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 چکیده 

هایی که در کاهش و یا جلوگیری از بحران ها نقش  مروزه با پیشرفت تکنولوژی و فناوری اطلاعات سازمانا

ها موفق باشند بلکه اجرای مراحل مدیریت  قادر نیستند از روش های سنتی در مقابل بحران دارند، دیگر

بحران کاهش، آمادگی، پاسخ، بازگشت و بازسازی نیازمند داشتن دانش متناسب با هر اقدامی می باشد و 

ا تلفیق فناوری رویکرد مدیریت دانش ب دانشی از بکارگیری بهترین نحوه از مجموع اطلاعات موجود می باشد.

ها موثرتر و کارآمدتر  مداری و انسان مداری این امکان را به ما می دهد که بتوانیم در مواجهه با بحران

هدف پژوهش حاضربررسی نقش مدیریت دانش سازمان و مشتریان  در مدیریت بحران از دید  مدیریت کنیم.

ز نوع توصیفی پیمایشی بوده و روش نمونه کارشناسان و مدیران بحران استان گلستان می باشد. پژوهش ا

گیری  تصادفی بوده است. ابزار پژوهش پرسشنامه محقق ساخته بوده است و برای تجزیه و تحلیل از نرم 

وآزمون آماری تی استفاده شده است. نتایج نشان داد از دید کارشناسان استفاده از مدیریت    spssافزار 

 دانش مشتریات در مدیریت بحران بسیارحائز اهمیت میباشد. دانش سازمانی و  همچنین مدیریت 

 مدیریت دانش سازمان، مدیریت دانش  مشتریان، مدیریت بحرانواژگان كلیدی: 
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 مقدمه 

 در موفقیت کسب جهت در مناسب، رقابتی ابزار یک عنوان به خوبی به دانشمشتریان مدیریت و سازمانی دانش مدیریت امروزه

 .اند نموده آنها از استفاده و سازی پیاده به اقدام ها سازمان از بسیاری که ای گونه به .است شده مطرح حورم اقتصاد دانش

 می قرار خود تاثیر تحت را سازمان فراگیر و جامع صورت به مشتریان دانش مدیریت و سازمانی مدیریت دانش سازی پیاده

 شناخت از پس .شود می انجام سازمانی فرهنگ و تکنولوژی مانی،ساز ساختار حوزه هر سه در مهم این که نحوی به .دهد

 نحوی به .باشد می مذکور سازمان دانش مدیریت ریسک وضعیت از اقدام، شناخت مهمترین حوزه، سه این در سازمان وضعیت

 در .شود بررسی و دانشمطالعه انواع سازی ذخیره و انباشت تولید، انتشار، چگونگی ریسک سازمانی های بخش تمامی در که

 با که کند، می کسب دانشمشتریان مدیریت و سازمانی دانش مدیریت از استفاده از مطلوبی نتایج سازمان زمانی تنها واقع

مردم در سراسر جهان همه روزه با باشد.  کرده اهداف پیشبرد و ریزی برنامه به اقدام دانشی، وضعیت دقیق کامل و شناخت

به منجر به مرگ، آسیب، تخریب اموال و اختلال در فعالیتهای روزانه خواهند شد. که بعضی از این  وقایعی روبرو می شوند که

 حوادث مانند بشر دست ساخته و طبیعی غیر بعضی و  حوادث طبیعی همانند سیل، زلزله، طوفان، سونامی، خشک سالی و...

ها   ه اثرات نامطلوبی بر افراد، گروهها، جوامع و حتی ملتک باشند می  ...و جنگها نقل، و حمل کامپیوتری، ای، هسته صنعتی،

 . (8811)جباری،دارند

بشر همواره در هر برهه از زمان و در طول تاریخ، برای مقابله با این حوادث و بحرانها، شیوه های متناسب با امکانات موجود در 

نه تنها این حوادث و بحرانها کاهش پیدا نکرده بلکه  تکنولوژی گسترش و جوامع شدن صنعتی با که  جامعه به کار برده است.

 دانش  و علمی فنون  افزایش یافته و در نتیجه ماهیت مقابله با آن نیز پیچیده تر و دشوارتر گردیده است بطوریکه بدون اتکا به

 عصر جدید مفهوم در یکی از موضوعات مهم مطرح شده(. 8811باشد)پورحیدری، می ممکن غیر یا و مشکل آن با مقابله امکان

ی فراوان شده است. مدیریت دانش رویکردی است مدیریت دانش است؛ مفهومی که هیجان ایجاد کرده و باعث بحث و مناظره

 محور، تجاری های فرایند بخشی اثر بهبود و کارایی افزایش که به سرعت در حال تکامل است و به چالش های اخیر برای

جه زیادی دارد. نیاز به مدیریت دانش براساس رشد ادراک جامعه تجاری، از این واقعیت سرچشمه وت مستمر، نوآوری با همراه

 (.8،1008داونپورتگیرد که دانش در عملکرد سازمانی و دسترسی به مزیت رقابتی پایدار، عنصری مهم تلقی می شود )می

 

رائه نموده اند که به نظر بوث بحران، موقعیتی : صاحبنظران حوزه های مختلف دانش بشری از بحران تعریف خاصی ابحران

است که افراد گروهها و سازمانها با آن روبرو می شوند و با استفاده از رویه های مورد عمل معمول، قادر به مقابله با آن نیستند، 

 هایی نهفته است. بروز استرس فراوان ناشی از تغییرات ناگهانی ، در ذات چنین موقعیت

بحران، یک موقعیت فوریتی که نیاز آنی به تغییر ایجاد می کند. این تغییرات می تواند در برنامه، رفتار، سیاست بعبارت دیگر 

 ها، و سازماندهی دولتی یا نهادی باشد، مانند کودتای سیاسی.

مورد به مجموعه طرحها و روشهای پیشرفته و خاصی گفته می شود، که جهت پیشگیری و مهار بحران  مدیریت بحران:

 .(8111نودل، )استفاده قرار می گیرد

از آنجا که بدون وجود مدیریت بحران و برنامه ای برای هدف های ضروری، در دوره های بلند مدت و کوتاه مدت)یا در هر دو 

دوره( بحرانهای شدید ایجاد شده و روابط از بین می رود، و هیچ سازمانی مصون نخواهد ماند)جک کاتزچاک، ترجمه 

( لذا این نگاه مدیریت بحران را مهم نموده است.بعضی معتقدند مدیریت بحران همان مدیریت ریسک می باشد 1001ائیانپارس

در صورتیکه این دو با هم تفاوت دارند بطوریکه مدیریت ریسک فرایندی با استفاده از عوامل اقتصادی اجتماعی و سیاسی 

. اما مدیریت بحران با بکار گیری همه اجزای مدیریت بحران برای در جامعه است  جهت حداقل رساندن خسارات حوادث

                                                           
1 Davenport-  
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دولتی و خصوصی و هماهنگ سازی آن جهت کاهش  -اجرای مدیریت ریسک بطوریکه شامل همه آسیب ها در سطوح ملی

 د.بازسازی(می باش-4-مقابله-8-آمادگی-1-پیشگیری-8آسیب و بازسازی آن با استفاده از چهار مرحله مدیریت بحران)

 مراحل چهارگانه مدیریت بحران

پیشگیری: این مرحله شامل هر فعالیتی است که از برووز فوریت پیشگیری می کند. این فعالیت ها در صد بروز فوریت یا  -8

 خسارت ناشی از آن را کاهش می دهد. فعالیتهای مرحله پسشگیری باید مدتها پیش از بروز فوریت مورد توجه قرار گیرند.

گی: این مرحله در برگیرنده برنامه های حصول اطمینان از کارآمدی و موثر بودن مرحله پاسخ است. هدف از این مرحله آماد -1

 به حداقل رساند خسارت ها می باشد. 

پاسخ: اولین مرحله بعد از وقوع فوریت یا سانحه اجرا می شود. این مرحله شامل کلیه اقدامات جستجو و نجات، امداد، پناه  -8

هی و درمان است تا علاوه بر حفاظت از جان و مال و امنیت مردم و جامعه امکان به وقوع پیوستن صدمات ثانویه را کاهش د

 دهد.

بازگشت و بازسازی: فعالیتها این مرحله شامل اقدامات لازم برای اصلاح و تعمیر همه سیستم ها، بازشگت به حالت عادی  -4

 است.

 مدیریت دانش

ی تکنولوژی با تعدادی تعریف شروع می شود، اما تعریف مدیریت دانش کار آسانی نیست. مربوط به حوزهاغلب کتاب های 

گوناگون، به تعریف مدیریت دانش  نویسندگان مختلف از دیدگاه های مختلف و با رویکرد های متفاوت و انگیزه های

ی انجام عنوان هر آنچه که سازمان برای داشتن نحوه اند. اغلب، مدیریت دانش به طور کلی تعریف شده و آن را بهپرداخته

اند. این تعریف از مدیریت دانش، شامل دانش رسمی، قوانین برنامه ها و رویه ها وظایف و فعالیت هایش نیاز دارد، تعریف کرده

انجام کار توسط و دانش فنی ناملموس، مهارت ها و تجارب افراد است. همچنین تعریف بالا از مدیریت دانش، شامل روش 

ی روش های جدید انجام کسب و ی راه حل های جدید برای مسائل و توسعهسازمان ها، ارتباط، تجزیه و تحلیل موقعیت، ارایه

کار است. علاوه بر آن، تعریف بالا شامل مباحث فرهنگی، قومی و ارزش ها و روابط با تامین کنندگان و مشتریان نیز 

 .(8811)جعفری مقدم،هست

ی روش هایی است که سازمان، دارایی های دانش خود را اداره می کند که شامل چگونگی جمع یریت دانش، شامل همهمد

دانشگاه مدیریت دانش  & (.1،1002)ویکراماسینگل آوری، ذخیره سازی، انتقال، بکار گیری، به روز سازی و ایجاد دانش است )

مدیریت دانش، فرایند سیستماتیک و نظام مند کشف، انتخاب، سازماندهی،  تگزاس، مدیریت دانش را اینگونه تعریف می کند:

ی مورد علاقه اش بهبود می بخشد. مدیریت دانش به است؛ به گونه ای که شناخت افراد را در حوزه ی اطلاعاتتلخیص و ارائه

سب ذخیره سازی و استفاده از تا از تجارب خود، شناخت و بینش بدست آورد و فعالیت خود را بر ک سازمان کمک می کند

کند تا بتواند در حل مشکلات، آموزش پویا، برنامه ریزی راهبردی و تصمیم گیری، از این دانش بهره گیرد.  دانش متمرکز

 مدیریت دانش نه تنها از زوال دارایی های فکری و مغزی جلوگیری می کند، بلکه به طور مداوم بر این ثروت می افزاید.

رسیدن به اهداف سازمانی از طریق ایجاد انگیزه در کارگران دانش و ایجاد تسهیلات برای آنها با توجه به  مدیریت دانش،

استراتژی شرکت است تا توانایی آنها برای تفسیر داده ها و اطلاعات )با استفاده از نتایج موجود اطلاعات، تجربه، مهارت ها، 

( از طریق معنا بخشی به داده ها و اطلاعات افزوده شود.مدیریت دانش، فرهنگ، شخصیت، خصوصیات فردی، احساسات و غیره

مدیریت صریح و سیستماتیک دانش حیاتی و فرایندهای مربوط به ایجاد، سازماندهی، انتشار و استفاده و اکتشاف دانش است 

 (.8،8118درکر)
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 سازمانی مدیریت دانش

ها، پا به های مدیریت دانش، برای سازماند، محصولاتی با نام سیستما ظهور مدیریت دانش به عنوان یک دیسیپلین ارزشمنب

شود ، مجموعه بسیار گسترده و متنوعی از محصولات، ارائه می(KMS) عرصه وجود گذاشتند. تحت نام سیستم مدیریت دانش

که دریابیم یک سیستم توان یک سیستم مدیریت دانش واقعی به حساب آورد؛ برای این ها را نمیای از آنکه بخش عمده

های دیگر مدیریت دانش نیز نگاه متوازنی داشته باشیم: مدیریت دانش، در مدیریت دانش سازمانی چیست، بهتر است به جنبه

 .های زیر در آن نقشی پررنگ دارندهای از سازمان در تولید ارزش از دانش اشاره دارد که حوزهها و قابلیتحقیقت، به توانمندی

محور نیست، اما استفاده از تکنولوژی -ای تکنولوژیتوان دریافت، اگرچه مدیریت دانش، به هیچ وجه مقولهرتیب، میبه این ت

ها همواره شود. از این رو، برخی سازمانهای مدیریت دانش به عنوان یک ضرورت مطرح میمناسب، در به هدف رسیدن پروژه

 شودگردند. این جا، جایی است که مشکلات آغاز میمدیریت دانش می هایبه دنبال سیستم KM هایبرای اجرای پروژه

نیز چنین « سیستم مدیریت دانش»دهد، عبارت های بسیاری را پوشش میها و تکنیکاز آن جایی که مدیریت دانش، فعالیت

ایجاد مدیریت دانش  های یک چنین سیستمی مطمئناً درگیرد. سازمان، بدون تعریف و مرزبندی قابلیتحالتی به خود می

 .شودسازمانی دچار سردرگمی می

ها کند، خرید راهکارهای تکنولوژی، بدون درک عمیق و صحیح از قابلیتخطری که در پی این سردرگمی، سازمان را تهدید می

 .(8811)شفیعی زاده،های سازمان و نقاط مستعد برای محصولات تکنولوژی دانش استو توانمندی

 تریمش مدیریت دانش

 مورد در بلکه است، شده ها داده استخراج و ثبت دستیابی، نحوه به علاقه ایجاد باعث تنها  ظهور فن آوری اطلاعات نه

در جامعه فرا صنعتی، دانش یک منبع کلیدی از اقتصاد  (1008نماید)اصلانی، می علاقه ایجاد نیز آن مدیریت نحوه و دانش

بهبود کیفیت و نوآوری در محصولات تبدیل به فشار بر روی شرکت ها شده است.  یبرا  است. تقاضای روز افزون مشتریان

به همان صورت نیز بروز تهدیدها از جانب رقبای جهانی، آنها را مجبور به کاهش قیمت محصولات و خدمات نموده است. 

ت شرکت ها ملزم به این چالش های مربوط به بهبود کیفیت و نوآوری و فشار روز افزون برای کاهش قیمت محصولا

در اقتصادی که تنها اطمینان آن وجود عدم  .(Dous et al.2005) طراحی دوباره فرآیندهای تجاری خود کرده است

 ..(Nokada, 1998) اطمینان است، تنها منبع مطمئن پایداری در رقابت، دانش است

بهره گیری از دانش برای، از و درباره مشتریان به (، مدیریت دانش مشتریان را به عنوان 1002و دیگران)  Dousبنابراین، 

منظور افزایش قابلیت هایی برای مشتریان توسط سازمان تعریف می کنند.مدیریت دانش مشتریان یک فرآیند پویا برای 

 اکتساب و بهسازی اطلاعات ارزشمند مشتریان با استفاده از مسیرهای مختلف و روشهای متنوع بوده و دانش مشتریان را

در سازمان تسهیم می نماید.در حین این فرآیند ، سازمان ترقی کرده و روابط با مشتریان را در مدل سازمانی مشتری گرا 

مدیریت دانش مشتری دربردارنده فرآیندهایی است که با شناسایی و اکتساب  . (1002)فنگ و تیان، بهینه سازی می کند

ز دانش مشتریان مربوط می باشد. چنین اطلاعاتی در ماورای محدوده های اطلاعات مشتری و نیز ایجاد و بهره برداری ا

 خارجی شرکت قرار دارند و دانشی که از آنها استخراج می شود باعث ایجاد ارزش برای سازمان و مشتریان آن می شود

ارد بلکه در مالکیت یکی از جنبه های مهم دانش مشتری این است که این دانش، دانشی است که در مالکیت شرکت قرار ند

کت به نوعی محرک نیاز است. اخیراً، مشتریان دیگرانی است که مایل به تسهیم آن نیستند. برای ایجاد همکاری آنها با شر

به عنوان شرکای فرآیند ایجاد دانش در نظر گرفته شده اند. ایجاد دانش مشترک مشتریان به همراه سازمان به منظور ایجاد 

دو  ارزش برای هر دو طرف با تسهیم دانش دراختیار مشتریان، می تواند محصولات بهتری را نیز حاصل کند. در اینجا هر

نهاد با هم در حال کار هستند و هدف مشترکی در ذهن دارند و مشتری شریک فعال و کلیدی در فرآیند ایجاد دانش 

در حقیقت ایجاد ارزش برای سازمان ها و مشتریان از طریق گسترش دانش مشتری هدف اصلی مدیریت دانش  . خواهد بود

به کار گیرند، اما این دانش بخصوص برای نوآوری و توسعه ی است. شرکت ها می توانند این دانش را به صور مختلف 
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محصولات جدید ارزشمند هستند. در خلال تشخیص دانش مشتری به عنوان عنصری کلیدی برای توانایی شرکت در 

مطالعات قبلی در مورد مدیریت دانش مشتری .نوآوری، یک سازمان می تواند قابلیت های خلاقانه خود را افزایش دهد

ص ساختند که اکثر شرکتهای موفق اشخاص را جدای از معاملات در نظر می گیرند و آنچه را که مشتریان در حین مشخ

خرید و تعاملات خدماتی انجام می دهند ثبت می کنند. با آزمودن این داده های انسانی، می توان پیش بینی ها و درک 

 (.1008)داونپورت و همکاران،بهتری از رفتار مشتریان داشت

هدف آنها حمایت بهتر از مشتریانشان با یادگیری از آنهاست. برای حمایت از مشتریان در چرخه خرید آنها، یک 

جریانمداوم از دانش که از جانب شرکت راهنمایی می شود به عنوان یک پیش نیاز لازم است. برای تسهیل مدیریت چنین 

مهای مدیریت روابط با مشتریان برای پیگیری معاملات با دانشی، صفی عریض از فن آوری باید گسترده شود. سیست

مشتریان و بهبود نحوه توزیع محصولات و خدمات به کار می روند. به همان صورت، دانش برگرفته از مشتریان نیز باید از 

ساس آنها هدایت طرف شرکت مورد استفاده قرار بگیرد، تا ایجاد ایده ها، نوآوریها و بهبود مداوم محصولات و خدمات بر ا

 (.1002)سالومن و همکاران،شود

  مدیریت بحران دانش محور مبتنی بر فناوری

با توجه به پیشرفت و تحول همه روزه اطلاعات در جهان کنونی و عصری به نام عصر انفجار اطلاعات، در ارتباط با بلایای 

حد زیادی به مباحث مدیریتی و ساختاری مربوط طبیعی شناسایی و مهار آن ها، علاوه بر بحث تخصصی و علمی بودن، تا 

می شود. بدیهی است که مدیریت و بطور اختصاصی مدیریت بحران، قبل هر چیز یک نظام تصمیم گیری است و برای 

تصمیم گیری درست، دسترسی به تازه ترین اطلاعات از ضروریات است. ایجاد شبکه قوی و پویای اطلاعاتی در ارتباط با 

عی می تواند، مدیران یا تصمیم گیران عالی را در استای هدایت صحیح حرکت ها یاری دهد و در نهایت منجر به بلایای طبی

بی شک خسارت جبران ناپذیر وارد شده، ناشی از عدم برنامه ریزی قبل از رویارویی، ویا  کاهش عواقب نامطلوب آن شود.

ها پس از وقوع می باشد. عوارض تلخ حوادث تنها در ویرانی های عدم آمادگی برای مقابله، همراه با عوارض نامطلوب آن 

فیزیکی خلاصه نمی شود، بطوریکه بعد از سانحه علاوه بر مرگ و میر و ویرانی ها، مسائل دیگری از قبیل بیماریهای 

ن امروز کوشش های واگیردار، بزهکاری ها، اختلالات روائی، فروپاشی اقتصاد ناحیه و... حادث می گردد، که لاجرم در جها

 .(8811)سهرابی،مقابله با این عوارض، مبحثی به نام مدیریت بحران را بوجود می آورد

مدیریت بحران دانش محور درصدد است با برنامه ریزی مناسب، جامعه را برای پیشگیری، آمادگی، امداد و بازسازی مهیا 

دانش و از طریق تحلیل داده ها و اطلاعات، امکان پذیر است.  نماید. از طرفی تحقق برنامه های مدیریت بحران با اتکا بر

 .. (8811)سهرابی،اغلب این داده ها خصیصه فضایی دارند و می توانند به نقشه تبدیل شود

هنگام وقوع بلایای طبیعی، عملیات مختلفی برای نجات افراد حادثه دیده همانند معرفی پناهگاه ها، تدارکات پزشکی، 

اولیه و تعیین محل اسکان موقت و... که بایستی در راستای بحداقل رساندن خسارت صورت پذیرد. ارایه این بازسازی های 

خدمات به صورت جامع ممکن نیست، مگر اینکه سیستم های اطلاعات از جمله سیستم های اطلاعات جغرافیائی )جی آی 

 اس( پشتیبان مراکز مدیریت بحران باشند. 

و مهمترین سیستمی که مورد تهدید و نابودی قرار می گیرد، نظام اطلاعاتی منطقه بحران زده است، با بروز بحران اولین 

بدون وجود این نظام هرگونه کمک رسانی و امداد، نه تنها مثمر ثمر نیست حتی ممکن است منجر به بحران های بعدی 

 برای تطبیق و کار در شرایط بحرانی را ندارد. شود. نظام اطلاعاتی سنتی بسیار خطر پذیر بوده و انعطاف پذیری لازم 

فن آوری اطلاعات می تواند با ایجاد یک نظام اطلاعاتی مدرن، منسجم، پویا ومنعطف ، که از اصول اولیه تولید و اشتراک 

دانش در مدیریت دانش است، به خوبی شرایط متغیر و متحول بحران را در خود هضم کرده و کمک بسیار بزرگی برای 

صمیم های مدیران باشد. استفاده موثر از ابزارهای جدید فن آوری اطلاعات مانند سیستم های انتقال اطلاعات ماهواره ای، ت

سیستم های تشخیص هویت افراد مصدوم و فوت شده، سیستم های پردازش اطلاعات، مانند سیستمهای یکپارچه سازی 
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 ران را کاهش دهد و از بروز بحران های ثانوی نیز جلوگیری کند.اطلاعات مانند اینترنت می تواند دامنه ی خسارت بح

زیرساخت اطلاعات، کلید اصلی تمام جنبه های مدیریت بحران دانش محور می باشد. در تلاش های قبل از حادثه، شبکه ها 

که ها باعث تبادل برای آموزش و ایجاد تجربیات مجازی مورد استفاده قرار می گیرند. در زمان پاسخگویی به بحران، شب

اطلاعات بین مسئولان مختلف و تهیه و انتشار اطلاعات لازم به مردم می شوند. نیازهای اطلاعاتی برای مدیریت بحران به 

یک زیرساخت ارتباطی بستگی دارد که در برابر خرابی ها مقاوم باشد، به خصوص وقتی که برای در دست گیری بحران و 

 .(8811)سهرابی،تم ها نیاز استعواقب پس از آن به این سیس
 

 روش تحقیق 
این پژوهش توصیفی از نوع پیمایشی بوده است . جامعه آماری شامل کارشناسان و مدیران بحران استان گلستان میباشد.  روش

ز نفر به عنوان نمونه انتخاب شده اند. برای جمع آوری داده ها   ا 00نمونه گیری به روش تصادفی بوده است و تعداد 

 پرسشنامه استفاده شده است. 

 

 

  یافته ها

 از دید کارشناسان  بحران مدیریت دانش سازمان در مدیریت اهمیت و نقشبررسی به  : خلاصه تحلیل آماری مربوط8جدول 

 
Sig. 

 سطح معناداری
  

t 

مارهآ  
 

df 
 درجه آزادی

 

Mean 
 میانگین

 

N 
 تعداد

  

.000 3.589 59 2.987 60 

 

به ترتیب  2تا  8در پرسشنامه از طیف لیکرت پنج گزینه ای استفاده شده که مقادیر آن  از  های تحقیقرسش برای پاسخ به پ

برابر  خیلی کم، کم، متوسط، زیاد و خیلی زیاد بوده است.همچنین با توجه به اینکه  نمونه آماری از مدیران و کارشناسان 

 ش بیشتر همان استان را در نظر گرفته اند.بحران استان گلستان بوده اند  در پاسخ به این پرس

( از تی  3.589همانطور که از تجزیه و تحلیل بر می آید  با توجه به مقادیر موجود در جدول ،  مقدار تی محاسبه شده )

بزرگ تر است ، بنابر این فرض صفر رد می شود و نتیجه گرفته می  0.05( با احتمال 1.99)برابر59جدول با درجه آزادی 

 د و خیلی زیاد بود ه است.Hدر زی اهمیت استفاده از مدیریت دانش در مواجهه با بحران شود از دید کارشناسان میزان

 

 از دید کارشناسان  بحران در مدیریتمشتریان  مدیریت دانش  اهمیت و نقشبررسی به  : خلاصه تحلیل آماری مربوط1جدول  

 
Sig. 

 سطح معناداری
  

t 

مارهآ  

df 
دیدرجه آزا  

 

Mean 
 میانگین

 

N 
 تعداد

  

.000 3.279 59 2.988 60 

 

( از تی  3.279همانطور که از تجزیه و تحلیل بر می آید  با توجه به مقادیر موجود در جدول ،  مقدار تی محاسبه شده )

تیجه گرفته می بزرگ تر است ، بنابر این فرض صفر رد می شود و ن 0.05( با احتمال 1.99)برابر59جدول با درجه آزادی 

 در زیلد و خیلی زیاد بود ه است. اهمیت استفاده از مدیریت دانش مشتریان در مواجهه با بحران شود از دید کارشناسان میزان
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 گیریبحث و نتیجه
با تبدیل دانش های ضمن و صریح و جمع آوری این اطلاعات ، دسته بندی و پردازش آن ها توسط سیستم ها و یکپارچگی 

منابع مختلف موجود در سازمانها و ارگانهای مختلف در هنگام رخداد حوادث طبیعی با گستردگی زیاد می توان  اطلاعات

 قوت نقاط از برخی پاسخ پرسشنامه  اساس بر مدیریت منابع را بصورت بهینه انجام داد تا از میزان خسارت ها کاسته شود.

 :باشند می ذیل شرح دانشبه مدیریت در سازمان

دانش  از استفاده و خود های دانش تسهیم به نسبت افراد مناسب تمایل -سازمان، متخصصان تحصیلات سطح بودن بالا -

 مسائل در پژوهشگران و مدیران مناسب فعالیت -سازمان، مشتریان میان در و سازمان در دانش تولید مناسب حجم -مشتریان،

 ضعف نقاط همچنین سازمان،و خارج در مرتبط های نهاد سایر و اههادانشگ با سازمان مناسب ارتباط -دانشی، های پروژه و

 تسهیم امکانات وجود سازمان، عدم در مشتریان و کارمندان تجربیات و ها دانش سازی مستند امکانات وجود عدم -،:سازمان

 جلسات برگزاری ودکمب وسازمان،  مشتریان دانشمیان تسهیم همچنین و سازمان مشتریان میان در و سازمان درون دانش

 مجلات چاپ عدم -سازمان،  سازمان بیرون و درون تخصصی سمینارهای برگزاری کمبود -سازمانی،  برون و درون دانش تبادل

 پروژه به مربوط تجارب سازی مستند میزان بودن پایین -مشتریان،  و کارمندان مشارکت با (مشتریان میان توزیع با ) داخلی

 پروژه این اجرای از حاصل های بازخور نیز و پیمانکاران توسط انجام شده های پروژه یا و سازمان درون در پذیرفته صورت های

 ها. پروژه در نیاز دانشمورد به دستیابی زمان بودن طولانی مشتریان،  با شرکت پایین تعامل مشتریان،  میان در ها

گیرد. زمانی شود و در اختیار تمامی کارمندان قرار میقل میهای دانشی،دانش به سادگی منتدر سازماندر کل می توان گفت 

توانند را معنادار نمایند.آنها می توانند محیط خود را بشناسند و آنکنند،میکه کارمندان به دانش سازمانی دسترسی پیدا می

وری را افزایش دهند،مشتریان ند،بهرههای جدید و بهتری را در اجرای کارها بیابند،با هم کار کنند، خلا دانش را جبران کنروش

هایی که از طریق تحقیق و توسعه یا فرایندهای یادگیری مؤثر را کسب کنند.سازمان را راضی کنند و نهایتا توان رقابت

کنند،برتی می هایی که بر مبنای دانش دیگران عملکنند نسبت به سازمانتر در جهت تولید دانش جدید اقدام میغیررسمی

پردازد.در با تغییرات فزاینده محیطی می رند.مدیریت دانش به مسائلی همچون سازگاری سازمانی،بقا و توانایی در مواجههدا

 . هاستپردازش اطلاعات،تکنولوژی اطلاعات و توانایی خلاقانه انسان مدیریت دانش در صدد ترکیب سینرژیک قابل حقیقت،
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