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 چکیده

فرایندهای مدیریت دانش  اآن ب ش و رابطهمدیریت دانتوانمندسازهای هدف مقاله حاضر بررسی 
توانمندسازهای مدیریت باشد. در این پژوهش برای  می های بین المللی پارسیان تهران درمجموعه هتل

استفاده شده ( 8000 هیسیگ مدلمدیریت دانش از( و برای فرایندهای 8002) مدل غفور دانش از
های  ارشد بخش انو سرپرستان مدیر ،پیمایشی است. جامعه آماری -توصیفی ، است.روش تحقیق

تجزیه و تحلیل اطلاعات و بررسی رابطه  برای .باشند می پارسیان شهر تهرانهای  مجموعه هتلمختلف 
بین توانمندسازهای مدیریت دانش و فرایندهای مدیریت دانش از تکنیک مدل یابی معادلات 

تحقیق موید الگوی مفهومی پیشنهادی های  یافته ساختاری و ضریب همبستگی پیرسون استفاده شد.
دیریت دانش به طور مستقیم با فرایندهای توان نتیجه گرفت توانمندسازهای م تحقیق است. بنابراین می

پژوهش نشان داد که بیشترین همبستگی میان رابطه های  یافتههمچنین . مدیریت دانش ارتباط دارد
 فرهنگ سازمانی و نشر دانش و پایین ترین همبستگی میان رابطه فناوری اطلاعات و ایجاد دانش

 باشد. می
های  هتلمجموعه ، فرایندهای مدیریت دانش، دانشمدیریت توانمندسازهای واژگان کلیدی: 

 تهرانالمللی پارسیان  بین
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 مقدمه

از دانش به عنوان ابزاری برای کاهش فاصله بین کشورهای ، اخیرهای  درسال 
، درحال توسعه وتوسعه یافته یادشده است. برای دست یابی به توسعه مبتنی بر دانایی

وچنانچه دانش به صورت اصولی مدیریت مدیریت دانش یک رکن اساسی است 
های  نگردد نمیتواند مبنای توسعه قرارگیرد.مدیریت این دارایی نامشهود درطول دهه

گذشته توجه زیادی را به خود جلب نموده به طوری که اجرای یک استراتژی موثر 
مدیریت دانش و تبدیل شدن به یک سازمان دانش محور، شرط الزامی موفقیت 

دراین میان است.دردوره ای است که به دوره اقتصاد دانش محور معروف  ها سازمان
علاقه وتوجه به مدیریت دانش به طور سریعی درتحقیقات دانشگاهی ومحافل علمی رو 
به گسترش است. همچنین در صنایع وخدمات کشورهای مختلف نقش کلیدی را دارد. 

کند  می محور حرکتدراین میان صنعت گردشگری نیز به سمت یک صنعت دانش 
فرایندهای اطلاعاتی است که منجر به گسترش انتقال دانش،  که علت آن رشد اخیر

استفاده مجدد، ذخیره وتولید دانش شده است.رشد گردشگری منجربه رشد صنعت 
برای بقا در این ها  پذیر شده و هتلشود. صنعت هتلداری بسیار رقابت می هتلداری

ل جستجوی راهی برای سازگارساختن خود با شرایط جدید محیط رقابتی باید به دنبا
جهت موفقیت باید توانایی مستمر درکسب، ایجاد، توزیع و به اشتراک ها  باشند. هتل

ت دانش به یگذاری، نگهداری و استفاده از دانش هتلداری را داشته باشند. مدیر
چنین به کارگیری کند.هم  می عملکرد موثر و ایجاد مزیت رقابتی دربرابر رقبا کمک

تواند باعث صرفه  ها می مختلف گردشگری ازجمله هتلهای  ت دانش دربخشیمدیر
، ناشی از دست رفتن سرمایه فکری با خروج کارکنان ازسازمانهای  جویی درهزینه

کاهش هزینه به علت عدم تکرار کار مشابه، بهبود تصمیم گیری وسازگاری با تغییرات 
ناشی از خروج کارکنان وامتناع از دوباره های  حذف هزینهشود.هتل هانیز به منظور 

 کاری و کسب مزیت رقابتی به مدیریت دانش نیاز دارند.
 وبا توجه به اینکه دانشباشند  می درصدد کسب مزیت رقابتی پایدارها  هتلامروزه  

ها از اهمیت  مدیریت این سرمایه نا ملموس در هتلدکن می مزیت رقابتی پایدار ایجاد
توان این دانست که صنعت هتلداری بر  دلیل این امر را می. بسزایی برخوردار است
در این راستا یکی از ملزومات مدیریت دانش شناسایی و ، کند سرمایه انسانی تاکید می
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های  های آن است که پایش و ارزیابی هتل از نظر مولفه فرآهم آوردن زیرساخت
ن درهر هتل به شمار آریزی و پیاده سازی  برای برنامه مدیریت دانش، پیش نیازی

برای تعیین کارایی ، شناسایی توانمندسازهای مدیریت دانش، رود. به عبارت دیگر می
ها  هتلو  های مدیریت دانایی و تعیین نقاط ضعف و قدرت آن ضروری است فعالیت

انسانی  های تا سرمایهنمایند  ایجاد مدیریت دانش راهای اجرای  هشرایط و زمینباید 
با حفظ دانش درسازمان رقابت پذیر باقی بمانند  سازمان را به طور موثر مدیریت کنند و

مدیریت دانش عملکرد سازمانی خود را به  فرایندهای و و با استفاده از راهبردها
 .حداکثر برسانند

با توجه به اینکه مدیریت دانش در صنعت هتلداری ایران موضوعی نو و بدیع   
های دارای  شود هتل می تقلید و کپی، به سختیو دانش تنها منبعی است که باشد  می

توانند با به کارگیری آن در فناوری، محصولات و خدمات خود  مدیریت دانش می
منجر به خلاقیت، نوآوری و توسعه برتری رقابتی شوند واین امر ضرورت دارد تا 

هز شدن در عرصه رقابت منطقه های کشورمان با این موضوع آشنا شده و برای مج هتل
 شرایط و توانمندسازهای آن را شناسایی کنند. باید ای و جهانی

هاجهت  های لازم در هتل توانمندسازهای مدیریت دانش ایجادکننده زیرساخت 
افزایش کارایی فرایندهای مدیریت دانش هستند. توانمندسازهای مدیریت دانش با عث 

شوند. ممکن است مجموعه ای  ها می یم دانش در هتلتسه، ارتقا خلق دانش، نگهداری
از توانمندسازها ی مدیریت دانش برای رشد و گسترش مدیریت دانش موثر باشدکه به 

ها باید  بنابراین قبل از پیاده سازی و اجرای مدیریت دانش در هتلشرایط بستگی دارد.
وهش حاضر بررسی آنها آمادگی و شرایط لازم را داشته باشند براین اساس هدف پژ

توانمندسازهای مدیریت دانش و ارتباط آن با فرایندهای مدیریت دانش درمجموعه 
امید است این پژوهش با نشان دادن اهمیت باشد.  بین المللی پارسیان تهران میهای  هتل

فرایندهای تهران و رابطه آن با پارسیان  های مدیریت دانش در هتلتوانمندسازهای 
ای برای استفاده موثر از مدیریت دانش و بهره مندی از مزایای  قدمه، ممدیریت دانش

 و منجر به افزایش عملکردآنها شود. آن در صنعت هتلداری

  



 37، بهار 37مطالعات مدیریت )بهبود و تحول(، شماره   641
 

 

 مبانی نظری 

توانمندسازها،مشخصه ها، شرایط یا متغیرهایی  :توانمندسازهای مدیریت دانش
بر موفقیت موضع توانند اثر قابل ملاحظه ای  می هستندکه اگر درست مدیریت شوند

توانمند سازهای مدیریت دانش در  (.4821، 1برونو و لیدکر)رقابتی سازمان داشته باشند
سازمان موجب، توسعه دانش، تحریک ایجاد دانش در درون سازمان و نیز به اشتراک 

(.بنابراین اگر این توانمند 8002، 2شوند)یه و دیگران می گذاری و حفاظت از آن
ود بوده و سازمان کاملا به آنها مجهز باشد، پیاده سازی و سازهای حیاتی موج

قادر خواهند بود ها  تر و راحت تر بوده و سازمان بکارگیری مدیریت دانش بسیار ساده
یه و دیگران، ، 8002، 3تا منابع خود را به طور کاراتر و موثر تر به کار گیرند)غفور 

فرهنگ  "(، با عوامل 8002، غفور(. در این پژوهش توانمندسازهای مدل غفور)8002
 "و  "تکنولوژی اطلاعات "، "، استراتژی و رهبری"ساختارسازمانی "، "سازمانی

ترین توانمندسازهای مدیریت دانش برای پیاده سازی  به عنوان کامل "نیروی انسانی
 شوند. می مدیریت دانش در این مقاله معرفی

و توقعات مشترکی که  در قالب باورهاتوان  می فرهنگ سازمانی را فرهنگ سازمانی:
 رود، یک نظارت اجتماعی به شمار آورد. فرهنگ سازمانی می از افراد سازمانی انتظار

( و 8002مدیریت دانش شود)یه، های  تغییر سازمانی در طرحهای  تواند مانع تلاش می
فرهنگ  بیشتر محققان اتفاق نظر دارند که مهم ترین عامل برای موفقیت مدیریت دانش

(.در محیط هتل 8001 ،5، پارک و دیگران8002، و دیگران4سازمان است )شالته 
توانایی استقرار فرهنگ مشارکتی، پذیرای تغییر و یادگیرنده، عامل اساسی موفقیت یا 

شود. فرهنگ سازمانی نقش بارزی در خلق و  می شکست مدیریت دانش محسوب
دانش به طور گسترده ای هدایت سازمان شود  می شکوفایی دانش ایفا نموده و موجب

به اشتراک گذاشتن دانش، نیازمند یک فرهنگ سازمانی قوی درهتل  .را به عهده بگیرد
است و درصورتی که جو باز همکاری و اعتماد متقابل وجود نداشته باشد تسهیم دانش 

انی .بنابراین درهنگام پیاده سازی مدیریت دانش درهتل ها، فرهنگ سازمشود می کم
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ای  برای ایجاد فرایندهایی جهت عملیاتی دانش ضروری است. بر همین اساس فرضیه
پارسیان تهران های  مبنی براینکه فرهنگ سازمانی بر فرایندهای مدیریت دانش درهتل

 تاثیر معناداری دارد، مطرح شد.

مدیریت دانش در یک سازمان تا حد بسیار زیادی توسط  استراتژی و رهبری:
های  سازمانی اصول وبرنامههای  شود وسرچشمه استراتژی می استراتژی سازمانی هدایت

 باشد. رهبری نیز مفهومی وابسته به استراتژی مدیریت دانش می سازمانی مختلف
از دارد)غفور، مدیریت ارشد نیهای  باشد و به کارگیری مدیریت دانش به حمایت می

از وظایف رهبری در هتل برآوردن انتظارات مشتریان است. در صنعت  یکی(. 8002
 هتلداری شکاف و فاصله بین انتظارات مشتریان و آنچه در اختیار آنان قرار

رهبری هتل باید  آید. گیردیکی از مهم ترین دلایل عدم رضایت آنان به شمار می می
هنر رهبری در آن  تابع ادراک فرد است. سوب شده،خشنودی مهمانان امری فردی مح

کنند و انتظار دارند  می است که با دانش خود بکوشد تا آنچه مهمانان پیش بینی
، داشتن استراتژی درکنارمدیریت متعد(.41:4:21، دراختیار آنان قرار دهند) الوانی

به ها  هتلهایی درهتل مبنی بر مدیریت دانش و قراردادن مدیریت دانش دراهداف 
باشد. برهمین اساس  ها می عنوان یکی از عوامل برای خلق و تسهیم موفق دانش درهتل

های  بر فرایندهای مدیریت دانش درهتل فرضیه ای مبنی براینکه استراتژی و رهبری
 پارسیان تهران تاثیر معناداری دارد، مطرح شد.

مدیریت دانش، حیاتی ی ها فناوری اطلاعات، برای موفقیت سیستم فناوری اطلاعات:
یابند: فناوری اطلاعات،  می است.مدیریت دانش با استفاده از سه دسته فناوری، توسعه

همکاری، ابزارلازم برای های  فناوری همکاری، فناوری ذخیره سازی و بازیابی.فناوری
ذخیره و بازیابی، استفاده از یک های  کنند. فناوری می انجام کار گروهی را فراهم

 سیستم مدیریت پایگاه داده را جهت ذخیره سازی و مدیریت دانش فراهم
(. در واقع نقش فناوری اطلاعات برای مدیریت 8002، 1نماید)توربان و دیگران می

دانش، پشتیبانی از مخازن دانش، افزایش دسترسی و انتقال دانش و تسهیلات محیط 
را فراهم نماید. همچنین  ازمانیتواند تعاملات فردی، گروهی و س می باشد و می دانش

ایجاد دانش کمک  به فرآیندهای فناوری اطلاعات به عنوان ابزار توانمند سازی دانش

                                                                                                                       
1- Turban .,et al 
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یکی از کاربردهای فناوری اطلاعات در صنعت (. 8008، 1کند)تیان و دیگران می
گردشگری و مهمانداری، توزیع است. تاثیر فناوری اطلاعات از زمان ظهور شبکه 

توان  می ساختار توزیع گردشگری را به کلی دگرگون کرده و حتی، ترنتجهانی این
(.با تشویق مشتریان به 8002، 2غییر شکل آن شده است)بو هالیس و اکنرتگفت موجب 

توان موجب صرفه جویی بسیاری  می ترونیکی برای رزرو اتاقلکاهای  استفاده از روش
ی بسیاری از عرضه کنندگان گردید، که این خود موجب هیجان زدگها  در هزینه

فناوری اطلاعاتی دو  (.8001، 3خدمات گردشگری شده است )داگلاس و دیگران
سازند. اولا به وسیله آشکار کردن  قابلیت عمده برای مدیریت دانش در هتل فراهم می

توانند نوعی سیستم خبره یا پشتیبانی تصمیم گیری ایجاد کنند. دوما فناوری  دانش می
های خاص درجریان فعالیت  کند که افراد با تخصص رهتل کمک میاطلاعات د

یکدیگر قرار بگیرند و امکان ارتباط سریع آنها فراهم شود. بر همین اساس فرضیه ای 
پارسیان تهران تاثیر های   مبتنی بر فناوری اطلاعات بر فرایندهای مدیریت دانش درهتل

 معناداری دارد، مطرح شد.
ساختار سازمانی به سبک و روشی اشاره دارد که کارکنان و  ساختار سازمانی:

کاری سازمانی شکل های  سازمانی بر اساس آن، در جهت تسهیل فرایندهای  پست
شود که هریک  می ازآنجا که یک هتل تعداد زیادی از کارکنان را شامل گرفته اند.

باشند،  می اگوناگون یک هتل را دارهای  مسئولیت انجام کارهای مختلف در بخش
خود، به خوبی آگاه بوده و های  لازم است تا هریک از کارمندان از وظایف و مسئولیت

ها  ساختارهای سازمانی متفاوتی در هتل.قادر به هماهنگی میان سایر کارکنان باشند
ساختارهای سنتی انعطاف پذیر نبوده و اغلب سلسله مراتبی هستند وبه علت وجود دارد.

ماتریسی و بر مبنای پروژه های  جدیدی چون ساختارهای  نها ساختاروجود نارسایی آ
، از متخصصان صنعت هتلداری، ضمن نقد 4اریک لاوز. و.... مطرح شده است

ساختارهای رسمی در صنعت هتلداری معتقد است که در ساختارهای جدید، مشتریان 
ه تعاملی با شوند و آنان هستند که در یک رابط می و مهمانان جزء اصلی محسوب

بخشند. جدا انگاشتن  می مدیران، سرپرستان و کارکنان، اهداف سازمان را تحقق

                                                                                                                       
1- Tian., et al 
2- Buhalis& o connor 
3- Douglas ,.et al 
4- Eric Laws  
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مهمانان از بدنه سازمان، ارتباط میان سازمان و مشتریان را از میان برده، امکان 
ساختارهای  .(4:80سازد.)شیوا و شواخ، می پاسخگویی به انتظارات آنها را دشوار

های  شود. زیرا کانال ها در هتل می خشی و درنتیجه تسهیم ایدهمتمرکز مانع ارتباط بین ب
باشند. بدون وجود جریان مستمر  ارتباطی این ساختارها بسیار کند و زمان بر می

ها، خلق دانش میسر نخواهد بود. یک ساختار سازمانی غیر  ها درهتل ارتباطات و ایده
صورت داوطلبانه درفرایند خلق کند که درآن کارکنان به  متمرکز محیطی را فراهم می

و تسهیم دانش مشارکت نماید. بر همین اساس فرضیه ای مبنی بر اینکه ساختار سازمانی 
 پارسیان تهران تاثیر معناداری دارد، مطرح شد.های   بر فرایندهای مدیریت دانش درهتل

عامل مدیریت دانش به علت بی توجهی به های  تاکنون بسیاری از طرح :نیروی انسانی
(. مهمترین عامل برای مدیریت دانش 4:21انسانی با شکست مواجه شده اند)افرازه، 

روشی است که اجازه دهد که دانش پنهان درون افراد، به اعضای دیگر سازمان انتقال 
یافته و آنها دانش را به اشتراک گذارده و به کارگیرندو سپس آن را به دانش درون 

موفقیت سازمان، دانش به عنوان یک سرمایه، باید بین  سازمان تبدیل نمایند. برای
(.ازآنجاکه انجام 8002قابل مبادله بوده و توانایی رشد داشته باشد)یه و دیگران، ها  انسان

(، باید به 8002بدون درگیری افراد امکان پذیر نمی باشد)غفور، ها  تغییرات در سازمان
اجرای موفقیت آمیز مدیریت دانش مقوله انسان جهت ارزیابی آمادگی و درنتیجه 

مدیریت منابع انسانی در صنعت جهانگردی مجموعه از  توجه ویژه ای داشت.
 توسعه و انگیزش کارکنان را شامل، رهبری و مدیریت شامل استخدامهای  فعالیت

به کارگیری صحیح افراد،در شغل مناسب،در مکان و زمان .(8002، 1پیترز) شود می
محیط مناسب از ارکان اساسی مدیریت منابع انسانی  صحیح و در شرایط و

هتلهای امروز   باشد.کنترل و مدیریت پرسنلی شایسته هم بهترین عامل رقابتی می
تواند به عنوان ابزاری کلیدی بر خط مشی و  است.بنابراین،مدیریت منابع انسانی می

هرگاه  .(4:21ورجینس و وود، )آمیز هتل اثرگذار باشد عملکرد صحیح و موفقیت
تواند  های دانش آن هماهنگ شوند، هتل می های مدیریت منابع انسانی با استراتژی رویه

پایگاه دانش خود را بهبودبخشد. بر همین اساس فرضیه ای مبنی بر اینکه نیروی انسانی 
 های پارسیان تهران تاثیر معناداری دارد،مطرح شد. بر فرایندهای مدیریت دانش درهتل

                                                                                                                       
1- Peters 
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دانش فرایندی خطی و ایستا نیست.برعکس فرایندی پویا و  :مدیریت دانشفرایندهای 
چرخه ای است و به کارکنانی نیاز دارد که دائماً با اطلاعات سروکار داشته باشند، 

، 1)گاندهیدانش جدید کسب کنند و آن را برای اصلاح تصمیمات به کار گیرند
فرایندی که به سازمان در یافتن، انتخاب،  منظور ازمدیریت دانش(.120: 8001

ضروری برای فعالیت هایی از قبیل های  سازماندهی، توزیع و انتقال اطلاعات و تخصص
 حل مساله، یادگیری پویا، برنامه ریزی استراتژیک و تصمیم گیری کمک

مدیریت دانش در سازمان باید دارای این  (.فرایندهای8000، 2کند)گوپتا و دیگران می
توانائی باشند که به طور اثربخش و کارآمد، دانش مورد نیاز برای تحقق فرایندهای 
کسب و کار سازمانی را پردازش کنند.دست اندرکاران دانش، انواع متفاوتی از 

کرده اند که دراین مقاله از مدل فرایندی دانش را مطرح مدیریت  فرایندیهای  مدل
 ( استفاده شده است.8000)3هیسیگ 

 (:4:21:11است)افرازه، شده (، ازچهارفرآیند زیرتشکیل8000هیسیگ ) مدل
 قابلیت دراین .گردد می بر و ایجادارتباط یادگیری توانایی امربه این :ایجاد دانش، 

 ازاهمیت ،دیگر موضوعات با متقاطع های ارتباط ساختن و ها ایده بین ایجادارتباط

ایجاد دانش فرایندی بی پایان است که شامل به  .برخورداراست کلیدی
وجودآوردن دانش جدید یا جایگزین شدن دانش موجود توسط دانش ضمنی و 

باشد. دانش، از طریق فرآیندهای اجتماعی و مشارکتی و  می صریح سازمان
 همچنین از طریق فرایندهای شناختی فردی، در محیط سازمانی ایجاد

 (.4،81:4881شود)نوناکا می
 ازطریق که است دانش مدیریت نیاز مورد عنصر دومین عنوان به :ذخیره دانش 

 دسترسی ،اطلاعات سریع جستجوی امکان که ای یافته سازمان ذخیره قابلیت ،آن

ذخیره آید. می وجود به،دانش موثر وتسهیم دیگر کارکنان برای به اطلاعات
 به حافظه سازمانی نیز یادکردن، سازماندهی و بازیابی دانش سازمانی، که از آن 

دهد. در این مرحله، دانش  می کنند، بخش مهمی از مدیریت دانش را تشکیل می
شود تا قابلیت بازیابی و استفاده توسط کارکنان سازمان وجود  می ذخیره و ثبت

                                                                                                                       
1- Gandhi 
2- Gupta., et al  
3- Hicks 
4- Nonaka 
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 (.1،28:4884داشته باشد)والش و آنگسون
 :عنوان به افراد درآن که جمعی همکاری یک توسعه به فرآیند این نشر دانش 

 و داشته هم به پیوستگی احساس ،مشترک اهداف کردن دنبال در جهت همکاران
عبارتند از این فرایند  .کند می کمک،اند وابسته یکدیگر به درفعالیت هایشان

دانش به طور مکانیزه و غیر مکانیزه و های  توزیع و پخش دانش بین افراد و پایگاه
بالایی از موفقیت مدیریت دانش، به تبادل و اشتراک به صورت دو سویه، درصد 

صحیح دانش بستگی دارد و تبادل دانش از فردی به فردی دیگر، از لوازم اساسی 
 .(418:4:22چرخه مدیریت دانش است)رادلینگ،

 :بیشتر، دانش ایجاد می شودکه آغاز ایده ازاین، فرآیند چهارمینکاربرد دانش 

 مرکزی فرایند دایره ،عنصر این ،میسراست جدید دانش عینی توسط کاربرد

بکارگیری دانش، اشاره به این مطلب دارد که  .می کند تکمیل را مدیریت دانش
و دانش به دست آمده، بدون جهت گیری در مورد این که چه کسی آنها ها  ایده

مورد استفاده قرارگیرد. این ، را مطرح کرده، در صورت مفید و مناسب بودن
 (.2،8002میختن دانش با عمل توجه دارد)واکمن و همکارانمرحله به آ

 مدل مفهومی پژوهش  

انجام شده درزمینه های  پژوهش بررسیبعد از بررسی مبانی نظری تحقیقو  
توانمندسازهای مدیریت دانش نشان داد که مطالعات کمی در خصوص ارزیابی 

ها نیز مانند تیلور و آمادگی بکارگیری مدیریت دانش صورت گرفته و تعدادی از آن
(، تنها بر روی فاکتورهای تاثیرگذار آمادگی سازمان برای به اشتراک 8001رایت )

گذاری دانش تمرکز نمودند تا اینکه بر روی کل فرایندهای مدیریت دانش، هم چنین 
( تنها وضع حاضر اعضای سازمانی را به عنوان آمادگی جهت 8001هولت و دیگران)

ریت دانش مورد ملاحظه قراردادند. دستورالعمل آنها بیشتر بر روی پذیرش فرآیند مدی
انسانی متمرکز شده و زیر ساختارهای منطقی و های  گذاری دانش و فاکتور اشتراک

فیزیکی سازمانی ازقبیل ساختار سازمانی و فناوری اطلاعات، را که از فاکتورهای 
اند که نیاز به یک  قراردادهانسانی و سازمانی را به صورت جداگانه مورد رسیدگی 

                                                                                                                       
1- Walsh and Ungson 
2- wakman 
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رسیدگی به صورت اجتماع وجود دارد در واقع تمرکز صرف بر روی عوامل فنی و زیر 
مدیریت دانش نبوده و های  ساختارهای ارتباطی به تنهایی تضمین کننده موفقیت طرح

تر مانند مسائل اجتماعی و فرهنگی در ارتباط با مدیریت  مدیریت باید بر مسائل مشکل
(. چرا که زیرساخت مورد نیاز مدیریت 1،8001دانش سازمانی نیز غلبه نماید)محیدین

دانش بر خلاف زیر ساخت مدیریت اطلاعات صرفا فیزیکی نیست. همانطور که یک 
سازمان به معنی یک گروه از افراد با یک هدف اشتراکی در حال کار در یک بافت 

ادن به تنهایی فاکتورهای سازمانی در ارزیابی باشند، مورد ملاحظه قرار د می ساختاریافته
آمادگی سازمانی برای پذیرش فرایند مدیریت دانش کافی نیست. بنابراین درک و 
توجه افراد سازمان در جهت هر تغییر یا فعالیت یک تاثیر اساسی خواهد داشت. بنابراین 

این محققان این آمادگی اعضای سازمان برای پذیرش همچنین باید ارزیابی گردد. بنابر
مقاله بر آن شدند که توانمندسازهای مدیریت دانش را از تمامی ابعاد بررسی کرده و 

 تاثیر آن را برکل فرایند مدیریت دانش بسنجند.
مختلف های  بنابراین به منظور تدوین مدل پیشنهادی تحقیق، بعد از مرور مدل 

فرهنگ سازمانی، های  باشاخص 8002توانمندسازهای مدیریت دانش از مدل غفور 
استراتژی و رهبری، فناوری اطلاعات، ساختارسازمانی و نیروی انسانی استفاده شد و هم 

شامل چهارفرایند ایجاد مدل هیسیگچنین مدل انتخابی برای فرایندهای مدیریت دانش، 
های  باشد. مدل بر اساس شاخص می دانش، ذخیره دانش، نشردانش و کاربرد دانش

فرایندهای مدیریت دانش و توانمندسازهای آن به صورت مشروح  تشکیل دهنده
 ارائه گردیده است.  4درقالب شکل 

 

 

  

                                                                                                                       
1- Mohayidin 



 
 

 

 (Gaffoor,2008 ،Hicks,2000مدل پیشنهادی تحقیق ) .1شکل

 مدیریت دانش 

 خلق دانش 

 ذخیره و نگهداری  دانش

 تسهیم دانش 

 بکارگیری دانش 

توانمندسازهای 
 مدیریت دانش 

 فرهنگ سازمانی 

 استراتژی و رهبری 

 فناوری اطلاعات

 ساختار سازمانی 
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 روش شناسی پژوهش

پیمایشی و براساس هدف به علت اصلاح ـ پژوهش حاضر بر اساس ماهیت توصیفی  
آید.جامعه  می کاربردی به شمار، بهبود مدیریت دانش آنها وها  فرایندهای داخلی هتل

دهد و  می بین المللی پارسیان تهران تشکیلهای  آماری این پژوهش را مجموعه هتل
انجام های  پنج هتل در این مجموعه قرارداردکه باتوجه به مصاحبه، 4باتوجه به جدول 

استفاده از جدول مورگان مدیر و سرپرست ارشد وجود دارد.که با  12شده در آنها 
 باشد. می نفر :2، حدود نمونه مورد نیاز

 بین المللی پارسیان تهرانهای  فهرست مجموعه هتل. 4جدول

 ستاره نام هتل ردیف 
 ستاره1 هتل پارسیان انقلاب 1
 ستاره1 هتل پارسیان کوثر 2
 ستاره1 هتل پارسیان اوین 3
 ستاره5 هتل پارسیان آزادی 4
 ستاره5 پارسیان استقلالهتل  5

 
گیری از منابع  و اطلاعات این تحقیق علاوه بر بهرهها  برای جمع آوری داده 

از پرسش نامه به ها  های علمی و پایان نامه ای هم چون کتب، مجلات، گزارش کتابخانه
های مدیران و سرپرستان ارشد هتل استفاده شده  عنوان ابزاری جهت سنجش دیدگاه

 باشد. پرسشنامه اول به بررسی فرایندهای می پرسش نامه8تحقیق، شامل است. این 
پرسش نامه دوم به بررسی توانمندسازهای مدیریت دانش ، مدیریت دانش در هتل

تایی لیکرت استفاده  2های پژوهش از طیف  پردازد. برای طراحی پرسش نامه می درهتل
از دیگر مقالات و تحقیقات  ها شده است. برای روایی محتوایی و صوری پرسش نامه

مشابه در زمینه توانمندسازهای مدیریت دانش و فرایندهای مدیریت دانش، استفاده شده 
مرتبط بودن هدف آزمون با سوالات مطرح شده و حذف ، که قابل فهم بودن سوالات

نهایت با استفاده از نظر استادان، این پرسش  لات نامربوط مورد نظر بوده است. دراوئس
صنعت هتلداری بومی شده های  امه هادرچندین مرحله تعدیل یافته و مطابق با ویژگین

این دو پرسش های  های هریک از شاخص است.برخی از مقالات و مراجعی که گویه
 .است :و جدول  8نامه از آن استخراج شده اند به قرار جدول 



 
 

 سوالات و شاخص های توانمندسازهای مدیریت دانش تحقیق و مراجع آنها .2جدول

 
  

 پرسش نامه توانمندسازهای مدیریت دانش
 شاخص گویه منابع

( Jafari .et al ,2007),(jalaldeen et al.,2009),( Yang,2007) (akhavan and 
jafari,2006),( Gupta,2008), 
 (yeh et al.,2006),( mohammadi et al.,2009), 
( Siemieniuch and Sinclair,2004), (gaffoor,2008), 
( Holt et al.,2007),(quien et al.,2005),  ) Taylor, Wright, 2004) 

ری، یادگیری و توسعه، تسهیم دانش، اعتماد، همکا
 نوآوری خلاقیت و

 فرهنگ سازمانی

(Wei et al.,2009),(yeh et al.,2006),(khalifa and liu,2003),  ) Taylor 

&Wright,2004),(gaffoor,2008),(mathi,2004), 
( Holt et al.,2007),(hassanali,2002), 

پشتیبانی استراتژی های دانش، سیاست های پاداش، 
 مدیریت ارشد

 رهبری استراتژی و

(Gaffoor,2008),(lee and hong,2002), 
(Greco,1999),( Siemieniuch and Sinclair,2004),(turban et al,2006),( Lee and 
Choi,2003),(yeh et al.,2006) 

فناوری اطلاعات، فناوری های همکاری، فناوریهای 
کارکنان فناوری  ذخیره و بازیابی ، انعطاف پذیری،

 اطلاعات

 فناوری اطلاعات

( Lee and Choi,2003),(wang and ahmad,2003), 
(jalaldeen et al.,2009),(moffett et al,2003),(Wei et al.,2009),( mohammadi et 
al.,2009) ( Siemieniuch and Sinclair,2004) 
,(milne,2007),(gaffoor,2008) 

 ساختارسازمانی تیمیتمرکز، رسمیت، ساختار 

(Venkatesh et al.,2003),( quien et al.,2005), 
(jalaldeen et al.,2009),(chourides,2003), 
(ruikar et al.,2006),(alavi and leidner ,2001) 

درک مفاهیم مدیریت دانش، انتظار مزایای شغلی، 
 انتظار سادگی و سهولت

 نیروی انسانی



 

 سوالات و شاخص های فرایندهای مدیریت دانش تحقیق و مراجع آنها .3جدول

 پرسش نامه مدیریت دانش
 شاخص گویه ها منابع

 ایجاد دانش
اعتماد، ارزش بودن تولید دانش ، درگیری کارکنان در تولید 

 دانش، تشویق مدیریت ارشد درخلق دانش،

)Taylor, Wrigh,2004(,(Holt,2004),( Lee, Choi,2003),( Moffett et 

al.,2003), (DanaeeFard  and Selseleh,2010) 

 ذخیره دانش
وجود فرآیندهای مدون نگهداری دانش ، ، فناوری اطلاعات 

 ، نگهداری اطلاعات کارکنانمهماناننگهداری اطلاعات 

(Massa  and Testa.2009), 
( DanaeeFard  and Selseleh,2010), 
( Goldoni and Oliveira,2010), 
(Siemieniuch and Sinclair,2004),  

 نشر دانش
ساختارسازمانی ، فرهنگ تسهیم دانش،، اعتماد، فناوری 

 اطلاعات

)Taylor, Wright, 2004(, ( Lee, Choi,2003), 

(Massa  and Testa.2009), 
( Siemieniuch and Sinclair,2004),                      
( DanaeeFard  and Selseleh,2010) 

 کاربرد دانش

قدرت حل مسائل موجود وجدید ، استفاده از دانش درجهت 
اهداف سازمانی، تولید محصول وخدمات 

 جدید،عملکردگرابودن

(Allameh et al.,2011), 
( Bose and Sugumaran,2003), 
(Liao et al.,2010),     
( DanaeeFard  and Selseleh,2010) 
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میانگین واریانس استفاده از معیار  1به منظور محاسبه روایی همگرا، فورنل و لارکر 
AVE)استخراج شده

ها  ، شاخص2/0حداقل برابر با AVE اند. در را پیشنهاد داده (2
روایی همگرای مناسبی دارند. به این معنی که یک متغیر پنهان قادر است بیش از نیمی 

های )متغیرهای آشکار( خود را به طور متوسط توضیح دهد. با  از واریانس شاخص
مدیریت دانش فرایندهای برای متغیر AVEتوجه به این که در این تحقیق شاخص 

و همگی آنها بالای می باشد 1:1/0متغیرتوانمندسازهای مدیریت دانش  برای 2:0/0
 شود. های مدل تأیید می است لذا روایی همگرای سازه 2/0

هم چنین برای بررسی پایایی ابزار اندازه گیری از ضریب آلفای کرونباخ استفاده شده  
ران و سرپرستان ارشد نفری از مدی 0:بنابراین پرسش نامه درمیان یک نمونه مقدماتی  است.
و سپس برای هر پرسش نامه آلفای کرونباخ گرفته  توزیع گردیدها  مختلف هتلهای  بخش

های تحقیق و هم کل پرسش  ی این تحقیق هم برای شاخصها  شد که پایایی پرسش نامه
مذکور، ازحداقل قابل  نشان داده شده است. با توجه به اینکه مقادیر 2و  1نامه در جدول 

 گیرد. می ( بیشتر است، پایایی هر دو مورد تایید قرار 1/0ل )قبو

 تحقیقهای  آلفای کرونباخ برای شاخص. 1جدول

 آلفای کرونباخ شاخص ها آلفای کرونباخ شاخص ها

 فرهنگ سازمانی خلق دانش

 استراتژی و رهبری ذخیره دانش

 فناوری اطلاعات تسهیم دانش

 کارگیری دانش به
 ساختارسازمانی

 نیروی انسانی

 آلفای کرونباخ برای کل پرسش نامه ها. 5جدول 

 آلفای کرونباخ پرسش نامه

 فرایندهای مدیریت دانش

 توانمندسازهای مدیریت دانش

 

                                                                                                                       
1- Fornell&Larcker 
2- Average Variance Extracted 
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 بربه منظور اطمینان بیشتر درخصوص پایایی ابزار گردآوری اطلاعات علاوه  
دراین روش سوالات . نیز استفاده شده است 1محاسبه ضریب آلفا از روش دو نیم سازی

پرسش نامه تحقیق به دو بخش زوج و فرد تقسیم و سپس ضریب همبستگی بین دو نیمه 
محاسبه شد. ازسوی دیگر با توجه به ضریب همبستگی بین دو نیمه، ضریب قابلیت 

بدست آمد که تاییدکننده بسیار خوبی برای  2وناعتماد کل آزمون از روش اسپیرمن برا
، 2باشد. با توجه به اینکه مقادیرمذکوردر جدول  می پایایی ابزار گردآوری اطلاعات

( بیشتر است براین اساس نشان دهنده پایایی خوب پرسش  1/0ازحداقل قابل قبول )
 .باشد ها می نامه

 ش نامهضریب اسپیرمن براون برای سنجش پایایی پرس .6جدول

 ضریب اسپیرمن براون پرسش نامه

  فرایندهای مدیریت دانش

  توانمندسازهای مدیریت دانش

 تحلیل مدل 

هدف ما در این مقاله بررسی روابط بین توانمندسازهای مدیریت دانش و فرایندهای  
ابتدا  بدین منظور. باشد می بین المللی پارسیان تهرانهای  مدیریت دانش درمجموعه هتل

تشکیل دهنده آنها با استفاده از همبستگی پیرسون گزارش خواهد های  روابط بین مولفه
لذا . شود می شد و سپس نتایج حاصل از الگوی معادلات ساختاری مربوط گزارش

میزان همبستگی متغیرها به نمایش گذاشته شده است.  1درگام ابتدایی در جدول
معنادار  04/0در سطح ها  د تمامی همبستگیشو می ملاحظه 1همانطور که در جدول

مربوط به رابطه فرهنگ سازمانی و نشر دانش ها  است، ازطرفی بالاترین همبستگی
(و پایین ترین میزان همبستگی مرتبط با رابطه فناوری اطلاعات و ایجاد دانش 202/0)
 . باشد می (142/0)

  

                                                                                                                       
1- Split- half  
2- Spearman - brawn 



 
 

 همبستگی بین متغیرهای تحقیق .7جدول 

 همبستگی 

 شاخص ها
فرهنگ 
 سازمانی

استراتژی و 
 رهبری

فناوری 
 اطلاعات

ساختار 
 سازمانی

نیروی 
 انسانی

ایجاد 
 دانش

ذخیره 
 دانش

نشر 
 دانش

کاربرد 
 دانش

         1 فرهنگ سازمانی

        1 **367/0 استراتژی و رهبری

       1 **306/0 ** 666/0 فناوری اطلاعات

      1 **595/0 **351/0 ** 307/0 ساختار سازمانی

     1 **676/0 **557/0 **666/0 **673/0 نیروی انسانی

    1 **757/0 **535/0 **716/0 **557/0 **590/0 ایجاد دانش

   1 **505/0 **736/0 **579/0 **760/0 **753/0 **576/0 ذخیره دانش

  1 **731/0 **661/0 **770/0 **507/0 **553/0 **575/0 **506/0 نشر دانش

 1 **557/0 **755/0 **730/0 **557/0 **557/0 **533/0 **656/0 **370/0 کاربرد دانش

       01/0**معنادار در سطح 
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به روش  (SEM)مدل سازی معادلات ساختاریجهت تحلیل و برازش مدل نهایی از  
استفاده شده  SMARTPLSنرم افزار  ( با استفاده ازPLS)1کمترین توان دوم جزیی

کند که مدل حاصله، بیشترین  ای تعیین می ضرایب را به گونه PLS روش تخمیناست. 
که مدل بتواند با بالاترین دقت و صحت، قدرت تفسیر وتوضیح را دارا باشد؛ بدین معنا 

نهایی، را پیش بینی نماید. روش حداقل مربعات جزئی که در بحث  متغیر وابسته
آماری چند  یها ، یکی از روشکنند ینیز معرفی م PLSرا با  الگوسازی رگرسیونی آن

مانند:  ها تیعلیرغم برخی محدود توان یآن م لهیکه به وس شود یمتغیره محسوب م
 ینامعلوم بودن توزیع متغیر پاسخ، وجود تعداد مشاهدات کم و یا وجود خود همبستگ

جدی بین متغیرهای توضیحی؛ یک یا چند متغیر پاسخ را به طور همزمان در قبال 
مشخص است، در  8گونه که در شکل  همان .چندین متغیر توضیحی الگوسازی نمود

شود. برای هر متغیر یک  می ه تصویر کشیدهاین مدل تمامی روابط علی ساختاری ب
و درخروجی  باشد 1/0بارعاملی درنظر گرفته شده است که این مقدار باید بزرگتر از 

دهد تمامی  می باشد که نشان می 1/0این نرم افزار برای هر متغیر این مقدار بالاتر از 
ن دادن معناداری هر باشد.هم چنین به منظور نشا می متغیرهابرای مدل مناسب و معنادار
این آماره از نسبت ضریب هر پارامتر به  شد.استفاده  tکدام از پارامترهای مدل از آماره 

بزرگتر از  tآید که باید درآزمون، قدرمطلق  می خطای انحراف معیار آن پارامتر بدست
در PISاز لحاظ آماری معنادار شود. با توجه به خروجیها  باشد تا این تخمین 82/4
 82/4محاسبه شده در کلیه متغیرها بزرگتر از قدرمطلق  tمیزان قدرمطلق  :کلش

مابین متغیر توانمندسازهای مدیریت دانش و فرایندهای  tهم چنین مقدار . باشد می
دهد  می که نشان 82/4است که این مقدار بزرگتر از  2:/181مدیریت دانش 

با فرایندهای مدیریت دانش رابطه درصد اطمینان  82توانمندسازهای مدیریت دانش با 
 توانمند رفتنتوان انتظار داشت با بالا % می82بنابراین در سطح اطمینان  معنادار دارد.

پارسیان تهران های  مجموعه هتلدر مدیریت دانش فرایندهای ، سازهای مدیریت دانش
توانمندسازهای مدیریت دانش عدم افزایش کند و  می پیدا ارتقا نیز در جهت مثبت

بین المللی پارسیان های  هتل مجموعهدرمدیریت دانش فرایندهای  منجر به کاهش
 .گردد می تهران

                                                                                                                       
1- Partial Least Square 



 
 

 مدل در حالت تخمین ضرایب استاندارد .2شکل 

 

 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

  



 

 مدل درحالت معناداری ضرایب. 3شکل 
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 نتیجه گیری 
دهد که در  می نشانمختلف های  بررسی توانمند سازهای مدیریت دانش در دوره 

های واحدی به وجود نیامده است. بعضی از  خصوص این موضوع نگرش و دیدگاه
ها عوامل فنی و تکنولوژیکی، برخی دیگر نیز عوامل انسانی و فرهنگی و دسته  دیدگاه

دانند. دراین مقاله  می سوم نیز ترکیبی از این عوامل را در موفقیت مدیریت دانش حیاتی
شاره شده درنظر گرفته شد و رابطه آن با فرایندهای مدیریت دانش در ترکیب عوامل ا

حاصل از مدل تایید شده موید رابطه معنادار های  الب الگوی مفهومی بیان شد. یافتهق
متغیرهای مکنون مورد مطالعه)توانمندسازهای مدیریت دانش و فرایندهای مدیریت 

دهد تغییرات متغیر پنهان توانمندسازهای  می نشانها  دراین بین یافته. باشد می دانش (
 بیشتر تحت تاثیر استراتژی و رهبری پارسیانهای  مجموعه هتل مدیریت دانش در

های مدیریت دانش، ایجاد تعهد  یک اصل ضروری برای موفقیت در برنامه. باشد می
استراتژیکی مستمر به مدیریت دانش توسط مدیران سطح بالا و ارشد سازمان است و 

به  های خاصی باشد که بری در عرصه مدیریت دانش باید نشان دهنده ویژگیره
و ها  شامل توانایی ایجاد محیطی برای بحثها  شود، این ویژگی مدیریت دانش منجر می

گفتگوهای مخصوص که درباره موضوعاتی مربوط به از بین بردن موانع ساختارهای 
، راتب درون سازمان ساخته شدههای فرماندهی و سلسله م سنتی که توسط زنجیره

رهبری درهتل باید محیطی مناسب برای کار کارکنان ایجاد  (.:800، 1)ریلات باشد می
شودتا خروج کارکنان کم باشد، انگیزه  می کنند چون محیط کاری مطلوب موجب

 آنان به کار افزایش یابد، بهره وری هتل بالا رود و درنهایت مشتریان راضی تر باشند.
کاری مناسب  ت که رهبری آن توانسته باشد محیطدو هتل مشابه، هتلی موفق تر اسدر 

تر برای کارکنان فراهم آورد، بنابراین رفتار رهبری نسبت به کارکنان عامل موثری 
 دربهره وری آنان است.

باشد  می متغیر پنهان دیگر مورد بررسی در مدل ارائه شده فرایندهای مدیریت دانش 
دانش به  باشد می بیشتر تغییرات این متغیر تحت تاثیر نشر دانشها  افتهکه براساس ی

دهد آن قسمت از دانش افراد است  خودی خود قدرتی ندارد و آنچه به هتل قدرت می
شود. بنابراین زمانی دانش افراد ابزار  که بین افراد سازمان تسهیم شده و به کار گرفته می

                                                                                                                       
1- Rylatt 
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سازمان و درسراسر سازمان به اشتراک گذاشته شود گردد که بین افراد  می توسعه هتل
دانش نباید در کنجی از سازمان و در ذهن گروه خاصی محبوس گردد بلکه باید در 

ها زمانی بیشترین اثر را دارند که بین همه  ایده. گستره سازمان و بین اعضا توزیع شود
 و رش تمامی کارکنانفرایند پروهتل نیز  در کنند. می شوند و انتشار پیدا می توزیع

 از اهداف شرکت که خدمت به میهمانان و نوآوری مستمر از طریق درک درست آنها
و داری  گیرد.کارکنان صنعت مهمان می مدیریت و به اشتراک گذاری دانش را دربر

برای دستیابی به  "تفکر خلاق  "گردشگری باید آگاه باشند که هماهنگی و اشتراک 
 (.1،8002)بانکنکیفیت بیشترخدمات حیاتی هستند  افزایش رضایت مشتری و

دهد  می حاصل از بررسی ارتباط بین متغیرهای مکنون مقاله نشانهای  یافته 
تواند مستقیم بر  می پارسیان تهرانهای  توانمندسازهای مدیریت دانش درمجموعه هتل

پژوهش حاضر حاصل از های  روی فرایندهای مدیریت دانش موثر باشد.در تایید یافته
(، 4882)5(و اپل یارد 8004)4(،لی و کیم 4888)3(، هانسن8008)2تحقیق بک و کیم

دهد که توانمندسازهای مدیریت دانش بر روی فرایندهای مدیریت دانش  می نشان
 نقش موثری دارد.

این دو متغیر نشان داد های  حاصل از بررسی رابطه بین شاخصهای  هم چنین یافته 
باشد که نشان  می همبستگی مربوط به رابطه فرهنگ سازمانی و نشر دانش بیشترین میزان

 پارسیانهای  درمجموعه هتل دهنده اهمیت فرهنگ سازمانی در اشتراک گذاری دانش
باشد. تسهیم دانش موجب دسترسی همه کارکنان به دانش و تجربیات کارکنان  می

که کارکنان دانش و تجربیات باید زمینه ای فراهم سازند  شود مدیران هتل می دیگر
خود را دراختیار دیگران قراردهند و درعین حال اطمینان حاصل کنند که با این کار، 
موقعیت شغلی آنها تضعیف نمی شود؛ زیرا اغلب کارکنان به دانش به عنوان منبع 

آنچه در این بین حائز اهمیت است رفتارخود مدیران هتل . کنند می قدرت خود نگاه
همواره درهمه حال الگوساز فرهنگی است. وقتی مدیران هتل پایبندی راسخ و است که 

داشته و به آن عمل کنند زمینه  تاکید بر شعار) توزیع دانش قدرت است نه احتکارآن(
 شود.  می تسهیم دانش بیش از پیش فراهم خواهد شد و باعث بهبود عملکرد هتل

                                                                                                                       
1- Bouncken 
2- Bock & Kim 
3- Hansen 
4- Lee & Kim 
5- Appleyard 
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 تحقیق های  به مدیران بر مبنای یافته ارائه پیشنهاد

  باتوجه به اینکه استراتژی ورهبری بیشترین سهم را در توانمندسازهای مدیریت
 باشد. می باشد توجه به آنها درمدیریت دانش هتلداری الزامی می دانش دارا

توان با صرف  باشد که نمی می مدیریت دانش فعالیتی بلند مدت و حیاتی برای هتل
رود.  می جه رسید و حتی احتمال شکست هتل نیزآن به نتیهای  نظر نمودن از جنبه

ها باید کار دانشی را به عنوان یک هدف بلندمدت تلقی نمایند و مشخص  هتل
های  تواند با استراتژی می تولید دانش و به کارگیری، چگونههای  سازند استراتژی

تجاری هماهنگ و یکپارچه ساخت. آنها باید با تخصیص دانایی و مشارکت درآن 
امروزه . اهداف بلند مدت تجاری حمایت و عملکرد هتل را بهبود بخشند. از

 ها به هنگام تدوین، اجرا و ارزیابی استراتژی باید نقش دانش، مدیران هتل
های ناملموس و مدیریت آن را در موفقیت و بهبود عملکرد هتل در نظر  سرمایه

ین نقاط قوت و ضعف محیط داخلی و خارجی و تعی بگیرند. هنگام تجزیه و تحلیل
باید همان طوری که . های ناملموس را هم مدنظر قرارداد هتل باید دانش و سرمایه

کنند  برای بهبود عملکرد هتل و موفقیت در کسب مزیت رقابتی برنامه ریزی می
های کوتاه مدت و بلند مدت داشته  برای خلق و کسب دانش مورد نیاز هم برنامه

 باشند.

 نقش تعدیل گر حساسی در موفقیت مدیریت دانش در هتل داشته  توانند می رهبران
توان از دو بعد روانشناختی و رفتاری مورد توجه قرار  می باشند. ویژگی رهبران را
توان به موارد زیر اشاره کرد: بهره گیری از قدرت  می دارد. از بعد روانشناختی

ف سلیقه درهتل و دانش و تخصص حرفه ای خود، تحمل انتقادات، پذیرش اختلا
توان به موارد زیر اشاره کرد :  می و ازبعد رفتاریها  تحمل اشتباهات و شکست

طراحی استراتژی و چشم انداز دانشی روشن در هتل و ترسیم دور نمای هتل دانش 
های مختلف وظیفه ای هتل.در این  دانشی در حوزههای  محور، تعیین دقیق شکاف

گردد مراکز توسعه و  می در مدیریت دانش پیشنهاد برای بهبود نقش رهبران راستا
انسانی و فنی ، مطالعات راهبردی پرورش مدیران برای تقویت مهارتهای ادراکی

یادگیری، ایجاد شود. های  محیطی و افزایش قابلیتهای  جهت آگاهی از چالش
در ها  تدوین سیاست هایی برای درگیرکردن مدیران سطوح میانی هتل
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 یتواند مفید باشد. ارائه الگو می تقویت احساس مسئولیت آنها نیز اری وزسیاستگ
مدیریت های  به عنوان عامل تقویت کننده فعالیت رهبری تحول آفرین درهتل

دانش و التزام مدیران هتل به سیستم شایستگی به عنوان عامل ایجاد انگیزه و حفظ 
 ین امر باشدتواند از موارد پیشنهادی دیگر درا می ماندگاری کارکنان

 و هم  باشد می در این مقاله بیش ترین همبستگی میان فرهنگ سازمانی و نشر دانش
های  چنین نشر دانش بیشترین سهم را درفرایندهای مدیریت دانش مجموعه هتل

توانایی انتقال دانش از یک واحد هتل به واحد دیگر منجر به  کند. می پارسیان ایفا
کند. دانشی که بین کارکنان در هتل انتقال  کمک میبهبود عملکرد سازمانی آنها 

های هر فرد  رساند، بلکه موجب بهبود شایستگی یابد نه تنها به هتل سود می می
شود. انتقال به موقع دانش صحیح به تصمیم گیرندگان و  درگیر در این فرایند می

دانش  ها امری حیاتی است. انتقال حل کنندگان مساله، برای بهبود عملکردهتل
شود که هم اشاعه دانش و هم جذب آن را شامل  زمانی منجر به بهبود عملکردمی

ها و  هایی که از فرهنگ تسهیم دانش برخوردار است، کارکنان ایده شود. درهتل
کنند، زیرا به جای اینکه مجبور به این کار  های خود را بادیگران تسهیم می بینش

هتل  نند و این امر منجر به بهبود عملکرددا باشند، آن را یک فرایند طبیعی می
تواند مفید باشد : تشویق کارکنان به تبادل  می شود.دراین راستا اقدامات زیر می

دانش و تجربیاتشان با یکدیگر، تشکیل جلسات گروهی به منظور تبادل اطلاعات 
 حرفه ای خودو یادگیری و بکارگیری آنها، ایجاد جو دوستانه و قابل اعتماد بین

د رگیری در موا گروهی به منظور تصمیمهای  ها و بحث کارکنان هتل، تهیه بولتن
خاص، افزایش تعامل بین مدیران هتل و کارکنان، تسهیل دسترسی کارکنان به 
 اطلاعات مربوط به کارشان، و افزایش تعاملات بین کارکنانی که کارشان در

 باشد. می ارتباط با هم

 ناوری اطلاعات و ایجاد دانش باید زمینه ایجاد دانش به باتوجه به همبستگی پایین ف
های اطلاعاتی  وسیله فناوری اطلاعات درصنعت هتلداری را ایجاد نمود. فناوری

کند که  ای تسهیل می ره سازی و تبادل دانش را به گونهجمع آوری سریع، ذخی
یت عمده درگذشته به هیچ وجه امکان پذیر نبوده است. فناوری اطلاعاتی دو قابل

به وسیله آشکار کردن دانش  ولسازند. ا برای مدیریت دانش در هتل فراهم می
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 این که توانند نوعی سیستم خبره یا پشتیبانی تصمیم گیری ایجاد کنند. دوم می
درجریان  ویژههای  کند که افراد با تخصص فناوری اطلاعات درهتل کمک می

سریع آنها فراهم شود.استفاده از فعالیت یکدیگر قرار بگیرند و امکان ارتباط 
فناوری اطلاعات و ارتباطات و اثرات مثبت آن در ساختار سازمانی در شرایط 

اطلاعاتی و های  کنونی امرمسلمی است. باید با نگرش مثبت نسبت به تعبیه فناوری
های مختلف هتل به ویژه در بعد ساختاری اقدام نمود. با توجه به  ارتباطی در حوزه

شود هتل با سرمایه گذاری بیشتر در زمینه ایجاد زیر ساخت  می تحقیق پیشنهادنتایج 
مناسب فناوری اطلاعات و ارتباطی در هتل و آموزش کارکنان در این زمینه به 

وجود  شود.ها  مدیریت دانش کمک کند و منجر به بهبود عملکرد سازمانی هتل
انایی کارکنان در استفاده از بهترین و متناسب ترین ابزارهای تکنولوژیک بدون تو

توان انجام اقداماتی نظیر  ای عاید سازمان نخواهد نمود. براین اساس می آنها بهره
لازم در شناخت ابزارهای تکنولوژیک، استفاده از آنها و آموزش های  ارائه آموزش

ICDL .را مد نظر قرارداد 
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