيافت در توسعه دانش موردنظر نقش داشته
 .]21[كنند

 انتقال و تسهيم مبناي افراد، استراتژي اين :درسازي شخصيگرا يا  –استراتژي انسان  •

، استراتژي اين است. در كاركنان ارتباطات توسعه به معطوف اداري فرآيندهاي و هستند دانش
 ابًزاري صرفا اطلاعات فناوري و بوده ضروري شخصي و مستقيم مذاكره و ارتباط، تعامل

  .]22[ باشدمي افراد بين ارتباط براي
 ها شركتدهد كه رويكرد پويا نشان مياستراتژي مديريت دانش:ديدگاه پويا در 

 20
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  .]23[كنندهاي دانش همسو ميهاي خود را با ويژگياستراتژي

هاي بر استراتژي مديريت دانش:براي حفظ انواع دانش و ارتقاي ارزش مؤثرعوامل 
هاي تژيشروع به بازطراحي و سازماندهي مجدد  استرا ها سازمانبسياري از ، استراتژيك

تكنولوژي اطلاعات و ساختار سازماني از يك ديدگاه مبتني بر ، فرايندها، كسب و كار خود
در بسياري موارد از متدولوژيهاي موجود براي پياده سازي سيستمهاي  ]24[اند.  دانش نموده

اطلاعاتي براي اجرا و پياده سازي و نيز برنامه ريزي مديريت دانش استفاده شده است و حال 
نيز در واقع با ، يي كه به ايجاد متدولوژي مخصوص به خود دست زده اندها سازمانتعدادي از 

 اين حقيقت برداشتها  از اين روند. ]25[اند  اين كار را انجام داده تمركز بر تكنولوژي اطلاعات
اما ، ترين اهرم در مديريت دانش مورد توجه قرار گرفته استمؤثربه عنوان  ITشود كه  مي

بلكه بايد قادر ، تواند فقط با يك رويكرد تكنيكي و فني مورد توجه واقع شود نمي مديريت دانش
يكي . ]26[فرهنگ و فرآيند را نيز پشتيباني كند، سازمان مثل ساختارمختلف هاي  باشد تا جنبه

از مهمترين موارد در ايجاد استراتژي مديريت دانش آن است كه اين استراتژي و اهداف مربوط 
توان گفت استراتژي بنابراين مي  .]27[به آن بايد نمايانگر استراتژي و اهداف سازماني باشد

و منابع ، فرهنگ سازماني، ساختار سازماني، ت فناوري اطلاعاتزيرساخ، عمومي كسب و كار
  .]431- 11ص ،1[باشندگذار بر استراتژي مديريت دانش ميتأثيرترين عوامل انساني از مهم

  

  روش تحقيق  - 5
شود. مدلي كه بر اساس  مي روشي تلفيقي است كه شامل دو بخش كيفي و كمي، روش تحقيق

، آيد مي مصاحبه با خبرگان و مطالعه آمار و مرور ادبيات به دستفرضيات ديناميكي از طريق 
 سازي شبيهو فرموله كردن مدل و  Vensimافزار  نرم توسعه مدل در، بخش كيفي روش تحقيق

متغيرها بر يكديگر و تعيين  تأثير.براي تعيين نحوه ]28[بخش كمي روش تحقيق است، آن
ي هاي مورد استفاده در مدل و اعداد مربوط به مرحلهبراي شناسايي متغير، گذار تأثيرهاي  نرخ

هاي هاي حضوري با مديران ارشد قسمتفرموله بندي بر اساس مرور ادبيات و مصاحبه
مربوط به هر هايي  ها و شبكه و نيز پرسشنامهتوسعه سيستم، ريزي برنامه، مختلف فروش

در هر قسمت بين حداقل چهل و حوزه كه با توجه به نظر مديران ارشد در هر چهار قسمت و 
ها  پنج كارمند توزيع شد. با توجه به اينكه كليه خبرگان موجود در اين واحدها به پرسشنامه
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ها لذا نمونه گيري انجام نشده و سرشماري اتفاق افتاده است.   اين پرسشنامه، پاسخ داده اند
د به سطح هر كدام از بود. در بخش اول از خبرگان خواسته شده بو سؤالشامل دو دسته 

عددي را نسبت دهند و در بخش دوم ، از بين اعداد يك تا ده، هاي موجود در بخش خوددانش
ي هر دانش كه قبلا از طريق مصاحبه با مديران بدست آمده نيز با توجه به ابزارهاي افزاينده

، از نظر خبرگان ي كه هر كدام از اين ابزارها  نسبت به افزايش هر دانش داردتأثيربه ، بود
استرمن براي اي  مرحله 5عددي بين يك تا ده تعلق گرفت. مراحل انجام تحقيق برا اساس فرايند 

  .]29[باشد مي 1به شرح  شكل سازي مدل
  

 
  ]29[استرمن سازي مدلپنج گام  1شكل 

 

ساختار ، در ادامه مقاله به ارائه فرضيات پويا، اي ارائه شدهبا توجه به الگوي پنج مرحله
ي فروش شود. مرز سيستم حوزهها پرداخته ميسنجي مدل و آزمون سياستاعتبار، مدل

  سازمان ايران خودرو در نظر گرفته شد.
ي مدلي به منظور ارائه ي فروش سازمان ايران خودروشناسايي متغيرهاي دانشي در حوزه

ي فروش و نيز عوامل حوزه براي استراتژي دانش، نياز به شناسايي متغيرهاي دانشي موجود در
هاي موجود در دو سطح عملياتي و ها وجود دارد. دانشگذار بر افزايش و يا كاهش دانشتأثير

ها، از طريق جلسات مصاحبه با خبرگان به دست آمد. هاي افزايش و كاهش آنمديريتي و نيز روش
ها و شبكه سعه سيستم، توريزي برنامههاي فروش، متغيرها با كمك مديران ارشدي از قسمت
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، 4[آشكار و پنهان هم اعمال شد بندي تقسيمشناسايي شد نياز به مشخص كردن نوع دانش از جهت 
  قابل مشاهده است. 3و  2، 1هاي نتايج نهايي در جدول. ]187- 173صص
  

  هاهاي افزايش آني فروش و روشهاي موجود در فرايندهاي سطح عملياتي در حوزهدانش 1جدول
  

  نوع دانش  روش افزايش دانش  انواع دانش  زيرفرايند  فرايند

  
  

  فروش

  

  ثبت نام .1

مهارت كار با ماژول ثبت نام سيستم فروش 
  خودرو

هاي  برگزاري دوره
  آموزشي

  آشكار

حاكم بر فروش هاي  دانستن قوانين و رويه
  خودرو

تجربه كاري، مستندات 
  سازمان

  آشكار

  

  نوبت دهي .2
  ماژول نوبت دهي سيستم فروشمهارت كار با 

هاي  برگزاري دوره
  آموزشي

  آشكار

  تخصيص .3
مهارت كار با ماژول تخصيص و صدور 

  فاكتورسيستم فروش
هاي  برگزاري دوره
  آموزشي

  آشكار

  
  
  
 ريزي برنامه

  فروش

  

 ريزي برنامه .4

و كنترل 

  تعهدات

فروش از  ريزي برنامهمهارت كار با ماژول 
 سيستم فروش

هاي  دورهبرگزاري 
  آموزشي

  آشكار

و  ريزي برنامهمهارت كار با آفس به منظور 
  كنترل

هاي  برگزاري دوره
  آموزشي

  آشكار

تسلط و اشراف كامل بر وضعيت تعهدات و 
  موجودي خودرو

تجربه كاري، استفاده 
از پورتال سازماني، 
  تعاملات ميان كاركنان

  ضمني

  

5. 

 گذاري سفارش

  و توليد

فروش از  ريزي برنامهمهارت كار با ماژول 
  سيستم فروش

هاي  از طريق دوره
  آموزشي

  آشكار

  گذاري سفارشمهارت كار با آفيس به منظور 
هاي  برگزاري دوره
  آموزشي

  آشكار

  ضمني  تجربه كاري  گذاري فروش دانش سفارش

و فرايندهاي ها  دانش و اشراف كامل بر رويه
  توليد ريزي برنامه

مستندات ، تجربه كاري
سازمان، تحليل 

اطلاعات و استخراج 
  دانش

  ضمني
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   1جدولادامه 
  

  نوع دانش  روش افزايش دانش  انواع دانش  زيرفرايند  فرايند

  
ايجاد  .6

برنامه فروش 

  ثبت نامهاي  

فروش از  ريزي برنامهمهارت كار با ماژول 
  سيستم فروش

هاي  برگزاري دوره
  آموزشي

  آشكار

  
  

و توسعه 

بهبود 

فرايندها و 

  سيستم ها

  

طراحي و  .7

  بهبود فرايندها

به  Microsoft officeافزار  نرم مهارت كار با
  منظور طراحي و بهبود فرايندها

هاي  برگزاري دوره
  آموزشي

  آشكار

داشتن دانش قواعد و قوانين نگارش آيين 
  و رويه هاها  استانداردها، دستورالعملها،  نامه

هاي  برگزار دوره
مستندات ، آموزشي

سازمان، تهيه شرح 
  شغلها و وظايف

  آشكار

  

طراحي و  .8

بهبود سيستم 

  ها

  سيستم فروشهاي  مهارت كار با ماژول
هاي  برگزاري دوره
  آموزشي

  آشكار

، و RUPتسلط متدولوژي طراحي سيستم مانند
به منظور  ITIL, ITSMمانندهايي  چارچوب

 فروشهاي  طراحي و بهبود سيستم

هاي  برگزاري دوره
  آموزشي

  ضمني

 ,OFFICEهايي مانند افزار نرمتوانايي كار با  

SQL server, …   به منظور طراحي و بهبود
 فروشهاي  سيستم

هاي  برگزاري دوره
آموزشي، استخدام 
كاركنان مسلط به 
  سيستم كامپيوتري

  ضمني

دانش و اشراف كامل بر فرايندها و گردش كار 
  سازمانداخل 

مستندات ، تجربه كاري
  سازمان

  آشكار

  

  

  

  

  شبكه

  

 ريزي برنامه.9

آموزش و 

  ارتقاي شبكه

 ريزي برنامهمهارت كار باآفيس بمنظور 
  آموزش و ارتقاي شبكه

هاي  برگزاري دوره
  آموزشي

  ضمني

براي شبكه  ريزي برنامهتوانايي نياز سنجي و 
  فروش

- استادهاي  يادگيري
  شاگردي، تجربه

  ضمني

و مديريت  ريزي برنامهدانش تعريف پروژه، 
  پروژه

هاي  برگزاري دوره
آموزشي وطرح گردش 

  مشاغل
  آشكار
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   1جدولادامه 
  

  نوع دانش  روش افزايش دانش  انواع دانش  زيرفرايند  فرايند

  

  

  

  

ارزيابي  .10

  نظارت

و فرايندهاي مربوط ها  اشراف كامل بر نمايندگي
  به فروش در نمايندگي ها

تجربه كاري، مراجعه 
  به مستندات سازمان

  ضمني

حاكم بر شبكه هاي  تسلط بر قوانين و رويه
  فروش

مراجعه به مستندات 
سازمان و 

  مستندسازي اطلاعات
  ضمني

ارزيابي، نظارت و هاي  متدها و تكنيك دانستن
  مميزي

هاي  برگزاري دوره
  آموزشي

  آشكار

  دانستن كامل فرايندهاي فروش
هاي  برگزاري دوره

، تجربه كاري، آموزشي
  مستندات سازمان

  ضمني

 
  هاهاي افزايش آني فروش و روشهاي موجود در فرايندهاي سطح مديريتي در حوزهدانش 2جدول

 

  انواع دانش  فرايند
روش افزايش يا كاهش 

  دانش
  نوع دانش

  

 - فروش

ريزي برنامه

–فروش 

توسعه -شبكه

و بهبود 

فرايندها 

  هاوسيستم 

و تجزيه و تحليل  ريزي برنامهتوانايي 
  مسائل داخلي و موضوعات پيراموني

هاي  از طريق دوره
  آموزشي و تجربه كاري

  ضمني

دانش سازماندهي و مديريت منابع انساني 
  فروش

تشكيل ، تجربه كاري
تيمهاي كاري، به كارگيري 
ساختارهاي ماتريسي و 

  پروژه اي

  ضمني

فرايندهاي فروش، اشراف كامل به كل 
  تحويل، شبكه و...

تجربه كاري و مستندات 
  سازمان

  آشكار

و ها  اشراف كامل به تمام سيستم
  موجودهاي  زيرسيستم

هاي  از طريق دوره
هاي  آموزشي، يادگيري

شاگردي، يكپارجه - استاد
سازي سيستمها و تسهيم 

  دانش

  آشكار
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  هاهاي افزايش و كاهش آنكننده و محيط و روش تأمينهاي مديريتي در سطح دانش 3جدول
  

  هاي افزايش دانشروش  نام دانش
هاي كاهش روش

  دانش
  نوع دانش

دانش مربوط 

  به محصول

ذخيره دانش و تبادل آن بين  - آموزشيهاي  دوره
رسيدگي به شكايت - مديران، كاركنان و مشتريان
  مشتريان

فاقد اعتبار شدن 
دانش مربوط به 
محصول و از 
  رده خارج شدن

  آشكار

مهارت 

استفاده از 

هاي  سيستم

  فروش

آموزشي در رابطه با يادگيري ماژولهاي هاي  دوره
به اشتراك گذاري دانش و بهبود  - سيستم فروش

  ارتباطات بين واحدهاي سازماني

خروج فرد از 
  واحد مورد نظر
و يا تغيير و 

توسعه سيستم 
  فروش

  آشكار

شناخت از 

هاي سياست

  تبليغاتي

 - و مصوباتها  گسترش فرايندها، مكتوبات، آيين نامه
آموزشي در واحد هاي  دوره -كاري مديراني  تجربه

  تالار گفتگوي مجازي و اتاق فكر -ارتباط با مشتري

فاقد اعتبار شدن 
دانشاز طريق 

تغيير 
هاي  سياست

كلان شركت و 
شرايط بازار و 

خروج فرد  - رقبا
  خبره

  ضمني

شناخت از 

سياست 

  فروش

 - روابط استاد شاگردي و آموزش توسط مديران ارشد
مشاركت  -، پيش بيني، تجزيه و تحليل داده هاسازي شبيه

  استراتژيك سازمان ريزي برنامهكاركنان در تدوين 

فاقد اعتبار شدن 
سياست فروش 
يا خروج خبره يا 

تغيير در 
هاي  سياست

  كلان فروش

  
  ضمني

دانش جمعيت 

 شناختي

استفاده  -آموزشي در واحد ارتباط با مشتريهاي  دوره
ارتباطات بين  - از ابزارهاي داده كاوي و متن كاوي

مصاحبه و  - واحدها به منظور گردش اطلاعات مشتريان
 مقطعي با مشتريانهاي  نظرسنجي

  خروج فرد خبره
تغيير در شرايط 
جمعيت شناختي 

  منطقه

  آشكار
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   3جدولادامه 
  

  افزايش دانشهاي روش  نام دانش
هاي كاهش روش

  دانش
  نوع دانش

شناخت از 

 رقبا

جمع آوري دانشهاي بازار خارجي،  -كاري مديراني  تجربه
 رقبا، مشتريان

ورود يا خروج 
 رقبا

  خروج افراد خبره
  آشكار

شناخت مدياي 

تبليغاتي و 

 بازاريابي

 - انسنفر الكترونيكي و ويدئو كهاي  برگزاري نشست
به منظور گردش اطلاعات مشتريان و  ارتباط بين واحدها

 بازار

  خروج فرد خبره
از رده خارج 

  شدن روش جاري
  آشكار

  آشكار خروج خبره استاد شاگرديهاي  يادگيري -كاري مديراني  تجربه دانش مالي

هاي مهارت

ارتباطي و 

 مشتري مداري

 - سيستم الكترونيكي و اتاق فكر براي ارتباط با مشتري
به منظور بهبود مهارت ارتباطي در آموزشي هاي  دوره

تقويت منابع دانش بوسيله  -واحد ارتباط با مشتري
مصاحبه گروهي با  -رسيدگي به شكايت مشتريان

مقطعي براي رفع هاي  و نظر سنجيها  مشتريان و نمايندگي
 نواقص

  ضمني خروج مديران

  

  فرضيات پويا - 6
هاي مختلف ذكر شده و مديران ارشد قسمتهاي حضوري با بر اساس مرور ادبيات و مصاحبه

  فرضيات پذيرفته شده عبارتند از:، مربوطههاي  نيز پرسشنامه

صورت  ]4[ در پژوهشي كه توسط چوي ولي :سازي شخصيي رشد استراتژي ) حلقه1  
هاي مديريت دانش و فرايندهاي خلق و انتشار مدلي ارائه شد كه اتصالي بين استراتژي، گرفت
) بيشتر براي فرايند سازي شخصيگرا (-نمود. كه در آن استراتژي انسانبرقرار ميدانش 

اثرگذار ، گرا (كدگذاري) بيشتر در مورد فرايند تركيب-اجتماعي سازي و نيز استراتژي سيستم
 كاربرد دارد، دانش ضمني سازي بهينهبيشتر براي پرورش و ، گرا-باشد. استراتژي انسانمي

با در نظر  .]31[باشد  مي مؤثرگرا براي تسهيم دانش آشكار -و نيز استراتژي سيستم ]30[
اين فرضيه در قالب  ]1[سازي  شخصي گذار بر استراتژيتأثيرها و متغيرهاي گرفتن زيرساخت

  نشان داده شده است. 2حلقه در شكل 
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  گذارتأثيرهاي به همراه زيرساختسازي  شخصي ي رشد استراتژيحلقه 2شكل

  
 3به صورت شكل ، ي رشد استراتژي كدگذاري: حلقه رشد استراتژي كدگذاري) حلقه2
  باشد. مي

  
  گذارتأثيرهاي ي رشد استراتژي كدگذاري به همراه زيرساختحلقه  3شكل

  
رسم  4ي علت و معلولي به صورت شكل مدل اوليه، ديناميكيهاي  از تركيب فرضيه

ي اثرگذاري نحوه، و شناسايي عوامل اثرگذار بر آنها، متغيرهاي اصليگردد. بعد از شناخت  مي
و توزيع پرسش نامه تحقيق مشخص شده و فرموله ها  آنها بر اساس الگوهاي مرجع و مصاحبه

 vensimافزار  نرم به دست آمد. و در محيط 5گرديد. و نمودار نرخ و حالت به صورت شكل 
  صورت گرفت. سازي شبيه

فرايند اجتماعیسطح پنھان دانش
سازی

زيرساخت آی تی
بلوغ نيافته

فرھنگ سازمانی
جمع گرا

استراتژی کسب و
کار تمايز

منابع انسانی
ارگانيک

ساختار سازمانی
ارگانيک

استراتژی شخصی
سازی

+

+

+

+
++ + +

+

سطح آشکار دانش

استراتژی
کدگذاری

ساختار سازمانی
مکانيکی

منابع انسانی
بروکراتيک

زيرساخت آی تی
بلوغ يافته

فرھنگ سازمانی
فرد گرا

استراتژی کسب و کار
رھبری در ھزينه ھا

+فرايند ترکيب

+

+

+ + +
+

+

+
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  اوليه  نمودار كلي علت و معلولي  4شكل

مھارت کار با سيستم
فروش خودرو

تسلط بر قوانين و رويه ھای
برنامه ريزی توليد و فروش

خودرو

تسلط بر وضيعت تعھدات و موجودی
خودرو و تحليل آنھا و دانش سفارش

گذاری فروش

مھارت کار با آفيس

دانستن قواعد و قوانين نگارش
آيين نامه ھا، استانداردھا و

دستورالعملھا

تسلط بر متدولوژی ھا و
چارچوب ھا و نرم افزارھای

طراحی سيستم

تسلط بر فرايندھا و گردش
کار داخل سازمان و ارتباط

آنھا

توانايی نيازسنجی، اولويت بندی و
برنامه ريزی آموزشی برای شبکه

فروش

دانش تعريف پروژه، برنامه
ريزی و مديريت پروژه

اشراف بر نمايندگی ھا و فرايندھا و
استانداردھای مربوط به فروش در

نمايندگی ھا

دانستن متدھا و تکنيکھای
ارزيابی، نظارت و مميزی

تسلط بر قوانين و رويه ھای
حاکم و نيز فرايندھا ی شبکه

فروش

توانايی برنامه ريزی و تجزيه
تحليل مسائل داخلی و خارجی در

حوزه فروش

دانش سازماندھی و مديريت
منابع انسانی فروش

مھارت ھای ارتباطی با
نمايندگی ھا و مشتريان

تسلط بر تمام سيستم ھا و
زيرسيستمھای موجود در حوزه

فروش

دانش مربوط به
محصول

شناخت از سياست ھای
تبليغاتی و ترويجی

شناخت از سياست
فروش

دانش جمعيت
شناختی

شناخت از رقبا

شناخت مديای تبليغاتی
و بازاريابی

دانش مالی و
اقتصادی

+دوره ھای آموزشی در رابطه با آفيس

دوره ھای آموزشی در رابطه با يادگيری
ماژولھای سيستم فروش

+

تجربه ی کاری کارکنان بخش فروش

مستندات حاوی قوانين و رويه ھای فروش
++

دوره ھای آموزشی در واحد توسعه و
بھبود سيستم وفرايند

مستندات حاوی آيين نامه ھا، استاندارد
ھا و رويه ھا

+

+

تجربه ی کاری کارکنان بخش
طراحی و بھبود سيستم و فرايند

مستندات سازمانی بخش طراحی و
بھبود سيستمھا

+
+

دوره ھای آموزشی در واحد برنامه ريزی
آموزش و ارتقای شبکه

دوره ھای آموزشی در واحد
ارزيابی و نظارت شبکه

+

+

دوره ھای آموزشی برای مديران قسمت توسعه
و بھبود سيستم وفرايند

+

دوره ھای آموزشی در سازمان

ذخيره دانش و تبادل آن بين
مديران، کارکنان و مشتريان

رسيدگی به شکايت مشتريان

+
+
+

به اشتراک گذاری دانش وبھبود ارتباطات
بين واحدھای سازمانی

تجربه ی کاری
مديران و کارکنان

فرايندھا، مکتوبات، آيين
نامه ھا و مصوبات

دوره ھای آموزشی در واحد ارتباط با مشتری

تاnر گفتگوی مجازی و اتاق فکر

+
+ +

+

روابط استاد شاگردی و
آموزش توسط مديران ارشد

،شبيه سازی، پيش بين
تجزيه تحليل داده ای

مشارکت کارکنان در تدوين
برنامه ريزی استراتژيک سازمان

++

+

استفاده از ابزارھای داده کاوی و متن کاوی

ارتباطات بين واحدھا بمنظور گردش اطoعات مشتريان

مصاحبه و نظرسنجی ھای مقطعی با مشتريان

++

+

دوره آموزشی در واحد ارتباط با مشتری

تجربه ی کاری مديران

جمع آوری دانشھای بازار خارجی-رقبا، مشتريان

+

+
+

برگزاری نشست ھای الکترونيکی و ويدئو
کنفرانس

ارتباط بين واحدھا بمنظور گردش اطoعات
مشتريان و بازار

+
+

تجربه کاری مديران

يادگيريھای استاد شاگردی

+
+

دوره ھای آموزشی بمنظور بھبود مھارت
ارتباطی در واحد ارتباط با مشتری

رسيدگی به شکايات مشتريان

سيستم ھای الکترونيکی
ارتباط با مشتری

مصاحبه گروھی با مشتريان و نمايندگی ھا
و نظر سنجی مقطعی برای رفع نواقص

+
+

+

+

افزايش سطح مستندسازی اطoعات +
طرح گردش مشاغل

+

تشکيل تيم ھای کاری
+

يادگيری ھای استاد شاگردی
+

مستندات، آيين نامه ھا و رويه ھا
+

تجربه کاری مديران شبکه
بمنظور تجزيه و تحليل مسائل

دوره ھای آموزشی بمنظور
تجزيه و تحليل مسائل

+
+

مستندات سازمانی بخش
ارزيابی و نظارت شبکه

+

ساختارھای ماتريسی و پروژه
ای از واحدھای مختلف

تحليل اطoعات و استخراج دانش

+

تعامoت ميان کارکنان
+

تجربه کاری مديران فروش
+ +

تجربه کاری مديران برنامه ريزی
فروش

+

تجربه کاری پرسنل بخش برنامه ريزی
و کنترل تعھدات

+

استخدام کارکنان مسلط به
سيستم ھای کامپيوتری

+

يادگيری ھای استاد شاگردی در بخش
+توسعه و بھبود

يکپارچه سازی سيستم ھا و تسھيم دانش

+

.شرح شغلھا، وظايف، دانش فنی
+

دوره ھای آموزشی در بخش
طراحی و بھبود سيستم ھا

+

تجربه کاری کارکنان بخش
ارزيابی نظارت شبکه

+

فاقد اعتبار شدن دانش
مربوط به محصول

از رده خارج شدن
محصول

خروج فرد از واحد
مورد نظر

تغيير يا توسعه
سيستم فروش

+

فاقد اعتبار يا قديمی شدن
فرايندھا و دستورالعملھا

تغيير رويه ی
جاری

خروج کارکنان

تغيير سياست ھای
کoن شرکت

خروج فرد خبره

تغييردر سياست ھای
کoن فروش

تغيير در شرايط جمعيت
شناختی منطقه

خروج خبره

ورود يا خروج
رقبا

از رده خارج شدن
روش جاری

خروج خبره از واحد فروش
و برنامه ريزی فروش

خروج خبره از واحد توسعه
و بھبود سيستم و فرايند

خروج خبره از
واحد شبکه

خروج مديران

قديمی شدن مستندات بخش
بھبود سيستم و فرايند

قديمی يا فاقد اعتبار شدن
دانش بخش فروش

قديمی يا فاقد اعتبار شدن
مستندات بخش شبکه

-

سطح آشکار دانش

استراتژی کدگذاری

ساختار سازمانی
مکانيکی

منابع انسانی
بروکراتيک زيرساخت آی تی

بلوغ يافته

فرھنگ سازمانی
فرد گرا

استراتژی کسب و کار
رھبری در ھزينه ھا

+فرايند ترکيب

+

+

+ + +
+

+

فرايند اجتماعیسطح پنھان دانش
سازی

زيرساخت آی تی
بلوغ نيافته

فرھنگ سازمانی
جمع گرا

استراتژی کسب و
کار تمايز

منابع انسانی
ارگانيک

ساختار سازمانی
ارگانيک

استراتژی شخصی
سازی

+

+

+

+

+ +
+ +

+

+

++++++++++

+++++++++++++

-

-

+

-

+

-

-

پورتال سازمان

تجربه کاری کارکنان بخش
فروش به منظور سفارش گذاری

+

+

-

-

+

+

+

+

-

+

+

+

-

-

+

-
-

+

+

-

-

+

+

+

+

-

+

+

+

+

-

-

-

-

-

-

+

-

-

-

-

+

-

-

-

-

-

-

-

-

-

-

-

-

-

-
-

-

-

-

-

-

-

-

-

-

-

-

-

-

-

-

-

-

-

-

-
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  نمودار كلي جريان و موجودي (نرخ و حالت)  5شكل

  

مھارت کار با سيستم
فروش خودرو

تسلط بر قوانين و رويه
ھای برنامه ريزی

توليد و فروش خودرو

مھارت کار با آفيس

تسلط بر وضيعت تعھدات
و موجودی خودرو و

تحليل آنھا و دانش
سفارش گذاری فروش

دانستن قواعد و قوانين
،نگارش آيين نامه ھا

استانداردھا و
دستورالعملھا

تسلط بر متدولوژی ھا و
چارچوب ھا و نرم

افزارھای طراحی سيستم

تسلط بر فرايندھا و
گردش کار داخل سازمان

و ارتباط آنھا

،توانايی نيازسنجی
اولويت بندی و برنامه
ريزی آموزشی برای

شبکه فروش

،دانش تعريف پروژه
برنامه ريزی و مديريت

پروژه

اشراف بر نمايندگی ھا
و فرايندھا و

استانداردھای مربوط به
فروش در نمايندگی ھا

دانستن متدھا و
،تکنيکھای ارزيابی
نظارت و مميزی

تسلط بر قوانين و رويه
ھای حاکم و نيز
فرايندھا ی شبکه

فروش

توانايی برنامه ريزی و
تجزيه تحليل مسائل
داخلی و خارجی در

حوزه فروش

دانش سازماندھی و
مديريت منابع انسانی

فروش

مھارت ھای ارتباطی با
نمايندگی ھا و مشتريان

تسلط بر تمام سيستم ھا و
زيرسيستمھای موجود در

حوزه فروش

دانش مربوط به محصول

شناخت از سياست ھای
تبليغاتی و ترويجی

شناخت از سياست
فروش

دانش جمعيت شناختی

شناخت از رقبا

شناخت مديای تبليغاتی
و بازاريابی

دانش مالی و اقتصادی

سطح آشکار دانش

استراتژی کدگذاری

ساختار سازمانی
مکانيکی

منابع انسانی
بروکراتيک

زيرساخت آی تی
بلوغ يافته

فرھنگ سازمانی
فرد گرا

استراتژی کسب و کار
رھبری در ھزينه ھا

+فرايند ترکيب

+

+

+ + + +
+

سطح پنھان دانش

فرايند اجتماعی
سازی

زيرساخت آی تی
بلوغ نيافته

فرھنگ سازمانی
جمع گرا

استراتژی کسب و
کار تمايز

منابع انسانی
ارگانيک ساختار سازمانی

ارگانيک

استراتژی شخصی
سازی

+

+

+
++ + +

+

+

+

++

سيستم ھای الکترونيکی و اتاق فکر برای ارتباط با مشتری

دوره ھای آموزشی بمنظور بھبود مھارت ارتباطی در واحد
ارتباط با مشتری

رسيدگی به شکايات مشتريان

مصاحبه گروھی با مشتريان و نمايندگی ھا و نظر
سنجی مقطعی برای رفع نواقص

تشکيل تيم ھای کاری

تجربه کاری مديران فروش

ساختارھای ماتريسی و پروژه ای از واحدھای مختلف

تجربه کاری مديران شبکه بمنظور
تجزيه و تحليل مسائل

دوره ھای آموزشی بمنظور تجزيه و تحليل مسائل

استخدام کارکنان مسلط به
سيستم ھای کامپيوتری

دوره ھای آموزشی در بخش
طراحی و بھبود سيستم ھا

افزايش سطح مستندسازی
اطoعات

مستندات سازمانی بخش
ارزيابی و نظارت شبکه

يادگيری ھای استاد شاگردی

تجربه کاری مديران
برنامه ريزی فروش

تجربه کاری کارکنان بخش
ارزيابی نظارت شبکه

مستندات، آيين نامه ھا و رويه ھا

روابط استاد شاگردی و آموزش توسط مديران ارشد

،شبيه سازی، پيش بين
تجزيه تحليل داده ای

مشارکت کارکنان در تدوين برنامه ريزی
استراتژيک سازمان

فرايندھا، مکتوبات، آيين
نامه ھا و مصوبات

تجربه ی کاری مديران و کارکنان

دوره ھای آموزشی در واحد ارتباط با مشتری

تاnر گفتگوی مجازی و اتاق فکر

دوره ھای آموزشی در رابطه با آفيس

دوره ھای آموزشی در رابطه با يادگيری
ماژولھای سيستم فروش

به اشتراک گذاری دانش وبھبود ارتباطات بين واحدھای
سازمانی

تجربه ی کاری کارکنان بخش فروش

مستندات حاوی قوانين و رويه ھای فروش

تحليل اطoعات و استخراج دانش

دوره ھای آموزشی در واحد توسعه و بھبود
سيستم وفرايندھا

..شرح شغلھا، وظايف، دانش فنی و

مستندات حاوی آيين نامه
ھا، استاندارد ھا و رويه ھا

تجربه ی کاری کارکنان بخش طراحی و بھبود سيستم و فرايند

مستندات سازمانی بخش طراحی و بھبود سيستمھا

يادگيری ھای استاد شاگردی در بخش توسعه و بھبود

دوره ھای آموزشی برای مديران قسمت
توسعه و بھبود سيستم وفرايند

يکپارچه سازی سيستم ھا و تسھيم دانش

دوره ھای آموزشی در واحد برنامه ريزی آموزش
و ارتقای شبکه

طرح گردش مشاغل

دوره ھای آموزشی در واحد ارزيابی و
نظارت شبکه

دوره ھای آموزشی در سازمان

ذخيره دانش و تبادل آن بين مديران، کارکنان و مشتريان

رسيدگی به شکايت مشتريان

تجربه کاری مديران

يادگيريھای استاد شاگردی

برگزاری نشست ھای الکترونيکی و ويدئو کنفرانس

ارتباط بين واحدھا بمنظور گردش اطoعات
مشتريان و بازار

دوره آموزشی در واحد ارتباط با مشتری

استفاده از ابزارھای داده کاوی و متن کاوی

ارتباطات بين واحدھا بمنظور گردش اطoعات مشتريان

مصاحبه و نظرسنجی ھای مقطعی با مشتريان

تجربه ی کاری مديران

جمع آوری دانشھای بازار خارجی-رقبا، مشتريان

خروج مديران

<خروج مديران>
-

<خروج مديران>
-

تغيير سياست ھای
کoن شرکت

خروج فرد خبره

خروج فرد>
-<خبره

تغييردر سياست ھای
کoن فروش

قديمی يا فاقد اعتبار شدن
مستندات بخش شبکه

خروج خبره از واحد فروش و برنامه ريزی فروش

خروج خبره از واحد>
فروش و برنامه ريزی

-<فروش

<خروج خبره از واحد فروش و برنامه ريزی فروش>

خروج کارکنان

خروج فرد از واحد مورد
نظر

تغيير يا توسعه سيستم
فروش

تغيير رويه ی جاری

فاقد اعتبار يا قديمی شدن فرايندھا و
دستورالعملھا

قديمی شدن مستندات بخش بھبود
سيستم و فرايند

قديمی شدن مستندات>
بخش بھبود سيستم و

<فرايند

-

تغيير در شرايط جمعيت
شناختی منطقه

ورود يا خروج رقبا

از رده خارج شدن روش
جاری

خروج خبره

خروج>
<خبره

-

<خروج خبره>

-

<خروج خبره>

-

از رده خارج شدن محصول

قديمی يا فاقد اعتبار شدن
دانش بخش فروش

فاقد اعتبار شدن دانش مربوط به
محصول

خروج خبره از
واحد شبکه

خروج خبره از>
<واحد شبکه -

خروج خبره از واحد>
<شبکه

-

خروج خبره از واحد>
-<شبکه

+++++++++

+++++++++++

-

-

+

-

-

+

تجربه کاری پرسنل بخش
برنامه ريزی و کنترل تعھدات

پورتالھای سازمانی

تجربه کاری کارکنان بخش
فروش به منظور سفارش گذاری

تعامoت ميان کارکنان

-

-

+

+

<Time>

-

خروج خبره از واحد توسعه
و بھبود سيستم و فرايند

+

+

-

+

+

+

-

-

+

-

-

+

+

+

+

-

+
خروج خبره از واحد توسعه و>

<بھبود سيستم و فرايند

-

+

+

خروج خبره از واحد>
توسعه و بھبود سيستم و

<فرايند

-

-

+

-

خروج خبره از واحد>
توسعه و بھبود سيستم و

<فرايند

-

-

-

-

-

+

-

-

-

-

+

<Time>

<Time>

-

+

+

-
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  اعتبار سنجي مدل - 7 
به منظور بررسي تناسب ساختار مدل با ، 21كفايت مرزهاي مدلهاي  ي مدل تستپس از ارائه
آورده ، صورت گرفت. در مدل ارائه شده همه متغيرهاي دانشي و متغيرهاي كمكي، هدف مدل

گذار روي تأثيرچنين متغيرهاي اند. همشده و به عنوان متغيرهاي درونزا در مدل فرموله شده
هاي دانش و مديريت دانش سازمان نيز به عنوان متغير برونزا آورده شده است و با استراتژي

 تواند تقريبمدل مي، ي زمانيتوجه به عدم تغيير زياد اين متغيرها در صورت تغيير بازه
به منظور بررسي عدم  ]32[22تست ساختار) 6ها بروز دهد.(شكلمناسبي از رفتار واقعي آن

انجام شد كه رفتار ، رودتضاد ساختار مدل با دانشي كه ما از ساختار سيستم واقعي انتظار مي
تست متغيرها براي افزايش سطح دانش و رسيدن به هدف دانشي كاملا با واقعيت تطابق داشت. 

براي بررسي با معني بون معادلات و مقادير متغيرها حتي در صورت ميل ، 23حالت حدي
مورد بررسي قرار گرفت. منفي نشدن متغيرهاي حالت و جهت ، معادلات به سمت بي نهايت

تست ) 6كرد.(شكل تأييدها بر اساس مفروضات مدل اين تست را حركت نمودار آن

انجام شد كه   ]33[ در هر دو سمت معادلات براي بررسي تعادل ابعاد متغيرها، 24ديمانسيون
واحد اين متغيرها با واقعيت تطابق دارد. و ، با توجه به بعد نداشتن متغيرهاي غير فيزيكي مدل

براي بررسي عدم حساسيت مدل نسبت به واحد زمان ، 25تجمعي خطاي آزموندر آخر تست 
هاي روايي به عنوان تست، )6(شكلو به دست آوردن نتايج مشابه در صورت تغيير واحد زماني

ي روايي مدل و انطباق آن با دهنده نشانها نتايج و در تمامي تست صورت گرفت  26مدل
  بود.

 21 Bou ndary Adeq uacy  22
 Structure test 23
 Extreme test  24 Dimensi on test  25
 cum ulative error  test 
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  اجراي مدل پس از تغييرات به منظور اعتبارسنجي مدل  6شكل

  

  شبيه سازي و انتخاب استراتژي - 8
، مشخص است 7شبيه سازي انجام شد. همانطور كه در شكل، بندي فرمولبعد از ايجاد مدل و 

 سازي شخصيي بالاتر بودن سطح استراتژي كدگذاري نسبت به استراتژي دهنده نشاننتايج 
  شود.باشد. بنابراين كدگذاري به عنوان استراتژي مديريت دانش انتخاب ميمي

ماه 48اجراي مدل براي استراتژي شخصي سازي با در نظر گرفتن زمان   

عدم ماه و  96اجراي مدل براي استراتژي شخصي سازي با افزايش زمان به 

 تغييرات محسوس

 مھارت کار با فرايندھای سيستم فروش

استخدام                     

مستندات فروش                       

ی مديران تجربه                         

افزايش متغير حالت مهارت كار با فرايندهاي فروش و نرخ هاي 
و تجربه مديران با نرخي  استخدام، استفاده از مستندات فروش

 بين صفر و يك
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  سازي مقايسه سطح استراتژي كدگذاري و شخصي  7شكل

  

  سناريوهاي بهبود - 10
در اين بخش به تشريح سناريوهايي در راستاي ارتقاي استراتژي كدگذاري و نيز ارتقاي 

، كه بتواند سطح دانش سازمان و در نهايت، شودميپرداخته ، سازي شخصياستراتژي 
  استراتژي دانش و مديريت دانش را بهبود بخشد. 

  سناريوهاي ارتقاي استراتژي كدگذاري •

 هاي آموزشي) سناريوي افزايش دوره1

گذار بر تأثيربه منظور تقويت منابع انساني كه يكي از متغيرهاي كمكي ، در اين سناريو
هاي آموزشي در هاي مربوط به دورهميزان نرخ، باشدو مديريت دانش ميهاي دانش استراتژي

  شود.سطح كل مدل را افزايش داده مي
 تأثيرها بالاتر از حالت قبل قرار گرفته ي نمودار نرخشود كه سطح اوليهمشاهده مي

بيشتري بر افزايش سطح دانش جمعيت شناختي خواهد داشت. شيب اين نمودار منفي بوده و 
هاي آموزشي كمتر نياز به دوره، ي اينست كه در گذر زمان و با زياد شدن دانشدهندهنشان

-ها نيز بيشتر شده كه نشانخواهد شد و به سمت صفر ميل خواهد كرد. شيب نمودار دانش

كدگذاري- شخصي سازي  

200  

150  

100  

50  

0  
48     45   42   39  36   33   30    27   24   21   18   15   12   9      6       3      0      
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  باشد. ها در گذر زمان ميي بيشتر شدن سرعت افزايش آندهنده
  هاي اطلاعاتيعات و سيستمسناريوي ارتقاي زيرساخت فناوري اطلا )2

ميزان زيرساخت فناوري اطلاعات بلوغ يافته كه از متغيرهاي كمكي ، در اين سناريو
هاي مرتبط با هاي دانش و مديريت دانش بوده و همينطور تمام نرخگذار بر استراتژيتأثير

-ملاحظه مي سازي شبيهشود. پس از هاي اطلاعاتي افزايش داده ميفناوري اطلاعات و سيستم

هاي آشكار سازمان افزايش يافته است كه اين امر موجب افزايش سطح شود كه سطح دانش
  استراتژي كدگذاري خواهد شد.

  هاي كدگذاريسناريوي افزايش نرخ )3

گذار بر تأثيرهاي مربوط به كدگذاري و متغيرهاي كمكي برخي از نرخ، در اين سناريو
شود سطح دانش آشكار سازمان شود. مشاهده ميه مياستراتژي كدگذاري را افزايش داد

، هاهر چقدر سطح زيرساخت، ي رشد استراتژي كدگذارييابد. با توجه به حلقهافزايش مي
  سطح استراتژي كدگذاري نيز افزايش خواهد يافت.، متغيرهاي كمكي و دانش آشكار بالاتر رود

  

  
، بعد از افزايش نرخ آموزش، بعد از سازي شخصيهاي كدگذاري و مقايسه سطح استراتژي  8شكل

  گذار بر استراتژي كدگذاريتأثيرهاي تي، بعد از افزايش نرخاي  افزايش نرخ
  

 تأثير) بيشترين 1هاي كدگذاري(نمودار افزايش نرخ، مشخص است 8همانطور كه در شكل

کدگذاری-شخصی سwازی
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افزايش ابزارهاي مربوط به ، را در بهبود سطح استراتژي كدگذاري داشته بعد از آن به ترتيب
) باعث رشد سطح 5هاي آموزشي (نمودار ) و در آخر افزايش دوره3فناوري اطلاعات(نمودار

  دانش آشكار و ارتقاي استراتژي كدگذاري شده اند.
  سازي شخصيسناريوهاي ارتقاي استراتژي  •

  شاگردي و اجتماعي سازي-سناريوي افزايش روابط استاد )1

به منظور تقويت فرهنگ جمع گرا كه سازي  شخصي در اين سناريو براي ارتقاي استراتژي
باشد به تقويت و مي، هاي دانش و مديريت دانشبر استراتژي گذارتأثيريكي از متغيرهاي كمكي 

هايي كه به شود. به اين منظور تمام فعاليتافزايش سطح فرايند اجتماعي سازي پرداخته مي
ساختارهاي ماتريسي ، هاي كاريشامل به كارگيري تيم، نوعي با اجتماعي سازي درگير هستند

شود روند افزايش سطح دانش سازي مشاهده ميبيهشود. پس از شو... را افزايش داده مي
سازي ابزار  هاي مربوط به اجتماعيكنند و افزايش ميزان فعاليتسرعت بيشتري پيدا مي، پنهان

  خواهد بود.سازي  شخصي مناسبي جهت ارتقاي سطح استراتژي
  سازي شخصيهاي سناريوي افزايش نرخ )2

هاي آن را افزايش داده و زيرساختازي س شخصي هاي مربوط بهنرخ، در اين سناريو
هايي كه افزايش هاي مرتبط با نرخشود كه سطح دانشمشاهده مي سازي شبيهشود. پس از  مي

باعث افزايش سطح دانش ، بالاتر رفته و در نهايت به همراه افزايش متغيرهاي كمكي، انديافته
  خواهند گشت. سازي  شخصي پنهان و استراتژي

  كنترل خروج دانشسناريوي  )3

ي يك دانش نمونه مانند تسلط بر سياست فروش را كاهش هاي كاهندهدر اين سناريو نرخ
با شيب ، هاشود اين دانشمشاهده شد اين تغيير باعث مي سازي شبيهشود. پس از داده مي

ارهاي نياز به ابز، هاي كاهندهو نيز با كمتر شدن ميزان نرخ، بيشتري به رشد خود ادامه دهند
  افزاينده كمتر خواهد شد.
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هاي ، بعد از كاهش خروج خبرگان، بعد از افزايش نرخسازي شخصيسطح كدگذاري و ي  مقايسه 9شكل

  ، بعد از افزايش نرخ اجتماعي سازيسازي شخصيمربوط به 
  

، )2(نمودار سازي شخصيهاي مشخص است به ترتيب افزايش نرخ 9همانطور كه در شكل
بيشترين ، )6) و كاهش خروج خبرگان(نمودار 4هاي اجتماعي سازي (نمودارافزايش فعاليت

  دارند. سازي شخصيجهت بهبود استراتژي  تأثير
گذار بر تأثيرها و متغيرهاي كمكي چنين مشاهده شد كه ارتقاي سطح زيرساختهم 

بيشتري  تأثير، هاي افزايندهدر مقايسه با زياد شدن نرخ، هاي دانش و مديريت دانشاستراتژي
و ، هاي افزاينده براي هر دانشها خواهند داشت. و نيز با افزايش نرخبر بهبود سطح استراتژي

ترين ابزار افزايش هر دانش را در راستاي مؤثرتوان مي، دانش بعد از هر تغييري سطح مقايسه
  انتخاب كرد.، بهبود سطح استراتژي دانش سازمان

  

  هايي جهت بهبود عملكرد مدلي سياستارائه - 11
  سياست مستندسازي و كنترل خروج دانش •

دلايل اصلي كاهش سطح رسد يكي از به نظر مي، با توجه به سناريوي كنترل خروج دانش
خروج افراد خبره و با تجربه از واحدهاي سازماني و يا از بين رفتن و فاقد ، دانش در سازمان

ها و هاي بازنگري در مستندات و بايگانيباشد. بدين منظور حلقهاعتبار شدن دانش موجود مي
رات به صورت نمونه نماييم. اين تغيينيز مستندسازي توسط افراد خبره را به مدل اضافه مي
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-مهارت كار با سيستم فروش خودرو و مهارت، آفيسافزار  نرم هاي مهارت كار بابراي دانش

  ). 10هاي ارتباطي در نمودارهاي علت و معلولي و نرخ و حالت زير نمايان است.(شكل 
  

  
  

ارتباطي بعد از هاي مهارت كار با سيستم فروش، آفيس و مهارت نمودار علت و معلولي دانش  10شكل
  اعمال سياست بازنگري در مستندات

  

  سياست هدف گذاري دانشي •
- ها ماننـد برگـزاري دوره  ي آنها و يا ابزارهاي افزايندهي دانشرويهبراي جلوگيري از افزايش بي

كنـيم كـه متغيـر كنترلـي هـدف و متعاقبـا       ي دانشي را به مدل اضافه ميي فاصلههاي آموزشي، حلقه
در اين حلقـه بـراي هـر دانـش، مقـداري بـه عنـوان هـدف،         ). 11نمايد(شكلهدفجو را ايجاد مياي حلقه

  ).  شود.(هدف يك متغير بيروني بوده و مقدار آن توسط مدير واحد تعيين خواهد گشتتعريف مي
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  ي  هدفجوي فاصله دانشيحلقه 11شكل

  

  گيري نتيجه - 12
ي معاونت هاي دانش و مديريت دانش حوزهدر اين تحقيق سعي شد تا ضمن تحليل استراتژي

ي اين عوامل افزاينده و كاهنده، هاي موجود در اين حوزهدانش، خودروفروش سازمان ايران
هاي مديريت دانش شناسايي و ارتباطات بين بر سطح استراتژي مؤثرها و عوامل اصلي دانش

سازي شده با يرد. مدل شبيهشان بر كل سيستم مورد ارزيابي قرار گتأثيري ها و نحوهآن
افزار ونسيم طراحي شد و ها و با نرماستفاده از اين متغيرها و با تكنيك پويايي شناسي سيستم

با توجه به واقعي بودن سازمان مورد مطالعه و وجود اطلاعات كافي از رفتار اين متغيرها در 
  هاي ممكن آزمون شد.وشسازي شده با واقعيت مقايسه و نتايج با ررفتار شبيه، سازمان

نـهادي بـر اسـاس    ، مهمترين نتايج كاربردي اين تحقيق براي سازمان مورد مطالعه سياستهاي پيش
هـايي پيشـنهاد و بعـد از اجـرا،     سياسـت ، مدل به دست آمده است.  به منظور بهبود وضعيت موجـود 

گـذاري  اسـت هـدف  هاي پيشنهادي شامل سياثرات آن بر سيستم مشاهده و مدل اصلاح شد. سياست
و سياست كنترل خروج دانـش، باعـث بهبـود عملكـرد مـدل گشـت و امكـان        ها  براي هر كدام از دانش

تغيير متغيرها و بررسي اين تغييرات بر ديگـر متغيرهـاي وابسـته را فـراهم آورد. همچنـين از طريـق       
مدل ارائه شده، روندهاي آينده متغيرهـاي مهـم تعيـين شـده و اسـتراتژي كدگـذاري، بـه         سازي شبيه

نتيجه ديگر به دست آمـده از مـدل آن اسـت    . ترين استراتژي مديريت دانش  انتخاب شدعنوان مناسب
هر روش بـر   تأثيرها و ميزان هاي افزايش آنهاي موجود در اين شركت و روشكه سطح انواع دانش

ترين نرخـي  مـؤثر ي يك دانش به يك ميزان و انتخـاب  هاي افزايندهنش، مشخص شدتمام نرخسطح دا
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اـ و   ، برخي از انواع دانـش 4كه باعث افزايش بيشتر سطح دانش شده است. به عنوان نمونه در جدول  ه
  شوند. (بعد از افزايش )  هاي پيشنهادي براي ارتقاي سطح  آنها مشاهده ميروش
  

  هاي شناسايي شدهپيشنهادي براي ارتقاي سطح برخي از دانش هايروش  4جدول
  

سطح 

  دانش
  هاي پيشنهادي براي ارتقاء سطح دانشروش  نوع دانش

  
  پنهان
  

  
  مديريت منابع انساني

  

اي هاي كاري در كنار ساختارهاي ماتريسي و پروژهبه كارگيري تيم
  از واحدهاي مختلف

توانايي تجزيه و تحليل مسائل 
  و موضوعات پيراموني داخلي

  هاي آموزشيبرگزاري دوره

  
  

  هاي فروشتسلط بر سياست
  

  سازي شبيههاي آموزشي در كنار به كار گيري ابزار دوره
 ريزي برنامههاي آموزشي در كنار شركت دادن كاركنان در دوره

  استراتژيك
  باشد)(اثر هر دو به يك ميزان مي

  
  شناخت از مدياي تبليغاتي

ها در نامهو مراجعه به مكتوبات، مصوبات، فرايندها و آيينگسترش 
ي اول، و سپس برگزاري جلسات اتاق فكر و تالار گفتگوي وهله

  مجازي

  
  آشكار
  

  مهارت كار با سيستم فروش
  

  به اشتراك گذاري دانش و بهبود ارتباطات بين واحدها

دانستن قوانين نگارش آيين 
استانداردها و ها،  نامه

  دستورالعملها
  

و در ها  و رويهها  استانداردها،  گسترش مستندات حاوي آيين نامه
  فني ها، وظايف و دانشي شرح شغلي بعد تهيهمرحله

ريزي دانش تعريف پروژه، برنامه
  و مديريت پروژه

  
  اجراي طرح گردش مشاغل

هاي تسلط بر تمامي زيرسيستم
  سيستم فروش

- و تسهيم دانش، در كنار شركت در دوره هايكپارچه سازي سيستم

  هاي آموزشي
  

عدم وجود نمودارهاي ، هايي كه در اين پژوهش با آن مواجه بوديمترين محدوديتعمده
جلب ، ي سيستمشده با رفتار گذشته سازي شبيهبه منظور مقايسه رفتار ، مرجع در سازمان
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هاي موجود در ر شناسايي دانشها به منظودهندگان در پاسخ به پرسشنامهمشاركت پاسخ
 ها بود.ها بر دانشنرخ تأثيرسازمان و مشخص كردن ميزان 

ي قبلي مدلسازي تدوين استراتژي ها پژوهشمهمترين نوآوري اين پژوهش به نسبت 
تاخيرها و روابط غير خطي  بين ، مديريت دانش با سيستم دايناميك و در نظر گرفتن بازخوردها

همچنين مدل ارائه شده براي تدوين استراتژي بر مبناي مفهوم استراتژي باشد.  مي متغيرها
تمركز و بالانس مطرح شده است كه در هاي  پوياي مديريت دانش در برابر مفاهيم استراتژي

گذار در انتخاب تأثيري عوامل چنين در اين مقاله كليههم. ]1[ نوع خود حائز توجه است
شد كه  فرايندهاي خلق و انتشار دانش  در نظر گرفته تأثير استراتژي مديريت دانش به همراه

و نيز در اين تحقيق براي اولين بار به  ]2[ اين جامعيت متغيرها در تحقيق مشابهي يافت نشد 
صورت همزمان به دو استراتژي مديريت دانش و استراتژي دانش نيز توجه شده است و مدلي 

 ]4و  3[  ي  ارائه شده استبراي تدوين همزمان اين دو نوع استراتژ

شود متغيرهايي به ي آتي كه در اين زمينه صورت خواهد گرفت پيشنهاد ميها پژوهشبراي 
ي فازي با سيستم توان از تركيب نظريهمي، مدل اضافه گردند كه عملكرد سازمان را بسنجد

دايناميك نيز بهره گرفت. مبحث اندازه گيري و ارزيابي موفقي مديريت دانش در انتخاب 
وارد شود و نيز مدلسازي استراتژي مديريت دانش به نحوي كه بتواند با يك  مؤثراستراتژي 

  توسعه داده شود.، تر وارد استراتژي سازي عمومي براي سازمان شودرويكرد كلان
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