
 / טקחקר מקרה בחברת היי:  כלי מרכזי לניהול ידע בארגוני–נט האינטרה
 קמי שרה

 
 :תקציר

נט ככלי ומתארת את האינטרה, עבודה זו בוחנת את נושא ניהול הידע בארגוני
כתופעות שה חלק מהתופעה הגלובלית של כלכלת הידע , מרכזי לניהול ידע בחברות

 . תעשיית המידעוההתפתחות המהירה והמהפכנית של
בעבודה זו בחרנו לצור . יש חילוקי דעות שוני בקשר להגדרת המושג ניהול ידע

הגדרת עבודה של ניהול ידע בפרשנות האומרת כי ניהול הידע מתייחס לצירו בי 
ניהול הידע . טכנולוגיות המידע ע היכולת היצירתית והמחדשת של בני האד

 של ארגוני מול תהליכי נמשכי ומתגברי תור ליכולת ההסתגלות וההשרדות
 .של סביבה משתנה

התפתח במקביל להתפתחות השימוש , נושא חדש יחסית, ניהולה ידע בארגוני
. ועדיי נמצא בשלבי התפתחות, ארגונייבטכנולוגית האינטרנט לצרכי פני

 אנשי יישומו בארגוני מותנה בתרבות ארגונית מיוחדת המעודדת קשרי קהילה בי
לא , כנראה, מסיבות אלו. ותשתית טכנולוגית ואנושית ברמה המתאימה, הארגו

נט מצאנו עבודות מפורטות המציגות יישו פעיל של ניהול ידע באמצעות האינטרה
נסיו החברות שכבר מתמודדות ע נושא ניהול הידע ומיישמות . טקבארגוני היי

 .ולחברה בכלל, לאנשי,  נוספיאותו יש בו כדי לתרו לחברות ולארגוני
ושאלות המחקר , הבאי לידי ביטוי בעבודה, הידע והנסיו של הארגו הנחקר

 .ה חלק מתרומה זו, שהתעוררו במהלכה
הוא מתרחש : פי העקרונות הבאיעל" המחקר האיכותי"מחקר זה נעשה בשיטת 

החוקר הוא ; ערותאי בו קביעה אפריורית של תאוריות או הש; "טבעיות"בסביבות 
, הנתוני שמוצגי במחקר ה תיאוריי; הכלי הראשי באיסו וניתוח הנתוני

 .כלומר ה מדווחי באמצעות מילי או תמונות ולא דר מספרי
מכיו , יש חשיבות רבה לניתוח התוכ האיכותי כאשר אנו דני במידע ובידע

ברגע .  התוכ ולחוסר דיוקששימוש בניתוח כמותי של תוכ יגרו להזנחת חקירת
אנו עוסקי . משמעיי הוא פחות מהימשהניתוח הכמותי עוסק בתכני פחות חד

, בעבודה זו בתכני רוויי משמעות ולכ הסוביקטיביות הנגזרת משיטת המחקר
 .היא חיונית, למרות שאינה מאפשרת קביעה של דיוק ותקפות ממצאי

,  המתייחסי לדר עבודת של החוקרי,מאפייני נוספי של המחקר האיכותי
איננו מבקשי לאשר או להפרי השערות שהיו לנו . באו לידי ביטוי בעבודה זו

והתאוריה נבנתה על , תפישתנו התגבשה ע הצטברות הנתוני. בתחילת המחקר
 .יסוד ראיות ופיסות מידע בתהלי של רצ מעגלי של בניית תאוריה

טק רבנט בחברת הייאת רשת האינטרה, ר מקרהכחק, העבודה מציגה במפורט
, בייצור ובשיווק טכנולוגיות תקשורת מתקדמות, חברה העוסקת בפיתוח, לאומית

 .והיא בי המובילות בתחומי אלו בעול
. א נגישה לאנשי הארגו, נט זו חסומה בפני גורמי חיצוניי לארגורשת אינטרה

 .מוחשיי של הארגוידע הבלתיבאמצעותה מתועדי ומנוהלי נכסי ה
נט הוא קיצור תהליכי פיתוח ושיווק על יעוד חשוב נוס של ניהול הידע באינטרה

ידי איחזור יעיל ומהיר של מידע רלבנטי והסתמכות על מומחיות ונסיונ של 
 .כדי להמנע ממצב של המצאת הגלגל מחדש בכל התחלה של תכנו פרוייקט, אחרי

הידע " מסמכי"את ארגונ של ,  תהליכי מיפוי הידע הארגוניהעבודה מציגה את
ואת הקשרי ביניה לבי תהליכי הפיתוח והשיווק , נט של הארגובאינטרה
 . בארגו

נט נסקרו באינטראקציה ע המחשב האישי של אתרי הארגו ברשת האינטרה
 .גישה לרוב, כמו כל העובדי המורשי האחרי, המאפשר, כותבת העבודה
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וכ מוצגי תפקידיה , המבנה והתכני של האתרי השוני מתוארי לפרטיה
במקביל לאספקטי השוני של נושא ניהול הידע כפי שה , בניהול הידע הארגוני

 .מובאי בסקירת הספרות
נט של הארגו הנחקר נערכו ראיונות בנוס לסקירת האתרי ברשת האינטרה

בפני המרואיני הוצגו שאלות שהועלו במחקר . גופתוחי ע חמישה עובדי באר
אול המתכונת של ראיונות פתוחי נשמרה , וה התבקשו להתייחס אליה

. ולמרואיני ניתנה אפשרות לבטא את דעותיה ללא הצמדות לשאלות ספציפיות
הראיונות מובאי במלוא כפי שנרשמו מפי . כל ראיו אר שעה לפחות

 .חברת מחקר זהידי מהמרואיני על
, וכ על סמ הראיונות, על סמ סקירת האתרי ותאור תפקידיה בארגו הנחקר

 :הוסקו מסקנות לגבי השאלות הבאות
 נט וחשיבותו בהתמודדות ע עומס המידעיתרונות השימוש באינטרה 
 נט בארגוחסרונות השימוש באינטרה 
 נט על העובדי בארגוהשפעת השימוש באינטרה 
 חסיו המידעבעיית  
 בעיית עדכו המידע 
 בעיית הערכת המידע 

התרבות והמדיניות של הארגו בצירו התשתיות הטכנולוגיות , המבנה, האופי
הביזור . נט של הארגוהמתקדמות ה שאיפשרו את מהפיכת ניהול הידע באינטרה

המדיניות תמכה ועודדה וברוח התרבות , והרבגוניות הלאומית יצרו את הצור
 . יוחדת לארגו נוצרו היוזמותהמ

נט בשיתו פעולה בי ג כיו מתנהלת כל הפעילות של ניהול הידע באינטרה
ובי היוזמות המקומיות המקימות את אתרי , מדיניות הארגו המעודדת והתומכת

. שמכתיב מה ואי יתנהל ברשת הארגונית" אח גדול"אי . הידע ודואגות לעדכונ
ונכתבו נהלי מכווני לניהול הידע באינטרה, וסי מאחדימש הזמ נוצרו דפ

בגלל גודלו של הארגו ומיגוו עיסוקיו אי אפשרות לניהול ריכוזי של מכלול . נט
הוא ג האתר , הגדול בהיקפו מכל השאר, Compass  אתר ה. הידע הארגוני
א , והוא מכיל את מסרי התרבות והמדיניות של מטה הארגו, המרכזי ביותר

עדיי אי מנגנו חיפוש . בנוס קיימי הרבה מאד אתרי שוני בכל רחבי הארגו
מושל שיאפשר איתור יעיל ומדוייק של ידע ספציפי מתו כל הידע המנוהל ברשת 

א הפעילות היזומה מתמסדת ויוצרת דפוסי מקובלי לשיפור , נטהאינטרה
 .התהליכי

נט לעומת של הידע וניהולו באינטרה) volume (הנסיו להשוות את הנפח והעוצמה
הא נית היה ליצור . אלטרנטיביות אחרות אפשרי א ורק באופ אבסטרקטי

הא נית ? נטשיתו פעולה דומה באמצעות מדיה אחרת ולא באמצעות האינטרה
או בדואר האלקטרוני או בכול כאחד את , או בטלפו, היה להעביר בנייה

 אל 130ולעורר יוזמות ותהליכי בקרב , הידע, ההדרכה, ותהמדיני, המסרי
 Compass  באמצעות אתר הKnowledge Management כמו זה של ה, עובדי הארגו

 ?נטבאינטרה
 .זה הינה שלילית באופ מוחשי ביותר) מדומה(התשובה לנסיו וירטואלי 

עצו של הארגו המאפשר גישה אל מאגר הידע ה, נטהיתרו הגדול של האינטרה
הוא ג , )גישה שלא היתה אפשרית קוד(ידי כל אחד ואחד בארגו הגלובאלי על

המשתמשי נחשפי לכמויות ידע אותו נית להגדיר . החסרו הגדול של הכלי
נט הפני ארגוני פתוח מכיו שהאינטרה. בהיותו חסר גבולות ברורי" אינסופי"כ

 רלבנטיי באינטרנט בכל נושא המטופל עלומספק קישורי לאתרי, לאינטרנט
מחד יש גישה . תופעת אינסופיות המידע והידע לובשת ממדי עצומי עוד יותר, ידו

א מאיד קיי קושי אמיתי להתמודד ע הכמות הנחשפת , למכלול הידע הארגוני
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נט השוני מנגנוני החיפוש המופיעי באתרי האינטרה. ולבחור מתוכה ידע ספציפי
אול עדיי אי מנגנו חיפוש מרכזי למכלול האתרי , מנ מקלי על ההתמצאותא

ועד שלא יהיה מנגנו אחיד כזה הקושי באיתור , נט של הארגו הגלובאליבאינטרה
מנגנו חיפוש עילי לכשיוק לא יפתור את בעית הערכת . מידע ימשי להתקיי

לות הקשורה בניהול הידע א לא כל הפעי, מכיו שרוב. נטהמידע באינטרה
וכל אחד , מחלקות או גופי בארגו, נט מבוססת על יוזמות של אנשיבאינטרה

היכולת להערי , לעדי לתכני שהוא ש על הרשת הפני ארגוניתמה אחראי ב
לכ השפעה על תהלי הבחירה של מידע מבוקש מתו . ידע ממקור זה היא בעייתית

הבחירה האקראית עמדה . הגורמת לבחירה אקראית במידה מסוימת,ההיצע הקיי
ינטרהשהסתמכה בעיקר על מקורות מידע מהאינטרנט והא, ג בבסיס עבודה זו

 .נט
לצירו בי עומסי המידע לבי אי היכולת לדרג את איכותו  יש משמעות כבדה 

מחד הוא חוש את הידע . נטבאשר להשקעת הזמ הנדרשת לשיטוט באינטרה
א מאיד נוצר , בפני כל אחד מאנשי הארגו, שבעבר לא היתה אליו גישה, הארגוני

 . מצד משתמשי הקצהמצב המצרי השקעת משאבי עבודה וזמ גדולי
ואתרי שאינ מתעדכני , נט יש חשיבות רבהלעדכו שוט של המידע באינטרה
וממילא השימוש בה פוחת עד שהוא נפסק , הופכי ע הזמ לבלתי רלבנטיי

מכיו שההסטוריה , א ג כאשר העדכו מתקיי ומתבצע הוא בעייתי. לחלוטי
ובהרבה ,  לאתרי אלו במציאות משתנההמשתמש נתקל בכל גישה. אינה נשמרת

לבעיית העדכו היו . מקרי לא ימצא במצב נתו את המסמכי אות ראה בעבר
מכיו שהאתרי שנסקרו לצור המחקר השתנו , השלכות ג על מהל עבודה זו

והנספחי שהובאו בתחילה אינ אות נספחי שיצורפו , ללא הפסק במהלכה
ת הראשוני אי כלל אפשרות לאתר מכיו שחדלו כאשר א, לעבודה המוגמרת

 .להתקיי
ומידת , הידע הארגוני העצו המצוי ברשת מהווה נכס איסטרטגי מרכזי של הארגו

ההגנה על נכסי ידע אלו משפיעה על מידת החדשנות וההמצאה של הארגו 
נט חושפת משאב זה בפני מספר רב של רשת האינטרה. בהשוואה לארגוני אחרי

קונפליקט בי , למעשה, נוצר. ונתונה בסכנת חדירה של גורמי מתחרי, אנשי
 לחשו את מירב הידע למירב האנשי –מחד . שני אינטרסי מרכזיי של הארגו

להמנע מחשיפה מיותרת שלו ולמנוע שימוש לא ,  להג על הידע–ומאיד , בארגו
רצי כדי להבטיח את זכויות לפיכ יש צור חיוני בנקיטת אמצעי נמ. רצוי בו

ובהפעלת מנגנוני אבטחה שימנעו שימוש , היוצרי של הארגו על נכסי הידע שלו
מנגנוני האבטחה .שימוש הנוגד את מטרותיו המוצהרות, לרעה בידע השיי לארגו
 .נטונהלי האבטחה מפורטי ברשת האינטרה, ברשת אחידי לכל הארגו

נט ככלי רשימת היתרונות של האינטרה, נינו לעילבהשוואה לרשימת החסרונות שמ
 :מרכזי לניהול ידע בארגוני ארוכה בהרבה

אינה מחייבת נוכחות פיסית ואינה מותנית ,  מערכת וירטואלית–נט האינטרה
שבו התחלופה , טקולכ חשיבות גדולה בעול ההי, התלות באנשי קטנה. בזמ

 נית לשמר את הידע שלה ולהעבירו נטבאמצעות האינטרה. של עובדי גבוהה
 .לאחרי בארגו

להבדיל מהזמ שנדרש בעבר .  מיידי ועל גבול המיידי–מהירות תגובה גבוהה 
מקורות : קרי, לאיתור מידע מבוקש בתו הארגו בדרכי הקונבנציונליות

ולקבל ,  בהקשת המקלדתOnlineנית לאתר מידע , ב"טלפו וכיו, דואר, מודפסי
לקיצור זמ הסבב בהשגת המידע המבוקש יש . תוצאות על המס בזמ אמתאת ה

השפעה על קיצור זמני הסבב בפיתוח מוצרי ובאיתור הזדמנויות עסקיות 
 .בתחרות על שווקי העול, וא להוביל, ולפיכ על יכולת הארגו להשרד, ושווקי

הוא מוצר המוני , טשהוא יישו פני ארגוני של טכנולוגית האינטרנ, נטהאינטרה
בארגו . לרשת הארגונית, ללא יוצא מ הכלל, המאפשר התחברות של כל אחד
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לכול גישה אל מקורות . כול מחוברי לרשת,  אל עובדי130 המונה כ, הנחקר
 .המידע כלקוחות מחד וכספקי ידע מאיד

בארגו שבו קיימת תשתית של רשת . תועלת/נט זול ביחסי עלותהאינטרה
אי צור בהשקעות נוספות לצור יישו האינטרה, כמו בארגו הנחקר, חשבימ
 –" מוצר"ההשקעות השוטפות אינ גדולות בהשוואה לתועלת המופקת מה. נט

 .מאגר הידע של הארגו
 .נט כמעט אינסופית בעלויות אפסיותתכולת הזכרו של האינטרה

ארגו ותור ליצירת קהילתהוא מחבר בי אנשי ה. נט הוא כלי מלכדהאינטרה
 .ידע מקצועית ממספר רב של פרטי

בעזרת תוכנות איחזור מתאימות נית לארג כמויות עצומות של מידע במהירות 
 .ובעלויות נמוכות

ועל, נט נית לבצע תהלי לרוחב כל הארגו בעת ובעונה אחתבאמצעות האינטרה
וכ לשפר את הביצוע תו כדי , תוחשו לבקור, יעיל, ידי כ להבטיח ביצוע אחיד

 .התהלי
שהוקמה , נט בארגו הנחקרל מאפייני את מערכת האינטרה"היתרונות הנ

ידי יוזמות עצמיות של אנשי בארגו בעידוד מונעת על, בתקופה קצרה יחסית
המפוזרי בכל רחבי ,  אל עובדי הארגו130. מדיניות הנהלת הארגו העולמי

נט לקהילת ידע שחבריה שותפי ליצירת מאגר מצעות האינטרההפכו בא, הגלובוס
, הפרשי הזמני, למרות המרחק הפיסי, הידע הארגוני לש השגת מטרות הארגו

היא . וההבדלי התרבותיי הנובעי מגודלו ומביזורו של הארגו הגלובאלי
, משמשת להפצת ולהטמעת המסרי והמדיניות של ההנהלה בקרב העובדי

וכל אלו , מתעדת את הזכרו הארגוני,  תהליכי ומונעת תקלות חוזרותמפשטת
 .תורמי לפיתוח תובנות ואיסטרטגיות חדשות

פי ההשפעה שלו על נט על הארגו נית לאמוד במידה רבה עלאת השפעת האינטרה
 .עובדי הארגו

 ומעוררת, חויית החשיפה המיידית למידע לכשעצמה היא חוייה חזקה ומשמעותית
 .ביטוי לכ נית בראיונות. תגובות נלהבות אצל המשתמשי

לא מעט אנשי בארגו מסתמכי א ורק על . להרגשה זו יש ג הבטי שליליי
ולאופציות האחרות , למגבלות, בלי להיות מודעי לחסרונות, המקורות ברשת

 .הקיימות
: ות ויוזמהנט דורש מהמשתמש אקטיביהשינוי הגדול של ניהול הידע באינטרה

הבונה של /האחריות הועברה אל המשתמש. לספק ולקבל מידע, להתעניי, לגשת
המשתמש צרי להיות חכ יותר כדי ". מוסי עבודה"ובהקשר זה הוא , הידע

 .לבחור מתו ההיצע הקיי
נט מבוססת על נכונות של התפישה המרכזית האופיינית לניהול הידע באינטרה

ולגלות יוזמה ואקטיביות , ת הידע שלה ע כל הארגואנשי הארגו לחלוק א
פעילות זו מפחיתה את תלותו של הארגו בפרטי . בחשיפת ידע זה ברשת

למעשה נוגדת תפישה זו את הנטיה הטבעית של אנשי לשמור את . המרכיבי אותו
ידי כ לשמור על יתרונ היחסי  בארגו ולהג על ועל, הידע האישי שלה לעצמ

 .עמד המקצועי והאישימ
ואולי הבולטת ביותר , נט על אנשי הארגוהשפעה גורפת של ניהול הידע באינטרה

נט האינטרה. סוציולוגית/היא ההשפעה החברתית, בי כל ההשפעות שמנינו לעיל
וחיבר בי שני אנשי הארגו שקוד הפרידו , אמנ הפ את הארגו לקהילת ידע

מיגוו המקורות , אפשרות ונוחיות הגישה. ביניה הפרשי המרחק והזמ
והאינטראקציה היומיומית מעניקות הרגשת שיתו ועוצמה שבהשתייכות לארגו 

כל זה בא לידי ביטוי ג בדפוסי העבודה ובחלוקת משאבי הזמ של . ידע גלובאלי
 .אנשי הארגו

 ?הא אמנ ניהול ידע
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האינטרנט לצרכי ניהול ידע נט והמנגנוני הקיימי היו במערכות האינטרה
, ה אלו שמאפשרי גישה וחשיפה לידע הקיי, רלבנטי מתו אינסו הידע הקיי

ובי חוסר היכולת להתמודד ע כמויות , וכ נוצר פרדוקס בי הנסיו לשליטה בידע
 .הידע
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