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.جمله قحطی و خشک سالی به بار آورده بود
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 ها  دسترسی به دانش روز، مطالعه مقالات جدید و معتبر و الگوببردار  از جررباوات سوازما 
بد مبفق در حبزه مدیریت دانش کمک بساار زیاد  به سازما  ها می کند جا مسار اقودامات  و

کی ما در گروه مشاوره مدیریت دانش دانا جلاش می کنام جا قود  کوب . را درست طراحی کنند
.در این راستا برداشته و به علاقه مندا  مدیریت دانش در کشبر یار  رسانام

کردها و طی دو سال گذشته، رسالت این نشریه جخصصی افزایش آگاهی و اشاعه مفاهام، روی
کارکردها  مدیریت دانش در ماا  مشاورا  و مدرسا  مدیریت دانوش، راهبورا  و متبلاوا  
مدیریت دانش سازما  ها، دانشکارا ، دانشربیا  و کلاوه علاقه منودا  ایون حوبزه در سوط  

ا همکارا  ما در جام جبلاد مرلوه جخصصوی مودیریت دانوش و نوبآور  دانو. ه استکشبر ببد
دود جودوین حوماحصل جلاش ما در سالی کوه گذشوت . امسال ناز سال پرکار  را سپر  کردند

ببد که در آ  آ رین جررباات شماره ویژه نامه 1و شماره مرله 6در قالب مقاله تخصصی 100
ه و دستاوردها  دا لی و بان المللی مدیریت دانش و نبآور  را با علاقه منودا  ایون حوبزه بو

.  اشتراک گذاشتام
انوا، در جدوین محتبا  این نشریه جخصصی علاوه بر همکارا  گروه مشاوره مدیریت دانوش د
ی مشاورا  و متخصصا  حبزه ها  مختلف سازمانی، اساجاد محتر  دانشوگاه و مودیرا  بر و

انوا نرخ بازدید مرله د. سازما  ها  کشبر ما را همراهی کردند که صمامانه از آ  ها سپاسگزایم
مسوار در هر شماره رشد  شمگار  نبست به شماره پاشان دارد و این نبید بخش حرکت در

ا اماد داریم در سال آینده ناز شما مخاطبا  فرهاخته موا را همراهوی کناود و بو. درست است
.ارائه نظرات  بد ما را در بهببد سا تار و محتبا  این مرله جخصصی یار  نمایید



ساسان رستم نژاد
مشاور و مدرس مدیریت دانش

ریت مبضبع انگازش و در نظر گرفتن پاداش ها  ماد  و معنب  برا  افراد  که درزمانه مودی
دانش در سوازما  فعالاوت می کننود، هماشوه یکوی از مهم جورین و درعان حوال  الشوی جرین 

نوا  بساار  از مدیرا  ارشد اعتقاد دارند کوه کارک. دغدغه ها  مدیرا  ارشد سازما  ببده است
سازما  باید قد  اول را بردارند و با مشارکت  بدشا  در حوبزه مودیریت دانوش، مودیرا  را 

ا  سوازما  ها ملز  کنند که از سازوکارها  انگازشی استفاده کنند و در مقابل ناز بر ی از کارکنو
اسوب، اعتقاد دارند که مدیرا  ارشد باید با طراحی و پااده ساز  ساز  راهکارها  انگازشی من

.شبر و اشتااق مشارکت در حبزه مدیریت دانش در کارکنا  را افزایش دهند
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ساسان رستم نژاد
مشاور و مدرس مدیریت دانش

انگیرش در مدیریت دانش  

هنجارهای اجتماعی و هنجارهای بازار در مدیریت دانش
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در موبرد اینکوه کودا  رویکورد . هر دو رویکرد مطرح شده، در جایگواه  وبد قابل بررسوی اسوت
ی صحا  جر است، می جبا  ساعت ها بحث کرد، ولی در این مطلب می  باهم درزمانه مبضوبع

کووه آقووا  د  آریلووی در کتوواب « جووذاب بووا عنووبا  هنرارهووا  اجتموواعی و هنرارهووا  بووازار
ارب بوا جبجوه بوه جرو. نابخرد  ها  پاش بانی پذیر مطرح کرده اسوت مطوالبی را باوا  کونم

پااده ساز  راهکارها  مدیریت دانش در سازما  ها  مختلف طی سال ها  گذشته، احسوا  
ش در می کنم که این مبضبع می جباند راهگشا  مناسبی برا  طراحی نظوا  انگازشوی ابوربخ

.حبزه مدیریت دانش باشد

هنجارهای اجتماعی و هنجارهای بازار
ما برا  مراسم عاد شکرگزار  مهما  مادرز  عزیزجا  هستاد و او سوفره هفوت رنگی بورا  شو

موا  ببقلمب  سرخ شده و طلایی رنگ، استاک و سوایر موبارد مقت وی بوا ج! جدارک دیده است
!مخلفات، سفره ا   شم نباز که آب از دها  همه راه اندا ته است

ت در از آ  سب  ماز درحالی که نگاهی محبت آماز به مادرز   بد می کناد، بلند می شبید و دس
ه ماما  جا  برا  این همه عشق و محبتوی کو»جاب  بد می کناد و از صمام قلب می گبیید 

درعان حوال کوه سوکبجی بور جمو « در جدارک این شا  به کاربرده اید،  وه قودر بایود بپورداز  
اود فکر می کن»:حکم فرما می شبد، یک مشت اسکنا  در دست  بد جکا  داده، ادامه می دهاد

«!دلار50دلار کافی باشه  نه بذار بکنمش 40
بوه مادر همسرجا  با  هره ا  برافرو ته ماز غذا را جرک می کند؛  باهرزنتا  نگاهی غ ب آلبد

  سوال بوه این جرجاب جشون شوکرگزار . شما می افکند و د ترش به احتمال زیاد می زند زیر گریه
!آینده را با یک بسته غذا  منرمد در جلب جلبیزیب   باهاد گذراند
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همانی زد  این وسط  ه اجفاقی افتاد   را یک پاشنهاد پردا ت مستقام،  نان گند  به آ  م
حود طبق نظر مارگارت کلارک، جادسن مالز و آلن فاسک، پاسخ این است که همه  موا، درآ  وا

در دو دناا  متفواوت زنودگی موی کنام؛ یکوی دناوا  هنرارهوا  اجتمواعی و دیگور  دناوا  
هنرارها  اجتمواعی، دربردارنوده در باسوت ها  دوسوتانه افوراد از یکودیگر . هنرارها  بازار

انب عوب  ماشه باا  با هم لاستاک ماشو»، «به کمکی می کنی این مازو ببریم او  ور »: است
.«کنام 

.هنرارها  اجتماعی در ذات اجتماعی ما و ناازما  به ببد  در این جامعه جناده شوده اسوت
آ  ها صمامانه و مبهم اند؛ جلافوی فوبر  و جبورا  آنوی در دسوتبر کوار ناسوت و لاز  ناسوت

 جا شاید کمک کناود و مبلموا  همسوایه جا  را جابوه. درلحظه، لطف طرف مقابل را جبرا  کرد
لموا  شوما را کناد؛ ولی این بدا  معنا ناست که او هم باید بلافاصله بااید به منزل شوما و مب

را  جابه جا کند؛ مانند باز کرد  در برا  دیگر  است، برا  هردو  شما مایه لذت اسوت و جبو
.آنی مبردنظر ناست

هوا . دناا  دیگر که جحت حکمرانی قباعد و هنرارها  بازار اسوت، بوه کلی متفواوت اسوت
جبوادلات، کواملام مشوخ  و واضو  اسوت؛ حقبق هوا، . صمامات و ابهامی در آ  وجبد نودارد

وقتی کوه هنرارهوا  اجتمواعی و . دستمزدها، اجاره بهوا، نورخ بهوره، هزینه فایوده و ماننود آ 
هنرارها  بازار را در مرار  جدا از هم نگاه داریوم، طنوان زنودگی،  بش الحوا  و گبش نوباز 

وقتوی کوه هنرارهوا  اجتمواعی و بوازار در هوم جلاقوی کننود، سوبنامی دردسور .  باهد بوبد
.سربرمی آورد

آزمایش درزمینه هنجارهای اجتماعی و هنجارهای بازار3
دایره و چهارضلعی: آزمایش اول

نود بوه  ند سال پاش، د  آریلی و جامز هامن، استاد دانشگاه سونت جبموا ، جصومام گرفت
سوی در آزمایشی که برا  انرا  ایون برر. بررسی ابرات هنرارها  اجتماعی و بازار دست بزنند

جدارک دیدند، در سمت  پ صوفحه نمایش کوامپابجر، یوک دایوره نموایش داده می شود و در 
ایوره را از شرکت کنندگا   باسته شد که با اسوتفاده از موب ، د. سمت راست، یک  هارضلعی

ی گرفوت وقتی که دایره با مبفقات بر رو   هارضلعی قورار م. بگارند و بکشند رو   هارضلعی
از . محب می شد و یک دایره دیگر سر جوا  قبلوی آ  در سومت  وپ صوفحه پدیودار می شود

هارضولعی شرکت کنندگا   باسته شده ببد که هر ه می جبانند دایره ها  باشتر  را به درو   
دقاقوه انودازه 5بکشند و جعداد دایره هایی را که آ  ها به درو   هارضلعی می کشوادند طوی 

.گرفته شد

12شماره | 1400سال | مجله مدیریت دانش و نوآوری 



5

بوه آنوا  . دلار دریافت کردند5بر ی از شرکت کنندگا  برا  شرکت در این آزمایش کبجاه مدت 
اه دقاقه، کامپابجر به آنا  هشدار   باهد داد و آنا  باید آزمایشگ5گفته می شد که در پایا  

را ازآنرایی که به آ  ها پبل پردا ته شده بوبد، انتظوار می رفوت هنرارهوا  بوازار. را جرک کنند
ا شورکت کنندگا  گوروه دو  ناوز بو. حان انرا  آ  کار مدنظر قرار دهند و طبق آ  عمول کننود

تر ببد همان دستبرالعمل ها و وظایف روبه رو ببدند؛ با این جفاوت که پاداش آ  ها به مراجب کم
ن گروه سبمی هم ببد که برا  آنا  ای(. سنت برا  یکی دیگر10سنت برا  یک آزمایش و 50)

پاداشوی به شرکت کنندگا  در این گروه ها . کار به عنبا  در باستی اجتماعی مطرح شده ببد
منوا پردا ت نمی شد؛ حرفی هم از پبل به ماا  آورده نشد، صرفام یک لطف ببد کوه از آ  هوا ج

.شده ببد
دلار گرفته ببدنود بوه طبر ماوانگان 5گروه ها  مختلف جا  ه اندازه جلاش کردند  آ  هایی که 

سنت گرفته ببدند، به طبر ماوانگان50دایره را رو   هارضلعی کشاده ببدند و افراد  که 15۹
گا  را بوه مطابق انتظارات، پبل باشوتر، شورکت کنند. دایره را رو   هارضلعی کشاده ببدند101

تایج نشا  انگازه باشتر و کار باشتر واداشته ببد؛ اما در مبرد شرایط بدو  پبل  ه طبر شد  ن
دایره را رو   هارضلعی کشواده ببدنود؛ 16۸داد که اع ا  گروه سب ، هر یک به طبر ماانگان 

ه پوبل به عبارت دیگر، شرکت کنندگا  در شرایط بدو  پوبل، سوخت جر و پرجلاش جور از زموانی کو
!می گرفتند، کار کرده ببدند

ارائه خدمات رایگان به بازنشستگان: آزمایش دوم
د جا نمبنه ها  فراوانی می جبا  آورد که نشا  می دهد افراد برا  آرما ، سخت جر جلاش می کنن

بر ی وکلا به عنبا  مثال  ند سال پاش، انرمن بازنشستگا  ایالات متحده امریکا از. برا  پبل
  ارائوه پرساد که آیا حاضرند به بازنشستگانی که در م واقه موالی هسوتند  ودمات ارزا  جور 

در ادامه او . پاسخ جما  وكلا منفی ببد(. دلار در ساعت۳0به عنبا  مثال  از  در حدود )کنند  
پاسوخ از وکلا پرساد که آیا حاضرند به بازنشستگا   دمات رایگوا  بدهنود  در اون نابواور 

دلار جذاب جر باشد  ۳0ماجرا از  ه قرار است   ه طبر ممکن است که صفر دلار از . مثبت ببد
هاد را وقتی که صحبت از پبل به ماا  می آمد، وکلا رو  مبن هنرار بازار می رفتنود و آ  پاشون

ته می شد، با نسبت به دستمزد بازارشا  نا از می یافتند؛ اما هنگامی که پا  پبل از ماا  برداش
ر انگازه ایفا  نقش در قالب هنرارها  اجتماعی، حاضر شدند که داوطلبانوه وقوت  وبد را د

دلار کوار ۳0دلار را نمی گرفتنود و  وبد را داوطلبوانی کوه بورا  ۳0 را هموا  . ا تاار بگذارند
اعی، می کنند نمی پنداشتند  زیرا وقتی هنرارها  بازار وارد ملاحظات ما شبد، هنرارها  اجتم
 باهود ما را بدرود می گبیند؛ اما اگر پردا تی را با یک هدیه جایگزین کنام  ه وضعاتی رو 

!    داد  بی جردید مادر انم شما یک دبه جرشی را با رو  باز  باهد پذیرفت
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جریمه مرکز خدماتی کودکان: آزمایش سوم
دانشوگاه مانوه  ند سال پاش، یبر  گناز ، استاد دانشگاه کالافرناا و آلدو روستچانی، استاد

موه بورا  سبجا، یک مرکز  دماجی کبدکا  را مبرد مطالعه قرار دادند جا ببانند که آیا وض  جری
ر  و آلودو والدینی که دیر به دنبال کبدکانشا  می آیند، عامل بازدارنده مفاد  است یا نه  یب
ت منفی ناوز به این نتاره رسادند که جریمه نه جنها ابر  ببی بر جا  نمی گذارد که آبار بلندمد

یر  را  قبل از وض  جریمه، مرباا  و والدین ماا   بد یک قرارداد اجتماعی درباره د. دربردارد
ی ایون اجفواق رساد  داشتند؛ بنابراین، اگر والدینی دیر به دنبال کبدکشا  می رسادند که گواه

، آ  ها به ایشا  دست می داد و این حس نا بشایند( گناه/ شر  )می افتاد، حسی نا بشایند 
را وامی داشت در آینده حباسشا  را جم  جر کنند؛ اما بوه مح  برقورار شود  جریموه ها، مرکوز 
ه  دماجی کبدکا ، نا باسته هنرارها  اجتماعی را با هنرارها  بازار  جابه جا کرد؛ اکنب  کو
والدین برا  اهمال کار  بایود پوبل می پردا تنود، آ  مبقعاوت را در قالوب هنرارهوا  بوازار 

 جبانسوتند به عبارت دیگر، ازآنرایی که داشتند جریمه می شدند، می. می دیدند و جفسار می کردند
ما اصل ماجرا برا  زما  رسادنشا  جصمام بگارند و معمبلام گزینه دیر رساد  را برمی گزیدند؛ ا

ه جالب جرین بخش ماجرا جنهوا  نود هفتوه بعود رخ داد؛ هنگامی کو. جازه از اینرا به بعد است
ناز بوه حالا دوباره مرکز برگشته ببد به هنرار اجتماعی، آیا والدین. مرکز، جریمه ها را حذف کرد

!هنرارها  اجتماعی بازگشتند  آیا آ  حس شر  و گناه ناز بازگشته ببد  به ها  وجه
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مرز بین هنجارهای اجتماعی و هنجارهای بازار
راوانوی این حقاقت که ما هم در دناا  اجتماعی زندگی می کنام و هم در دناا  بازار، جبعوات ف

سوی به کرات پاش می آید که ناواز دار  بورا  جابوه جایی  اوز ، ک. بر زندگی شخصی ما دارد
، بوه کمکما  کند،  ندساعتی مراقب فرزندا  ما باشد یا زموانی کوه در سوفر بوه سور می بوریم

مسایگا  بهترین راه برا  جحریک دوستا  و ه. منزلما  سرکشی کند یا به گااها  ما آب بدهد
اشود  برا  کمک به ما  است  آیا اسکنا   اره کار است یا احاانام یک هدیه   ه قدر باید ب

یا اصلام ها   از نباشد  سردرآورد  از این مبضوبع، هر نود مطممونم  بدجوا  هوم بوه  ببی
ه می داناد،  ندا  آسا  ناست؛ علی الخصبص وقتی این  طر وجوبد دارد کوه یوک رابطوه بو

!قلمرو بده بستا  ها  بازار بغلتد
هنجارهای اجتماعی و هنجارهای بازار در سازمان

سازما  ها هم می جبانند در مبرد  گبنگی واکنش ها  کارکنا  در برابر هنرارهوا  اجتمواعی و
دلار به یک کارمند بدهند یوا 1000آیا باید هدیه ا  به ارزش . بازار ،  الی هشاارانه باندیشند

پرساد، دلار را به صبرت نقد  به او بپردازند  کدا  بهتر است  اگر از  بد کارمندا  ب1000هما  
دلار نقد  را به هدیه جرجا  می دهند؛ اما هدیه هم ارزش  بد را دارد، هدیه 1000غالبام هما  

  جباند به بهببد رابطه اجتماعی بان کارمنود و کارفرموا منرور شوبد و از هموان رهگوذر، منواف
.بلندمدت را عاید کارمند و کارفرما کند

می دارد، به نظر شما  ه کسی سخت جر کار می کند، وفادارجر است و کارش را عاشقانه جر دوست
توه کوه دلار پبل دستی می گارد یا کسی که یک هدیه شخصی دریافت می کنود  الب1000آ  که 

  اصولام درواق. هدیه یک حرکت نمادین است و مطممنام کسی برا  گرفتن هدیه سر کار نمی رود
ناود کوه کسی برا  ها  و پبچ جن به کار نمی دهد؛ اما اگر به شرکت هایی مانند گبگول نگواه ک

ازجملوه ناهارهوا   ورب و نور  و )مزایا  بساار متنبعی را برا  کارمنودا  در نظور می گارنود 
حسون ،  باهاد دید که از رهگذر جکاه بر بعد اجتماعی روابط کارمند کارفرما،  ه مقدار!(رایگا 

اد از افور( به  صبص استارت آپ ها)حرم کار  که شرکت ها . نات جبانه می زند و  لق می شبد
( یگراز قبال هارا  سا تن یک  از دوشوادوش یکود)می کشند، وقتی که هنرارها  اجتماعی 

( لیمانند بالا رفتن پایه حقبق، هم زما  بوا بوالا رفوتن مرجبوه شوغ)قب  جر از هنرارها  بازار  
.است واقعام  شمگار و قابل اعتنا است
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هنجارهای اجتماعی و هنجارهای بازار در مدیریت دانش
هما  طبر که در ابتدا  این مطلب اشاره کرد ، طراحی نظا  انگازشوی در حبزه هوا  مواد  و 

ا بور بساار  از سازما  ها، جمرکوز  بدشوا  ر. معنب  مبضبعی بس پاچاده و قابل جأمل است
د و ارائه پاداش ها  ماد  می گذارد و بر ی دیگر متمرکز بر جعریف پاداش ها  معنوب  هسوتن

م عده ا   ناز جلاش می کنند که حد وسط را بگارند و حبزه ها  ماد  و معنب  را جبأموا  بوا هو
.مدنظر داشته باشد

با جبجه به جشری  مبضبع هنرارها  اجتماعی و هنرارها  بازار، می جبا  از کارکردهوا  ایون
ا  بوا مبضبع در جنظام نظا  انگازشی مدیریت دانش بهره زیاد  بورد؛  راکوه کارکنوا  سوازم
مه را با جبجه به جایگاه شغلی و همچنان سابقه کار ، دغدغه ها  مختلفی دارند و نمی جبا  ه

اشود ممکن است بساار  از کارکنا  سازما  رویکرد شا  هنرارها  اجتماعی ب. یک  شم دید
و سازما  با جعریف پاداش هایی در حبزه هنرارها  بازار باعوث شوبد کوه نوه جنها افوراد دارا  
ر  انگازه نشبند بلکه انگازه  بد را ناز از دست بدهند؛  راکه مدل ذهنوی آ  هوا را طوبر دیگو

ببده است و سازما  با مدل ذهنی دیگر  به اقدامات آ  ها در حبزه مودیریت دانوش پاسوخ 
.داده  است

این مبضبع ممکن است برعکس ناز باشود و فورد  در سوازما  بوا رویکورد هنرارهوا  بوازار 
عاجی فعالات و مشارکت کند و سازما   نانچه صرفام بخباهد با هنرارها  اجتمواعی و مبضوب

مودیریت از قبال جقدیر، ارجقا، جرفا  و مبضبعات معنب ، پاسخ ها  انگازشی به فعالات هوا 
.دانشی کارکنا  دهد، باعث سبء انگازش در این قبال افراد شبد
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شاعران و نویسندگان مشتووری هموتون ابوالقاستر فردوستی، ابوریحتان 

ی دیگتر در روایت. بیرونی و طبری، جمشید را بنیان گذار اصلی نوروز می دانند

ور در شاهنامه آمده است که جمشید در مسیر سفر خود به آذربایجان دستت

د بته با تابش خورشتی. می دهد تخت و تاجی پرزرق وبرق برایش تویه کنند

« روزنو»این تاج زرق و برق دار، دنیا سراسر نور می شود و به دلیل شادی مردم، 

.به وجود می آید



زهرا اسکندری
کارشناس مدیریت دانش

9

حامد چینی فروش
مشاور و مدرس مدیریت دانش

پیاده سازی مدیریت دانش

بهبود سازمان، به شرط چاقو

بصی مدیرا  و دست اندرکارا  جصمام ساز  و جصمام گار  در سازما  ها، به ویژه در بخش  ص
  کشبر در اندازه سازمانی بزرگ و یا سازما  ها  کب ک و متبسط با مبانو  متعودد در سوازما

  از سبیی مبان  مرببط به عبامل بارونی ماننود جحوریم و محودودیت ها.  بد مباجه هستند
، جأمان مباد و جرهازات و از سبیی دیگر، عبامل دا لوی از قباول مسوائل فراینودها  طراحوی

  ایون مودیرا. جبلاد، مناب  انسانی، مالی، فروش و غاره، دغدغه مدیرا  سوازما  شوده اسوت
. سوتندهمباره به دنبال اجخاذ راهکارهایی به منظبر بهببد فرایندها  اصلی و پشتابا   وبد ه

ند به صورف غالبا کارشناسا  جصمام ساز، به دلال جر  از اجرا  نامبفق طرح ها  بهببد که ناازم
. هزینه بالا ناز هست محافظه کارانه بر برد می کنند
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آ  ها به دلال از دست داد  جایگاه  بد و یا نگرانی از عود  حول مسومله در سوازما  متبوبع 
مودیرا  اجرایوی ناوز در  صوبص .  بد، با دیده جردیود بوه طرح هوا  بهبوبد نگواه می کننود

 گارنود؛ سرمایه گذار  زیاد رو  پروژه ها  بهببد، به دلال بار مالی آ  ها، به آسوانی جصومام نمی
کلات به طبر  که حتی در مباقعی جرجا  می دهند از جصمام گار  اجتناب کنند و با هموا  مشو

 زننود فرار به جلب می کنند و یا  بد را به فرامبشی عامدانوه می. هماشگی، به مسار ادامه دهند
ایوده آل مودیرا  ماوانی. و یا امادوارند بوالا ره فرصوتی آزاد و مناسوب بورا  اصولاح باابنود

. تسازما  ها، جعریف طرح ها  بهببد با کمترین هزینه و باشترین راندما  و ارزش افوزوده اسو
با به کارگار  به عبارت دیگر به دنبال متدها و ابزارهایی هستند که این قابلات را داشته باشد جا

رجاب کمترین زما  و صرف هزینه، بتباند  روجی ها  متعدد و ارزشمند  را رقم بزند و به این ج
ر مدیرا  فعال و دارا  دغدغه در سوازما ، د. در گزارش ها   بد به مدیرا  ارشد سربلند شبند

روزها  ابتدایی سال که معموبلام کمتور بوا درگار  هوا  اجرایوی و حل وفصول مسوائل روبوه رو
 شناسوی به این جرجاب علاوه بر هدف گوذار ، بوه آساب. می زنند«  انه جکانی»هستند، دست به 

.سازما  و جحلال و یافتن راهکارها  بهببد می اندیشند

مدیریت دانش از مفووم تا اجرا
ه نشده و مدیریت دانش مانند گبهر  است که به درستی از سب  مدیرا  صنای  کشبر شنا ت

ت ، فلسفه وجبد  آ ، بوه مودیری«مدیریت دانش»با مرور ادباات . ارزش آ  درک نشده است
.  سرمایه ها  فکر  ارجاع داده می شبد
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، آ  را «مودیریت دانوش»این مبضبع درست است؛ اموا هموان پدیدارشناسوی، در کاربسوت 
، مفهب  مدیریت دانش باشتر جبسط مدیریت منو. محدود کرده است اب  در حال حاضر عمبمام

انسانی و در سازما  ها  بزرگ دولتی کشبر مطرح است جایی کوه بنوا دارنود جوا بوه الزاموات
را بالادستی پاسخ دهند و یا با هدف مدیریت سرمایه ها  دانشی  بد طرح مودیریت دانوش

د، اما هر ند این مبضبع از نگاه منطقی درست به نظر می رس. در سازما   بد جعریف می کنند
باعث می شبد در بر ی مباق  این جصبر را به وجوبد آورد کوه مودیریت دانوش ابوزار  بورا  

ر هور ، ابزار بهببد سازمانی اسوت و د«مدیریت دانش»درحالی که . مدیریت مناب  انسانی است
.گستره و هر شکلی از سازما  قابلات اجرا و پااده ساز  دارد

، جولاش این ابزار بهببد سازمانی، با جکاه بر مهم جرین سرمایه هر سازما ، یعنوی افوراد دانشوی
جکوا می کند جا مسائل سازمانی را حل کند و ویژگی مهم آ  در ایراد ارزش و بهببد سوازمانی، ا

قابل جبجووه بووه درو  سووازما  اسووت و از همووه مهم جوور، بسوواار کم هزینووه و درعان حووال دارا  
به این جرجاب، فارغ از ماهات کوار  سوازما  کوه  ودمت محوبر . ارزش افزوده بساار زیاد است

اشوتر است یا جبلاد محبر، بزرگ است یا کب ک، امکا  شناسایی مسائل و حل مشوکلات در ب
در جررباوات اجرایوی. بخش ها  سازمانی، به کمک جکناک ها  مدیریت دانش فوراهم اسوت

، از بارها شاهد ببده ا  که  گبنوه بوه کارگار  درسوت جکناک هوا  مودیریت دانوش، جبانسوته
سختی بار کار  بکاهد و یا از هزینوه ها  زیواد  را صورفه جبیی کنود و یوا منوتج بوه سوبد و

.  درآمدزایی باشتر سازما  شبد
ی جبانند مدیرانی که در سال پاش رو به دنبال دید  نتایج ملمب  از طرح ها  بهببد هستند م
ابوزار  . ندبه طبر جد  جر به مقبله مدیریت دانش، به مثابه ابزار بهببد عملکرد سازما ، جبجه کن

بوت که مانند اهر  عمل می کند و بااینکه ناواز بوه کمتورین سورمایه گذار  دارد، پاامودها  مث
. ندوجهی را در سازما  به ارمغا  می آورد

هنبز مانند دورا  کبدکیِ مون، در بر وی از ماودا  ها  جره بوار، مابه فروش هوا، ماوبه  وبد را 
م مدیرا  ماانی می جبانند بعد از کسوب اطولاع و آموبزش بوا مفواها. به شرط  اقب می فروشند

ند و هم مدیریت دانش و اجرا   ند جکناک، با هزینه جقریبام صفر، طعم مابه را هم  بد بچش
نبوال بعدازآ ، دیگر مدیرا  ارشد هسوتند کوه بوه د. بمره کار را به مدیرا  ارشد  بد ارائه کنند

.مابه ها  باشتر هستند
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مدیریت دانش در دولت

موانع تحقق مدیریت دانش در سازمان های دولتی

مدیریت دانش رویکرد  یکپار ه در سط  سازما  برا  رساد  به بهوره ور ، رشود و کواهش
مفهب  مودیریت دانوش در سوازما  ها  دولتوی بوه طبر روزافزونوی مبردجبجوه . هزینه هاست
رو   وبد اکثر سازما  ها  دولتی به دنبال استقرار ساستم مودیریت دانوش د. قرارگرفته است

زیوت هستند جا هر ه باشتر از دانش مبجبد در سااست گذار  سبد برند و به ایراد و حفظ م
.رقابتی در محاط دا لی و بان المللی نائل شبند

مدیریت دانش در سازما  ها  دولتی نبپا و در مراحل اولاوه  وبد اسوت و بوا وجوبد دلایول 
انی وجوبد محکمی که برا  استفاده استراجژیک از مدیریت دانش به منظبر بهببد عملکرد سوازم

برد دارد، مبان  مختلفی برا  پااده ساز  مدیریت دانش در سازما  ها  دولتی به  شم می  و
این مبانو  را می جوبا  در. که در پژوهش ها  مختلف در این حبزه ناز به آ  اشاره شده است

:مبارد زیر  لاصه نمبد
مبانو  - 5مبانو  سااسوی - 4مبان  فرهنگی و محاطی - ۳مبان  سازمانی - 2مبان  انسانی - 1

فنی و جکنبلبژیکی 
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مبان  انسانی 

مبان  سازمانی 

مبان  فرهنگی 

مبان  سااسی 

مبان  فنی و جکنبلبژیکی 

فاطمه حمیدی_ مجید دشتی 
تیم اجرایی مدیریت دانش بانک ملی
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ند ازاین رو لاز  مناب  انسانی و مدیریت دانش، ارجباط جنگاجنگی با یکدیگر دار: موانع انسانی- 1
  مبانو. است برا  اجرا  مبفق مدیریت دانش، به نقش و جایگاه انسا  جبجه ویوژه ا  شوبد

:انسانی عبارجند از
oردارنود ازآنراکه سازما  ها  دولتوی از ساسوتمی بسوته بر ب: ذهنیت سیلویی بودن دانش

هریک از کارکنا  دانش  بد را به صوبرت سوالبیی از دانوش ذ اوره می کننود و بوا افوراد و
.تدواحدها  دیگر به اشتراک نمی گذارند و درنتاره جریا  دانش در سازما  اجفاق نمی اف

oبد بزرگ جرین مان  وقتی رو  می دهد که از کارکنا   باسته شو: ذهنیت دانش قدرت است
ام در این صبرت با مقاومت آ  ها روبه رو  باه. دانش  بد را با دیگرا  به اشتراک بگذارند

 راکه کارکنا  جر  از دست داد  مالکات دارایی ها  ذهنی  بد را دارند و دانوش را . شد
.عامل مهم امنات شغلی می دانند

oهنگوامی کوه کارکنوا  ماهاوت و کوارکرد : عدم آگاهی کارکناان از ماایاام مادیریت داناش
دانش و مدیریت دانش را نمی دانند و از فباید آ  مطل  ناستند با بی مالی آ  ها در جسهام

.یا سایر مراحل فرایند مدیریت دانش روبه رو هستام
oر در هو. فقدا  زما  یکی دیگر از دلایل عمده سازما  ها در جسهام دانش است: فقدان زمان

سازما  فشار زیاد  برا  بهره ور  و اجما  کوار وجوبد دارد کوه بور جسوهام دانوش ابرگوذار 
لاز  است مودیرا  فرصوتی را بورا  کارکنوا  جهوت پوردا تن بوه جبوادل دانوش . می باشد

.ا تصاص دهند
ا  عبامل سازمانی ناز ازجمله مبان  مهم بر سر راه مدیریت دانش در سوازم: موانع سازمانی- 2

د دسته عبامل سا تار ،عبامل مدیریتی و عبامل شغلی عبارت ان۳عمده این مبان  در . هستند
:از

:عبامل سا تار  شامل
oدسا تار سوازمانی بایود از انعطواف و پبیوایی لاز  بر وبردار باشو: ساختارهام غیرمنعطف .

در سازما  ها  دانش محبر، بایستی دارا  سا تار  باشند که از نشاط،  لاقات و نوبآور 
بانان نببد ف ا  رسمی و غاررسمی لاز  برا  جسهام دانش، وجوبد قو. سازما  حمایت کند

راجبی غار منعطف سازمانی كه باعث محدود شد   لاقات می شبد و سا تارها  سلسله م
.از مبان  مدیریت دانش در بخش دولتی هستند

oار در یک طرفه ببد  جریا  دانش از بالا به پایین جفوبی  ا تاو: جریان هام عمودم دانش
سازما  ها  دولتوی را محودود نموبده و بوه جب  آ  ا تاوار مودیرا  ماوانی در پااده سواز  

.مدیریت دانش و اجرا  اقدامات مرجبط را با مان  روبه رو نمبده است

12شماره | 1400سال | مجله مدیریت دانش و نوآوری 



12شماره | 1400سال | مجله مدیریت دانش و نوآوری 14

ر دو دسوته جبانود ددهند که دو شکل دوسبجبانی سازمانی میبرکانشاو و گابسب  جبضا  می
.قرار بگارد؛ سا تار   و مبقعاتی

o هوا یوا سوا تارها  مروزا بورا  انوباع مختلوف دوسبجبانی سا تار  یعنی ایراد سوازما
ها ازما در این س. هایی که یا صرفا اکتشافی هستند یا صرفا استخراجیها؛ سازما فعالات

.کنندکارمندا  احکا  مشخصی دارند و مطابق آ  هم حقبق و پاداش دریافت می
oاف  هوا  اکتشودوسبجبانی مبقعاتی زمانی است که افراد در امبر روزانه  بد بوان فعالاوت

بورا  اجورا   نوان رونود ، لاز  اسوت ف وا  . محبر و استخران محبر حق انتخاب دارند
.جر باشدسازما  منعطف

ا  ها جبانوایی اجخواذ سوا تارها  مسوتقل بورمتاسفانه در دناا  امروز، جعداد کمی از سازما 
ذار  گواین مبضبع برا  بساار  از شورکت هایی کوه سورمایه. جمرکز صرف بر اکتشاف را دارند

ایون شورکت ها . یوک مع ول بوبده اسوت( مثول اریکسوب )اند داشتهR&Dهنگفت بر بخش 
لی وکوار اصوسا تار  نسبتا مستقل با مدیریت و ببدجه مخت   وبد را داشوتند و از کسوب

روزانه  بد را جدا کرده ببدند؛ اما بعد از بحرا  مالی و در نتاروه جمرکوز شودید بور بوازدهی و
کلی از بان شا  کاسته شد یا به طبرها، باشتر این سا تارها  مستقل یا از شدتکنترل هزینه

.رفتند
، واض  است کوه انوزوا  سوا تار  کوه باشوتر جحقاقوات آکادماوک بور آ  متمرکوز هسوتند

ی نودارد کوه گرایانه ناستند،  ب  باشتر بر جمبر  متمرکز است جوا عمول؛ بنوابراین جعربوواق 
شوبد، دوسبجبانی سازمانی ازسب  مودیرا  بوه عنبا  یوک مفهوب  مهوم  نودا  مطورح نموی

بورا  حول ایون مبضوبع، ایون مفهوب  . انراموددرحالی که اببات شده به بازدهی باشوتر موی
اداره : مکونوکار مختلف جبصواف مویدوسبجبانی سازمانی را به عنبا  جنش بان دو مدل کسب

.وکار وکار  در برابر جغییر کسبکسب
وکار هما  دانشگاه سازما  است و شامل فرآیندها  اصلی مانند فروش،  ودماتاداره کسب

هوا  اداره باشوتر درآمودها  یوک شورکت از فعالاوت. شوبدبه مشتر  و مدیریت مالی موی
رگ دارد و جبقف آ  باعوث مووکار شرکت را زنده نگه میاداره کسب. شبدوکار حاصل میکسب
.شبد و جمرکز آ  کبجاه مدت استآ  می

جژیک و ها  استراها و برنامهوکار آینده سازما  است و شامل کلاه اقدامات، پروژهجغییر کسب
آ  کنود؛ اهودافوکار ارزش آینده را برا  سازما  ایرواد مویجغییر کسب. شبدجاکتاکی آ  می

به دست مدت و بلندمدتجر به رویکرد هستند، اما مزایا در ماا جر و نزدیکمعمبلام استراجژیک
. رسندجر به نظر میآیند و در نتاره نسبت به اهداف عملااجی غارملمب می
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:عوامل مدیریتی شامل
oا از یکی از مبان  جد  در سازما  ها انتظارات نابرو: عدم آشنایی مدیران با مدیریت دانش

تمی آیا هدف از مدیریت دانش صرفام ساسو. مدیریت دانش به دلال درک نابرا از آ  است
دانوش برا  جم  آور  دانش و نهایتام داشتن سالبیی از دانش است  اگر نگاه به مودیریت

یت آگاهی نسبت بوه مودیر . این گبنه باشد عد  درک صحا  از این مفهب  را نشا  می دهد
 ها  این مسمله می جباند بر پااده سواز  کارآمود اقودا . دانش در بخش دولتی پایین است

أبار مدیریت دانش و جرویج آ  در سازما  هایی که به دنبال ارجقا  عملکرد  بد هستند، جو
انوش بگذارد؛ بنابراین، برا  یک سازما  حااجی است که هنگا  شروع اقدا  ها  مدیریت د

ی لاز  است جا با برگزار  دوره هوا  آمبزشو. مفهب  مدیریت دانش را به  ببی فهماده باشد
ایود جایگاه مدیریت دانش و  گبنگی آ  برا  مدیرا  روشن شبد؛ زیرا آ  ها هستند کوه ب

.این فرایند را در سازما  پااده ساز  نمایند
oاگر مدیرا  عالی با قدرت در حرف، عمل و رفتار از مدیریت دانش: عدم حمایت مدیران عالی

.حمایت نکنند هر جلاشی در زمانه مدیریت دانش  دشه دار  باهد شد
oقرار داد  دانش در دستا  کارکنا  و داد  اقتدار بوه آ  هوا جهوت : مقاومت مدیران میانی

بشوایند جصمام گار  و اقدا  به طبر مستقل بر اسا  آ  دانش برا  مدیرا  ماانی  الی  
 تاوار نخباهد ببد  راکه نقش مدیرا  ماانی را به عنبا   ط مقد  جصمام گارندگا  دارا  ا

.جهدید می کند
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oی مدیرا  باید به کارکنا  اطمانا  دهند کوه از دانوش و دارایو: عدم ایجاد محیطی مطمئن
  ها باارزش آ  ها در راستا  مبفقات  بدشا  بکار گرفته می شبد و از دارایی ها  دانشی آ

اد موبرد مدیرا  باید محاطی را به وجبد آورند که رفتار جبأ  با اعتمو. سبءاستفاده نمی گردد
.جشبیق، حمایت و شناسایی قرار گارد

oانش باشدشاید یکی از مهم جرین مبان ، داشتن رویکرد اشتباه به مدیریت د: رویکرد اشتباه .
د جما  دانشی که در سازما  وجبد دارد باارزش ناسوت، صورفام دانشوی کوه  لوق ارزش کنو

نوا  مدیریت دانش باید در فرایندها نهادینه و به بخشی از اموبر روزموره کارک. حااجی است
ه ضرور  است مدیرا  سازما  ها رویکرد صحاحی بوه مودیریت دانوش داشوت. جبدیل گردد

ار بوا باشند و استراجژ  مشخصی بورا  جسوهام دانوش به گبنوه ا  کوه اسوتراجژ  کسوب وک
.استراجژ  مدیریت دانش همسب باشد

oرمایه دانش بوه عنبا  یوک سو: نبود سیستم هام انگیاشی برام همکارم و مشاركت كاركنان
ارزشمند، مبقعات و جایگاه شغلی افراد را جحوت جوأبار قرارموی دهود از هموان رو یکوی از 
 الش ها  مدیرا  ایراد این باور است که ارزش عرضه دانوش بواش از احتکوار آ  اسوت 

از ویژگی هوا  بنابراین شناسایی شابه ا  کارا برا  جشبیق کارکنا  به جسهام دانش را بایود
  و حمایت از کارکنوا  دانشوی، اعطوا  اسوتقلال بوه آنوا. یک شبکه دانشی مبفق دانست

لق دانش ارزیابی عملکرد بر مبنا  عملکرد دانشی مبجب  بدانگاختگی کارکنا  در جهت  
.می گردد
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:عبامل شغلی شامل
oباجوه بدین جرجاب انسرا ، ذ اره و نگهودار  دانوش را بوا مع ولاجی م: جابجایی کارکنان

. باهد کرد  راکه ممکن است فرد بعد از دریافت دانش منتقل گردد
oباید از فرد محبر  در درو  سازما   وبددار  کورد و بوه : محرمانه بودن برخی از اطلاعات

  دسترسی سمت جام ساز  و جام محبر  حرکت کرد؛ به عبارت دیگر به جا  اینکه بگبییم سط
لوذا . تفرد الف،  الی محرمانه است، بگبییم سط  دسترسی جام الف،  الی محرمانه اسو

د بوه باید با جبدیل دانش ضمنی به دانش صری  و کدگذار  و ذ اره   آ ، قودرت را از فور
.ددجام منتقل کرد جا حرم بالایی از دانش ضمنی باارزش همراه فرد از سازما   ارن نگر

oجبدیل سازما  ها  سنتی بوه یوک سوازما  یادگارنوده، برناموه هادر: برنامه هام آموزشی  
باننود آمبزشی یک سازما ، نقش حساسی ایفا می کنند، برنامه ها  آمبزشی نامناسب می ج

جبجه به اهداف آمبزشوی بورا  برقورار . مبان  عمده ا  برا  مدیریت دانش ایراد نمایند
.یک جریا  دانشی که منرر به انتقال دانش و یادگار  می شبد اهمات بساار  دارد

oانوش فراهم آورد  مناب  مالی لاز  برا  استقرار، حفظ و استفاده از مدیریت د: تأمین مالی
در سازما  ها، ازجمله مبان  دیگر این پروژه هاست كه بخش دولتوی بوه دلاول جوأمان ایون
. تمناب  از ببدجه عمبمی با دشبار  ها  متعدد  در مقایسه با بخش  صبصی روبه روسو
نتوایج همچنان در جحلال هزینه فایده این پروژه ها با جبجه به ماا  مدت یا بلندمدت ببد 

آ ، در كسب رضایت مسمبلا  به منظبر جأمان هزینه ها  مرببطه از محل ببدجوه عموبمی
.سازما  ها  دولتی با سختی ها  فراوانی مباجه است

عباموول فرهنگووی یکووی از مهم جوورین  الش هووا  پوواش رو  : موانتتع فرهنگتتی و محیطتتی- 3
ل بوروز پااده ساز  مدیریت دانش در سازما  است و نببد فرهنگ جسهام دانش مؤبرجرین دلا

در داشتن فرهنگ اشتراک دانش نقش مهمی در پااده ساز  مدیریت دانش. این  الش است
اه دانش اشتراک گذار  دانش ناازمند کارمندانی است که به طبر دلخب. هر سازمانی ایفا می کند

درصوبرجی که فرهنوگ مبتنوی بور كوار گروهوی و جعواملات .  بد را وارد حافظه سوازما  کننود
حوبر و اجتماعی، جشبیق كاركنا  برا  كارها  روزانه با رویكرد  لاقانه، انروا  فعالاوت جوام م
باهود اعتماد متقابل در فرهنگ سازمانی نباشد، مدیریت دانش را با  الش ها  ناگبار روبه رو  

وجبد فرهنگ رقابت منرر به محدود شد  اشوتراک گذار  دانوش می شوبد و جوب منفوی . کرد
.نسبت به اشتراک گذار  دانش القا می نماید
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د  ببوات ببات یا ع. مبان  سااسی در سازما  ها  دولتی  شم گارجر هستند: موانع سیاسی- 4
یت در ف ا  سااسی کشبر ناز به دلال ابرگوذار  بور فراینود  وط مشوی گذار  و ببوات مودیر 

.سازما  ها  دولتی، مدیریت دانش را جحت جأبار قرار  باهد داد
ارد نبوبد یکی دیگر از مبانعی که پاش رو  مدیریت دانش قرار د: موانع فنی و تکنولوژیکی- 5

:بسترها  مناسب فناورانه است که در ادامه به آ  اشاره شده است
oار را فناور  اطلاعات اجازه می دهد سازما  فرآیندها  کسوب وک: فناورم ناکافی و نامناسب

اگور زیرسوا ت ها  فنواور  اطلاعوات در سوازما  ناکوافی و . با کارایی باشتر انروا  دهود
د غارمنعطف باشد و یکپار گی بوان سوامانه ها  مبجوبد در سوازما  وجوبد نداشوته باشو

.ارجباطات الکتروناکی در درو  و بارو  سازما  د ار ا تلال  باهد شد
o اول ایون مبضوبع کوه بوه دل: دسترسی محدود کارکنان به اینترنت و شابکه هام تحات و

ش مسائل امناتی اجفاق می افتد از دیگر مبان  مدیریت دانوش می باشود کوه در غنوا  دانو
.کارکنا  و سرعت جسهام آ  با سایرین ایراد ا تلال می نماید

o  درمرمبع باید اذعا  داشت،  روجی مدیریت دانش باید در کالاها و  دمات، مهارت هوا
گاه جایگاه مدیریت دانش در ن. کارکنا ، فرهنگ  سازمانی و جفکر مدیرا   بد را نشا  دهد
ارکنوا ، ارجقاء سط  انگازش ک. مدیرا  است البته در کنار مدیرا  کارکنا  هم باید بخباهند

جربات کارکنا  دانش مودار، اسوتخدا  بور اسوا  شایسوتگی و مهوارت، مبوارزه بوا روحاوه
جغییرگریز ، آمبزش، اعتماد و جشوبیق در زمانوه رشود منواب  انسوانی از راهکارهوا  مهوم

بآور   شم انداز سازما  می بایست مبتنی بر بهره ور  و ن. پااده ساز  مدیریت دانش است
الش ها شاید یکی از راه حل ها  مناسب برا  پاسخگبیی به  . با نگاه مدیریت دانش باشد

اشوته این باشد که نگاه ویژه ا  نسبت به جررباات مدیریت دانوش در بخوش  صبصوی د
.باشام و آ  ها را اقتبا  نمبده و در بخش ها  دولتی به کار گاریم
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زهرا صدری
کارشناس مدیریت دانش

آینده مدیریت دانش

روندهای در حال تغییر مدیریت دانش

ن به نظر می رسد همه  از در  ند سال گذشته جغییر کرده اسوت و مودیریت دانوش ناوز از ایو
یت مدیریت دانش در حال ایراد الگبها  جدید است و جام ها  مودیر . قاعده مستثنا ناست

ژیک و دانش با بهره گار  از نبآور  ها  فناور  و رف  ناازها  نبظهبر کسب وکار، نقش استراج
کوز مر . عصر حاضر، عصر داده ها و جحلال اطلاعوات و رونودها اسوت. متنبع جر  را ایفا می کنند

ریت کافات و بهره ور  امریکا برا  درک جغییرات و  گبنگی جوأبار آ  هوا بور معاارهوا  مودی
201۸مطالعه ا  انرا  داده و نتایج به دست آمده را با جحقاقی که در سوال 2022دانش در سال 

.انرا  شده ببد مقایسه کرده است که  لاصه نتایج آ  را در باهم مرور می کنام
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صنایعی که در حوزه مدیریت دانش رشد بیشتری داشتند. 1
بر وی. سازما  ها در هر صنعتی دلایل  اص  بد را برا  رو  آورد  به مدیریت دانش دارند

در حال مودیریت پاچاودگی فزاینوده و جبودیل شود  بوه سوازما  ها  دانش محوبر هسوتند، 
اده درحالی که بر ی دیگر دانوش را بورا  پشوتابانی از اجبماسواب  و هوبش مصونبعی اسوتف

افوزایش می کنند به عنبا  مثال سازما  ها  غارانتفاعی از مدیریت دانش استفاده می کننود جوا
صونعت  ودمات... سرمایه داشته باشند و نشا  دهند که سوازما   وبب و موبفقی هسوتند

ال ازجمله  دمات مشاوره مدیریت و مشاوره حقبقی ازجمله صنای  شرکت کننده در پژوهش س
اقبت هوا  ببدند که انتظار جغییر سری  در آ  ها را نداشتام؛ اما صنایعی مانند نر  افزار، مر201۸

 وبد بهداشتی، دارویی، مالی و سازما  ها  غارانتفاعی از نظر جبسعه اقدامات مدیریت دانش
نای  مرکز کافات و بهوره ور  امریکوا از دیود  صو. ببده اند« فعال»طی  ند سال گذشته بساار 

یوده ها  جدید که  درگار مدیریت دانش می شبند به این نتاره رساد که دیدگاه ها  متنبع، ا
نبآورانه و  شم انداز  گسترده از آنچه مدیریت دانش می جباند انرا  دهد، مبجوب شوده جوا

.بساار  از سازما  ها علاقه مند به پااده ساز  راهکارها  مدیریت دانش شبند

هزینه در مدیریت دانش بسیار بالا خواهد بود، به ویژه در فناوری. 2
نتایج نشا  می دهد جعداد سازما  هایی کوه از زموا  شوابع باموار  هموه گار کرونوا بور رو  

یاد  برابر شده است؛ اما نکته حائز جبجه، هزینه نسبتام ز 2مدیریت دانش سرمایه گذار  کردند 
حودود 201۸این هزینه در سال . است که باید برا  ابزارها  فناورانه مدیریت داش صرف شبد

کوه درصد از کل ببدجه مبر نااز برا  پااده ساز  مدیریت دانش را به  بد ا تصاص می داد11
.پاش بانی می شبد در سال آینده سهم باشتر  داشته باشد
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در حال حاضر جعداد قابل جبجهی از برناموه ها  مودیریت دانوش از ابزارهوا  جخصصوی بورا  
تنوی طبقه بند   بدکار، جرجمه  بدکار، مدل ساز  دانش، جسترب  سازمانی و جبصاه ها  مب

درصد 52در یک نظرسنری که در سال گذشته انرا  شد،. بر هبش مصنبعی استفاده می کنند
از رهبرا  مدیریت دانش که سازما  هایشا  جسترب  سوازمانی و نر  افوزار مودیریت دانوش 

م فناور  در این مبضبع باانگر نقش مه. نداشتند، گفتند که درحال جبسعه یا اجرا  آ  هستند
.استقرار راهکارها  مدیریت دانش است

تیر های مدیریت دانش ازنظر جغرافیایی پراکنده تر خواهند بود. 3
ند کار مراز  به مدیریت مناب  انسانی سازما  ها این امکا  را می دهد که در هرکرا که هسوت

ه فعلوی به دنبال کاندیداها  بااستعداد باشد و این انعطاف پذیر  بوه ویژه در بوازار کوار فشورد
درنتاره انتظار می رود کوه جام هوا  مودیریت دانوش در . مهم است( حداقل در ایالات متحده)

.سال آینده از نقاط مختلف به سازما  بپابندند و باشتر دورکار باشند

مدیریت محتوا بخش بزرگ تری از استراتژی های مدیریت دانش خواهد بود. 4
ل عد  درعان حال به دلا. محل کار دیراتال منرر به افزایش محتبا  درو  سازمانی شده است

ه جر و وجبد بسترها  مناسب برا  دسته بند  و ذ اره ساز ، محتوبا  جبلادشوده به هم ریختو
ز  در بساار  از ساما  ها ساسوتم ها  زیواد  بورا  ذ اره سوا. یافتن آ  سخت جر شده است

کارمنوودا  از ایوون هرن وموورن نااماوود شووده اند و جسووترب  اطلاعووات . اطلاعووات وجووبد دارد
.باش ازحد، وقت آ  ها را می گارد
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بساار  از سازما  ها به این مبضبع جبجه ویژه ا  داشته اند و در یوک جولاش جود ، در حوال 
ا  پاک ساز  اطلاعات زائد، قدیمی و بی اهمات هستند جوا پاودا کورد  اطلاعوات بورا  کارکنو

ر  پاش بانی می شبد در سال آینوده شواهد برناموه ها  مودیریت دانوش باشوت. ساده جر شبد
.باشام که بر محتبا متمرکز شده باشد

برنامه های مدیریت دانش معیارهای بوتری بر روی سازمان خواهند داشت. 5
ایون بوبد کوه جعوداد 201۸یکی از بزرگترین نااماود  ها  متبلاوا  مودیریت دانوش در سوال 

ا محدود  از برنامه ها  مدیریت دانش از سط  نتایج کافی فراجر رفتوه اسوت و بورا  آ  هو
 ها  امکا  نشا  داد  نتایج کمی ابزارها و رویکردها  مدیریت دانش و جأبار آ  بر شوا  

در آ  زموا ، . کلاد  عملکرد سازما  مانند درآمد، هزینه ها، زما   ر ه و نبآور  وجبد نودارد
 کردنود و درصد به طبر مستقام جأبار مدیریت دانش بر نتایج سازما  را اندازه گار  می۳6جنها 
.را محاسبه می کردند ROIدرصد آ  ها 24

ا  سوازما  ها در دریو. اما شرکت ها در  هار سال گذشته باشتر مبتنی بر داده ها اقودا  کردنود
اود  داده ها سرمایه گذار  کرده اند جا دسترسی بهتر  بر رو  روندها و نتوایج شوا   ها  کل

این جحلال ها را آسوا  جر PowerBIعملکرد داشته باشند و ابزارها  جحلالی و گزارش دهی مانند 
هبوبد انتظار می رود که در سال آینده برنامه ها  مدیریت دانش باشتر  بور رو  ب. کرده است

شا   ها  سازمانی متمرکز شبند و این  بر  وببی اسوت،  راکوه انروا  ایون کوار مبجوب 
.افزایش حمایت  رهبرا  سازما  و مبفقات پایدار در مدیریت دانش می شبد

How Knowledge Management Benchmarks, apqc.org, Lauren Trees, Feb 11
2022
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چرا باید از داستان سرایی برای انتقال دانش استفاده کنیم؟
مدیریت دانش مشتری

داستا  سرایی مهارت اسوتفاده از حقوایق و رویودادها و داسوتا  ها بورا  برقورار  ارجبواط بوا 
انگاوزه داستا  سرایی باعث. بر ی از داستا  ها واقعی و بر ی جخالی هستند. مخاطبا  است

.بخشاد  به جام و ارجقاء سازما  و ارجباط مؤبر با مشتریا  می شبد
دیم در جما  داستا  سرایی از ق. داستا  سرایی می جباند جغییر را جسری  کرده و اعتماد ایراد کند

ا زبا  داستا  ها به گبنه ا  است که هر فرد  بو. فرهنگ ها و جبام ، یک هنر محسبب می شد
ه داسوتا  ها، حوس جخاول را برانگاختو. هر گبیش و قبمات می جباند داسوتا  ها را درک کنود
.می کنند و بان گبینده و شنبنده ارجباط برقرار می کند
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ل، داستا  سورایی بایود در بسواار  از مراحو. داستا  گفتن، هنر باز  کورد  بوا کلموات اسوت
از داسوتا  ها بایود بورا  ایرواد انگاوزه در. فعالات ها و اجزا  مدیریت دانش گنرانده شوبد

.مدیرا  ارشد و جبسعه فرهنگ مدیریت دانش استفاده شبد
سوازما  را می جوبا  بوا گفوتن داسوتا  هایی از . روایت داستا  نقش مهموی در نوبآور  دارد

و ابربخشوی آموبزش. کارکنا  و اشتراک گذار  دانش درباره آنچه که آمب ته انود، پورورش داد
یدها  بوه عنبا  مثال، بوه جا  ایرواد اسولا. ارجباطات با استفاده از روایات افزایش پادا می کند

ی و پاورپبینت معمبل برا  ارائه برنامه مدیریت دانش، داستا  ها  بر وی از کواربرا  معموبل
.ادنحبه استفاده از جکناک ها  مدیریت دانش را برا  کمک به انرا  کارها   بد باا  کن

چرا داستان سرایی یک تکنیک کاربردی است؟
ی اینروا داستا  سورای. همه  ما هنگا  جلاش برا  درک ایده ها  جدید، د ار سردرگمی شده ایم

ه موا کموک به مباقعی فکر کنام که داسوتا  ها بو. به ما کمک می کند جا از این بند رهایی یابام
ک شواید یوک معلوم بورا  جبضوا  مسومله ریاضوی از یو. کردند جا مفاهام را بهتر درک کنوام

مثال ها  واقعی استفاده کرده، یا یک سوخنرا  از یوک مطالعوه موبرد  بورا  اشوتراک گذار  
.داده ها  پاچاده استفاده کرده است

رملمب  به یکی از بزرگ جرین نقاط قبت داستا  سرایی در سازما ، جبدیل مفاهام پاچاده و غا
ا  شرکت اَپل را در نظور بگاریود،  نحوبه  اسوتفاده از رایانوه ها و گبشوی ه. مفاهام ساده است

تا  ها  این شرکت ها با ارائه  داسو. هبشمند برا  یک مصرف کننده  معمبلی کمی پاچاده است
.واقعی، دقاقام جبصاف می کنند که محصبلاجش برا  کاربرا   ه مزایایی دارد

ا  برا  انتقال ابربخش در  آمب ته ها،  به جا  اسوتفاده از سوا تار  متنوی، می جوبا  آ  هوا ر
یب و روش هایی مانند ببوت و ضوبط در  آمب توه  به صوبرت ویود. به صبرت داستا  بازگب کرد

این کوار همچنان. صدا است می جباند داستا  و نحبه به کارگار  آ  ها را ساده جر و مفادجر کند
رایی علاوه بر این می جباناد از داستا  سو. نرخ همکار  و جرغاب دیگرا  را ناز افزایش می دهد

تن، ارسال در پادکست ها برا  به اشتراک گذاشتن دانش به صبرت شفاهی و بدو  نااز به نبش
.هرگبنه سند یا واردکرد  داده ها در فر  ها استفاده کناد

مزایای داستان سرایی در سازمان
رفته جا داستا  سرایی را می جبا  در طاف گسترده ا  از جلاش ها  سازمانی، از جبسعه فرهنگ گ

کورد و در جمامی این داستا  ها را می جبا  بعدام بر سب گذار . پااده ساز  استراجژ ، به کاربرد
.یک پایگاه دانش به اشتراک گذاشت
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د  مزایوا  فور. علاوه بر مزایا  سازمانی، این جکناک برا  افوراد ناوز مزایوا  بسواار  دارد
ک بوه عنبا  یو. داستا  سرایی را می جبا  در هر دو نقش روایت کننوده و شونبنده باوا  کورد

شت روایت کننده داستا ، فرد پس از ارائه یک داستا ، احسا  رضایت شخصی  باهد دا
د فورد  همچنان باعث می شب. و ز این طریق می جباند اعتمادبه نفس  بد را ناز جقبیت کند

.ده شبدکه داستانی را ارائه می کند، در سازما  به رسمات شنا ته شبد و به عبارت دیگر دی
مبضوبع دیل کارنگی در کتاب آیین دوست یابی به نکته ا  اشاره می کند کوه دقاقوا بوه ایون

و بوه مرجبط است و آ  اینکه انسا  ها به شدت دوست دارند مبردجبجه دیگرا  قورار بگارنود
سوازمانی ارائه داستا  منرر به ایراد و جقبیت ارجباطوات. جعبار دیگر، دیده و شنا ته شبند

راد و به به طبر  لاصه، فرد از طریق ارائه داستا ، نه جنها می جباند در ای. برا  فرد ناز می شبد
بد، جوام و اشتراک گذار  دانش کمک کند بلکه می جباند به عنبا  بخشی از جام یا سازما ،  و

را  سازما  را جقبیت و جبانمند کند  راکوه داسوتا  ها می جباننود روشوی بسواار قدرجمنود بو
.نمایش و انتقال ایده ها  پاچاده و  ندبعد  باشند

  و داستا  هایی که  بب طراحی و ارائه می شبند، می جبانند اطلاعات، احسا ، دانش پنها
 جباننود داستا  ها به راحتی قابل به  واطر سوپرد  هسوتند و می. دانش آشکار را منتقل کنند
 ها  همچنان ازنظر روشوی کوه افوراد یواد می گارنود و مکاناسوم. احساسات ما را درگار کنند

.یادگار  شنا تی ناز می جبا  مزایا  فرد  داستا  سرایی را مبردبررسی قرار داد
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oازآنراکه داستا  ها به راحتی در لایه ها  بالایی ذهون، ببوت می شوبند، کموک بوه جقبیوت
.ارائه کننده داستا  می کنند« ح بر ذهن»
o ،گیجزییوات و پاچاود»ازآنراکه از کلمات و جصواویر در داستا  سورایی اسوتفاده می شوبد  »

.داستا  به راحتی برا  ارائه کننده داستا  قابل فهم و قابل یادآور  در آینده است
oموراه ازآنراکه داستا  ها بر اسا  جرربه مستقام افراد هستند و بوا جصواویر ذهنوی ناوز ه

می شوبند کوه بازیوابی آ  هوا بوه راحتی صوبرت « حافظوه دوره ا »هستند، باعوث ببوت در 
.می پذیرد

د و با جبجه به مبارد مذکبر، واض  است که می جبا  داستا  ها را در زما  ها  مقت ی فرا بان
رجمنود درو  آمب ته شده آ  ها را بکار برد و به صبرت کلی آ  ها را به ابزار  بالقبه و بساار قد

.برا  اشتراک دانش در بعد فرد  جبدیل کرد
د، جعواملات هنگامی که کارکنا  درباره جررباات  بد داستا  هایی را برا  یکدیگر جعریف می کنن

اجتماعی صبرت می گارد و شرایطی ایراد می شبد کوه فورد شونبنده  وبد را در آ  مبقعاوت
رد کوه احسا  می کند؛ بنابراین، دانش پنها  به روشی ظاهر می شبد و در دستر  قرار می گاو

اره یوک داستا  ها  سازمانی معمبلام کبجاه و دربو. در غار این صبرت نمی جبانست  نان باشد
اسوخ در این داستا   ها می جبانند به بساار  از سوؤالات پ. حادبه یا مبقعات مشخ  هستند

بوا گفتن داستا  به کارکنا  این امکا  را می دهد که اطلاعوات مفاود و مهوم را بوه راحتی. داد
.یکدیگر به اشتراک بگذارند
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. جکناووک داستا  سوورایی در زمانووه جبسووعه فووروش و بازاریووابی سووازما  ها ناووز مووؤبر اسووت
اید نتبانود به عنبا  مثال کسی که می گبید جبیبجا  بدرویی است که به کافات جبجوه دارد، شو

در برا  من و شما، شا   ها  دقاق اندازه گار  و سنرش کافات را جبضا  دهود؛ اموا آ  قو
بیبجوا و ما از داستا  ها  دا ل کار انوه ج. داستا  در ذهن دارد که کافات جبیبجا را جأیید کند
ه امروز، داستا  است کوه می فروشود؛ نوه بو. رویدادها   اابا  ها  اطراف آ ، کم نشناده ایم

دلال، کوافی معنا  اینکه استدلال و پشتبانه منطقی لاز  ناست، بلکه بوه معنوا  اینکوه، اسوت
.ناست

انی کوه در نمبنه ا  دیگر می جبا  به جرربه شرکت آ  بی ا  گلببال سرویسوز در اشوتراک داسوت
۳روز، بوه 2به صبرت کاملام اجفاقی برا  یکی از مشتریانش رخ داده ببد اشاره کرد که در عر  

.مرجبه شناده شد600کشبر جها  و باش از 6زبا  و در 

منبع
storytelling business narrative andanecdotecircles, lucidea.com, Stan 
Garfield,2022
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اردلان لک
مشاور سیستم های مدیریتی

مدیریت دانش و فناوری

آیا تکنولوژی انسان را بیکار می کند؟

بوه از روزهایی که بانک ها برا  ارائه  دمات، لشکر  از نارو  کار را پشت پاشخبا  ها   بد
ک، دریافت قبب ، انتقال پبل، وصوبل کورد   و. صف کرده ببدند مدت زما  زیاد  نمی گذرد

ر کوه دریافت وا  و پردا ت اقساط، افتتاح حساب، ارائه  دمات بازنشستگا  و ده ها کار دیگو
بایود مشتریانی که همگی فکر می کردند. هم زما  با سروکله زد  با ارباب رجبع ها انرا  می شد

.  هر  ه زودجر نببت به آ  ها برسد؛  راکه شغل و کارشا  از همه فبر  و حااجی جر ببد
از ایون فر  کناد با جبجه به نرخ رشد جمعات و افزایش جنبع  دمات بانکی،  وه جصوبیر 
و جعوداد وضعات ایراد می شد   بعد از مدجی سا تار بانک ها بزرگ جر، جعداد کارکنوا  باشوتر
.  دشعب ناز باشتر می شد و درنهایت جمامی نارو  کار باید به  دمت بانک ها درمی آمدن
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ریا  اینکه به جدریج پشت پاشخبا  ها  لبت و اندازه بانک ها کب وک جر شود،  باسوت مشوت
ببد که منرر به این جغییرات گسترده Technology pushنببد، بلکه فشار جکنبلبژ  یا اصطلاحام 

ساب ها ارجقا ساستم عامل ها، پادایش اپلاکاشن ها  بانکی برا  پردا ت ها و اطلاع از ح. شد
ر نشوبد بلکوه و سایر فناور  ها  مرجبط با امبر بانکی باعث شد نه جنها نارو  کار بانک ها باشت

جوا 4ک به طبر بساار محسبسی کاهش یابد، به نحب  که امروزه به طبر متبسط در هر شعبه بانو
برت نفر در حال انرا  وظافه هستند و بساار  از امبرات بانکی جبسوط  وبد مشوتریا  صو5

بانک »بر ی از بانک ها ناز درحال جبسعه  دمات غارح بر   بد هستند جا به هدف . می گارد
مثال عانوی این یک. دست یابند و به طبرکلی ف ا  فازیکی شعب را حذف کنند« بدو  شعبه

ات هوا  رب. مثال هایی ازاین دست بساار زیاد اسوت. از جایگزینی جکنبلبژ  به  جا  انسا  ببد
ث محوب دستگاه ها  اجبماجاک نانبایی ها که باعو. هبشمند  که برا  نارو  استفاده می شبد

.در این شغل شده و ده ها و صدها مثال دیگر« شاطر»جایگاه سنتی 

د سؤال این است که آیا ما وارد عصر جدید  شده ایم  مرور  به اعصار مختلف نشوا  می دهو
دورانوی کوه سوازما  ها و . که  جها  پس از عصر کشواورز ، وارد عصور صونعتی شوده اسوت

عمبمووام کشووبرها  . )دولت هووا به شوودت در رقابووت بووا یکوودیگر ببدنوود و بع ووام ناووز هسووتند
صور درنهایت عصر امروز که از آ  با عنوبا  ع(. درحال جبسعه کماکا  در این وضعات قرار دارند

 اصی، دورانی که دیگر حتی وجبد صنای  مختلف در سرزمان. دانش و جکنبلبژ  یاد می شبد
.  نمی جباند ضامن مبفقات آ  اقلام شبد
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حال این سؤال پاش  باهد آمد که آیا ظهبر جکنبلبژ  و دانش آماختوه در آ ، سوازما  ها را 
موبد و بوا به جدریج از نارو  کار بی نااز  باهد نمبد  برا  پاسخ به این سؤال نبایود جعراول ن
اره رساد بررسی دقاق و شباه ساز  ناازها  مشتریا  و سایر ذ  نفعا  یک سازما  به این نت

 وباهام با مطالعه دو مثال به بررسی این سؤال. که آینده سازما  ها انسا  است یا جکنبلبژ 
.پردا ت

oنام موا فر  موی ک. انبار قطعات یدکی جا  مناسبی برا  شروع این شباه ساز   باهد ببد
بد کوه در عصر صنعتی دیودگاه این  نوان بو.  مسمبلات مدیریت یک انبار را بر عهده داریم

م، نوداری»مدیریت مبجبد  انبار یعنی طبر  ذ اره کنام که ها  گاه همکارا  ما با جوباب 
.   کردیمبه همان دلال جا جایی که انبار جا داشت ذ اره می.  روبرو نشبند« مبجبد  ناست

ه اما ورود به عصر دانشی و مباحث مرببط به کنترل مبجبد  انبارها به آمب وت کوه اگر و
اهود  ب« هزینه مباجهه با کسور »ذ اره نکرد  مناسب، منرر به پادایش مفهبمی به نا  

ه می شوبد؛ سورمایه ا  کو«  باب سرمایه »شد، اما از سب  دیگر ذ اره باش از نااز مبجب 
.  می جبانست در جا  دیگر  به طبر مناسب استفاده شبد

عویین ج. برا  هر یک از اقلا  شد« جعیین نقطه سفارش»این مبضبع زمانه ساز معرفی مفهب  
بر نقطه سفارش با استفاده جرکابی از دانش افوراد و جبجوه بوه نورخ مصورف اقولا  و همان طو

در حال حاضور ایون فراینود به صوبرت هبشومند و جبسوط. جکنبلبژ  ها  نر  افزار  محقق شد
.نر  افزارها  انبار انرا  می شبد

یکسا  و یا اگر ه جعیین نقطه سفارش  قطعات در انبار، جبسط انسا  و با جبجه به نرخ جبلاد
سوال را حتی غار یکسا  در بازه ها  زمانی به نر  افزار معرفی می شبد، اما آیا نر  افزار ایون پتان
ی نمبده دارد که شرایط محاطی سازما  شامل محاط سااسی، اقتصاد  را ناز درک و پاش بان
قطعوات و و بر اسا  هما  نرخ جبلاد کافی را پاش بانی و بر اسا  نرخ جبلاد، مازا  مصرف

ا نقطه سفارش آ  ها را ناز مشخ  نماید  با پاسخ به همان سوؤال می جوبا  دریافوت کوه بو
وجبد جما  جکنبلبژ  ها، ها  سازمانی در ها  برهه ا  از زما  از دانش و مهارت ها  کارکنوا  

.بی نااز نخباهد گشت
o،متاور ، پدیده جدید  که جها  را بدو  آنکه انتظوار  نوان معروزه ا  را داشوته باشود

ذت متاور  مبجب می شبد علاقه مندا  به فبجبال جا سرحد امکا  ل. هارا  زده  باهد کرد
متواور .  جماشا  فبجبال از نزدیک را جرربه کنند درحالی کوه در  انوه  وبد ح وبر دارنود

جوا مبجب این  باهد شد که بی آنکه درگار ویزا و بلاوت هباپاموا و جوبر مسوافرجی شوبیم
زایوا  حال به بررسوی م. حدود زیاد  لذت جماشا  اهرا  بلابه یا دیبار  ان را جرربه کنام

.  پدیده متاور  برا  سازما  بپردازیم
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ر دو پاندمی کرونا ضرورت جشکال جلسات و ارجباطات را به صبرت مراز  دو ندا  نموبده و د
ار  داشوته سال گذشته استفاده از اپلاکاشن ها و سایر پاا  رسا  ها  اجتماعی افزایش  شم گ

ین هر ند ایده متاور  کمی قبل از شروع پاندمی کرونا آغاز شد، اما همه گار  جهانی ا. است
ه بامار ، قطعام مبجب جسری  در روند مطالعوات و جحقاقوات در  صوبص ایون مبضوبع شود

.است
4متاور  مبجب این  باهد شد که برا  آنکه همکارا  و یا شرکا   وبد را در یوک مربو  

بد را در نفره در واجساپ و یا اسکایپ مشاهده کنام، پا در اجاقی مشترک گذاشته و همکارا   
فوزایش قطعام این مبضبع ابربخشوی ارجباطوات را ا. فاصله   یک صندلی کنار هم حس نماییم

 باهد داد و مبجب کاهش ناروها  کار  در سازما  و کاهش مناب  مصرفی  باهد شد؛ اما 
عوام آیا با این جکنبلبژ  دیگر نااز  به دانش افوراد حاضور در جلسوات نخوباهام داشوت   قط

.  پاسخ،  ار  باهد ببد
تظوار نمی جبا  یک نتاره گار  قطعی از مباحث مطرح شده داشت، اما بوه طبرکلی می جوبا  ان

داشت که جکنبلبژ  ها مبجب کاهش ناروها  کار  سازما  ها در آینده  باهد شد؛ اما باعث
در آینوده نزدیوک ناواز سوازما  ها بوه. بی نااز  کامل سازما  ها از ناورو  انسوانی نمی شوبند

خصو  ناروها  دانشی و نبآور باشتر ناز  باهد شد و رقابت باشتر  بان ناروهوا  کوار مت
.ببجبد می آید
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گلبرگ هایلابه لایازرابهشتازشمه ایتا
آوردارمغانبه،«سنبل»

حــالا برکــت را در پرــز پــر از شــیرینی و گنــدم 
می توان چشید« سمنو»
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مدیریت داده و مدیریت دانش

ارتباط بین بیگ دیتا و مدیریت دانش

باگ دیتا، متواداده، بوزرگ داده، عظوام داده یوا کولا  داده، مفهوبمی گسوترده بورا  جعریوف 
ستند و مرمبعه ها  پاچاده و بزرگ از داده هاست که به وساله ابزارها  سنتی، قابل پردازش نا

م و مسائلی  ب  جحلال، دریافت، گزینش، اشتراک، انتقال و امنات داده هوا بوا افوزایش حرو
ایی کولا  داده ویژگی هو. جنبع آ  ها برا  کاربرا  حبزه ها  گبناگب   الش برانگاز شده اسوت

:این مبارد عبارت اند از. دارد که آ  را از انباع دیگر داده ها متفاوت می کند
اصلی جرین ویژگی آ  حرم است، ایون داده هوا بوه طبر موداو  از حروم بوا مقاوا  : حجم ( ۱

.جرابایت به حرم ها  پتابایت، اگزابایت و زابایت در حال رشد هستند
داده هووا  سووا تارمند  و غاوور سووا تارمند  و امکووا  جبوودیل شوود  داده هووا  : گوناااگونی( ۲

بوا گسوترش داده هوا  دیراتوالی، جنوبع داده هوا از . سا تارمند به داده ها  غاور سوا تارمند
. جالب جرین جبسعه ها  فناور  به شمار می رود
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شامل مبارد   ب  جاریخ، مبلو  و دیگور اطلاعوات حسواب ها  ( سا تارمند)داده ها  سنتی 
ا این داده ها به آسانی در بانک داده ها جوا  می گارنود و بوا سواده جرین ابزارهو. بانکی می شبد
، هماننود صوفحات وب)در این ماا  بوا پاودایش داده هوا  سوا تار ناافتوه . جحلال می شبند

که متا مدلی برا  جعریوف آ  وجوبد ( و غارهMRIپایگاه ها   بر ، فایل ها  صبجی، جصاویر 
افتوه، بدین جرجاب بهره گاور  از داده هوا  سوا تار نا. ندارد، داده ها  گبناگب  شکل می گارند

شناور شد  در مرمبعه ا  از داده ها به دوراز قبانان سخت حاکم بر آ  ها را به هموراه  باهود 
ا باوا  یک جصبیر با صدا  ضبط شده، سا تارها  متفاوجی دارند، اما ایده و افکوار  ر. داشت

موک یکی از اهداف کولا  داده ایون اسوت کوه بوه ک. می کنند که برگرفته از درک انسانی است
.فناور ، داده ها  سا تار ناافته را دریافت و از آ  مفاهام قابل درک استخران کند

تاب به جریا  داده یا جبدیل داده ها از داده ها  گروهی به داده ها  جکه جکه شده، ش: شتا ( 3
ت ها و این مفهب ، جعیین کننده سرعت جبلاد و پردازش داده ها در برابر در باس. داده می گبیند
جنها سه ویژگی از آ  2011مرور مطالعات کلا  داده ها نشا  می دهد که جا سال . پاسخ ها است

در این در حالی است که هم اکنب  بوا گسوترش ورود ایون مفهوب . مبردجبجه قرار گرفته است
:د ازحبزه ها  گبناگب ، به سه ویژگی جدید در جبصاف کلا  داده اشاره می شبد که عبارت ان

بجه قرار با افزایش کاربرد مفهب  کلا  داده ها، اعتبار مناب  و محتبا  آ  ناز مبردج: درستی( 4
نود، برا  نمبنوه، هنگامی کوه کواربرا  از ساسوتم ها  پردا وت بور ط  اسوتفاده می کن. گرفت

مون صفحه ا  که باز می شبد می جباند از سب  یک هکر باشد یا با پروجكول جبوادل داده هوا  ا
.انرا  شبد؛ بنابراین درستی یا نادرستی داده ها برا  کاربرا  اهمات پادا می کند

ا  داده ها داده ها مدا  جغییر می کنند که این ویژگی می جباند سبب عد  انسر: تغییرپذیرم( 5
.شبد و از پردازش مؤبر داده ها جلبگار  کند

این ویژگی، مفواهام مربوبط بوه بافوت داده هوا  جبلادشوده را مبردجبجوه قورار: پیچیدگی( 6
. د کننودمی دهد، بدین معنا که داده ها  جبلادشده در کنار یکدیگر، می جبانند مفهوبمی را جبلاو

د هدف اصلی پردازش، جبلاد مفهب  از داده ها   ا  است و زمانی می جباند آ  را استخران کن
 ها، آنچوه در کنار این ویژگی. که بافت را به درستی بشناسد، اما گاهی بافت  بد مبهم می شبد

.کلا  داده ها را به واق  بزرگ می کند، استمرار جبلاد داده در طبل زما  یا مكا  است
لموی و از سب  دیگر، در اوا ر قر  باستم با جکامل فناور  اطلاعات و پاشورفت ها  شوگرف ع

صنعتی در سازما  ها، استفاده از مدیریت دانوش در سورلبحه کوار سوازما  ها و مودیرا  قورار 
.گرفت، سازما  ها متبجه شدند
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که دانش و مدیریت آ  یک سرمایه گرا  بهاست که به دست آورد  آ  از الزامات هر سوازما 
جامعوه »صنعتی و  دماجی است، در همان رابطوه پاتور دراکور در کتواب  وبد جحوت عنوبا  

این مفهب  از دانش سازمانی را موبرد جأییود قورار می دهود؛ مهم جورین منبو  « پساسرمایه دار 
د، ایون منبو  اقتصاد ، یعنی ابزارها  جبلاد، دیگر سرمایه، مناب  طباعی یا نارو  کوار ناسوتن

.اقتصاد  بنااد  دانش است و  باهد ببد

جعداد زیاد  از مدیرا  سازما  ها، اکنب  این واقعات را بوه رسومات می شناسوند کوه دانوش
ار بوه به  صبص دانش مبتنی بر اطلاعات می جباند اسلحه ا  قدرجمند و راهبورد  در کسوب وک

ر  این دانش دارایی است که سازما  را قادر می سازد به مزیت ها  رقابتی و معنادا. شمار رود
مدیریت دانش به صبرت سازما  داد  بورا  دانسوتن، کبششوی هماهنوگ بورا . دست یابد

ه کسب دانش حااجی سازما ، اشتراک دانش ماا  یوک سوازما  و برجسوته کورد  در حافظو
براین جمعی سازمانی برا  بهببد جصمام گار ، افوزایش بهوره ور  و نوبآور  جعریوف کورد؛ بنوا

مرودد و مدیریت دانش شامل کسب دانش،  رد و جررباات باارزش کارکنا ، جسهال، بازیابی
دانوش نگهدار  آ  به عنبا  دارایی سازمانی است، مدیریت دانش کبششی است برا  جبدیل

(سرمایه فکر  سا تار )به دارایی مشترک سازمانی ( سرمایه انسانی)کارکنا  
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شش مرحله مدیریت دانش 
اط دانوش شناسایی دانش بارونی به معنی جبصاف و جحلال مح: مرحله اول، شناسایی دانش

لوی از اکنب  به طبر شگفت انگاز ، شمار زیاد  از سازما  ها در جهاه جصوبیر  ک. سازما  است
ایون عود  شوفافات بوه . مهارت ها، اطلاعات و داده ها  درونی و بارونی  بد د ار مشکل اند

ایود پس مدیریت ابربخش دانش ب. ناکارآمد  جصمامات غاررسمی و دوباره کار  ها می انرامد
ه ناواز دارنود، شفافات کافی درونی و بارونی را ج مان کند و به کارکنا  کمک کند جا آنچه را ک

.باابند
سازما  ها بخش مهموی از دانوش  وبد را از منواب  بارونوی وارد : مرحله دوم، اکتسا  دانش

ل  شمگار  روابط با مشتریا ، جهاه کنندگا ، رقبا و شرکا در کارها  جمعی، پتانسا. می سازند
ازما  ها سو. در جهاه دانش دارد، پتانسالی که ندرجام به طبر کامل مبرد بهره بردار  قرار می گارند
  ها  مبتکر می جبانند دانشی را که  بد قادر به جبسعه آ  ناستند از متخصصا  با دیگر سازما

.بخرند
کماول جبسعه دانش، عنصر  بنااد  است که اکتسواب دانوش را ج: مرحله سوم، توسعه دانش

عه جبسو. می کند، بر مهارت ها و جبلادات جدید، ایده ها  بهتور و فرآینود کارآمودجر جمرکوز دارد
کز دارند دانش در بردارنده همه جلاش ها  مدیریتی است که آگاهانه بر جبلاد جبانایی هایی جمر 

. که هنبز در درو  سازما  ارائه نشده اند یا حتوی هنوبز در درو  یوا باورو  آ  وجوبد ندارنود
عه آ  به طبرمعمبل، جبسعه دانش در بخش جحقاق در بازار سازما  یا در بخش جحقاق و جبسو
تی وق. صبرت می گارد، اما دانش مهم می جباند از دیگر بخش ها  سازما  هم سر شمه بگارد
 عنبا  که از دیدگاه مدیریت دانش بررسی کنوام، حتوی فعالات هوایی کوه در گذشوته جنهوا بوه

.ه بار بنشاندفرآیندها  جبلاد جلقی می شدند، می جبانند جحلال و بهانه ساز  شبند جا دانش ب
ه آنچه شرط لاز  برا  جبدیل اطلاعات و جرارب منفک ب: مرحله چهارم، اشتراک و توزیع دانش

ازما  که کل سازما  بتباند از آ  استفاده کند، جبزیو  و اشوتراک گذاشوتن دانوش در درو  سو
مدیریت ضرورجی ندارد که هرکسی هر  از  را بداند، بالعکس اصل جقسام کار مستلز . است

رد بوه مهم جرین گا ، جحلال انتقوال دانوش از فو. و جبصاف معنی دار گستره جبزی  دانش است
است که گروه با سازما  است جبزی  دانش، فرآیند به اشتراک گذاشتن و گسترش داد  دانش

.اکنب  در درو  سازما  اجرا می شبد
ل کند جما  سعی مدیریت دانش بر آ  است جا اطمانا  حاص: مرحله پنجم، بهره گیرم از دانش

. که آیا دانش مبجوبد سوازما  بوه طبر مفاود  در جهوت منفعوت آ  بوه کوار بورده می شوبد
رد کوه ایون متأسفانه، شناسایی و جبزی  مبفقات آماز دانش مناسب ج مانی به وجبد نموی آو

. دانش در فعالات ها  روزمره سازما  به کار گرفته  باهد شد
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داشوته پس گا  هوایی بایود بر. مبانعی وجبد دارند که مان  استفاده از دانش بارونی می شبند
بوت شبد جا این ج مان حاصل آید که مهارت ها  ارزشمند و دارایی دانش مانند پروانوه ها  ب

.ا تراع و مربزها کاملام مبرد بهره بردار  قرار می گارند
ر و در جما  قابلات هایی را که در گذشته فراگرفتام، به طبر  بدکا: مرحله ششم، نگهدارم دانش

از دارد، مدت در دستر  ناستند، نگهدار  گزینشی اطلاعات، مدارک و جرارب به مودیریت ناو
ش سازما  ها معمبلام به دلال اینکه سازما  دهی مردد، به قامت از دست داد  بخشی از دانو

وزآمد پس فرآیندها  گزینش، ذ اره ساز  و ر. آ  ها جما  شده است، اظهار نارضایتی می کنند
. بندکرد  منظم دانش که دارا  ارزش بالقبه ا  برا  آینده است، باید به دقت سوازماندهی شو
. بنداگر این کار صبرت نگارد، ممکن است که جخص  ها  ارزشمند به سادگی دور انودا ت شو

.داردنگهدار  دانش به استفاده مؤبر از دامنه وساعی از رسانه ها  ذ اره سازمانی بستگی

اگر ه طی این سال ها سوازما  ها و سوازما  ها  جروار  بوا بهره گاور  از برناموه ریز  منواب  
  هوا سازمانی و مدیریت یادگار ، اطلاعات بسواار  جبلاود کرده انود کوه انباشوت و جحلاول آ
 سوب و  ندا  مبردجبجه نببده است، اما در سال ها  ا ار گسترش بوه کارگار  اینترنوت از یک
.تجحبلات اجتماعی از سب  دیگر، روند رشد اطلاعات را به طبر  شمگار  افزایش داده اس

مدیرا  کارآمد امروز  باید داده ها  مبردنااز  بد را از نظا  هوا  جبلاود ، پایگواه داده هوا و 
.  مناب  دا لی و  ارجی متعدد  به دست آورند
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کولا  این گبنه مدیرا  برا  این که بتبانند از مزیت ها  رقابتی بر بردار شبند باید داده هوا 
ادار  ا  را جرزیه وجحلال، جفکاک، همبسته ساز  و مقابله نموبده، آ  هوا را بوه اطلاعوات معنو
 ال سازمانی جبدیل و سپس این اطلاعات معنادار را به دانوش مفاود مبودل سوازند، روش ایوده
بد که عبارت است از جبزی  و جقسام این اطلاعات، به طبر  که ضمن انرا  آ ، فرآیند  آغاز ش

دانوش سرانرا  این که مدیرا  باید بتبانند. بتباند دارایی ها  دانشی سازما  را افزایش دهد
ر  آ  هوا سازمانی ناشی از داده ها  کلا  را به مبفقات در کسب وکار جبدیل کرده و با بوه کارگا

.مزیت رقابتی، رشد پایدار و افزایش مناف  ایراد نمایند

ا  بوه رشد سری  ابزارها  مختلف جحلالگر و ابزارهایی که گبنه ا  از هبشمند  را بورا  سوازم
ارمغا  می آورند، مشخ  می سازد کوه دارایی هوا  نامشوهبد سوازمانی را می جوبا  در نقواط 

ت این دارایی ها  دانشی فراجر از  از  اسو. مختلفی در دا ل و  ارن از سازما  جسترب کرد
ت، بوه که در گذشته به عنبا  دارایی ها  نامشهبد سازمانی در نظر گرفته می شد و برا  مودیری

  داده هایی را که می جوبا  از آ  هوا بوه عنبا  ورود. رویکردهایی مبتنی بر کلا  داده نااز دارند
برا  جکناک ها  کلا  داده اسوتفاده کورد، شوامل داده هوا  بوازار، داده هوا  منواب  انسوانی، 

ه بو. داده ها  نتایج عملکرد  سازما  و داده ها  مشتریا  و رفتارها و عملکرد آ  ها می باشود
.زبا  ساده، ارزشی که جحلال کلا  داده از دید مدیریت دانش برا  سازما   لق می کند
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و جبانمندساز  سازما  در فهم این است که  ه اقدامی انرا  داده، ابرات این اقدا   ه بوبده
ل در اصو.  ه جبصاه ها و نکاجی در مبرد اقدا  لاز  در شرایط فعلی در دل داده ها نهفته اسوت

نی بور در رویکرد مبت. جحلال کلا  داده را می جبا  شابه ا  برا   لق دانش در سازما  دانست
کلا  داده، جمامی داده ها  فرآیند  و جراکنشی در حبزه هوا  عملکورد سوازما ، مودنظر قورار 

. باهند گرفت
با افزایش حرم داده ها، افزایش سرعت جبلاد ورود  هوا و  روجی هوا و گبنواگبنی داده هوا و 
همچنان با در نظر گرفتن کاهش هزینوه ها  مورجبط بوا ابزارهوا  فنواور  اطلاعوات، جحلاول

بد و گسترده جر پایگاه ها  داده و مناب  اطلاعاجی جدید باش از گذشوته امکا  پوذیر  باهود بو
ه این نکته جبجه ب. این امر مبجب بهببد جصمامات استراجژیک، جاکتاکی و عملااجی  باهد شد

بور اسوا  . حائز اهمات است که اندازه پایگاه ها  داده، فقوط یکوی از اجوزاء معادلوه اسوت
با  از رویکردها  مبتنی بر دانش و هبشمند  سازمانی، حرم واقعی اطلاعات جا زمانی که نتو

ده آ  ها بانشی استخران نمبد، نمایا  نخباهد شد و این جایی اسوت کوه جبجوه بوه کولا  دا
ار  فقوط جسهال فرآیند جصومام گ. جهت جسهال فرآیندها  جصمام گار ، مبردنااز  باهد ببد

ی ایون زمانی صبرت  باهد گرفت که از جکناک ها  جحلالی به  ببی استفاده شده باشد و طو
.فرآیند، جعاملات انسانی ناز جا حد لاز  د ال ببده باشد
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مهسا ذاکری دانا
کارشناس مدیریت دانش

فرهنگ مدیریت دانش

ارتباط بین مدیریت تغییر و مدیریت دانش

آ  هوا راهکارهوا  مختلفوی را. بی شک بهببد عملکرد دغدغه هماشگی مدیرا  سازما  هاست
عویین از آ  جمله می جبا  برنامه ریز  اسوتراجژیک، ج. برا  جحقق این هدف در پاش می گارند

،ERP شم انداز و اهداف، بازمهندسی فرایندها  سازما ، پااده ساز  راهکار نر  افوزار  ماننود 
سا تاردهی مردد به سازما  و نمبنه ها  فوراوا  دیگور را نوا  بورد؛  ولوی ها  کودا  از ایون 

ر در راهکارها، رساد  به هدف را قطعی نمی کند بنابراین سازما  ها مدا  به دنبال ایرواد جغییو
رات اما آیا به راستی ایون جغییو. سازما  ببده و وقت بساار  را به این مهم ا تصاص می دهند

ه بایود ایون می جباند پاسخگب  نااز مدیرا  باشد و یا اینکه  ه مازا  جغییر نااز ببده و  گبنو
جغییرات را هدایت کرد 
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مفووم مدیریت تغییر و هدف آن
زما  بورا  مدیریت جغییر به معنا  جبسعه یک رویکرد برنامه ریز  شده برا  جغییر در یوک سوا

غییور، هودف از مودیریت ج. رف  مبان  پاش بانی شده و اطمانا  از پذیرش مبفقات آماز اسوت
بوا جغییور اجرا  استراجژ  هایی برا  اعمال جغییر، کنترل جغییر و کمک به افراد بورا  سوازگار 

ر و  نان استراجژ  هایی شامل داشتن یوک رویوه سوا تاریافته بورا  در باسوت جغییو. است
.همچنان مکاناسم هایی برا  پاسخگبیی به در باست ها و پاگار  آ  ها است

علل ناکارآمدی مدیریت تغییر
ل درصد جغییرات مدیریتی با مبفقات همراه ناسوتند و سوازما  بوه اهوداف از قبو50باش از 

مدیریتی قطعام سازمانی وجبد ندارد که رساد  به مقاصد و جغییرات. جعیین شده  بد نمی رسد
ت را نخباهد؛ پس  ه عللی می جباند در نرساد  به این اهداف مؤبر باشد  واقعاوت ایون اسو
نود که بررسی صدها سازما  گبناگب  نشا  داده است که ریشه ایون مبضوبع در عوباملی مان
؛ بلکوه مدیریت ناکارآمد پروژه،  اطلاع رسانی ضعاف و نداشتن  شم انداز  از جغییر هم ناسوت
.ت گبنگی پذیرش جغییر از سب  افراد و کارکنا  سازما ، رمز مبفقات و ماندگار  آ  اس

ارائوه « ادکار»برا  اجرا  جغییرات مناسب در سازما  و مدیریت بهانه جغییر مدل هایی ازجمله 
ر ی همچنان مکاجب فکر  مختلفی در مبرد ارزش مدیریت جغییر وجبد دارد که ب. شده است

ک بر ی دیگر آ  را بوه عنبا  یو. از محققا ، آ   را بخشی از ابتکارات مدیریت دانش می دانند
ات بوه هرحال، باشوتر ابتکوارات مودیریت دانوش شوامل جغییور. مفهب  منسبخ شده، می دانند

ار قابل جبجهی در رفتارها، فرآیندها و ساستم ها  سازمانی مبجبد می شوبد کوه مبردجبجوه قور
.دارد

مدیریت دانش و مدیریت تغییر
یکی از ابعاد مهم در پااده ساز  مدیریت دانش در هر سازما ، بعد منواب  انسوانی یوا هموا 

سانی دارد کوه بررسی ابعاد مدیریت جغییر ناز نشا  از جأکاد بر مناب  ان. کارکنا  و رهبر  است
بور احتمال زیاد  دارد که در کبجاه مدت  آ  هوم. فصل مشترکی بان این دو محسبب می شبد

ر اسا  دستبرات مدیریتی، جغییرات جا حود  پواش رود؛ اموا مانودگار  واقعوی مبفقاوت، د
  در به همان دلال مبضوبع مقاوموت کارکنوا. پذیرش آ  از سب  مناب  انسانی سازما  است

مودیریت برابر جغییر،  الشی بزرگ پاش  رو  هر نبع پروژه بهببد سازمانی ازجمله پااده سواز 
.دانش و مدیریت جغییر، قرار می دهد
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رواد ای. نقش حااجی مدیر در روند جغییر از مبارد  است که نمی جوبا  از آ   شم پبشوی کورد
ریت جغییر در رفتار، فرهنگ، فرآیندها و سایر مبارد در یک سازما  از الزامات پااده   سواز  مودی
جوام  دانش است؛ بنابراین مدیریت جغییر ناز مبنوایی بور اجورا  صوحا  پااده سواز  نظوا 

علاوه بر ایون، یوک اسوتراجژ  دانوش  وبب بایود بوا  الش هوا و . مدیریت دانش  باهدببد
بور ایون اسوا  اهوداف و . فرصت هایی که در ذهن مودیرا  اسوت، همسوبیی داشوته باشود

اولبیت هووا  موودیریت دانووش هماشووه در حووال جغییوور هسووتند جووا جغییوورات را در اسووتراجژ  
بایود از برا  به دست آورد  بازده کامل دانش، سازما  ها. کسب وکار گسترده جر منعکس کنند

تفاده استراجژ  ها و مدل ها  مدیریت جغییر مؤبر برا  کمک به ایراد محاط ها  مشارکتی اس
.کنند که در آ  کارکنا  به طبر فعال آنچه را که می دانند به اشتراک بگذارند

«ادکار»مدل مدیریت تغییر 
ه بورا  شوروع برنامو. هما  طبر که اشاره شد یکی از مدل ها  مدیریت جغییر، مدل ادکار است

اب  جغییر در سازما  باید بدانام که  طبر می جوبا  ارزیوابی دقاوق و صوحاحی از آموادگی منو
ایج انسانی برا  پذیرش جغییور جدیود داشوت  و بودانام کوه  گبنوه مودیریت جغییورات نتو
بیوا کسب وکار را بهببد می بخشد   جعداد زیاد  از نظریه ها  مدیریت جغییور بورا  مودیرا  پ

. رایج جرین این مدل ها در بان سوازما  ها  پاشورو دنااسوت (ADKAR)مدل ادکار. وجبد دارند
غییور در مدل جغییر ادکار که بر بعد مناب  انسانی متمرکز است می گبید افوراد زموانی سوطبح ج
ه باشندسازما  را می پذیرند که آگاهی، جمایل، دانش و جبانایی لاز  در  صبص جغییر را داشت
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ماوانی این مدل به مدیرا  ارشد، مودیرا . و جقبیت و ماندگار  رفتار جدید را نااز  بد ببانند
بی پواش و سرپرستا  کمک می کند که مسمبلات هدایت کارکنا   بد از طریق جغییر را بوه  ب

.ببرند
یریت اجرا  مدیریت جغییر بر اسا  مدل ادکار می جباند زمانه را برا  پااده ساز  مناسب مود

ر ببده و البته مدیریت دانش و مدیریت جغییر هماشه لاز  و ملزو  یکدیگ. دانش فراهم نماید
دیریت ابزارها  مو. زمانه را برا  اجرا  مبفق جغییرات سازمانی و بهببد عملکرد ایراد می کنند

ه دانش می جباند نقش مهمی در پذیرش و اجرا  مبفق مراحل مختلف مودیریت جغییور داشوت
ازجملوه . باشد و همچنان مدیریت جغییر زمانه را برا  پااده ساز  مدیریت دانش مهاا می کند

 وودمات متقابوول ایوون دو می جووبا  بووه شناسووایی نقوواط ضووعف و قووبت سووازما ، شناسووایی 
.جبانمند  ها  کارکنا ، بررسی و شناسایی مؤلفه ها  انگازشی و غاره اشاره کرد

مدیریت تغییر در مدیریت دانش
اموه ریز  جغییر فرآیندها و ابزارها  مبجبد و معرفی مبارد جدید، عناصر کلاد  جغییر بورا  برن

بایود . ز  نموبدابتدا باید جأبار بالقبه جغییرات را جرزیه وجحلال کرده و سپس برنامه ری. هستند
هتور همچنوان ب. جمامی کارکنا  سازما  را از برنامه ریز  انرا  شده و نتایج احتمالی آگواه کورد

یت است کارکنا  از نقش  بد در اجرا  جغییرات با بر شده و از نحوبه کموک متبلاوا  مودیر 
یریت برا  اجرا  طرح مود. جغییر در  گبنگی اجرا  جغییرات اطلاع رسانی مناسب انرا  شبد

را  اجورا بو. جغییر می جبا  از جرکاب مدل جغییر ادکار و مدیریت دانش جغییور اسوتفاده نموبد
:مبفق مدیریت جغییر باید به مبارد زیر جبجه کافی شبد

oاین طورح بخشوی از اجورا  مودیریت دانوش : ایراد یک طرح جغییر برا  مدیریت دانش
دانش  گبنگی جغییر عامل مهم آمادگی کارکنوا  در  صوبص اجورا  طورح. سازما  است

و بهتر است هر شخ  بداند در دوره جغییر دقاقه  ه کار  باید انرا  دهد و زموا . است
همچنوان . روند انرا  فعالات ها و دانش مناسب آ ،  گبنه در دسوتر  او قورار می گاورد

.دانش انرا  کارها بعد از ایراد جغییر  گبنه در ا تاار و  قرار داده می شبد
oبد زیورا در مبرد جغییرات آجی به مدیرا  و کارکنا  اطلاع رسوانی شو: آگاهی از نااز به جغییر

.لازمه پذیرش و قد  اول طرح، شفاف ساز  و جشری  نااز به جغییر است
oاستفاده مناسب و بهانه از مناب  مبجوبد در سوازما  بوه منظبر اطمانوا  از اجورا  صوحا  

ناسب بوا برنامه ها، جبانمندساز  کارکنا  و کمک به آنا  به منظبر کسب مهارت و جبانایی مت
.جغییر
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oغییردر نظر گرفتن پاامدها  ابتکارات مدیریت دانش و سازگار  سازما  برا  پذیر ش ج.
oرد درک کارکنا  از جوأبار جغییور بور کوار و عملکو: ایجاد فرهنگ همکارم، همدلی و مشارکت

رور بوه اینکه هر شوخ  بدانود نتاروه جغییور من. آنا ، نااز مبر  پااده ساز  طرح می باشد
.ایراد  ه شرایط مطلببی برا  و  یا سازما   باهد شد

oایراد یک فرآیند مدیریت جغییر برا  رسادگی به جأبار عبامل منفی بر جغییر.
oایراد انگازش و جعیین پاداش هایی برا  کارکنا  هدف.
o باا  مناف  مشترک سازمانی و فرد

منبع

change management process, lucidea.com, Stan Garfield,2022
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ز کوی یار می آید نسیز باد نوروزی

از این باد ار مدد خواهی چراغ دل برافروزی



گرشاسب خزائنی
هیات علمی دانشگاه و مشاور مدیریت پروژه

محبت راستگویان
برنامه نویس سیستم های نرم افزاری

فناوری در مدیریت دانش

نرم افزار دوست داشتنی مدیریت دانش

یکی از ابزارها  متداول و جوار  در سوازما  ها، نر  افزارهوا  مودیریت دانوش اسوت کوه در 
ه یوک سال ها  ا ار با استقبال  ببی روبرو شده است؛  راکه سازما  ها این نر  افزار را به مثاب

هر نود هموان نر  افوزار. داشببرد برا  نمایش دارایی ها و مازا  مشارکت کارکنوا  می داننود
د ورود به می جباند پاشنه آشال مسار پاشرفت مدیریت دانش ناز باشد، اما در این بخش قص

ش بحث لزو  یا عد  لزو  استفاده از نر  افزار برا  سازما  ها  جازه وارد در عرصه مدیریت دانو
ه اسوت را نداریم و با این پاش فر  که سازما  مزایا و جبعات بوه کارگار  نر  افوزار را سونراد

.وارد ادامه نبشتار  باهام شد
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باند هما  طبر که از نا  نر  افزار و جفاوت ظاهر  آ  با سخت افزار پاداست،  الق نر  افزار می ج
غییراجوی با جکاه بر ایده ها  ذهنی و باز بردها  حاصل از به کارگار  نر  افزار جبسط کاربرا ، ج

اما سوال اینراسوت کوه بورا  نر  افوزار مودیریت دانوش  وه . در جهت بهببد آ  ایراد نماید
آ  هوا سااستی به کار ببندیم جا حداکثر جذابات بورا  کواربرا  ایرواد شوبد و نورخ مشوارکت
ه راحتی افزایش یابد  به عنبا  مثال ببت در  آمب ته ها به  ه نحب  باشد جا کواربر بتبانود بو

جرربه  بد را مستند کرده و با همکارانش به اشتراک بگذارد 
آنچه ماا  نر  افزارها  مدیریت دانش متداول اسوت، مطورح کورد   نود سوؤال در ابتودا  

ده اسوت سؤالاجی نظار اینکه  ه مسائلی باعث  لق این جرربه ش. نگارش در  آمب ته است
ایج و یا راه حل شما برا  این مسمله و یا  الش  ه ببده و درنهایت در  آمب ته شما  ه نت

بنوا بور باز بردهوا  دریوافتی، مطورح . و دستاوردهایی را برا  سازما  به همراه داشته است
. بدکرد  سؤال ها  بابت به عنبا  اجزا  یک در  آمب ته مبجب نگرانی برا  کاربرا  می شو
باننود به باا  دیگر کاربرا  با دید  سوؤالات این  نانوی احسوا  محودودیت می کننود و نمی ج

.به درستی جرربه  بد را مدو  کرده و در نر  افزار مدیریت دانش ببت کنند
ش و یوا به عنبا  نمبنه بر ی کاربرا  عنبا  نمبده اند که  لق دانش برا  ایشا ، ریشه در  ال
حتی بر ی .بحرا  قبلی نداشته و کاملام مبضبع جدید  منرر به شکل گار  جرربه شده است

ا کاربرا  عنبا  نمبده اند ما مسائل و  الش هوایی را درک نموبده ایم کوه جواکنب  آ  مسوائل ر
لزوموام اشتباه فهماده ببدیم و اکنب  می جبانام ادعا کنوام مسومله برایموا  روشون اسوت، اموا
.راه حلی برا  آ  نداریم و از طرفی امکا  ببت کرد  این مبضبع در نر  افزار وجبد ندارد

د هما  طبر که می بانام، درن اجزا بابت برا  ببت جررباات در نر  افزارها مبجوب ایون  باهو
 بد شد که کاربر در صبرت مباجهه با بخشی که شرحی برا  آ  ندارد، از اشاعه جبانمند  ها 

ت دانش، حال با این جبضاحات نر  افزار دوست داشتنی برا  مدیری. به طبرکلی صرف نظر نماید
بتبانود می جباند نر  افزار  باشد که الگب  ببت در  آمب ته ها در آ  پاچاده نباشود و کواربر

.  به راحتی هر آنچه که در ذهن دارد با به اشتراک بگذارد
خش هوا  به باا  دیگر مراحل ببت جررباات به گبنه ا  طراحی شبد که ناازمند جکماول کورد  ب

.مختلف و پاسخ داد  به سؤالات متعدد نباشد
 دهد علاوه بر این، باز بردها  دریافت شده از سب  کاربرا  نر  افزار مدیریت دانش نشا  می
د بوبد  که یکی از مهم جرین ویژگی ها  یک نر  افزار دوست داشتنی مدیریت دانش، کاربرپسون

برا  جحقق این مهم می جبا  اقدامات زیر را در طراحی و جبسوعه نر  افوزار مودیریت . آ  است
.دانش مبردجبجه قرار داد
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oاستفاده از رابط کاربر  مناسب
oاستفاده از رنگ ها  جذاب در طراحی نر  افزار
o پروفایل کاربر  کامل برا  ارائه جبانمند  ها  کارکنا
oارسال نبجافاکاشن جعاملات مرببط به هر کاربر به ایمال یا جلفن همراه
o اپلاکاشن جلفن همراه برا  بهببد مشارکت کارکنا
oال ارجباط نر  افزار مدیریت دانش با سوایر نر  افزارهوا  سوازما  بوه منظبر جسوهال در انتقو

اطلاعات و مستندات
oامکا  استفاده از نر  افزار برا  سایر ذ  نفعا  سازمانی
oالگببردار  از سایر شبکه ها  اجتماعی جخصصی
o ایراد جالارها  گفتگب برا  جعامل باشتر ماا  کاربرا

به طبرکلی وجبد نر  افزارها  مدیریت دانش می جباننود  ر وه دانوش را در سوازما  جسوهال 
 سواز  و کنند، اما جمرکز باش ازاندازه بر رو  این ابزار  الش ها  بساار زیاد  را در مسار پااده

  را دارد باید جبجه داشت جنها زمانی این ابزار ابربخش لاز. بلبغ مدیریت دانش ایراد می کند
.که با امکانات  بب و محاطی کاربرپسند، مبردجبجه همکارا  سازما  قرار گارد
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بهروز طویلی_ همت اله شیخ رباطی _ لیلا شهیدزاده 
تیم اجرایی مدیریت دانش پتروشیمی بندرامام 

نمونه اجرایی مدیریت دانش

نقش مدیریت دانش در ارتقا میزان تولید واحد پلی اتیلن سنگین
پتروشیمی بندرامام

بوه هوا هورروز باشوتردانش یک منب  مطممن برا  ایراد مزیت رقابتی پایدار است و سازما 
د که اغلب سازما  ها درک کرده ان. اهمات دانش به عنبا  سرمایه فکر  و پژوهشی پی می برند

کنوا  مبفقات آ  ها نه به دلال دارایی ها  فازیکی شا  بلکه به  اطر جرارب و مهارت ها  کار 
سازما  ها متبجه شده اند که دانش آ  ها در مبرد نحبه انرا  داد  اموبر و ارائوه . آ  ها است

د  دمات به عنبا  یک دارایی مهم به حساب می آید که باید همانند سوایر دارایی هوا  ارزشومن
مودیریت دانوش بوه معنوا  در دسوتر  قورار داد  . سازما ، این دارایی را ناز مدیریت كورد

د  کوه نظا  مند اطلاعات و اندو ته ها  علمی است، به گبنه ا  که به هنگا  نااز در ا تاار افرا
موؤبرجر ناازمند آ  ها هستند، قرار گارند جا آ  ها بتبانند کار روزمره  بد را با بازدهی باشوتر و

.انرا  دهند
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هماوت پتروشامی بندر اما  به عنبا  بزرگ جرین شرکت در صونعت پتروشوامی، بوا آگواهی از ا
آغواز کورد و طوی ایون ۸0دانش و جرربه کارکنا ، پااده ساز  مدیریت دانش را از اوا ر دهوه 

ز یکوی ا. سال ها مسار پر نشاب و فراز  را برا  اسوتقرار راهکارهوا  مودیریت دانوش پاموبد
سونگان جررباات مبفق این شرکت، پااده ساز  جکناک ها  مدیریت دانش در واحد پلی اجالن

.است که در ادامه این مقاله اقدامات اجرایی در این واحد جشری  شده است
واحد پلی اتیلن سنگین
جحوت لاسوانس شورکت ماتسوبیی بوه 1۳7۳بندر اموا  در سوال HDواحد پلی اجالن سنگان 

جن به 60000با انرا  عملاات افزایش ظرفات سقف جبلاد از 1۳۸۹بهره بردار  رساد و در سال 
ز در طبل عمر گذشته از راه انداز  واحد حبادث جلوخ ایمنوی ناو. جن در سال ارجقا یافت150000

. رویداد است که با گذشت زما  و در  آمبز  از حبادث از شدت آ  ها بساار کم شوده اسوت
  باشترین  سارت وارده به واحد پس از افزایش ظرفاوت و در حوان فرآینود پواش راه انوداز 

در با انفرار در بخش پلامریزاساب  واحد آجش سبز  گسوترده ا 1۳۸۸واحد ببده که در سال 
سط  واحد به وجبد آمد و  سارت زیاد  ازنظر جانی، دستگاهی، جبقوف جبلاود بوه مرتمو 

سال طبل کشاد جا واحود پلوی اجالن 6شایا  ذکر است پس از راه انداز  مردد واحد . وارد شد
.سنگان به ظرفات طراحی  بد برسد

پیاده سازی مدیریت دانش در واحد پلی اتیلن سنگین
نظر پااده ساز  مدیریت دانش در واحد پلی اجالن سنگان به طبر ویوژه مود1۳۹5از ابتدا  سال 

لی قرار گرفت و با همکار  کارشناسا  مدیریت دانش در اداره ساستم ها و بهببد روش هوا مود
. متبلی اجرا  اقدامات در این بخش واحد مهندسی فرآیند ببد. طراحی شدHDPEبرا  واحد 

و جعماور و مهندسی فرآیند وظافه نظارت بر کلاه امبر فرآیند  جبلاد از قبال اموبر بهره بوردار 
 هوا، این واحد کلاه مبارد فرآیند  جبلاود، گلبگاه هوا،  الش. نگهدار  جرهازات را بر عهده دارد

و راهکوار جبلاد محصبلات جدید، مبضبعات مرجبط با ایمنی و غاره را به متبلاا  گزارش کرده
.مناسب را از طریق انرا  عملاات مؤبر و اصلاحی از اداره مبردنظر ا ذ می  کند

یوی در راستا  ببت و مدو  ساز  درو   آمب ته در واحود پلوی اجالن سونگان، جررباوات اجرا
ت حاصل از جمامی مبارد فبق پس از هماهنگی با اقدا  کننودگا  ذ  ربوط در ساسوتم مودیری

.دانش ببت می شبد جا در دستر  سایر همکارا  این واحد و واحدها  مرجبط قرار گارد
بزه هوا  با هدف بهببد جعامل ماا  کارکنا  و به اشتراک گذار  جررباات، جمامی متخصصا  ح

این انرمون  برگوی . ح بر دارندHDمختلف واحد پلی اجالن سنگان در انرمن  برگی فرآیند 
.  در راستا  رف  اشکالات به وجبد آمده در ساستم جبلاد جشکال جلسه می دهد
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  علاوه بر ایون جلسوات مهوم فرآینود  و جعماراجوی برنامه ریز  شوده جبسوط اداره برناموه ریز 
همچنوان . در انرمون  برگوی ببوت می شوبدHDPEبسپارا  ناز با هماهنگی با فرآیند واحود 

بلافاصله به صبرت در  آمب ته در ساسوتمHDاقدامات اصلاحی انرا  جبسط مهندسی فرآیند
و  مدیریت دانش ببت شده و پس از ارزیابی نهوایی و انتشوار به صوبرت کولا  آمبزشوی در

بر وی از مهم جورین . آموبزش داده می شوبدHDPEشافتی برا  ادارات مختلف مرجبط با واحد 
:اقدامات این انرمن  برگی در جدول زیر ارائه شد است

ی جبا  یکی دیگر از زیرفرآیندها  اصلی  ر ه دانش بکار گار  دانش است که بر اسا  آ  م
لن در واحود پلوی اجا. از جررباات و دانش همکارا  در سایر واحدها  سازما  ناز استفاده کورد

.سنگان پتروشامی بندر اما  این مهم از طریق انرمن ها   برگی محقق می شبد

تعداد اقدامات انجام شده انجمن خبرگی 

31 جلسات برگاارشده انجمن خبرگی

26 درس آموخته هام حاصل از انجمن خبرگی

9 مستندات حاصل از انجمن خبرگی

30 HDبه کارگیرم دانش از انجمن خبرگی فرآیند 

90 پرسش و پاسخ فرآیندم
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شده اند در در این فرایند ابتدا مشکلاجی که در واحد جکرارپذیر ببده و با اقدامات اصلاحی حل  ن
ل مرببطه جلسات  برگی به مشبرت گذاشته می شبد و سپس  برگا  انرمن با جبجه به مشک

ایون رو به بررسی دانش ها  مشابه پردا ته و شرح دانش را در جلسه  برگی مطرح می کنند از
خواذ با الگببردار  از جرربه همکارا  دیگر جصماماجی مشوابه جهوت رفو  ایوراد از مشوکلات اج

بوه پس از اجرا  اقدامات به مح  رساد  به پاسخ مناسوب از ساسوتم بوا اسوتناد. می گردد
کماول مستندات و نتایج جم  آور  شده،  بره مرببطه به کارگار  دانش را در مدیریت دانش ج

زیر بر ی از مهم جرین اقدامات این انرمن  برگی در حبزه به کارگار  دانش در جدول. می شبد
:ارائه شد است

بوا جبجوه بوه مشوکلات و حوبادث فرآینود ، ایمنوی و 1۳۹6از سال HDمهندسی فرآیند واحد 
ر قالوب این گزارش هوا د. جبقفات جبلاد اقدا  به ارائه گزارش ها گرافاکی، جصبیر  نمبده است

زارش ها کمتر این گ. پاورپبینت به فهم بهتر مشکل و  گبنگی مقابله کمک بساار زیاد  می کند
ند از یک هفته پس از وقبع حبادث آماده شده و پس از جائاد مدیریت به صبرت دانش و مست

در ا تاوار  بوره HDدر ساستم مدیریت دانش ببت می شبد و از طریق انرمن  برگی فرآیند 
.اداره مرببطه قرار می گارد جا به بر اسا  آ  آمبزش ها  لاز  به همکارا  داده شبد

تعداد اقدامات انجام شده برام به کارگیرم دانش

32 به کارگیرم درس آموخته هام تعمیراتی

3 به کارگیرم درس آموخته ها در حوزه کنترل کیفی

10 به کارگیرم درس آموخته هام مدیریت تغییر

تعداد برام آموزش اقدامات انجام شده

5 آموزش در حوزه ایمنی

4 آموزش در حوزه فرآیندم

3 آموزش در حوزه تعمیراتی
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نتایج حاصله از پیاده سازی مدیریت دانش در واحد پلی اتیلن سنگین
جن در سال پااده ساز  مؤبر 150000به ظرفات HDPEیکی از عبامل جأبارگذار در رساد  واحد 

این انرمن  برگی با هماهنگ . استHDمدیریت دانش و عملکرد مؤبر انرمن  برگی فرآیند 
کرد  گروه ها  عملاواجی بهره بوردار ، جعماراجوی و  ودمات فنوی و همچنوان بررسوی و رفو  
 الش ها  اصلی باعث بالا برد  دانوش و مهارت هوا  کارکنوا  ایون واحود جبلاود  شوده و 

ت درونی بوه درنهایت جبقفات جبلاد به نسبت سال ها  قبل کاهش یافته و جکرارپذیر  مشکلا
جبانست باشوترین مقودار 1۳۹۸درنهایت واحد پلی اجالن سنگان در سال . حداقل رساده است

هموا  طبر کوه در جودول زیور . جن را محقق کنود150۸۸۳جبلاد جاریخ جا ساس  بد به مازا  
بوا یکودیگر 1۳۹7و 1۳۹۸در سوال ها  HDقابل مشاهده  است، سواعات جبقوف جبلاود واحود 

.مقایسه شده جا ابر پااده ساز  مدیریت دانش باشتر مشخ  شبد

ول بوه عنبا  نمبنوه ردیوف ا. در این جبقفات فقط عبامل درونی جأبارگذار بررسوی شوده اسوت
یون نتوایج نشوا  می دهود کوه جبقفوات ا. اسوت« جرهاز سانتریفبژ»جدول جبقفات مرببط به 

، ۹7ال بوا جبجوه بوه مشوکلات سوانتریفبژ در سو. دستگاه نسبت به سال قبل کمتر شده اسوت
بوا بوه کارگار  . جلسوات متعودد  بورا  ایون دسوتگاه برگوزار نموبدHDانرمن  برگی فرآیند 

کواهش % ۹5در  آمب ته ها و آمبزش کارکنا ، جکرارپذیر  جبقفوات بوه حوداقل رسواد و جوا 
فبژ جلسوات ناز همانند سوانتری« گرفتگی هگزا  برگشتی رآكتبرها» در نمبنه دیگر برا  . یافت

رایوی همچنان دستبرالعمل هایی جهت کاهش گرفتگی جودوین و اج. انرمن  برگی برگزار شد
.کاهش یافت% 100شد و درنتاره مازا  جکرارپذیر  آ  
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وکردهبرگزارمتعدد جلسات برگیانرمننازجدولآ رمبرد صبصدر
شا ناین.استگرفتقرارمبرداستفادهوجدوینحبزهایندرزیاد بسااردر  آمب ته ها 

ندسبدمواحد برگا دانشوجرربااتازاستفادهباجدوین شدهدستبرالعمل ها می دهد
.استداشتهکاهش%75حدودام ایندرجبقفاتببده

استاینباانگر۹۸و۹7سالدرواحدجبقفاتعمدهعلل صبصدرانرا  شدهبررسی ها 
ودانشازاستفادهودانشمدیریتپااده ساز باواحدجبقفبرمؤبردا لیعباملکه

جبلادمبجبامراینودادهکاهشراجبقفاتمازا مناسبآمبزشوهمکارا جررباات
.استشدهواحدحداکثر 

1۳۹۸و 1۳۹7در سال ها   HDPEجبقفات و عبامل دا لی کاهش جبلاد واحد 

1۳۹۸و 1۳۹7در سال ها   HDPEجبقفات و عبامل دا لی کاهش جبلاد واحد : 4جدول 

97سال  98سال  سال

ف
دی
ر

تن پلیمر 
ازدست رفته

ساعت 
توقف

تن پلیمر 
ازدست رفته

ساعت 
توقف عامل توقف

677.1 37 37.8 2 توقفات سانتریفیوژ 1

183 10 0 0 گرفتگی هگاان برگشتی رآكتورها 2

73.2 4 0 0 عویض مشكلات سیستم انتقال پودر و ت
E-409 3

3318.339 181.33 444.15 23.5 اجبارمتوقفات تعمیراتی  4

1811.7 99 39.123 2.07 E-701گرفتگی مبدل  5

187.392 10.24 64.827 3.43 كاهش خوراك ناشی از تغییر گرید 6

2692.662 147.14 56.7 3 كااااهش تولیاااد ناشااای از مشاااكل 
سانتریفیوژ 7

555.039 30.33 257.796 13.64 كااااهش خاااوراك ناشااای از مشاااكل 
Z-434, اكسترودر  8

115.29 6.3 0 0 كااااهش تولیاااد ناشااای از مشاااكلات 
بسته بندم و تشکیل كلوخه 9

1892 103.23 500 26 رم كاهش تولید ناشی از گرفتگای اسالا
کولرهام رآکتور دوم 10
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.   داردمدیریت دانش ناز همانند سایر رویکردها  مدیریتی، برا  مبفقاوت ناواز بوه اسوتراجژ 
هانسن و همکوارانش بامطالعوه ا  در حوبزه مودیریت دانوش بور رو  شورکت ها  آلموانی و 
سبئاسووی بووه ایوون نتارووه رسووادند کووه سووازما  ها  مبفووق در موودیریت دانووش یووک روش 

آ  هوا بورا . متحدالشکل را برا  اسوتقرار و بهره بوردار  از مودیریت دانوش دنبوال نمی کننود
پنهوا  نخستان بار استراجژ  ها  مدیریت دانش را بر اسا  جمایز بان دانش آشکار و دانش

یا استراجژ  و استراجژ  شخصی ساز « به دو نبع استراجژ  کدگذار  و یا استراجژ  ساستم گرا
ی جمرکوز کدگذار  بر جدوین دانش و نگهدار  آ  در پایگاه ها  دانش. جقسام کردند« انسا  گرا

ه فرد شخصی ساز  به جبسعه فرد  دانش اشاره دارد و دانش عمدجام از طریق جما  فردبو. دارد
.  به اشتراک گذاشته می شبد
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را  و شنا ت صحا  این دو راهبرد و آشنایی با نقاط و جنبه ها  مختلف آ  ها می جباند مودی
. دپروژه ها  مدیریت دانش را به سمت سرمایه گذار  صحا  و برنامه ریز  بهتور هودایت کنو

اجژ  ها  بساار  از سازما  ها  جبلاد  و صنعتی به واسطه نبع فعالات  بد معموبلام از اسوتر
ش هما  طبر که اشاره  شد در ایون رویکورد بوه جا  جمرکوز بور دانو. انسا  گرا استفاده می کنند

. سوتذ اره ساز  شده در یک پایگاه داده، باشوتر مبتنوی بور گفتگوب و جعامول ماوا  افوراد ا
را مودو  به باا  دیگر بخشی از دانش پنها  افراد، به شکلی است که به سختی می جبا  آ  هوا

رجر نمبد و استفاده از روش هایی برا  گفتگبها  و جعامل برا  انتقوال ایون نوبع دانوش موؤب
.است

ا  مدیریت در استراجژ  شخصی ساز  کارکنا  مبنا  جسهام و انتقال دانش هستند و فرآینده
ذاكره در این استراجژ ، جعامول، ارجبواط و مو. دانش معطبف به جبسعه ارجباطات كاركنا  است

. سوتمستقام و رودررو ضرور  ببده و فناور  اطلاعات صرفام ابزار  برا  ارجبواط بوان افوراد ا
ید استراجژ  شخصی ساز  معطبف به دانشی است که در ذهون کارکنوا  وجوبد داشوته و شوا

ش آشکار و بر لاف استراجژ  کدگذار  که به طبر کامل بادان. به ندرت در قالب كلمات باا  شبد
ی بوه مستند مبجبد در سازما  پابند  برده است، استراجژ  شخصی سواز  به گبنوه ا  اساسو

.همه کارکنا  درو  سازما  وابسته است و باشتر بادانش پنها  سروکار دارد
گوش دادن؛ کلید تعامل میان انسان ها

. کلاوودواژه مهووم بوورا  پااده سوواز  رویکوورد شخصی سوواز  در موودیریت دانووش جعاموول اسووت
بررسی ها  نشا  داده است که کارکنوا   سوازما  بورا  بهبوبد سوط   جعواملات  وبد بایود

یا اما آ. است« گبش داد »یکی از این مهارت ها  بساار مهم، . مهارت ها  مختلفی را باامبزند
جابه حال فكر کرده اید  را گبش داد  می جباند این قدر مهم باشد 

درصود ایون 45درصد زما  انسا  صرف برقرار  ارجباط با دیگرا  شده و ۸0در بادار  حدود 
زما  صرف گبش داد  بوه دیگورا  یعنوی همسور،  فرزنودا ،  دوسوتا ، همكوارا  و بسوتگا  

نوام و می شبد؛ اما گبش داد   است  بساار  از ما جصبر می کنام گبش داد  یعنی كار  نك
. د  استگبش داد   از  باش از ساكت ببد  و شنا. صبر كنام جا نببت حرف زد  ما برسد

امل استال كارشنا  مشهبر در زمانه گبش داد  معتقد است گوبش داد  شو. ك. دكتر لایمن
 هار مرحله است؛ شناد  پاا ، جفسار آ ،  ارزیابی كرد  و واكنش به پاا 

درصد آنچه را كه می شنبیم درك،  ارزیابی و به 50مطالعات نشا  می دهد كه اكثریت ما جقریبام 
نتاروه. درصد آنچه را به  اطر سپرده ایم به یاد می آوریم50حافظه می سپاریم و بعد از دو روز 

.درصد آنچه را كه می شنبیم به حافظه می سپاریم25نهایی اینكه فقط 
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اهمیت خوب گوش دادن
ده در محاط كار هزینه ها  اقتصاد  ناشی از گبش داد  ضعاف به دلار و سونت محاسوبه شو

ه این هزینه شامل زما  اضافی است كه صرف جكرار دسوتبرات و جبضواحات مربوبط بو. است
 ها  بعلاوه بع وی از حوبادث و آسواب. كار  است كه یا ناق  و یا اشتباه انرا  شده است

ار جسمی كاركنا  ناشی از گبش نكرد  فرد به دستبرالعمل ها یا هشودارها  قبول از انروا  كو
.در ارجباط انسانی نحبه رابطه ما می جباند به دیگرا  آزار برساند. است

ر هر لحظوه به طبر مثال اگر به طبر فعال گبش ندهام یا دوستانی نداشته باشام كه به طبر مؤب
هموه ناازمنود افوراد  هسوتام جوا . به درد دل ها  ما گبش دهند د ار آساب روانی می شبیم

باشوام اگور در زنودگی شونبنده  وببی ن. بتبانام احساسات و افكارما  را با او در ماا  بگذاریم
بد را اگر از شما سؤال شوبد كوه بهتورین دوسوت  و. به جدریج احسا  جنهایی و انزوا می کنام

به عنبا  شنبنده  طبر ارزیابی می کناد  ه پاسخی می دهاد 
افته ما معموبلام شو. دوستی صادقانه و رابطه صمامی با دیگرا  یكی از اعراز گبش داد  است

بوا این افراد كسانی هستند كه با آرامش و. و جذب افراد  می شبیم كه  بب گبش می دهند
.گبش داد  از ما حمایت می کنند

چرا گوش نمی دهیر؟
كل اگر گبش داد  مهم است پس  را شنبنده  ببی ناستام  اینكه  ورا در گوبش داد  مشو

كلموه اسوت 600جوا 400ظرفات گبش داد  ما در هور دقاقوه . داریم دلایل روا  شنا تی دارد
.كلمه در هر دقاقه است125( حرف زد )درحالی كه ماانگان سرعت ادا  كلمات 
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  این ا تلاف می جباند زما  اضافی برا  حبا  پرجی به وجبد آورد یا در طبل صحبت شوخ
نبنده یك دلال اصلی ضعف گبش داد  مرببط بوه آموبزش شو. به مبضبعات متفرقه فكر كنام

در . ما در مدرسه مهارت ها   باند ، نبشتن و نحوبه صوحبت كورد  را یواد می گاوریم. است
آشنا بزرگ سالی از طریق دوره ها  آمبزشی با روش جند بانی،  نامه نگار  جرار  و زبا  مكالمه

ز علارغم همه جلاش هایی كه در جهوت بهبوبد ارجباطوات موی کنام اموا اغلوب یكوی ا. می شبیم
.مهارت ها  ارجباطی كه باشترین كاربرد را دارد نادیده می گاریم یعنی گبش داد 

م رو  دلال دیگر ضعف در گبش داد  این است كه آ   نا  سرما  شلبغ است كه نمی جوبانا
ه ا  آیا جابه حال شده آ  قودر سورجا  شولبغ باشود كوه بوه حرفو. حرف ها  گبینده جمركز كنام

عوام بوه فرزندجا  كه یك روز سختی را در مدرسه داشته است به طبر همدردانه گبش كناد یا واق
گفته ها  همسرجا  یا مشكلات او گبش دهاد  گواهی وقت هوا بوه حرفوه ا  دیگورا  گوبش 

كموی از واقعوام جعوداد. نمی کنام  ب  فكر می کنام كه انتظار دارند مشكلات آ  ها را حل كنوام
ار  دوستا  و بستگا  از ما می  باهند كه در مشكلات مالی، همسریابی و یا حل مع لات كو

.به آنا  كمك كنام
در اغلب اوقات آ  ها می  باهند احساسوات و افكارشوا  را بوا موا در ماوا  بگذارنود و فقوط 

اگر قوادر باشوام  بدموا  را جوا  . می  باهند درد دل كرده و برا  حرفشا  ارزش قائل شبیم
بوا . ددیگرا  بگذاریم و احساسات آنا  را درك كنام آنگاه گبش داد  همدلانوه اجفواق می افتو

گبش داد  همدلانه و از طریق داد  باز بر امكا  درك احساسات گبینوده فوراهم می شوبد و 
شرایطی به وجبد می آید جا افراد بداننود كوه بوه حرف هوا  آنوا  گوبش داده و آ  هوا را درك 

دربواره فقط شاید شامل كسوی شوبد كوه« شما باید هارا  زده باشاد »این جمله كه . می کنام
.ا ارش با شبر و اشتااق با شما صحبت می کند(  جرفا )ارجقاء مقا  

از افوراد ما باید آگاه باشام كه گبش داد  همدلانه یك جعبه کمک ها  اولاه است كه بساار 
.در جسترب  آ  هستند

ساار  از اوقات به یاد داشته باشاد كه ب»روانشنا  و نبیسنده مشهبر می گبید * لمب باسكاگاا 
.«هست كه افراد می  باهند فقط به حرف آنا  گبش دهاد و نه  از  باشتر

روش گوش دادن خود را تغییر دهید
گوبش داد  قبل از آنكه شنبنده  ببی باشاد باید شنبنده ا  منعطف باشاد بوه عبوارجی روش
گوبش علوت.  بد را متناسب با شرایط و مبضبع گبینده جغییر دهاد و این نكته مهمی است

داد   بدجا  را بررسی كناد كه  را گوبش می دهاود  كشوف علوت گوبش داد  بوه شوما در 
آیا برا  جفری  و سورگرمی گوبش می دهاود یوا بورا . انتخاب روش گبش داد  كمك می کند

كسب ایده و اطلاعات، برا  ارزیابی اطلاعات یا برا  ابراز همدلی  
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اگر شما به مطالب یك همایش بازرگوانی و جروار . این ها  هار دلال عمده گبش داد  است
ایدجا  همانند یك فالم كمد  جلبیزیبنی گبش می دهاد ممكن ناست از این همایش  از  ع

د واض  است كه گبش داد  انتقاد  كوه در ارزیوابی اطلاعوات بكوار می گاریود می جبانو. شبد
اطلاعات زیاد  به شما بدهد در حالی كه روش مناسوبی بورا  شوناد  مشوكلات یوك دوسوت

.ناست

شما در کدام دسته از شنوندگان قرار دارید؟
از ما بساار . نگاهی به عادات گبش داد   بد اولان گا  به سمت شنبنده  بب شد  است

از ایون بنابراین جعرب نكناد اگر  بدجا  بواش از یكوی. در گبش داد  مشكلات زیاد  داریم
.روش ها یافتاد

o ه این شنبنده معمبلام گوبش بوه حورف كسوی نمی دهود، مغلطو(: متعصب)شنونده مغرض
ه بابوت هماشه با جعصب و داشوتن عقاود. می کند و به این فكر است كه دوباره  ه بگبید

ر دفواع از اصلٌا برایش مهم ناست گبینده  ه می گبید و فقط در فك. )بحث را دنبال می کند
ه زمانی كه بوا شوخ  متعصوبی صوحبت می کناود ممكون اسوت بو(. عقاده  بدش است

ب مون از  بدجا  هماشوه بپرسواد آیوا جعصو. اقت ا  سن، شغل و لهره با او جفاهم كناد
مان  گبش داد  می شبد  یك راه  بب گبش داد  این است كوه دربواره مبضوبع قبول از 

.  پاش داور  فكر كنام جا حرف ها  دیگرا  را منصفانه بشنبیم
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o با جبجه به شورایط هماشوه یكوی از انوباع گوبش داد  هوا(: پریشان)شنونده حواس پرت
شنبندگا  پریشا  به مزاحمت هوا  درونوی و بارونوی اجوازه می دهنود بوه . مناسب است

ن مطلب متأسفانه بساار  از شنبندگا  پریشا  متبجه ای. حرف ها  شنبنده جبجهی نشبد
ك شوما نمی جباناود بوه یو. مهم ناستند كه شرط گبش داد  داشتن آموادگی روحوی اسوت

ان ببرید و شنبنده فعال جبدیل شبید،  مگر آنكه جلاش كناد عبامل حبا  پرجی درونی را از ب
گر  را برا  اگر این كار امکا  پذیر نباشد بهتر است وقت دی. بر حرف ها  گبینده جمركز كناد

  مهوم بورا  گفتگبهوا. گبش داد  انتخاب كناد كه جما  حبا  شما متبجه گبینده باشود
مكانی  لبت و آرامی را انتخاب كناد كه گفتگبهوا قطو  نشوبد و بوه راحتی مزاحمت هوا 

.بارونی كه مبجب حبا  پرجی می شبند را از بان ببرید
o کنود و شنبنده عربل كسی است كه كولا  گبینوده را قطو  می( : بی حوصله)شنونده عجول 

با  از این عادت ناپسند را به راحتی می جو. معمبلام اجازه نمی دهد گبینده حرفش را جما  كند
انی و اگر هنگا  گبش داد  به صحبت ها  كسی كه  الی آرا  حرف می زند عصوب. بان برد

صوببر بورا  اینكوه یوك شونبنده. آزرده  اطر شدید احتمالام یك شنبنده بی حبصله هسوتاد
بش در اولان گا  ممكون اسوت گو. باشاد مستلز  این است كه حرف دیگرا  را قط  نكناد

د كوه داد  بدو  قط  كلا  كار  دشبار باشد، اما بعدام به طبر  بشایند  متعروب می شوبی
.زمانه ها  ارجباطی باز فراهم می شبد

o د  فعوال شنبنده منفعل ها  گاه گبش داد  را بوه عنبا  فرآینو( : منفعل)شنونده بی تفاوت
ناسوتام كوه وقتی درگار گفتگب با شنبندگا  منفعل هستام هرگز مطممن. محسبب نمی کند

یوا دریافوت نموی کنم( پس  براند)پاا  ما درك می شبد  را  ساده است  ب  اصلام باز بر 
شوكلات به همان علت شونبندگا  منفعول می جباننود م. اگر دریافت كنم بساار جزئی است

ب   هوره بوه مكالمه جلفنی با شنبنده منفعل مشکل جر از گفتگو. زیاد ارجباطی به وجبد آورند
ه بو.  هره با اوست و در اغلب اوقات كلمات او با صودا  بسواار ضوعافی شوناده می شوبد
اگور . همان علت است كه افراد اغلب متعرب می شبند كه  ورا ارجبواط قطو   شوده اسوت
سوتاد  هنگا  مكالمه جلفنی گبینده از آ  سب  جلفن از شما بپرسد آیا هنبز پشوت  وط ه

فعول اگر به شنبنده من. علت  است   ب  او جصبر می کند به حرف هایش گبش نمی دهاد
جغییور گرایش دارید باید سعی كناد وضعات  بد را با داد  باز بر به یوك شونبنده فعوال

د و لذا فقط كافی است كمی به  طرف گبینده  م شوبید جموا   شومی برقورار كناو. دهاد
.یا اگر شرایط مناسب ببد جبسم كناد. سرجا  را به علامت جائاد جكا  دهاد
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ه اگر و. ممكن است متبجه شبید كه مهارت ها  ارجبواطی شوما ناازمنود بهبوبد نسوبی اسوت
شما با صرف كمی وقت و جلاش. نمی  باهاد یک شبه و به طبر دائم عادات  بد را جغییر دهاد

بواطی به یاد داشته باشاد گبش داد  یك مهوارت مهوم ارج. می جباناد یك شنبنده  بب شبید
ناود قبول از فكر ك»شما با این عبارت آشنا هستاد . محسبب می شبد و نباید نادیده گرفته شبد

.  جا آنرا كه این جبصاه باید عادت بانبیه شما شبد« آنكه حرف بزناد

ت گبش داد  مهارجی اسو" اما این عبارت پندآمبز ناق  است و عبارت كامل آ  این است كه 
بهبوبد درنتاره كافات ارجباط موا بوا دیگورا  بوه طبر  شومگار . كه باید مداو  جمرین شبد 

اروه آ  با گبش داد  درست، برقرار  ارجباط با سایر همکارا  بهببد می یابود و درنت" .می یابد 
  و اهداف عملااجی استراجژ  شخصی ساز  و  اشتراک دانوش بوه شوابه ها  پنهوا  بوه پنهوا

.انسا  محبر ناز محقق می شبد
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جوا سرعت به عنبا  ویژگی بارز در عصر جحبل دیراتال سازما  ها  جرار  را وادار کورده اسوت
ز شورکت ها  نان استراجژ  هایی معموبلام ا. برا  بقا، استراجژ  ها  رقابتی  بد را جشدید کنند

. ندمی  باهد که محصبلات و  دمات  بد را به طبر مداو  متمایز کنند، یعنی دائمام نبآور باشو
ازما  ها این نبآور  مستمر مستلز  یک ساستم برنامه ریز  شده مدیریت دانش است کوه سو

انوش نبآور  و مودیریت د. را قادر می سازد در ایراد، انتشار، کاربرد و حفظ دانش برجر  یابند
.دو مفهب  با رابطه قب  اما پاچاده هستند که اغلب مبرد بررسی قرار نمی گارند
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هسوتند درحالی که باشتر سازما  ها درباره نبآور  صحبت می کنند، جنها جعداد انگشت شومار 
جعوداد نبآور ، معمبلام یک فرآیند طوبلانی و انباشوته، شوامل. که در این مسار قد  می گذارند

لوه جوا مرح« جبلاود ایوده جدیود»زیاد  از فرآیندها  جصمام گار  سازمانی است که از مرحله 
ک فرآینود جدیود بوه عنبا  یو/ برا  اینکه یوک محصوبل. را شامل می شبد« پذیرش مشتر »

موایز بوبد  و نبآور  در نظر گرفته شبد، باید جرکابی جصفاه شده از سه عنصر فرآیند  ولاق، مت
.جأبار در نظر گرفته شبد

ا  مدیریت دانش شامل مرمبعه ا  از استراجژ  ها و شابه ها  مبرداستفاده در یک سازما  بر
دانوش در. شناسایی، ایراد، نموایش، جبزیو  و امکوا  پوذیرش بانش هوا و جررباوات اسوت

فوی از سازما  ها از جخص  غنی، پاچاده و انباشته شده در سوازما  ها برگرفتوه می شوبد و طا
  یوا دانوش صوری)جوا سوا تارمندجر و واضو  جر ( دانش ضمنی یا پنها )دانش غارقابل باا  

ه اسوت دانش ضمنی دانش شخصی ا  است که در جرربه فرد  نهفت. را شامل می شبد( آشکار
جودوین ایون . و شامل عبامل نامشهبد  مانند باورها، دیدگاه ها و ارزش هوا  شخصوی اسوت

سمی، از سب  دیگر، دانش صری  را می جبا  به زبا  ر. دانش دشبار و انتقال آ  دشبارجر است
نوابراین ازجمله عبارات دستبر ، عبارات ریاضی، مشخصات، دستبرالعمل ها و غاره باا  کورد؛ ب

عامول سازما  ها دانش جدید را از طریق جبدیل و ج. به راحتی قابل جدوین و انتقال آسا  است
.بان اشکال دانش ضمنی و صری   بد ایراد می کنند

می جبا  اذعا  داشت که نبآور  یک فرآینود فشورده دانشوی بوا فرهنوگ  واص آ  اسوت و 
منی بوه جبدیل دانش از فور  ضو. الزامات مرببط به پشتابانی مدیریت دانش را شامل می شبد

به نببوه صری  امکا  اشتراک گذار  باشتر مفاهام و گرده افشانی ایده ها را فراهم می نماید کوه
و نوبع درک رابطه متقابل بان ایون د.  بد می جباند منرر به شناسایی نبآور  ها  جدید شبد

از دانش، کلاد درک  گبنگی از دست رفتن اطلاعوات و جفسوار نادرسوت آ  هوا، طوی جبودیل
.دانش پنها  به آشکار  باهد ببد

علاوه بر آنچه باا  شد، بعد دیگر فرهنگ مهم نبآور  کوه فرهنوگ مودیریت دانوش را جحوت
نوش جأبار قرار می دهد، فرهنگ و سا تار سازمانی است که بر آمادگی کارکنا  جهوت باوا  دا

ه درجوه ا  کو.  بد و در دستر  قرار داد  آ  برا  دیگرا  در سازما  بساار جأبار گذارد است
ه دانش به عنبا  یک دارایی شخصی یا سازمانی جبسوط افوراد در یوک سوازما  در نظور گرفتو
.  بدمی شبد بستگی به این دارد که  گبنه به اشتراک گذار  دانش در آ  سازما  ارن نهاده ش
ا جبوادل جکریم دانش ممکن است به صبرت شناسایی غاررسمی جبسط همکارا ، سرپرسوتا  یو

همچنوان ممکون اسوت به صوراحت بوا . دانش و حمایت متقابل جبسط آ  هوا صوبرت گاورد
.  پاداش هایی مانند پاداش مالی یا ارجقاء جبسط مدیریت اجفاق بافتد
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نگوه جأبارات منفی ابعاد سازمانی زمانی آشکار می شبد که کارکنا  دانوش  وبد را بورا   وبد
.می دارند و جنها زمانی آ  را آشکار می کنند که برا  آ  ها سبدمند جشخا  داده شبد

انه بنابراین می جبا  جأکاد نمبد که مودیریت دانوش بوه عنبا  یوک ابوزار مهوم بوه عنبا  پاشو
یت با جصرف دارایی ها  دانش سازمانی به روشوی ساسوتماجاک، مودیر . نبآور ، مطرح است

ریوق دانش نه جنها به جبسعه حافظه سازمانی، بلکه همچوب  ساسوتمی بورا  ارائوه ارزش از ط
بآور درنهایت،  نان سوازمانی بوه یوک سوازما  یادگارنوده نو. یادگار  جرربی کمک می نماید

 هوا، جبدیل می شبد که بوا سوط  بوالایی از همکوار  بوان جاموی، پاش بانوی بوه مبق   الش
ر واقعاوت، انعطاف پذیر  و  ابکی برا  پذیرش جغییرات و قابلات ها  جصمام گار  مبتنوی بو

.یک محاط مساعد برا  پرورش نبآور  ایراد می نماید

ز  برا  اینکه نبآور  در قالب محصبلات یا  دمات جدید محقق شبد، دو دیناماوک دانوش لا
یوا شورکت ها معموبلام محصوبلات. است  پبیایی انباشت دانش و پبیوایی اسوتفاده از دانوش

یر  دمات جدید  را معرفی می کنند و در این کار از انباع مختلف دانش، ماننود فنواور  و سوا
را  درک ب. مناب  نامشهبد که جبسط  بد و دیگرا  ایراد و ذ اره شده اند، استفاده می نمایند

:نبآور ، باید دو پبیایی در مبرد دانش را درک کنام
oگبنگی ذ اره دانش 
oنحبه استفاده از دانش
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برا  مبفقات یک نبآور ، معمبلام کارکرد ها  دانش، جبسوط گروه هوا  مرزایوی از افوراد یوا
. ننودبر ی دانش را ذ اره می کنند و بر ی دیگر از آ  استفاده می ک. سازما  ها انرا  می شبد

را البته، ممکن است مبارد مسرت بخشی وجبد داشته باشد که افراد یا سازما  ها هوم دانوش
ل ایون به نظر می رسود دلاو! ذ اره و هم استفاده نمایند، اما این یک استثناست جا یک قاعده

ه معمبلام نبآور  یوک فرآینود طوبلانی اسوت و بایود سو. امر در دل فرآیند نبآور  نهفته است
بوا مرحله بساار متفاوت را طی کند  اول، مرحله پرورش فناور  است که یوک فنواور  جدیود

د در دو ، فنواور  جدیود بایو. استفاده از دانش ذ اره شده متنبعی پرورش و جبسعه می یابود
قالب یک محصبل جدید، نقطه ورود بوه بوازار را پاودا کنود کوه ایون مرحلوه را ورود بوه بوازار 

رد جوا سب ، محصبل جدید معرفی شده باید مبردپذیرش جعداد زیاد  از مرد  قرار گا. می نامام
جفواق جنهوا زموانی کوه ایون ریوزش ا. یک ورود کب ک به بازار به یک سرریز جقاضا جبدیل شبد

گی آ  ها را بافتد، محصبل جدید واقعام جبسط بساار  از مرد  استفاده می شبد و درنتاره زند
جنهوا زموانی کوه مرحلوه سوب . مرحله سب  را مرحله حرکت اجتماعی می نامام. جغییر می دهد

.مبفقات آماز باشد، نبآور  درنهایت به واقعات جبدیل می شبد
در مرحله اول، مرحله پرورش فناورانه، دانش. دانش در هر مرحله از نبآور  نقش اساسی دارد

 اوره   پبیوایی ذ. فناورانه باید ایراد و ذ اره شبد جا فناور  جدید در واقعات قابل اجرا باشد
ایی جبجه داشته باشاد که ما ایرواد دانوش را در پبیو. دانش، کلاد مرحله اول به شمار می  آید

ذ اره دانش لحاظ می کنام، زیرا ذ اره دانش مستلز  ایرواد دانوش جدیود اسوت کوه بایود
در مرحله دو  نبآور ، مرحله ورود به بوازار، پبیوایی اسوتفاده از دانوش فعالاوت. ذ اره شبد

اسوت، در اینرا، نه جنها دانش جکنبلبژیکی که در مرحلوه اول انباشوته شوده. اصلی  باهد ببد
 ، در مرحلوه سوب  نوبآور . بلکه دانش بازار ناز برا  جبسعه یک محصبل جدید ضرور  اسوت

  مرحله حرکت اجتماعی، انتشار دانش باید در مقاا  بزرگ جر  رخ دهود جوا بسواار  از مورد
ز دانوش این کار نبعی اسوتفاده ا. محصبل جدید را بشناسند و علاقه مند به آزمایش آ  باشند

لما  پوس مسو. است که درنهایت دانش مرببط به محصبل جدید به اشتراک گذاشته می شبد
لات اصلی در نتاره استفاده از دانش، انتشار گسترده آ  است؛ بنابراین، استفاده از دانش، فعا

ه اگر ه ما در اینرا فعالات هوا  مورجبط بوا دانوش را بو. دو مرحله   آ رِ فرآیند نبآور  است
مبعه ا  از فرآیند ذ اره دانش و فرآیند استفاده از دانش طبقه بند  می کنام، اما هر فرآیند مر

بعی به عنبا  مثال، ذ اره دانش  وبد شوامل نو. فعالات ها  بساار پبیا و به هم مرجبط است
استفاده از دانش قدیمی برا  ایراد دانش جدید اسوت کوه در دل مرمبعوه  دانوش قودیمی 

.  ذ اره می گردد
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روع از سب  دیگر، در فرآیند بهره بردار  از دانش، اغلب با شرایطی مباجه می شبیم که فرد شو
ناسوت به استفاده از دانشی می نماید که برا  جبسعه محصبل جدید و ورود آ  به بازار کوافی

ان دانش جدید پس از استفاده از بو. و لاز  است دانش جدید  برا  ورود به بازار ایراد شبد
دانوش با این جفاسار، استفاده از. قطعام پس از  لق به نحب  ذ اره  باهد شد. نخباهد رفت

ل با نگاهی به ایون روش، می جوبانام حوداق. ممکن است آغاز دور دیگر  از ذ اره دانش باشد
رور  دو دلال پادا کنام که  را دو گروه جداگانه اغلب برا  مبفقاوت کول فرآینود نوبآور  ضو

-یوا  مرحله پرورش فنواور  جوا پا-یک دلال این است که معمبلام از آغاز یک نبآور  . هستند
ت، یوک مرحله حرکت اجتماعی، فرآیند طبلانی است و ازآنرایی که این یک فرآیند طبلانی اس

ایود گروه واحد از افراد نمی جبانند کل فرآیند را بوه جنهایی دوا  بااورنود و گروه هوا  مختلوف ب
سانی کوه در ک. دلال دیگر جفاوت بان ذ اره دانش و استفاده از دانش است. به نببت کار کنند

اگر وه .  وبب نباشوند( در بوازار)جم  آور  دانش مهارت دارند ممکن است در اسوتفاده از آ  
و ذ اره دانش و استفاده از آ  درهم جناده هستند، هنبز مفهب  ساز  پبیوایی ذ اوره دانوش

ا ایون نکتوه اصولی موا در اینرو. پبیایی استفاده از آ  به عنبا  دو مفهب  مرزا معنادار هستند
ور  است که برا  وقبع نبآور ، هم پبیایی ذ اره دانش و هم پبیایی استفاده از دانش ضور
.استاست و مسمبلات این دو پبیایی اغلب بر عهده دو گروه مختلف یا در دو مکا  متفاوت

انش پبیایی ذ اره دانش اغلب در سازما  ها  بزرگ یا دانشگاه ها اجفاق می افتد، درحالی که د
.جبسط کارآفرینا  در بازار مبرداستفاده قرار می گارد
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ده بنابراین مشخ  است که سازما  دانش را ذ اره می کند و سپس بازار از دانوش ذ اره شو
را سازما  ها مکا  هایی هستند که افراد دور هم جم  می شبند و جام هوایی. استفاده می نماید

اد در ایون شوبکه افوراد بواهم و از هوم یو. جشکال داده و یک شبکه انسانی پایودار می سوازند
بااین حوال، آ  هوا اغلوب در اسوتفاده از . سازما  ها در ذ اره دانش  وبب هسوتند. می گارند

  سوازما  ها، اعوم از شورکتی و غاور شورکتی، مکاناسوم ها. ذ ایر،  ندا   بب عمل نمی کنند
ایوون . سلسووله مراجبووی جصوومام گار  و جخصووا  منوواب  در محوودوده  ووبد را دارا هسووتند
، به ویژه سلسله مراجب اغلب به مانعی برا  آزمایش کارآفرینی آزاد در سازما  ها جبدیل می شبد

زمانی که سرمایه گذار  زیاد  را شامل می شوبد؛ اموا ایون نوبع سورمایه گذار  در مرحلوه دو  
 شوبد، مقدار پبل درگار اغلب بسواار زیواد می. نبآور ، مرحله ورود به بازار، اجتناب ناپذیر است

ر انتخاب سلسله مراجب سازمانی عمبمام د. درحالی که در مرحله پرورش فناور  بساار کمتر است
باهنود ریسک ها  ارزشمند  بب عمل نمی کنند، بنابراین در استفاده از دانش  ندا  مبفق نخ

قولا  مزیت قابل جبجه بازار در استفاده از دانش، ناشوی از جبانوایی آ  در امکوا  جرکاوب ا. ببد
ا  کارآفرین. مختلف دانش ذ اره شده در سازما  ها  مختلف در سراسر مرزها  سازمانی است

.ندجبسط مرزها  سازمانی محدود نمی شبند و همچنان از کنترل سلسله مراجبی آزاد هست

ز هنگامی که آ  ها یک فرصت نبآور  را جشخا  می دهند، می جبانند دانوش ذ اره شوده را ا
اب  را منو. یک سازما  بزرگ با جذب استعداد از آ ، یا با یادگار  از طریق کوار، کسوب نماینود

ا  می جبا  درنتاره حرکات هبشمندانه جرکاوب و جخصوا  مرودد داد و درنتاروه فرصوت ه
عمول پاش بانی شده را به واقعات جبدیل کرد در اینروا بوازار بوه عنبا  مکوانی بورا  آزموایش

. می کند
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که برا  ذ اره دانش، به یوک شوب. بااین حال، بازار در ذ اره دانش  ندا   بب عمل نمی کند
جفواق انسانی پایدار نااز است، مانند یک جام که در آ  یادگار  در ماوا  اع وا  متعودد آ  ا

ست زیورا آزاد  بازار به راحتی مرهز به ظرفات جقبیت  نان شبکه انسانی بابباجی نا. می افتد
.عمل جبسط فعالا  بازار و به ویژه آزاد  ورود و  رون، اصل اساسی معاملات بازار است

  اگر بخباهام اشاره ا  به اقتصاد بازار هم داشته باشوام، بایود اذعوا  داشوت کوه سوازما  ها
می آیند که در شرکتی و غار شرکتی مانند دانشگاه ها به عنبا  بازیگرا  اصلی اقتصاد  به شمار

گر این سازما  ها جبسط بازارها از طریق معاملات بوازار بوه یکودی. ذ اره دانش جخص  دارند
 کنندگا  همچنان بازارها، سازما  ها  شرکتی را بوه مصورف. مرجبط می شبند جا جقسام کار کنند

اه پابند می دهند؛ بنابراین، سازما  ها و بازارها دو واحد بسواار اساسوی در اقتصواد بوازار،  وب
تفاده از اگر جصبیر کلی پبیوایی ذ اوره دانوش و پبیوایی اسو. اقتصاد ملی یا منطقه ا  هستند

از دانش را در کل اقتصاد جصبر کنام، بحث ما جاکنب  حاکی از آ  اسوت کوه سوازما  ها، اعوم
مکا  هوایی سازما  ها. شرکتی و غار شرکتی، به عنبا  عرصه اصلی پبیایی ذ اره عمل می کنند

. سوتهستند که ذ اره در آ  ها اجفاق می افتد؛ اما برا  پبیایی استفاده، عرصوه اصولی بوازار ا
ه شوده بدیهی است فرد  که از دانوش ذ ار. بازار جایی است که استفاده در آ  اجفاق می افتد

بوازار برا  نبآور  استفاده می کند، کارآفرین و یا سازما  است، بااین حوال، اسوتفاده درزمانوه
ی کمو« سازما  ها دانش را ذ اوره و بازارهوا اسوتفاده می کننود»به طبر  لاصه، . اجفاق می افتد

. دقاق جر می جبا  گفت، بازار به شرکت اجازه می دهد جوا از ذ اوره سوازما  ها اسوتفاده نمایود
 کنود جوا از مطممنام در بساار  مبارد دیگر، مکاناسم بازار این امکا  را برا  کارآفرینا  فراهم می

م است که بااین حال، جبجه به این نکته مه. دانش ذ اره شده در جایی از اقتصاد استفاده کنند
هوا  اسوتفاده ا  از . در وهله اول باید فرد  وجبد داشته باشد کوه دانوش را جمو  آور  کنود

ق به طبر  لاصوه، ذ اوره دانوش از طریو. دانش وجبد ندارد مگر اینکه از قبل ذ اره شده باشد
شترک یادگار  جبسط جامی از افراد انرا  می شبد که یک هدف مشترک و یک پایگاه دانش م

استفاده از دانش برا  نبآور  با آزمایش جرکاب جدید  از دانوش در سراسور مرزهوا . دارند
  بوا کارآفرینوا. سازمانی و ارائه این جرکاب با مناب  مناسب در زما  مناسوب انروا  می شوبد

ایون نوبع بازار مکانی برا . ایده ها  برجسته کسانی هستند که از این دانش استفاده می کنند
دانوش بایود . ویژگی ها  دانش، پاامدها  عماقی بورا  اقتصواد دانوش دارد. آزمایش است

فاده اسوت. آزادانه در دستر  باشد جا انتشار نبآور  بتباند به هما  سرعت و ارزانوی رخ دهود
 گذار  مؤبر از دانش می جباند جبسعه سری  جر محصبلات و  دمات جدید، بهانه سواز  سورمایه
بل و جحقاق و جبسعه، اطمانا  از همسبیی نزدیک جر با ناازها  بوازار، معرفوی مبفوق جر محصو

.  بهببد را به همراه داشته باشد
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. سوتواض  است که پاش بانی ناازها  مشتر  و جمایز رقبا برا  نوبآور  سوازما  ضورور  ا
مدیریت دانش به طبر مثبت بور نوبآور  و رقابوت. هدف اصلی مدیریت دانش نبآور  است

جقبیوت جأبار می گذارد  راکه مدیریت دانش مبفق به عنبا  یک مکاناسم هماهنگ کننده برا 
نود از طریق جبزی  و به اشتراک گذار  مناسب دانوش، سوازما  ها می جبان. نبآور  عمل می کند

 ها نبآور  را به ارمغا  بااورند؛ بنابراین سازما  ها باید  نوان کانال هوایی را در درو  سوازما 
ک یو. جبسعه دهند که از طریق آ  کارکنا  دانش  وبد را بوا یکودیگر بوه اشوتراک می گذارنود
لاقات را ساستم مدیریت دانش از طریق دسترسی سری  جر و جابرایی دانش جدید پبشش  

، بوه ویژه فرآیند نبآور  به شدت به دانش. گسترش می دهد و فرآیند نبآور  را بهببد می بخشد
ر فرآینود می جبا  گفت ارزش پاشنهاد  مدیریت دانش د. دانش ضمنی یا پنها  بستگی دارد

:نبآور  مستتر است بنابر آنچه جا اینرا باا  شد می جبا  اشاره کرد
oمدیریت دانش به ایراد ابزارها، بسترها و فرآینودهایی بورا  ایرواد دانوش ضومنی و بوه

.اشتراک گذار  آ  کمک می کند و اهر  مهمی در فرآیند نبآور  سازمانی به شمار می آید
oمدیریت دانش به جبدیل دانش ضمنی به دانش آشکار کمک می نماید.
oمدیریت دانش همکار  در فرآیند نبآور  را جسهال می کند.
o فرآیند نبآور  بوا اسوتفاده از سوازما  دهی دانوش و مهارت هوا و ابزارهوا  بازیوابی ماننود

.طبقه بند  در دستر  ببد  دانش را ج مان می کند
oمدیریت دانش جریا  دانش مبرداستفاده در فرآیند نبآور  را ج مان می کند.
oیوک مدیریت دانش بسترها  دانش محبر، ابزارها و فرآیندها را برا  اطمانا  از یکپار گی

.سازما  فراهم می کند
oمدیریت دانش با شناسایی شکاف ها به نبآور  کمک می کند.
oمدیریت دانش به ایراد شایستگی ها  مبردنااز در فرآیند نبآور  کمک می کند.
o مدیریت دانش از طریق جم  آور  و به دست آورد  دانش به رشد موداو  پایگواه دانوش

.کمک می کند و فرهنگ دانش محبر  را فراهم می کند که در آ  نبآور  نهفته است
oی شبد و دانش رقابی ندارد و یک ایده، بر لاف کالا یا  دمات مصرفی، فقط یک بار جبلاد م

.سپس می جباند بارها بدو  کاهش ارزش مبرداستفاده قرار گارد
o  دانش جرمعی است و ذ ایر دانش کنبنی زموان حاصولخاز  را فوراهم می کنود کوه در آ

.جحقاق دانش جدید منرر به ایده هایی ناب می گردد
oد دانش با هزینه ا  نا از قابل جکرار اسوت، بوه ویژه دانوش دیراتوالی کوه اموروزه می جبانو

.بستر  مناسب برا  پرورش ایده ها  ناب باشد
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oراع و به عنبا  مثال، بازرسی از در باست ها  ببت ا ت. دانش جنها جا حد  قابل حذف است
.مهندسی معکب  می جباند اطلاعات باشتر  را در نبآور  ها  محصبل ایراد نماید

oدانش یک دارایی نامشهبد است، پس نمی جباند جبسط سرمایه گذار بازیابی شبد.
o جبلاد دانش جدید مسلما همراه با عد  قطعاوت اساسوی اسوت، اموا موا را فراجور از آنچوه

.می دانام می برد

  و جحبل دیراتال، سرعت، رقابت و بازارها  جهانی، سازما  ها را وادار به رشد باشوتر نوبآور 
ر ایون د. نبآور  یکی از نتایج اصلی ابربخش مودیریت دانوش اسوت. جشبیق نبآورا  می کند

رجبواط درنتاره بررسوی ها ا. مطالعه به اهمات مدیریت دانش و پابند آ  با نبآور  جأکاد شد
 هوا  علاوه بر ایون، باوا  شود کوه فعالات. واضحی بان مدیریت دانش و نبآور  جرسام شد

ابی دانش مانند جم  آور  دانش، مدیریت، به اشتراک گذار ، یادگار ، استفاده مرودد و بازیو
نوبآور  بوه معنوا  جبلاود، پوذیرش و اجورا  ایوده  ها، . نقش مهمی در ایراد نوبآور  دارنود

ریت واض  است که ارجباط جنگاجنوگ ماوا  مودی. فرآیندها، محصبلات یا  دمات جدید است
ت دانش و نبآور  سازمانی غارقابل انکوار بوبده و  نوان جهوت گار  ا  بورا  افوزایش قابلاو

؛ در سازما  هایی که به لزو  یادگار  و مدیریت دانش پی برده انود. نبآور  حائز اهمات است
ده و فرآینود مقایسه با سایر سازما  هایی که بر این جنبه جمرکز نمی کنند، نبآور  را جقبیت کور

بنا بور آنچوه باوا  شود، مودیریت دانوش بوه عنبا  یوک عامول . نبآور  را سرعت می بخشند
ریت جعیین کننده در نبآور  به شمار می آید و سازما  ها می جبانند در موبرد جوأبار مثبوت مودی
ز  دانش و استراجژ  مدیریت دانش در نبآور ، باامبزند و در عصر پرسورعت دیراتوال امورو

.جحبل آفرین باشند
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بگشا نقاب از رخ باد بهاران

شد پرف چمن بزمگه باده گساران

شد لاله ستان گرد گل از بس که نهادند

رو سوی تماشای چمن لاله عذارن

در موسز گل توبه ز می دیر نپاید

گشتند در این باغ و گذشتند هزاران

بین غنچه نشکفته که آورد به سویت

سربسته پیامی ز دل سینه فگاران



محمدحسن عزیزی پور
کارشناس مدیریت دانش
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محمد جوادی
متخصص توسعه استعدادهای شرکت ایرانسل

رویکردهای نوین مدیریت دانش

(تلکام) مدیریت دانش در صنعت مخابرات 

بوه عنوبا  دو پدیوده ITILو eTOMدر این مطلب قصود داریوم مودیریت دانوش را از منظور 
ایون . مبرد بررسی قرار دهوامICTمدیریتی پرکاربرد و پرطرفدار در فناور  اطلاعات و ارجباطات 

  Best Practiceدو  ار بب در برگارنوده مرمبعوه ا  از اسوتانداردها، مودل ها و بوه روش هوا

از نگواه سورویس محوبر، فنواور  اطلاعوات و ITILاز نگاه فرآینود محوبر و eTOMهستند که 
جبجوه بوه فرآینود مودیریت دانوش در ایون دو . مبضبعات پاراموبنی آ  را مودیریت می کنود

است  ار بب نشا  می دهد که صنعت ارجباطات و جلکا ، سرمایه و دارایی فکر  را باور کرده
و جلکوا  AT&Tو بساار  از ارائه دهندگا   دمات جلکا  بزرگ جهوا  همچوب  جلکوا  برجاناوا، 

ر آلما ، جایگاه مدیریت ارشد دانش را در سازما   بد برا  اطمانا  از بهره ور  هر وه باشوت
.فعالات ها  مرببط به مدیریت دانش، ایراد نمبده اند
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به جبصاف فرآیند مدیریت دانش در این ،eTOMدر ابتدا پس از آشنایی مختصر  با  ار بب 
: ار بب می پردازیم

eTOMآشنایی با چارچوب فرآیندی 

eTOM سر نا  عبارتEnhanced Telecom Operations Map  نقشه   عملاوات بهانوه  ارجباطوات
اسوت کوه متشوکل از عناصور فرآینود   Business Process Frameworkیک  ار بب فرآیند  

.است که با هدف مدیریت فرآیندها  شرکت ها  مخابراجی دسته بند  شده است
سوط  مختلوف 6در این  ار بب جکه فرآیندها  مبردنااز یک شورکت مخوابراجی در حوداکثر 

5جا ۳و سطبح ( 1شکل )مبردجبجه قرارگرفته اند 2جا 0مبردجبجه قرارگرفته اند که عمبمام سط  
.می شبند2وارد جزییات و زیرمرمبعه فرآیندها  سط  

:در این مدل فرآیند  در سط  صفر،  هار حبزه فرآیند  جشری  می شبد
o استراجژ ، زیرسا ت، محصبلSIP

o عملاات یا امبر روزانهOFAB

o  مدیریت سازماEnterprise Domain
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راجی مطابق این جقسام بند ، یک شرکت جلکا  که هدف اصولی آ  ارائوه سورویس ها  مخواب
که در ENTاست، برا  ایراد فرآیندها   بد لاز  است، علاوه بر فرآیندها  مدیریتی سازما  

  جمامی شرکت ها مبردنااز و مشترک است،  ر ه زیر را برا  ارائه کامول سورویس پااده سواز 
برا  هر قسمت از این مسار فرآیندهایی را پاشنهاد می دهد که طراحeTOMکند که  ار بب 

فرآیند با کنار هم قورارداد  آ  هوا متناسوب بوا ناواز سوازما ، فرآینودها   وبد را طراحوی و 
.پااده ساز  می کند

و هشوت گوروه کوارکرد  ( عموبد )با هفوت گوروه فرآینود  ( سط  یک)در یک سط  بالاجر 
روبرو می شبیم که از جقاط  آ  ها گروه ها  فرآیند  یا هما  جکوه فرآینودها مشوخ ( افقی)

در این لانک و جصبیر زیر قابل مشاهده eTOM ار بب فرآیند  1مدل کامل سط  . می شبند
.است

معرفی می شبند که در صبرت Core Processدر سط  دو  هر گروه فرآیند ، فرآیندها  اصلی 
.نااز، فرآیندها  زیرمرمبعه آ  ها در سطبح بعد  مشخ  شده اند

SIP

Enterprise Domain (ENT)

فرآیندهام مدیریت سازمان

S I P

OFAB

O

AFO B

تصمیم گیرم آماده کردن 
زیرساخت

آماده کردن 
محصول

آماده کردن 
محیط ارائه و 
پشتیبانی

ارائه سرویس ارزیابی سرویس کسب درآمد
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و هشوت گوروه کوارکرد  ( عموبد )با هفوت گوروه فرآینود  ( سط  یک)در یک سط  بالاجر 
روبرو می شبیم که از جقاط  آ  ها گروه ها  فرآیند  یا هما  جکوه فرآینودها مشوخ ( افقی)

در این لانک و جصبیر زیر قابل مشاهده eTOM ار بب فرآیند  1مدل کامل سط  . می شبند
.است

معرفی می شبند که در صبرت Core Processدر سط  دو  هر گروه فرآیند ، فرآیندها  اصلی 
.نااز، فرآیندها  زیرمرمبعه آ  ها در سطبح بعد  مشخ  شده اند

eTOMچارچو  فرآیندم ۱گروه هام فرآیندم سطح 
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eTOMمدیریت دانش در چارچوب فرآیندی 

فرآینود ENTدر حبزه مودیریت سوازما  2مطابق دسته بند  گروه ها  فرآیند  سط  صفر جا 
« مودیریت دانوش و پوژوهش»مدیریت دانش در سازما  به عنبا  زیرمرمبعه گروه فرآینود  

.جعریف شده است

فرآیند مدیریت دانش در سازما  به صبرت زیور ،eTOMبر اسا  این جقسام بند  در  ار بب 
:  جشری  می شبد

. دفرآیندها  مدیریت دانش مسمبل مدیریت دانش پنها  و آشکار مبجبد در سازما  هسوتن
رکنوا  این فرآیندها شامل ایراد فرآیندها و قابلات هایی برا  اطمانا  از این است که همه کا

ه دانش لاز  را در دستر  دارند جا در کار  بد مؤبرجر عمول کننود و اطمانوا  حاصول شوبد کو
ت در دانش به دست آمده از طریق فعالات ها  کار  حفظ  شده و در صبرت نااز در سراسر شرک

.دستر  قرار می گارند
راع،  ند نمبنه  از فرآیندها  مدیریت دانش شامل فرآیندها  مرجبط بوا مودیریت ببوت ا تو

مدیریت حقبق مالکات فکر ، استانداردها  اطلاعات و جمو  آور  و ذ اره سواز  اطلاعوات، 
جخصا  و ارائه جهت برا  نظارت بر داده ها، به حوداقل رسواند  داده هوا  جکورار  و غاوره 

نمبنه ها  فرآیندها  دیگور شوامل ایرواد سااسوت ها و مودیریت ایرواد پبرجال هوا  . است
.سازمانی و قابلات ها  اینترانت

Enterprise Domain

Strategic & 

Enterprise Planning

Enterprise Risk 

Management

Enterprise Effectiveness 

Management

Knowledge & 

Research Management

Financial & Asset 

Management

Stakeholder & External 

Relations Management

Human Resources 

Management

Common Enterprise 

Processes

Knowledge 

Management

Research 

Management

Technology 

Scanning

مدیریت سازمانی۱گروه هام فرآیندم سطح 
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ITILآشنایی با چارچوب 
را یوک اسوتاندارد در حوبزه مودیریت  ITIL (IT Infrastructure Library)به زبا  سواده می جوبا  
. یوک اسوتاندارد ناسوتITILدانست؛ اما واقعات این اسوت کوه IT/ دمات فناور  اطلاعات

مودیرا  در حوبزه مودیریت  ودمات  Best Practicesمرمبعه ا  از جرارب مبفق ITILدرواق  
برا  مدیریت صحا ، بهانه ،ITفناور  اطلاعات است که سازما  ها  کب ک و بزرگ مرجبط با 

جهت جم  آور  این مرمبعه بوه سوازما  ها  . و اصبلی کارهایشا  از آ  ها استفاده می کنند
مبفق مراجعه شد، رفتار آ  ها مبردبررسی قرار گرفت و وجه اشتراک آ  ها بوه دسوت آمود کوه 

2در ایون نسوخه نسوبت بوه نسوخه . شد ITIL 3فرآیند در پنج مرحله در 26نتاره آ  حدود 
.مرحله زیر معرفی شد5با  Service Life Cycleیا SLC«  ر ه عمر سرویس»پدیده ا  با عنبا  

یا مرحله جصمام گار  Service Strategyاستراجژ  سرویس .  1
Service Designطراحی سرویس . 2

Service Transitionپااده ساز  یا انتقال سرویس .۳

Service Operationاجرا  سرویس یا عملاات .4

Continual Service Improvementبهببد مستمر سرویس .5

ITIL 3چرخه عمر سرویس در 
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هما  طبر که در شکل مشاهده می شبد، فرآیند مدیریت دانوش بوه عنبا  یکوی از فرآینودها 
قرار گرفته است که در ادامه به آ  اشواره  Service Transitionدر حبزه انتقال سرویس۳مرحله 

. باهد شد

یواSVC« زنراره ارزش  دمات»آ رین نسخه با جغییرات اندکی با عنبا  ITIL 4این  ر ه در 
Service Value Change در . معرفی شد و به شکل متفواوجی بوه ایون حبزه هوا پردا توه اسوت
در سه دسته بند  معرفی شده است که Practiceروش یا اقدا  SVC 34زنراره ارزش  دمات 

ITIL  به همکار  آ  ها برا  ایراد ارزش در سازما  جأکاد دارد
Technical Management Practicesاقدامات و روش ها  مدیریت فنی .1

Service Management Practicesاقدامات و روش ها  مدیریت  دمات .2

General Management Practicesاقدامات و روش ها  مدیریت عمبمی .۳

مشاهده می شبد،  مدیریت دانش به عنبا  یکی از اقدامات مودیریت 4هما  طبر که در شکل 
.عمبمی معرفی شده است که در ادامه به معرفی آ  می پردازیم

34 Practices in ITIL 4
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ITILمدیریت دانش در 

مشواهده شود، فرآینود مودیریت دانوش بوه عنبا  یکوی از ۳هما  طبر که پاشتر و در شوکل 
در (. 5شوکل )قرار گرفته اسوتService Transitionدر حبزه انتقال سرویس ۳فرآیندها  مرحله 

7این مرحله که پس از مراحل جصمام گار  و طراحی سرویس آموده اسوت، جشوکال شوده از 
6در فرآیند است و فرآیند مدیریت دانش به عنبا  یکی از فرآیندها  این مرحلوه، بوه نحوب 

. مرحله دیگر ورود می کند

Serviceسرویسانتقالحبزهدر۳مرحلهفرآیند6اجمالیمعرفیازپس Transition،جعریف
ITILداد باهامارائهرادانشمدیریتفرآینداز.
۱.:Transition Planningمنشبرمشابهسرویسمشخصاتمرحله،ایناجرا اولگا در

 هکهمی شبدمشخ کهاستمرجعیمستندایندرواق .می شبدمستندپروژه
معاارهایی هباومخاطبانی هبههزینه ا ،مازا  هبامدت زمانی، هدرسرویسی،

.استجأییدمبرد

34 Practices in ITIL 4

SS

تصمیم گیری

SD

طراحی

ST

پیاده سازی

SO

عملیات

CSI

بهبود مستمر

Service Life Cycle

in ITIL 3 

ITIL3چرخه عمر سرویس در 

12شماره | 1400سال | مجله مدیریت دانش و نوآوری 



77

2.:Change Mgmt در زما  پااده ساز  سرویس یا بعود از آ  ناواز بوه انوباع جغییورات در
رات بی ابور سرویس است که باید این جغییرات را شناسایی شبند جا با بررسی آ  ها از جغیی

ا  و جغییراجی در نر  افزار، ماژول ها، پهنا  بانود، ظرفاوت، مهوارت متخصصو. جلبگار  کرد
.مانند آ 

۳.Service Asset & Configuration Mgmt : در یک سرویس ممکن اسوت دارایی هوایی
Service assetه وجبد داشته باشد مثل یک روجر، یک سرور، یک نر  افزار یا یوک فرآینود کو

Configurationیوا CIاین نبع دارایی هوا . قابل جغییر هستند و نااز به پاکربند  دارند Item 

.هاست CIناماده می شبند که دغدغه اصلی این مرحله مدیریت این 
4.:Validation & Testing قبل از انتشار سورویس آماده شوده، لاز  اسوت بررسوی شوبد کوه

ممکون . دسرویس ارائه شده، منطبق با ناازها  کاربر باشد و انتظارات مشتر  را برآورده کن
بوار بوه دو مرحلوه قبول برگوردیم و جغییورات و پاکربنود  5جا ۳است د راین مرحله بان 

.جدید  ایراد کنام و مرددام سرویس را اعتبارسنری و جست کرد
5.:Release & Deployment Mgmt جمرکز این مرحله رو  انتشار مبفوق یوک سورویس در

مکون اهمات این مرحله آنقدر زیاد است که در مبارد  م. بان کاربرا  و مشتریا  می باشد
.ر بداست یک سرویس بد با انتشار  بب مبفق جر است از یک سرویس  بب با انتشا

6.:Evaluation ال بعد از انتشار سرویس، لاز  است به صبرت متبسط بان یوک جوا سوه سو
  سرویس مرددا مبرد بررسی و جست قرار گارد که  قودر پاسوخگب  ناازهوا  کواربرا  آ
  زما  هست و بررسی شبد که آیا با گذشت زما ، هنبز آ  سرویس جوذابات لاز  را بورا

جطابق قابلات ها  سرویس بوا ناواز کواربر بررسوی4درواق  در مرحله . کاربرا  دارد یا  ار
د می شبد ولی در این مرحله سرویس با جطابق قابلات هوا  سورویس بوا ناواز زمانوه موبر

م گار  این نکته حائز اهمات است که در این مرحله از ارزیابی، جصوما. ارزیابی قرار می گارد
ابی و در مبرد جغییرات سرویس یا حذف آ  انرا  نمی شبد و صرفام گزارش نتایج این ارزیو
رود  پاشنهاد ها لاز  برا  جغییرات و بازبانی، حوذف یوا جوایگزینی سورویس، بوه عنبا  و

از  ر ه عمر سرویس است که در آ  مرحله جصمام گار  صوبرت CSIمرحله بهببد مستمر 
.می گارد

7.:Knowledge Mgmtجمرکز این فرآیند بر رو  حبزه مدیریت دانوش اسوت .ITIL فرآینود
مدیریت دانش مرمبعوه ا  از اقودامات شوامل کشوف منواب  دانوش، اسوتخران، غربوال، 

نود کوه در دسته بند ، به روزرسانی، نگهدار ، به اشتراک گذار  و به کارگار  آ  معرفی می ک
.قابل انرا  استSTفرآیند پااده ساز  سرویس 6جمامی 
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مطرح می شبد این است که فرآیند مدیریت دانش را صورفام در مرحلوه ITIL 3اما سؤالی که در 
و SOعملاوات،SDطراحوی ،SSانتقال سرویس در نظر گرفته است و در مراحول جصومام گار  

برطرف شد و مطوابق  ITIL 4صحبتی از آ  نشده است، ولی این مبضبع در  CSIبهببد مستمر 
روش ۳4در بوان practiceآنچه جبضا  داده شود مودیریت دانوش بوه عنبا  یوک روش کوار

دها ارائه شده در قسمت مدیریت عمبمی سازما  در نظر گرفته شده است کوه از جموامی فرآینو
.ورود  می گارد و به جمامی فرآیندها  روجی می دهد

نقشه حرارجی سهم مدیریت دانش در فعالات هوا  زنراوره ارزش  Heat Mapمطابق شکل زیر 
این شکل نشا  می دهد که زنراره ارزش  دمات می جبانود بوا . را نشا  می دهدSVC دمات 

ه جوأبار استفاده از روش مدیریت دانش بهببد یابد اما مازا  جأبار آ  متفاوت است به طبر  کو
جوایی 4گانه زنراره ارزش  دمات بر اسا  طاف 6مدیریت دانش بر هرکدا  از فعالات ها  

.فرق می کند( بی جأبار، کم، متبسط و زیاد)
در جموامی  Practiceسهم مدیریت دانوش نشوا  می دهود کوه ایون  Heat Mapبه عبارت دیگر 

است کوه جبضواحات ( ۳یا 2رنگ )دارا  کارکرد است SVCفعالات ها  زنراره ارزش  دمات 
:آ  را در ادامه می بانام

Knowledge Management

Transition planning
Change

Configuration

Validation &

Testing
Release Evaluation

1
2

3

4
5 6

(Service Transition)فرآیندهام حوزه انتقال سرویس 

Heat Mapهام زنجیره ارزش خدمات سهم مدیریت دانش در فعالیت(SVC ) درITIL 4
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مدیریت دانوش سوند  اسوت کوه جصومام گار  ها  شورکت در زمانوه اسوتراجژ ، Planطرح 
(2سط  . )پبرجفبلاب، برنامه ها و پشتابانی مالی مدیریت دانش را شامل می شبد

در فعالات هوا  زنراوره ارزش  ودمات متکوی بور درک درسوت از وضوعات و Improveبهببد 
یت دانوش مودیر . روندها  فعلی است که از طریق بازیابی اطلاعات پاشان پشتابانی می شبد
(۳سط  . )زمانه ارزیابی مبفقات ها و برنامه ریز  برا  بهببد مستمر را فراهم می کند

ک زمانوه و درگار برقرار  ارجباط با همه سطبح، از سط  استراجژیک جا عملااجی که مبنی بور در 
بب بوا مدیریت دانش به درک بهتر ناازها  ذینفعا  و حفظ رابطه  و. پاشانه آ  روابط است

(2سط  . )آ  ها کمک می کند
داشتنِ : ساختن/ همانند فعالیت به دست آوردن Design and Transitionطراحی و انتقال 

دانش در مبرد راه حل ها و فناور  ها  مبجوبد و اسوتفاده مرودد از اطلاعوات، می جبانود ایون 
(۳سط  . )فعالات  زنراره ارزش  دمات را مببرجر کند

ا بهره ور  این فعالات می جباند به طرز قابل جبجهی ب:Obtain/buildساخت / به دست آوردن 
دد در ا تاار داشتنِ دانش کافی در مبرد راه حل ها و فناور  ها  مبجبد و از طریق استفاده مر

(2سط  . )از اطلاعات بهببد یابد
در این زمانوه منواف  مودیریت دانوش از : مداوم Deliver and Supportتحویل و پشتیبانی 

طریووق اسووتفاده مروودد از راه حل هووا در شوورایط اسووتاندارد و درک بهتوور از زمانووه و شوورایط 
(۳سط  . )غاراستاندارد که نااز به جرزیه وجحلال دانشی دارد،  بد را نشا  می دهد

ITIL 4پیام کلیدی مدیریت دانش در 
یک پاا  کلاد  ارائه شده است که پاا  مودیریت دانوش عبوارت،practiceبرا  هر  ITIL 4در 

:زیر می باشد

مدیریت دانش یک روش سا تاریافته است که دانوش را بوه شوکل ها  مختلوف ITIL4ازنظر 
. برا  استفاده کنندگا  فراهم می کنود( ازجمله اطلاعات، مهارت ها، روش ها، راه حل ها و مسائل)

هما  طبر که می دانام با به وجبد آمد  مفهب  مدیریت دانش دیراتال، روش هوا  کسوب و 
مبضوبع به اشتراک گذار  دانش باشتر به سمت راه حل ها  دیراتالی حرکت می کنند که ایون

.مدیریت دانش از اهمات باشتر  بر بردار شبد practiceباعث می شبد 

نگهدارم صحیح دانش و بهبود در استفاده کارآمد، موثر و مناساب از مدیریت دانش،Practiceهدف از 
.اطلاعات و دانش در سراسر سازمان است
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ITILپیاده سازی نظام مدیریت دانش در 
لاز  است با جعیین اهداف، جعریف ITILبرا  پااده ساز  یک نظا  و سا تار مدیریت دانش در 

نقش ها، مشخ  کرد  فعالات ها و اقدامات مبردنااز در نقش هوا  جعریف شوده، بوه هموراه 
معرفی ساستم ها، آمبزش اصطلاحات و ففرهنگ سواز  در ایون حوبزه، مودیریت دانوش را در 

.سازما  به صبرت کارآمد  جبسعه داد و پااده ساز  کرد

ه به ازا  فرآیندها  مختلف مشخ  کرده است که  ه ورود  ها  مدیریت دانشی ب ITILدر 
آ  فرآیند داده می شبد و  ه  روجی ها  از آ  هوا اسوتخران می شوبد ولوی لاز  اسوت ایون 

.فرآیندها و فعالات ها دقاق جر بررسی شبند
در آ  PIRمتبجه می شبیم که یک مسوتند  Change Managementبرا  مثال با مطالعه فرآیند 
بر برد می کنام، یا مثلام  Evaluation Reportبه مستندات Evaluationمبجبد است، یا در فرآیند 

بوه ITILدر . یک فرآیند ارزیابی دوره ا  پاکربند  داریومConfiguration Managementدر فرآیند 
گفتوه  Knowledge bankیوا  Bank of informationجما  این مبارد بانک ها  اطلاعاجی و دانشوی

ا می شبد که به عنبا  ورود  مدیریت دانش استفاده می شبد و از  روجی آ  در آ  فرآینود یو
.فرآیندها  دیگر استفاده می شبد

در ادامه این مطلب به مفهب  دانش و مرمبعه فعالات ها  مبردناواز بورا  مودیریت دانوش 
.می پردازیم

ITILنحوه پیاده سازم مدیریت دانش در 
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جوا اینروا انودازه ارجفواع و . را در نظر بگاریود۳و قاعده 4یک مثلت قائم الزاویه با ارجفاع .1
ها  ما را جشکال می دهند؛Dataداده 4و ۳قاعده یعنی 

است که حاصول انروا  عملاوات Informationبه عنبا  مساحت مثلث یک اطلاعات 6عدد .2
ریاضی رو  داده ها  ارائه شده است؛

که در محاسوبه اطلاعوات فوبق  S=1/2 (a*b)نحبه محاسبه یا فرمبل مساحت مثلث یعنی .۳
مرببط به این اطلاعات است؛ Knowledgeاستفاده شد، دانش 

ت اببات فرمبل مساحت مثلث و پاسخ به اینکه  را از این فرموبل بورا  محاسوبه مسواح.4
.را ایراد می کندWisdomاستفاده شد،  رد 

داده ها   ا  شامل حقایق مبجبد در پایگاه هوا  داده اسوت کوه شوما و جوام Data:داده •
فناور  اطلاعات، روزانه از آ  ها اسوتفاده می کناود، جعوداد مراجعوات یوک سوایت؛ جعوداد 

روز ۳0جبییت ها  انتشار یک محصبل یا سورویس؛ سواعت ها  ورود و  ورون کارمنود در 
یرواد گذشته نمبنه هایی از داده هایی هستند که به صبرت روزانه در دیتاباس ها  شورکت ا

.می شبد
اگر رو  داده ها  مبجبد عملاات و پردازشی صبرت بگارد اطلاعات Information:اطلاعات •

ز ، کرا،  ه کسی،  ه  ا: به باا  دیگر، به سؤالاجی پاسخ سؤالاجی همچب . حاصل می شبد
. ه زمانی اطلاعاجی هست که از داده ها  مبجبد در سازما  به دست می آید

DIKWدیاگرام 
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پاسخ این سؤال که  گبنه عملاوات و محاسوبات جبلاود اطلاعوات درKnowledge:دانش •
گی بوه عبارت دیگر پاسوخ سوؤال  گوبن. مرحله قبل انرا  شده است، دانش را ایراد می کند

ه برا  مثال پاسخ سؤالاجی مانند  گبنو. هما  دانش مرببطه استHowانرا  آ  فعالات 
را جشخا  دهام   گبنه Demandبنبیسام   گبنهSLAظرفات را جخمان بزنام   گبنه 

گبنه محاسبات مالی انرا  دهام  و مانند این ها؛ که در پاسخ جمامی این گبنه سؤالات که  
ات هوا، مثلام دانش مدیریت ظرف. آ  فعالات انرا  می شبد؛ دانش مرببط به آ  را یافته ایم

.دانش مدیریت جقاضا، دانش محاسبات مالی، دانش امنات اطلاعات و مانند این ها
در پاسخ به سؤالاجی از قبال اینکوه  ورا آ  فعالاوت بوه ایون روش انروا :  Wisdomخرد•

ین گبنوه در پاسخ به سؤالاجی مانند اینکه  را ظرفات را ا. می شبد، به مرحله  رد رساده ایم
جخمان می زنام   را محاسبات مالی را این گبنه انروا  موی دهام  و ماننود این هوا؛ باعوث 

.می شبدwisdomایراد  رد یا 
مرحله جبلاد دیتا معموبلام  الوی ارزا  هسوت و موثلام دیتاهوا  سواعت ورود و  ورون: نکته

کارمندا  یا کارهایی که در طبل روز انرا  می دهند و منرر بوه جبلاود دیتوا می شوبند در یوک
مالاب  در سوال می باشود و هموان سوازما  در طوبل سوال 10جا 1نفره، بان 100جا 50شرکت 
د و مثلام دغدغه اش ایون باشو( ممکن است انرا  ندهد)را جبلاد کند  wisdomعدد 2می جباند 

ا  ورا که  را ما فلا  محصبل را مبق  فروش ارائه ندادیم  یا  را این فرآیند شکست  برد  ی
کافی کورد  این سرویس مبفق شد  و یافتن پاسخ سؤالاجی ازاین گبنه یعنوی آنوالاز و کالبدشو

نقاط ضعف و قبت سازما  که گاهی برا  یوافتن ایون پاسوخ ها لاز  اسوت اطلاعوات زیواد  
.جم  آور  کرد و زما  زیاد  صرف کرد جا پاسخ ها را به دست آوریم

ازما  و بنابراین می جبا  نتاره گار  کرد که جبلاد داده، اطلاعات و دانوش معموبلام جبسوط سو
Biz اوک انرا  می شبد و جبلاد  رد که معمبلام گرا  جر است جبسط افراد یوا محاط هوا  آکادم

جمو  آور  می شوبد از جونس دانوش ITILدرواقو  آ   اوز  کوه در دناوا  . اجفاق می افتود
Knowledgeو  گبنه هاست.

مجموعه اقدامات مدیریت دانش در سازمان
اشاره شد، این فرآیند مسومبل eTOMهما  طبر که جشری  فرآیند مدیریت دانش در  ار بب 
بوه ایون معنوی کوه در سوازما  لاز . مدیریت دانش پنها  و آشکار مبجبد در سازما  هستند

ا در کوار است اقداماجی صبرت بگارد که همه کارکنا  دانش لاز  را در دستر  داشته باشند جو
   بد مؤبرجر عمل کنند و اطمانا  حاصل شبد که دانوش به دسوت آمده از طریوق فعالات هوا

.کار  حفظ  شده و در صبرت نااز در سراسر شرکت در دستر  قرار می گارند
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ز پااده ساز  فرآیند مدیریت دانش را به صبرت دقاوق جر بوه مرمبعوه ا  اITILبه همان جرجاب
، بوه اقدامات شامل کشف مناب  دانش، استخران، غربوال، دسوته بند ، به روزرسوانی، نگهودار 

.قابل انرا  استPracticeاشتراک گذار  و به کارگار  آ  معرفی کرد که در جمامی 
و در ادامه، مرمبعه اقداماجی را جشری  می کنام جوا درک باشوتر  از مفهوب  مودیریت دانوش

.نحبه پااده ساز  آ  به دست آوریم
هستام و به این معنی که ما به دنبال دانش  گبنگی انرا  آ  فعالات: کشف منابع دانش-۱

.منرر به کشف دانش می شبد Howپاسخ ها  مرببط به  گبنگی 
خا  به عبارت دیگر پاسخ به سؤالاجی ازاین گبنه کوه  گبنوه ماوزا  جقاضوا  سورویس را جشو
تن یوک دهام   گبنه برا  پااده ساز  سرویس ظرفات لاز  را جخمان بزنام   گوبنگی نبشو

SLA یا نحبه آماده کرد  مستندPIR یاService catalog   و مانند این ها، منرر به کشف مناب
.دانشی می شبد

له، یک به عنبا  دانش ضمنی، یا دریک مقا( همکار، مشاور، رقاب)این مناب  در ا تاار یک فرد 
.وب سایت یا یک کتاب، یک استاندارد به عنبا  دانش آشکار قابل جسترب هستند

لاز  (مثلام فرد دارا  دانش یا یوک وب سوایت)پس از یافتن مناب  دانش : استخراج دانش-۲
ل، یک این دانش می جباند به صبرت یک مستند، یک فای. است دانش مرببطه را استخران کرد

پرینت، یک ویدئب  رکوبرد شوده از جبضواحات فورد متخصو  و انوباع روش هوا  مبجوبد، 
.استخران شبد جا بتبانام دوباره به آ  دسترسی داشته باشام

را  مبرد ممکن است مناب  دانشی استخران شده حاو  اطلاعاجی باشند که ب: آنالیا و غربال-3
از را از سؤال ما فاقد کاربرد است و یا ارزش دانشی  ندانی ندارند که می بایست دانش مبردنا

.این مناب  غربال کرد
نود  در این مرحله دانش هوا  غربال شوده را دسوته بند  و طبقه ب: دسته بندم و طبقه بندم-4

.می کنام جا بتبانام سری  جر آ  ها را جسترب کرد و در دستر  بهتر  قرار داد
دانش ها پس از استخران، غربال و دسوته بند  شود ، لاز  اسوت در یوک : نگهدارم دانش-5

.نگهدار  شبند Data Baseپایگاه داده ا  
:استفاده می شبدDBبرا  نگهدار  و ذ اره ساز  دانش از دو پایگاه داده  ITILدر 
•:SKMS سامانه مدیریت دانشی مرجبط با سورویسService Knowledge Management  

System  مرمبعه ا  از ساستم ها، ابزارها و پایگاه داده ها  مبردنااز برا  مودیریت دانوش
 هوا ازآنرایی که در شرکت ها دانش ها  مختلفی وجبد دارد و به جناسب آ . ) مبفق می باشد

به دنبال ارائه سورویس اسوت ITILساستم ها  مدیریت دانش هم هست لذا ازآنرایی که 
.به ابتدا  این کلمه افزوده استSلذا یک 
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•KEDB  : پایگواه داده  طاهوا  شنا ته شودهKnown Error Database مخزنوی از اطلاعوات
اسوت مفاد  است که جما  شرایطی را که در ساستم فناور  اطلاعات سازما  شما ممکون

 کند، هنگامی که یک کاربر حادبه ا  را اعلا  می. منتج به بروز یک حادبه شبد، شرح می دهد
هوا  واحد ماز  دمت سازما  پس از ببت، طبقه بند  و اولبیت بند  آ ، پایگاه داده  طا

را جسترب کرده و راه حل ها  مبقت پارامب  آ  را یافتوه و جهوت رفو  KEDBشنا ته شده 
.حادبه به کار می بندند

اسوت ولوی شوامل  SKMS الوی کمتور از KEDBدر نظر داشته باشاد حرم دانش مبجوبد در
.دانش ها  پرکاربرد و  الی پر ارجاع می باشد

غییراجی که باید در نظر گرفت که صرفام نگهدار  دانش کافی ناست و به ازا  ج: به روزرسانی-6
ی در  گبنگی انرا  فعالات ها رخ می دهد مناب  دانشوی قبلوی را بوروز کورد یوا منواب  دانشو

.جدید  کشف و ایراد کرد
حاصول مهم جرین مرحله استفاده و به کارگار  دانوش: به اشتراک گذارم و به کارگیرم دانش-7

ر داده شده است که لاز  است با اشتراک گذار  آ  به عنبا  مناب  دا لی در ا تاار افوراد  قورا
خصبصا م)شبد که به دنبال مناب  آ  دانش هستند و از دوباره کار  مراحل قبلی اجتناب شبد 

ه آ  ها در مبارد  که دانش در ا تاار یک فرد یا افراد  اصی است که شاید امکا  دسترسی ب
(جبسط ناروها  جدید وجبد نداشته باشد

نتیجه گیری
به مدیریت دانش، که آ  را به عنبا  یوک فرآینود و روش کوار ITIL4و eTOMبر اسا  نگاه 

Practice یریت در شا ه مدیریت سازمانی معرفی کرده اند، نتاره گار  می شبد که فرآینود مود
دانش از جمامی فرآیندها و اقدامات سازما  ورود  می گارد و بوه  جموامی فرآینودها  روجوی 

می دهد
نتاره می گاریم کوه ITILمطابق روش معرفی شده درجهت پااده ساز  نظا  مدیریت دانش در 

محبر، لاز  است پس از جعیین اهداف، نقش هوا و ITبرا  پااده ساز  این نظا  در یک شرکت 
د را فعالات ها  مبردنااز در نقش ها  جعیین شده، از طریق آمبزش و فرهنگ ساز ، این فرآینو

.در سازما  به صبرت کارآمد  پااده ساز  کرد
پاش رفته است و  ITILمحبر  بد جحت جأبار از ITدر  الی از فرآیندها  eTOMازآنرایی که 

ناوز از ازآنرا الگب گرفته است، می جبا  جهت پااده ساز  مدیریت دانش در یک شرکت جلکوا 
.  بهره برد و آ  را اجرایی کردITILنحبه پااده ساز  فرآیند مدیریت دانش در 
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در جک جوک ایون ،eTOMمطابق این الگب، لاز  است با بررسی عناصر فرآیندها  معرفی شده در 
، بوه فرآیندها فعالات ها  یافتن دانش، استخران آ ، غربال کورد ، دسوته بند  و بوروز کورد 

را بررسی کورد و پوس از یوافتن ردپوا  مودیریت دانوش، ایون فرآینودها را ... اشتراک گذار  و
.به عنبا  ورود  و  روجی ها  مدیریت دانش جکمال کرد

مدعی هستند که موا وظافوه داریوم از جموا  eTOMو هم ITILدر طراحی سا ت فرآیند، هم 
ا ورود  ها  فرآیند  استفاده کنام و  روجی هایما  هم بورا  جموا  فرآینودها باشود؛ و اینرو

دانوش نقطه ا  است که ما می جبانام ادعا کنام یک شرکت جلکا  بورا  پااده سواز  مودیریت
ها  دیگر  Process ownerناازمند واحد  مستقل است ولی درعان حال جما  مالکا  فرآیندها 

هم در انرا  نقش دارند؛ درواق  جمامی مالکا  فرآینودها در مرحلوه ا  از فرآیندشوا ، مبظوف 
ت هستند که یک کپی از مستندات و نسخه ها  جدیود آ  فرآینود را در ا تاوار واحود مودیری
اد  دانش قرار دهند جا آ  واحد متبجه شبد که نتایج آ  ها را بررسی کند و درنتاره حرم زیو
.از ورود  ها بدست می آید که به عنبا   روجی فرآیندها  دیگر قابل استفاده  باهد شد
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تکاین سبزه که امروز تماشاگه توست  فردا همه از خاک تو برخواهد رس
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پریا پارسایی
مدیر تیم اجرایی مدیریت دانش مجتمع مس سرچشمه

مفاهیم مدیریت دانش 

چرا مدیریت دانش در صنایع معدنی مهم است؟
صواد در اقت. یکی از مهم جرین جحبلات جبسعه سازما   ها مبتنی بور اقتصواد دانش محوبر اسوت

روت ایفوا دانش محبر جبلاد،  جبزی  و استفاده از دانش، نقش اصلی و غالب را به منظبر جبلاد ب
ر عرصه در  نان وضعاتی مدیریت هزینه ها  سازما  به عنبا  یکی از عبامل کلاد  د. می کند

رقابت به شمار می آید و سازما  هایی که از راهبردهوا و رویکردهوا  اجرایوی مناسوب در ایون 
ظوا  مدیریت دانوش بوه عنبا   یوک ن. زمانه بهره  مند باشند وضعات مطلببی   باهند داشت

مزیوت بهببد  به سازما  کمک می کند جا با افزایش ابربخشی فرآینودها و بهبوبد محصوبلات
پااده ساز  راهکارها  مدیریت دانش در سازما ، عولاوه بور کواهش. رقابتی  بد را حفظ کند

ار ، هزینه، به بهببد جصمام گار ، انعطاف پوذیر  باشوتر، افوزایش سوبدآور ،  کواهش بوار کو
موک افزایش بهره ور ، ایراد فرصت ها  جدید، افزایش سهم بازار و بهبوبد انگاوزک کارکنوا  ک

.می کند

12شماره | 1400سال | مجله مدیریت دانش و نوآوری 



87

ار ، بساار  از این راهکارها، مانند جم  آور  بهترین روش ها  انرا  کار، بهببد فرآیندها  کو
لات پااده ساز  ساسوتم ها  اشتراک دانش و ایرواد پبرجال هوا  دانشوی، جبانسوته اند مشوک

.مختلفی را در سازما  ها و شرکت ها  بزرگ و معتبر دناا حل کنند
مدیرا  سازما  ها معمبلام به منظبر دسوت یابی بوه دو هودف متفواوت، اقودا  بوه پااده سواز  

اهش دستۀ اول که  ال عظامی از مدیرا  را جشکال می دهند، بوه کو. مدیریت دانش می کنند
دسوتۀ دو  سوعی دارنود بوه کموک مودیریت. هزینه ها  سازما  و مناب  انسانی می اندیشند

دانش،  لاقات و نبآور  کارکنا  را در سازما  ارجقا داده و به ایون جرجاوب درآمود را افوزایش
کاهش هزینه، از اهداف قابل سنرش و کبجاه مدت مدیریت دانش است، اما مودیریت . دهند

  برا  ایراد دانش در بلندمدت می جباند منرر به جصمام گار   سری  جر و دقاق جر و غلبه بر مبان
قابول فرصت ها  باشتر  برا  نبآور  و بهببد مستمر شبد که این امر ناز  بد باعث کاهش

.جبجهی در هزینه ها می شبد

مدیریت دانش مانند هر مقبله و دیودگاه مودیریتی دیگور، از زموا  جبلود  وبد جواکنب  سوار
بهره گاور  از رویکردهوا  مودیریت دانوش در شورکت ها . جکاملی ا  را پشت سر نهاده است

از  مطرح دناا و در صنای  مختلف، باش از دو دهه قدمت دارد و نتوایج ملمبسوی از پااده سو
ریپبرت به عنبا  نمبنه، شرکت هایی نظار کبدلکب، ف. جکناک ها و ابزارها  آ  حاصل شده است

اسوتفاده مکمبرا ، بی اچ پی بالاتب ، ریبجانتب در صنای  معدنی از رویکردها  مدیریت دانوش
.می کنند
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کشبر ایرا  با قرارگار  رو  کمربنود جهوانی موس، از ذ وایر ارزشومند  بر وبردار اسوت کوه 
قبلام ناز اما هما  طبر که. می جباند نخستان مزیت و برگ برنده برا  جبسعۀ صنعت مس باشد

ا می کنود اشاره شد، در اقتصاد دانش محبر جبلاد،  جبزی  و استفاده از دانش، نقش کلاد  را ایف
نعت و وجبد مناب  معدنی به جنهایی نمی جباند مبجب حفظ مزیت رقابتی بلندمودت بورا  صو

نای  ضرورت جبسعۀ رویکردها  مدیریت دانش در صنعت کشبر، بوه ویژه صو. مس کشبر شبد
. معدنی به عنبا  یکی از صنای  مادر کاملام مشهبد است

دار  از در سال ها  ا ار، شرکت هایی نظار بر ی از شرکت ها  صنای  معدنی کشبر بوا الگوببر
  شرکت ها  پاش رو در زمانۀ مدیریت دانش، فعالات ها  قابل جبجهی را در این حوبزه انروا

.داده اند اما کماکا  مسار پر پا  و  می پاش رو است
ما در امبر آمبزش و جرهاز نارو  انسانی مرتمو  موس سر شومه در جولاش هسوتام جوا بوا 
پااده ساز  راهکارها  مدیریت دانشی، از این سورمایه مهوم شورکت ارزش افوزوده باش جور  

.ایراد کنام و در این مسار ناازمند همراهی شما همکارا  محتر  هستام
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شیرین هیاریان
کارشناس مدیریت دانش

مزایای مدیریت دانش

مزایای استفاده از ابزارها و فناوری های مدیریت دانش

قوت را شناده ایم و هر روز باش ازپاش به حقا« دانش قدرت است»همه ما ضرب المثل قدیمی 
ایون مبضوبع هوم در زنودگی شخصوی قابل مشواهده و . نهفته در پس واژگا  آ  پی می بریم
با رشد روزافزو  نبآور  در سال ها  ا ار، مهارت هوا  . ردگار  است و هم در زندگی حرفه ا 

  عوده  جکنبلبژیکی که برا  بساار  از مشاغل و شرکت ها  بزرگ ضرور  هستند، بوه جخصو
. تاین مسمله در سط  جهانی قابل مشاهده و انکار آ  غاورممکن اسو.  اصی بدل شده است

تورین یکوی از به. البته بهره مند  از کارکنانی با مهارت ها  بوالا، ناازمنود سورمایه گذار  اسوت
راه ها  دستاابی به ایون هودف، شونا ت و پورورش افوراد  اسوت کوه از دانوش مورجبط بوا 

درصود از سوازما  ها 74دانش دارایوی بسواار ارزشومند  اسوت؛ . کسب وکار بر بردار هستند
درصود افوزایش داده 40جوا 10برآورد کرده اند که مدیریت دانش، بهره ور  آ  ها را بوه ماوزا  

.است
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دانوش با در نظر گرفتن این مبضبع، عراب ناست که ابتدایی جرین روش ها  اشوتراک گذار 
مالاوارد دلار ۳1.5قرار می گارند  از  در حودود   Fortune 500برا  شرکت هایی که در لاست 

.در سال هزینه برمی دارد

چرا مدیریت دانش؟
مدیریت دانش مرمبعه ا  از ابزارها، رویه ها، روش ها و عملکردهوایی اسوت کوه بوه افوزایش 

رشته با به باا  دیگر می جبا  گفت مدیریت دانش به عنبا  یک. بهره ور  سازما  کمک می کند
اجی رویکرد  یکپار ه  به شناسوایی، ارزیوابی، بازیوابی و بوه اشوتراک گذار  دارایی هوا  اطلاعو

این دارایی ها شامل پایگاه ها  اطلاعاجی، رویوه ها، اسوناد،  ط مشوی ها و . شرکت ها می پردازد
رواق  این د. جرربه  هایی است که افراد  بره و باسابقه برا  اولان بار به آ  دست پادا کرده اند

.ه استرشته، ارجقا  یادگار  و بهببد نبآور  را با کمک اشتراک گذار  دانش امکا  پذیر کرد
عنوا کوه به این م. مدیریت دانش اغلب بر  گبنگی استخران و طبقه بند  دانش متمرکز است

بوه  گبنه می جبا  با در ا تاار داشتن یک بانش یا یک نکتوه، افوراد را مروذوب آ  کورده و
ا و احساسوات یا  گبنه این بانش ها طبقه بند  شبد که زمانوه ه. یادگار  باشتر جرغاب کناد

بهبوبد مرجبط با آ  از بان نروند  بهترین راه حل، افزایش بوه کارگار  ابزارهوا   ندرسوانه ا  و
ک بوا پابندهایی است که از طریق رسانه ها  اجتماعی ایراد شده اند؛ آ  قدر که جنها یوک کلاو

.برقرار  یک مکالمه فاصله داشته باشاد
یوت مدیریت دانش ارجباط زیاد  با رفتارها و فرهنگی دارد که در سازما  ایراد شده و با حما

ریت به طبرکلی مودی. ما رشد پادا کرده است و یا در مقا  مدیریت سازما  با آ  روبرو شده ایم
:  دانش همه این مبضبعات را دربرمی گارد

ریت این فراگار ، هما   از  است که مودی. فرآیندها، رفتارها، یادگار ، فناور  ها و شبکه ها
.دانش را به یک رشته جالب و روبه رشد جبدیل می کند

مزایای مدیریت دانش مناسب برای کسب وکار
هر سازمانی از به اشتراک گذار ، نبآور ، استفاده مردد، همکار  و یوادگار  اطلاعوات افوراد

انوش شما می جباناود بوا بوه کارگار  جکناک هوا  مودیریت د.  بد مناف  زیاد  کسب می کند
ل مناسب با کسب وکار  بد، این مفهب  را در سازما  جقبیت کرده و از مزایوا  آ  بوه طبر کامو

:ازجمله مزایا  مدیریت دانش عبارت اند از. بهره ببرید
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o افاوت و با جسوهال دسترسوی بوه دانوش سوازمانی، ک: فرآیند تصمیر گیری را بوبود بخشید
مانی، با کمک ابزارهوا  همکوار  سواز. سرعت جصمام گار  جمامی کارکنا  بهببد  باهد یافت

سوت کوه بودیهی ا. می جبا  به دیدگاه ها و جررباات متفاوت سایر کارکنا  دسترسی پادا کورد
.دسترسی به دیدگاه ها  جدید، به جصمام گار  بهتر کارکنا  منرر  باهد شد

o مودیریت دانوش دسترسوی بوه آ ورین اطلاعوات را : ترویج نتوآوری و تغییترات فرهنگتی
ار  بوا امکا  پذیر سا ته و کارکنا  را جشبیق می کند جا در اشتراک گذار  ایده هایشوا  و همکو

ر  هوا، علاوه براین مدیریت دانش کارکنوا  را در جریوا  نبآو. دیگر افراد سازما  مشارکت کنند
رار جغییرات فرهنگی مبردنااز برا  جکامل سوازما   و ناازهوا  در حوال جغییور کسوب وکارها قو

.می دهد
o مودیریت دانوش دسترسوی بوه اطلاعوات : افزایش سرعت دسترسی به دانتش و اطععتات

را بوه این امکا  به نببه  وبد افوزایش کوارایی و بهوره ور . مبردنااز کارکنا  را جسهال می کند
!دنبال داشته و درعان حال از ا تراع مردد  رخ ناز جلبگار  می کند

o اره ها  کس دوست ندارد وقت  بد را صرف انروا  دوبو: از تعش اضافی جلوگیری می کند
زیواد  بااین حال، کارکنا  به دلایل. کند« دوباره کار »یک کار یا در اصطلاح زما   بد را صرف 

ه ها  اجتناب از جلاش ها  مکرر، باعث صرفه جبیی در زما  و هزین. مرببر به این کار می شبند
سازما  می شبد، کارمندا  را بواانگازه نگوه موی دارد و روش انروا  کوار را ناوز سواده می کنود؛ 
ات بنابراین، با ذ اره زمانی که برا  ا تراع مردد  رخ جلف می شوبد، می جوبا  بورا  ا تراعو

.جدید وقت باشتر  گذاشت
oا فور  بو. یکی از جمایزها  حااجی در بان رقبا سرعت اجراسوت: تسریع در تحویل مشتری

ل برابر ببد  همه شرایط، شرکت هایی که زودجر از دیگرا  محصبلات و  دمات  وبد را جحبیو
با اشتراک گذار  دانش و نبآور  در دا ل سازما ، زموا  جحبیول. می دهند برنده  باهند شد

ه کواهش زموا  ارائوه  ودمات بو. سفارش مشتریا  به مازا  قابل جبجهی کاهش پادا می کند
ا  مشتر  باعث افزایش نرخ بُرد شده و روش ها  درآمدزایی و مشتریا  جدید  برا  سوازم

.ایراد می کند
oآمود با رشد مداو  صنای  و افزایش رقابوت، افوزایش در: زمینه رشد و نوآوری را فراهر کنید

 لوق دانوش جدیود، از طریوق . کسب وکارها به مبضوبعی  والش برانگاز جبودیل شوده اسوت
بوا . اشتراک گذار  جرارب و جبادل اطلاعات، به رشد نبآور  در سوازما  کموک  باهود رسواند
بسوعه دست یابی به این مزیت و بساار  از مزایا  دیگر مدیریت دانش، شاهد پاشورفت و ج

.سازما   باهاد ببد
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ا ابزارها و فناور  ها، بلبک ها  سازنده فرآینوده: ابزارها و فناور ی های کاربردی مدیریت دانش
م از بهره گاور  مونظ. و روش ها  جکرارپذیر  هستند که مدیریت دانش بر آ  ها مبتنی اسوت

کپار وه و این امکانات ضمن آسا  کرد  کار، کافات اجرا را بهببد بخشاده و به پااده سواز  ی
هما  طبر کوه گفتوه شود، ابزارهوا  . هماهنگ مدیریت دانش در سراسر سازما  کمک می کند

راین در مدیریت دانش یکی از بهترین راه ها برا  دنبال کرد  اهداف سازمانی شما هستند؛ بناب
از  ادامه به نمبنه هایی از ابزارها و جکناک هایی اشاره شده است که بایود در سوازما  پااده سو

:شبند

oبا کمک یک : سیستر های مدیریت ارتباط با مشتریCRM  می جبا  رفتارها  یوک مشوتر
ا بالقبه را مبردمطالعه قرار داده و بفهماد از  ه راهی شما را پادا کرده و در وب سوایت شوم

همچنوان سوایر جعواملاجی کوه در  ر وه  ریود شوکل . به دنبال  ه اطلاعاجی ببده اسوت
د بررسوی می گارند، مانند ارجباطات جام فروش با مشتریا  و  ریدها  مکرر را ناز می جباناو

ه ذ اره ساز  داده ها  مشتر  و پااده ساز  رویکردها  مدیریت دانوش مشوتر  بو. کناد
اهانوه جر  جام شما کمک می کند درک بهتر  از ارجباط با مشتریا  پادا کرده و پاسخ ها  آگ

.برا   الش ها  مرجبط با مشتریا  پادا کند
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oفاده از پایگاه دانش آنلاین فهرستی از محصوبلات شوما و نحوبه اسوت: سیستر دانش پایه
ایون ابوزار مودیریت دانوش . آ  هاست که از قابلات جسترب در محتوبا بر وبردار اسوت

و سوایر FAQمحتبا  فنی در مبرد عاب یابی نر  افوزار شوما، پاسوخ بوه سوؤالات متوداول 
اسوتفاده مبضبعاجی را دربرمی گارد که جرربه بهتر  را برا  مشتریانی که از نر  افوزار شوما

.می کنند، رقم می زند
oاین مبرد، مرمبعوه ا  از ابزارهوایی اسوت کوه جامعه پوذیر  دانوش را : نرم افزار اجتماعی

در حال حاضر به طبر منظم ویژگی هوا  اجتمواعی در نر  افزارهوا  اصولی. جسهال می کند
.گنرانده شده استERPو CRMسازمانی مانند مدیریت ارجباط با مشتر  

oانسانی مناب »مدیریت شایستگی یکی از زیرسا ت  ها  مدل جدید : مدیریت شایستگی
این مبرد جرزیوه وجحلال عماوق اهوداف سوازما  را بورا  رسواد  بوه . است« استراجژیک

جعریف مشخصی از دانش، مهارت هوا و نگرش هوا دربرمی گاورد؛ بوه عبارت دیگر، مودیریت 
  باید  ه شایستگی به این مبضبع اشاره دارد که کارکنا  برا  دستاابی به اهداف سازما

.شایستگی هایی را در  بد پرورش بدهند
oبساار  از شرکت ها  سازمانی از ابزارها  : سیستر های مدیریت یادگیریLMS بوه منظبر

گار  شرکت ها از فنواور  مودیریت یواد. مدیریت فرآیند آمبزش کارکنا  استفاده می کنند
هوره به منظبر اشتراک گذار  ماژول ها  آمبزشی آنلاین و مناب  آمبزشی مرجبط بوا شوغل ب

ؤبر این امکانات در بهانه ساز  عملاات ها و بهببد عملکورد جام هوا  سوازما  مو. می گارند
ذیر  انطباق پو»دوره ها  آنلاین ناز اغلب برا  رسادگی به مسائل مرببط بوه .  باهد ببد
ا  هدف این دوره ها کسب اطمانا  از آگاهی کارکنو. مبرداستفاده قرار می گارند« سازمانی

.نسبت به مقررات جدید  است که بر نحبه انرا  وظایف آ  ها جأبار می گذارد
ابزارها و فناوری های کتاربردی متدیریت دانتش چگونته بترای کستب وکار شتما مفیتد واقتع 

می شوند؟
ابزارها  مدیریت دانش راهی برا  رشد سازما  و کسب اطمانا  از دسوتاابی بوه اهودافی

ب بوا با استفاده از ابزارها  مودیریت دانشوی متناسو. است که کسب وکار شما دنبال می کند
:کسب وکارجا ، سازما  شما از مزایا  زیر بهره مند  باهد شد

oار  گرفتوه به لطف دسترسی آسا  به جخص  و شابه ها  پاشرو به آسانی جصمامات جر
.و  کسب وکارجا  را گسترش دهاد

oجسری  نبآور  از طریق ایراد همکار  ها  گسترده جر و بدو  مرز.
oاهش با جم  آور  و ضبط دانش صری  و ضمنی، احتمال ازدست رفتن دانش کارکنا  را ک

.دهاد
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oهادبا آمبزش در حان انرا  و دسترسی به مبق  به دانش، بهره ور  کارکنا  را افزایش د.
oبا ارائه بانش ها  مبتنی بر ارزش، رضایت مشتریا  را افزایش دهاد.
oسوته، با استانداردساز  روش ها  انرا  کار و فراهم کرد  امکا  گفتگب با متخصوان برج

.کافات همکار  کارکنا  را بهببد بخشاد
oبد به این جرجاب بوه کسوب وکار  و. با کمک فناور ، اطلاعات را در دستر  همه قرار دهاد

.اجازه رشد و داده و به اهداف  بد دست پادا  باهاد کرد
o  باهود شکل گار  فرهنگ جبلاد دانش که به یک مزیت رقابتی برا  سوازما  شوما بودل

.شد
o   افزایش رقابوت سوازمانی بوا اسوتفاده از دانوش مودو  شوده ا  کوه بوه عنبا  راهبورد

.استراجژیک  بد را در اهداف جاکتاکی و اقدامات عملااجی آشکار می سازد
واق ، جنها در. درنتاره، بر بردار  از ساستم مدیریت دانش به مثابه یک ایده جرملی ناست

ی جباننود سازما  هایی که از سرمایه ها  انسانی و دانش  بد به بهترین نحب استفاده کنند، م
ن یک ساسوتم نسبت به آینده کسب وکارشا   شم انداز بلندمدجی اجخاذ کنند؛ بنابراین داشت

.مدیریت دانشی برا  هر سازما  بزرگی حااجی و حائز اهمات است

منبع
The Benefits of Adopting Knowledge Management Tools and Technologies in 
Your Business, document360.com, Jul 5 2019
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کیمیا سکاکی
کارشناس مدیریت دانش

راهکارهای اشتراک دانش

مؤلفه های مدیریت دانش در فرایند همکاری

از در مفاهام مدیریت دانش، جعریف همکار  شامل جبوادل ایوده، اشوتراک گذار  جررباوات و
ه اع ا  یک سازما  یا کسوب وکار، بو. همه مهم جر جعامل با همکارا  برا  حل مشکلات است

.روشی مشخ  برا  اشتراک گذار  دانش و هماهنگی فعالات ها  روزانه  بد نااز دارند
بورا  . ددر این راستا ارائه فرآیند  اساسی برا  ارجباطات درو  سازمانی، ضرور  جلقی می شوب

اجرا  این فرایند می جبا  از مبارد  همچوب  کتابخانوه ها  اسوناد و عکوس، فایول سورورها، 
لسوات و صفحه پروفایل همکارا ، نظرسنری ها، جلسات هفتگی، جقبیم ها  مشترک جنظام ج

 ومان اسوتاندارد کورد  ایون فرآینود ج. پلتفر  ها  جحت وب جخصا  فعالات استفاده کورد
ه انرا  می کند که روشی بابت برا  هماهنگی جعاملات وجبد دارد، به طبر  که وقتی کاربر نحب

.فعالاتی را آمب ت، بدو  ها  جغییر  قابل استفاده مردد  باهد ببد
یک فرآیند همکار  اسوتاندارد، ف وا  کوار  قابل اعتموادجر  را بوه ارمغوا  موی آورد کوه بوه 

د این روش بایو. روش ها  سنتی مانند ایمال و هارددیسک ها  شخصی جرجا  داده می شبد
م ها و یا اطمانا  امنات اطلاعات را ج مان کند و با قط  همکار  اع ا،  از دست داد  ساست

.ازکارافتاد  جرهازات قابل استفاده باشد
رخ بدو  یک استاندارد قابل اعتماد مدیریت دانش، در جعاملات همکارا  بهره ور  صددرصد 

همکوار  نمی دهد؛ بنابراین، مطلبب است که سااستی جعریف شبد که مستلز  اجورا  فرآینود
کوه ( تپلتفور  جعواملا)این  ط مشی باید جبسط یک ابوزار اسوتاندارد . جبسط همه اع ا باشد

. ز  شبدو همچنان سهبلت در دسترسی را دارد پااده سا( بک آپ)قابلات پشتابانی از داده ها 
دیریت در همان راستا بهتر است استفاده از ابزار را به عنبا  یکی از مبارد جشبیقی در حاطه مو

ابوزار برا  هر پروژه جازه، یک ف ا  کار  با جام ها  مورجبط در»به عنبا  مثال، . دانش قرار داد
فت مبردنظر ایراد شبد و امکا  گزارش گار  برا  رساد  به پاشر( پلتفر  جعاملات)استاندارد 

.در هر ما رصد شبد
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دارد ، ابوزار اسوتان(راهنموا)، رویوه (سااست کلی)یک فرآیند همکار  باید شامل یک  ط مشی 
، (و مودیریتیفنی، پشوتابانی)، الگبها  استاندارد برا  انباع مختلف جام ها (پلتفر  جعاملات)

فور  در همچنان ارائه رهنمبدهایی برا  نحبه جعواملات در ایون پلت. آمبزش و پشتابانی باشد
.پاشرفت فعالات ها  پروژه و جخصا  مسمبلات ها حااجی است

بسوعه ارائه یک روش استاندارد به منظبر بهببد همکار  اع ا  یک جام، عامل محرکی بورا  ج
وجبد این روش اجوازه می دهود جوا دانوش بوان افوراد جریوا  یابود و . مدیریت دانش است

زارهوا  محاطی ایراد شبد که اسناد و ایده ها به راحتی به اشتراک گذاشته شبند، همچنوان اب
.پشتابانی مانند نظرسنری به درک افکار اع ا  جام کمک می کند

(پلتفرم تعامعت)مراحل پیشنوادی برای پیاده سازی ابزار استاندارد 
oایراد یک فرآیند همکار  برا  اع ا  جام یک پروژه.
o جعریف یک  ط مشی همکار  برا  نحبه همکار  جام ها و سپس اجرا  آ.
oروژه به عنبا  مثال، اع ا  جوام پو. )جلبگار  از انرا  همکار  جامی در  ارن از ف ا  جام

ر  نباید ها  فایلی را در سرورها  دیگر  نگهدار  کنند یا بوه ایماول یوا ابزارهوا  همکوا
.(غاراستاندارد متکی باشند
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در ایجاد بستر تعاملی مدیریت دانش HPتجربه
ی فرستادند در اچ پی، افراد به صبرت غاررسمی با یکدیگر همکار  می کردند، به یکدیگر ایمال م

م، در این روش سونتی اگور فورد  از جوا. یا اسناد را رو  هارددیسک شخصی ذ اره می کردند
، پروژه را جرک کند، فرد جدید که می  باهد بفهمد  ه مبارد  بان اع ا ردوبودل شوده اسوت

بدو  یک روش استاندارد برا  همکار ، روش همکار  و اشتراک گذار . د ار مشکل می شبد
.ناق   باهد

کوافی باید در نظر داشت که فقط همکار  جامی کافی برا  جبسعه مدیریت دانش در سازما 
افت در اچ پی، از مایکروسو. یکی از اصبل مهم جسهال ف ا  همکار  برا  افراد است. ناست

م  وبد را شارپروینت استفاده شده است که این امکا  را دارد که هرکسی بتباند پروفایول جوا
گوب  همچنوان در ایون شورکت ال. فقط در  ند دقاقه ایراد کند و شروع به استفاده از آ  کند

پوروژه ارائه شد و به کاربرا  اجازه داده شد که آ  را با اطلاعات استاندارد و پابندهایی که یک
این ببد یکی از سه هدف اصلی اچ پی در مدیریت دانش. معمبلام به آ  نااز دارد، جکمال کنند

.که هر پروژه باید یک پروفایل پروژه ایراد کند

ازما  ناازهوا  سو( پلتفور  جعواملات)به طبرکلی باید برا  پااده ساز  ابزار استاندارد همکوار  
سوی در اچ پی، نااز جام ها  پروژه به همکوار ، برقورار  ارجبواط موؤبر و دستر. شناسایی شبد

ه یادگار  بدین منظبر یک محاط استاندارد ایراد شد که افراد را ملز  ب. مشترک به اسناد ببد
چنوان هم.  ندین ابزار پروژه ها نمی کرد و یکپار گی در استفاده از ابزارها به قابل مشاهده بوبد

طلاعوات عنصر سلف سرویس مهم ببد کارکنا  در انتظار ایراد دسترسی جبسط واحود فنواور  ا
.نببدند و به طبر مستقل پروفایل پروژه  بد را ایراد می کردند
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فرآیند همکار  مراحل مختلف در  ر ه عمر پروژه را در برمی گرفت در مرحلوه اولاوه، اع وا  
یوده ها جام پروژه ف ا  جامی مشترکی را برا  شوروع جعواملات بوان اع وا و اشوتراک گذار  ا

ا  در مرحله دو  افراد  از نارو  فروش، بازاریابی، یا هرکسی که بوه جشوخ. راه انداز  کردند
.شرکت در آ  پروژه سهمی دارد ناز به ف ا  جامی پروژه اضافه شدند

شوبند و باید در نظر داشت با پاشرو  پروژه، ممکن است اع ا  جدید  به جام پروژه اضافه
( عواملاتپلتفور  ج)ف ا  جامی مشترک . همچنان مدیر جدید  برا  جام پروژه منصبب شبد

راه بساار   ببی برا  جلوبگار  از گوم شود  اطلاعوات و اطمانوا  از اسوتفاه مرودد آ  هوا 
روژه بوه درنهایت، این اسناد می جبانند از ف ا  جامی مشوترک در کتابخانوه اسوناد پو. هستند

ز آ  هوا اشتراک گذاشته شبند، دیگرا  می جبانند به آ  ها دسترسوی داشوته باشوند و دوبواره ا
.استفاده کنند

KM Component18, Collaboration Process, lucidea.com, Stan Garfield,
JULY 22 2021

منبع
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زهرا اسکندری
کارشناس مدیریت دانش

فناوری در مدیریت دانش

!دسترسی خارجی به سیستم مدیریت دانش؛ فرصت یا تهدید

، یکی از مهم جرین ابزارها  مدیریت دانوش کوه جوأبار بسوزایی بور ماوزا  نورخ مشوارکت دارد
ی در بساار  از سوازما  ها ایون نر  افوزار در بسوتر شوبکه دا لو. نر  افزار مدیریت دانش است

قابل دستر  است و امکا  استفاده از آ  در  ارن از سوازما  وجوبد نودارد و ایون( اینترانت)
ه را مبضبع مبجب می شبد جا بر ی از ذینفعا  سازما  امکا  مشارکت و جعامل در ایون زمانو
سخ از دست بدهند؛ اما سبال اینراست که آیا راهکارهایی برا  حل این مسمله وجبد دارد  پا

ا  کوه قابلاتی است برا  کاربرا   ارن از فایروال یوک سوازم« دسترسی  ارجی». مثبت است
.بتبانند به برا  نر  افزار مدیریت دانش دسترسی داشته باشند

ترسوی اکسترانت ها، شبکه ها  دا لی هستند که جا حد  جبسط کاربرا  مراز  ارجی قابل دس
. نودببده و کسب وکارها را قادر می سازد اطلاعات را از طریق اینترنت به صوبرت امون جبوادل کن

أمان کنندگا  اکسترانت ها شبکه ها   صبصی کنترل شده ا  هستند که به شرکا، فروشندگا ، ج
ز و مرمبعه ا  مراز از مشتریا  اجازه دسترسی به زیرمرمبعوه ا  از اطلاعوات قابل دسترسوی ا

.اینترانت سازما  را می دهند
تبارت، نبشته جبموا  اسو« سرمایه فکر  و سازما  قر  باست و یکم: بروت دانش»در کتاب 
، عناصر کلاد  زیر از یک برنامه مدیریت دانوش بور اسوا  بانوک۸7 ۸5، صفحات 5در فصل 

:جهانی را جشری  شده است
oانرمن ها   برگی
oح بر آنلاین در کارگروه ها و انرمن ها  جخصصی
o ماز کمک
o سؤالات متداول
oدهنگهدار  از سبابق پروژه ها  قبلی، با جأکاد بر بهترین شابه ها و در  ها  آمب ته ش
oجابلب اعلانات
o (بستر  برا  دسترسی  ارجی)درگاه
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.  شوبدمبرد آ ر، درگاه، اغلب به عنبا  یک عامل برا  به اشتراک گذار  دانش نادیده گرفته می
مند در ادامه سه مثال باا  شده است که  را دسترسی  ارجی می جباند برا  یک سازما  ارزش

.باشد
نگرانی فزاینده ا  در مبرد از دست داد  دانوش ارزشومند بوا افوزایش سون ناورو  کوار و .1

تراک گذار  بساار  از این بازنشستگا  مایل اند به اش. بازنشستگی افراد کلاد  وجبد دارد
برا  انرا  این کوار، آ  هوا . دانشی را که طی سال ها جرربه به دست آورده اند ادامه دهند

ته باید به ابزارهایی مانند پبرجال ها، شبکه ها   وارجی و ف واها  جاموی دسترسوی داشو
ارائه این دسترسی حداقل  طرات امناتی را بوه هموراه دارد و مزایوا  زیواد  را در. باشند

.مشارکت ها  مداو  باجرربه جرین اع ا  انرمن ها   برگی و سازما  ارائه می کند
بانند بوه طبر شرکا نااز به دسترسی به اطلاعات مشابه برا  نارو  فروش دا لی دارند جا بت.2

ا  دسترسی آ  ها به پایگاه هو. مؤبر محصبلات و  دمات سازما  را بفروشند و ارائه دهند
دانش مرببطه، جحت جبافق نامه ها  عود  افشوا  مناسوب، مبفقاوت مشوارکت را بسواار
افزایش می دهد و شرکا می جبانند دانوش  وبد را در صوبرت اجوازه بوه انرمن هوا  درو  

.سازما  ارائه دهند
تراک مشتریا  همچنان ممکن است بتبانند دانش  بد را به عنبا  اع ا  انرمون بوه اشو.۳

ببرنود آ  ها همچنان می جبانند از دسترسی به پایگاه ها  دانشِ حل مشکل بهوره. بگذارند
ر جا بتبانند  الش ها و مشکلات  بد را حل کنند؛ پایگاه  داده هوا  اطلاعوات محصوبل را د

تم ها  دستر  داشته باشند جوا بتباننود محصوبلات باشوتر  را بخرنود و از طریوق ساسو
طلو  لرستاک و ساستم ها  ردیابی بتبانند در مبرد وضوعات جحبیول کوالا و  ودمات م

.باشند
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بر برد با هر یک از این فرصوت ها به گبنوه ا  کوه سوطبح مبردناواز امناتوی را حفوظ کنود، از
مشوکل مالکات معنب  محافظت کند و سط  مناسب دسترسی را امکا  پذیر نماید، می جباند

. امباشد؛ اما ارزش آ  را دارد که فرآیندها و مکاناسم ها  فناور  را برا  کوارکرد آ  ایرواد کنو
عناصر فنواور  شوامل ارائوه درگاه هوا و دروازه هوا، دسترسوی ها   وارجی، سورورها  امون و 

.سخت افزار و نر  افزار مدیریت هبیت هستند
لوی در ادامه کاربردها  مدیریت دانش برا  فراهم کرد  دسترسی  ارجی به ساستم ها  دا 

:باا  شده است
به مشوتر  جعامل با کسانی که می جبانند به متقاعد کرد  افراد برا  جبدیل شد :چشم انداز. ۱

.کمک کنند
ا نظارت بر جحبیل  ریدها   بد؛ حل مشکلات و  الش ها  مرببط به  دمت ی: مشتریان. ۲

.محصبل  ریدار  شده؛ کسب حمایت از شرکت
ب و دسترسی به اطلاعات مبردنااز برا  حمایت از مشارکت، همکار  با افوراد مناسو:شرکا. 3

.استفاده مستقام از ساستم ها  کسب وکار مرجبط
ه قورار حمایت از محصوبلاجی کوه مبرداسوتفاد: تأمین کنندگان و ارائه دهندگانفروشندگان،. 4

.می گارند؛ بررسی مشکلات مبجبد و احتمالی؛ جعاملات سازنده با یکدیگر
زیه وجحلال دسترسی به اطلاعات مناسب برا  کمک به جبسعه و به روزرسانی جر: تحلیلگران. 5

.شرکت و  دمات آ 
اسووتفاده از گووزارش زمووانی، گووزارش هزینووه، برنامووه ریز ، موودیریت پووروژه و : پیمانکاااران. 6

.ساستم ها  همکار  جامی
.پاشنهاد بهببد، همکار  در ابتکارات و ارائه نبآور : همکاران. 7
.تابانیشرکت در انرمن ها   برگی، پاسخ به سؤالات و ارائه پش: خبرگان و بازنشستگان. 8
ایر جعامل با مصاحبه کنندگا ، مدیرا  جذب و استخدا  و سو: نامادها و افراد استخدام شده. 9

.افراد مرببطه
مناسوب دسترسی به ساستم ها و پایگاه ها  داده مرببطه؛ جعامل با مخاطبان: حسابرسان. ۱0

.و ارجباط با نتایج
برای چه سیستر هایی دسترسی خارجی ایجاد کنیر؟

دیریت در زیر نمبنه هایی از ساستم هایی که می جبانند دسترسی  ارجی داشته و با نر  افوزار مو
د، آورده دانش همسب و یکپار ه شبند، همراه با دسته بند  کاربرانی که از این کار سبد می برنو

:شده است
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۱.ERP کنندگا ، فروشندگا ، جأمان: برنامه ریام منابع سازمانی، سیستم هام پردازش تراکنش 
ارائه دهندگا ، پامانکارا ، مقامات، بازبانا ، حسابرسا 

۲ .HR ،منابع انسانی شامل زیرسیساتم هام اساتخدامLMS  سیساتم مادیریت یاادگیرم و
شبندگا فروشندگا ، جأمان کنندگا ، پامانکارا ، داوطلبا ، استخدا : آموزش الکترونیکی

ننودگا ، فروشوندگا ، جأمان ک: مهندسی، تولید، توزیع، لجستیک، برنامه ریام و زمان بندم. 3
پامانکارا 

4.Enterprise Search and Enterprise Taxonomy  : ارائه دهندگا  جسوترب  سوازمانی و
طبقه بند  سازمانی

5 .CRMفروشندگا : مدیریت ارتباط با مشترم
همکارا : مدیریت ایده. 6
ندگا ، مشوتریا  بوالقبه، مشوتریا  بالفعول، فروشو: پایگاه هام دانش پشاتیبانی مشاترم. 7

فارغ التحصالا ، بازنشستگا 
فروشندگا ، جحلالگرا : تحقیقات بازار، هوش رقابتی، هوش مشترم. 8
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فعال کردن دسترسی خارجی چه الزاماتی دارد؟
:در زیر مراحل جبصاه شده برا  اجرا  دسترسی  ارجی ارائه شده است

فراهم به وضبح جبضا  دهاد که  را دسترسی  ارجی: اهداف، منافع و ماایا را تعریف کنید. ۱
.شده است و  ه دستاورد و مزایایی برا  افراد و سازما  دارد

ارهوایی را دقاقام مشخ  کناد که کاربرا   ارجی باید  ه ک: نقش هام کاربر را تعریف کنید. ۲
.انرا  دهند و  ه کارهایی را نباید انرا  دهند

را محدود مدت زما  دسترسی  ارجی: تعیین تاریخ انقضا و نیاز به تمدید تأیید دسترسی. 3
.کناد
جی را نحبه اعطا، لغب، نظارت و کنترل دسترسوی  وار: تعریف فرآیندهام تائید و حاکمیت. 4

.مشخ  کناد
اجازه دهاد کاربرا   ارجی محودودیت ها  دسترسوی : ارائه هشدارهام واضح به کاربران. 5

. بد را بدانند و کاربرا  دا لی را از ح بر احتمالی کاربرا   ارجی آگاه کناد
.کاربرا   ارجی را از این محدودیت ها آگاه کناد: مجوزها را محدود کنید. 6
ترسی از امنات داده ها استفاده کناد جا دس: عدم دسترسی به سیستم ها و داده هام داخلی. 7

.کاربرا   ارجی به اطلاعات محرمانه کلاد  را غارممکن کناد
 اص را ایراد و اعمال ... نا  ها، نمادها، نا  گذار ، رنگ ها و : متمایا کردن کاربران خارجی. 8

.کناد جا کاربرا   ارجی را به وضبح متمایز و ح بر آ  ها آشکار شبد
امکا  ایراد ف ا  جامی جدید، حذف اطلاعات و ویورایش در پایگاه هوا : کاربران خارجی. 9

اطلاعاجی امکا  پذیر ناست

منبع

lucidea.com, kmcomponent44, external access and, extranets, Stan Garfield, 
2022
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احمد سپهری
مشاور و مدرس مدیریت دانش

فرهنگ سازمانی و مدیریت دانش

مدیران از جان مدیریت دانش چه می خواهند؟

104

جعریف مشترک از مدیریت دانوش یکوی از ضورورت ها  پااده سواز  ایون نظوا  مودیریتی در 
از جا زمانی که مدیرا  ارشد و کارکنا  سازما  در سطبح مختلوف درک درسوتی. سازما  است

انش جعریف مدیریت دانش و اهداف آ  نداشته باشند، اجرا  ابزارها و جکناک ها  مدیریت د
.ناز  ندا  کاربرد  نخباهد ببد و مصداق آب در هاو  کبباد  است

شاید برای شما هر اتفاق بیفتد
( ااز واقعویو نه لزومام احسا  ن)سازمانی را جصبر کناد که به واسطه الزامات و اسناد بالادستی 

ی از مسمبلات اجرا  مدیریت دانش را بر عهده یکو. پااده ساز  مدیریت دانش را آغاز می کند
امه ندارد مدیرا  شرکت می گذارند که جرربه پااده ساز  نظا  ها  مدیریتی و بهببد  را در کارن

.  است« غارساستمی»و 
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. نودمدیر، یکی از کارشناسا  زیرمرمبعه  بد را مسمبل جحقاق درزمانه مودیریت دانوش می ک
،  لاصوه آ  کارشنا  بخت برگشته ناز با جسترب در اینترنت و یوافتن  نود مطلوب و مقالوه

ظه در این لح. گزارشی درباره مزایا و اهداف مدیریت دانش آماده کرد و برا  مدیر ارائه می کند
موب  مدیر هم زما  با گبش داد  به جررباات مبفق شرکت ها  بزرگ دناا و کسب نتوایج مل

اگر او  هوا جبنسوتند پوس موا هوم» ند ده مالاب  دلار  از مدیریت دانش با  بد می گبید 
زارش را از فایول گو« می جبنم با این کار پست بهتور  بگاور ! اگر بشه  ی می شه»و « می جبنام

کارشنا  دریافت کرده و با دفتر مودیر ارشود سوازما  جموا  می گاورد و در باسوت جلسوه 
. می کند

ز داسوتا  موا، گزارشوی از مزایوا و نتوایج قابول حصوبل ا« مدیر غارساستمی»پس از  ند روز 
مروبز  بد ارائه می کند و مبفق به کسوب« مدیر ارشد غارساستمی جر»مدیریت دانش را برا  

فرایند جدوین در باست  دمات و شورح  ودمات و. برا  پااده ساز  مدیریت دانش می شبد
گور انتخاب مرر  و انعقاد قرارداد  بد یک داستا  مرزا، مفصل و درا  است که در مطلبی دی

درنهایت پس از کش وقب  ها  فراوا  قرارداد پااده سواز  مودیریت دانوش . به آ  می پرداز 
.منعقدشده و مشاور وارد سازما  می شبد

گاو نر می خواهد و مرد کون
ت جقریبام جمامی پروژه ها  بهببد با ارزیابی وض  مبجوبد در سوازما  آغواز می شوبد و مودیری

پوس از طوی شود  مراحول ارزیوابی اولاوه، گوزارش. ناسوتمستثنی دانش ناز از این قاعده 
آماده شده و در جلسوه ا  بورا  مودیرا  سوازما  ارائوه « ارزیابی سط  بلبغ مدیریت دانش»

. این گزارش بر نقاط قبت و ضعف سازما  در حوبزه مودیریت دانوش متمرکوز اسوت. می شبد
بوه  مشاور در انتها  جلسه فهرستی از این مبارد را به صوبرت دسته بند  شوده ارائوه می کنود و

سازما  شما در سط  دو  از پنج سط  بلوبغ مودیریت دانوش قورار دارد و »مدیرا  می گبید 
یژگی ها  سپس و. «برا  حرکت به سطبح بالاجر ناازمند ایراد زیرسا ت ها  مختلفی هستاد

ن یک سازما  با سط  دو  بلبغ را جشری  کرده و اهداف قابل جحقوق مودیریت دانوش در ایو
ا ت ها در انتها ناز جأکاد می کند بورا  جحقوق اهوداف بایود زیرسو. سط  را ناز جبیین می کند

 ها وجبد ندارد،  راکه ایرواد ایون زیرسوا تمرد کهنی ایراد شبد؛ اما متأسفانه گبش شنبا و 
ا  موثلام طراحوی نظو. ناازمند اقداماجی است که مدیرا  سازما  جموایلی بوه انروا  آ  ندارنود

کوه جانشان پرو ، بازطراحی شا   ها  ارجقا و طراحی نظا  انگازشی ازجمله اقداماجی است
.باید در دستبر کار قرار گارد، ولی ها  گاه به آ  جبجه نمی شبد

کوه متوبلی اجورا  مودیریت دانوش در « غارساسوتمی»پس از گذشت  ند ماه، هما  مودیر 
.  سازما  شده ببد و ها  قدمی برا  ایراد زیرسا ت  ها  مبردنااز برنداشته ببد
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« اوا  لق نتایج ملموب  از مودیریت دانشو»و « وا مدیریت دانشا»ناگها  جامه دریده و فریاد 
از اقودامات مودیریت  ROIسر می دهد و در باست محاسبه نرخ بازگشت سورمایه یوا هموا 

بوه در این لحظه جام اجرایی پروژه و آ  کارشنا  بخت برگشوته مودیریت دانوش! دانش دارد
.استو این سرآغاز یک داستا  جراژدیک« ماذا فازا »همدیگر نگاه می کنند و با  بد می گبیند 

در ایون سوازما  دیودگاه مشوترکی از اهوداف پااده سواز . متأسفانه این داستا  واقعوی بوبد
ازمانشا  مدیریت دانش شکل نگرفت و متبلاا  مدیریت دانش بدو  جبجه به سط  بلبغ س

ال کسوب را نگاه کردند و بدو  جبجه به پتانسال ها  مبجبد بوه دنبو« نامه پر لابا »به شدت 
.نتایج  ارق العاده از مدیریت دانش ببدند

نه در ادامه این مطلب به اهمات وجبد دیدگاه مشترک از مدیریت دانش می پرداز  و  ند نمب
مبفق را به طبر  لاصه جعریف مودیریت دانوش در شورکت ببینوگ و ناسوا را ناوز بواهم مورور

.می کنام
اهمیت وجود دیدگاه مشترک در مدیریت دانش

در غاور ایون صوبرت. مدیریت دانش باید بر  الش ها  کسوب وکار و سوازما  متمرکوز باشود
موان به ه. ابربخشی لاز  را نداشته و پس از مدجی فرامبش شده و با شکست مباجه می شبد

دلال پااده ساز  مدیریت دانش باید به نتوایج مطلوببی همچوب  کواهش هزینوه ها، کسوب
ایود جبجوه رضایت مشتریا  یا کارکنا  و کافات مرببط باشد و به جحقق آ  ها کمک کند؛ اما ب

پااده سواز  مودیریت دانوش و ایرواد . داشت که این اهداف درست و واقعوی جعریوف شوبد
فرایندها  آ  به  بد   بد هدف محسبب نمی شبد و جا زمانی که منرر بوه حول  الش هوا  

اهداف پااده ساز  مدیریت دانوش. سازما  نشبد نمی جبا  اجرا  آ  را مبفقات آماز دانست
. دارددر سازما  ها  مختلف متفاوت است و ها  نسخه ازپاش جعیین شده ا  برا  آ  وجبد ن

اار حتی برنامه ها  مدیریت دانش در دا ل یک سازما  ناز از می جباند از واحد  به واحد بس
جبجه ناکوافی بوه هموان جفاوت هوا و ارائوه برناموه ها  از یکوی از ریسوک ها  . متفاوت باشد

.شکست مدیریت دانش در سازما   ها است
کمک وجبد یک جعریف مشترک از مدیریت دانش به جبسعه استراجژ  مدیریت دانش سازما 

مدیرا  ارشد سازما  باید بر اسا  وضوعات بلوبغ  وبد اسوتراجژ  ها و اهوداف .  باهد کرد
درک . مدیریت دانش را جعریف کنند و کمک کنند که این مبضبع در بدنه سازما  جوار   شوبد
ریت مشترک کارکنا  از مفاهام، ابزارها و جکناک ها  مدیریت دانش، سرعت پااده سواز  مودی

یون شرکت ها  بزرگ و مبفق در زمانه پااده سواز  مودیریت دانوش ا. دانش را باش جر می کند
ظوبر مبضبع مهم و کلاد  را به عنبا  یک اصل اساسی در نظر گرفتوه و اقوداماجی را بودین من

. انرا  داده اند
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.نامدر ادامه نمبنه ا  از این رویکرد را که در رکت ببئانگ مبرداستفاده قرار گرفته مرور می ک
تعریف مدیریت دانش در بوئینگ
به فرایند و یک رویکرد ساستمی برا  جبلاد دانش مرببط»ببئانگ مدیریت دانش را به عنبا  

بوه محصبل و سازماندهی و حفظ دانش مرببط به فرایند و محصبل به نحب  کوه بتوبا  آ  را
.ف می کندجعری« شکلی ابربخش برا  بهببد محصبلات و محصبلات آینده مبرداستفاده قرارداد

پایلبت اولاوه . در شرکت ببئانگ آغاز شد1۹۹۸اجرا  مدیریت دانش به صبرت رسمی در سال 
ت دانوش مدیریت دانش در ببئانگ حبزه مهندسی ببد و بدین منظبر جامی به نا  جام مدیری

ا  مودیریت این جام مدیریت دانش جلاش کرد جا فراینوده. ببئانگ در این شرکت جشکال شد
ا دانش را در جمامی حبزه  ها  مرجبط با مهندسی گسترش دهد و برا  این کوار اقودامات زیور ر

:انرا  داد
رسمی ساز  فرایند ها  مدیریت دانش در سازما •
استفاده از ابزارها  جدید•
دانشیکپار ه ساز  باشتر فعالات ها در سط  شرکت با استفاده از رویکردها  مدیریت•
گسترش مدیریت دانش به سایر حبزه ها  سازمانی•
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برگوا  و یکی از اقداماجی که جام مدیریت دانش ببئانگ به  ببی آ  را انرا  داد، شناسوایی  
متخصصووا  حبزه هووا  مختلووف سووازمانی و اسووتفاده از نظوورات آ  هووا در جوودوین اهووداف و 

علاوه بور ایون مسومبلات مودیریت دانوش در هور فراینود . استراجژ  ها  مدیریت دانش ببد
ر سازما  را ناز به مالک آ  فرایند محبل کرد و با جعریوف شوا   ها  کلاود  عملکورد در هو

.  فرایند، وظافه جحقق شا   ها را بر عهده صاحب فرایند گذاشت
بدنود و با این کار جمامی سازما  به صبرت عملااجی در اجرا و جحقق اهداف جعریف شده درگار ب

قاوت رموز مبف. جام مدیریت دانش وظافه هماهنگی بان فرایندها  مختلف را بر عهده داشت
ط  این شرکت جبجه به زیرسا ت ها  مبردنااز مدیریت دانش و جبسوعه آ  متناسوب بوا سو

.بلبغ شرکت ببد
تعریف مدیریت دانش در ناسا

ا وذ اطلاعوات درسوت بورا  کارکنوا »بر اسا  جعریف ناسا مدیریت دانش عبارت اسوت از 
ا  مناسب در زما  مناسب و کمک به کارکنا  در  لق و به اشتراک گذار  دانش و عمل بر اسو

«داطلاعات به نحب  که به شکل قابل اندازه گار  عملکرد ناسا و شرکا  آ  را بهببد بخش

:ابعاد کلیدم استراتژم مدیریت دانش ناسا عبارت اند از
حفظ دانش پروژه  ها، مأمبریت ها و کارکنا   بره و متخص •
کمک به کارکنا  در یافتن، سازما  دهی و جسهام دانش•
ابله با افزایش همکار  و جسهال جبلاد و جسهام دانش در راستا  ابداع روش هایی برا  مق•

 الش ها  سازمانی
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جام مدیریت دانش ناسا در جلاش است که راه حل ها   وبب را یافتوه و آ  هوا را پااده سواز  
ت نماید، شکاف ها  دانشی را جرمام کند و مناب  دانشی را برا  حمایوت از پروژه هوا و اقوداما

ار  در جام مدیریت دانش در ناسا بوا بررسوی دقاوق فراینودها  کو. جحقاقاجی گردآور  نماید
فاده جلاش است جا بهترین روش ها را شناسایی کرده و از آ  در اصلاح فرایندها  مبجوبد اسوت

این کار با هدف بهببد جریوا  دانوش و حداکثرسواز  جریوا  دانوش در سوازما  انروا  . کند
د جمامی کارکنا  در رده ها  مختلف این سازما  درک درستی از مدیریت دانوش دارنو. می شبد

ین جرجاوب بود. و به جب  آ  انتظارات آ  ها از پااده ساز  این ساستم مدیریتی ناز شفاف است
زار هم مدیرا  و هم کارشناسا  جایگاه مدیریت دانش را به درستی می دانند به  شوم یوک ابو

.کمکی برا  انرا  کارها به آ  نگاه می کنند
تعریف مدیریت دانش در بانک جوانی
جرارب کسب ساستماجاک و سازماندهی انببه دانش و»در بانک جهانی مدیریت دانش یعنی 

تراجژ  اسو« کسب شده از کارکنا ، مشتریا  و شرکا  و ارائه آ  برا  طاف وساعی از مخاطبا 
:دانش بانک جهانی سه نقطه کلاد  دارد

o بهببد کافات عملااجی بانک جهانی و ابربخشی آ  از طریق جقبیت ظرفات آ
oجقبیت جسهام دانش با مشتریا  و شرکا
o جقبیت ظرفات مشتریا  برا  ارزیابی و استفاده ابربخش از دانش از جمامی مناب

. استاعتقاد بانک جهانی بر این است که بقا در کسب وکار ناازمند به  اشتراک گذار  دانش
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جسهام دانش مبجب افزایش سرعت، بهببد کافاوت، افوزایش نوبآور  و کواهش هزینوه ها 
جموامی رویکردهوا  اجرایوی مودیریت دانوش در بانوک جهوانی بور اسوا  . سازما  می شبد

مودیرا  و .ناازمند  ها  شناسایی شده و متناسب با سط  بلبغ این سازما  عملااجی می شبد
.دکارکنا  سازما  ناز درک مشترکی از اهداف اجرا  ابزارها وجکناک ها  مدیریت دانش دارن

هریک از اجزا  سازما  برا  پااده ساز  مبفقاوت آماز مودیریت دانوش بایود نقوش  وبد را 
لوه ایراد  شم انداز مشترک و درک درست از اهداف مدیریت دانوش ازجم. به درستی ایفا کنند

وع پواش از شور. مبارد  است که باید جبسط مدیرا  سازما  به سایر همکوارا  منتقول شوبد
بوه هرکار  باید جایگاه فعلی سازما  در مدیریت دانش را بسونرام و متناسوب بوا آ  اقودا 

.طراحی و جدوین اهداف و راهکارها  اجرایی کنام



نوروزتان پیروز




