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شناسايي سياست هاي بهبود ظرفيت جذب دانش و تاثير آن ها بر 
عملکرد سازماني با رويکرد پويايي شناسي سيستم
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چکیده
هدف از اين پژوهش، شناسايي سیاست هاي تاثیرگذار بر بهبود ظرفیت جذب دانش در سازمان و سنجش میزان تاثیر 
آن ها بر عملکرد سازمان مي باشد. به اين منظور با استفاده از روش پويايي شناسي سیستم ها، ابتدا متغیرهاي مربوطه 
شناسايي و در ادامه با ساخت مدل حالت-جريان، امکان شبیه سازي سیستم فراهم شده است. برای سنجش عملکرد 
سازمان در پژوهش حاضر، رويکرد کارت امتیازی متوازن مورد استفاده قرار گرفته است. طبق نتايج مدل حاصل، 
آموزش،  افزايش ساعات  ترکیب سه سیاست  در سازمان،  استفاده  مورد  دانش  افزايش سطح  براي  بهترين سیاست 
افزايش تخصص مصاحبه کنندگان و افزايش درصد مصاحبه شوندگان بازنشسته است که مي تواند سطح دانش مورد 
پشتیبان  نظام  يک  سازمان،  دانش  مديريت  سیستم  شبیه سازي  با  پژوهش  اين  دارد.  نگه  بهینه  حالت  در  را  استفاده 
و  سیستم  اين  در  مختلف  سیاست هاي  اعمال  با  که  گونه اي  به  می کند؛  ارائه  دانش  مديريت  زمینه  در  تصمیم گیري 
مقايسه آثار آن، بهترين سیاست اتخاذ مي شود. پژوهش حاضر منجر به تولید ابزاري براي نظام تصمیم گیري سازمان 
شده است که سطح دانش کسب شده، دانش منتشر شده، دانش مورد استفاده و دانشي که از سازمان خارج مي شود 

را در گذر زمان اندازه گیري مي کند. 
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1- مقدمه 
مدیریت دانش و فرآیندهاي یادگیري یکي از عوامل مهم براي دستیابي به مزیت رقابتي بلندمدت و موفقیت هاي 

بین المللي محسوب مي شود (Vilar, 2013). مدیریت دانش در خلق و به کارگیري دانش به عنوان یك منبع، 

  .(Hagemeister & Rodriguez, 2010; Jahanyan & Moshabbaki, 2011) نقش اساسي دارد

در پژوهش هاي قبلی روشن شده است که ظرفیت جذب دقیقا با فرآیندهاي مدیریت دانش مانند اکتساب، 

خلق، به کارگیري و اشتراك گذاري دانش در ارتباط است (Zack, et al., 2010). در بسیاری از مطالعات انجام 

شده در مورد ظرفیت جذب در حوزه مدیریت دانش، ظرفیت جذب به صورت مستقیم با مزیت رقابتي 

 Flatten, et al., 2011; Enderson & Clark, 1990;) نوآورانه  (Cohen & Levinthal, 1990)، عملکرد 

Levinson & Asahi, 1995; Sterman, 2000) و انعطاف پذیري سازماني (Flatten, et al., 2015) مرتبط 

دانسته شده است. 

ظرفیت جذب یکي از عوامل کلیدي در بهبود عملکرد سازماني به خصوص عملکرد نوآورانه مي باشد 

(Enderson & Clark, 1990)، از این رو، در پژوهش حاضر عوامل مؤثر بر ارتقاي ظرفیت جذب دانش، 

شناسایي و بر اساس آن به کمك پویایی شناسي سیستم ها، نتیجه هر یك از سیاست هاي ممکن در زمینه 

آموزش و یادگیري سازماني شبیه سازي گردیده و بر اساس آن اقدام به تصمیم گیري و انتخاب سیاست هاي 

اثربخش شده است. جهت ارزیابي اثربخشی هر کدام از سیاست ها از روش کارت امتیازي متوازن استفاده شده 

و نتیجه این سیاست ها در هرکدام از جنبه هاي عملکردي سازمان که اهمیت بیشتري داشته، شناسایي شده اند.

غالب پژوهش هاي انجام شده در زمینه توسعـه ظرفیت جذب دانش، رویکردي ایستا به این موضـوع داشتـه اند 

(Enderson & Clark, 1990; D›souza & Kulkarni, 2015; Heiden, et al., 2015; Barnabe, 2012) که 

این امر اگرچه لازم است اما کافي نیست زیرا از لحاظ پویایي بسیار ناکارآمد هستند و بازخوردها، تاخیرهاي 

زماني، انباشت و غیرخطي بودن را در نظر نمي گیرند. 

در این پژوهش همچنین از پویایي سیستم ها که روشي قدرتمند براي کسب بینش مفید در شرایط پیچیدگي 

پویا و مقاومت در برابر سیاست ها است، استفاده شده تا پویایی و پیچیدگی موجود در واقعیت را بهتر و 

کامل تر منعکس گردد. این رویکرد به طور روز افزون براي طراحي سیاست هاي موفق در شرکت ها و در 

زمینه سیاستگذاري هاي عمومي به کار مي رود (Flatten, et al., 2015). در واقع هر کدام از سیاست ها با 

توجه به اثري که بر جنبه هاي کارت امتیازي متوازن در شبیه سازي انجام شده دارد، ارزیابي مي شوند. 

با ترکیب رویکرد کارت امتیازي متوازن و پویایي شناسي سیستم ها، یك کارت امتیازي متوازن پویا ایجاد مي شود 
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که مي توان آن را براي پشتیباني از تصمیم گیري ها و ترویج بینش راهبردی در حوزه هاي پیچیده و پویا بکار برد 

(De Zubielqui, et al., 2016). در ادبیات پژوهشی مربوط به نوآوری و ظرفیت جذب دانش، به منظور سنجش 

عملکرد به جنبه های متفاوتی از قبیل عملکرد مالی (Rass, et al., 2013; Suh & Kim, 2012)، عملکرد 

تحقیق وتوسعه (Nitzsche, et al., 2016)، موفقیت سازمان (Love, et al., 2011)، رشد سازمان

 ،(Egbetokun, 2015; Spithoven, et al., 2010; Gesing, et al., 2015) عملکرد نوآوری ،(Chen, et al., 2011)

و عملکرد توسعه محصول جدید (Praest & Botker, 2011; Zahra & George, 2002) پرداخته اند در 

حالی که در این پژوهش، عملکرد سازمان در قالب یك رویکرد متوازن و چندوجهی یعنی کارت امتیازی 

متوازن سنجش می شود به نحوی که همه جنبه های مدنظر در پژوهش های پیشین مورد توجه قرار گیرد. 

اگرچه در پژوهش هاي گذشته به توسعه کارت امتیازي متوازن پویا از یك طرف و شناسایي عوامل مؤثر 

بر ارتقاي ظرفیت جذب دانش به طور جداگانه پرداخته شده، اما ترکیب این دو موضوع و به کارگیري 

نتایج آن از طریق پویایي شناسي سیستم ها مورد توجه قرار نگرفته است. 

2- مبانی نظری پژوهش 

2-1- ظرفیت جذب دانش

ظرفیت جذب دانش براي اولین بار در سال 1990 توسط کوهن و لوینتال به این صورت تعریف شد: 
»ظرفیت جذب دانش به معناي توانایي شرکت در شناسایي ارزش دانش بیروني، اکتساب و به کارگیري دانش 

است« (Cohen, & Levinthal, 1990). بعد از آن زهرا و جورج (2002)، ظرفیت جذب دانش را شامل 
چهار قابلیت مکمل اکتساب، جذب و ترکیب، انتقال و بهره برداري دانستند و میان ظرفیت جذب بالقوه و 

ظرفیت جذب بالفعل تمایز قائل شدند (Zahra & George, 2002). ظرفیت جذب بالقوه، شامل قابلیت هاي 
کسب و جذب دانش مي شود. این قابلیت به سازمان ها، امکان اکتساب و جذب دانش ایجاد شده در خارج 
از سازمان را مي دهد (Cepeda, et al., 2012). ظرفیت جذب بالقوه، باعث اکتساب و جذب دانش در 
بالفعل با  سازمان مي شود اما همیشه منجر به بهره برداري از دانش نمي شود؛ در مقابل، ظرفیت جذب 
قابلیت هاي انتقال و بهره برداري در ارتباط است (Spithoven, et al., 2011). پژوهش هاي قبلي ظرفیت 

جذب دانش را با مزیت رقابتي سازمان (Cohen & Levinthal, 1990; Flatten, et al., 2011)، عملکرد 

نوآورانه (Enderson & Clark, 1990; Levinson & Asahi, 1995; Stermen, 2000)، انعطاف پذیري 

(Flatten, et al., 2015) و بکارگیری آن در کل زنجیره ارزش تولید (Mariano & Christian, 2015) در 
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ارتباط مي دانند، در عین حال عوامل موثر بر بهبود ظرفیت جذب دانش در سازمان مانند سرمایه گذاري 
از  نیز  فني  یادگیري  با هدف  سازمان  از  بیرون  به  کار  نیروي  فرستادن  یا  و  داخلي  تحقیق وتوسعه  در 

اهمیت ویژه اي برخوردار است (Ferreira & Teixeira, 2018). شواهد تجربی نشان می دهد که افزایش 
.(Gebauer, et al., 2012) قابلیت های نوآورانه در سازمان ها مستلزم ارتقاء سطح ظرفیت جذب می باشد

در پژوهش هاي قبلي سه سطح تحلیل براي ظرفیت جذب دانش در نظر گرفته شده که متناسب با هدف 
پژوهش این سطح تعیین مي گردد. این سطوح شامل سطح فردي، گروهي و سازماني مي شود که تعیین 
مي کند توانایي شناسایي، اکتساب و بهره برداري دانش در بین افراد، گروه ها و یا کل سازمان چگونه است 
(Borges, et al., 2018; Tou, et al., 2019). در این پژوهش، سطح سازماني براي تحلیل ظرفیت جذب 

دانش در نظر گرفته شده  است.

2-2- عوامل مؤثر بر ظرفیت جذب دانش  
از  بهبود ظرفیت جذب دانش شناسایی شده است.  بر  در پژوهش هاي قبل، متغیرهاي سازماني موثر 
میان این متغیرها مي توان به یادگیري سازمان (مرادی و همکاران، 1391)، یادگیري از خطاهاي سازمان 
با کسب وکار  مرتبط  دانش  و  ارتباطات  مجاري  محیط،  پیمایش   ،(1387 حاجی پور،  و  (حاجی کریمی 

سازمان (Murovec & Prodan, 2009)، تحقیق وتوسعه داخلي و خارجي، آموزش پرسنل و همکاري هاي 
نوآورانه (Minbaeva, et al., 2003)، توانایي کارکنان و انگیزه کارکنان (Minbaeva, et al., 2003) و 
همچنین سیستم های پیشرفته اطلاعات سازمانی (Jahanyan, et al., 2012) اشاره کرد. ازآنجاکه بررسي همه 
این موارد به صورت سیستمي، کاري بسیاري پیچیده و زمان بر است تنها عواملي انتخاب می شوند و مورد 

بررسي قرار مي گیرند که مطابق با نظر خبرگان و کارشناسان در سازمان مورد مطالعه اثرگذار بوده است.

2-3- کارت امتیازي متوازن

کارت امتیازي متوازن، قادر به نشان دادن رابطه بین معیارهاي یك سازمان در چهار جنبه اصلي مي باشد 
که عبارتند از جنبه هاي مشتري، مالي، فرآیندهاي داخلي کسب وکاري و رشد و یادگیري. به طور کلي، 
این چهار جنبه را می توان به صورت یك سلسله بهم پیوسته نشان داد و اهداف باید با روابط علت و 

.(Kaplan & Norton, 1996) معلولي مرتبط شوند

3- روش پژوهش 
ارتباطات  رویکرد پویایی شناسی سیستم، برای مدل سازی روابط علت و معلولی در صنعت و همچنین 



تم
يس

ي س
اس

شن
يي 

ويا
رد پ

ويک
ا ر

ي ب
زمان

 سا
رد

لک
عم

بر 
ها 

ر آن
تاثي

 و 
ش

 دان
ب

جذ
ت 

رفي
د ظ

هبو
ي ب

ت ها
اس

 سي
يي

سا
شنا

147

پیچیده و غیرخطی بین متغیرها بکار می رود و هدف آن فراهم کردن درکی از ساختار سیستم های پیچیده 
برای سیاستگذاران و مدیران است (آزاد و قدسی پور، 1396). پویایي شناسي سیستم بر پایه  دو رکن اساسي 
بنا نهاده شده است؛ اول اینکه، دید این روش به سیستم ها در بستر زمان است. به عبارت دیگر، همواره باید 
رفتار سیستم در طول زمان مورد بررسي قرار گیرد. رکن دوم، توجه به بازخوردها در هر سیستم است که 
تبادل اطلاعات بین بخش هاي مختلف سیستم را نشان مي دهد (رحمانی فرد، 1393)؛ در واقع وجود این 

ساختارهای بازخوردی موجب شکل گیری رفتارهای پویا و پیچیده در سیستم ها می شود. به منظور درك 
بهتر ساختار سیستم، باید از متغیرهای حالت و جریان استفاده کرد (موسوی و تاجیك، 1393). یکی از 
فعالیت های مهم در پویایی شناسی سیستم، نمایش رفتار متغیرها در طول زمان به عنوان یکی از ابزارهای 

.(Manteghi, et al., 2014) تفکر سیستمی است

3-1- جمع آوري داده ها

در این پژوهش داده هاي کیفي-کمي مورد نیاز به صورت تجربي جمع آوري و به کمك مدل سازي پویا مورد 
بررسي قرار مي گیرد، از این رو می توان گفت این مطالعه یك مطالعه تجربي با هدف کاربردي است که از 
نظر راهبرد جمع آوری داده ها، پیمایشي - مقطعي است. جامعه آماري در این پژوهش، مدیران و خبرگان 
اداره گاز اصفهان هستند. داده های لازم به کمك مصاحبه با خبرگان و مدیران اداره گاز استان اصفهان، 
بررسي اسناد و مدارك موجود و در صورت نیاز پرسشنامه جمع آوري شده و بر مبناي آن ها به مدل سازي 

و شبیه سازي انجام شده است. 

3-2- مراحل مدل سازی
مراحل فرآیند مدل سازي به صورت زیر مي باشد: 

1-  چارچوب بندي مسئله مورد نظر؛ 2-  تدوین فرضیه پویا یا نظریه در مورد علل مساله؛ 3- فرمول بندی 
یك مدل شبیه سازي براي آزمایش فرضیه هاي پویا؛ 4-  آزمون مدل تا وقتي که از مناسب بودن آن براي 

.(Sterman, 2000) هدف خود اطمینان حاصل شود؛ 5- طراحي و ارزیابي سیاست هاي بهبود

4- تجزيه و تحلیل يافته ها 
4-1- مدل پژوهش 

- ظرفیت جذب
ظرفیت جذب دانش به توانایي سازمان براي شناسایي ارزش دانش جدید و دانش خارجي و یکپارچه سازي 
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و به کارگیري آن با اهداف تجاري اشاره دارد (Cohen & Leventhal, 1990). بنابراین با ظرفیت جذب 
دانش بالاتر سازمان مي تواند جریان هاي دانش داخلي و خارجي را به صورت مؤثرتر مدیریت کرده و 

.(Escribano, et al., 2006) نوآوري هاي سازماني را (چه در فرایندها و چه در محصولات) افزایش دهد
یکي از روش هایي که در اداره گاز اصفهان براي اشتراك گذاري دانش استفاده مي شود، نرم افزار «جامع 
مدیریت دانش» است که از سال 1393 با هدف ثبت تجربیات کارکنان و انتشار آن راه اندازي شده  است. در 
این نرم افزار ابتدا افراد دانش و تجربه خود را با عنوان و حوزه تخصصي ثبت می نمایند و سپس ارزیابانی که 
از قبل براي هر حوزه تعیین شده اند، آن ها را بررسي و در صورتي که از ارزش کافي برخوردار باشد، تایید 

نهایي و براي سایرین قابل دسترسی می کنند.
دانش کسب شده یا بواسطه خود افراد ثبت مي شود و یا از طریق مصاحبه افرادي بدست مي آید که در 
حال بازنشستگي هستند. افراد شاغل با تجربیاتي روبرو مي شوند که باید در اختیار دیگران هم قرار بگیرد 
و سرعت و دقت انجام کاري را بهبود بخشد. این که افراد تا چه میزاني از دانش خود را در این سیستم 
ثبت نمایند به عوامل متعددي بستگي دارد، از جمله میانگین سابقه کاری، تعداد تجربیات کسب شده افراد 

در ماه، نرخ مشارکت کارکنان، فرهنگ سازماني و سطح دانش افراد. 
بنابراین میزان تاثیر این عوامل روي هم، سطح دانش وارد شده در نرم افزار توسط خود کارکنان را نشان 
مي دهد ( شکل (1)). متغیرهایی مانند متوسط زمان تا ترك خدمت و متوسط زمان ورود دانش به منظور 

ایجاد تاخیر در سیستم بکار گرفته شده اند.

تعداد کل مدیران 
تعداد کل کارکنان رسمی

دانش وارد شده در نرم افزار

ارزش دانش کسب شده از کارکنانی
که سازمان را ترک می کنند

درصد کارکنان مصاحبه شده در
هنگام خاتمه خدمت

ضریب انتقال دانش

تعداد کل پرسنل

ضریب توانایی در انتقال
دانش

ضریب ارزش دانش وارد شده
به نرم افزار

متوسط سهم کارکنان از
دانش موثر

تعداد کارکنانی که در سال
سازمان را ترک می کنند

ارزش دانش منتشر شده
نرخ انتشار دانش

ضریب انتشار دانش

ارزش دانش بکارگرفته شده

ارزش دانش بکارگرفته شده

سطح نرمال همکاری

متوسط سابقه کار

متوسط دانش کسب شده
در سال

متوسط دانش کسب شده
در سال

سطح مهارتی مصاحبه
کنندگان

فرهنگ سازمانی

ارزش دانش وارد شده به
نرم افزار

متوسط زمان ورود دانش

مدت زمان تا ترک خدمت

 شکل)1(: نمودار حالت جريان دانش وارد شده به نرم افزار
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به  نیز  بازنشستگان  مصاحبه  از  حاصل  دانش  است،  شده  داده  نشان   (1) شکل  در  که  همانگونه 
قابلیت  عواملي مانند توانایي مصاحبه گر، نرخ مشارکت کارکنان، تعداد کارکنان مصاحبه شده، میزان 
انتقال پذیري دانش، میانگین سهم کارکنان از دانش مؤثر، فرهنگ سازماني، تعداد کارکناني که در سال 
بازنشسته مي شوند و سطح دانش افراد در سال بستگي دارد. بنابراین همه دانش موجود در محیط، قابل 
استفاده نیست. آن بخش از دانش مفیدي که کارکنان توانایي جذب و تبدیل کردن آن به عمل را دارند، 

نهایتا در عملکرد آن ها مؤثر است. این توانایي در ادبیات، ظرفیت جذب دانش شناخته شده  است. 
- فرهنگ سازماني

یکي از عوامل اساسي موفقیت مدیریت دانش، مربوط به ابعاد انساني است و شامل فرهنگ مطلوب 

 Alavi & Leidner, 1999 ; Sage & Rouse, 1999; Jennex & Olfman, 2000;) سازماني مي شود
Barna, 2002; Yu, et al., 2004; Bhirud, et al., 2005) که با اقدامات مدیریت دانش ارتقا مي یابد 

(Mathew & Rodriguez, 2012). حتي اگر بهترین فناوري ها و منابع حمایت کننده مدیریت دانش 
در اختیار باشند ولی فرهنگ مطلوب، تقویت کننده اشتراك گذاري دانش در میان افراد نباشد، مدیریت 
یك  ایجاد  دانش،  مدیریت  برنامه هاي  موفقیت  در  قدم  اولین  بنابراین  بود،  نخواهد  اثربخش  دانش 
نهایتا  فرهنگ اعتماد متقابل است (Ribiere & Tuggle, 2005) که منجر به اشتراك گذاری دانش و 

یادگیري سازماني مي شود (شکل (2)).
- تعهد و حمایت مدیریت ارشد

بدون حمایت مدیریت ارشد برنامه ها و ابتکارات اندکی مي توانند با موفقیت اجرا شوند. تا زماني که رهبران 
متعهد و حامي باشند، به کارکنان اعتماد به نفس یادگیري و تجربه کارهایی که کاملا براي آن ها جدید است را 
به آن ها تزریق مي کند. محققان متعددي تعهد و حمایت مدیریت ارشد را عامل اصلي براي موفقیت مدیریت 
Alavi & Leidner, 1999; Sage & Rouse, 1999; Jennex & Olfman, 2000) دانش ذکر کرده اند
;Barna, 2002; Yu, et al., 2004). همچنین برخي معتقدند مدیریت مؤثر و حمایت از خلق دانش به 

 

فرهنگ سازمانی
ارتقاء فرهنگی فرسایش فرهنگی

سطح پذیرش

تاخیر در تحول فرهنگی ضریب فرسایش فرهنگی

فرایند مدیریت
دانش

بهبود فرایند افول فرایند

ابزارها و فناوری مدیریت
دانش

پشتیبانی و تعهد مدیریت
ارشد

مشوقها و شاخصهای
مدیریت دانش فرهنگ سازمانی

مشوقها و شاخصهای
مدیریت دانش

تاثیر فعالیتهای
یادگیری

مشوقها و شاخصهای
مدیریت دانش

 شکل)2(: نمودار حالت -جريان فرهنگ سازمانی
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زمینه فیزیکي، مجازي و احساسي بستگي دارد (Krogh, et al., 2000). تعهد قوي در سطح مدیریت 
ارشد براي تغییر فرهنگ سازماني، سازمان را قادر مي کند ارزش هایي خلق کند که منجر به اشتراك گذاري 
دانش در سراسر مرزهاي سازماني مي شود (Hackett, 2000; ODell, et al., 2000). بنابراین مي توان 
گفت تعهد و حمایت مدیریت ارشد نیز مي تواند بر بهبود ظرفیت جذب دانش مؤثر باشد. لازم به ذکر 
است که متغیر تاخیر در ادراك از پشتیبانی به منظور ایجاد تاخیر در نرخ افزایش و کاهش پشتیبانی و 
تعهد مدیریت بکار گرفته شده است. این متغیر به صورت مخرج کسر استفاده شده تا افزایش در میزان 

پشتیبانی مدیریت با تاخیر همراه شود (شکل (3)).
- انگیزه کارکنان و امنیت روانی آن ها

یکي دیگر از عوامل مؤثر بر موفقیت مدیریت دانش در سازمان ها، انگیزه کارکنان و امنیت روانی آن ها 
است که در واقع مي توان گفت براي جذب حداکثري دانش در سطح سازمان از اهمیت بسزایي برخوردار 
است (Minbaeva, et al., 2003). انگیزه، تمایل به درگیري در یك فعالیت خاص را نشان مي دهد. افراد 
توانمند (با توانایي بالا براي یادگیري) اگر انگیزه کافي نداشته باشند فرآیند جذب با موفقیت صورت 
نمي گیرد (Minbaeva, et al., 2003). به منظور ایجاد تاخیر در افزایش نرخ امنیت روانی از متغیر متوسط 

زمان ایجاد امنیت روانی استفاده شده است (شکل (4)).
-  کارت امتیازي متوازن

چهار جنبه کارت امتیازي متوازن در قالب زنجیره علت و معلولي با هم در ارتباط هستند. در این زنجیره، 
مفهوم جنبه رشد و یادگیري به مدیریت دانش مرتبط مي شود که با فعالیت هایي مانند آموزش (رسمي 

 

پشتیبانی و تعهد
نرخ افزایش پشتیبانیمدیریت ارشد

نرخ کاهش پشتیبانی

مشوقها و شاخصهای
مدیریت دانش

نرخ افزایش اثربخشی نرخ کاهش اثربخشی

ضریب پشتیبانی

تاخیر در ادراک از
پشتیبانی

تاثیر فعالیتهای
یادگیری

 شکل)3(: نمودار حالت -جريان تعهد و حمايت مديريت ارشد
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و غیررسمي)، ایجاد تیم هاي کاري، سیستم هاي ارتباطي مشارکتي تعریف مي شود؛ بنابراین مي توان از 
طریق آن اثرات این گونه فعالیت ها را در سطح سازمان شناسایي کرد. روابط علت و معلولي چهار جنبه 
کارت امتیازي متوازن، امکان بررسی و ارزیابی این اثرات را در کل سیستم  برقرار می کند. مطابق با کارت 
امتیازی متوازن، رشد و یادگیري باعث بهبود فرآیندهاي داخلي شده و نهایتا رضایت مشتري را ارتقا 
مي دهد. افزایش رضایت مشتري منجر به افزایش خرید و نهایتا افزایش درآمد و بهبود جنبه مالي کارت 

.(Kaplan & Norton, 1996) امتیازي متوازن مي شود
با توجه به محدوده شناسایي شده براي مدل و متغیرهاي تاثیرگذار بر یکدیگر، مدل حالت-جریان ایجاد 
تاثیر سیاست هاي  براي شبیه سازي  مدل  این  از  اعتبارسنجي،  آزمون هاي  اجراي  از  که پس  است  شده 

مختلف براي بهبود ظرفیت جذب دانش سازماني استفاده مي شود.  
در ادامه فرمول هاي مورد استفاده براي برخي متغیرهاي مهم مدل حالت-جریان ارائه شده است. لازم به 
ذکر است که به منظور درنظرگرفتن تاخیرهای زمانی در مدل ترسیم شده، یکی از گام های عمده استفاده 
از متغیرهای حالت می باشد زیرا متغیرهای حالت وضعیت سیستم را در یك زمان مشخص نشان می دهند و 
به عبارت دیگر وجود این متغیرها در سیستم موجب شکل گیری تاخیر می شود (موسوی و تاجیك، 1393). 
همچنین از توابعی مانند Smooth و Delay Fixed جهت اعمال تاخیرهای موجود در متغیرهای جریان 
استفاده شده است. در برخی موارد نیز از متغیر متوسط زمان در مخرچ کسر استفاده شده تا تاخیر زمانی 

ایجاد شود (مانند فرمول های شماره 3و 4). 

 

فعالیتهای یادگیری محور
تاثیر امنیت روانی بر
فعالیتهای یادگیری

تابع تاثیر گذاری امنیت
روانی

متوسط زمان ایجاد امنیت
روانی

امنیت روانی

نرخ ایجاد امنیت روانی

سطح نرمال امنیت روانیسطح امنیت روانی مطلوب

بهبود فرایند گروهی

سطح نرمال همکاری

عملکرد ادراک شده

نیاز به تغییر

هدف عملکردی

تابع نیاز به یادگیری

تاثیر فعالیتهای
یادگیری

 شکل)4(: نمودار حالت -جريان امنیت روانی کارکنان
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فرهنگ سازمانی
ارتقاء فرهنگی

فرسایش فرهنگی

سطح پذیرش

تاخیر در تحول فرهنگی
ضریب فرسایش فرهنگی

فرایند مدیریت
ش

دان
بهبود فرایند

افول فرایند

سیستم مدیریت
دانش

نرخ بهبود سیستم مدیریت
دانش

ش
نرخ افول سیستم مدیریت دان

ضریب تاثیر عوامل حیاتی
موفقیت

ابزارها و فناوری
ش

مدیریت دان
نرخ بکارگیری فناوری

نرخ از رده خارج شدن
فناوری

ضریب از رده خارج شدن
ضریب پذیرش فناوری

تاخیر در بکارگیری فناوری

پشتیبانی و تعهد
مدیریت ارشد

نرخ افزایش پشتیبانی
نرخ کاهش پشتیبانی

مشوقها و
شاخصهای مدیریت

ش
دان

نرخ افزایش اثربخشی
نرخ کاهش اثربخشی

ابزارها و فناوری مدیریت
دانش

پشتیبانی و تعهد مدیریت
ارشد

مشوقها و شاخصهای
مدیریت دانش

فرهنگ سازمانی

مشوقها و شاخصهای
مدیریت دانش

تعداد کل مدیران
تعداد کل کارکنان رسمی

ش وارد شده در نرم افزار
دان

ش کسب شده از کارکنانی
ارزش دان

که سازمان را ترک می کنند
درصد کارکنان مصاحبه شده در

هنگام خاتمه خدمت

سطح بهره وری

نرخ افزایش بهره وری
کاهش بهره وری

ش
نسبت ارزش دان

متوسط زمان کاهش بهره
وری

متوسط زمان بهره ور شدن

ش
ضریب انتقال دان

تعداد کل پرسنل

ضریب توانایی در انتقال
ش

دان

ش وارد شده
ضریب ارزش دان

به نرم افزار

متوسط سهم کارکنان از
ش موثر

دان

تعداد کارکنانی که در سال
سازمان را ترک می کنند

ش منتشر شده
ارزش دان

ش
نرخ انتشار دان

ش
ضریب انتشار دان

ش بکارگرفته شده
ارزش دان

ش
نرخ بکارگیری دان

متوسط زمان فراموش کردن
ش

دان

متوسط سهم کارکنان از
دانش موثر

تعداد کارکنانی که در سال
سازمان را ترک می کنند

ارزش دانش بکارگرفته
شده

ارزش دانش بکارگرفته
شده

ضریب پشتیبانی
نرخ مطلوب تکمیل وظایف

نرخ تکمیل وظایف

نسبت زمان صرف شده به
وظایف تکراری

وظایف قابل
انجام

نرخ معرفی وظایف
انجام صحیح وظایف

وظایف جدید

متوسط زمان معرفی
وظیفه

ساعات نرمال در ماه

بهره وری

ارتقاء سطح سازمانی

پشتیبانی از استخدام
فعالیتهای یادگیری محور

تاثیر امنیت روانی بر
فعالیتهای یادگیری

تابع تاثیر گذاری امنیت
روانی

متوسط زمان ایجاد امنیت
روانی

امنیت روانی

نرخ ایجاد امنیت روانی

سطح امنیت روانی مطلوب
سطح نرمال امنیت روانی

بهبود فرایند گروهی

سطح نرمال همکاری

سطح نرمال همکاری

عملکرد ادراک شده نیاز به تغییر

هدف عملکردی

وظایف تکمیل شده ادراک
شده

متوسط زمان ادراک از
عملکرد

انجام صحیح وظایف

تابع نیاز به یادگیری

تاثیر فعالیتهای یادگیری

تاثیر فعالیتهای
یادگیری

ش ثبت شده
دان

ش
نرخ خروج دان

ارزش دانش منتشر
شده

زمان صرف شده برای
یادگیری

زمان صرف
شده برای
یادگیری

کمینه بهره وری

ارزش دانش بکارگرفته
شده

متوسط زمان بکارگیری
ش

دان

متوسط سابقه کار

ش کسب شده
متوسط دان

در سال

متوسط دانش کسب شده
در سال

سطح مهارتی مصاحبه کنندگان

ش
متوسط زمان خروج دان

ش
نرخ فراموشی دان

ش
سیستم مدیریت دان

ضریب پشتیبانی

فرهنگ سازمانی

ش وارد شده به
ارزش دان

نرم افزار

متوسط زمان ورود
دانش

مدت زمان تا ترک خدمت

تاثیر فعالیتهای
یادگیری

وفاداری مشتری

هزینه

وظایف قابل انجام

تاخیر در ادراک از
پشتیبانی

تاثیر فعالیتهای
یادگیری

ضریب دوباره کاری

ب و تاثیر آن بر عملکرد سازماني
ت جذ

ت-جريان ظرفی
 شکل)5(: مدل حال
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(1)  فرهنگ سازماني 
ORGANIZATION CULTURE = INTEG (IF THEN ELSE ((ORGANIZATION 
CULTURE+CULTURAL ENHANCEMENT-EROSION OF CULTURE)<=1, CUL-
TURAL ENHANCEMENT-EROSION OF CULTURE, 0)), INITIAL VALUE; 0. 

(2) وظایف تکمیل شده 
PERCEIVED TASKS BEING COMPLETED = SMOOTH (COMPLETING TASKS 
CORRECTLY, TIME TO PERCEIVE PERFORMANCE)

(3) نرخ افزایش بهره وري
INCREASE IN PRODUCTIVITY= 1-(((INDICATED PRODUCTIVITY-PRODUC-
TIVITY)*FRACTION OF KNOWLEDGE)/TIME TO BECOME PRODUCTIVE)

(4)نرخ منسوخ شدن دانش
THE RATE OF OUTFLOW OF KNOWLEDGE = (AVERAGE SHARE OF EM-
PLOYEES FROM THE KNOWLEDGE OF EFFECTIVE*THE NUMBER OF EM-
PLOYEES LEAVING SERVED IN THE YEAR)/TIME TO OUT

(5)میزان دانش ثبت شده در نرم افزار 
THE KNOWLEDGE ENTERED IN THE SOFTWARE = ((AVERAGE WORK 
EXPERIENCE*NORMAL LEVEL OF COLLABORATION*THE COEFFICIENT 
OF THE ABILITY TO TRANSFER KNOWLEDGE*THE MEAN KNOWLEDGE 
GAINED IN YEARS*ORGANIZATION CULTURE/TIME TO ENTER)+(THE 
COEFFICIENT OF THE ABILITY TO TRANSFER KNOWLEDGE*NOR-
MAL LEVEL OF COLLABORATION*THE VALUE OF THE KNOWLEDGE 
USED*ORGANIZATION CULTURE/TIME TO ENTER))*100

4-2- اعتبارسنجي مدل  
اعتبارسنجي مدل، قابلیت مدل براي بررسي سیاست ها را نشان مي دهد و اعتماد به کاربردي بودن آن را 
بالا مي برد. اعتبار ساختاري مدل بر اعتبار رفتاري آن اولویت دارد و تنها زماني که ساختار مدل داراي 
اعتبار است می توان اعتبار رفتار مدل را مورد بررسي قرار داد (Shi & Gill, 2005). براي دستیابي به 
اطمینان در مورد اعتبار مدل، از آزمون هاي حد نهایي، سازگاري توابع و جدول هاي عددي، بخشي از 
اجزاي مدل، و باز تولید رفتار استفاده شده است. این آزمون ها پرکاربردترین آزمون هاي اعتبارسنجي در 
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ادبیات مربوط به پویایی شناسی سیستم ها هستند (Mathew & Rodriguez, 2012). در ادامه نتایج بعضي 
از آزمون ها به صورت مختصر ارائه می شود. 

- آزمون حد نهایي  
در این آزمون مقدار چند متغیر اصلي مدل در حالت هاي حدي مختلف (بسیار زیاد و بسیار کم) تغییر 
داده می شود و میزان حساسیت مدل در برابر این تغییرات بررسي می گردد. با توجه به این موضوع، میزان 
توانایي مصاحبه کننده به میزان حداکثر (یعني 1,99) و حداقل (یعني 1,11) تغییر یافته و میزان دانش 

به دست آمده از مصاحبه بازنشستگان در شکل (6) قابل مشاهده است.
متغیرهـا  بقیـه  و  داده  قـرار  را در حـداقل و حـداکثر خـود  توان مصاحبه کننده  تنها  این حالت،  در 
میـزان  توان مصاحبه کننده در  قابل مشاهده است  مانده است. همانگونه که در شکل (6) هم  ثابـت 
به گونه اي که هر چـه مصاحبه کننده  بسیار چشمگیر است  به سازمان  بازنشسته  افراد  دانـش  انتقـال 
بدانـد سـوالات چگونه باید مطرح و دانش چگونه باید دریافت شود، بخش بزرگتري از دانش افراد 

را می تواند در سازمان جـذب کند. 
-  آزمون بخشي از اجزاي مدل 

باید  هر سیستم داراي زیرسیستم هایي است که هر کدام پیچیدگي هاي خود را دارند. در این صورت 
زیرسیستم ها را به صورت مجزا با آزمون هاي مختلف سنجید و پس از اطمینان از صحت زیرمدل ها، در 

 شکل)6(: سطح ارزش دانش به دست آمده از مصاحبه بازنشستگان
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مدل اصلي کنار یکدیگر قرار داد. اگر بخشي از مدل بر اساس نظرات خبرگان ساخته شده باشد، نتایج 
آن بخش باید با خبرگان در میان گذاشته شود و در صورت تصدیق نتایج ، می توان ادعا کرد که مدل 

با واقعیت انطباق دارد. 
براي نمونه بخشي از مدل به صورت جداگانه طراحي و نتایج آن با مدل کلي مقایسه شده است. بخش 

ظرفیت جذب دانش، به صورت جداگانه نتیجه اي به صورت شکل (7) دارد.
-  آزمون بازتولید رفتار  

از  استفاده  با  که  رفتاري  الگوهاي  با  مدل  متغیرهاي  رفتار  دادن  تطبیق  منظور  به  رفتار  بازتولید  آزمون 
رفتار  مقایسه  الف.  دارد:  روش  دو  آزمون  این  می شود.  انجام  است،  آمده  دست  به  واقعي  داده هاي 
متغیرهاي مدل با واقعیت توسط مشاهده نمودارها در دوره زماني یکسان؛ ب. مقایسه رفتارهاي مدل با 
واقعیت توسط روش هاي آماري (آذر و خدیور، 1389). با توجه به اینکه داده هاي پژوهش از نوع کمَی 
است، از روش مقایسه رفتار متغیرهاي مدل با واقعیت از طریق مشاهده نمودارها در دوره زماني یکسان 
استفاده مي شود. از جمله متغیرهایي که داده هاي واقعي آن ها در سازمان موجود است و مي توان آن را 
با خروجي مدل پژوهش حاضر مقایسه کرد، سطح دانش ثبت شده و سطح دانش تاییدشده در نرم افزار 
جامع مدیریت دانش است. ازآنجاکه سه سال از عمر این نرم افزار در اداره گاز اصفهان مي گذرد و از 
طرفي اطلاعات سال 1395 به دلایل مختلف کامل نیست، تنها اطلاعات دو سال 1393 و 1394 براي 
مقایسه مورد استفاده قرار گرفت. شکل (8) نتیجه مقایسه خروجي مدل و داده هاي واقعي سازمان را 

 شکل)7(: ظرفیت جذب دانش)آزمون بخشي( 
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نشان مي دهد. 

همانگونه که در شکل (8) مشخص است دو نقطه در ماه 12 ام و ماه 24 ام که مجموع دانش کسب شده واقعي 

در نرم افزار را نشان مي دهد با داده هاي خروجي مدل نزدیکي بسیار زیادی دارد و این نشان دهنده شبیه سازي 

مناسب مدل است. بنابراین می توان سایر خروجي هاي مدل را نیز مبناي پیش بیني رفتار سیستم قرار داد. 

متغیردیگري که داده هاي واقعي آن مبناي باز تولید رفتار سیستم و مقایسه و آزمون مدل قرار گرفته است، 

دانش منتشر شده در سازمان است. نتایج مقایسه شده خروجي مدل و داده هاي واقعي در شکل (9) نشان 

مي دهد خروجي مدل با نتایج واقعي بسیار نزدیك و واقعیت سنجي مدل قابل قبول است. 

4-3- تحلیل سیاست ها
در ادامه اجراي چند سیاست پیشنهادي شبیه سازي و تاثیر هر یك بر متغیرهاي ظرفیت جذب و عملکرد 

 شکل)8(: باز تولید رفتار مدل- دانش کسب شده 

 شکل)9(: باز تولید رفتار مدل - دانش منتشر شده 
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سازمان محاسبه مي شود. هر سیاست شامل تغییر در یك مولفه خاص مانند ساعات آموزشي، درصد مصاحبه 
با بازنشستگان و ارتقای توان مصاحبه کنندگان و همچنین ترکیب آن ها با یکدیگر مي باشد. 

4-3-1- سیاست اول: افزايش ساعات آموزشي   

یکي از عوامل مؤثر بر بهبود عملکرد، آموزش سازماني است که می تواند علاوه بر آموزش نیازهاي شغلي 
افراد، فرهنگ سازماني را نیز ارتقا مي دهد. در واقع با افزایش ساعات آموزشي می توان بر جنبه هاي کارت 
امتیازي متوازن اثر مثبت گذاشت اما این افزایش باید تا جایي ادامه پیدا کند که تاثیر منفي بر عملکرد 
نداشته باشد. شکل (10) اثر سیاست افزایش ساعات آموزشي بر نرخ تکمیل وظایف نشان مي دهد که در 
آن ساعات آموزش به  15 ساعت در ماه افزایش یافته است. همانگونه که دیده می شود آموزش بیشتر، به 
دلیل آنکه از وقت کاري کارکنان مي کاهد، نرخ تکمیل وظایف را از حالت قبلي کمتر مي کند. با افزایش 

ساعات آموزش، هزینه هاي سازماني نیز نسبت به حالت فعلي بیشتر مي شود (شکل (11)). 
همچنین با توجه به شکل (12)، با افزایش ساعات آموزشي تغییري در سرعت انجام فرایندها ایجاد نمي شود. 
بنابراین می توان انتظار داشت این سیاست تاثیري بر رضایت مشتریان که تابع سرعت خدمات رساني است، 

نداشته باشد.
4-3-2- سیاست دوم: افزايش درصد مصاحبه بازنشستگان     

از  قبل  که  است  افرادي  تعداد  بازنشسته،  افراد  از  کسب شده  دانش  سطح  بر  اثرگذار  عوامل  از  یکي 
بازنشستگي مورد مصاحبه قرار مي گیرند. در حال حاضر با توجه به اطلاعات واقعي سازمان، این میزان 
در  آن  نتیجه  افزایش دهد  را  این درصد  اگر سازمان  را شامل مي شود.  بازنشستگان  حدود 18 درصد 

 شکل)10(: اثر سیاست افزايش ساعات آموزشي 
بر نرخ تکمیل وظايف

 شکل)11(: اثر سیاست افزايش ساعات آموزشي 
بر هزينه ها
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مقایسه با حالت فعلي به صورت شکل (13) خواهد بود. همانطور که دیده می شود در حالت دوم درصد 
مصاحبه بازنشستگان سه برابر شده است و هرچه درصد مصاحبه ها افزایش یابد، سطح دانش کسب شده 
نیز بیشتر مي شود تا جایي که با مصاحبه با 50 درصد از بارنشستگان تا سال پنجم، سطح دانش کسب شده 

از مصاحبه بازنشستگان به 45 دانش در ماه مي رسد.  
4-3-3- سیاست سوم: ارتقای توان مصاحبه کننده  

عامل مؤثر بعدي که سطح دانش کسب شده از مصاحبه بازنشستگان را تحت تاثیر قرار مي دهد، توانایي 

شکل)12(: اثر سیاست افزايش ساعات آموزشي روي زمان انجام فرايندها

شکل)13(: اثر تعداد مصاحبه هاي انجام شده بر سطح دانش کسب شده از مصاحبه بازنشستگان
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مصاحبه کننده است به گونه اي که اگر مصاحبه کننده در راستای کسب دانش از طریق مصاحبه پرورش یافته 
و توانایي لازم را کسب کرده باشد، می تواند بخش عمده اي از دانش فرد بازنشسته را به سیستم بازگرداند. 
شکل (14) سطح دانش کسب شده از مصاحبه بازنشستگان را در سطح توانایي فعلي مصاحبه کنندگان 
و سطح توانایي حداکثر نشان مي دهد. همانگونه که در شکل (14) دیده می شود توان مصاحبه کننده از 
سال دوم به بعد اثر چشمگیري بر سطح دانش کسب شده از مصاحبه داشته که دلیل آن افزایش تجربه 

مصاحبه کننده در سال اول است.
4-3-4- سیاست چهارم: ترکیب سیاست هاي افزايش ساعات آموزشي و درصد مصاحبه ها  

نتایج  همزمان،  طور  به  بازنشستگان  مصاحبه  درصد  و  آموزشي  ساعات  افزایش  سیاست  دو  باترکیب 
در  همانطورکه  و  مي یابد  افزایش  حالت  این  در  استفاده  مورد  دانش  سطح  می شود.  حاصل  متفاوتی 
شکل (15) مشخص است، در حالت اعمال سیاست از ماه 42 ام، سطح بیشتري از دانش مورد استفاده 
قرار مي گیرد. همچنین  شکل (16)، اثر ترکیب همزمان هر دو سیاست بر نرخ تکمیل وظایف را نشان 
مي دهد و مطابق آن، تاثیر مثبتي بر تکمیل وظایف قابل مشاهده نیست. بنابراین چنین سیاستی پیشنهاد 
نمي گردد زیرا با تغییر این دو متغیر به صورت همزمان، تغییر معناداري در خروجي متغیرهاي دیگر دیده 
نمي شود.  همچنین هزینه هاي انجام کار در شکل (17) نیز نشان مي دهد ترکیب این دو سیاست به طور 
همزمان نمی تواند در مقدار خروجي ها اثرگذار باشد. این موضوع نشان مي دهد افزایش ساعات آموزشي 
یا درصد مصاحبه شوندگان، لزوما نمی تواند اثربخشي فرآیندها را بهبود ببخشد و مستلزم اجراي سایر 

شکل)14(: اثر توان مصاحبه کننده بر دانش کسب شده  از مصاحبه  بازنشستگان
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 شکل)15(: اثر همزمان دو سیاست افزايش 
ساعات آموزشي و افزايش درصد مصاحبه بر  

دانش مورد استفاده  

 شکل)16(: اثر ترکیب دو سیاست افزايش ساعات 
آموزشي و افزايش درصد مصاحبه شوندگان بر نرخ 

تکمیل وظايف

شکل)17(: تاثیر ترکیب دو سیاست افزايش ساعات آموزشي و درصد مصاحبه  شوندگان بر هزينه هاي 
انجام فرآيندهاي کاري

تدابیر اثرگذار همچون افزایش اثربخشي دوره هاي آموزشي یا افزایش اثربخشي روش هاي مصاحبه است. 
4-3-5- سیاست پنجم: ترکیب سیاست هاي افزايش ساعات آموزشي و توان مصاحبه کننده  

سیاست دیگری که در پژوهش حاضر مورد بحث قرار مي گیرد اثر افزایش همزمان ساعات آموزشي و 
توان مصاحبه کننده بر دانش مورد استفاده است. با توجه به شکل هاي (18) و (19) در صورت افزایش 
ساعات آموزشي، اثر افزایش درصد مصاحبه شوندگان از اثر افزایش توان مصاحبه کنندگان بر سطح دانش 



تم
يس

ي س
اس

شن
يي 

ويا
رد پ

ويک
ا ر

ي ب
زمان

 سا
رد

لک
عم

بر 
ها 

ر آن
تاثي

 و 
ش

 دان
ب

جذ
ت 

رفي
د ظ

هبو
ي ب

ت ها
اس

 سي
يي

سا
شنا

161

افزایش  با دو سیاست  افزایش ساعات آموزشي را به صورت جداگانه  مؤثر بیشتر است. در واقع اگر 
توان مصاحبه کننده و افزایش درصد مصاحبه کننده اعمال کنیم، نتایج عملکردي (تکمیل وظایف) یکسان 

خواهد بود ولی نتایج سطح دانش مورد استفاده در حالت اول از حالت دوم بیشتر می شود. 
4-3-6- سیاست ششم: ترکیب سه سیاست )افزايش ساعات آموزشي، درصد مصاحبه شوندگان و 

توانايي مصاحبه کننده(
اگر هر سه سیاست تعریف شده را همزمان اعمال کنیم، آنچه نهایتا به دست مي آید در مقایسه با حالت 
اولیه مدل نتیجه بهتری خواهد داشت. همانگونه که در شکل (20) مشاهده می شود، سطح دانش مورد 
استفاده با ترکیب سه سیاست بسیار بالاتر از حالت اولیه است. به این ترتیب، براي استفاده بیشتر از دانش 

 شکل)18(: نرخ تکمیل وظايف - مقايسه 
ترکیب سیاست ها

 شکل)19(: سطح دانش  مورد استفاده - مقايسه 
ترکیب سیاست ها 

شکل)20(: اثر همزمان هر سه سیاست روي دانش مورد استفاده
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در سازمان لازم است سطح توانایي مصاحبه کنندگان و درصد افراد مصاحبه شده افزایش یابند.
شکل (20) نشان مي دهد که سطح دانش مورد استفاده در مقایسه با حالت فعلي در سطح بالاتري قرار دارد.

اجرای همزمان سه سیاست بر روي سیستم، باعث مي شود نرخ تکمیل وظایف نسبت به حالت فعلي در سطح 
پایین تري قرار گیرد و هزینه ها از ماه 24 ام بیشتر از حالت فعلي خواهد شد که ناشی از هزینه هایي است که 

صرف آموزش مصاحبه کنندگان ماهر مي شود. این نتایج در شکل هاي (21) و (22) نشان داده شده است. 

4-3-7- مقايسه سیاست ها

سیاست اول مربوط به ساعات آموزشي است. آموزش یکي از راه هاي افزایش توانایي کارکنان و فرهنگ سازي 
در سازمان ها محسوب مي شود، اما این موضوع باید به درستي در سازمان مورد بررسی قرار گیرد تا اولا 
ساعات آموزشي مناسبي در نظر گرفته شود و ثانیا آموزش ها بر اساس نیازهاي شغلي کارکنان باشد. قسمت 
اول در مدل حاضر با آزمون و خطا مورد بررسي قرار گرفت و مشخص شد با افزایش ساعات آموزشي هر 
فرد در ماه هزینه ها افزایش، نرخ تکمیل وظایف تا حدودي کاهش و به دنبال آن رضایت مشتریان کاهش 
مي یابد. بنابراین میزان 11 ساعت در ماه براي هر فرد، مقدار مناسبي خواهد بود. بخش دوم نیز با اثربخشي 

دوره هاي آموزشي بررسي مي شود که با توجه به خروجي مدل این مقدار حدود 77 درصد بود. 
سیاست دوم مربوط به افزایش درصد افراد مصاحبه شونده است. در حال حاضر 18 درصد بازنشستگان 
قبل از خروج از سازمان مورد مصاحبه قرار می گیرند و بخشي از تجربیات آن ها جذب مي شود. با توجه 
به نتایج مدل هرچه درصد مصاحبه شوندگان افزایش یابد، میزان دانش به دست آمده نیز بیشتر خواهد بود. 
سیاست سوم، افزایش توان مصاحبه کننده است. اینکه مصاحبه کننده تا چه حد از تجربیات افراد را بتواند 

 شکل)21(:  اثر ترکیب سه سیاست روي نرخ 
تکمیل وظايف

 شکل)22(: اثرترکیب سه سیاست روي هزينه ها   
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جذب سازمان کند در سطح دانش کسب شده بسیار مؤثر است. در واقع مصاحبه کننده باید براي چنین 
بهبود توانایي و  با  یابد.  ارتقا  افراد  مصاحبه هایي پرورش داده شود و توانایي آن ها براي جذب دانش 

افزایش تجربه مصاحبه کننده، سطح دانش کسب شده نیز بیشتر می شود. 
اعمال سیاست افزایش ساعات آموزشي درکنار سیاست افزایش درصد مصاحبه شوندگان به طور همزمان 
باعث می شود سطح دانش کسب شده نسبت به حالت اعمال هر یك از دو سیاست یادشده به تنهایي، 
بسیار بیشتر گردد. همچنین اعمال سیاست افزایش ساعات آموزشي در کنار افزایش توان مصاحبه کننده 
نیز منجر به بهبود میزان دانش کسب شده در حالت اعمال یك سیاست به تنهایی می گردد، البته باید گفت 

این میزان، نسبت به حالت اعمال همزمان دو سیاست قبلی، کمتر است.

5- جمع بندی
بکارگیري دانش به ظرفیت جذب دانش سازماني بستگي دارد تا افراد بتوانند از میان دانش هاي موجود، دانش 
مرتبط با خود را شناسایي، آن را جذب و نهایتا در عملکرد خود به کار گیرند. در این پژوهش به شناسایي 
سیاست هاي بهبود ظرفیت جذب دانش و تاثیر آن ها بر عملکرد سازماني پرداخته شده است.  استفاده از 
نرم افزار جامع مدیریت دانش براي ثبت، انتشار و بکارگیري دانش در سازمان موضوع جدیدي  است که 
مستلزم ایجاد فرهنگ استفاده از آن می باشد و لازم است همه کارکنان با این سیستم آشنا شوند و کار با چنین 
سیستمي را تجربه کنند. با توجه به نتایج اجرای سیاست اول که مربوط به ساعات آموزشي است باید گفت 
که آموزش یکي از راه هاي افزایش توانایي کارکنان و فرهنگ سازي در سازمان ها محسوب مي شود؛ اما در 
اجرای این سیاست باید دقت کرد که اولا تعداد ساعات آموزشي مناسب باشد و ثانیا آموزش ها بر اساس 
نیازهاي شغلي کارکنان طراحی شوند. با شبیه سازي اجراي این سیاست مشخص شد که با افزایش ساعات 
آموزشي هر فرد در ماه هزینه ها، افزایش و نرخ تکمیل وظایف تا حدودي کاهش مي یابد که خود می تواند 
بر عملکرد سازمان تاثیر منفي داشته باشد. سیاست دوم، مربوط به افزایش درصد افراد مصاحبه شونده است. 
با توجه به نتایج شبیه سازي مدل، هرچه درصد مصاحبه شوندگان افزایش یابد، میزان دانش به دست آمده 
نیز بیشتر خواهد بود. سیاست سوم، افزایش توان مصاحبه کننده است. اینکه مصاحبه کننده تا چه حد بتواند  
تجربیات افراد را جذب نماید، در سطح دانش کسب شده بسیار مؤثر است. در واقع مصاحبه کننده ها، باید 
براي چنین مصاحبه هایي پرورش یابند و توانایي آن ها براي جذب دانش افراد ارتقا داده شود. با بهبود 
توانایي و افزایش تجربه مصاحبه کننده سطح دانش کسب شده نیز افزایش مي یابد.  با ترکیب هر سه سیاست، 

میزان دانش کسب شده و حتي دانش مورد استفاده در بهترین حالت قرار مي گیرد. در اجراي این پژوهش 
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به دلیل آنکه سیستم جامع مدیریت دانش در سایر سازمان ها، در مراحل اولیه بکارگیری خود قرار دارد، 
داده هاي واقعي اندکي براي اعتبارسنجي مدل وجود دارد. با توجه به اینکه هنوز مدل مشابهي به صورت 
شبیه سازي پویا وجود ندارد، پژوهشگران در شناسایي روابط علّي و شناسایي متغیرها با محدودیت هایي 
مواجه بوده اند. همچنین به دلیل بزرگ بودن مدل، برخي متغیرها، ثابت فرض شده اند، که پیشنهاد می شود 

در پژوهش های آتی آن ها نیز به صورت پویا شبیه سازي شوند. 
به دانش جدید می تواند  پویا است (Maslach, 2016) دستیابی سازمان  فرایند  یادگیری یك  آنجا که  از 
زمینه ساز ظهور راهکارها و ایده های کاری تازه باشد به نحوی که یادگیری در چنین شرایطی به میزان بازبودن 
 .(Tsinopoulos ,et al., 2018) سازمان در مقابل دانش جدید و حالت های مختلف جذب آن بستگی دارد
پژوهش حاضر با بکارگیری رویکرد پویایی شناسی سیستم، روابط متقابل بین متغیرهای مرتبط با جذب 
دانش که اثرگذار بر عملکرد سازمان می باشند را مدل سازی کرده است و یك سیستم پویای پشتیبانی از 
تصمیم را برای سازمان فراهم می کند که سطح دانش کسب شده، دانش منتشر شده، دانش مورد استفاده و 
بخشي از دانشي که از سازمان خارج مي شود را در گذر زمان اندازه  می گیرد. پژوهش حاضر بر خلاف سایر 
پژوهش هایی که به توسعـه ظرفیت جذب دانش پرداخته اند رویکردی پویا را در پیش گرفته است.  مطابق 
با نتایج بدست آمده از این پژوهش، تصمیم گیرندگان سازمان در حوزه مدیریت دانش، باید برنامه اي جامع 
جهت جذب تجربیات بازنشستگان فراهم کنند تا بتوانند بخش عمده اي از تجربیات آن ها را در سازمان حفظ 
نمایند. همچنین مدیران آموزش سازمان، باید به دنبال آموزش افراد متخصص براي مصاحبه با بازنشستگان 
و جذب تجربیات آن ها باشند. مدیران منابع انساني نیز باید به ترویج فرهنگ نشر دانش، پذیرش فناوري هاي 

جدید وترویج استفاده از سیستم جدید مدیریت دانش از طریق مشوق هاي مختلف بپردازند.
پیشنهاد مي شود در پژوهش هاي آتي متغیرهایي که در این پژوهش ثابت فرض شده اند (مانند حقوق و 
دستمزد، سطح ارتقاي شغلي، نمره ارزش دانش منتشرشده) به شبیه سازي افزوده شوند تا پویایي مدل ارتقا 
یابد. همچنین بهتر است سیستم استخدام و بازنشستگي کارکنان نیز به مدل اضافه گردد تا میزان انطباق 
آن با واقعیت افزایش یابد. به عبارت دیگر هرچه سیستم فراگیرتر باشد و متغیرهاي بیشتري را دربربگیرد، 

پیچیدگي هاي محیطي بیشتري را  منعکس می کند و در نتیجه واقعیت سازماني را بهتر نمایش مي دهد.  

7- تقدير و تشکر
نویسندگان این پژوهش بر خود لازم می دانند از همکاری اداره گاز اصفهان در اجرای این پژوهش تشکر 
و قدردانی کنند. بی تردید مشارکت واحدهای مدیریت آموزش، منابع انسانی و مدیریت دانش و کمك های 
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بی دریغ مدیران و کارکنان این واحدها نقش تعیین کننده ای در تکمیل این پروژه پژوهشی داشته است.
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