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В современном мире одним из главных факторов, который обеспечивает 
получение новых конкурентных преимуществ и развитие организации, 
становится корпоративное знание. Однако проблема измерения 
эффективности систем управления знаниями (СУЗ) зачастую ускользает от 
внимания исследователей. Цель данной работы – выявить и 
систематизировать основные подходы к измерению эффективности СУЗ. В 
работе систематизированы известные подходы и предложены перспективные 
направления совершенствования методов и инструментов оценки 
эффективности систем управления знаниями. 
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Для наукоемких организаций знание является особенным ресурсом, 

обеспечивающим их конкурентоспособность и успешное развитие – как в 

России, так и за рубежом. Применение системного подхода к управлению 

знаниями позволяет обеспечить прирост интеллектуального капитала 

организации, главными составляющими которого являются знания, опыт и 

навыки персонала, а также нематериальные активы. 

Согласно оценкам IDC уже в 2002 году на программные продукты и 

услуги консультантов в области управления знаниями было затрачено около 

6 млд. долларов. Тренд на увеличение числа технических решений в области 

управления знаниями имеет явную выраженность. Если в названном 2002 

году было опубликовано 9 000 патентных документов, то в 2013-2016 гг 

подавалось порядка 40 000 заявок на изобретения ежегодно.  

Несмотря на такое положение вещей, до сих пор невозможно найти 

точного ответа на следующий вопрос: «Каким образом можно определить, 

что внедренная в организации СУЗ приносит стабильный положительный 
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эффект от владения знаниями?», а проблема измерения эффективности СУЗ 

зачастую ускользает от внимания исследователей. К примеру, наиболее 

значимые «лучшие практики» по управлению знаниями, систематизированы 

в [1], но, стоит отметить, что данный документ не содержит рекомендаций по 

измерению эффективности СУЗ. Цель данной статьи – выявить и 

систематизировать известные подходы к измерению эффективности таких 

систем. 

Методика исследования 

Исходя из цели работы, проведен тематический поиск работ по оценке 

эффективности систем управления знаниями на основе ключевых слов по 

базам данных научных статей [2], [3]. Известные подходы к измерению 

эффективности были рассмотрены и систематизированы с точки зрения 

качественных управленческих показателей, экономических показателей, 

способов измерения таких показателей и сведений об апробации. 

Результаты 

Прежде чем приступить к рассмотрению результатов, приведенных в 

данной статье, целесообразно внести ясность касательно тех терминов, 

которые в ней использованы. Многообразие мнений, которое существует у 

исследователей вокруг понятия «знание» не позволяет дать точного 

определения данному термину. Одним из наиболее распространенных 

подходов к управлению знаниями является теория создания корпоративных 

знаний И. Нонака, расширенная в [4], и которая рассматривает понятие 

знания с трех точек зрения. Во-первых, это оправданное истинное мнение. 

Во-вторых, знание – это побуждающее к действию понимание. И, в-третьих 

знание может быть представлено в явной и неявной форме. Неявное знание 

связано с чувствами, навыками, физическим опытом, интуицией и т.д., и не 

может быть легко передано другим. Явное знание закреплено в учебниках, 

статьях, патентах и других материальных источниках, то есть легко 

передается.  
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Однозначного определения того, что такое «система управления 

знаниями», также в настоящий момент не существует. Приведем три 

определения из зарубежных источников, не отдавая категоричного 

предпочтения ни одному из них. 

Под системой управления знаниями понимается система, в которой 

применяют информационные технологии (ИТ), созданная для поддержки и 

улучшения процессов создания знаний, их хранения/извлечения, передачи и 

применения [5]. Данное понятие расширено в [6], где указано, что задачей 

СУЗ дополнительно является ИТ-поддержка процессов идентификации, 

конструирования, ознакомления, выборки, организации, связывания, 

структурирования, формализации, визуализации, обновления, расширения, 

предоставления доступа и поиска знаний. С точки зрения интеграции с 

другими системами управления организации, СУЗ определяется как система, 

которая включает инфокоммуникационные и технологические компоненты, 

хранилища, пользователей, процессы использования и/или создания знаний, 

культуру использования знаний и инициативы по управлению знаниями, 

связанные с целями организациями и показателями эффективности [7] 

В англоязычной литературе, например, в [7] и [8] термины «success» и 

«effectiveness» используются взаимозаменяемо. В [7] приведено следующее 

объяснение для данного допущения: «Повышение эффективности принятия 

решений имеет позитивное влияние на организацию, тем самым делая 

управление знаниями успешным». В русскоязычных источниках 

предпочтение отдается термину «эффективность». 

В [9] был проведен анализ тридцати одного проекта по внедрению 

СУЗ в зарубежных компаниях. Исследователи отметили, что та часть 

проектов, которые были впоследствии признаны успешными, соответствует 

следующим показателям эффективности:  

• общая поддержка внедрения проекта топ-менеджментом; 

• четко артикулированные цели и задачи внедряемой СУЗ; 
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• последовательная привязка этих целей и задач к экономическим 

показателям; 

• наличие множественных каналов трансфера знаний; 

• разработка комплекса мотивационных стимулов для участия в процессе 

использования и обмена знаниями; 

• организационная культура, способствующая активному использованию 

и обмену знаниями; 

• солидная техническая и организационная инфраструктура; 

• четко проработанная, гибкая структура управления знаниями. 

Данный подход получил развитие в [7], где представлена модель 

эффективности управления знаниями. Данная модель объединяет три уровня 

показателей, причем каждый уровень напрямую влияет на последующий. 

Так, на первом уровне находятся группы показателей «Качество системы 

(System Quality)», предназначенный для оценки технологических ресурсов; 

«Качество знаний (Knowledge Quality)», предназначенный для оценки 

стратегии и процессов управления знаниями; и «Качество сервиса (Service 

Quality)» - для оценки технической поддержки пользователей и 

информационных технологий. Второй уровень включает в себя показатели 

«Удобство использования (Intent to Use)» и «Удовлетворенность 

пользователей (User Satisfaction)». Третьим уровнем в иерархии, на который 

влияют показатели из двух предыдущих, является «Чистая прибыль (Net 

Benefits)».  

Данная модель имеет по большей части описательный характер и 

предполагает измерение каждого показателя эффективности на основе 

экспертных методов (интервью, опросы, анкетирование). Исключением 

является показатель «Чистая прибыль», который возможно измерить 

количественно. 

В [10] предложен подход к измерению эффективности на основе 

интегрального показателя, являющегося суммой произведений 

коэффициентов эффективности и их весовых значений, определенных на 
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основе экспертной оценки. Причем все показатели разделены на три группы, 

в соответствии с тремя компонентами СУЗ, названными авторами главными, 

а именно: «Люди», «Технологии» и «Процессы». Для компонента «Люди» 

предлагается оценить следующие показатели: рост производительности 

труда, изменение текучести кадров и рост средней заработной платы. Для 

компонента «Технологии»: снижение приведенных затрат на ИТ, 

эффективность капиталовложений в ИТ, рост стоимости ИТ на 1 человека. 

Для компонента «Процессы»: рост количества патентов, зарегистрированных 

прав интеллектуальной собственности и торговых марок; рост затрат на 

обучение, научную деятельность, приходящиеся на одного человека; 

сокращение цикла разработки и внедрения инновационных продуктов. 

Схожий подход к измерению эффективности СУЗ на основе 

интегрального показателя представлен в [11]. Однако для его получения 

применяют другие показатели, а именно: результативность (степень 

достижения целей, ради которых существует СУЗ), ресурсоемкость 

(совокупность общих затрат ресурсов), оперативность (расход времени, 

необходимый для достижения поставленной цели). 

Общей проблемой, которой обладают два последних подхода, 

является отсутствие их подтверждения апробацией, т.е. исходя из анализа 

литературных источников, достаточно сложно судить, можно ли будет 

применить их с успехом на практике. 

В [12] эффективность системы управления знаниями определяется 

при помощи мультипликативного эффекта, отражающего влияние изменения 

величины интеллектуального капитала на прибыль предприятия: 

𝑘 = ∆величины ИК
∆прибыли

, 

где k – мультипликатор, ∆ величины ИК – разница между стоимостью 

интеллектуального капитала до и после внедрения СУЗ, ∆ прибыли – разница 

между валовой прибылью предприятия до и после внедрения СУЗ. 
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Однако очевидным недостатком данного подхода является то, что 

измерение значения мультипликатора таким образом может дать 

«зашумленный» результат, т.к. он может быть подвержен влиянию иных 

факторов внутренней и внешней среды организации, воздействующих на 

стоимость интеллектуального капитала организации и валовую прибыль. 

Обсуждение результатов 

Обобщая вышеизложенное, можно полагать, что с точки зрения 

менеджмента показатели эффективности зачастую имеют качественный 

и/или субъективный характер, слабо формализованы, однако помогают 

руководителям сфокусироваться именно на том, что действительно важно. В 

случае, если в подходе к измерению эффективности предполагается ввод 

экономических показателей и их привязка к финансовым целям организации, 

то появляется возможность оценить оправданность инвестиций во внедрение 

СУЗ. Поскольку СУЗ всегда носят исключительно прикладной характер и 

направлены на удовлетворение стратегических целей организации, 

выделяемые исследователями показатели эффективности достаточно 

абстрактны. Очевидно, что для решения практических задач всегда будет 

необходима их более глубокая декомпозиция. 

В таблице 1 приведена систематизация результатов, полученных в 

ходе исследования. 

Таблица 1 – Систематизация результатов 

№ Автор Ссы
лка 

Тип 
показателей 

Способ получения Сведения об 
апробации 

1 Т. Давенпорт [9] Управленческие Экспертная оценка Выявлены на 
основе анализа 31 
проекта 

2 М. Дженнекс, 
Л. Олфман 

[7] Управленческие 
и экономические 

Интервью, 
анкетирование, опросы 
сотрудников, 
финансовая отчетность 

Проведена на базе 
Institute of Nuclear 
Power Operations 
(INPO) 

3 Хомяков [11] Управленческие 
и экономические 

Экспертная оценка, 
финансовая отчетность 

Нет сведений 

4 Погорельская [12] Управленческие 
и экономические 

Экспертная оценка Нет сведений 

5 Горлачева [13] Экономические Финансовая отчетность Нет сведений 
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Подходы к измерению результативности СУЗ, рассмотренные в 

данной статье, предполагают применение управленческих и экономических 

показателей, однако предложенные способы их получения в большинстве 

случаев носят субъективный характер. Также стоит отметить, что не обо всех 

подходах существует информация об их апробации, что также усложняет их 

применение на практике. 

Выводы 

1. Проведенные исследования показали, что, несмотря на наличие 

значительного теоретического материала, описывающего природу СУЗ, 

среди исследователей до сих пор не существует консенсуса по поводу того, 

как измерять эффективность таких систем, и универсального набора 

показателей, который мог бы обеспечить измеримость.  

2. Большинство исследователей склоняется к тому, что измерение 

эффективности должно сводиться в плоскость экономических показателей 

организации. Однако остается сложность в определении прямого 

экономического эффекта от внедрения СУЗ в силу того, что такие показатели 

подвержены воздействию со стороны многих других факторов внутренней и 

внешней среды организации. 

3. В качестве перспективного направления научных исследований в 

данной сфере можно назвать развитие существующих подходов на основе 

инструментов системной динамики с целью получения динамических 

моделей, которые позволили бы прогнозировать вариации различных 

показателей во времени и, соответственно, эффективность СУЗ; изучение 

связей между показателями с целью увеличения прогностической мощности 

таких моделей, а также изучение вопросов их практического применения в 

наукоемких организациях с целью развития существующих СУЗ и 

проведения анализа адекватности вычислений. 
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