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از چگونه در پیاده سازی مدیریت دانش موفق شویم؟ احتماا  ایاس ساوار یارای ییایاری
آن مدیران و متولیان مدیریت دانش سازمان ها مطرح شده است و یه دنبار پاسخی یرای

. اشادیک نظام مدیریت دانش موفق یاید یه دنبار خلق ارزش از دانش سازمان ی. یوده اند
شتیبانی از یرای ایجاد چنیس نظامی، رهبران سازمان یاید تلاش کنند تا تعامل ییس افراد، پ

. ودفرایند یادگیری، استفاده از فناوری های جدید متناسب یا نیازهای سازمان اجرایی ش
دی های ایس اقدامات زمانی می تواند یه درستی عملیاتی شود که شناخت دقیقای از نیازمنا

دیریت یه ییان دیگر اولیس قدم یرای موفقیات در ما. مدیریت دانشی سازمان کیب کنیم
یال دانش، شناسایی و جمع آوری دقیق نیازمنادی های دانشای ساازمان، شناساایی و ت ل

یدیس منظاور می تاوانیم یاا افاراد کلیادی ساازمان در ساطوح. نقاط قوت و ضعف است
اگر . نیممختلف مدیریتی و اجرایی گفت وگو کرده و نیازهای مدیریت دانش را شناسایی ک

ریت ایس مرحله یه درستی انجام شود، می توان امیدوار یود که پایه و اساس اقدامات مادی
دانش یه درستی طرح ریزی شود؛ در غیر ایاس واورت یاا مشابلات ییایار زیاادی مواجاه

.«خشت اور گر نهد معمار کج، تا ثریا می رود دیوار کج»می شویم و یه قور معروف 
دیریت متولیان مدیریت دانش یاید تلاش کنند تا پا  از تعا س دقیاق نیازهاا، یایس ما

ه در دانش و استراتژی های کلان سازمان ارتباط منطقی ایجااد کنناد؛ یعنای اقاداماتی کا
ی ها و راستای پیاده سازی مدیریت دانش اجرایی می شود یاید در راستای ت قاق اساتراتژ 

یاه تنها در ایس وورت می توان امیدوار یود که مدیریت دانش. اهداف کلان سازمان یاشد
سطوح عنوان یک نظام یهبودی موفق، منجر یه ارزش آفرینی شده و نتایج آن یرای تمامی

.سازمان ملموس یاشد



ساسان رستم نژاد
مشاور و مدرس مدیریت دانش

ر ایاس د. داستان سرایی یک روش کارآمد یرای انتقار و یه اشتراک گذاری دانش و تجریه اسات
ا، روش، افراد یه وورت خلاقانه و مفهومی دانش و تجرییات خاود را یاا اساتفاده از داساتان ه

وان یاک داستان سرایی یاه عن. افیانه ها، انیمیشس ها و داستان های کوتاه یه اشتراک می گذارند
د در فرآیند کاریردی در مدیریت دانش مورداستفاده قرار می گیرد تا داناش و تجرییاات موجاو

سازمان را جمع آوری کند، میتند سازد و از طریق یاه اشاتراک گذاری آن هاا یاا افاراد دیگار در 
.سازمان، یرای یهبود عملبرد سازمان و توسعه فردی افراد استفاده شود

۲

ساسان رستم نژاد
مشاور و مدرس مدیریت دانش

تکینک های کاربردی مدیریت دانش

!از سیر تا پیاز داستان سرایی در مدیریت دانش
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تکنیک داستان سرایی چیست؟
. ی گذارددر ایس تبنیک، افراد دانش و تجرییات خود را از طریق داستان یا دیگران یه اشتراک م

اساتان ایس د. ایس داستان معموً  شامل یک شخصیت، یک موقعیت و یک یا چند پیام است
باس یاه عنوان ماار، مم. یاید یرای شنوندگان جذاب یاشد و یتواند آن ها را یه خاود جاذب کناد

بارد است یک کارمند توضیح دهد که چگونه یا استفاده از یاک روش خاا ، یهباودی در عمل
ک منباع در نهایت، داستان ها یاید یه گونه ای یاشند که یتوانند یاه عنوان یا. سازمان حاول شد

ه عنوان در واقع، داستان ها ی. آموزشی و توسعه دهنده یرای افراد دیگر در سازمان استفاده شوند
ار یک ایزار ارتباطی و یادگیری یرای یهبود مهارت ها و توساعه داناش فاردی و ساازمانی یاه کا

در مدیریت دانش، داستان سرایی یه عنوان یبای از ایزارهاای اوالی جماع آوری و یاه. می روند
ه ایاس روش در ساازمان هایی کا. اشتراک گذاری دانش و تجرییات در سازمان استفاده می شود

.فرهنگ یازتری در ارتباط یا یه اشتراک گذاری دانش دارند، مؤثرتر است
سابقه به کارگیری تکنیک داستان سرایی برای اشتراک دانش

وان یبای استفاده از تبنیک داستان سرایی یرای اشتراک دانش، یرای ونعت و سازمان ها یاه عن
مایلادی شارو  ۱۹۸۰و ۱۹۷۰از ایزارهای مهم در مدیریت دانش، یه طور گیترده ای از دهه های 

قل ، یرای اولیس یار مفاهیم مدیریت دانش یه عنوان یک علم و موضاو  میات۱۹۹۰در دهه . شد
ور مداوم مطرح شد و از آن زمان یه یعد، استفاده از تبنیک داستان سرایی در انتقار دانش یه ط

از اسااتفاده از تبنیااک داستان ساارایی یارای اشااتراک دانااش، یااه عنوان یباای. افازایش یافاات
روش هااای کارآمااد در ماادیریت دانااش و انتقااار تجرییااات و دانااش یاایس اع ااای سااازمان 

ییاایاری از سااازمان ها، از تبنیااک داستان ساارایی یاارای اشااتراک دانااش. شناخته شااده اساات
نان خود درون سازمانی خود استفاده کرده اند و یا کمک آن توانیته اند از دانش و تجرییات کارک

در ییایاری از همچنیس، استفاده از تبنیک داستان سرایی در انتقار دانش،. یهره ییشتری یبرند
ازی ونایع از جمله فناوری اطلاعات، یهداشت و درمان، ونایع نفت و گااز و وانعت خودروسا

.مورداستفاده قرارگرفته است
چه تجارب و درس آموخته ای را می توان در داستان سرایی مطرح کرد؟

ر و در داستان سرایی، داستان ها می توانند شامل تجرییاات موفاق و نااموفق، فرآینادهای ماوث
ه ایاس داساتان ها یه گوناه ای سااخته می شاوند کا. ناموثر و رویادادهای چاالش یرانگیز یاشاند

ؤا تی شنوندگان را یه خود جلب کنند و از آن ها خواسته می شود که در انتهای داساتان یاه سا
، در نهایات. که در مورد آن مطرح می شود، پاسخ دهند و یاهم یه ی ث و تباادر نظر یرردازناد

ی را یازخورد شنوندگان دریاره داستان ها یه گونه ای اسات کاه یهباود عملبارد فاردی و ساازمان
.تیهیل می کند
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کاربردهای مختلف داستان سرایی در مدیریت دانش چیست؟
در کاریردهای مختلف داستان سرایی در مدیریت دانش، می توان یه ماواردی مانناد جماع آوری
مان دانش از پروژه ها، تبادر تجرییات و دانش در مورد مشبلات فعلای و یهباود عملبارد سااز

رتقاای همچنیس، ایس روش می تواند یهبود ارتباطات در سازمان را تیهیل کند و یه ا. اشاره کرد
در کال، داستان سارایی. فرهنگ یادگیری و یاه اشاتراک گذاری داناش در ساازمان کماک کناد

، یه عنوان یبی از روش های مؤثر جمع آوری و یه اشتراک گذاری داناش و تجرییاات در ساازمان
.می تواند یه توسعه فردی و سازمانی کمک کند

مهم ترین نکات در داستان سرایی چه مواردی هستند؟
. یاشادرعایت یرخی نبات در داستان سرایی یاعث می شود که نتیجه و خروجی آن اثریخش تار

:ایس موارد عبارت اند از
اشته یرای اینبه داستان سرایی یه درستی انجام شود، یاید هدف مشخصی د: هدف مشخص-1

ر واضا ی از می توانید یا تع س هدفی مشخص، یرای شنوندگان داستان، ایجاد تصاوی. یاشید
.موضو  ایجاد کنید و آن ها را یه جذب دانش و تجرییات خود تشویق کنید

را تع س یرای اینبه داستان سرایی مؤثر یاشد، یاید یه دقت مخاطبیس خود: تعیین مخاطب-2
اری داستان را یا توجه یه مخاطبان داستان، شما می توانید زیان، سبک، ساختار و تأثیرگذ. کنید

.تنظیم کنید
تخااب یرای اینبه داستان سرایی مؤثر یاشد، یایاد موضاوعی را ان: انتخاب موضوع مناسب-3

.کنید که یرای مخاطبان جذاب و جالب یاشد و یه تجرییات آن ها نزدیک یاشد
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 قیقاات یرای اینبه در داستان سرایی موفق یاشاید، یایاد یاه تماریس و ت: تمرین و تحقیق-4
میتمر در ایس زمینه پرداختاه و یامطالعاه داساتان های موفاق دیگاران، ایاده ها و روش هاای 

.خلاقانه دیگران را یرای داستان سرایی در سازمان خود یه دست آورید
ان یاه یعدازاینبه داستان را ساخته و آماده کردید، یایاد آن را یاا مخاطبا: به اشتراک گذاری-5

ی مانناد یرای اینبه ایس کار یا موفقیت انجام شود، یاید از روش هاای مناساب. اشتراک یگذارید
.جلیات تیمی، نرم افزار مدیریت دانش و ویینارها استفاده کنید

اطبان، یه یعدازاینبه داستان را یه اشتراک گذاشتید، دریافت یازخورد از مخ: دریافت بازخورد-6
رده است شما کمک می کند تا یدانید که آیا داستان شما موثر یوده و یه مخاطبان خود کمک ک

دا کنیاد یا دریافت یازخورد، می توانید روش های یهتری یرای داستان سرایی در آینده پیا. یا خیر
.و یهبودهای  زم را در داستان های یعدی انجام دهید

ناد یرای ایجاد داستان مؤثر، یاید از اجزای مختلاف داساتان مان: استفاده از اجزای داستان-7
ماک یاه ک. شخصیت ها، م یط، ماجرا، کارکردهای نمادیس و ایزارهای تصویری اساتفاده کنیاد

د کماک استفاده از ایس اجزا، می توانید داستانی واقعی و پویا ایجاد کنید که یه مخاطباان خاو
.کند تا یهتر و یه خویی مفاهیم و دانش  زم را درک کنند

تباط و یرای ایجاد داستان مؤثر، یاید یه مخاطبان خود احیاس ار: ایجاد ارتباط با مخاطبان-8
ت ها و یا استفاده های از ایزارهای داساتانی، ماال مشااعره، تعریاف شخصای. همبیتگی کنید

ود و شرح م یط، شما می توانید یک ارتباط قوی یا مخاطبان خود یرقرار کنید و آن ها را یاه خا
.داستان خود ییشتر نزدیک کنید
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ارائه کننده داستان باید دارای چه ویژگی های باشند؟افراد 
یدیهی است که ارائه کردن تجارب از طریاق داساتان، یاک مهاارت اسات کاه می تاوان آن را 

همچنیس افرادی که قصد ارائه داستان های خاود را دارناد یایاد ویژگی هاایی داشاته . آموخت
:یاشند که عبارت اند از

افراد یاید تواناایی ییاان داساتان های خاود را یه واورت جاذاب و : مهارت در بیان داستان-1
.قایل فهم یرای مخاطبان داشته یاشند

ند تاا افراد یاید دانش کافی در زمینه ی موردنظر خاود داشاته یاشا: دانش فنی و تخصصی-2
.اشدیتوانند داستان هایی را یه اشتراک یگذارند که ارزش افزوده ی آن یرای مخاطبانشان ی

ک کنند تا افراد یاید یتوانند نیازها و مشبلات مخاطبانشان را در : توانایی شناخت مخاطبان-3
.یتوانند داستان هایی ییان کنند که یه ایس نیازها و مشبلات پاسخ دهند

، داستان های افراد یاید توانایی داشته یاشند تا یا استد ر درست و میتند: قدرت استدلال-4
.خود را توجیه کنند و مخاطبانشان را متقاعد کنند

اساتان یاا افراد یاید یتوانند یا استفاده از تبنیک هایی مانناد شارو  د: توانایی جذب توجه-5
.جمله جذاب و توویف جزئیات، توجه مخاطبانشان را جلب کنند

کدام سازمان ها در دنیا تجارب موفقی در اشتراک دانش از طریق داستان سرایی دارند؟
تفاده سازمان هایی متعددی در دنیا از مدیریت دانش و یه خصو  تبنیک داستان سارایی اسا

:می کنند که یرخی از آن ها عبارت اند از
شرکت فرودگاه های دوبی

در اشاتراک شرکت فرودگاه های دویی یبی از نمونه های موفق یه کارگیری تبنیک داستان سرایی
تر، ایس شرکت یرای ارتقاء سطح خدمات فرودگاهی خود و جذب مشاتریان ییشا. دانش است

انش خاود را ایس شرکت تلاش کرده است تا د. یه کارگیری تبنیک داستان سرایی پرداخته است
ارکناان و در زمینه یهبود کیفیت خدمات و رضایت مشتریان یا اساتفاده از داستان سارایی یاا ک

.  مشتریان خود یه اشتراک یگذارد
. ی یاردیه عنوان ماار، شرکت فرودگاه های دویی در آموزش کارکنان خود از داستان سرایی یهره م

اک آن ها داستان هایی از تجرییات موفق و ناموفق خود در ارائه خدمات یه مشاتریان یاه اشاتر
وند و ایس داستان ها یه کارکنان اجازه می دهند که یاتجریه های مشایه خود درگیر شا. می گذارند

.یا توجه یه دانشی که یه دست می آورند، خدمات خود را یهتر ارائه دهند
همچنیس، شرکت فرودگاه های دویی در یخش مشتریان خاود از داستان سارایی یارای جاذب و

.  نگه داشت مشتریان استفاده می کند
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یگار آن ها داستان هایی را از تجرییات مشتریان خود دریافت می کنند و ایس داساتان ها را یاه د
دمات مشتریان یه اشتراک می گذارند تا ایس مشتریان هم یاا توجاه یاه تجرییاات دیگاران، خا

دویی یا یه ایس ترتیب، شرکت فرودگاه های. یهتری دریافت کنند و رضایت خود را افزایش دهند
ریان را استفاده از تبنیک داستان سرایی، دانش خود را در زمینه یهبود خدمات و رضاایت مشات

.یه اشتراک می گذارد
شرکت نیسان موتورز

شرکت نییان موتورز یبای از شارکت های یازرو تولیاد خاودرو در جهاان اسات و از تبنیاک
در یبای از پروژه هاای موفاق ایاس شارکت. داستان سرایی یرای اشتراک دانش استفاده می کند

آغااز ۲۰۱۷ار یوده است که در س" شریبی در پیشرفت"استفاده از تبنیک داستان سرایی، پروژه 
ورد در ایس پروژه، کارکنان نییان در سراسر جهان دعوت شدند تا داستان های خود را در ما. شد

.ذارندچگونگی حل میائل و ارتقای کیفیت فرایندهای کاری در شرکت یاهم یه اشتراک یگ
نجار یاه نتایج ایس پروژه نشان داد که استفاده از تبنیک داستان سارایی در اشاتراک داناش، م

ی در یهبود فرایندهای کاری، افزایش کیفیت و کارایی، کاهش خطاها و یهباود روایاط اجتمااع
. دهمچنیس، ایس پروژه یاعث افازایش انگیازه و خلاقیات کارکناان نیاز شا. م یط کار می شود

تراک استفاده از تبنیک داستان سرایی در شارکت نییاان، یاه عنوان یاک روش ارتبااطی و اشا
ا توجاه همچنیس، شرکت نییان یا. دانش، در ساختار فرهنگ سازمانی شرکت تبدیل شده است

فاده از ، یه عنوان یک شرکت پیشارو در حاوزه اسات"شریبی در پیشرفت"یه موفقیت های پروژه 
ه ایاس تبنیک داستان سرایی یرای اشتراک دانش، یه دیگر شرکت ها نیاز پیشانهاد می دهاد کا

.تبنیک را در ساختار فرهنگ سازمانی خود معرفی کنند
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شرکت سونی
. شاارکت سااونی نیااز از تبنیااک داستان ساارایی یاارای اشااتراک دانااش اسااتفاده کاارده اساات

را آغاز کرد که در   One Sony Story، شرکت سونی یک پروژه یا نام ۲۰۱۵یه عنوان ماار، در سار 
آن مدیران و کارمندان سونی در سراسر جهان داساتان های خاود را یاا ساایر اع اای تایم یاه 

.  اشتراک می گذارند
ایس داستان ها شامل تجرییات، مشبلات، راه حل هاا و دانش هاای یدسات آماده از پروژه هاای 

اع اای یا ایس کار، سونی توانیته است دانش خود را یایس. مختلف در سراسر شرکت یوده اند
.شدتیم یه اشتراک یگذارد و در نتیجه، یهبود کارایی و یهره وری در سازمان خود داشته یا

IBMشرکت  

ی یارای یه عنوان یبی از یزرو تریس شرکت های فناوری دنیا، از تبنیک داستان سارایIBMشرکت 
شااره یبی از ماار هایی که می توان یه آن ا. اشتراک دانش در سازمان خود استفاده کرده است

یااهم داساتان هایی از  IBMدر ایاس پاروژه، اع اای تایم . اساتStories from Blueکرد، پروژه 
ایی تجرییات خود در سازمان و در زمینه های مختلف از جمله مدیریت، فناوری اطلاعات، یازاریا

توانیته است دانش و تجرییاات ارزشامندی را  IBMیا ایس کار،. و غیره را یه اشتراک می گذارند
که اع ای تیم در طور سار ها یاه دسات آورده یودناد را جماع آوری کناد و یارای دیگاران در 

د ایس پروژه در طور زمان یه یک منبع مهم یارای افازایش یهاره وری و یهباو. دسترس قرار دهد
.عملبرد در سازمان تبدیل شده است
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شرکت پروکتر اند گمبل
است، یرای افزایش اشتراک دانش و  FMCGشرکت پروکتر اند گمبل که یک شرکت یزرو حوزه 

یاهادف ایاس شارکت. توانمندی های کارکنان خود از تبنیک داستان سرایی استفاده کرده است
 ای یهبود فرایند انتقار دانش و مهارت ها، داستان های کوتااهی از تجرییاات شخصای و حرفاه

وفاق یبی از ماار های م. کارکنان خود را جمع آوری کرده و یه یقیه کارکنان شرکت ارائه می دهد
ان خاود در ایس شرکت در استفاده از تبنیک داستان سرایی، یه ارائه داساتانی از یبای از کارکنا

ایس کارکنان یارای ارتقاای مهارت هاای خاود در حاوزه ت لیال . زمینه ت لیل داده ها اشاره دارد
شارکت می کنناد کاه در " داساتان های داده هاا"داده ها، یه وورت دوره ای یه جلیاتی یا عنوان 

راک آن ها کارکنان یا یبدیگر تجرییات و موفقیت های خود در حوزه ت لیال داده هاا را یاه اشات
فاراد را یاه یا استفاده از تبنیک داستان سرایی، پروکتر اناد گمبال توانیاته اسات ا. می گذارند

اشتراک گذاری تجرییات و دانش هاای خاود ترغیاب کناد و در نتیجاه، یاه یهباود مهارت هاا و 
.یهره وری شرکت کمک کند

بانک جهانی
ک داناش یانک جهانی یبی دیگر از سازمان هایی است که از تبنیک داستان سرایی یرای اشاترا

یاک  Deloitte Consulting، یانک جهانی یا همباری شارکت ۲۰۱۸در سار . استفاده کرده است
لتفارم ایاس پ. را راه اندازی کرد" موجودی داستان های یانک جهانی"پلتفرم داستان سرایی یا نام 

ات یه هدف جمع آوری، ذخیره سازی و یه اشتراک گذاری داستان های مرتبط یا پروژه ها و تجرییا
. مفید یانک جهانی ایجادشده است
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و مفیاد را استفاده از داستان سرایی در ایس پلتفرم، امبان یه اشتراک گذاری داستان های تجریی
ر یا سایر کارمندان و پروژه ها فاراهم می کناد و از افازایش سارعت و کیفیات انتقاار داناش د

ا می دهد همچنیس ایس پلتفرم یه کارمندان ایس امبان ر. سازمان یانک جهانی یهره مندی می کند
.تا یا داستان گویی دریاره تجرییات و دانش خود یه ارتقای فرهنگ سازمانی یرردازد

پیتزا هات
رایی پیتزا هات یبی از شرکت های پرطرفدار در ونعت غذایی اسات کاه از تبنیاک داستان سا

ته اسات یا استفاده از ایس تبنیاک، پیتزاهاات توانیا. یرای اشتراک دانش استفاده کرده است
ت خاود دانش و تجرییات کارکنانش را یهبود یخشد و یه افزایش کیفیت م صاو ت و خادما

وط یاه یبی از نمونه های موفق ایس شرکت در استفاده از تبنیاک داستان سارایی، مریا. یرردازد
س در ایا. کاریرد آن در آموزش روش های یهداشتی و یهینه سازی فرآینادهای تهیاه پیتازا اسات

ت و راستا، شرکت پیتزاهات یه کارکنانش آموزش هاای  زم دریااره ن اوه طابخ پیتازا، یهداشا
تمیزی ارائه می دهد و یا استفاده از داستان های واقعی، یه آن هاا نشاان می دهاد کاه چطاور 

یتزاهاات از همچنایس، پ. می توانند یا رعایت اوور یهداشتی، م صو ت یا کیفیت تولید کنناد
ایاس . ی کنادتبنیک داستان سرایی یرای ایجاد ارتباط ییشتر یا مشاتریان خاود نیاز اساتفاده م

رگرمی شرکت یا یهره گیری از داستان های جذاب و تصاویر شگفت انگیز، مشتریان خاود را در سا
.و خریداری یهبود کیفیت م صو تش تشویق می کند

ضرورت به کارگیری تکنیک داستان سرایی در انتقال دانش سازمانی
و در کل، داستان سرایی یبی از یهتریس روش هایی اسات کاه یاه کماک آن، می توانیاد داناش

ضاوعات یا استفاده از ایاس روش، می توانیاد مو. تجرییات خود را یا دیگران یه اشتراک یگذارید
ایاس . ننادپیچیده را یه زیان ساده توضیح دهید و یه مخاطبان خود کمک کنید تا یهتار درک ک
ا  در انتقاار تبنیک یه دلیل داشتس ویژگی هایی مانند جذاییت، قایلیت یادآوری و اثریخشی ی

ی شود استفاده از داستان ها در انتقار دانش یه افراد، یاعث م. دانش مورداستفاده قرار می گیرد
وش و تا دانش و تجرییات یه شبل جذایی و در قالب یک داستان مهیج و قایل یادآوری یاه گا

.ذهس افراد منتقل شود
ود عملبارد و یه ایس ترتیب، فرایند یادگیری یرای افراد سریع تر و آسان تر می شود و می تواند یهبا

ای در ضمس، اساتفاده از داساتان ه. افزایش توانایی های افراد در انجام وظایف خود منجر شود
یاه مرتبط یا حوزه کاری سازمان و ییان تجرییات و داناش کارکناان، یاه ایجااد ف اایی یارای

جه، استفاده در نتی. اشتراک گذاشتس دانش و افزایش همبیتگی و انگیزه کارکنان کمک می کند
مان کمک کند از تبنیک داستان سرایی در انتقار دانش می تواند یه یهبود کیفیت و عملبرد ساز

.و در نتیجه، یه توسعه و پیشرفت سازمان کمک کند
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گرشاسب خزائنی
هیات علمی دانشگاه و مشاور مدیریت پروژه

شیرین هیاریان
کارشناس مدیریت دانش

مدیریت دانش و مدیریت منابع انسانی

ینگنقش نرم افزار مدیریت دانش در فرایند آنبورد
ق انجاام ییش تر شرکت ها جذب و آنبودرینگ کارکنان جدید را ازطریق یک فرآیند آموزشی دقی

ی نتاایج یاک یررسا. یاایس حار، ایس فرایندها ازنظر زمان و مناایع هزیناه یر هیاتند. می دهند
د ر وارف آماوزش یاک ۱3۰۸ییس المللی نشان می دهدکه شرکت ها یه طاور متوساط ساا نه 

زیناه  های ینایرایس، تمرکز یر یرنامه هایی که تانش اساتخدام افاراد و ه. کارمند تازه وارد می کنند
.   جذب و آموزش کارمندان جدید را کاهش می دهند، یرای سازمان ها اهمیت دارند

انتظار یاایس حار، آنبوردینگ و همیوسازی یک کارمند جدید یا سازمان معموً  زمان یرتر از حد
درود از کیب وکارها اذعان دارند که فرآیند جاذب و همیوساازی ۵۸یر اساس آمارها، . است

ر در ایاس وضاعیت می تاوان یاه نقاش ماوث. کارکنان در سازمان آن ها، فرآیندی پیچیده است
.نرم افزار مدیریت دانش در فرایند آنبوردینگ کارکنان توجه کرد
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ای انتخاب یک نرم افزار مدیریت دانش، یه توزیع، ذخیره ساازی و حفاب یهتار تماام سارمایه ه
انتقار نرم افزار مدیریت دانش همچنیس یه یهبود ارتباطات و. دانشی یک سازمان کمک می کند

ک یاا اساتفاده از یا. دانش در سازمان منجر شده و یهبود رویه های آموزشی را ت میس می کند
واناایی نرم افزار مدیریت دانش شما یه یک پایگاه دانش امس دسترسی پیادا می کنیاد کاه از ت

.ارائه سلف سروی  یرخوردار است
حضور کارکنان؛ چرا باید به آن توجه کرد؟

در هر کیب وکاری، استخدام کارکنان و مجهز ساختس آن ها یه یاک نرم افازار مادیریت داناش
ود طبق آمار، کیب وکارهایی که روی یهبود رویه جذب و استخدام خ. دقیق امری ضروری است

ن تاا سرمایه گذاری کرده و ایزارهای مناسب را یه کار می گیرند، شاهد افزایش یهره وری کارمنادا
هنگامی که شرکت ها مراحل اولیه فرآیناد . درود خواهند یود۸۲درود و حفب کارمندان تا ۷۰

ایت مدیریت منایع انیانی، یعنی مرحله استخدام و آموزش را یهباود می یخشاند، ساطح رضا
.کارکنان و کیفیت کار آن ها ارتقا پیدا می کند

تار از یاید توجه داشته یاشید کاه یاک فرایناد موفاق جاذب و آنبوردیناگ کارکناان جدیاد فرا
کارمنادان جدیادالورود یایاد . استخدام آن ها و حتی ارائه آموزش های موردنیاز یه آن ها است

آن هاا یایاد قاادر یاشاند کاه از آموزش هاای . دریاره شارکت اطلاعاات ییشاتری کیاب کنناد
.دریافت شده و اطلاعاتی که یه دست می آورند یرای عملبرد یهتر خود استفاده کنند

نرم افزار مدیریت دانش چه نقشی در فرایند آنبوردینگ ایفا می کند؟ 
یااک نرم  افاازار ماادیریت دانااش مناسااب، کارمناادان جدیااد را یه گونااه ای توسااعه می دهدکااه  

:قایلیت های زیر یرای سازمان ایجاد می شود
oجهت گیری استاندارد کارکنان
oنرخ های یا تر حفب کارکنان
oافزایش یهره وری کارکنان
oافزایش علاقه مشتریان یه م صو ت و خدمات سازمان
oآموزش سریع تر کارمندان جدید یا استفاده از یک پایگاه دانش جامع
oکاهش هزینه آموزش و توانمندسازی کارکنان
oتخصیص و یح وظایف و همباری یرای تبمیل سریع تر کار

کارمندان تاره وارد می توانناد یاا در اختیاار داشاتس اطلاعاات مناساب، ساریع تر یاه جایگااه و
کناان توانمندی های  زم دست پیدا کنند و از طرفی سازمان نیز اطمیناان حاوال کناد کاه کار 

ایس موضو  منجر یه کاهش مدت زمان و . وظایف خود را یه درست تریس روش انجام می دهند
.هزینه آموزش خواهد شد و در نهایت یر یهره وری سازمان تاثیر مابت خواهد گذاشت
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سازی در ادامه مزایای اولی وجود یک نرم افزار مدیریت دانش در سازمان و تاثیر آن یر توانمند
:کارکنان تازه وارد تب س شده است

رمنادان منایع اطلاعاتی ساازمان ها یارای کا: دسترسی آسان یه پایگاه دانش فعلی شرکت.۱
ته منطقی است که آن ها در یافتس ساریع اطلاعاات مشابل داشا. جدید ناشناخته هیتند

ناد تاا کارمندان جدید گاه مجبور هیتند فرآیندهای سنتی را چنادیس یاار مارور کن. یاشند
 کناد و ایس کار زماان زیاادی را تلاف می. یتوانند یه اطلاعات موردنیاز خود دست پیدا کنند

. ته یاشاندیاعث می شود کارکنان جدید یرای تمرکز یر سایر عناور حیاتی فروت کمی داشا
رود و درنتیجه، آشنایی کارکنان جدید یا نرم افزار مدیریت دانش در مراحال اولیاه فرآیناد و
د یییار اطمینان از اینبه آن ها یلدند چطور یا ان کار کنند و اطلاعات خود را یه دست ییاورن

ر پیاده سازی یک سییتم مدیریت دانش یه کارمندان ایس امباان را می دهاد د. مهم است
یااز یاه یدون ن)هر زمانی که نیاز است یه سرعت یه اطلاعات موردنیاز خود دست پیدا کنند 

(.فجیتجوی متخصص موضو  یا ورف زمان یرای جیتجو در فایل ها و پوشه های مختل

کاه ایجاد یک پایگاه دانش یه عنوان یک مبان امس یرای همهِ اطلاعات و دانش سازمان است
ان می توان فایل ها و اسناد را در آن یه اشتراک گذاشت، از فایل هاا نگهاداری کارد و یاه کارکنا

یه طوری کاه کارکناان جدیاد یتوانناد داده هاای. امبان دسترسی آسان یه ایس اطلاعاات را داد
.موردنیاز خود را یه سرعت جیتجو کنند
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هنگامی که سازمان ها یک نرم افزار مدیریت دانش را در یرناماه خاود:مزایای سلف سروی . ۲
انناد آن هاا می تو. یگنجانند، کارکنان جدید می توانند در م ایط کاار احیااس اساتقلار کنناد

.یه راحتی دانش آشبار و پنهان سازمان را یه دست ییاورند
اطلاعااات و کاادهای موجااود در یااک نرم افاازار ماادیریت دانااش واضااح و : سفارشی سااازی. 3

ایس . ار کردیرای دسته یندی یهتر موضوعات نیز فیلترهایی را می توان اعم. قایل خواندن هیتند
. تر می کندامر جیتجوی سییتماتیک اطلاعات را یرای کارمندان جدید و کارکنان یاتجریه ساده

جزئیااات . پایگاااه داناش دارای یااک موتااور جیاتجوی درجااه یک اساات: موتاور جیااتجو. 4
تم فهرست یندی شده یه کارمندان ایس امبان را می دهد که یه سرعت هار اطلاعااتی را در سییا

ه همچنایس کااریران یا. جیتجو کرده و در عرض چند ثانیه یه ایس اطلاعات را یه دست آورناد
.ا کنندلطف نرم افزار مدیریت دانش می توانند فایل ها یه راحتی و یدون دانیتس نام آن ها پید

. سازمان ها یاید یه سارعت کارکناان جدیاد را یاا وظاایف ساازمان آشانا کنناد: ورود سریع. ۵
اینادهای درغیرایس واورت در فر. یه ایس ترتیب آن ها یا سرعت ییشتری وارد فرایند کار می شوند

سنتی، کارمندان فعلی زمان قایال توجهی را وارف آماوزش خط مشای های شارکت، اطلاعاات 
ایاس امار .  دمشتریان، ترتیبات، ایزارهای آموزش کارکنان و نام شرکا یه کارکنان جدیدالورود کنن

ز کارمندان میس یه جای انجام وظایف خاود یخاش زیاادی ا. دو اثر منفی یر کیب وکارها دارد
روزهای کاری خود را یه آموزش می گذرانند، درحالی کاه کارکناان جدیاد زماان زیاادی را یارای 

و کارمندان می توانند یاه راحتی یاه فرآینادها، خط مشای ها، چرخاه ها. یادگیری ورف می کنند
.چارچوب های شرکت یا کمک یک پایگاه دانش ساختاریافته دسترسی داشته یاشند
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د و درنتیجه، استخدام های جدید می توانناد در یرناماه آموزشای خاود ساریع تر پیشارفت کننا
یریت پیاده ساازی یاک نرم افازار ماد. کارمندان ارشد می توانند یر افزایش یهره وری تمرکز کنناد

عهاده دانش یا کاهش استرس کلی کارکنان فعلی که وظیفه حمایات از کارکناان جدیاد را یار
.دارند همراه است و یه مدیریت زمان کمک می کند

ارچاه در یدو ورود کارکنان جدیدالورود یه سازمان ادغام آن ها یه طور یبر: کار گروهی مؤثرتر. 6
آن ها معموً  راهی یرای یرقراری ارتباط یاا. در تیم ها و سازمان های موجود امری ضروری است

یاه . همباران و سایر متخصصانی دارند که در یرنامه های ح وری یه آن هاا آماوزش می دهناد
شای لطف تمهیدات نرم افزار مدیریت دانش، کاریران می توانند از خدماتی مانناد تعااملات دان

ارکت در در اینجا، همه اع ای تیم و تولیدکنندگان م توا می توانناد یارای مشا. یهره مند شوند
ه یبدیگر پیاام شببه اجتماعی یا یبدیگر ارتباط یرقرار کنند، ایده ها را یا همدیگر تبادر کنند و ی

.ارسار کنند
قاا پیادا گر کارکنان در مواجهه یا مشتریان تصمیمات یه موقع اتخاذ کنناد، تجریاه مشاتری ارت

ن یه عنوان ایس کارکنا. کارکنان آموزش دیده یه طور مؤثرتری یه مشتریان پاسخ می دهند. می کند
صاوری عالاوه یار ایاس، مشاتریان ت. نمایندگان یرند قادر یه جذب مشتریان وفادارتری هیتند

ور ح ا. مابت از کیب وکار در ذهس خودساخته و یه ایجاد ح  اعتماد مشتری کمک می کناد
د کارکنان یا کمک یک نرم افزار مدیریت دانش هام یاه مشاتریان و هام یارای نماینادگان ساو

.می رساند

Megha Agarwal, Dec, 2022, How Can Knowledge Management Systems Help
In Faster Onboarding Of Employees?, www.kminstitute.org
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گرشاسب خزائنی
هیات علمی دانشگاه و مشاور مدیریت پروژه

زهرا صدری
کارشناس مدیریت دانش

کارکردهای مدیریت دانش

پیامدهای مدیریت دانشِ زنجیره تأمین
ل م صور زنجیره تأمیس یک شرکت، معموً  شامل تمام عملیات ییس تأمیس مواد اولیه و ت وی

ازی ایس فرآیند، چالش های زیادی را یرای یه همراه دارد که ازطریق پیاده سا. یه مشتریان است
.مدیریت دانش در مدیریت زنجیره تأمیس می توان یه یرخی از ایس چالش ها فائق آمد

و ازطریق مدیریت دانش، زنجیره های تأمیس یه اطلاعات کامل تر و دقیاق تری از درون ساازمان
فرآینااد ماادیریت دانااش، میااتلزم جمااع آوری و . از منااایع خااارجی دسترساای پیاادا می کننااد

ن ارزش تجزیه وت لیل داده ها و انتشار اطلاعات یرای ذی نفعان مریوطه یرای یه حداکار رسااند
یط مدیریت دانش همچنیس ت امیس می کناد کاه هرگوناه تد ار در م ا. زنجیره تأمیس است

. آن ها، یه سرعت گزارش شده و یه سرعت عمل می شود
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ت لیل یبی از راه هایی که مدیریت دانشِ مدیریت زنجیره تأمیس را یهبود می یخشاد، تجزیاه و
ایاس .فرآیند تجزیه وت لیل داده ها یه شرکت ها اجازه می دهد تا کارآمدتر شوند. اطلاعات است

هدف یا ایجاد مجموعه ای از رویه های استاندارد یرای جمع آوری، ذخیره سازی و یازیایی داده ها 
ی کاار شرکت می تواند از ایس طریق زمینه های یهبود فرآیندهایی که یاه خوی. م قق خواهد شد

رکت ها فرآیند مدیریت دانشِ مدیریت زنجیره تاأمیس همچنایس یاه شا. نمی کنند را فراهم کند
اناش اکنون ییشتر یه مزایای مدیریت د. اجازه می دهد تا نقاط قوت و ضعف خود را درک کنند

.در مدیریت زنجیره تأمیس خواهیم پرداخت
ضرورت مدیریت دانشِ مدیریت زنجیره تأمین 

ون و مدیریت زنجیره تأمیس فرآیناد پیچیاده و گیاترده ای اسات کاه کارکناان مختلفای از در
ایااس کارکنااان شااامل مشااتریان، تأمیس کنناادگان،. همچناایس خااارز سااازمان را درگیاار می کنااد

ز یه همااهنگی یک زنجیره تأمیس موفق نیا. توزیع کنندگان، فروش و تیم های پشتیبانی هیتند
یجاه مدیریت دانش یه یهبود ایس روایط کمک کرده و درنت. و درک متقایل در همه سطوح دارد

. آن ها را مولدتر می کند
ه های ایس امر ازطریق یهبود ارتباطات، یه اشتراک گذاری اطلاعات و دانش و همچنیس ایجاد زمین

ارد، هنگامی که یاک زمیناه مشاترک وجاود د. مشترک ییس همه شرکت کنندگان انجام می شود
تأمیس را یبی از راه هایی که مدیریت دانش زنجیره. توانایی زنجیره تأمیس افزایش  یافته است

اطلاعاات اگار یه اشاتراک گذاری. یهبود می یخشد، یهبود ارتباطات ییس ذی نفعان مختلف اسات
بل وجود نداشته یاشد، درک وظایف طرفیس و ن وه تعامل آن ها در سراسر زنجیره تاأمیس مشا

یا مدیریت دانش یرای مدیریت زنجیاره تاأمیس، اطلاعاات حیااتی توساط هماه . خواهد یود
وفقیت آتی ایس اتفاق پایه و اساس م. شرکت کنندگان یه اشتراک گذاشته شده و درک می شوند

روش را سازمان را تشبیل می دهد و روایط یاا تأمیس کننادگان، مشاتریان، توزیع کننادگان و فا
رائاه در ایس سناریو یه مشاتریان، خادمات شخصای و م صاو ت مناسابی ا. یهبود می یخشد

ایتی ایس اتفاق یه شرکت ها اجازه می دهد تا از رقبای خود متمایز شوند و یه مزیت رق. می شود
رتبط یا علاوه یرایس، مدیریت دانشِ مدیریت زنجیره تأمیس یه کاهش هزینه های م. دست یایند

.ت ویل یک م صور یا خدمات نیز کمک می کند
مهم ترین مزایای مدیریت دانش برای مدیریت زنجیره تأمین

ان، همانطور که در یا  نیز اشاره شده، مدیریت دانش یه عنوان یاک رویبارد یهباودی در ساازم
یاید طلاعات و دانش مناسب را در اختیار ذینفعاان زنجیاره تاأمیس  قارار دهاد کاه ایاس امار 

ناش در ادامه مزایای اولی مدیریت دا. می تواند مزایایی را یرای سازمان یه همراه داشته یاشد
.در مدیریت زنجیره تأمیس ذکر شده است
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ره وجود یک نرم افزار متمرکز یاه تیم هاای زنجیا: مخزن دانش متمرکز یرای نیازهای اطلاعاتی
یاه عنوان ماار، . تأمیس امبان دسترسی سریع و آساان یاه اطلاعاات درون ساازمان را می دهاد

ر یارای کارمنادان د« چگاونگی انجاام کاار»می تواند یه عنوان یک منبع مرکزی یارای رویاه ها و 
ی و دسترسی یه ایس منبع دانشی موجب کااهش تلاش هاای تبارار . یخش های مختلف یاشد

. ورفه جویی در زمان شده و در نهایات داناش یاه طور ماوثرتری مورداساتفاده قارار می گیارد
و دسترسی یه دانش و تخصاص و همچنایس همبااری  و تعامال کارکناان یاا یبادیگر، تعهاد

وفاداری را افزایش می دهد؛ زیرا آن ها نیازی یه ورف زمان یارای جیاتجوی پاساخ یاا مناایع 
:مدیریت دانش از راه های زیر  اثریخشی مدیریت زنجیره تأمیس یهبود می یخشد. ندارند

oافزایش نوآوری، سرعت ورود یه یازار و رضایت مشتری
oیهبود پاسخگویی و انعطاف پذیری
oکاهش قایل توجه رییک ها و هزینه های مرتبط یا مدیریت زنجیره تامیس

ارکناان دارد و فرآیند مدیریت دانش تأثیر مابتی یر عملبرد ک: تشویق یه اشتراک گذاری دانش 
ازطریاق . دآن ها را تشویق می کند تا تمایل ییشتری یرای یه اشتراک گذاری دانش داشاته یاشان
ناش پیادا ایس فرآیند، کارکنان انگیزه ییشتری یرای مشارکت در فعالیت هاای اشاتراک گذاری دا

تیمای می کنند و زمانی که اطلاعات را یا همتایان خود یه اشتراک می گذارند، احیاس مالبیت
ازمان سطح یا ی ارتباطات منجر یه افزایش اعتمااد در تماام ساطوح درون سا. ییشتری دارند

.می شود که در نتیجه منجر یه تجریه یهتر مشتری می شود
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د و مدیریت دانش یه کیب وکارها کمک می کند تا دید زنجیاره تاأمیس خاود را یهباود یخشان
قااً می داناد یه عنوان ماار، یک شرکت دقی. ت میس می کند که آن را سریع و موثر مدیریت کنند

ان که چه مقدار یاید سفارش دهد و چه زمانی یاید آن را سفارش دهد تا خواسته های مشاتری
ایاس همچنایس یاه ایاس معنای اسات کاه شارکت می تواناد یاا پاذیرش . خود را یرآورده کند

.دپیش سفارش از مشتریان یا یا یرنامه ریزی قبلی یرای تولید یهینه یرنامه ریزی کن
هنگامی کااه زنجیااره تااأمیس یبرارچااه و یااه خویی : ت اامیس کیفیاات م صااو ت و خاادمات

یاا . دمدیریت  شود، م صو ت یه سرعت و یا یاا تریس کیفیات ممباس ت ویال داده می شاون
فازایش ت میس کیفیت یهتر، مشتریان خدمات یهتری دریافت می کنند کاه رضاایت آن هاا را ا

رای مدیریت دانش دسترسی آسان، سریع و دقیق یه هر اطلاعاتی که نیاز دارناد را یا. می دهد
ور ایس کار یهره وری و انگیزه کارکنان را یهبود می یخشاد، زیارا آن هاا مجبا. آن ها فراهم می کند

یت یییاری از شرکت هایی کاه مادیر . نییتند زمان خود را یرای جیتجوی اطلاعات هدر دهند
ارکنان دانش را پیاده سازی می کنند، شاهد پیشرفت هایی در سطح خدمات مشتری، مشارکت ک

ره ازنظر مقرون یه ورفه یاودن، مادیریت داناشِ  مادیریت زنجیا. و عملبرد مالی خود هیتند
:تأمیس موارد زیر را فراهم می کند

oمدیریت کارآمد منایع
oکاهش رییک از طریق تصمیمات یهبودیافته
oکنترر و یهبود سییتماتیک فرآیند

17شماره | 1401سال | مجله مدیریت دانش و نوآوری دانا 



۲0

رسای ایزارهای مادیریت داناش، دست: یهبود تصمیم گیری یرای مدیریت کارآمد زنجیره تأمیس
ا را فوری یه اطلاعات مریوطه را یرای شرکت ها فراهم می کناد کاه تواناایی تصامیم گیری آن ها

م کاه هنگامی که اهداف یه وضوح تعریف و ایلاغ می شاوند، مطما س می شاوی. یهبود می یخشد
جیاره ایس یدان معنی است که تایم زن. م صو ت مناسب را در زمان مناسب دریافت می کنند

ود تجریاه تأمیس می تواند اطلاعات را یلافاوله یه مشتریان ارائه دهد و یه ایس ترتیب یاه یهبا
.مشتری کمک می کند

اط قوت، یه دلیل یه اشتراک گذاری موثر اطلاعات، زنجیره های تأمیس می توانند درک یهتری از نق
درعیس حار، آن هاا می توانناد فروات هایی را یارای. ضعف و رقبای سازمان خود داشته یاشند

ایس یه آن ها اجاازه . یهبود حتی قبل از اینبه تأمیس کنندگانشان تد ری ایجاد کنند، تع س کنند
می دهد تا ی ث های معنااداری را در ماورد اینباه چگوناه تد ارات یار زنجیاره تاأمیس تاأثیر 

هاایی را همچنیس ارتباط یا خریاداران، تأمیس کننادگان و مصارف کنندگان ن. می گذارد، آغاز کنند
.یهبود می یخشد که یه کاهش هزینه های مرتبط یا ارتباطات ناکارآمد کمک می کند

نتیجه
ند و ازطریق مدیریت دانش، زنجیره های تأمیس از شفافیت و کارایی یاا تری یرخاوردار می شاو

د کاه شرکت ها یایاد اطمیناان حاوال کننا. درعیس حار منجر یه تجارب یهتر مشتری می شوند
ا از استراتژی مدیریت دانش خود را یه درستی ایجاد کرده و آن را یه طور موثر اجارا کرده اناد تا

.ایس فرآیند یهره مند شوند

Poulami biswas, March 2023,Aligning Knowledge Management and Supply
Chain Management! , supplychaingamechanger.com
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زهرا اسکندری
کارشناس مدیریت دانش

مدیریت دانش مشتریان

مزایای به کارگیری مدیریت دانش در مراکز تماس
اماا در سااده تریس تعریاف، . یرای مفهوم مدیریت داناش تعااریف ییایار زیاادی وجاود دارد

مدیریت دانش یعنی در اختیار قراردادن دانش مناساب یاه افاراد مناساب در زماان مناساب 
ایس مفهوم در ظاهر ساده  در سازمان هایی که دارای مراکز تماس و میزهاای راهنماایی . است

.هیتند از اهمیت یییار زیادی یرخودار است
رای هر کارمند در یک سازمان، ورف نظر از سس یا تجریه، یاید یه دانش و ایزارهای موردنیااز یا

تبدیل شدن یه یک متخصص درزمینه کاری خاود مجهاز یاشاد و گیاتره اطلاعاات و خادمات
د فرهناگ رهبر سازمان یای. شرکت خود را یا موفقیت یه افرادی که تماس می گیرند، منتقل کند

م های اشتراک دانش را در اولویت قرار دهد و آن را تقویت کند تا اطلاعات در کانار ها و سییت
.مناسب قرار گیرد

17شماره | 1401سال | مجله مدیریت دانش و نوآوری دانا 



۲۲

ات مرکز تماس اغلب نقطه تماس اولیه یرای مشتریانی است که در مورد م صاو ت یاا خادم
یاتوجه یاه جایاه جایی مبارر و م ایط دشاوار اساتخدام، شارکت ها یارای . شرکت سؤار دارند

نادانی آن دساته از کارم. استخدام و حفب آگاه تریس افراد یرای مرکز تماس خود تلاش می کنند
عمل های که تماس ها را دریافت می کنند یه دسترسی میتقیم یاه مجوزهاای پلتفارم، دساتورال
از اسات گام یه گام، میتندات و رویه ها و هر چیز دیگری که یرای حل مشبلات مشتریان موردنی

.  نیاز دارند
یتند مراکز تماس اغلب اهداف یییار گیترده تری دارند و اساساً یک یخش خدمات مشتری ه

کااه یااه شاابایات، ساافارش ها، سااؤا ت مشااتری و غیااره رساایدگی می کننااد در ایااس مااورد، 
عاات و تماس گیرندگان ممبس است ناامید، ناراحت و یا ناراضی یوده و یی وقفه یه دنباار اطلا

یس مدیریت ارائه خدمات یاکیفیت یه مشتریان امری حیاتی است و ینایرا. پاسخ درست یاشند
.دانش در مراکز تماس موضو  مهمی است

مزایای مدیریت دانش برای مراکز تماس
جدا از فرهنگ یه اشتراک گذاری دانش و ارزش هایی که یک پایه قاوی مادیریت داناش ارائاه 
می کند، چندیس ایزار مدیریت دانش خا  وجود دارد که ما آن هاا را یارای خادمات یرتار یاه 

:مشتریان در هر یک از ایس حوزه های کیب وکار توویه می کنیم
oلی پایگاه دانش مخزنی از دانش در سطح سازمانی است که یایاد منباع اوا: پایگاه دانش

اناش یاک پایگااه د. یرای کارمندان واحد تماس یرای حل و پاسخ یه سؤا ت مشتری یاشد
د کاه کاریردی یاید قایلیت های جیتجوی یصری و یک رایاط کااریری مناساب داشاته یاشا

چنیس ایس امر تجریه کارمندان و هم. امبان دسترسی آسان و سریع یه اطلاعات را فراهم کند
دل خود رضایت مشتری را یهبود می یخشد؛ زیرا کارمندان وقتی منایع  زم یرای یرتری در ش

.را در اختیار داشته یاشند، احیاس اعتمادیه نف  و قدرت می کنند
oه یاشاند تاا مراکز تماس یاید دسترسی میتقیم یه میتندات داشات: دسترسی یه میتندات

ای ایاس میاتندات می تواناد شاامل پرساش ه. اطلاعات دقیق تری یه مشتریان ارائاه کنناد
متداور، مقاله ها، راهنماهای ن وه انجام، دستورالعمل ها، ویدیوها یا هر راهنمای تصاویری 

ساده دیگری یاشد
oنمی توان انبار کرد کاه در ییایاری از شارکت ها، اساتفاده از مراکاز: چت یات های هوشمند

تماس و میزهای راهنمایی کااهش یافتاه اسات؛ زیارا مشاتریان یاه کانار هاای ساروی  
ارند یاا یاک مشتریان آگاه از فناوری انتظار د. پاسخگویی دیجیتار دسترسی ییشتری دارند

.  گیرنادتجریه مفید و کارآمد مواجه شوند؛ یه ویژه زمانی که یا یک شرکت یزرو تر تماس می
تری یاایزارهای هوش مصنوعی مانند ریات های گفتااااگو می توانند یرای حل مشبلات مش
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ای هنگامی که چت یات هاا یاا یاک پایگااه داناش و راهنماها. یییار مؤثر و قایل اعتماد یاشند
قاار یصری ادغام می شود، مراکز تماس می توانند تماس ها را میتقیماً یه یاک ریاات چات انت

س دهند یا ایس اطمینان که آن مشتریان پاسخ های موردنیاز خاود را در ساریع تریس زماان ممبا
ک تاک ایس نو  پشتیبانی جامع ت میس می کند کاه یاک ساازمان یاه ت. دریافت خواهند کرد

مشتریان کماک می کناد و در عایس حاار کارکناان را از فرساودگی شادلی دور نگاه مای دارد و 
.هزینه های پشتیبانی را کاهش می دهد

یا ایجاد روش های منظم و تبراری یرای ارائه اطلاعاات یاه مشاتریان، یاک ساازمان از تجریاه 
زی یاه مشتریان امرو. مابت مشتری یه عنوان یبی از تمایزهای اولی خود یرخوردار خواهد یود

کانار هااای سااروی  پاسااخگویی دیجیتااار عااادت کرده انااد؛ امااا همااه مااا ماای دانیم کااه 
ه کننده شماره گیری های مبرر یدون یافتس پاسخ کافی یرای یک پرس وجو چقدر می تواند خیات

ز مدیریت دانش منجر یه یهبود شاخص های عملبارد کلیادی خادمات مشاتری در مراکا. یاشد
اندازه گیری شاخص های عملبرد کلیدی خدمات مشاتری یاک. تماس و میزهای کمک می شود

KPIس ایا. راه عالی یرای تع س کمیت اثریخشی مدیریت دانش در ایس یخش  از سازمان است

رشاناس می توانند ییته یه سازمان متفاوت یاشند، اما شامل معیارهایی مانند زمان آموزش کا
مرکز تماس، خطاهای آن ها، تماس های تبراری، میانگیس زمان تماس، زمان حل وفصل و غیاره

ا تیاهیل سازمان یا کمک مدیریت دانش می تواند فرآیند پاسخ یه سؤا ت مشتری ر. می شوند
خ یارای در ادامه سؤا تی مطرح شده است که ذی نفعان مدیریت دانش یاید یه دنبار پاس. کند

.تا شباف های دانشی در خدمات ایس یخش را شناسایی کنندآن ها یاشند
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o آیا مشبلات مشتری معموً  در اولیس تماس حل می شود؟
o آیا مشتریان زمان دسترسی سریع تر یه پاسخ خود را تجریه می کنند؟
o  آیاا کارشناسااان مرکااز تماااس یاار اسااس مشاابلات رایااج مشااتریان، کانار هااای سااروی

پاسخگویی دیجیتار را در اولویت قرار می دهند؟
ماس و پ  از پیاده سازی مدیریت دانش، مدیریت دانش مزایایی یییار زیادی را یرای مراکز ت
:میزهای کمک یه همراه خواهد داشت که در ادامه یه یرخی از آن ها اشاره شده است

ش، یک یا یرچیب گذاری و تگ مداوم و شهودی تمام م توا در یک پایگاه دان: قایلیت یافتس
ساان تر و کارشناس مرکز تماس قادر خواهد یود پاسخ میتقیم یه سؤا ت مشتری را سریع تر، آ

ه مشاتریان یک رایط کاریری واضح و آسان در یک پورتار پاسخگویی دیجیتار ی. کامل تر ییاید
ن چاه ایس امبان را می دهد که یه سرعت پاسخ سؤا ت خود را ییایند و یفهمند که یاک ساازما

.چیزی را یه آن ها ارائه می دهد
نادهای سازمان یاید فرآی. حاکمیت اطلاعات، کلید مدیریت دانش خوب و کاریردی است: ثبات

یاد، حاکمیتی را یرای پایگاه دانش خود ایجاد کرده تا اطمینان حاوال کناد کاه م تاوای جد
.اردقیق و کامل یرای تماس ها یاقی می ماند، از یررسی م توا گرفته تا مالبیت و گردش ک

ی همان طور که قبلًا ذکر شد، فرهنگ یاه اشاتراک گذاری داناش روشای قدرتمناد یارا: همباری
مشاتری اطمینان از آمادگی کارشناسان مرکز تماس و کارکنان پشاتیبانی یارای هرگوناه ساؤار

گرانای کارشناسان مرکز تماس می توانند یا اطمیناان کاار کنناد و یدانناد کاه توساط دی. است
.احاطه شده اند که مایل اند یه هر طریقی که می توانند یه کمک و توزیع دانش یرردازند

ا یه طورکلی، مدیریت دانش در مراکز تماس و میزهای کماک، یاافتس و اساتفاده از اطلاعاات ر
افت کنند مشتریان انتظار دارند خدمات یه موقع دری. یرای نمایندگان آسان تر و کارآمدتر می کند

ی هر سازمان. و اگر ایس نیازها یرآورده نشود، سازمان احتماً  آن مشتری را از دست خواهد داد
و ایازار که مرکز تماس یا میز کمک دارد یاید مطم س شود که کارشناسان ایس یخش یه داناش
یا . یتندمناسب یرای پاسخگویی و یح یه سؤا ت و ارائه اطلاعات مرتبط، مجهز و توانمند ه

سرمایه گذاری در مدیریت دانش در ایس زمینه ها، سازمان شما می تواند رضاایت و طاور عمار 
.مشتریان و کارکنان را ت میس کند

Madeleine Powell, September 2, 2022,The Benefits of KM for Contact Centers
and Help Desks, enterprise-knowledge.com
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محمد حقیقی فرد
کارشناس ارشد مدیریت دانش

راهکارهای اجرایی مدیریت دانش

اهمیت نگارش فنی در مدیریت دانش

و مدیریت دانش یرای هر نو  کیب وکاری مهم است، زیرا یه سازمان ها کمک می کند تا از دانش
ناد یا مدیریت وا یح داناش، ساازمان ها می توان. خرد جمعی خود یه طور مؤثرتر استفاده کنند

، چیازی اما مدیریت وا یح داناش. تقریباً در هر یخشی از کار خود یه نتایج یهتری دست یایند
ور یرای اینبه یتوانید از اطلاعات ساازمان خاود یاه طا. فراتر از جمع آوری و ذخیره اطلاعات است

در . ه کنیادمؤثر استفاده کنید، در وهله اور یاید از نگارش و یح و فنی یرای مدیریت آن استفاد
.ایس مقاله یه نقش و اهمیت نگارش فنی در مدیریت دانش پرداخته می شود
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جوانب مختلف اهمیت نگارش فنی در مدیریت دانش
رش فنی، نوعی نگا. نگارش فنی یرای کنترر اسناد شما ضروری است: ایجاد اسناد یا کیفیت یا 

اسنادی یا نوشتار است که یرای انوا  اسناد و خط مشی ها استفاده می شود، ینایرایس می توانید
. یادمدیریت دانش از شما می خواهد کاه چنایس اسانادی را ایجااد کن. کیفیت یا  ایجاد کنید

( ازمانییه عنوان ماار خط مشی ارتباطات درون س)ایس ها می توانند اسنادی یرای استفاده داخلی 
ه هماه آن هاا نیااز یا. یاشاند( مانند آموزش  استفاده از م صور)و همچنیس اسناد کاریر م ور 

.تت قیق کامل و سازماندهی دقیق اطلاعات دارند که فقط یا نگارش فنی امبان پذیر اس
هدف مدیریت داناش ساازماندهی اطلاعاات یاک شارکت یارای : شناسایی شباف  در داده ها
یاایس حاار، اطلاعاات یاا داده هاای حیااتی اغلاب ممباس اسات . استفاده ییشتر از آن اسات

ما در پر کردن ازدست رفته یاشند و ایس زمانی است که یاید از نگارش فنی استفاده کنید تا یه ش
رای ازآنجایی که نگاارش فنای یاه طورکلی یاه ت قیاق زیاادی نیااز دارد، یا. شباف ها کمک کند

شناسایی شباف های موجود در پایگاه دانش شاما و پار کاردن آن هاا یاا داده هاا و اطلاعاات 
ک ایس نو  پر کردن شباف یرای حفاب پایگااه داناش شاما در یا. مرتبط، ارزشمند خواهد یود

.وضعیت خوب در هر زمان ضروری است

ذاری مدیریت دانش فقط ذخیره اطلاعات نییات، یلباه اشاتراک گ: اشتراک گذاری مؤثر دانش
ه چه یخواهید آن را یه وورت داخلای یایس کارکناان خاود یا. آن، ییس مخاطبان مناسب است

.اشتراک یگذارید و چه آن را ییس مخاطبان خارجی خود اشتراک گذاری کنید
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کناد نگارش فنی می تواناد یاه شاما کماک. یاید یتوانید ایس اقدام را یه طور مؤثر انجام دهید
د کاه شما می توانید یک نویینده فنای اساتخدام کنیا. اطلاعات را یه روشی خا  ارائه دهید

و ساایر سار ، می توانیاد اینفوگرافیاک. متون را آن طور که یاید یاشد، یه رشته ت ریر درآورد
.داشبار تجیم داده ها را یه متون اضافه کنید تا اطلاعات را یه روشی پویاتر ارائه کنی

وجهی ن وه سازماندهی شرکت شما می تواند یه طور قایل ت: سازمان دهی فرآیندهای کیب وکار
ای خاود درنتیجه، ممبس است ازنظر عملبارد نیابت یاه رقبا. یر ن وه عملبرد آن تأثیر یگذارد

ه تعا س اما اگر شرکت خود را یه خویی سازماندهی کنید، دستیایی یه اهدافی کا. عقب یمانید
نگاارش فنای و مادیریت داناش یارای چنایس ساازمانی فرآیناد. کرده اید آسان تر خواهد یود
ارچگی در تمام اسنادی که نگه می دارید یه شما کمک می کند تا از یبر. کیب وکار ضروری است

اشاد، و اگر اشاتباه یاا شبیاتی وجاود داشاته ی. تمام فعالیت های خود اطمینان حاول کنید
.ودیررسی اینبه کجا اشتباه یوده و چگونه می توانید پیشرفت کنید، آسان تر خواهد ی

انوا  دیگر همان طور که قبلًا ذکر شد، می توانید از اینفوگرافیک و: ارائه اطلاعات یه وورت پویا
لاعااتی یاه ایس ترتیب، اط. تجیم داده ها در کنار متون خود یرای مدیریت دانش استفاده کنیاد

ارائاه پویاا اطلاعاات. که ارائه می دهید، می تواند توسط مخاطب موردنظر آسان تر درک شاود
واناد اگر خواننده متوجه نشود که متس در مورد چییات، نمی ت. یرای جامعیت آن حیاتی است

خاود ازآنجایی که شما می توانید اطلاعات فنی زیاادی در پایگااه داناش. از دانش استفاده کند
.داشته یاشید، افرادی هیتند که قطعاً از تجیم داده ها سود خواهند یرد

وار راه اندازی و ساده سازی آموزش کارکنان همیشه یرای شرکت ها دشا: آموزش مناسب کارکنان
ا یی است، یه خصو  اگر تازه شرو  یه جمع آوری تیم خود کرده یاشید یا نرخ گردش مالی یا

ماک خوشبختانه، مدیریت دانش مناساب یاه شاما، در آماوزش کارکناان نیاز ک. داشته یاشید
ا یا استفاده از نگارش فنی یرای مادیریت داناش خاود، می توانیاد فرآینادها را یا. خواهد کرد

. هیادجزئیات کامل توویف کنید و حتی فرآینادهای پیچیاده را یاه روشای سااده توضایح د
  اجارا می توانید یا استخدام یک نویینده یاتجریه، یرنامه آموزشی مناسابی را آمااده و سار

.کنید
ی آماوزش کارکناانی کاه یاه خوی. ایس نبته ارتباط میتقیمی یا مورد قبلی دارد: یهبود یهره وری

دیده اند، می توانند می ولیت های خاود را یه درساتی انجاام دهناد و حتای یاا گذشات زماان 
ناان علاوه یر ایس، یاا میاتند کاردن هماه ایاس اقادامات، کارک. یهره وری ییشتری داشته  یاشند

تقال قدیمی می توانند دانش خود را یه کارمندان جدیدی که یاه شارکت شاما می پیوندناد، من
تری هر چه کارکنان شما یا دنبار کردن دقیق مراحال یاک فعالیات خاا ، تماریس ییشا. کنند

.  داشته یاشند، منجر یه افزایش مهارت های آن ها خواهد شد
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.ام دهندیه ایس ترتیب درنهایت می توانند یا حفب کیفیت یا ، ایس فعالیت را سریع تر انج
وانید یا ساده سازی فرآیندهای خود از طریق میتندسازی دقیق، می ت: کاهش هزینه های شرکت

ی را اساساً کارآمدتریس و مولدتریس روش ها و رویبردهای. هزینه های شرکت را نیز کاهش دهید
خواهید یافت که یه شما کمک می کند تا هزیناه های خاود را یاه میازان قایال توجهی کااهش 

هدف هر سازماناای کاهش هزینه هاساات و زمانی که یتوانید ایس کار را انجام دهید، . دهید
متر یرای یه عنوان ماار، یا ورف هزینه ک. یودجه ییشتری یرای فعالیت های دیگر خواهید داشت

.دتولید م توا، می توانید یودجه ییشتری را یرای پشتیبانی مشتری اختصا  دهی
یهره وری یا کارایی همراه است و هر دوی آن ها نیز یاا کاارایی هزیناه، مارتبط: کارآمدتر شوید

را ایاس. یا ساده سازی فرآیندها و کاهش هزینه های خود، از قبل کارآمدتر خواهید شد. هیتند
روی  یه عنوان ماار، می توانیاد یاک سا. می توان تقریباً یرای هر قیمتی از سازمان اعمار کرد

ان خود ترجمه یرای ترجمه مطالب آموزشی کارکنان خود یه چندیس زیان، یرای آموزش نمایندگ
.شما نیازی یه ایجاد آن ها از ایتدا ندارید. در کشورهای مختلف پیدا کنید

اساتفاده از نگاارش فنای یارای مادیریت داناش درواقاع ارتقاای : ارتقاء مهارت های کارکناان
ی از نتاایج ایس یه طور میتقیم اتفاق نمی افتد، یلبه یبا. مهارت های کارکنان را تیهیل می کند

د یاه ییاان سااده، کارکناان شاما یایا. استفاده از نگارش فنی در مدیریت داناش خواهاد یاود
ما کماک مهارت های نوشتاری و نگارش فنی خود را توسعه دهند تا یتوانند یه پایگاه دانش شا

درنتیجه، آن ها مهارت یزرو تار و توساعه یافته تری خواهناد داشات و در کاار خاود از آن. کنند
.استفاده خواهند کرد

ا درمجمو ، نگارش فنی قطعا نقش مهمی در ن وه مدیریت دانش خاود توساط ساازمان ایفا
نیاد و یا استفاده از نگارش فنی، می توانید دانش خود را یهتر ساازماندهی و ذخیاره ک. می کند

.همچنیس از آن یرای دستیایی یه اهداف مختلف یا موفقیت استفاده کنید

Wanda Lafond, Dec 2022,The Importance of Technical Writing in Knowledge
Management, www.kminstitute.org
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ن در تیلا موتورز یک تولید کننده خودروهای البتریبای مشاهور اسات کاه دفتار مرکازی آ
توسط مارتیس ایرهارد ۲۰۰3ایس شرکت که در سار . کالیفرنیا، ایا ت مت ده آمریبا قرار دارد

سارمایه یک سار ایلان ماساک از طریاق. و مارک تارپنینگ یا نام تیلا موتورز تأسی  شد
.میلیون د ری، یزرگتریس سهامدار ایس شرکت شد6.۵گذاری 

ریاق هدف تیلا کمک یه تیریع حرکت یه سمت حمل و نقل و انرژی پایدار اسات کاه از ط
مادر تیالا تولیاد اولایس. وسایل نقلیه البتریبی و انرژی خورشیدی یاه دسات مای آیاد

پرفروش تاریس خاودروی یرقای پلاگایس در  sمادر . آغاز کارد۲۰۰۹خودروی خود را در سار 
میلیاون دساتگاه در ۱، اولیس خودروی البتریبی شد کاه ۲۰۲۱سراسر جهان است و در ژوئس 

درواد نیابت یاه ساار قبال ۲۰۲۱۸۷فروش جهاانی در ساار . سراسر جهان فروش رفت
در . میلیون خاودرو رساید۲.3یه ۲۰۲۱افزایش داشت و مجمو  فروش تیلا در پایان سار 

اریخ تریلیون د ر رسید و ششمیس شرکتی یود که در تا۱، ارزش یازار تیلا یه ۲۰۲۱اکتبر سار 
.ایا ت مت ده یه ایس میزان رسید
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اهمیت مدیریت دانش در تسلاموتورز
در . اولیس گام موفقیت مدیریت دانش در یک شرکت، درک عوامل کلیدی کیاب و کاار اسات
باع مورد تیلا موتورز، م رک های کلیدی ایس شرکت خودروهاای البترونیبای هیاتند کاه من

می در نتیجاه تماا. ینایرایس یایاد یاه خاویی در یاازار ارائاه شاود. اولی درآمدزایی یوده است
.اقدامات مدیریت دانش یاید در راستای ت قق ایس عامل کلیدی طراحی و اجرا شود

ی مدیریت دانش فرآیند خلق، یه اشتراک گاذاری، توساعه و اساتفاده ماؤثر از داناش ساازمان
. ننادایس مهم زمانی اتفاق می افتد که کارکنان سازمان همیو یا مدیران ارشاد حرکات ک. است

یاا  و مدیریت ارشد ایس شرکت یا معرفی خودروهای یرقی سازگار یا م یط زییت یا فنااوری
ایالان ماساک سااختار ساازمانی، . عملبرد عالی، چشم انداز تد ار چهاره خودروساازی را دارد

فرهنگ و سایر عناور سازمان خود را یه گونه ای طراحی کرده اسات کاه از مأموریات، چشام 
ه مادیریت داناش در تیالا یبای از عناواری اسات کا. انداز و اهداف شرکت پشتیبانی کناد

.دستیایی یه اهداف کلان سازمان را تیهیل می کند
ه موقاع ایس شرکت از مشایه سایر غور های تبنولوژی سیلیبون ولی یر رشد مداوم و نوآوری یا

ی آن م صو ت خود تمرکز کرده است و یر ایس اساس توجه یه خلق دانش جدیاد و یاه کارگیر 
ا کیفیت یا  یاا تمرکز تیلا تولید وسایل نقلیه ی. یبی از استرتژی های مهم تیلا یه شمار می آید

.قیمت های مقرون یه ورفه و خدمات پ  از فروش از استانایی استفاده است
یک تیاالا یااا شاارکت های غااور پیبر و مشااهور چناادملیتی از جملااه تویوتااا، دایملاار و پاناسااون

ی هاای علاوه یر ایس، پاناسونیک تاامیس کنناده یاتر . همباری های استراتژیک انجام داده است
ی ساازد تاا مشارکت یا پاناسونیک ایاس شارکت را قاادر م. لیتیوم یونی یرای تیلا موتورز است

مدیریت داناش لوازم یا کیفیت یا  را یا نرخ نیبتاً پاییس تهیه کند یه همیس دلیل رویبردهای
.ذینفعان در ایس شرکت مورد توجه قرار گرفته است

تسلا موتورز برای شروع پیاده سازی مدیریت دانش چه کرد؟
ه شارح ییانیاه مشابل یا. تیلا مدیریت دانش خود را یا تدویس یک ییانیه مشبل شرو  کارد

باف یایس ایس ییانیه میائل یا شا. مختصر موضوعاتی اشاره دارد که یاید یه آنها پرداخته شود
ی در ساار ها. و وضعیت مورد انتظار سازمان را شناساایی مای کناد( وضع موجود)وضع فعلی

ییانیاه. اخیر یییاری از سازمان ها یرای حال میاائل خاود از ایاس رویبارد اساتفاده کرده ا ناد
باود را مشبلات یه مدیریت اجازه می دهد تا نقاط قایل یهباود را شناساایی کارده و فرآیناد یه

. فباری دارداساساً، تدویس ییانیه مشبل یک فرآیند گیترده اسات و نیااز یاه هم. اجرایی کنند
یدیس منظور افراد مختلف در سازمان یاید یا یک کاار گروهای چالش هاا یاا ناکارآمادی های را 

.شناسایی کنند
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ار تدویس ییانیه مشبل یه سازمان و تیم های مدیریتی اجازه می دهاد تاا در جهتای مشاخص کا
ر ایس امر یه منظور امبان حرکت سازمان در جهت مشخص و کاهش رییک ان راف از میای. کنند

راه حال یا ایس حار، توجه یه ایس نبته مهم است که ییانیه مشبل خوب. واقعی  یییار مهم است
مای یا علائم مشبل را مشخص نمی کند، اما یه وضوح شبافی را که در سازمان وجاود دارد ییاان

و یح همچنیس مشخص می شود که ییان می له واضح نیمی از راه حل است، از ایس رو ییان. کند
اناش تیلا موتورز در گام اور و یرای آغاز فرایناد پیاده ساازی مادیریت د. می له یییار مهم است

ز ساوء تفااهم شفافیت موضو  اولی در تدویس ایس ییانیه یود تاا ا. یک ییانیه مشبل تدویس کرد
 موتاورز در همانطور که گفته شد، ییانیاه مشابل تیالا.  ییس سهامداران و ذینفعان جلوگیری شود

کاه در حوزه مدیریت دانش ورفاً توجه یه وضع موجود نبود، یلبه ییشاتر در ماورد عاواملی یاود
یه هادف علاوه یر ایس، در ایس ییان. درازمدت یر سازمان تأثیر می گذارند و یاید مورد توجه قرار گیرد

نیاز پیاده سازی مدیریت دانش در تیلا، ماموریت و چشم انداز و مییر پیش روی مدیریت دانش
.مورد توجه قرار گرفت

تدوین استراتژی مدیریت دانش در تسلا موتورز
تجزیه و ت لیل سوات ایزار مفیدی اسات کاه یاه طاور گیاترده یارای یرناماه ریازی و مادیریت

ساوات یاک چاارچوب یرناماه ریازی . استراتژیک در یییاری از ساازمان هاا اساتفاده مای شاود
تفاده استراتژیک است که معموً  یرای ارزیایی سازمان، طرح، کیب و کار یا هر پاروژه دیگاری اسا

.  می شود
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ذارد کمک مای ایس ایزار یه تع س عوامل سازمانی و م یطی که می تواند یر تصمیم گیری تأثیر یگ
ییاه یاا همچنیس یه سازمان کمک می کند تا یا تجزیه و ت لیل موقعیت خود در یازار در مقا. کند

ای اینباه تیالا یار. رقبای خود و عوامل اولی موثر یر رقایت پذیری استراتژی مناساب را یرگزیناد
ی استراتژی های مدیریت دانش خود را تدویس کند از ایاس ایازار اساتفاده کارد و پا  از شناساای

فروت ها، تهدیدها، قوت ها و ضعف های سازمان از منظر مدیریت داناش، راهباردی هاای کالان 
.مدیریت دانش را تدویس کرد

مدیریت تغییر در تسلا و تاثیر آن بر مدیریت دانش
فرایناد یبی از مهم تریس عوامل موثر یر پیاده سازی مدیریت دانش میزان مشارکت کارکنان در ایاس

ریت مادی.یرای افزایش نرخ مشارکت کارکنان یاید از رویبردهای مادیریت تد ار یهاره یارد. است
یروی کار تیلا منایع انیانی تیلا از طریق تجزیه و ت لیل چندیس گزارش، یه ایس نتیجه رسید که ن

میس منظاور یه ه. یافته ها نشان داد فرهنگ کاری ایس شرکت نیاز یه تد ر دارد. نیاز یه تد ر دارد
یات پروژه های یهبودی مختلفی در حوزه منایع انیاانی و مادیریت تد ار تعریاف شاد تاا در نها

ترهاایی کاه یبی از پارام. کارکنان ایس شرکت احیاس مطلوب تری نیبت یه کار خود داشته یاشند
ط در اثر تعریف ایس پروژه ها یهبود یافات، میازان مشاارکت و یاه  اشاتراک گذاری تجرییاات توسا

.کارکنان یه وورت ضمنی و مبتنی یر کارگروهی یود
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دپارتمان مدیریت دانش تسلا
س شرکت تیلا موتورز یرای توسعه اقدامات مدیریت دانش اقادام یاه ایجااد یاک دپارتماان یادی

لا پیشبرد مأموریت  هاای ساازمانی در تیا»ایس واحد در معرفی خود می گوید. منظور نموده است
تیالا رشد تصاعدی. میتلزم آن است که یرای هر چیزی که سر راهمان قرار می گیرد آماده یاشیم

ق کاناار ما ارتباطات و منایع را از طریا. نیاز یه ارتباطات و تبادر مؤثر دانش را تشدید کرده است
«.های مختلف ارائه می کنیم

ای کارشناسان ایس دپارتمان می ولیت اجرای فرایندهای مدیریت داناش را یار عهاده دارناد و یار
امل یا ساایر کارکنان ایس واحد علاقه زیادی یه ارتباطات کتبی و تع. ادامه رشد تیلا تلاش می کنند

از جمله می ولیت های ایس واحد سازمانی می توان یه مواردی همچون پیاده سازی. همباران دارند
 گری در تبنیک های مدیریت دانش متناسب یا نیازمندی های هریک از دپارتمان های تیلا، تیهیل

پیاده سازی راهبارهای خلق دانش و توسعه نوآوری و نظارت یار اجارای درسات چرخاه مادیریت 
.درس آموخته و یه روزسانی م توای دانشی اشاره نمود

. ه اساتشرکت تیلاموتورز رویبردهای انگیزشی متنوعی را در حوزه مدیریت دانش یاه کاار گرفتا
ده و یاه کارکنانی که تجرییات خود را یه اشتراک می گذارند در ایس شرکت یه رسامیت شاناخته شا

لات ایس مهم تاثیر یییار زیادی یار افازایش تعاام. آن ها پاداش های مادی و معنوی تعلق می گیرد
.دانشی و نرخ مشارکت کارکنان داشته است
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سیروس آقایار
امکارشناس حوزه منابع انسانی و مدیر سابق منابع انسانی شرکت پتروشیمی بندرام

مدیریت دانش و مدیریت منابع انسانی

آیا كاركنان به شما اعتماد دارند؟

۳۴

قاد اسات آیا كاركنان یه شما اعتماد دارند؟ ایس مقاله كه در مجله سیاتل تایمز یه چاپ رسیده معت
دلشاان كاركنان نه تنها یه همكاران خود اعتماد دارند یلكه عمادتا یاه ش. كه احتما  ایس طور نییت

ه ویژه ایاس یا. علاقه مندند؛ اما از سویی معتقد نییتند كه مدیران یهتاریس تصامیمات را می گیرناد
ناه دو مطلب وقتی شدت پیدا می کند كه ایس تصمیمات مشمور آنان نیز یشاود؛ اماا در ایاس زمی

:سوار مطرح است كه یاید دریاره آن فكر كنید
آیا اهمیتی دارد كه كاركنان یه شما اعتماد نداشته یاشند؟-۱
چطور متوجه ایس یی اعتمادی می شوید؟-۲

دو ماورد از . زیارا ایاس ساوار خیلای مهام اسات. مس معتقدم پاسخ یه سوار اور آسان تر اسات
. شوداولی تریس د یلی كه چرا اعتماد كاركنان اهمیت دارد مریوط یه عملكرد و كیب سود می
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oاهید یاود یاه یدون تردید اگر كاركنان یه شما اعتماد نداشته یاشند قادر نخو: عملكرد كاركنان
میمات را اگر كاركناان مطما س نباشاند كاه یهتاریس تصا. سطح عملكرد یرجیته و عالی یرسید

می گیرید و متوجه شوند همیشه آن ها را زیر نظر دارید آن وقات احیااس می کنناد خودشاان
رف مدت زمانی كه كاركنان را یرای كارها یا چگاونگی انجاام آن وا. یاید ایس کار را انجام دهند

اید یاا ایاس ناو  مادیریت شا. می کنند یاعث كاهش تولید، كیفیت و خلاقیت آن ها می شاود
آن هاا را یتوانید سطح عملكرد كاركنان را یا  یبرید اما قادر نخواهید یود یادون جلاب اعتمااد

نیاد و درنتیجه در ایس شرایط نمی توانید نشانه ای از خلاقیت را در آن ها مشاهده ك. حفب كنید
.ایس نكته یییار مهمی است

oلاذا . وسا داردیاید قبور كنیم عملكرد كاركنان تا حد زیادی ییتگی یه عملكرد ر: عملكرد روسا
انیاد از اگار نتو. یه همیس منظور مدیریت را توانایی انجام كار از طریق دیگران تعریف کرده اناد

یری چگوناه می خواهیاد ثایات كنیاد ماد. طریق كاركنان یه عملكرد عاالی و چشامگیر یرساید
یرجیته و ممتاز هیتید؟

در ایاس . داگر كاركنان یه شما اعتماد نكنند یه احتمار زیاد شما هم یه آنان چندان اعتمادی نداری
شرایط وقتتان را هدر می دهید چون مجبورید یادون دلیال آن هاا را كنتارر كارده و زیار نظار 

.یگیرید؛ در حالیكه می توانید از ایس وقت در جاهای دیگر یهتر استفاده كنید
ه و ما فقط زمان تلف شده توسط مدیران و كاركنان را كه ناشای از یی اعتماادی اسات م اساب

.  میتند می کنیم؛ اما علاوه یر آن می توان هزینه ساعات تلف شده را نیز م اسبه كرد
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جاه یایاد تو. گرچه هزینه های ناشی از دست دادن خلاقیت و نوآوری یه مراتب ییشاتر اسات
ام یهتار داشت كه كیب سود فقط از طریق انجام كار درست حاول نمی شود یلكه از طریق انج

ر یاا لذا فرق چندانی نمی کند كه ساود حاواله ناشای از یهباود میاتم. كارها یه دست می آید
یاه دنباار رقبا همیشه. البته همه ایس موارد مهم هیتند. درنتیجه تد ر ناگهانی یه دست آید

را انجام اگر شما چنیس اقداماتی. یافتس راه هایی جدیدتر، یهتر و ارزان تر یرای انجام كار هیتند
.ندهید، ایتدا مشتریان و سر  سودآوری را از دست خواهید داد

ه ماس چطور می توان فهمید آیا دیگران یا)پاسخ دادن یه سوار دوم شاید كمی دشوارتر یاشد 
:در ایس مورد چند نكته توویه می شود( اعتماد دارند؟

oوا ت یكی از ساده تریس راههای رسیدن یاه ایاس پاساخ پرسایدن سا: از كاركنان سوال كنید
از آن ها .ممكس است در گروه كیانی یاشند كه مورد اعتمادتان یاشند. روشس و وریح است

ی ساع. سوار نكنید چه احیاسی دارند، در مقایل از آن ها یررسید گروه چاه احیاسای دارد
گروه در مقایل روی نظرات. نكنید نكاتی را كه در مورد افراد خا  وجود دارد نادیده یگیرید

.تمركز كنید و یا ایس كار از نتیجه ای كه یه دست می آید متعجب خواهید شد

oاملا گوش وقتی از كاركنان سوالی می کنید یه پاسخ آن ها ك: به حرف كاركنان گوش فرا دهید
رك ایس امر دقیقا مانند خواندن خط یه خط یك كتاب است تاا یتوانیاد مطلاب را د. دهید
ما اگر كاركنان هنگام ییان مطلبی یعد از مدتی مكاث كردناد، نشاان می دهاد یاه شا. كنید

.اعتماد كامل ندارند
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o ای سر زدن مدیریت یر مبن. از اتاق خود ییرون ییایید(: خودمانی باشید)كمتر رسمی باشید
ایس رویبرد نوعی . واقعا مفید و كارساز استManagement by walking Around))یه همه جا 

اهكاار ایس ر. روش ارتباطی است كه می خواهیم از كلیه فعالیت های روزانه آگاهی پیدا كنیم
. یه مدیر امكان می دهد كه نظرات سازنده یا یازخوردهای مناسب از كاركناان دریافات كناد
ند ایس نو  مدیریت مناسب سازمان هایی است كه دارای  یه های زیاد مدیران میانی هیات

طه یاا و شرایطی را فراهم می کند تا كاركنان یتوانند فروتی یه دست آورناد تاا یادون واسا
د، نه فقاط وقتی شما یه عنوان مدیر از اتاق کار خود ییرون می آیی. رئی  خود گفتگو نمایند

د، یلكاه یاعث می شود افراد آمادگی ییشتری در پذیرش شما در حوزه كاریشان داشته یاشان
. ته اندچیزهایی را می شنوید یا می یینید كه تاکنون در گزارش های دریافت شده وجود نداشا
ی  علاوه یر ایس وقتی كاركنان شما را در حار قدم زدن می یینند دیگر شامارا یاه چشام رئا

.نمی نگرند یلكه مانند یك فرد معمولی ویا دوست می شمارند
د جازء شما می توانی. جلب اعتماد كاركنان نیازمند زمان است. اعتماد را می توان یه دست آورد

ران كاه یكی از سه دسته اشاره شده شده در قیمت قبلی یاشید و یا اینكه جزء گروهای از مادی
ان دهیاد یه كاركنان نشا. موجب می شوند میزان سود و سطح عملكرد یه یا تریس سطح یرسد

جاب یرای رسیدن یه خواسته هایشان، می توانند یه شاما اعتمااد كنناد یاا ایاس كاار یعادا متع
ت اعتمااد می شوید كه كاركنان چقدر سریع یه توانایی های شما در تصمیم گیری و یح و درسا

.پیدا می کنند
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گرشاسب خزائنی
هیات علمی دانشگاه و مشاور مدیریت پروژه

سحر اسدی
کارشناس مدیریت دانش

تکنیک های مدیریت دانش

بازنگری پس از اقدام؛ تکنیک قدرتمند مدیریت دانش پروژه

اناد جعبه ایزار مدیریت دانش تبنیک های متنوعی را در خود جای داده است که هرکدام می تو
یبای از ایزارهاای ییایار مهام یارای . نیاز یخش هاای مختلاف یاک ساازمان را مرتفاع ساازد

.  استتبنیک یازنگری پ  از اقدام مدیریت کردن دانش پروژه ها، 
وضایح یایاد گفات یارای ت« یازنگری پ  از اقدام چییت؟»در پاسخ یه ایس سوار که تبنیک 

. نیمچگونگی انجام یک پروژه و درک آنچه اتفاق افتاده است از ایس تبنیک استفاده می ک
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بازنگری پس از اقدام چیست؟
رای زمانی که سازمان در حار مدیریت کردن پروژه های مختلف است، معمو  فروت چندانی ی

د تا وظاایف شناسایی دقیق تجرییات کیب شده ندارد و تیم های پروژه ییش تر در تلاش هیتن
ایس موضاو  موجاب می شاود کاه ییایاری از تجرییاات موفاق و . م ور شده را اجرایی کنند

.ناموفق خلق شده در یک پروژه فراموش شده و در پروژه های یعدی از آن استفاده نشود
ازمان در اینجاست که مدیریت دانش می تواند یا تبنیک یازنگری پا  از اقادام یاه کماک سا

ی ساازد و ایس تبنیک شناسایی، مدون سازی و انتقار تجرییات ییس پروژه هاا را فاراهم م. ییاید
رائه امبان یررسی و ارزیایی اینبه چه چیزی خوب یوده است و چه چیزی خوب نبوده است را ا

.می دهد
یقا چاه یازنگری پ  از اقدام ایزاری یرای توضیح یک پروژه  یا رویداد است تا متوجه شویم دق

گامی کاه هن. اتفاقی افتاده است؟ چرا اتفاق افتاده است و چگونه می توان آن را یهبود یخشاید
. می شاودیه درستی از ایس تبنیک استفاده کنیم، نقاط قوت و ضعف پاروژه یاه راحتی شناساای

:یازنگری پ  از اقدام اطلاعاتی در حوزه های زیر را در اختیار سازمان قرار می دهد
oر مؤثر انجام آیا تیم شما یه گونه ای یاهم ارتباط یرقرار می کند که کار را یه طو: ارتباط تیمی

دهد؟
oر وظایف آیا تعداد افراد در تیم شما یه حد کافی است تا یتوانید در زمان مقر: فرایند اجرا

پروژه را انجام دهید؟
oرفتاه آیا منایع کافی یرای ت ویل پروژه یه درساتی در دساترس شاما قارار گ: منایع پروژه

است؟
oجام آیا اع ای تیم نقش ها و می ولیت های خود را یه درستی ان: نقش ها و می ولیت ها

می دهند و یرای انجام کارها یا یبدیگر همباری می کنند؟
هادف یازنگری پ  از اقدام در پایان پروژه و یا در پایان یک مایلیتون پروژه انجام می شود و

ز اقادام  یه عنوان ماار، اگر یازنگری پا  ا. آن یهبود پروژه های آینده یا ویژگی های مشایه است
جاه شاده نشان دهد که تیم شما در تخصیص منایع یه دلیل استراتژی ضعیف یاا مشابل موا

.است، می توانید یک استراتژی جدید یرای پروژه های آینده ایجاد کنید
پیاده سازی یازنگری پا  از اقادام کاار دشاواری نییات و تیم هاای پاروژه یایاد یاا تشابیل

س کاار یرای ایا. جلیه های یک ساعته، یه ی ث و تبادر نظر در موضو  مشخص شده یرردازند
سوار پاسخ دهناد و از جمع ینادی نتاایج و مباحاث 4ارکان مدیریتی و اجرایی پروژه یاید یه 

در اداماه مراحال . مطرح شده، نقاط قوت، نقاط ضعف و یرنامه های یهباود را مشاخص کنناد
.اجرایی ایس تبنیک را مرور می کنیم
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مراحل پیاده سازی تکنیک بازنگری پس از اقدام
:سازمان یرای پیاده سازی تبنیک یازنگری پ  از اقدام می تواند مراحل زیر را طی کند

ازمان روش پیاده سازی ایس تبنیک یاید یراساس نیازمندی س: مرحله اور؛ طراحی روش اجرایی
وچاک یه عنوان ماار ایعاد اجرایی ایس روش در یک پاروژه ک. تد ر کرده و متناسب سازی شود

یا یک پروژه پزرو متفاوت است و واحد متولی مدیریت دانش در ساازمان یایاد روش اجارای
.مناسب یرای هریک را تدویس کند
یم پروژه یرای اجرای یهتر ایس تبنیک و کیب نتیاز ارزشمند، ت: مرحله دوم؛ جمع آوری اطلاعات

.یاید یا جمع آوری اطلاعات دقیق اقدام یه یرگزاری جلیه های یازنگری پ  از اقدام کند

رای در ایس مرحله جلیه های تعاملی یا: مرحله سوم؛ یرگزاری جلیه های یازنگری پ  از اقدام
تعاداد ایاس. شناسایی نقاط قوت و ضعف و تدویس درس آموختاه های پاروژه یرگازار می شاود

ساؤار کلیادی زیار 4در ایس جلیه یاید یه .  جلیه ها یه گیتردگی مباحث پروژه ییتگی دارد
:پاسخ دهید

oانتظار داشتیم چه اتفاقی ییفتد؟
oواقعاً چه اتفاقی افتاد؟
oچه چیزی خوب انجام شد و چرا؟
oچه چیزی را می توانیم یهبود یخشیم و چگونه؟

ود نقااط یا پاسخ یه ایس سؤا ت موضوعات مریوط یه پروژه کامل یررسی می شود و ن وه ی یهب
.ضعف را متوجه می شوید
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دویس گام آخر پیاده سازی تبنیک یازنگری پ  از اقدام، ت: مرحله چهارم؛ انتشار درس آموخته ها
های یدیس منظور یاید نتایج حاوال را مادون کرده و آن را در ییاتر. گزارش و انتشار آن است

پ.اطلا  رسانی پروژه منتشر کنیم
مزایای استفاده از تکنیک بازنگری پس از اقدام

یارای زمانی که یک نقطه یهبود از پیاده سازی یازنگری پ  از اقدام یه دست می آوریاد و از آن
تار اسات یه. پروژه های یعدی استفاده می کنید، شاهد پویایی تیم خود و یهبود کارخواهید یود
سایی نقااط یه وورت شماتیک و  یا استفاده از نمودار و تصویر یه تیم خود نشان دهید که شنا

ما ایس کار ح  اعتماد در تایم شا. قوت و ضعف پروژه های گذشته چه فوایدی یرای آن ها دارد
که در علاوه یر ایس پیاده سازی ایس تبنیک مزایای دیگری را نیز یه همراه دارد. را ارتقاء می دهد

:ادامه یه آن اشاره شده است
سات، هنگامی که تیم ها متوجه می شوند که اشتباهات قبلی کجا رخ داده ا: الهام یخش نوآوری

.می توانند راه حل های خلاقانه ای یرای یهبود آن ارائه دهند
م کماک انعباس نتایج و درس آموخته های پیشیس یه رهبران و اع اای تای: تصمیم گیری یهتر

.می کند تا تصمیمات یهتری را یرای پیشبرد پروژه اتخاذ کنند
گذشاته و یازنگری پ  از اقدام فروتی را یرای یررسی پروژه هاای: شناسایی اشتباهات گذشته

.شناسایی هرگونه اشتباه یا نقطه ضعف را فراهم می کنند
 دهد ماهیت جلیه های یازنگری پ  از اقدام یه گروه ها فروتی می: ایجاد همباری ییس تیم ها

.تا یاهم کار کنند و یک یرنامه عملیاتی ارزشمند تولید کنند
.هدف نهایی یازنگری پ  از اقدام  یهبود پروژه های آینده است: یهبود پروژه های آینده

وقتای از گذشاته خاود درس. مزیت اولی استفاده از یازنگری پ  از اقادام  یاادگیری اسات
از اقادام  یه عنوان نوعی از یهبود میتمر، یازنگری پا . یگیریم، یرای آینده ماهرتر خواهیم شد

اد کارده یه سازمان کمک می کنند تا یا حذف ناکارآمدی های گذشته خود، تد رات کوچبی ایج
.و درنهایت منجر یه یهبودهای یزرو و یلندمدت شود

Team Asana, May, 2022,What are after action reviews (AARs)?, asana.com
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م‌فرایناد‌نرم‌افزار‌مدیریت‌دانش‌بستری‌مناسب‌برای‌افزایش‌تعاملات‌سااممان ‌ ‌شتاتنان ‌ا

سامانه‌نرم‌افزاری‌مدیریت‌دانش‌دانا‌دارای‌ماژ ل‌های‌متعددی‌اسات‌. مدیریت‌دانش‌است

عنصر‌اصل ‌چرخاه‌داناش‌شاامن‌شناساای ‌5که‌هر‌یک‌ام‌آن‌ها‌در‌راستای‌شوشش‌یک ‌ام‌

دانش،‌خلق‌دانش،‌ذخنره‌سامی‌دانش،‌به‌اشتراک‌گذاری‌‌دانش‌ ‌بکاارگنری‌داناش‌ارا ا 

.شده‌است

اده‌ام‌نرم‌افزار‌مدیریت‌دانش‌دانا،‌جامع‌ترین‌سامانه‌مدیریت‌دانش‌کتور‌است‌که‌باا‌اسات 

را ا ‌امبتنی بر راهکارهاای هاوش موانوعی به‌ر مترین‌تکنولوژی‌های‌برنامه‌نویس ‌دننا‌ ‌

پلیکیشان اقابلنت‌های‌منحصر‌به‌فرد‌این‌سنستم‌نرم‌افزاری،‌کاربردشسند‌باودن‌ ‌. شده‌است

ش‌ام‌آن‌موجب‌شده‌تا‌ساممان‌های‌بزرگ‌کتور‌در‌فرایند‌شناده‌سامی‌مدیریت‌دانتلفن همراه 

. آن‌است اده‌کنند

نرم افزار مدیریت دانش دانا



گرشاسب خزائنی
هیات علمی دانشگاه و مشاور مدیریت پروژه

مهسا ذاکری دانا
کارشناس ارشد مدیریت دانش

مدیریت دانشمفاهیم 

به سازمانی و موانع اهمیت دانش ضمنی 
اشتراک گذاری دانش

مقدمه
مندتریس دانش، مزیت رقایتی پایدار را یرای یک سازمان ت میس می کند و یه عنوان یبی از ارزشا
. شاودو ملموس تریس منایع سازمان شناخته شده است و می تواند در سازمان کیب و یاا تبارار

ریه فرد دارد یاایس حار، استفاده از دانش یه عنوان یک مزیت رقایتی قوی، نیاز یه یک منبع من ص
شاوار که یه طورمعمور در وورت از دست خارز شدن آن، امبان دسترسی و یازیایی آن یییار د

پژوهش هاای . از ایس منبع دانش یاا عناوان داناش پنهاان، یااد می شاود. و یا غیرممبس است
مختلف نشان داده است که دانش پنهان نقش مهمی در پیشرفت های اخیار مادیریت داناش

.داشته است
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در عملبرد سازمانی وجود دارد اما یاه KMشواهد قایل توجهی در مورد اهمیت مدیریت دانش 
از یه تد ار گفته پژوهشگران و متخصصان یا توجه یه افزایش سطح رقایت، مدیریت دانش نی

ایس موضو  منجر یه پاذیرش دائمای مفااهیم داناش و مادر های اساتراتژیک . پارادایم دارد
ان یک مرتبط یا عملبرد و رشد، توسط سازمان ها شده است، یه طوری که مدیریت دانش یه عنو
.دضرورت یرای کارایی در همه یخش های کیب وکار اعم از دولتی یا خصووی تلقی می شو

ی مارتنیون ، ادعا می کند که نیروهای عظیمی در حار شبل دادن یه یخش های تجاری و ماال
. ی شاودهیتند که منجر یه تد رات قایل توجهی در استراتژی های سارمایه انیاانی و مناایع م

ع علاوه یر ایس، عدم قطعیت ها در قالب یلایاای طبیعای، ییماری هاای هماه گیر، توساعه ساری
یارای اقتصادی و فناوری و همچنیس تد ر انتظاارات مصارف کنندگان، همگای کاتالیزورهاایی

ایات یاایس وجود، سازمان ها مزیت های فناورانه را یرای دستیایی یاه رق. نیازهای دانش هیتند
دانش یلندمدت از طریق استفاده از ذخایر دانش پنهان و م دود کردن موانع یه اشتراک گذاری

.در سازمان تشخیص می دهند
خاود یاه درنتیجه تلاش های کیب وکارها یرای انطباق و واکنش سریع یه تد ارات در وانایع

ا یار شبل تهاجمی، من نی های یادگیری تند در حار ظهور هیتند و کیب وکارها تلاش خاود ر
العاات اخیار مط. حفب افراد یاتجریه، توسعه و استفاده از پتانییل های کارکنان متمرکز کرده اند

ه وجود موانع متعددی را یرای استفاده از دانش شناسایی کرده اند، ازجمله ایس موانع می توان ی
ر یاک افرادی که فاقد پیش زمینه آموزشی، آموزش و ییترهای دانش  زم یرای فعالیت مؤثر د
اخت و م یط مبتنی یر دانش هیتند، اشاره کرد که یافتس راه حال ایاس مشابل، میاتلزم شان

.ارزش گذاری دانش، توسط مدیریت از طریق توسعه سرمایه انیانی موجود است
ویژگی های اساسی مدیریت دانش از ترکیب تجریه، ارزش ها، مهارت ها و اطلاعاات زمیناه ای و
د و تخصص تشبیل شده است که چاارچویی را یارای تجزیاه وت لیل و جاذب تجرییاات جدیا

الی کاه دانش یک فرد دارایی شخصی انیانی اوست درح. یافتس اطلاعات مرتبط فراهم می کند
د مگر اینبه اطلاعات فقط پیامی است که در حار انتقار است که غیرقایل استفاده تلقی می شو

یار پیشرفت های اخیر در مدیریت دانش. یه طور معنی داری درک شود و مورداستفاده قرار گیرد
دانشی غیر از خرد طبیعی متمرکاز شاده اسات کاه م ققاان آن را یاه داناش پنهاان نیابت

:در ایس مقاله یه موضوعات زیر پرداخته شده است. می دهند
oمروری یر انوا  دانش
oیررسی موانع و عوامل مؤثر در یه اشتراک گذاری دانش
oمیائل نوظهور و دستور کار ت قیقات آینده
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انواع دانش
لی کوتااه و یا توجه یه اینبه مقاله حاضر، ییشتر یه دانش پنهان می پردازد، یه دانش آشبار خی

.خلاوه اشاره شده اما دانش پنهان یه تفصیل موردیررسی قرار می گیرد
oو شامل تمامی دستورالعمل ها، میتندات، رویه ها، میتندات کتایخاناه ای: دانش آشکار ...

.می شود که یه آسانی قایل اشتراک گذاری است
o تانییل یک فرد ایس پ(: در برخی منابع به آن دانش ضمنی نیز گفته می شود)دانش پنهان

درواقع . داندرا دارد که خیلی ییشتر از آن که یتواند یرای دیگران روایت کند یا توویف کند، ی
، تفییر یه عقیده یرخی از پژوهشگران، میتندسازی. ایس نوعی تعریف از دانش پنهان است

مل های از سوی دیگر، قاوانیس و دساتورالع. و رمزگذاری دانش پنهان، تقریباً غیرممبس است
عماار یه عنوان ماار، یاک م. مرتبط یا اجرای آن ممبس است یرای واحب آن ناشناخته یاشد

اشد و یاتجریه ممبس است از یرخی از ویژگی های من صریه فرد یک مهندس ماهر یی اطلا  ی
.تیرای فرد مشبل یاشد که یه طور مفصل توضیح دهد که توانایی های اولی او چیی

 هاای رویبرد و تعریف دیگر دانش پنهان ایس است که ایس داناش، ناوعی اساتعداد یاا ویژگی
خاوای تیتی آمایه ، می گوید دانش پنهان، تنها زمانی کشف می شود که شارایط. فردی است

هاس، یرآورده شود، زیرا عمیقاً در ذهس مدفون است و یا یه گفتاه ساویل ، یعاد شاناختی در ذ
ایس ایعاد شناختی شامل مادر های ذهنای اسات کاه فقاط در شارایط . یرنامه ریزی شده است
.  خا  ظاهر می شوند
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مطایق یاا . ندپژوهشگران اخیر دانش پنهان را کاملًا کاریردی، توویفی و تجریی توویف می کن
 شاود نظر مارتینیونز و همبارانش  دانش پنهان، گاه یه گاه یا در موقعیت های خا  آشبار می

و معموً  و یه طورمعمور در کار از طریق دوره هاای طاو نی یاا کاارآموزی یاه دسات می آیاد؛ 
.ینایرایس، دانش پنهان، ذاتاً یا فعالیت ها و افراد مرتبط است

:اهمیت دانش ضمنی در یک سازمان
و از دیدگاه هد ند هر موجودی را می توان مجموعه ای از منایع یاارزش، تبرار نشدنی، کمیااب

گاه ییشاتر ایس دید. یدون جایگزیس در نظر گرفت که منایع اولی مزیت رقایتی سازمان هیتند
رزش ا. یر ویژگی های دانش پنهان تأکید دارد که می تواناد منباع مزیات رقاایتی پایادار یاشاد

هاس افاراد دانش پنهان، آن را غیرقایل جایگزیس، غیردقیق قایل انتقار و تقلید می کند زیارا در ذ
ونی  در نظار ساانچز و مااه. نهادینه شده است و تقریباً تبرار آن توسط رقباا غیارممبس اسات

ود؛ مانناد دانش پنهان یه ن وی ییس روایط خا  یا اع ای یک گروه یه اشتراک گذاشته می ش
دشاوار همباران هم رتبه و افراد در یک یخش که تقلید و نیخه یرداری توسط شرکت های دیگر

فرمور علاوه یر ایس، دانش پنهان را نمی توان یه طور دقیق یا کامل در یک کل، مانند یک. است
انش پنهان در رویبرد دیگری، د. ریاضی یا یک زیان کامریوتری، از فردی یه فرد دیگر منتقل کرد

یه عنوان دانش رویه ای، دانش غیررسمی غیار میاتند کاه یاک عامال حیااتی موفقیات یاک
.موجودیت است، نامیده می شود

مهمای یا توجه یه تعاریف و یررسی دیدگاه های مختلف، دانش پنهان یک دارایای اساتراتژیک
ان ازآنجایی کاه داناش پنها. است که قادر یه الهام یخشیدن یه آینده یک واحد تجااری اسات

ه خا  و عملی است، فقط جذب می شود، یدون آگاهی استفاده می شاود و توضایح دادن یا
طریاق یه ایس ترتیب، دانش پنهان تنها در یاک مبالماه تعااملی از. دیگران را غیرممبس می کند

ناساایی یه عنوان ماار، زماانی کاه داناش پنهاان ش. تجریه مشترک یه اشتراک گذاشته می شود
می شود، وظیفه مدیر دانش ایس است که اطمینان حاول کناد کاه از طریاق ایزارهاای رسامی

ه آن نیااز مانند سییتم های اطلاعاتی میتند یا در قالب فرآیندهای ارتباطی یه کیاانی کاه یا
در یاک ساازمان دو روش وجاود دارد کاه می تاوان از داناش پنهاان . دارند، منتقال می شاود

:شناسایی شده و تبدیل آن یه دانش آشبار، آن را مورداستفاده قرار داد و عبارت اند از
oاز طریق سیاست های سازمانی و مجموعه ای از اوور تع س شده
oیا روش های سییتمی که یه وورت روزانه اجرا می شوند.

ازمانی یه گفته فرزیس، کهره، حیس و خالویی، دانش آشبار جزیره ای است که در یک م یط سا
. یا دانش پنهان احاطه شده است
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ایگااه دانش پنهان یرای تولید دانش آشبار، اجرا و حفب آن مانند انتخاب نرم افازار مناساب، پ
.داده و ترتیب عملیات یرای اجرا و همچنیس یرای تجزیه وت لیل نتایج موردنیاز است
ژیک یارای درزمینهٔ مدیریت استراتژیک، حفاظت از دانش پنهان سازمانی یک مبانییم اساترات

ت داخلای را ایس سطح از شاییتگی، سازمان را قادر می سازد تا یهتریس قایلی. غلبه یر رقبا است
ه داناش شاییتگی مناسب تریس واژه یرای اشااره یا. یرای دستیایی یه اهداف خود یه کار گیرد

هارت های درزمینهٔ کیب وکار است زیرا کلاس های مختلفی از کیفیت را در یرمی گیرد، ازجمله؛ م
ست که ایس یه ایس دلیل ا. فردی، استعداد، تجریه، ق اوت ارزشی و شببه های اجتماعی داخلی

عملی یه دست شاییتگی فردی ممبس است دقیقاً تبراری نباشد، یلبه از طریق تجریه و کاریرد
می آیااد و زمااانی کااه در سیاساات های پیچیااده ماادیریتی و رویااه های مباارر ماادفون شااود، 

ت یرای البته در یرخی موارد استانایی، رقبای تجاری ممبس اس. نیخه یرداری از آن دشوار است
ت هاای کیب دانش پنهان یرایر، در درازمدت، تجریه مشایهی داشته یاشند یبی دیگار از اهمی
ادر یاه دانش پنهان ایس است که در موقعیت های درگیری و رقایت خصمانه، مفید است، رقبا ق

 تریس منبع درنهایت، مهم. ایجاد جایگزیس های مناسب یرای کنترر قیمت و هزینه منایع نییتند
.سازمانی یرای رقایت پایدار و تجدید پذیر، دانش پنهان است

انتقال دانش پنهان
راک اشات. مطالعات و پژوهش ها یرخی از موانع عمده را یرای اشتراک دانش شناسایی کرده اناد

دانش، فعالیتی است که از طریق آن؛ اطلاعات، مهارت ها، تخصاص و تجریاه یایس افاراد یاک
.سازمان مبادله می شود
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ضار، در حار حا. و دارایی یاارزش و ملموسی یرای ایجاد پایداری، عملبرد و مزیت رقایتی است
ده توساط فعالیت های اشتراک دانش یه طورکلی یا پشتیبانی از سییتم های دانش طراحی شا

فناوری اطلاعات یبی از ایزارهاایی اسات کاه یاه اشاتراک گذاری. مدیران ارشد، انجام می شود
گ ساازمانی، دانش را پشتیبانی می کند، البته ناگفته نماند که عوامل دیگاری نیاز ازجملاه فرهن

ی اعتماد، رهبری و فلیفه مادیریت، مشاوق ها و سییاتم های کنتارر داخلای در اشاتراک گذار 
د در ایس مطالعه، م ققان در نظار دارنا( . سانچز و ماهونی)دانش نقش مهمی را ایفا می کنند 

ا فروت های احتمالی اشتراک دانش و موانع مرتبط یاا آن، یاه ویژه در ساطح مادیران عاالی ر
.یررسی کنند

ن، یاک کارشناسان اعتقاد دارند که شناسایی دانش پنهان و م افظت از آن در یرایر تهای شاد
ور اگرچه، اشتراک دانش در حار حاضر یک روش معما. کار چالش یرانگیز یرای سازمان ها است

است، چالش های عمده ای در زمینه مدیریت وجود دارد، یه ویژه در جایی که یرخای از کارکناان
. ازجمله مدیران ارشاد، ممباس اسات در یرایار اشاتراک داناش پنهاان خاود، مقاومات کنناد

مهم خود یه عبارت دیگر، افراد از یه اشتراک گذاشتس تجرییات طو نی مدت، تخصص و ایده های
یا سایر اع ای سازمان خودداری می کنند کاه منجار یاه کااهش کاارایی، یهاره وری و عملبارد

.عمومی سازمان می شود
ی یرخلاف دانش پنهان، دانش آشبار، در دسترس همگان اسات، یناایرایس زماانی کاه ساازمان

ی مهام، متعهد یه اشتراک دانش است، یاید رویه های کافی یرای میتندسازی هر مرحله عملیات
فاتس آن طراحی شود که یه دیگران کمک می کند تا دانش موجود را یهبود یخشند و از ت لیل ر

اری اشتراک گذاری و تیاهیم داناش زماانی اتفااق می افتاد کاه داناش ان صا. جلوگیری کنند
ر یه درستی در اطلاعات ارائه شده توویف شود و مخاطاب یداناد کاه داناش یادون مشابل د

اشد کاه علاوه یر ایس، اشتراک دانش زمانی می تواند سودمند ی. دسترس و قایل دسترسی است
.یدنه دانش یه طور دقیق در زمینه ها و حوزه پایداری تعریف و متمایز شود

یجااد در درون سازمان، مدیران عالی، اجزای کلیدی سییتم اشتراک دانش هیتند و میا ور ا
یار اسااس نموناه ای از یافتاه های اخیار، شناساایی. دانش جدید یرای رهبری سازمان هیتند

می و دانش پنهان دشوار است، اما می تواند ت ت تاأثیر توساعه شاببه های اجتمااعی غیررسا
د را پلتفرم های داناش موجاود، افارا. تعاملات روزانه در یک م یط کاری تعریف شده قرار گیرد

ادگیری تشویق می کند تا توانایی حل می له را نشان دهند که درنتیجه ایاس تباادر نظرهاا، یا
ساازمانی افاازایش می یایاد و همچناایس یاه اشااتراک گذاری داناش راه حل هااایی را یارای رفااع 
چالش های پیش روی دیگران، ارائه می دهد و درنهایت کاهش هزینه و افازایش گرایای را یاه 

.دنبار خواهد داشت
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ضار، در حار حا. و دارایی یاارزش و ملموسی یرای ایجاد پایداری، عملبرد و مزیت رقایتی است
ده توساط فعالیت های اشتراک دانش یه طورکلی یا پشتیبانی از سییتم های دانش طراحی شا

فناوری اطلاعات یبی از ایزارهاایی اسات کاه یاه اشاتراک گذاری. مدیران ارشد، انجام می شود
گ ساازمانی، دانش را پشتیبانی می کند، البته ناگفته نماند که عوامل دیگاری نیاز ازجملاه فرهن

ی اعتماد، رهبری و فلیفه مادیریت، مشاوق ها و سییاتم های کنتارر داخلای در اشاتراک گذار 
د در ایس مطالعه، م ققان در نظار دارنا( . سانچز و ماهونی)دانش نقش مهمی را ایفا می کنند 

ا فروت های احتمالی اشتراک دانش و موانع مرتبط یاا آن، یاه ویژه در ساطح مادیران عاالی ر
.یررسی کنند

ن، یاک کارشناسان اعتقاد دارند که شناسایی دانش پنهان و م افظت از آن در یرایر تهای شاد
ور اگرچه، اشتراک دانش در حار حاضر یک روش معما. کار چالش یرانگیز یرای سازمان ها است

است، چالش های عمده ای در زمینه مدیریت وجود دارد، یه ویژه در جایی که یرخای از کارکناان
. ازجمله مدیران ارشاد، ممباس اسات در یرایار اشاتراک داناش پنهاان خاود، مقاومات کنناد

مهم خود یه عبارت دیگر، افراد از یه اشتراک گذاشتس تجرییات طو نی مدت، تخصص و ایده های
یا سایر اع ای سازمان خودداری می کنند کاه منجار یاه کااهش کاارایی، یهاره وری و عملبارد

.عمومی سازمان می شود
ی یرخلاف دانش پنهان، دانش آشبار، در دسترس همگان اسات، یناایرایس زماانی کاه ساازمان

ی مهام، متعهد یه اشتراک دانش است، یاید رویه های کافی یرای میتندسازی هر مرحله عملیات
فاتس آن طراحی شود که یه دیگران کمک می کند تا دانش موجود را یهبود یخشند و از ت لیل ر

اری اشتراک گذاری و تیاهیم داناش زماانی اتفااق می افتاد کاه داناش ان صا. جلوگیری کنند
ر یه درستی در اطلاعات ارائه شده توویف شود و مخاطاب یداناد کاه داناش یادون مشابل د

اشد کاه علاوه یر ایس، اشتراک دانش زمانی می تواند سودمند ی. دسترس و قایل دسترسی است
.یدنه دانش یه طور دقیق در زمینه ها و حوزه پایداری تعریف و متمایز شود

یجااد در درون سازمان، مدیران عالی، اجزای کلیدی سییتم اشتراک دانش هیتند و میا ور ا
یار اسااس نموناه ای از یافتاه های اخیار، شناساایی. دانش جدید یرای رهبری سازمان هیتند

می و دانش پنهان دشوار است، اما می تواند ت ت تاأثیر توساعه شاببه های اجتمااعی غیررسا
د را پلتفرم های داناش موجاود، افارا. تعاملات روزانه در یک م یط کاری تعریف شده قرار گیرد

ادگیری تشویق می کند تا توانایی حل می له را نشان دهند که درنتیجه ایاس تباادر نظرهاا، یا
ساازمانی افاازایش می یایاد و همچناایس یاه اشااتراک گذاری داناش راه حل هااایی را یارای رفااع 
چالش های پیش روی دیگران، ارائه می دهد و درنهایت کاهش هزینه و افازایش گرایای را یاه 

.دنبار خواهد داشت
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موانع اشتراک دانش
وجاه یه گفته ینیان گذاران مدیریت دانش همواره عوامل کلیدی وجود داشاته اسات کاه موردت

:ایس عوامل عبارت اند از. قرارگرفته است
oافراد یا ویژگی های فردی
oفرهنگ یا اخلاق سازمانی
oظهور فناوری
o سازمانیچالش های داخلی

ت موانع انتقار دانش در سطح فردی آغاز می شود و سر  فرهناگ و فلیافه در ساطح شارک
از دست دادن قدرت، ناامنی، افشا و انگیزه عوامل ایجاد چالش هاای ساطح فاردی . قرار دارند

ا مطالعات نشان می دهناد افارادی کاه موقعیت هاایی ر. یرای یه اشتراک گذاری دانش هیتند
اشدار می کنند و سطح خاوی از نفوذ دارند، ممباس اسات از تارس از دسات دادن امتیاازات 

عداد همچنایس، فاردی کاه دارای اسات. خود، مایل نباشند تجرییات خود را یه اشتراک یگذارناد
در من صریه فرد خاوی است، ممبس است ایس دانش را یاه منظور امنیات شادلی و موقعیات

ت و همان طور که یه دفعات اشاره شده است، دانش قدرت اسا. سازمان یه دیگران منتقل نبند
خاود افراد ممبس است یه دلیل از دست دادن یرتری، ترسی یرای یه اشتراک گذاشاتس داناش

را ارزش آن ها علاوه یر ایس، افراد یا تخصص من صریه فرد خود انگیزه می گیرند زی. داشته یاشند
ل را ارتقاء می دهد، همیس طور افراد یا احیاس عدم اطمینان در مورد رتبه خود یه ویژه یاه دلیا
، ترس از جایگزیس شدن یاا زیردساتان جاوان پرانارژی و یااساتعداد، از اشاتراک گذاری داناش

.خودداری می کنند
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رتباه ها در یک م یط سازمانی پیچیده، تعارضات ییس فردی، یوروکراسی ییش ازحد و آگاهی از
ن در مطالعاات اخیار پیراماو. در سلیله مراتب سازمانی یه عدم اشتراک دانش کماک می کناد

فرهنگ سازمانی، مشاهده شاد، تعهاد مادیریتی در یاه اشاتراک گذاری داناش درواورتی که از 
ه شببه های اجتماعی داخلی حمایات و یاادگیری ساازمانی را تشاویق کنناد، افاراد یارای ارائا

ش را مشارکت های سازنده انگیزه خواهند داشت و درنتیجه یخشی از موانع اشتراک گذاری دانا
یز از موارد البته پژوهشگران، نقش ارتباطی و اعتماد ییس مافوق و زیردستان را ن. از ییس می رود

.مهم در نظر می گیرند
یه طور خلاوه، اگرچه نتایج پژوهش ها چندیس عامل را نشان می دهناد، یاه نظار می رساد کاه

ط فارد غالب تریس میائل مریوط یه افراد است، زیرا دانش پنهان مبتنی یار فارد اسات و توسا
.نگهداری می شود

o دانشویژگی های فردی مؤثر یر اشتراک
کاستلانی  و همباران، مشاهده کردند کاه ساازمان هایی یاا سارمایه داناش یاا تر، احتماار

رایار ییشتری یرای ایجاد مزیت رقایتی قوی در هر یخش دارند و از پایاداری طو نی مادت در ی
وساط در ایس راستا، دسترسی و مبان یایی یک منبع داناش خاا  ت. رقبای خود لذت می یرند

ش ازآنجایی که فرد یاک ذینفاع مهام و حاافب دانا. فرد، کلید عملبرد و سایر دستاوردها است
، حفب و پنهان در سازمان است، منبع دانشی یاارزشی یرای سازمان م یوب می شود؛ ینایرایس

وط یا یه اشتراک گذاشتس دانش پنهان، یه فارد و ویژگی هاای من صاریه فرد هار شاخص، مریا
حیااتی یرخی از مطالعات تجریی یه ایس نتیجه رسیدند که درخشش فردی، اساتعداد. می شود

ن است، یه همیس دلیل است که مفهوم دانش ضمنی یار روی افاراد متمرکاز اسات، زیارا نشاا
. انی داردمی دهد که اشتراک دانش تأثیر ییزایی یر عملبرد فردی و یه طورکلی موفقیات ساازم
و ماالی را ایس مطالعه همچنیس درک چگونگی تأثیر میتقیم دانش پنهان یر عملبرد اقتصاادی

ل کردناد و متعاقباً، اود و ایاوو ، تأثیر انتقار دانش را یر نوآوری ساازمانی را ت لیا. توویه کرد
اری دارد یافته ها حاکی از آن است که تیهیم دانش یا عملبرد فردی و ارگانییمی رایطه معنااد

ه یاه یک ت لیل مقاییه ای مشایه نشان می دهد کاه اگرچا. و منجر یه خلاقیت فردی می شود
ش اشتراک گذاری دانش آشبار یه طور مابت یه نوآوری ساازمانی کماک می کناد، اشاتراک دانا

.پنهان یاعث افزایش اثرات کیفی دستاوردهای فردی و سازمانی می شود
oفرهنگ داخلی سازمان:

ازمان یه طورکلی یه ایس معنی است که روش رهبری، متشبل از فلیفه و ساببی اسات کاه سا
ید، توجاه فرهنگ سازمان می تواند یوروکراتیک، سختگیری شاد. می تواند یا آن شناسایی شود

. یه استانداردهای اخلاقی یا ، نظارت کمتر مشخص، گشودگی و جمعی یاشد
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اناد هر کدام از عناور فرهنگی که توسط سازمان اجرا شاود، تاأثیر آن یار داناش پنهاان می تو
یاشاد، سایر عناور فرهنگی که ممبس است یاا اشاتراک داناش مارتبط. سودمند یا م ر یاشد

اطاات ، شامل روایط ییس فردی و اعتمااد اجتمااعی، ارتب(خاکیار و همباران شناسایی کرده اند)
داده شده داخلی مؤثر و سییتم اطلاعاتی که یرای حمایت از انتقار دانش ییس افراد اختصا 

پااداش و قایل ذکر است کاه سییاتم های. است، می تواند در ایس زمینه مفید و تأثیرگذار یاشد
بت یاه وقتای افاراد نیا. ساختار سازمانی نیز تع س کننده جریان دانش در ییس افراد هیاتند

 گذاری عناویس خود مانند ارشدیت و رتبه یییار آگاه یاشند، ممباس اسات تمایال یاه اشاتراک
.دانش موانعی را ایجاد کند

در کل فرهنگ جنبه ای از ساختار سازمانی اسات کاه افاراد را یاارزش هاای اوالی مشترکشاان
.توویف می کند

o فناوریاثرات
رای یک نیاز ضروری یرای هر ایتبار در اشتراک گذاری دانش، طراحی یک پایگاه داده مرکازی یا

رتبااطی، ذخیره و انتشار دانش در ییس افراد یک سازمان است؛ ینایرایس فناوری یه عنوان روش ا
مال شناسایی منبع دانش مریوطه و انتقار یاه موقع ایاس داناش مارتبط یاه افاراد ماوردنظر ع

نااوری یرخی از استد ر های قبلی نشان می دهند که مدیریت دانش هیچ ارتباطی یا ف. می کند
م یاایس حاار، د یال ییایاری نشاان می دهاد کاه در علا. ندارد زیرا کاملًا یا افراد مرتبط است

هیل مدیریت معاور، فناوری، انتقار مؤثر دانش را یدون توجاه یاه موقعیات جدرافیاایی تیا
. می کند
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ت و یار یه گفته ویلم و یوئلنز ، فناوری، اولاحات کاملی را در فرهنگ شرکت ایجااد کارده اسا
. ر گذاشته استتعاملات ییس افراد مانند فراوانی یرگزاری گفتگوها و انتشار اطلاعات مرتبط تأثی

اوری فنا. همچنیس فناوری، دسترسی یه دانش، تعامل و پاسخ های سریع را افزایش داده است
وانند گزینه های پویا مختلفی را در دسترس قرارداده است که از طریق آن افراد و شرکت ها می ت

ده یاا وارف نظر از حجام دا. یا سرعت ییشتری یه دانش و اطلاعات مهم دسترسی پیادا کنناد
را اطلاعات موردنیاز، یا استفاده از رسانه های فناوری می توان حجم زیادی از داده ها و اطلاعات

ریت یبی از موانع اوالی اساتفاده از فنااوری در مادی. در عرض چند ثانیه یه اشتراک گذاشت
یعلاوه، . نددانش فقدان تخصص و فرهنگ سازمانی است که از پذیرش فناوری پشتیبانی نمی ک

ز افاراد دروورتی که مدیریت نتواند کنترر های مؤثر و حفاظت از دسترسی یه اسناد مهام یاه ج
.مجاز را ایجاد کند، پذیرش فناوری می تواند خطر یزرگی ایجاد کند

o سازمانیعوامل
ه از ت ادهای داخلی، ایعاد ساختاری، رویه های مدیریتی و ساختارهای ارزیاایی و انگیزشای کا

ریه فرد من صا. اشتراک دانش جلوگیری می کنند، اغلب مانع ایتبارات مابت ضاروری می شاوند
ان یودن یک موجودیت ییته یه ارزش ها و یاورهای زیریناایی آن، یاه  روش هاای مختلفای ییا

ه از اوور سازمانی یه عنوان ارزش ها، مفاهیم و سییتم های آن شاناخته می شاوند کا. می شود
... ایجاد دانش و همباری داخلی در شرکت ها حمایت می کنناد یاا ماانع ایجااد آن می شاوند
. شادعلاوه یر ایس، روایط مابت ییس کارکنان و فرهناگ قاوی ساازمانی ممباس اسات مفیاد یا

متدیرهای متعاددی وجاود دارناد کاه تباادر اطلاعاات را ارتقاا می دهناد و انگیازه پاذیرش 
درمجماو  مهم تاریس آن هاا، سییاتم های آموزشای و . فناوری های جدیاد را ایجااد می کنناد

.تشویقی، همچنیس مقررات مدیریت، دستورالعمل های اهدایی هیتند
نوظهورمسائل 

یایر ایس قیمت یه شناسایی شباف های پژوهشی، ییان استد ر های جدید و ترسایم یاک م
یااتی علاوه یر ایاس، شناساایی عوامال ح. جدید یرای ت قیقات آینده در رایطه یا کار می پردازد

اران مؤثر یر انتقار دانش ممبس است یاه اناوا  ذینفعاان در دانشاگاه، وانعت و دسات اندرک
.مختلف درگیر در ایس زمینه کمک کند و درنتیجه فرهنگ انتشار دانش را ارتقا دهد

را کاه در یافته های پژوهشگران و دیدگاه های متخصصان یرجیته، زمینه های اولی نگرانی زیر
:پژوهش های گذشته، گزارش شده اند، شناسایی می کند

اد، مانع ناتوانی مدیران دانش در فهرست یندی موانع داخلی یرای هر نو  تبادر دانش ییس افر
.مهمی یرای موفقیت سازمان است
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o امل نامیاده می شاود کاه شا« یرونی ساازی»فعالیت تبدیل دانش پنهان یه آشبار یاه عنوان
جتماعی، گرفتس دانش پنهان از طریق کدگذاری یه کمک شرو  یادگیری سازمانی، تعاملات ا
رف نظر از زیرساخت فناوری یرای تیهیل انتشار سریع اطلاعات، روایط غیررسمی ییس افراد و

کاه رتبه آن ها و طراحی یرنامه دانش یرای حمایت از یرنامه ریزی جانشیس پروری یه گوناه ای
ن در وورت یازنشیتگی یا ترک یک پرسانل کلیادی، ذخاایر داناش ساازمان از تهای شاد

زی یاایس حار، چالش اولی مدیران داناش، نااتوانی در ضابط و میتندساا. م افظت شود
مهم ایاس یک موضو . ایده ها و استعدادهای شناخته شده کارکنان قبل از یازنشیتگی است

فتس است که چگونه دانش پنهان می تواند آشبارا یه روش های دانش آشبار، یاا در نظار گار
ا منایع و سطوح شاییتگی شارکت های یازرو و کوچاک، نهادهاای دولتای و خصووای یا

.یرنامه های ت قیق و توسعه متفاوت ییان شود
oیات مورادیان ، در مشاهده دیگری، ضرر اولی دانش پنهان را یه فرآیند ت ور، مارتبط دان

ا درواقع، اگر افراد داناش پنهاان خاود ر. که نیازمند مهارت ها و شاییتگی های زیادی است
س اسات مبادله نبنند، ممبس است ناشناخته یاقی یماند، اگرچه ارتباطات یایس فاردی، ممبا

باس اطلاعات را فقط یرای یک نفر در یک زمان آشبار کند، درحالی که سایر اع اای گاروه مم
دو ساؤار. است یه زمان نیاز داشاته یاشاند تاا اطلاعاات و داناش پنهاان را کیاب کنناد

.پژوهشی درنتیجه ایس مطالعات مطرح می شود
آیا دانش ضمنی یرای ایجاد مزیت رقایتی کافی است؟-
آیا سرمایه فبری یک سازمان دانش ضمنی ایجاد می کند؟-
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هاان را از ماهیت غیرقایل ییان دانش پنهان، یاوجود چندیس مطالعه که نهادینه سازی داناش پن
اجتماعی، طریق رویبرد ییس رشته ای، یا استفاده از یادگیری سازمانی، دارایی های فبری، سرمایه

تراک مدیریت منایع انیانی و مدیریت استراتژیک موردی ث قرار می دهد، مانع مهمی یرای اش
گوناه یاا دانش پنهاان چ: ینایرایس، سؤار زیر ممبس است یرای یررسی مفید یاشد. دانش است

کمک فناوری اطلاعات، شناسایی، ذخیره و کدگذاری می شود؟
نتیجه گیری

داناش ایس مطالعه مبتنی یر مطالعات قبلی است و مروری یر ت قیقات فعلی در مورد اهمیت
ور ایاس فصال یاه ط. پنهان در سازمان ها و موانع احتمالی یه اشتراک گذاری دانش ارائه می دهد

ضمنی یه یررسی کاریرد مادیریت داناش و ن اوه مشااهده و اجارای آن در اناوا  مطالعاات 
ه نشاان ایاس مطالعا. پژوهشی مبتنی یر دانش که یر دانش پنهان متمرکز است پرداخته است

داد که مؤلفه های متعددی یرای ت قیق ضمنی داناش وجاود دارد، ازجملاه سارمایه انیاانی،
اجتماعی سرمایه فبری، یادگیری سازمانی، خلاقیت، مزیت رقایتی، فرهنگ سازمانی، شببه های

اناش ایس مطالعه استد ر می کند که ایس ایعاد یارای درک د. و نقش فناوری در اشتراک دانش
یناهٔ پایاه ایس مطالعه نتیجه می گیرد که ت قیقاات علمای گیاترده درزم. پنهان حیاتی هیتند

. دانش پنهان یه منظور تیهیل انتشار میاتمر داناش در هار م ایط ساازمانی ضاروری اسات
ه، یاه طور خلاوا. ورف نظر از ارزش دانش پنهان، ترکیب قوی یا دانش واریح ضاروری اسات

زمانی زمانی که افراد آزادانه تجرییات خود را مبادله کنند، اشتراک دانش یاه دساتاوردهای ساا
یارای یه گفته کارشناسان، کشف داناش پنهاان و جلاوگیری از تهای شادن آن. منتج می شود

ا اگرچه اشتراک دانش در حار حاضر یک عمل گیترده اسات، اما. شرکت ها، کار دشواری است
ه چالش های مهمی درزمینهٔ مدیریت وجود دارد، یه ویژه ازآنجایی کاه یرخای از کارکناان، ازجملا
. ماادیران ارشااد، ممبااس اساات در یااه اشااتراک گذاشااتس دانااش ضاامنی خااود مااردد یاشااند

رده خاود یاا یه عبارت دیگر، افراد از یه اشتراک گذاشتس دانش، شاییتگی و افبار انتقادی گیات
. کلی داردایس تأثیر مخریی یر راندمان، تولید و عملبرد. سایر اع ای سازمان خودداری می کنند

ایس مطالعه یر اهمیت شناخت موانع یه اشاتراک گذاری داناش و پیگیاری راه حل هاایی یارای
رس عماوم یرخلاف دانش پنهان، دانش آشبار در دست. افزایش یادگیری سازمانی تأکید می کند

ای کاافی است؛ ینایرایس، هنگامی که یک سازمان متعهد یه اشتراک دانش است، یاید پروتبل ه
وگیری از یرای میتندسازی هر مرحله عملیاتی حیاتی ایجاد شود که یه دیگران در یهباود و جلا

.کاهش دانش فعلی کمک کند
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مهتا هادی زاده
کارشناس مدیریت دانش

۵۵

نوآوری های جدید و آینده مدیریت دانش

رویکردهای نوین مدیریت دانش

ه عنوان یاک تبامل پرشتاب اقتصاد یه هم پیوسته ی جهانی میتلزم توسعه ظرفیت های دانش ی
پیشاینیان عرواه مادیریت داناش، ایزارهاا و روش هاای . ضرورت در شرکت های یزرو اسات

آنچه آن ها کشف کرده اند، در حار حاضر در حوزه های مختلف و جدیاد . مفیدی ایدا  کرده اند
منباع یر اساس قاعده اولی مدیریت دانش، اگر دانش مهم تاریس. کیب وکار استفاده می شود

ود یاه یک سازمان است، یاید مورد یهره یرداری قرار گیرد و یهره وری و سودیخشی آن ییشتر شا
خش همیس دلیل کیب وکارها یه منظور ت قق فرآیندهای داخلی کارا و یاه اشاتراک گذاری اثاری

.اطلاعات و دانش یر پایه یک سییتم مدیریت دانش قایل اطمینان تبیه می کنند
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مدیریت دانش چیست؟
یری آن مدیریت دانش، فرآیند شناسایی، خلق، ذخیره سازی، انتقار و اشتراک داناش و یاه کارگ

دانش در پروناده ها، اساناد، دساتورالعمل ها، پایگاه هاای اطلاعااتی، . درون یک سازمان است
گزارش ها و در ذهس کارکنان شرکت شما ذخیره شده است؛ ازایس رو رهباران ساازمان یایاد ایاس 

ونای امبان را فراهم کنند که دانش یه وورت پویا و میتمر در تمام فعالیت ها و یخش هاای در
.  سازمان یه سرعت در جریان یاشد

حجم داده هاای سااختارنیافته کاه هارروز تولیاد می شاود و در یرناماه های کااریردی م صاور 
فناوری هاای نوظهاور هاوش مصانوعی، . می شود، مهم تریس مشبل در مدیریت داناش اسات

س ایا.  نقش های مهمی مانند پردازش زیان طبیعی و تولیاد زیاان طبیعای ایفاا خواهناد کارد
ع مهام سییتم ها می توانند داده ها را در چندیس پلتفرم طبقه یندی و سازماندهی کنناد و موانا

.استفاده از دانش توسعه یافته در شرکت ها را از سر راه یردارند
کاربردهای هوش مصنوعی در مدیریت دانش

یارخلاف . درواد اطلاعاات ساازمانی را تشابیل می دهاد۸۰م توای سااختارنیافته یایش از 
قالب هااای داده ساااختاریافته، تجزیااه وت لیل و اسااتخراز اطلاعااات ارزشاامند از داده هااای 

دشاوار ساختارنیافته نظیر یادداشت ها، ایمیل ها، اسناد متنی، فیلم ها و سایر اشبار داده هاای
. است و ایس اطلاعات در دنیای شرکت های یزرو یییار ارزشمند است

س دانش کاوی، یک ایده جدید مبتنی یار هاوش مصانوعی اسات کاه نیازمناد ترکیاب چنادی
اط هاا در سروی  هوشمند یه منظور مطالعه سریع داده ها، کشف یینش های پنهان و کشف ارتب

ه هاای یا ایس اقدام دانشباران قادر خواهند یود یه شبلی کارآمادتر یاه داد. مقیاس یزرو است
.ساختارنیافته دسترسی یایند و یه همیس دلیل ق اوت یهتری انجام دهند

چت بات ها یا ربات های سخنگوی  تجهیز شده با مدیریت دانش یا ربات های دانش
شای یه عنوان نمونه می توان ریاات دان. رویبردهای نویس در مدیریت دانش یییار جذاب است

ریات یرای ماار، یک. ساخت که اطلاعات را در انوا  موضوعات موردعلاقه دانشباران ارائه کند
چگونااه "یااا "ماادیر ارشااد نوماااک  شاارکت کییاات؟"دانشاای می توانااد یااه سااؤا تی ماننااد 

رای همچنیس، کارکنان می توانند از ایاس ریاات یا. پاسخ دهد" سییتم عامل خود را ارتقا یدهم؟
۲۰۱۷ار گزارش فاروش سا"فراخوانی اسناد از سییتم مدیریت دانش استفاده کنند یرای ماار، 

.و غیره" گزارش وضعیت پروژه الف را یرای مس ارسار کس"یا " را یه مس نشان یده
بیعای و کارکنان می توانند از یک ریات سخنگو یا ریات ووتی یارای انجاام گفتگوهاای زیاان ط

. دسترسی یه اطلاعات از طریق متس یا گفتار استفاده کنند
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ان هایی ایس ریات ها یه عنوان دستیار شخصی در شببه  خصووای یاا اینترانات و در پیام رسا
.مانند اسبایپ فور ییزن  و اسبایپ عمل خواهند کرد

دسترسی سریع به اطلاعات شخصی شده با کمک جستجوی معنایی
علای جیتجوی سازمانی شناختی، یک مولفه ی کلیدی در سییاتم های مادیریت اطلاعاات ف

یارای مااار، جیاتجوی سااده . است و یرای ارائه تجریه ی جیاتجوی فاردی ضارورت دارد
وطاه در شرکت نه تنها یاید اطلاعات مریوط یاه افاراد مری" متصدیان تد ر نام تجاری"درمورد 

باانی، شارح، شرکت را نشان دهد، یلبه یاید نتایج را ییته یه نمایه ی کاریر مانند موقعیت م
ی کارکناان علاوه یر ایس، جیتجو یاید پیش نیازهای زیان. علایق، نقش کاری و غیره مرتب کند

.در سراسر دنیا را در نظر یگیرد
رویکرد اومنی چنل 

ان همبااری تمام ییته های اینترانت یه قایلیت های انعطاف پذیر و متنوعی نیاز دارند که امب
مهم تر از هر چیز دیگاری، تارجیح کارکناان اماروزی یارای ساهولت و . آسان را مییر می کند

قایلیاات دسترساای اساات؛ در نتیجااه، پیش ییناای می شااود افاازایش سااازگاری و مطایقاات
فناوری های مدیریت پایگاه دانش یا رایط تلفس هماراه، یک روناد مهام در مادیریت داناش 

.یاشد

17شماره | 1401سال | مجله مدیریت دانش و نوآوری دانا 



۵8

و هدف ایس است که  ورف نظر از م ل کار کارکنان، تمام ایزارهای  زم یه سهولت در دساترس
دیریت کارکنان یاید یا یرنامه ها، نرم افزارها و ایزارهای خارز از سییتم م.  اختیار آنان قرار گیرد

یاد م تاوا و دانش سروکار داشته یاشند تا وظایف مختلفی مانند مدیریت پروژه، مباتبه و تول
یرنامه های نرم افزاری م ل کار و سییتم مادیریت داناش را می تاوان یاا. غیره را انجام دهند

دیس یا. استفاده از نرم افزار ت ت اینترانت، ت ت یک مجموعه دیجیتار یبرارچه گرد هام آورد
خواهاد ترتیب، ورود یه یرنامه های متعدد و جایجایی ییس آن ها یرای کارکنان یا چالش کمتری

.یود
فناوری های ابری 

یه طور روزافزونای در م ایط کاار دیجیتاار موردتوجاه ،SaaSالگوی نرم افزار یه عنوان سروی  
یاه عنوان شببه های اینترانت یا سییتم های مدیریت دانش یه طور فزایناده ای. قرارگرفته است

ذاب ایاس فنااوری، جاایگزینی جا. یک مدر اینترانت یه عنوان یک سروی  یه فروش می رسند
ک یرای کیب وکار هایی است که یه انعطاف پذیری و یک طرح اشتراکی ماهاناه ایاری را یاه یا

ی نیز ایس افزایش نیاز یه دسترسی یه اطلاعات از هر مبان. هزینه اولیه سنگیس ترجیح می دهند
.روند را تقویت کرده است

نتیجه گیری
یه خویی طراحی شود، کارکنان قاادر خواهناد یاود، ساریع تر و کارآمادتر یاه UIاگر رایط کاریری 

یه طور میاتقیم وفق پذیری کارکنان یا ایس سییتم. سییتم مدیریت دانش دسترسی پیدا کنند
ییاتم درنتیجه، پایاه های یاک س. ت ت تاثیر آن چیزی است که روی وف ه نمایش می یینند

. مدیریت دانش کارآمد، یک رایط کاریری جذاب، جمع وجور و قایل درک است
ر دانش، در دنیای کیب وکار دائما در حار تد ر امروزی، قدرت است و زمانی کاه یاه طور ماوث

آوری یبار گرفته می شود، یه کیب وکارها امبان می دهد از حوزه فعالیت خود دور نشوند و ناو
یارای دساتیایی، AIیک سییتم مدیریت دانش مدرن، از هوش مصانوعی . خود را حفب کنند

رای درنهایت و همچنانباه یا. سازمان دهی و توزیع کارآمد داده های کیب وکار استفاده می کند
سرمایه گذاری در ایس روندهای جدید آماده می شوید، شاید وسوساه شاده یاشاید، زیااده روی

و، نظاارت یاه ازایس ر. کنید و ایزارهایی را یرگزینید که منطبق یا فرآیندهای سازمان شما نییتند
.هنگام یر ایس تلاش ها اهمیت ییشتری دارد

منایع
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احمد سپهری
مشاور و مدرس مدیریت دانش

رویکردهای نوین مدیریت دانش

۲۰۲3روندهای مدیریت دانش در سال 
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طی دو دهه گذشته مدیریت داناش یاه عنوان یبای از مفااهیم کلیادی در حاوزه مادیریت و 
حجام در سار های اخیر نیز یا توجه یه افازایش. کیب وکار موردی ث و یررسی قرارگرفته است

و داده ها و اطلاعات موجود در دنیای دیجیتار، مدیریت دانش نقش ییشاتری را در مادیریت
قاش یررسی روندهای جهانی ایس مفهوم مدیریتی می تواناد ن. یهره وری از اطلاعات ایفا می کند

ماا در گاروه مشااوره . ییزایی در طراحی مییرتعالی مدیریت دانش در ساازمان ها ایفاا کناد
یا مدیریت دانش دانا در سار های گذشته مهم تریس روندهای مدیریت دانش را یررسی کرده و

ده از امیار نیز هم زمان یا آغاز سار جدیاد مایلادی، چبیا. شما مخاطبان یه اشتراک گذاشتیم
ایاس ماوارد . در ادامه ایس مطلاب تبا س شاده اسات۲۰۲3روندهای مدیریت دانش در سار 

.ده استیرگرفته از چندیس مقاله ییس المللی است که توسط سازمان های یرتر دنیا تدویس ش
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بررسی روندهای جهانی چه کمکی به سازمان ها می کند؟
یه اعتقاد یییاری از مدیران موفق کیاب وکارها، یررسای رونادهای جهاانی یاه ساازمان ها در 

زمان ها یا شناخت و درک روندهای جهانی، سا. تصمیم گیری و یرنامه ریزی هایشان کمک می کند
می توانند یهتریس استراتژی ها و راهبردهای خود را یارای مواجهاه یاا چالش هاا و فروات های 

.جدید یرنامه ریزی کنند
یدا یررسی روندهای جهانی یه سازمان ها کمک می کند تا یهتریس روش ها و شیوه های کاری را پ

ایات یاا یا شناخت و درک ایس روندها، سازمان ها می توانند یه یهبود عملبرد خود یرای رق. کنند
ک یاه عنوان ماار، یا. سایر سازمان ها و یهبود ارتباط یاا مشاتریان و مخاطباان خاود یرردازناد

ا سازمان ممبس است یا یررسی روندهای جهانی، درک یهتری از نیازهاای مشاتریان خاود پیاد
ای ایس دانش یه سازمان کمک می کند تا م صو ت و خدمات خود را یا توجاه یاه نیازها. کند

.مشتریان یهینه کند و درنتیجه موفقیت ییشتری در یازار داشته یاشد

مهم ترین روندهای جهانی مدیریت دانش
یاق، نتایج یررسی ها نشان می دهد که فناوری های نوینی مانند هوش مصانوعی، یاادگیری عم
ت کاه اینترنت اشیا و یلاک چیس در حار رشد و توسعه هیتند و ایس موضو  یاعث شده اسا

از ایس فناوری ها یه سازمان ها ایس امبان را می دهند کاه. روش های مدیریت دانش تد ر کنند
ری یهباود حجم یزرگی از داده ها و اطلاعات استفاده کنند و یا ت لیل آن ها، در فرایند تصمیم گی

.ایجاد کنند
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هوش مصنوعی
ر در سار گذشته، استفاده از هوش مصنوعی در مدیریت داناش یه واورت گیاترده ت3همانند 
هوش مصنوعی یاا اساتفاده از الگوریتم هاای. موردتوجه سازمان قرار خواهد گرفت۲۰۲3سار 

 ها را ت لیل پیشرفته، یه مدیران کمک می کند تا یه داده های سازمانی دسترسی پیدا کنند و آن
ماوزش یا توجه یه رشد هوش مصنوعی، سازمان ها یاید یرای یهره یرداری از ایس فناوری، آ. کنند

.کافی را دریافت کنند و از آن در فرایند تصمیم گیری استفاده کنند
بلاک چین

یاا. یلاک چیس یه عنوان یک فناوری ناویس، یاه ساازمان ها در مادیریت داناش کماک می کناد
یه استفاده از یلاک چیس، سازمان ها می توانند داده های خود را یه وورت امس و شفاف ذخیره و

ه درواقع، یلاک چیس یه سازمان ها در مدیریت داناش کماک می کناد، زیارا یا. اشتراک یگذارند
چیس ذخیره دلیل ویژگی هایی مانند امنیت، شفافیت و عدم تد رپذیری، اطلاعاتی که در یلاک

. می شااوند، می تواننااد یااه عنوان دانش هااای سااازمانی قایل اعتماااد و قایل دسااترس یاشااند
خاود یه عنوان ماار، یک سازمان می تواند از یلاک چیس یرای ذخیره سوایق تراکنش هاای ماالی

میناانی یا ایس کار، سوایق ایس تراکنش هاا را می تاوان یه واورت شافاف و قایل اط. استفاده کند
عاان ذخیره کرد و ایس اطلاعات را یرای اع ای سازمان و همچنیس یرای مشتریان و ساایر ذینف

.در دسترس قرار داد
مدل های شبکه ای

در مدر های شببه ای در مدیریت دانش یه عنوان یک روش موثر یرای تبادر دانش و اطلاعاات
گر در ایس روش، اع اای ساازمان یه واورت غیرمیاتقیم یاا یبادی. سازمان ها شناخته شده اند

ه وری ارتباط یرقرار می کنند و یا اشتراک دانش و اطلاعاات، یاه یهباود عملبارد و افازایش یهار
یافتاه در سار های آتی، یه دلیل رشد فناوری های ارتباطی، مدر های شببه ای یهبود. می پردازند

.و یاعث ایجاد ارتباطات موثرتر ییس افراد در سازمان ها خواهند شد
داده های ابری

ایس روزها استفاده از داده های ایری در حار رشد است و یرای مادیریت داناش، ایاس امباان را 
. اده کنندفراهم می کند تا داده ها را از منایع ایری یخوانند و از آن ها در فرایند تصمیم گیری استف

یا استفاده از داده های ایری، پژوهشگران، زهیران و مادیران ساازمان می توانناد یاه داده هاا و 
.جاد کننداطلاعات دسترسی داشته یاشند و یا ت لیل آن ها، در فرایند تصمیم گیری یهبود ای

نرخ بازگشت سرمایه مدیریت دانش
ذاری نرخ یازگشت سرمایه در مدیریت دانش، یه میزان سود واقعی که یک سازمان از سارمایه گ

.خود در حوزه دانش یه دست می آورد، اشاره دارد
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است که در مقایال هار واحاد ( یا سود)درواقع، ایس معیار، نشان دهنده تعداد واحد های پولی 
.پولی سرمایه گذاری شده، یه دست می آید

ددی م اسبه نرخ یازگشت سرمایه در مدیریت دانش، یییار پیچیده اسات و یاه عوامال متعا
و نظیر هدف سرمایه گذاری، میزان سرمایه گذاری، هزینه ها و درآمدهای مرتبط یا سرمایه گذاری

وزه از جمله روش های م اسبه نرخ یازگشت سارمایه در حا. دوره یازگشت سرمایه ییتگی دارد
:مدیریت دانش، می توان یه موارد زیر اشاره کرد

oم اسبه درآمد ناشی از استفاده از دانش سازمان یه وورت میتقیم یا غیرمیتقیم.
oم اسبه هزینه های مرتبط یا ایجاد یا یهبود فرایندها، مدیریت دانش و آموزش.
o م اسبه هزینه ها و درآمدهای مرتبط یا افازایش کیفیات م صاو ت و خادمات ارائه شاده

.توسط سازمان
oی و م اسبه هزینه ها و درآمدهای مرتبط یا یهبود دسترسی یه اطلاعاات و ارتباطاات داخلا

.ییرونی سازمان
ل یا م اسبه نرخ یازگشت سرمایه در حوزه مدیریت دانش، ساازمان می تواناد اطمیناان حاوا
بتای کند که سرمایه گذاری های خود در ایس حوزه یه درستی وورت گرفتاه اسات و از نتاایج ما

ایاس موضاو  یبای از ماواردی اسات کاه حمایات رهباران ساازمان از . یرخوردار خواهد یاود
رخ یاه ییان دیگر، م اسابه و گازارش نا. پیاده سازی مدیریت دانش را ت ت تاثیر قرار می دهاد

م در یازگشت سرمایه مدیریت دانش، ت میس کننده تاداوم سارمایه گذاری یار روی ایاس مفهاو
.سازمان است و ازایس رو یه عنوان یبی از روندهای جهانی مدیریت دانش مطرح شده است
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امنیت داده ها
یاا افازایش تهدیادات . امنیت داده های مدیریت دانش یبی از موضوعات مهمی خواهد یاود

ایاس . امنیتی، سازمان ها یاید یرای م افظت از داده های مهم خود، اقدامات  زم را انجام دهند
اقاادامات شااامل اسااتفاده از فناوری هااای امنیتاای، تعاا س سااطح دسترساای کاااریران و ارائااه 

.آموزش های امنیتی یه کارکنان می شود
گراف های دانشی

گراف های دانشی یبی از روش های مؤثر در مدیریت داناش اسات کاه یاه ساازمان ها کماک 
ایاس گراف هاا شاامل . می کند تا دانش خود را یه طور موثر و سازمان دهی شده مدیریت کنناد

ا نمایش دانش و ارتباطات ییس دانش های مختلف، دانش های موردنیااز یارای یاک فرآیناد یا
.پروژه و ارتباط دانش یا منایع و فرآیندهای سازمانی هیتند

و گراف های دانشی یه سازمان ها کمک می کنند تا دانش موجود در سازمان خود را یه ساادگی
ایاس موضاو  یاعاث می شاود تاا. در دسترس یودن یرای تمام کارکنان سازمان نشاان دهناد

کارکنان سازمان، دسترسی یه داناش موردنیااز یارای انجاام وظاایف خاود را داشاته یاشاند و
ا در همچنیس گراف هاای دانشای می توانناد یاه ساازمان ه. درنتیجه عملبرد سازمان یهبود یاید

ش های یا شناسایی دان. شناسایی دانش های موردنیاز یرای انجام وظایف و پروژه ها کمک کنند
ا موردنیاز، سازمان ها می توانند یهتریس اساتراتژی یارای یاه دسات آوردن و مادیریت داناش ر
یاه ایجاد کنند یا تدویس گراف های دانشی، سازمان ها می توانند داناش را یارای کارکناان خاود

لی کارکنان و ایس کار می تواند یه یهبود فرآیندهای سازمانی، ارتقای توسعه شد. اشتراک یگذارند
.افزایش همباری و تعداد ییس افراد کمک کند

تدویس گراف های دانشی یبی از روش های مؤثر در مدیریت دانش است که یاه ساازمان ها در 
. می کندیهبود عملبرد، یه اشتراک گذاری دانش، یهبود فرآیندهای سازمانی و حفب دانش کمک

۲۰۲3ازایس رو توجه یاه ایاس موضاو  یاه عنوان یبای از رونادهای مادیریت داناش در ساار 
.مطرح شده است

جمع بندی
ایازار یه اعتقاد یییاری از مدیران سازمان های موفق ییس المللی، مدیریت دانش یاه عنوان یاک

عاان ایاس افاراد اذ. یرای توسعه کیب وکار در سار های آتی نیز مورداستفاده قرار خواهد گرفت
ات را داشتند که یا توجه یه تد رات سریع در یاازار، ساازمان ها یایاد یتوانناد داده هاا و اطلاعا
یاا . دیه سرعت ت لیل کنند و در وورت نیااز، تد ارات  زم را در کیاب وکار خاود ایجااد کننا

استفاده از مدیریت داناش، مادیران می توانناد یه سارعت یاه داده هاای ساازمانی دسترسای 
.پیداکرده و یا ت لیل آن ها، تصمیمات یهتری در حوزه توسعه کیب وکار اتخاذ کنند
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انش خود یا توجه یه ایس روندها، سازمان ها یاید یتوانند یرنامه ریزی مناسبی را یرای مدیریت د
چنیس، هم. در ایس راستا، سازمان ها یاید تیم مدیریت دانش خود را توسعه دهند. داشته یاشند

یاید یرای آماوزش و ارتقاای داناش کارکناان، یرناماه هایی را در نظار گرفتاه و یاا اساتفاده از
ده از هاوش در ایس میان استفا. فناوری های پیشرفته، یه داده های سازمانی دسترسی پیدا کنند
ه هاا یا توجه یه حجم یازرو داد. مصنوعی و یادگیری ماشینی از اهمیت ویژه ای یرخوردار است

در سازمان ها، استفاده از روش های خودکار یرای اساتخراز داناش و اطلاعاات، یاه عنوان یاک 
ناد همچنیس، استفاده از فناوری های جدید مان. روش موثر در مدیریت دانش معرفی شده است

ه داده هاا یلاک چیس و اینترنت اشیا، در یهبود فرآیندهای مدیریت دانش و افزایش دسترسی ی
.و اطلاعات مفید می تواند مؤثر یاشد

ا یاا ایاس سازمان ها یاید یه دنبار یهبود شاخص های فرهنگی مدیریت دانش یاشند و کارکنان ر
تیبانی یرای ت قق ایس مهم رهبران سازمان یاید فرهنگ مدیریت داناش پشا. مفهوم آشنا کنند

.کنند و آن را در تمامی یخش ها و واحدهای سازمانی ترویج داده و یه کارکنان آماوزش دهناد
جااد از طرفی، ح ور مدیران در تیم هایی که یا دانش یییاری سروکار دارند، نقش مهمای در ای

.ایس فرهنگ و ترویج مدیریت دانش خواهد داشت
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