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ی برای افزایش اثربخشی مدیریت دانش در یک ساازما  در ابدادا بایاد دانش هاای ک  اد
 ها و در ادماه بایاد س اسات. موجود در سازما  را شناسایی کرده و آ  را دسده بندی کنا  

اسدراتژی های مدیریت دانش را تدوین کرده و به تمامی اعضای ساازما  الاا د دها   و
راک گذاری ت ش کن   تا با بهبود شاخص های فرهنگ سازمانی، یک فرهنگ مشداق به اشد

ز به تکنولوژی و ابزارهای مدیریت دانش ن . دانش و یادگ ری مداوم در سازما  ایجاد شود
توجه داشات عنوا  بسدرهای تسه ل کننده می توانند در این مس ر اثرگذار باشند، اما باید

  ادی که نقش آموزش و آگاهی رسانی به کارکنا  سازما  در زم نه مدیریت دانش بس ار ک
.و مه  است

ه باید اقدامات است کپایش و ارزیابی یکی از نکات ک  دی در پ اده سازی مدیریت دانش، 
بارای ایان مها  در. به صورت دوره ای انجام شده و بهبودهای لازم در س سد  اعمال شاود
30401و اسداندارد ایزکنار اسدفاده از مدل های ارزیابی سطح ب وغ مدیریت دانش، اسدقرار 

دارد ایان اسادان. ن ز می تواند به افزایش اثربخشی مدیریت دانش در ساازما  کماک کناد
. د دارا باشدتعیین کننده مفاه  ، اصول و الزاماتی است که یک س سد  مدیریت دانش بای

ایاان اسااداندارد بااه سااازما  ها کمااک می کنااد تااا دانااش خااود را بااه شااکل ماان   و 
.سازما  یافده تری مدیریت کنند

، سازما  ها به توسعه مداوم داناش و یاادگ ری در ساازما  30401با توجه به الزامات ایزو 
ا دانش خاود اسدقرار این اسداندارد می تواند به سازما  کمک کند ت.توجه ب شدری می کنند

ی از نکاات اما به لاور ک ی یک. را به بهدرین نحو مدیریت کند و از آ  بهره وری ب شدری ببرد
قابل توجه در اسدقرار اسدانداردها، از جم ه ایازو مادیریت داناش، همراه ساازی رهبارا  و 

نه های مدیرا  سازما  در این مس ر است و مدول ا  مدیریت دانش می توانند با ایجاد زم 
.واقعی و نه صرفا نمایشی، با این کار حمایت رهبرا  سازما  را ج ب کنند





اربردیتکنیک انجمن خبرگی؛ قدیمی ولی ک
باه عنوا  یکای از  Communities of Practice یاا« انجمان خبرگای»تکن اک 

ایان . رویکردهای موثر در مدیریت داناش در ساازما  ها شاناخده می شاود
ذاری تکن ک از مفهوم ایجاد انجمن ها یا گروه های کاری با هدف به اشدراک گ

تجرب ات، دانش، و مهارت ها برای حال مشاک ت مشادرک و ارتقاان داناش 
. افراد سازمانی اسدفاده می کند
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ی قصدم از نوشدن این مط ب صرفا آشنایی ک ی شما همراها  باا مزایاا، نحاوه اجارا و معرفا
جزییات بدیهی است که. برخی از شرکت هایی که در اجرای این تکن ک موفق عمل کرده اند بود

.  پرداخد تئوریک و عم  اتی این تکن ک بس ار مفصل است که شاید در مطالب بعدی به آ
COPمزایا و ضرورت تکنیک 

کاه ضرورت اجرای تکن ک انجمن خبرگی در سازما  ها به دلایل مدعددی قابال توج اه اسات
:به صورت جامع در زیر تشریح شده اند

oیکای از اصا ی ترین دلایال بارای ایجااد انجمن هاای خبرگای، باه: به اشدراک گذاری دانش
راد ایان باه افا. اشدراک گذاری دانش و تجرب ات ب ن اعضا واحدهای مخد ف سازما  است

باهات امکا  می دهد تا از دانش و تجرب ات یکدیگر بهره برداری کنند و از تکرار کارها و اشاد
.پ شگ ری شود

oایجاد انجمن هاای خبرگای باعاش تشاویق یاادگ ری مسادمر در ساازما : یادگ ری مسدمر
ا باه اعضا با مشارکت در فرآیندهای مشدرک و حل مسائل پ چ ده، دانش جدید ر. می شود

.دست می آورند و تجرب اتشا  را به روز می کنند
oرا در انجمن های خبرگی به اعضا اجازه می دهند تا تجرب اات خاود: تسه ل تبادل تجرب ات

ایان تجرب اات می تواناد . مواجهه با مساائل و االش هاای مشادرک باه اشادراک بگذارناد
.به سرعت حل مشک ت و بهبود عم کرد کمک کند

oراد ایجاد انجمن های خبرگای باعاش تقویات ارتبالااات با ن اعضاا و افا: بهبود شبکه سازی
ک ل این ارتبالاات می توانناد باه رشاد شابکه های ارتباالای و تشا. مخد ف سازما  می شود

.ارتبالاات مف د ب ن اعضا کمک کنند
oاعضااای انجمن هااای خبرگاای بااا شاارکت در فرآیناادهای مشااارکدی و : تعهااد و انگ اازه بااالا

ساازما  تصم   گ ری های مرتبط بادانش، احساس تعهد و انگ زه ب شادری باه نسابت باه
.داین تعهد و انگ زه می تواند به بهبود عم کرد افراد و ت   ها کمک کن. خواهند داشت

o به لاورک ی، ایجاد انجمن های خبرگی در ساازما  ها باه تقویات مادیریت داناش، افازایش
ما  در توانمندی های انسانی، و تسه ل یادگ ری مسدمر کمک می کناد و باه موفق ات سااز

.مح ط رقابدی و پویا کمک می کند
مراحل کلی اجرا

:وداگونگی اجرای تکن ک انجمن خبرگی در یک سازما  می تواند به شکل زیر تشریح ش
oابددا بایاد هادف و اهاداف اصا ی ایجااد انجمن هاای خبرگای در ساازما  : تعیین اهداف

ش این اهداف می توانند به اشدراک گذاری دانش، حل مسائل مشدرک، افازای. مشخص شود
.توانمندی ها، و ترویج نوآوری مرتبط با حوزه های مخد ف سازما  مرتبط باشند
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oجمن هاای یک ت   مدیریدی باید برای ن ارت و مادیریت عم  اات ان: تشک ل ت   مدیریدی
دیریت این ت   می تواند از اعضای مدخصاص و باتجرباه در زم ناه ما. خبرگی تشک ل شود
.دانش تشک ل شود

oبه شاا  هسده اول ه اعضای انجمن های خبرگی باید بر اساس تخصص و تجر: اندخاب اعضا
و اندخاب اعضای مناسب برای هر انجمان بسا ار مها  اسات تاا تجرب اات. اندخاب شوند

:دانش خود را به بهدرین شکل به اشدراک بگذارند
oعایین ایان سااخدار شاامل ت. ساخدار انجمن های خبرگی باید مشخص شود: تعیین ساخدار

همچن ن باید مع وم شود اگونه الا عاات و. رهبری، اعضا، اهداف، و وظایف انجمن است
.دانش به اشدراک گذاشده می شود

oن ج سات ای. انجمن های خبرگی باید با دوره های من   ج سات برگزار کنند: تشک ل ج سات
در ایان ج ساات اعضاا باه تباادل داناش و . می توانند ج سات حضوری یا مجاازی باشاند

ارد، تجرب ات خود بپردازند و به موضوعات مشدرکی که در زم ناه تخصصای آ  هاا وجاود د
.بپردازند
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oکارد موفق ت انجمن های خبرگی باید با اسدفاده از شااخص های عم: اندازه گ ری و ارزیابی 
ماک بازخوردهای مداوم از اعضا ن ز می تواند باه بهبود فرآیناد پ اده ساازی ک. مشخص شود

.کند
oبرای موفق ت انجمن های خبرگی، باید آ  ها را باه من ور تارویج و جاذب: ترویج و معرفی

ائز الا د رسانی مناسب در این ماورد حا. اعضای جدید به دیگر کارکنا  سازما  معرفی کرد
.اهم ت است

oارت مداوم بار سازما  باید از لاریق ت   مدیریدی مع ن پشد بانی و ن: پشد بانی مدیریدی 
.دانجمن های خبرگی را انجام دهد و مشک تی که ممکن است به وجود ب ایند را حل کن

د با اجرای مراحل فوق و با توجه به ن ازهاای ساازما ، انجمن هاای خبرگای می توانناد باه بهبو
.مدیریت دانش و افزایش کارایی و نوآوری در سازما  کمک کنند
نمونه های موفق پیاده سازی تکنیک انجمن خبرگی در سطح دنیا

oشرکتIBM:IBM ا  را در ساازم" انجمان خبرگای"یکی از اول ن شرکت هایی بود که تکن اک
ت و این شرکت به ایجاد انجمن های خبرگی برای کارکناا  خودپرداخا. خود پ اده سازی کرد

باه IBMانجمن هاای خبرگای در . آ  ها را به تبادل دانش و تجرب ات اشاداالی تشاویق کارد
خود در دانش افراد دسدرسی فراوانی فراه  کردند و افراد به راحدی می توانسدند با همکارا 

وآوری هاای این انجمن ها به بهبود عم کرد ت   ها و تول د ن. سراسر سازما  ارتباط برقرار کنند
.کمک کردندIBMموفق در 

۲1شماره | 140۲سال | مجله مدیریت دانش و نوآوری دانا 



7

oی مایکروسافت ن از از انجمن هاای خبرگای باه عنوا  یکای از ابزارهاا: شرکت مایکروسافت
ات این انجمن ها به تباادل داناش و تجرب ا. مدیریت دانش در سازما  اسدفاده کرده است

من ها مایکروسافت به وس  ه این انج. ب ن ت   ها و واحدهای مخد ف سازما  کمک کرده اند
.توانسده است نوآوری های مدعددی را در زم نه نرم افزار و فناوری الا عات ایجاد کند

o3شرکتM  : ر این شرکت که رهبر بازار اسب دن اسات، باه عنوا  یاک شارکت پ شاداز د
ایان انجمن هاا . فعال ت های مدیریت دانش و ایجاد انجمن های خبرگی شاناخده می شاود

. ک کرده انادبه بهبود عم کرد ت   ها در زم نه تحق ق و توسعه و تول د محصولات نوآورانه کم
3Mرضاه به کمک این انجمن ها موفق به ایجاد محصولات مخد فی شده است که در بازار ع

.شده و موفق ت آم ز بوده اند
oدانشگاه هاروارد از انجمن های خبرگی به عنوا  یاک ابازار ماوثر در تباادل: دانشگاه هاروارد

ایان انجمن هاا باه اعضاا ایان . دانش ب ن اعضای ه ئت ع می خود اسدفاده کارده اسات
دانشگاه امکا  می دهند تا در زم نه تحق قات و آموزش با همکارا  خود هماهنگ شاوند و

مای و ایان ناود تعاام ت باه پ شارفت تحق قاات ع . تجرب ات خود را به اشدراک بگذارند
.آموزش در دانشگاه هاروارد کمک کرده است

oشرکتShell :شرکت شل در صنعت نفت از انجمن های خبرگی باه عنوا  یکای از ابزارهاای
اص ی مدیریت دانش خاود اسادفاده کارده و از لاریاق آ  هاا باه بهبود عم کارد و افازایش 

این انجمن هاا باه اشادراک گذاری داناش تخصصای در زم ناه های . بهره وری پرداخده است
ه کماک مخد ف از جم ه اکدشاف و تول د نفت، اندقاال و توزیاع، و تکنولوژی هاای پ شارفد

 ات در به کمک این انجمن ها توانسده است به رقبا پ شی بگ ارد و باه موفقShell. کرده اند
.صنعت نفت دست یابد
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oشرکت مشاوره مک ک نزیMcKinsey & Company: مک ک نزی از تکن کCOP باه عنوا  یکای از
.روش های اص ی مشارکت و تبادل دانش در سازما  اسدفاده می کند

oسازما  م ل مدحد از انجمن هاای خبرگای : سازما  م ل مدحدCOP بارای تباادل داناش و
.تجرب ات ب ن کارمندا  و اعضای خود اسدفاده می کند

 اک در کل، این نمونه ها نشا  می دهند که اجرای تکن اک انجمان خبرگای باه عنوا  یاک تکن
ویق کاربردی مدیریت دانش می تواند به بهبود عم کرد سازما  ها، افازایش توانمنادی ها، و تشا

د و هر یک از این نمونه ها موفق ت در زم نه های مخد اف را به وسا  ه ایجاا. نوآوری کمک کند
 عنوا  به لاور خ صه  تکن ک انجمن خبرگای باه. مدیریت انجمن های خبرگی به دست آورده اند

رتقان یک ابزار موثر در مدیریت دانش می تواند به بهبود عم کرد سازما  ها، افزایش نوآوری، و ا
انجاام مراحال ماورد ن ااز و اندخااب اعضاای مناساب بارای . توانمندی های افراد کماک کناد

.انجمن های خبرگی از عوامل مه  در موفق ت این تکن ک است
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رویکشرد چابشک بشابایشددانششچرا مدیریت 
پیاده سازی شود؟

یک ااراوب مدیریت دانش ااباک در محا ط کساب وکار اماروزی ضاروری 
مکاری با پذیرش اابکی، سازما  ها می توانند به سرعت سازگار شوند، ه. است

ناد و را تقویت کنند، کارایی را افزایش دهناد، یاادگ ری مسادمر را تارویج کن
.  خطرات را به لاور موثر کاهش دهند
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سرمایه گذاری در ااراوب مدیریت دانش اابک یاک حرکات اسادراتژیک اسات کاه می تواناد 
موفق ت را به همراه داشده باشد و رقابت لاولانی مدت را تضم ن کند

چرا باید از رویکرد چابک در مدیریت دانش استفاده کنیم؟
اماه اندین دل ل قانع کننده وجود دارد که ارا اابکی در مدیریت دانش ضروری است کاه در اد

.این مط ب به این موارد می پردازی 
باا . ق مرو داناش در هماواره در حاال گسادرش و تکامال اسات: سرمایه فکری در تکامل دائمی

دند، الا عات جدید، یافده های تحق قاتی و بهدرین ش وه ها که به لاور من   در حاال ظهاور هسا
ایان اااراوب . اتخاذ یک ااراوب مدیریت دانش اابک برای سازما  ها بس ار مها  می شاود

ناد کاه امکا  جذب سریع، به اشدراک گذاری و به روزرسانی دانش را فراه  می کند و تضم ن می ک
.سازما  در اش  انداز دائما در حال تاییر مرتبط و رقابدی باقی می ماند

اااراوب ااباک ساازما  ها را قاادر می ساازد تاا به سارعت باه : واکنش سریع به تغییرات بازار
اباک با پاذیرش رویکارد ا. تاییرات بازار، خواسده های مشدریا  و روندهای نوظهور پاسخ دهند

 های خود برای مدیریت دانش، شرکت ها می توانند فرصت های جدید را شناسایی کنند، اسدراتژی
.را تطب ق دهند و بر اساس به روزترین دانش موجود تصم مات آگاهانه اتخاذ کنند

و مادیریت داناش ااباک یاادگ ری مسادمر را تارویج می کناد: یادگیری و نوآوری تسریع شده
این امار . نندکارکنا  را تشویق می کند تا تجربه کنند، ب نش ها را به اشدراک بگذارند و همکاری ک

فرهنگ نوآوری را تقویت می کند و به سازما  ها این امکا  را می دهد تا از هوش جمعی ن اروی
.کار خود اسدفاده کنند و نوآوری را به لاور مؤثرتری هدایت کنند
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ااراوب های مدیریت دانش اابک، همکاری یکپارااه را در : همکاری و به اشتراک گذاری دانش
سدرسی به با فعال کرد  کارکنا  برای د. ب ن ت   ها، بخش ها و منالاق جاراف ایی تسه ل می کند

را الا عات مرتبط، تخصص و بهدارین شا وه ها، سا  وها را از با ن می بارد و همکااری مدقابال
.تقویت می کند

ییار مدیریت دانش اابک انعطاف پذیری را برای انطبااق باا ن ازهاای در حاال تا: بهبود مستمر
ایان . کسب وکار بر اساس بازخورد، درس های آموخده شاده و رونادهای نوظهاور فاراه  می کناد

ف و امکا  بهبود مسدمر را فراه  می کند و تضم ن می کند که ااراوب مدیریت دانش باا اهادا
ارزش های سازمانی همسو می ماند؛ و در واقع بارها و بارها ثابت شده است که مادیریت داناش 

.تنها زمانی می تواند موفق شود که با اهداف سازمانی و ن ازهای کسب وکار هماهنگ باشد
د تاا کارکنا  باید به لاور مسدمر مهارت های خاود را ارتقاا دهنا: توانمندسازی و مشارکت کارکنان

یک اااراوب مادیریت داناش ااباک کارمنادا  را باا . وظایف خود را به لاور موثر انجام دهند
جاه ند . دسدرسی به آخرین الا عات، روندها، منابع و فرصات های آموزشای، توانمناد می ساازد

ا باا ع وه بر ایان، فرهناگ بهباود مسادمر ر. افزایش مشارکت کارکنا ، رضایت و بهره وری است
.تشویق کارکنا  به پذیرش مسئول ت یادگ ری و توسعه خود ترویج می کند

اابکی در مدیریت دانش به ساازما  ها کماک می کناد تاا خطارات مارتبط باا : کاهش ریسک
باا به روزرساانی و اعدبارسانجی ماداوم داناش، . الا عات قدیمی یا نادرسات را کااهش دهناد

ا شرکت ها می توانند خطاها را به حداقل برساانند و از اشادباهات پرهزیناه در هنگاام برخاورد با
.مشدریا  و مشدریا  ج وگ ری کنند

چگونه از رویکرد چابک در مدیریت دانش استفاده کنیم؟
در رویکرد سندی پ اده سازی مدیریت داناش، رهباری ارشاد از یاک اسادراتژی مادیریت داناش

مااه یاا 6در این موارد کاه معماولا  . و حمایت و بر روی آ  سرمایه گذاری زیادی می کند« کامل»
ب شدر لاول می کشد، نقشه های راه جامع برای پ اده ساازی مادیریت داناش وجاود دارد و ایان

ای بدا  معناست که ذینفعا  معمولا  تا یک سال پس از زماا  سارمایه گذاری اول اه خاود، مزایا
.ت ش های مدیریت دانش را نخواهند دید

ایج حمایت و تعهد رهبری ارشد به مدیریت دانش ضروری است، اما اگر ت ش فوری بر ارائه ندا
سریع و معنی دار وجود نداشده باشاد، کارکناا  ساازما  تمایال باه اداماه همکااری را از دسات 

.می دهند و مزایای اشدراک و اسدفاده مجدد از دانش را تجربه نمی کنند
:برای پ اده سازی رویکرد اابک در مدیریت دانش مراحل ک ی زیر انجام می شود

همچناا ن نحااوه . ذینفعااا  ک  اادی و ت   هااای کاااری درگ اار مشااخص می شااوند: 1اسپپیرینت 
.ودتأث رگذاری مدیریت دانش بر عم کرد فردی، ت می و سازمانی این ت   ها مشخص می ش
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ت   های کاری تکن ک های کاربردی مدیریت داناش سااده و اثبات شاده را آماوزش : 2اسیرینت 
.می ب نند و از آ  برای برخی از عم  ات های کاری اسدفاده می کنند

درس آموخده ها و توص ه های ک  ادی حاصال از اساپرینت های قب ای مسدندساازی: 3اسیرینت 
.این دانش قابل اسدفاده مجدد برای حوزه های مرتبط عم  اتی است. می شود

داناش به موازات سه اسپرینت، اسدراتژی در پس زم نه در حال بررسی و ارزیابی مح ط مادیریت
این شاامل ارزیاابی اسادراتژی، اااراوب، شا وه ها و پروژه هاای . فع ی و آینده مشدریا  است

.اجرایی در حال انجام است
نتیجه گیری

ریت حدی در نوآورترین و آینده نگرترین سازما  ها، توسعه و ادغام یاک اسادراتژی معناادار مادی
دانش و قاب  ت اندقال دانش پایدار با االش هاای زیاادی مواجاه اسات، پ چ ادگی و سارعت

ارکناا  عم  اتی مح ط کسب وکار امروزی ن ازمند رویکردی جدید و اابک تر بارای تاییار رفداار ک
.تدانش و توانمندسازی سطوح بالاتر عم کرد فردی و سازمانی از لاریق دانش و همکاری اس

دانشکارا  به احدمال زیاد زما  و انرژی ارزشمند خود را بر روی فعال ت هاای جماع آوری داناش و 
فاراه  اشدراک گذاری دانش سرمایه گذاری می کنند که مزایای آنی و قابل اندازه گ ری را برای آ  ها

وان  به عبارت دیگر، از دیدگاه دانشکارا ، اگر برای ایان کاار وقات بگاذارم، اگوناه می تا. می کند
  ااه ا ازی در آ»عم کرد بهدری داشده باش ؟ از انجام مدفاوت کارم اه سودی خواه  داشت؟ 

ب وکار از دیدگاه رهبری، سرمایه گذاری در مدیریت دانش باید مسدق ما  به ساود کسا" برای من؟
ااابکی در مادیریت داناش، در ایان زم ناه، ناه تنها به سارعت در رسا دگی باه . سازما  باشاد

دیریت االش های عم کرد تجاری و عم  اتی اشاره دارد، ب که به توسعه و اجرای یک اسدراتژی م
.دانش مدناسب با هدف و توانمندسازی ش وه ها برای رس دگی به این االش ها اشاره دارد
دهناد سازما  ها با پذیرش اابکی در مدیریت دانش، می توانند فرهنگ بهبود مسدمر را پرورش

ک سرمایه گذاری در ااراوب مدیریت دانش ااباک یا. و به اهداف اسدراتژیک خود دست یابند
دت را حرکت اسدراتژیک است که می تواند موفق ت را به همراه داشده باشاد و رقابات لاولانی ما

.تضم ن کند
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چگونه مدیریت دانش به مدیریت دانشش
مشتری کمک می کند؟

ت امروزه ایجاد فرایندی برای مدیریت دانش مشدریا ، یکای از اقاداما
مه  کساب وکارها اسات، زیارا مشادریا  باه لاور فزایناده ای خواسادار 

دیریت در این مقاله ارتباط حوزه م. تعام ت مدناسب با برندها هسدند
. دانش با حوزه مشدریا  مورد بررسی قرار گرفده است

۱3
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ک برای رویارویی با این االش، سازما  ها باید ن ازهاا و ترج حاات مشادریا  خاود را عم قاا  در 
د ابی باه بااین حاال، دسا. کنند و بدوانند در زما  مناسب تجربه خوبی را برای مشدری رق  بزنند

نایعی کاه این سطح از مسدندسازی تجرب ات مشدریا  می تواند دلهره آور باشد، به خصوص در ص
.داده های مشدری گسدرده و پ چ ده است

ره و باه اینجاست که مدیریت دانش وارد م دا  می شود و با ارائه یک س سد  مدمرکز برای ذخ 
اشدراک گذاری داده ها، بازخوردها و تجرب اات مشادری، باه ساازما  ها کماک می کناد تاا حجا  

خصای وس عی از الا عاتی را که جمع آوری می کنند تح  ل کرده و از آ  برای ایجااد تجرب اات ش
رج حاات با اسدفاده مؤثر از این الا عاات، شارکت ها می توانناد رفداار و ت. مشدری اسدفاده کنند

.مشدریا  خود را بهدر درک کنند و تجارب مدناسب با ن ازهای آ  ها را ارائه دهند
باه این مقاله به بررسی این موضود می پردازد کاه اگوناه س ساد  مادیریت داناش می تواناد

سای ما اسدراتژی ها و تکن ک های ک  ادی را برر. سازما  ها در مدیریت دانش مشدری کمک کند
اده کنند خواه   کرد که شرکت ها می توانند از داده ها و تجرب ات مشدریا  خود به لاور موثر اسدف

   داد در نهایت، ما نشا  خواه. و مزایایی را که این رویکردها می توانند ارائه دهند، بررسی کن  
و رواباط که اگونه مدیریت دانش می تواند به سازما  ها کمک کند تا خود را از رقبا مدمایز کنند

.پایدار با مشدری ایجاد کنند
مدیریت دانش مشتریان چیست؟

مدیریت دانش به فرآیند جمع آوری، سازما  دهی و باه اشادراک گذاری داناش در یاک ساازما  
 توانند به این بر ایجاد یک نرم افزار مبدنی بر دانش مدمرکز است که در آ  کارکنا  می. اشاره دارد

 تواناد ایان داناش می. الا عات مرتبط برای انجام کارشا  به لاور مؤثر دسدرسی داشاده باشاند
شامل داده های مشدری، بازخورد مشدریا ، روندهای صنعت، بهدارین شا وه ها و س اسات های

ر زماا  مدیریت دانش تضم ن می کند که کارمندا  به الا عاات مناساب د. شرکت و غ ره باشد
باود مناسب دسدرسی داشده باشند و از این لاریق بهره وری، همکاری و ناوآوری را در ساازما  به

.می بخشد
وانناد ساازما  ها می ت. مدیریت دانش موثر ن ز می تواند منجر به خدمات بهدر به مشدریا  شود

 روز تجارب مشدریا  را ارائه دهند و با فراه  کرد  دسدرسای کارکناا  باه الا عاات دق اق و باه
کاار ایان. مشدری، الام نا  حاصل کنند که مسائل مشدریا  به سرعت و کارآماد حال می شاوند

ود می تواند منجر به سطوح بالاتری از رضایت و وفاداری مشادری شاود و در نهایات باعاش بهبا
ی تواناد ع وه بر بهبود عم  ات داخ ی، مدیریت دانش م. شهرت و خ ق ارزش ب شدر شرکت شود

سازما  ها می توانند ترج حات، ن ازهاا و نقااط دردسرسااز بارای. دانش مشدری را افزایش دهد
. مشدری را با اسدفاده از تجرب ات و داده های ش وه های مدیریت دانش، بهدر درک کنند
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ردی سپس می توا  از این دانش برای شخصی سازی تعام ت و ارائه راه حل ها برای مشادریا  فا
.اسدفاده کرد که در نهایت منجر به رضایت و وفاداری ب شدر می شود

ؤثرتری با توانمندسازی کارکنا  بادانش و ابزار مناسب، سازما  ها می توانند خدمات کارآمدتر و م
.ی شودرا به مشدریا  ارائه کنند که منجر به حل سریع تر مسائل و تعام ت مثبت تر در کل م

ی حال باید به این سوال مه  پاسخ داد که اگونه مدیریت داناش باه مادیریت داناش مشادر 
:حوزه ک  دی تاث رگذاری این مفهوم اشاره شده است4کمک می کند؟ در ادامه این بخش به 

افزایش همکاری با هدف به اشتراک گذاری دانش در تیم ها
ها  یکی از مزایای ک  دی مدیریت دانش این است که ت   های مدقابل را قاادر می ساازد تاا باا

ایان بادا  معناسات کاه کارمنادا  بخش هاای . همکاری کرده و الا عات را به اشدراک بگذارند
بارای مخد ف مانند بازاریابی، فروش و خدمات مشدری می توانند به داده ها و تجرب ات  مشادری

ع وه بار ایان، مادیریت داناش  .ایجاد بهبود سازمانی و ج وگ ری از دوباره کاری ها اسدفاده کند
ائل می تواند سرعت و دقت ارتباط ب ن بخش های مخد ف را بهبود بخشد و باه حال ماؤثر مسا

پاساخ باه کارمندا  می توانند به سرعت به الا عات و تجرب ات مرتبط برای. مشدریا  کمک کند
.ندسؤالات مشدری یا حل مشک ت با ایجاد یک پایگاه دانش مدمرکز دسدرسی پ دا کن

یکی از مزایای اول ه پ اده سازی مادیریت داناش، امکاا  ارائاه الا عاات مارتبط و باه موقع باه
ا سازما  ها می توانند به سرعت به داده هاا، بازخوردهاا و ب نش هاای مشادری با. مشدریا  است

. ننداسدفاده از یک پایگاه دانش برای درک بهدر ترج حات و ن ازهای خود دسدرسی پ دا ک
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پیگیری بازخورد و احساسات مشتریان
س سااد  های ماادیریت دانااش می تواننااد بااازخورد و احساسااات مشاادری را جمااع آوری و 

ایی کارده و این الا عات می تواند زم نه هایی بهبود تجربه مشدری را شناسا. تجزیه وتح  ل کنند
.خدمات را بر اساس ترج حات آ  ها شخصی سازی کند

سازما  ها از لاریق کانال هاای مخد اف، مانناد ن رسانجی ها، بررسای های آن یان و رساانه های 
اجدماااعی، می تواننااد الا عااات ارزشاامندی را در مااورد تجرب ااات و ترج حااات مشاادریا  خااود 

باا تجزیاه وتح  ل ایان باازخورد، ساازما  ها می توانناد الگوهاا و رونادهایی را . جمع آوری کنند
.ه شودشناسایی کنند که برای بهبود محصولات، خدمات و تجربه ک ی مشدری از آ  اسدفاد

کاه به عنوا  مثال، فرض کن د یک هدل به لاور مداوم از مشدریا  خود باازخورد دریافات می کناد
در ایان صاورت، هدال ممکان. «مشدریا  گزینه های ب شدری را رسدورا  های مح ی می خواهند»

ه است با رسدورا  های الاراف همکاری کند یا فهرسادی از گزیناه های غاذاخوری پ شانهادی ارائا
ما ن ه. ع وه بر این، بازخورد مشدری می تواند برای مدیریت دانش مشدری اسدفاده شود. دهد

رآورده س سد  هدل می تواند ترج حات مشدری را برای نود خاصی از اتاق یا امکاناات خاصای با
.کند و الام نا  حاصل کند که این اولویت ها در بازدید بعدی آ  ها برآورده می شود

ایجاد فرهنگ یادگیری مستمر 
 اق یکی از راه های ک  دی که مدیریت دانش به ایجاد مدیریت دانش مشدری کماک می کناد، خ

وانناد با ایجاد فرهنگ یادگ ری مسدمر، سازما  ها می ت. فرهنگ یادگ ری مسدمر در سازما  است
ی تواند منجر این کار م. ج وتر از منحنی باشند و با تاییر ن ازها و ترج حات مشدری سازگار شوند

آورده به توسعه محصولات و خدمات جدید شود که ن ازهای در حال تکامل مشدریا  را بهدار بار
بارای ع وه بر این، سازما  ها با ارائه فرصات هایی. می کند و مزیت رقابدی در بازار ایجاد می کند

ه تأث ر مثبدی رشد و توسعه کارکنا ، می توانند حفظ و رضایت کارکنا  را بهبود بخشند و در ند ج
لا عاات سازما  ها می توانند یک مخز  مدمرکز از داناش و ا. بر تجربه ک ی مشدری داشده باشند

این باه . وزندایجاد کنند که کارکنا  بدوانند در هر زما  به آ  دسدرسی داشده باشند و از آ  ب ام
کارمندا  اجازه می دهد تا به لاور مداوم مهارت های خاود را بهباود بخشاند کاه در نهایات ایان 

ع وه بار ایان، س ساد  مادیریت داناش .موضود ن ز منجر به تجربه بهدر برای مشدری می شود
ی شاود و راحدی منجر به یادگ ری خودسرانه م. می تواند برای آموزش موثر کارکنا  اسدفاده شود

ماوزش برخ ف آ. به کارمندا  اجازه می دهد هر زما  که ن از داشدند، منابع را دوباره بررسی کنند
 ت آف یان سااندی، آمااوزش الکدرون کاای از لاریااق س سااد  ماادیریت دانااش بساا اری از مشااک

گاه دانش با سازما  ها می توانند با به روزرسانی مسدمر پای. لجسد کی و سازمانی را از ب ن می برد
.  منابع مف د مانند راهنماها و آزمو  ها، کارکنا  خود را به روز نگه دارند
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ائل را این به نوبه خود، کارمندا  را قادر می سازد تا خدمات بهدری به مشدریا  ارائه دهند و مسا
ک ی روبارو ع وه بر این، فرض کن د یک نماینده خدمات مشدری با مش. بهدر و سریع تر حل کنند

داناش می شود که قب   با آ  مواجه نشده بود؛ در آ  صورت، آ  ها می توانند از س سد  مدیریت
.ندبرای یافدن سریع راه حل، کاهش زما  اند ار و بهبود تجربه ک ی مشدری اسدفاده کن

ارائه گزینه های سلف سرویس به مشتریان 
دریا  از س سد  های مدیریت دانش ن ز می توا  برای ایجاد گزینه های س ف سارویس بارای مشا

جرباه این کار می تواند به کاهش بار کاری ت   های خدمات مشدری کماک کناد و ت. اسدفاده کرد
د با فاراه  کارد  دسدرسای باه الا عاات مارتبط، ماننا. راحت تری را برای مشدریا  فراه  کند

یا  را سؤالات مدداول، کدابچه راهنمای محصول و راهنمای ع ب یابی، سازما  ها می توانند مشدر 
ای کماک را قادر سازند تا به راحدی به خودشا  کمک کنند و ن از به تماس با همکارا  یا اند ار بر

ات بات های هوش مصانوعی راه دیگاری اسات کاه در آ  می تاوا  گزیناه های . کاهش دهند
باشاند ات بات ها می توانند در زما  واقعی با مشدریا  تعامل داشده. س ف سرویس را ارائه کرد

رید  هاای با اسدفاده از الگو. و توص ه ها و پ شنهاد هایی را شب ه به یک همکار فروش ارائه دهند
ده را پردازش زبا  لاب عی و یادگ ری ماش ن، ات بات ها می توانند پاسخ های شخصی ساازی شا

به درخواست های مشدری ارائه دهند و آ  ها را به سارعت و کارآماد باه الا عاات موردن ازشاا  
. هدایت کنند
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.ساعت هفده باشد24این می تواند تجربه کاربر با کاهش زما  پاسخگویی و ارائه پشد بانی در 
سازما  ها می توانند تعداد درخواسات های خادمات مشادری و ب  ط هاای دریاافدی را باا ارائاه 
دسدرسی به الا عات و منابع مرتبط، مانند راهنمای محصاول و پرساش های مداداول، کااهش

ری وجود هنگامی که مشدریا  می توانند پاسخ های موردن از خود را پ دا کنند، احدمال کمد. دهند
مات این امر بار کاری ت   هاای خاد. دارد که برای دریافت کمک با خدمات مشدری تماس بگ رند

مشدری را کاهش می دهد و با ارائه راه حل های ساریع تر و راحات تر بارای مشاک ت مشادریا ، 
.تجربه ک ی مشدری را بهبود می بخشد

نتیجه
 اره و باه مدیریت دانش می تواند به سازما  ها کمک کند تا با ارائه یک س سد  مدمرکز برای ذخ

 اا  با تساه ل همکااری م. اشدراک گذاری داده ها، بازخوردها، تجرب ات مشدری را مدیریت کنند
دمرکاز، ت   های مخد ف سازما ، پ گ ری بازخورد و احساسات مشدری، ایجاد فرهنگ یاادگ ری م
جرباه ارائه گزینه های س ف سرویس و اسدفاده از توص ه ها و کشف محداوا، ساازما   می توانناد ت

مشدری را شخصی سازی کنند، تعامل را افازایش دهاد و رضاایت و وفااداری مشادری را بهباود
قباا با اسدفاده از س سد  های مدیریت دانش مشدری، ساازما  ها می توانناد خاود را از ر. بخشد

.مدمایز کنند و در راسدای خ ق ارزش از دانش گام بردارند
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مدیریت ارزشدادنپنج روش برای نشان 
دانش در عصر هوش مصنوعی

این روزها مدیریت دانش فراتر از نقش ساندی خاود کاه مدمرکاز بار اشادراک گذاری و
مادیریت داناش اکناو  باه عنوا  پایاه و . اسدفاده از دانش بود، در حال رشاد اسات

ساال 10لاای . اساسی برای پ شرفت در هوش مصنوعی ن ز عم کرد قابال توجهی دارد
.وده ای گذشده شاهد تاییراتی در حوزه مدیریت دانش و تأث ر آ  در سطح سازمانی ب
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اساایی این موضود منجر به افزایش ب نش نسبت به مدیریت دانش شده و ما را وادار باه شن
.راه های پ شرفده تری برای اندازه گ ری و اندقال ارزش به رهبرا  سازمانی کرده است

فایی  در هم ن راسدا و صحه گذاشدن بر ارزش مدیریت دانش در دوره کنونی، خان  لول ت تسا
عاال از مطالعاتی انجام داده است که ندایج حاصل شده هزینه های ناشی از کنار گذاشادن و انف

او گزیده ای از رویکردهایی را که موردمطالعه قارار . مدیریت دانش را در سازما  نشا  می دهد
مر، داده و می توانند برای کمک به اندقال ارزش مدیریت دانش باه من ور ج اب حمایات مساد

ر ایجاد سرمایه گذاری و تشویق باه پاذیرش، به خصاوص در ماورد بهره گ اری از پ شارفت ها د
.هوش مصنوعی سازمانی مؤثر باشند را ارائه داده که در ادامه به آ  اشاره شده است

: دارتباط مدیریت دانش با پ شرفت های سازمانی و اهداف هوش مصنوعی را مشخص کن. 1
موارد و االش های اسدفاده از مدیریت دانش، مسدق ما  باه ها  مارتبط و بااه  انادازه گ ری

دایت این اندازه گ ری نه تنها با ارزش های گروهی که یک ابدکار مدیریت دانشی را ها. می شوند
ز اماروزه بسا اری ا. می کنند، ب که با تأث ری که در کماک باه آ  هاا دارناد، مشاخص می شاود

درصد از شرکت ها قادر باه 21سازما  ها بر روی هوش مصنوعی سرمایه گذاری می کنند، اما تنها 
ن االش اص ی، فقادا  اسادراتژی های روشا. پذیرش هوش مصنوعی در مق اس بزرگ هسدند

ه اینجاست کا. برای تأم ن دانشی است که هوش مصنوعی از سازما  و داده های آ  ن از دارد
ریت به لاور خاص، نگاشات فعال ت هاای مادی. مدیریت دانش ب شدر قابل توجه واقع می شود

ی دانش به اهداف و ندایج ک  دی که موفق ت ها را از شکسات های ابدکاارات هاوش مصانوع
ساب وکار پ شرفده سازمانی جدا می کند، به سازما  ها این امکا  را می دهد که تأث ر مسدق   ک

.یا بازگشت سرمایه را تا پایا  ردیابی کنند
، یکای از اهاداف (شارکت مادیریت ساهام و ماالی)به عنوا  مثال، در یک شرکت موردمطالعه 

ده سازمانی برای هوش مصنوعی، بهبود و حفظ مشدری از لاریق خدمات خودکار و شخصی ش
در ایان ماورد، مادیریت داناش نقاش ک  ادی در ارائاه معمااری . و توص ه های محصول بود

الا عات مناسب و رویه های ک ف ت محدوا برای خدمت به اهداف هاوش مصانوعی از لاریاق 
360برای این من اور شارکت، در پورتاال مادیریت داناش الا عاات . وب سایت خود ایفا کرد

ایان اااراوب مادیریت داناش، اکناو  . مشدری را در اخد ار نمایندگا  فروش خود قارار داد
ش و فروش و بازاریابی مؤثر را از لاریق برنامه هایی مانند جسدجوی معنایی و ربات هاای پرسا

( رویسس ف سا)پاسخ که برای افزایش قاب  ت یافدن و ب نش هوش مصانوعی در زماا  ن ااز 
 دهد تا ساخده شده اند، تسه ل می کند، این در حالی است که به ت   های فروش خود امکا  می

.مکالمات معنی داری با مشدریا  داشده باشند و ارخه های فروش را کوتاه تر کنند
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نقشه راه قبل و بعد را توسعه دهید. 2
ت ایان یکی از دلای ی که مدیریت دانش برای بس اری از سازما  ها ب ش ازحد اندزاعی بوده اس
ایان . تاست که معمولا  تدریجی است و زمانی که به درسدی انجام می شود اندا  آشکار ن س

:امر به لاور سندی اند االش را به همراه داشده است
o معمولا  در مورد دامنه مدیریت دانش و جایی که در سازما  می گنجاد، ناهمااهنگی وجاود

دارد،
oونگی افرادی که تحت تأث ر تحولات مدیریت دانش قرار می گ رند معمولا  بارای تصاور اگا

.فعال ت های روزانه خود مشکل دارند
داناش ماا آنچه ما برای پرداخدن به این واقع ت قدیمی مؤثر یافد  ، از ب ان ه اابک مدیریت

ری اسدفاده از ویژگی های شخص دی کارکناا ، کاربردهاای ماوردی و غ اره بارای برقارا: شامل)
ایان . گرفده شاده اسات( ارتباط و سنجش ارزش و تأث ر مسدق   از ابدکارات مادیریت داناش

لویت ها ابزارها به لاور سندی به ما رسانه ای می دهند تا نمایه های کاربر خاص را تعریف کن  ، او
ل یاک و نقاط حساس و ک  دی آ  ها را ثبت کرده و نمایشی بصری از مراح ی که بارای تکم ا

.  کار یا رس د  به یک هدف انجام می دهند، ارائه ده  
 ها کماک امروزه الگورید  های هوش مصنوعی می توانند ب شدر به ما در تجزیه وتح  ل این داده

ا  برای این من ور الا عات، منابع و راه حل های مربولااه را مدناساب باا ن ازهاای کااربر. کنند
  های آماده کرده و با بهبود اثربخشی ارائه دانش، افزایش رضاایت کااربر و تعامال باا س ساد

.مدیریت دانش را فراه  کن د
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کاه )به عنوا  نمونه وقدی برای یک شرکت مشاوره ب ن الم  ی کاار می کاردی ، همکاارا  آ  هاا
، زماا  قابال توجهی را صارف (توسط ساازما  باه عنوا  دارایی هاای داناش نام اده می شاود

به جمع آوری و مدیریت محدوا و داده ها در اندین س سد  برای ارائه گزارش ها و توص ه هایی
  کاه ما یک نقشه راه دیج دالی ایجاد کردی  تاا نشاا  دها . مشدریا  مربولاه خود می کردند

اگونه مادیریت داناش، فرآیناد تجزیاه وتح  ل را باه مراحال قابال هضا ، سااده کارده و از 
ف داشاابوردهای تح   اای اساادفاده می کنااد و درع ن حااال تاییاار در فرآینااد و تااأث ر باار وظااای

.تجزیه وتح  ل آ  ها را ن ز نشا  می دهد
کارهای در حال انجام را نشان دهید.3

پروژه تجس  مدیریت دانش اغ ب دشوار است، به ویژه در مراحل اول ه تدوین یک اسدراتژی و
ای یکای از راه ها. لاراحی مدیریت دانش، زیرا درحال توسعه بوده و ندایج قابل مشاهده ن ست

مؤثر برای نشا  داد  ارزش مدیریت داناش، نشاا  داد  کاار در حاال پ شارفت و افازایش 
ماا ایان کاار را در اسادراتژی های مادیریت داناش خاود از لاریاق درس هاای . بهره وری است

رآیند آموخده شده، لارح های ک ی الگوهای اسدراتژی و رویکردها و اندازه گ ری مع ارهای اول ه ف
ابزارهااای . یااا فعال اات ماننااد سااطح مشااارکت در برنامااه ماادیریت دانااش انجااام ماای ده  
و آسادانه تجزیه وتح  ل مبدنی بر هوش مصنوعی مانند نرخ اسدفاده، محدوا و عم کرد تعامال

ک تعامل به اسدخراج ب نش عم ی از مقادیر گسدرده راه حل ها و داده های مدیریت داناش کما
بر کمک می کنند و به درک عم ق تری از الگوهای اسدفاده از دانش، شکاف های محدوا و رفدار کار

د بار این به ما کمک می کند تاا مشاخص کنا   کاه اگوناه ایان ب نش هاا می تواننا. می کنند
ود تصم   گ ری تأث ر بگذارند و اسادراتژی های مادیریت داناش را در یاک آهناگ مان  ، بهبا

 ف فرآیند راه دیگر برای نشا  داد  پ شرفت فزاینده شامل برجسده کرد  مراحل مخد. بخشند
مدیریت دانش و ایجاد نقاط عطف مرح ه ای و موفق ت هاای کوااک در ت ش هاای بزرگ تار 

اط این به ت   برنامه اجازه می دهد تا پروژه ها را به نق. مدیریت دانش و هوش مصنوعی است
ز ااراوب اسدفاده ا. عطف یا فازهای ک  دی تقس   کرده و تکم ل هر نقطه عطف را دنبال کند

تحویل اابک برای ت ش های مدیریت دانش و هاوش مصانوعی باه خوبی باه برناماه ریزی و
مادت به عنوا  مثال، بارای بسا اری از مشادریانما ، راه حل هاای ب ند. نمایش کار کمک می کند

فرآیناد یاا اناواد نقاش شارود 2تاا 1با : مدیریت دانش را به اندین مرح ه تقس   می کن  
برخای از به عنوا  مثال، خودکار کرد )می کن   و یک رویکرد هوش مصنوعی را تعریف می کن   

، سااپس فرآیناادها، نقش هااا و (ویژگی هااا ماننااد تول ااد خودکااار محدااوا و براسااب گذاری
مسئول ت ها، گردش های کاری در حال تأییاد و اندشاار در س ساد  های مخد اف را به صاورت

.آزمایشی نشا  می ده  
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قابل نمایش کنید/ « قابل کلیک»مدیریت دانش را  .4
: شوددل ل شکست ت ش های مدیریت دانش معمولا  به اندین االش رایج نسبت داده می

oت ش برای یافدن یک نقطه شرود خوب برای اجرای یک تحول بزرگ.
oب عدم مشارکت زودهنگام و مداوم کاربرا  نهایی و یا اسدفاده از روش ها و ابزارهای نامناس

.برای تعامل با کاربر
oناتوانی در پ ش ب نی موانع فنی هنگام برنامه ریزی اسدراتژی های مدیریت دانش.

از یکی از راه های مؤثر برای رس دگی به این االش اول ه مدیریت دانش، تعریاف مجموعاه ای
نمونه های اول ه و آزمایش کننده هایی است که بارای هفداه ها و ماه هاا زما  بنادی می شاوند، 
دامنه محدودی را ارائه می دهند و با اسدفاده از راه حل های قابل مشاهده و نشاا  داد  ساریع 

ا یک نموناه اول اه یا. کاوش در فن آوری ها و ش وه های جدید. ارزش به سهامدارا  تمرکز دارند
ق ما  آزمایشی نمایش به کاربرا  اجازه می دهد تا راه حل مدیریت دانش را تجس  کنند و مساد
نناد و با آ  تعامل داشده باشند و ذینفعا  را قادر می سازد تاا مادیریت داناش را در عمال بب 

/   اک نمونه های مشخصی که ما از نمونه های اول ه قابل ک. مزایای آ  را از نزدیک تجربه کنند
اده جسدجوی سا: قابل مشاهده که برای راه حل های مدیریت دانش به کار گرفده ای  عبارت اند از
کاه پاساخ های LLMبا اسدفاده از ابزار منبع باز، ات بات های مبدنی بار مادل های زباا  بازرگ 

اده از مدل سازی شده برای محداوا و زم ناه ساازما  باا اسادف)مسدق   به سؤالات کاربر خاص 
د شخصی سازی برای پروفایل هاای کااربر مندخاب و داشابور. ارائه می دهند( نمودارهای دانش

.برای ن ازهای گزارش گ ری اندخابی
د هوش مصنوعی به لاور خاص به سازما  ها، مجموعه ای از ویژگی ها و قاب  ت ها را ارائه می کنا

روش تا مدیریت دانش را نه تنها م موس، ب که با ارائه گزیناه هایی بارای پ ماایش داناش باه
برای مثال، ما از ویژگی های هاوش مصانوعی مانناد پاردازش. موردع قه کاربرا ، راحت تر کند

به کاربرا  و تجزیه وتح  ل مدن برای بهبود جسدجو تجربه، اسدفاده می کن   وNLPزبا  لاب عی
اجازه می ده   از لاریق صدا، ربات های ات، توصا ه های شخصی سازی شاده و جسادجوهای 

. داشبورد به الا عات دسدرسی داشده باشند
و همچنپپین )از هپپوم موپپنوری بپپرای انپپدازه گیری و یپپادگیری از موفقیت هپپای او یپپه . 5

:استفاده کنید( شکست ها
ب شاادر موفق اات پروژه هااای ماادیریت دانااش، از یااافدن روشاای ماارتبط و قابل اعدماااد باارای 
اندازه گ ری سرمایه گذاری و تأث ر مدیریت دانش یا ایجااد یاک ماورد تجااری بارای مادیریت

ایان موضاود از اهم ات ویاژه ای . دانش است که برای رهباری شارکت قابل مشااهده باشاد
ده برخوردار است زیرا حوزه ای است که به شدت به تجرب ات و مع ارهای دن اای واقعای وابسا

.است
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و همه بخش های سازما  را به من ور درک و توج ه واقعای سارمایه گذاری ساازمانی موردن ااز 
اگرااه انادازه گ ری ارزش مادیریت داناش از لاریاق . مدیریت دانش به ها  پ وناد می دهاد

ش مع ارهای تجاری سندی مانناد صارفه جویی در هزیناه های مسادق  ، بهباود کاارایی، افازای
باه بهره وری یا رشد درآمد م موس نسبدا  آسا  است، پ شارفت های هاوش مصانوعی اکناو 
نند تا سازما  ها اجازه می دهد تا پایگاه های داده ای که قب   ذخ ره شده بودند را به ه  مدصل ک

ش در امروزه، اکثر پ دفرم های مادیریت دانا. بدوا  دسداوردها و ندایج بهدری را به دست آورد
بازار دارای نوعی اتوماسا و  یاا هاوش مصانوعی هسادند تاا باه ساازما  ها در انادازه گ ری 

ود، ازجم اه پ شرفت، ردیابی فعال ت ها و ایجاد ب نش از ذخایر فنی و س سد  های مدیریدی خ
اه هاای س سد  های مدیریت ارتباط با مشدری، س ساد  های مادیریت اساناد یاا محداوا، پایگ

.کمک کنند. دانش و یا پورتال های دانش
وند راه حل های هوش مصنوعی سازمانی به لاور خاص برنامه های مدیریت دانش را باقاب  ت پ 

داد  شاخص ها و روندهای اول ه از لاریق قاب  ت های ردیابی ابری، تجسا  داده هاا از لاریاق 
ی و و ن ارت بر داده ها، تجزیه وتح  ل ذخ ره ساز ( دوق وهای دیج دال)مجازی /واقع ت افزوده

بر اساس تصور یک پورتال مدیریت دانش زنده یا راه ح ی که. ویژگی های امن دی ارائه می کنند
تول اد الگورید  ها و تجزیه وتح  ل ها، به وس  ه آنچه از کاربرا  و برناماه های کااربردی مربولااه

ده باا می کند، به بهبود خود ادامه می دهد، دیگر یک رویا ن ست، با اتصال ایان پایگاه هاای دا
.مدیریت دانش دیج دال، می توان د اقدامات پ شرفت و فعال ت را تعب ه کن د
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دها و تا بدوا  س مت ک ای برناماه های ساازما  را ارزیاابی کنناد، قاب  ات اسادفاده از فرآینا
راه حل های مدیریت دانش را بهبود بخشند و مراحل بعدی را با تکامال راه حل هاا و نقشاه راه 

.مناسب، برنامه ریزی و مدیرا  سازما  را از آنچه موردن از است باخبر سازند
نتیجه

ناابع و نکده اص ی این است که برنامه ها و تحولات مدیریت دانش ن ازمند سارمایه گذاری در م
باه این ترت ب، نشاا  داد  ارزش . فناوری سازمانی در داخل و خارج از ساازما  شاما هسادند

ی یابد، باا مدیریت دانش مسد زم یک رویکرد اسدراتژیک است که با تاییرات فناوری تکامل م
مع ارهای مادیریت داناش . اهداف سازمانی همسو می شود و منافع م موس را نشا  می دهد

بارای . مناسب برای اندخاب و پ گ ری به آنچه برای سازما  شما معناادار اسات بسادگی دارد
در شرکت های تجااری ب شادر از بخاش ROIمثال، اندازه گ ری پ شرفت ازن ر بازگشت سرمایه 
مف ادترین شااخص ها و رویکردهاای ارزش،. عمومی یا سازما  های غ راندفاعی مرتبط اسات

ما احدمالا  ترک بی از عوامل در سراسر مثال هاای فوق الاذکر هسادند و باه فرهناگ ساازما  شا
یت مادیر )بسدگی دارد، اینکه موفق ت ب ندمدت اه معناایی بارای ساهامدارا  مخد اف دارد 

 هایی بارای و به اه داده( ارشد، مشارکت کنندگا  عم  اتی یا فردی، مشدریا  و تأم ن کنندگا 
اده و مدقاعدشد  ن از دارند، باا سااخدن یاک پاای وت قابال ک  اک، مبدنای بار ماوارد اسادف

هور، شخص ت ها، گره زد  آ  به اهداف سازمانی و به کارگ ری قاب  ت های هوش مصنوعی نوظ
د جاه سازما  ها می توانند نشا  دهند که اگونه مدیریت دانش فرآیندها، ندایج و در نهایت ن

.را بهبود می بخشد
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شاخص های کلیدی مدیریت دانش
ای برای الام نا  از موفق ت برنامه های مدیریت دانش، شناسایی شاخص ها

که با اهداف برنامه مدیریت دانش در سازما  شما همساو KPIک  دی عم کرد 
ت شااخص ک  ادی عم کارد مادیری. هسدند، از اهم ت بالایی برخوردار است

دانش، پارامدری قابل اندازه گ ری بارای عم کارد برناماه های مادیریت داناش
است که کمک سازما  می کناد تاا فرایناد دساد ابی باه اهاداف را تعریاف و

. اندازه گ ری کنند
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ا  زمانی که یک سازما ، مأموریت مدیریت دانش خود را تح  ل کارده باشاد، تماامی ذینفعا
مدیریت دانش مشخص شده و اهداف و اسادراتژی های مادیریت داناش ن از تعریاف شاده 
باشند، ابزاری برای اندازه گ ری م زا  دسدرسی باه ایان اهاداف لازم اسات، کاه شااخص های

نعکس شاخص عم کرد مدیریت دانش می تواند م. ک  دی عم کرد، این ابزار را فراه  می نمایند
 ادی در ادامه این مقاله اند شااخص های ک .  کننده عوامل ح اتی موفق ت یک سازما  باشد

ضروری وجود دارد که به شما کمک می کند م ازا  موفق ات برناماه مادیریت داناش خاود را 
.اندازه گ ری کن د

اسادفاده .دسدرسی کارکنا  یا کاربرا  به پایگاه دانش بس ار مها  اسات: استفاده از دانش. 1
کی از بنابر این ی. فراوا  از دانش، نشا  دهنده ارزشمند و مرتبط بود  الا عات ارائه شده است

ری شاخص های ک  دی و بس ار مه  در پ اده سازی مدیریت داناش، توجاه باه م ازا  باه کارگ 
.دانش در سازما  است

حاصال سهولت دسدرسی به دانش باید اندازه گ ری شاود تاا الام ناا : دسترسی به دانش. 2
ن ااز شود که کارکنا  می توانند به سرعت و بدو  مواجه شد  با موانع مخد ف الا عاات ماورد

.خود را پ دا کنند
ا ن ارت بر م زا  مشارکت کارکنا  در باه اشادراک گذاری داناش، اساناد یا: اشتراک دانش. 3

قویت مشارکت های تشویقی، منجر به ت. به روزرسانی های جدید در پایگاه دانش، ضروری است
شااخص های ک  ادی عم کارد در ایان بخاش باه . فرهنگ به اشدراک گذاری داناش می شاوند

مدول ا  مدیریت دانش کمک می کند تاا روناد تساه   داناش در ساازما  را بررسای کارده و
.اقدامات اص حی لازم را اجرا کنند

خ باه اندازه گ ری زما  لازم برای یافدن راه حل برای مشک ت یا پاس: زمان برای حل مسائل. 4
ه اثربخشی حل سریع تر مسئ ه نشا  دهند. سوالات با اسدفاده از پایگاه دانش بس ار مه  است

.س سد  مدیریت دانش است
دری اسدفاده اگر مدیریت دانش برای پشد بانی از خدمات یا پشد بانی مش: رضایت مشتری. 5

م زا  این موضود شامل ارزیابی. شود، ردیابی مع ارهای رضایت مشدری اهم ت پ دا می کند
باه دست یابی مشدریا  به پاسخ های موردن از خود و همچن ن ارزیابی سرعت رسا د  آ  هاا

.پاسخ می باشد
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ر مدیریت دانش در تسه ل آموزش کارکنا  و بهبود دوره کارآموزی آ  هاا د: کارایی آموزم. 6
ناا  با ن ارت دق ق بر نرخ بهره وری و م زا  کسب مهاارت کارک. سازما  ها نقشی اساسی دارد

ود جدید در نقش های مربولاه، سازما  ها می توانند کارایی و اثربخشی برنامه های آموزشی خا
صاول این ارزیابی به عنوا  یک ابزار ارزشمند در به نه سازی روش های آموزشای و ح. را بسنجند

.الام نا  از گذشدن بدو  دردسر کارکنا  جدید از دوره کارآموزی عمل می کند

باهات ارزیابی اینکه آیا ابدکارات مدیریت دانش منجر به کاهش خطاها یا اشد: کاهش خطا. 7
ت بار باا ن اار. شده است، به ویژه آ  هایی که ناشی از کمبود دانش هسدند، بس ار مه  اسات

ناد کاه این جنبه، سازما  ها می توانند زم نه های بهبود را شناسایی کرده و الام نا  حاصال کن
.دانش به لاور موثر در سراسر ن روی کار مندشر می شود

. ی شاودرضایت و درگ ری کارکنا  از س سد  مدیریت دانش بایاد ارزیااب: مشارکت کارکنان. 8
ک ن روی کار مدعهد به احدمال زیاد به لاور فعاال از پایگااه داناش اسادفاده کارده و باه آ  کما

.دمر  شوداین موضود همچن ن می تواند منجر به تقویت فرهنگ یادگ ری و بهبود مس. می کند
ا توانایی حفظ دانش ح اتی در سازما ، باه ویژه زماانی کاه کارکناا  تارک یا: حفظ دانش. 9

 کناد کاه ردیابی حفظ دانش تضم ن می. بازنشسده می شوند، از اهم ت بالایی برخوردار است
ه دانش این موضود همچن ن اندقال یکپارا. ب نش ها و تخصص های ارزشمند از ب ن نمی روند

.و تداوم آ  را ممکن می سازد
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یاک . ودکارایی و دقت عم کرد جسدجو در پایگاه دانش باید ارزیابی ش: اثربخشی جستجو. 1۰
ش را س سد  جسدجو که به خوبی لاراحی شاده باشاد باه لاور قابال توجهی دسدرسای باه دانا

افزایش داده و کارمندا  را قادر می سازد تاا به سارعت و باه راحدی الا عاات موردن ااز خاود را 
.ب ابند

  تجزیه وتح  ل م زا  صرفه جویی در هزینه کاه در اثار کااهش زماا: صرفه جویی در هزینه. 11
تر آموزش و کاهش نرخ خطا اتفاق می افدد و همچن ن م زا  صرفه جویی حاصل از حل کارآمد

از این مع ار درک روشانی از مزایاای ماالی حاصال. مشکل توسط پایگاه دانش، ضروری است
. ش وه های مؤثر مدیریت دانش را برای سازما  ها فراه  می کند

داناش توانایی سازما  برای یادگ ری از تجرب اات خاود و باه کارگ ری آ : یادگیری و بهبود. 12
د ساازما  این مع ار نشا  دهنده تعها. برای ارتقای فرآیندها و تصم   گ ری باید سنج ده شود

.به بهبود مسدمر و ظرف ت آ  در اسدفاده از دانش برای رس د  عم کرد به نه است
 ف ات دانش باک. ارزیابی ارتباط، دقت و سودمندی دانش بس ار مه  است: کیفیت دانش. 13

ارکنا  باه بالا به تصم   گ ری و حل بهدر مشک ت کمک می کند و این الام نا  را می دهد که ک
.الا عات قابل اعدماد و ارزشمند دسدرسی داشده باشند

ت داناش ردیابی درصد کارکنا  یا ت   هایی که به لاور فعال از س سد  مادیری: نرخ پذیرم. 14
ق نارخ پاذیرش باالاتر نشاا  دهنده اجارای موفا. اسدفاده می کنند بس ار حائز اهم ات اسات

.ااراوب مدیریت دانش است
ازما ، به یاد داشده باش د که شاخص های ک  دی عم کردی که اندخاب می کن د باه اهاداف سا
رای با. دامنه ابدکار مدیریت دانش شما و همچن ن به ماه ات کساب وکار شاما بسادگی دارد

ب ارزیابی موفق ت ت ش های مدیریت دانش خود و ایجاد پ شرفت های آگاهانه، باه لاور مرتا
باا تمرکاز بار ایان شااخص، ساازما  ها می توانناد اثربخشای. این شاخص ها را بررسی  کن د

ه ها برنامه های مدیریت دانش خود را سنج ده و تصم مات آگاهانه ای برای بهباود ایان برناما
.اتخاذ کنند
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Heinekenنرم افزار مدیریت دانش در 
ت یک اسدراتژی تجاری دوساله را راه اندازی کرده اسات کاه بار ایجااد ذهن اشرکت ه نکن اخ را 

انش برای حمایت از این امر، یک نرم افزار مدیریت د. مصرف کننده در سراسر سازما  مدمرکز است
ی ساازما  پباده سازی شده است تا کاربرا  در سراسر سازما  بدوانند به دانش ک  اداین شرکت در 

.دسدرسی داشده و آ  را به اشدراک بگذارند

3۰
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نمونه  های موفق مدیریت دانش
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شارکت در سراسار جهاا  فعال ات می کناد، بارای باه 90این شرکت اندم  دی که با ب ش از 
 KIMاشدراک گذاشدن دانش سازمانی از لاریق یک پ دفرم داخ ی، معروف به مدیریت داناش

.اسدفاده می کند
دسدرسی باه الا عاات را بااز KIMکه پ دفرم می گوید  ،جهانی اسدراتژی ه نکنلالو لونا، رئ س 

ی می کند و اابکی را افزایش می دهد و دسدرسی سریع و ماؤثر باه دانش هاای ک  ادی را بارا
.کاربرا  داخ ی آسا  تر می کند

ا یک مخز  زیبا این نه تنه. این یک پ دفرم پ شرفده مدیریت دانش مبدنی بر فضای ابری است
عاات را این نرم افزار به ما کمک می کند تا تمام الا . و ساده است، ب که ب ش از آ  ن ز هست

.  مدمرکز کن  
مدیریت تغییر

KIM  رم ایان شارکت دارای یاک پ دفا. ه نکن برای مدمرکز کرد  الا عات ن ستاول ن ت ش
ارکناا  لوناا می گویاد ک. مدیریت دانش قدیمی بود که به مداخ ه دسدی ب ش ازحد ن از داشت

. چ اده باوداسدفاده از این فناوری را مدوقف کردند زیرا رابط کاربری ضع فی داشت و بس ار پ 
ا  این شرکت ا زی ساده تر می خواست که منبعی واحد از دانش را بارای افاراد سراسار ساازم

.فراه  کند
اده های ما کارکنا  سازما  ازن ر درک نحوه اسدفاده از دبخشی از این کار برانگ خدن کنجکاوی 

رای البده این یک االش بود، اما یکی از ارکا  اص ی این ت ش، یاافدن راهای سااده با. است
.مدمرکز کرد  دانش مصرف کننده و شرکت در یک مکا  بوده است

ایده اص ی در اینجا این است که کارکنا  در واحادهای بازاریاابی، فاروش، ماالی یاا تادارکات
  ادی یکی از دانش هاای ک. می توانند از دانش برای الا د رسانی پروژه های خود اسدفاده کنند

اتجرباه که از اجرای پ دفرم قدیمی، آموخده شد این بود که ه انکن بایاد یاک پ دفارم قاوی ب
.کاربری یکپاراه، ایجاد کند

ه ماا در لونا توض ح می دهد شرکت نرم افزاری مندخب برای تول د این نرم افزار، برای کماک با
تاا در شرکت ازن ر اتصال، امن ت و هر ا ز دیگر همکاری تنگاتنگی با ماا دشاتدرک الزامات

.د کاردنهایت مدل مفهوی نرم افزار مدیریت دانش مدناسب با ن ازهای شرکت ه انکن را تول ا
ر تا اجارا شاش مااه لااول کشا د و دپس از اندخاب شرکت توسعه دهنده نرم افزار این پروژه 

. راه اندازی شد2022مارس 
ت   مدیریت دانش ه نکن بارای معرفای ایان نارم افازار تا ش زیاادی انجاام داد، اارا کاه 

را سریع تر شخص ت داد  به پ دفرم در داخل هاینکن به کارکنا  سازما  کمک کرد تا فواید آ 
. بب نند
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ارکنا  احساس وقدی ک. وقدی پ دفرمی را برند می کن د، پذیرش آ  ب شدر می شود»به گفده اونا 
ورت می کنند که این یک ابزار خارجی ن ست، ب که یک ابزا داخ ای شارکت اسات، در ایان صا

عکس ما می خواسد   که در گام اول ماه ت کاکردی پ دفرم را مان. پذیرش آ  آسا  تر می شود
 کاه ما نمی خواسد   آ  را فقط به عنوا  یاک مخاز  داناش شناساایی معرفای کنا   ب. کن  

 تر می خواسد   همه همکارا  درک کنند که این نرم افزار می تواند فرایناد کااری آ  هاار را سااده
«کرده و دسدرسی به دانش و مسدندات سازمانی را تسریع کند

بهره برداری از منافع
درصد از آ  ها هر 30کاربر رس ده است که 1300ماه اول پس از راه اندازی، این پ دفرم به 12در 

اصا ه لوناا می گویاد ایان الگوهاای اسادفاده ف. ماه وارد س سد  شده و از آ  اسدفاده می کنند
.زیادی با س سد  های قدیمی دارند

رسی فوری مدیرا  ارشد و مدیرا  م انی ن ز از این س سد  اسدفاده می کنند و به الا عات دسد
ی ا زی اگر رو. این شگفت انگ ز است که آ  ها ن ازی به صبر کرد  یک یا دو روز ندارند. دارند

از کااربرا  کار می کنند، می توانند به دانش مرتبط دسدرسی پ دا کنند و ما بازخوردهای خاوبی
.دریافت می کن  
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باا تا حد امکا  باه لاور کامالاسن سامانه اکنو ، هدف این است که الام نا  حاصل شود که 
اکنو  یک س سد  شناحده شدهKIM .مرتبط استشرکت سایر س سد  ها و خدمات دیج دال در 

باا مث   اگر کااربری بخواهاد الا عااتی را. در ه نکن است و همه در سازما  آ  را می شناسند
 .ارساال می کنادKIMشخصی به اشدراک بگذارد، به جای ارسال یک ایم ل سندی، یک ل نک به 

اشاندپ ش ازاین، برخی از این واحدها ممکن بود بودجه لازم برای انجام تحق قات را نداشاده ب
پ ادا اکنو  آ  ها می توانند به سرعت، آسا  و مقرو  به صرفه به دانش مورد ن از دسدرسایاما 
   هاای کارکنا  دریافده اند که تحق قاتی در سراسر جها  وجود دارد کاه می تواناد بارای ت.کنند

دفرم مدیریت این پ این افراد می توانند از . منطقه ای به عنوا  بخشی از فرآیند نوآوری مف د باشد

اده اسدفاده کنند و به جای صرف هزینه برای تحق قاات جدیاد، فقاط از دانش هاا اسادف داناش
 .مجدد کنند

و ماا هازارا  گازارش»به گفداه لوناا . این س سد  در آینده به هوش مصنوعی تجه ز می شود
جرباه با تعب ه هوش مصانوعی مولاد، می تاوان   ت. هزارا  مورد داری  که می تواند مف د باشد

«دبهدر و ساده تری ارائه ده   و ت   ها قادر خواهند بود الا عات را به راحدی اسدفاده کنن
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ویژگی های یک نرم افزار مدیریت دانش
نرم افزار مادیریت داناش بارای ساازما  دهی، ذخ ره ساازی، باه اشادراک گذاری و 

در واقع، ایان نرم افزارهاا باه ساازما  ها . اسدفاده از دانش سازمانی به کار می رود
ی کمک می کنند تا دانش و تجرب اات خاود را بهباود دهناد، الا عاات را به درساد

.مدیریت کنند و فرآیندهای کاری را به نه سازند

3۴
مجله مدیریت دانش و نوآوری دانا

میثم باروز
توسعه دهنده نرم افزار مدیریت دانش



35

  اجاازه نرم افزار مدیریت دانش معمولا  شامل ابزارها و قاب  ت های مخد فی است که به کاربرا
:می دهد

لب این نرم افزارها دانش و الا عات مخد ف را در قا: ذخیره، سازماندهی و دسته بندی دانش-1
هی مقالات، گزارش ها، نمودارها، فایل ها و سایر اشکال ذخ ره می کنند و به لاور من   ساازماند

ساازماندهی. کنند تا امکا  جسدجوی سریع و دسدرسای باه داناش ماورد ن ااز فاراه  شاود
می تواند بر اساس دسده ها، براسب ها، درخت دانش، واحدهای سازمانی و ساایر مع ارهاای 

.قابل تعریف باشد
و باا برنامه های مدیریت دانش به کاربرا  امکا  می دهند تا به سارعت: جستجو و بازیابی-2

زیارا باه این قاب  ت بس ار مها  اسات. دقت بالا الا عات مورد ن از را جسدجو و بازیابی کنند
.کاربرا  کمک می کند تا به سرعت به دانش مورد ن از دسدرسی پ دا کنند

نرم افزارهای مدیریت دانش به کاربرا  اجاازه می دهناد تاا داناش : به اشتراک گذاری دانش-3
 عاات از لاریق این نرم افزارها می توانناد الا. خود را با سایر اعضای سازما  به اشدراک بگذارند

را به صورت عمومی در دسدرس قرار داده و با همکارا  خود در یک مح ط دیج داال همکااری 
امکاناات این شامل. نرم افزار باید قاب  ت همکاری و به اشدراک گذاری دانش را فراه  کند. کنند

ابع مانند ن ردهی، ارسال و ویرایش مقالات، ایجاد فضاهای کار گروهی و اشدراک فایل ها و من
.دیگر است

نرم افزارهای مدیریت دانش به کاربرا  امکاا  می دهناد تاا در مح طای : تعامل و همکاری-4
اشدراک می توانند ن رات، ایده ها، تجرب ات و دانش خود را با دیگرا  به. تعام ی همکاری کنند

.بگذارند و در گفدگوها و بحش ها شرکت کنند
برخی از نرم افزارهای مدیریت دانش امکا  تح  ل داده ها و درک الگوهاای : تحلیل داده ها-5

رای با اسدفاده از این قاب  ت، سازما  ها می توانند از داده های خود با. موجود را فراه  می کنند
.اخذ تصم مات بهدر و به نه تر اسدفاده کنند

ه را داشاده نرم افزارهای مدیریت دانش باید قاب  ت جسدجوی پ شرفد: جستجوی پیشرفته-6
. کننادباشد تا کاربرا  بدوانند به سرعت و با دقت باه داناش موردن ااز خاود دسدرسای پ ادا

ی بار روی قاب  ت هایی مانند جسدجوی ک مات ک  دی، ف  درهاای پ شارفده و جسادجوی مدنا
.محدواها مف د است

دانش را نرم افزارهای مدیریت دانش باید قاب  ت مدیریت دسدرسی به: مدیریت دسترسی-7
شاامل ایان. داشده باشد تا به کاربرا  مجوزهای مناسب برای دسدرسی به الا عات داده شود

.تعیین سطوح دسدرسی، محدودیت های دسدرسی و کندرل حقوق دسدرسی می شود
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.دسدرسی، محدودیت های دسدرسی و کندرل حقوق دسدرسی می شود
. ه باشادنرم افزار باید قاب  ت تول د گزارش های مربوط به دانش را داشد: آمار و گزارم گیری-8

دی این شامل آمار اسدفاده، پ شرفت کاربرا ، فعال ت های همکااری و ساایر مع ارهاای کااربر
.می شود

نی ساریع نرم افزارهای مدیریت دانش باید قاب  ت اندشار و به روزرسا: انتشار و به روزرسانی-9
باا به این ترت ب، می توا  دانش را باه کااربرا  در دسادرس قارار داد و. دانش را داشده باشد

.بروزرسانی های لازم، آ  را به روز نگه داشت
جاود در نرم افزار باید قاب  ت سازگاری با س سد  ها و ابزارهای مو: سازگاری و انتقال داده ها-1۰

همچناا ن، بایااد امکااا  اندقااال و وارد کاارد  داده هااای موجااود در . سااازما  را داشااده باشااد
.س سد  ها و ابزارهای دیگر را ن ز فراه  کند
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من ت نرم افزارهای مدیریت دانش جدید اهم ت بالایی به ا: امنیت و دسترسی کنترل شده-11
سدرسی این نرم افزارها قاب  ت مدیریت سطوح د. و دسدرسی کندرل شده به الا عات می دهند

کاربرا  را فراه  می کنند تا بدوانند محدواها و داده هاا را بار اسااس ن ازمنادی های ساازما  و
راز هویت دو همچن ن، قاب  ت های رمزنگاری، پشد بانی از اح. س است های امن دی تن    کنند

ن از در برخای از نرم افزارهاای Audit Trailو ضبط ورودی هاا  Two-Factor Authenticationعام ی 
نرم افاازار بایااد حفاظاات از دانااش سااازمانی را از لاریااق . ماادیریت دانااش جدیااد وجااود دارد

ری الا عات مکان زم های امن دی مانند شناسایی و احراز هویت کاربرا ، کندرل دسدرسی، رمزنگا
.و پشد بانی از اسدانداردهای امن دی مخد ف فراه  کند

راک گذاری نرم افزار مدیریت دانش باید قاب  ت ثبت و به اشاد: قابلیت انتقال درس آموخته-12
موزشی، این شامل گزارش های پروژه، مطالبهای آ. دانش تجربی کارکنا  و ت   ها را داشده باشد

.تجرب ات شخصی و سایر منابع دانش مشابه است
ن ازهاای نرم افزار باید قاب  ات گسادرش و ساازگاری باا: قابلیت گسترم و انعطاف پذیری-13

اخدار و باید امکا  اضافه کرد  قاب  ت ها و تن  مات جدید، تاییار سا. سازما  را داشده باشد
.رفدار س سد  و توسعه و انطباق با ن ازهای آینده را فراه  کند

برخی از نرم افزارهای مدیریت داناش جدیاد از قادرت : هوم مونوری و یادگیری ماشین-14
برای بهبود قاب  ت های خاود اسادفاده Machine Learningو یادگ ری ماش ن AIهوش مصنوعی 

ه گرها و این قاب  ت ها شامل تح  ل و اسدخراج داده ها، پردازش زبا  لاب عای، توصا . می کنند
رعت این ویژگی ها به کاربرا  کمک می کنند تا الا عات مف اد را باا سا. تشخ ص الگوها است

ب شدری پ دا کنند و به ندایج دق ق تری دست پ دا کنند
نرم افزارهااای ماادیریت دانااش جدیااد ارتبالاااات داخ اای و : ارتباطپپات و اط‌ر رسپپانی-15

م اا  این نرم افزارها ابزارهایی برای برقراری ارتبالاات داخ ی. الا د رسانی را بهبود می بخشند
ایان . کاربرا  را فراه  می کنند، از جم اه فروم هاا، نشاریات داخ ای، اات آن یان و اع   هاا

قاب  ت ها به کاربرا  امکا  می دهد تا باه روزرساانی ها، تاییارات و اخباار مرباوط باه داناش
.سازمانی را دریافت کنند و در ارتباط باشند

ری برخی از نرم افزارهای مدیریت دانش جدید ویژگی هایی برای یاادگ : یادگیری و آموزم-16
، قاب  ت های آماوزش آن یان، ساامانه های آموزشای مبدنای با. و آموزش فراه  می کنند ر مث  

ایان ویژگی هاا باه کااربرا  . ویدئو، آزمو  ها و ارزیابی ها و تقوی  آموزشی را شاامل می شاوند
.امکا  می دهند تا به صورت مسدقل دانش خود را ارتقان داده و به روز بمانند
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این ویژگی ها از جم ه مواردی است که در یک نرم افزار مدیریت دانش بایاد ماورد توجاه قارار 
اشاد، البده، ن ازها و الزامات ممکن است بسده به ساازما  و حاوزه فعال ات مدفااوت ب. گ رند

.بنابراین ممکن است ویژگی ها و موارد دیگری ن ز لازم باشد در ن ر گرفت
 Contentنرم افزارهااای ماادیریت دانااش معمااولادر قالااب س سااد  های ماادیریت محدااوا 

Management Systems،  پ دفرم هااای همکاااری آن یاانCollaboration Platforms یااا ابزارهااای
در دسادرس  Knowledge and Organization Management Toolsمادیریت داناش و ساازما  

فاده کارد با این حال، در زیر اند نود پ دفرم رایج که م دوا  برای مدیریت دانش اسد. هسدند
.نام بردی 

oسامانه های مدیریت محدواCMS:CMS ها ابزارهای کارآمدی هسدند که به سازما  ها کماک
ایی این ناود نرم افزارهاا شاامل ویژگی ها. می کنند تا محدواهای دیج دالی را مدیریت کنند

سدند مانند سازماندهی محدوا، جسدجوی پ شرفده، مدیریت دسدرسی و همکاری گروهی ه
CMS  ها به سازما  ها امکا  می دهند تا محدواهای دانشی خود را به صورت ساازما  یافده

.و قابل دسدرسی برای کارمندا  خود در اخد ار بگذارند
o پایگاه داده های دانشKnowledge Base: پایگاه داده های دانش مح ی، دانش سازمانی را در

ن ایا. قالب مقالات، سوالات مدداول، راهنماها و منابع دیگر ذخ ره و ساازماندهی می کنناد
پ ادا نرم افزارها به کاربرا  امکا  می دهند به سرعت و سادگی به دانش سازمانی دسدرسی

ناد پایگاه داده های دانش معمولا  دارای ویژگی هاایی مان. کنند و سوالات خود را پاسخ دهند
.جسدجوی پ شرفده، دسده بندی، براسب گذاری و ن رسنجی هسدند
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oسامانه های همکاری گروهی به کاربرا  اجازه می دهند تاا باه :سامانه های همکاری گروهی
. دصورت همزما  با همکارا  خود کار کنند و دانش و تجرب ات خود را باه اشادراک بگذارنا

یارایش این نرم افزارها شامل ویژگی هایی مانند اشدراک فایل، گفدگوی آن ین، همکاری در و
، با اسدفاده از ساامانه های همکااری گروهای. مسدندات و برنامه های کاری مشدرک هسدند

.خشنداعضای سازما  می توانند به صورت مؤثرتر همکاری کنند و دانش سازمانی را بهبود ب
oد تاا این نود س سد  ها به ساازما  ها کماک می کننا: س سد  های تول د و مشارکت دانش

اد فرآیندهایی برای تول د و مشارکت دانش خ قانه و نوآورانه دانش در سازما  خاود ایجا
اهای این س سد  ها معمولا  شامل ابزارهایی مانند وب گ ها، انجمن هاای آن یان، فضا. کنند

اعضاای با اسدفاده از ایان س ساد  ها،. ایده پردازی و س سد  های ارسال پ شنهادها هسدند
آوری و سازما  می توانند ایده ها، تجرب ات و دانش جدید را به اشدراک بگذارند و فرهنگ نو

.یادگ ری مداوم را در سازما  ترویج کنند
ند و به لاور کارکنا  سازمانی باید به لاور من   و مسدمر به این نرم افزارها دسدرسی داشده باش

ناوا  همچنا ن، مادیرا  بایاد باه ع. فعال در به اشدراک گذاری دانش و تجرب ات شرکت کنناد
ن نمایندگا  و ترویج کنندگا  فرهنگ مادیریت داناش در ساازما  عمال کنناد و از کااربرد ایا

.نرم افزارها به لاور گسدرده حمایت کنند
 هاا و برای مدیریت دسدرسی کاربرا  به الا عات در نرم افزار مدیریت دانش، می توان د از روش

:ابزارهای زیر اسدفاده کن د
ی است که تعیین سطوح دسدرسی برای کاربرا  مخد ف از موارد مهم: تعیین سطوح دسدرسی
برا  سطوح دسدرسی می توانناد شاامل مادیرا ، کااربرا  عاادی، کاار. باید در ن ر گرفده شود

درسای هر سطح دسدرسی می تواند به فضای کاربری خاصی دس. محدود و سایر نقش ها باشند
.داشده باشد و قاب  ت های مخد فی را در اخد ار کاربرا  قرار دهد

. تتعیین نقش های کاربری و مدیریت آ  ها ن ز از اهم ت ویژه برخوردار اس: مدیریت نقش ها
ویسانده و به عنوا  مثال، می توان د نقش هایی مانند مدیر س سد ، مدیر محدوا، کاربر عادی، ن

.اشدهر نقش می تواند دسدرسی ها و مجوزهای خاص خود را داشده ب. خواننده را تعریف کن د
درسای باه نرم افزار باید قاب  ات کندارل دق اق دس: کندرل دسدرسی به سطوح مخد ف الا عات

 ه مراتبی می توان د دسدرسی کاربرا  را به صاورت س سا. سطوح مخد ف الا عات را فراه  کند
ند در حاالی تن    کن د، به لاوری که برخی از کاربرا  به تمامی الا عات دسدرسی داشده باشا

.که برخی دیگر تنها به بخش های محدودی دسدرسی داشده باشند
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ایجاد گروه هاا و اخدصااص دسدرسای های مشادرک باه اعضاای هار گاروه، : مدیریت گروه ها
رسای ها را با تعریف گروه ها، می توان اد دسد. می تواند مدیریت دسدرسی کاربرا  را سهل تر کند

رات را در به صورت گروهی تن    کن د و در صورت ن از باه تاییارات، تنهاا کاافی اسات تاییا
.تن  مات گروه انجام ده د

، ن ااز برای الام نا  از امن ت س ساد  و مادیریت دسدرسای: شناسایی و احراز هویت کاربرا 
از می توان اد از مکان زم هاای احار. است که کاربرا  شناسایی شده و هویت آ  ها تأییاد شاود

مانناد تأییاد اس ام اس یاا )هویت مانند نام کااربری و رماز عباور، احاراز هویات دو عاام ی 
 شادری با توجه به اینکه سوال شما ن ازمناد الا عاات ب. توکنمی توان  تحت ال ف ی ادامه ده 

درباره نرم افزار مدیریت داناش و محا ط کاار خااص شماسات، ممکان اسات بهدار باشاد باا 
ی آ  ها می توانند به شما راهنمای. داخ ی ت   خود مشورت کن دITتوسعه دهنده یا مدخصصا   

دق ق تری در این زم نه ارائه دهند و به شاما کماک کنناد تاا راه حال مناسابی بارای مادیریت
.دسدرسی کاربرا  در نرم افزار مدیریت دانش خود پ اده سازی کن د
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نرم افزارهای مدیریت دانش جدید قاب  ت های قدرتمنادی بارای تح  ال داده هاا و اسادخراج 
:در زیر، به برخی از این قاب  ت ها اشاره می کن . الا عات دارند

ل نرم افزارهای مدیریت دانش جدید معمولا  ابزارهاای تجزیاه و تح  ا: تجزیه و تح  ل داده ها
  ال با اسدفاده از این ابزارها، کاربرا  می توانند داده های مخد اف را تح. داده را فراه  می کنند

شاامل این تجزیه و تح  ل می تواناد. کرده و الگوها، روندها و ارتبالاات مه  را شناسایی کنند
.آمارهای توص فی، تح  ل روندها، تح  ل خوشه بندی و تح  ل پ ش ب نی باشد

ا نرم افزارهای مدیریت دانش قاب  ت اسدخراج الا عات مف اد از داده هاا ر: اسدخراج الا عات
ز با اسدفاده از الگورید  ها و روش های مخد ف، ایان نرم افزارهاا می توانناد الا عاات را ا. دارند

اخد اار منابع مخد فی اسدخراج کنند و آ  ها را به صورت سازماندهی شده و قابل اسادفاده در
نابع به عنوا  مثال، می توانند الا عات از مدن ها، فایل ها، پایگاه  داده ها و م. کاربرا  قرار دهند

.دیگر را اسدخراج کرده و به شکل مدنی یا گراف کی نمایش دهند
در  Natural Language Processing - NLPقاب  ت پاردازش زباا  لاب عای : پردازش زبا  لاب عی

  این قاب  ت به کاربرا  امکا  می دهد تاا مداو. نرم افزارهای مدیریت دانش جدید وجود دارد
مه  را و سند ها را به صورت خودکار تح  ل کنند، الگوها و مفاه   را اسدخراج کنند و الا عات

می توانناد شاامل تشاخ ص و تح  ال NLPهمچنا ن، قاب  ت هاای . از آ  ها اسادخراج کنناد
.احساسات، تفس ر سوالات کاربر، خ صه سازی مدن و ترجمه ماش نی باشند

. دنرم افزارهای مدیریت دانش جدید می توانند قاب  ت های داده کاوی را فاراه  کننا: داده کاوی
داده کاوی یعنی کشف الگوها، ارتبالاات و الا عات مف اد از داده هاا باا اسادفاده از روش هاای

وشاه بندی، این قاب  ت ها می توانند شامل کشف قوان ن دساده بندی، تح  ال خ. تح    و آماری
.تح  ل جریا  داده و تکن ک های داده کاوی دیگر باشند

ن از نرم افزارهای مدیریت دانش می توانند قاب  ت هاای یاادگ ری ماشا ن را: یادگ ری ماش ن
از داده هاا با اسدفاده از الگورید  های یادگ ری ماش ن، این نرم افزارهاا می توانناد. داشده باشند

نجاام یاد بگ رند، مدل های پ ش ب نی بسازند و تصم   گ ری هوشامندانه را در ماورد داده هاا ا
آ  به عنوا  مثال، می توانند مدل های پ ش ب نای رفداار مشادری سااخده و بار اسااس. دهند

.اقداماتی را در زم نه به نه سازی تجربه مشدری انجام دهند
نرم افزارهاای مادیریت داناش معماولا  امکاا  سااخت داشابوردها و : داشبوردها و گزارش ها

تاا این داشبوردها و گزارش ها به کاربرا  امکا  می دهند. گزارش های مخد ف را فراه  می کنند
نناد، از ندایج تح  ل داده ها و اسدخراج الا عات را به صورت گراف کی و قابل فها  مشااهده ک

ماده روندها و الگوها مط ع شوند و تصم   گ ری های بهدری را بر مبنای الا عاات باه دسات آ
.انجام دهند
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این تنها اندین مثال از قاب  ت های نرم افزارهای مدیریت داناش جدیاد در تح  ال داده هاا و
داشده هر نرم افزار ممکن است قاب  ت های مخد فی را در این زم نه. اسدخراج الا عات هسدند

سادفاده از باشد، بنابراین بسده به ن از و مورد اسدفاده خاص خود، بهدر است نرم افزارها را باا ا
.مع ارهای اندخاب مورد بررسی قرار ده د

 های نرم افزارهای مدیریت دانش جدید برای یادگ ری ماش ن از گسدره ای از الگورید  ها و روش
:در زیر، به برخی از این الگورید  ها اشاره می کن . مخد ف اسدفاده می کنند

o  الگورید  های درخت تصامDecision Trees  الگورید  هاای درخات تصام  ، مادل های
  مادل درخات تصام . گراف کی از تصم مات بر اساس ویژگی های داده ها را ایجاد می کنناد

آتای می تواند الگوها و قوان ن قابل فهمی را از داده ها اسدخراج کند و در تصام   گ ری های
.مورد اسدفاده قرار گ رد

oالگورید  های نزدیک ترین همسایهk-Nearest Neighbors  الگورید  نزدیک ترین همسایه بر
داده هاا با اسدفاده از این الگورید ، می توا . اساس شباهت داده ها به یکدیگر عمل می کند

ا را انجاام را به دسده های مشابه تقس   کرده و بر اساس همسانی، پ ش ب نی ها و تصم   ه
.داد
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oشابکه های عصابی مصانوعیArtificial Neural Networks – ANN شابکه های عصابی
ب ن آ  ها مصنوعی الگورید  هایی هسدند که بر اساس ساخدار شبکه ای از گره ها و ارتبالاات

را این الگورید  ها می توانند الا عاات پ چ اده و الگوهاای پنهاا  در داده هاا. عمل می کنند
.تشخ ص داده و پ ش ب نی های دق قی ارائه کنند

o الگورید  هاای خوشاه بندیClustering الگوریدمهاای خوشاه بندی باه داده هاا بار اسااس
ایان الگورید  هاا . شباهت ها و ویژگی های مشادرک آ  هاا خوشاه ها اخدصااص می دهناد

ه می توانند الگوهای مخفی در داده ها را شناسایی کنند و داده های مشاابه را در یاک خوشا
قرار دهند

اناش این الگورید  ها تنها اند نمونه از الگورید  های اسدفاده شده در نرم افزارهاای مادیریت د
همچناا ن، بسااده بااه نااود و ماه اات داده هااا و مسااائل ماادیریت دانااش، . جدیااد هساادند

 Convolutional Neuralالگورید  های دیگری مانند الگورید  های شابکه های عصابی کانولوشانال 

Networks - CNN  برای پردازش تصویر و الگورید  های مدل های زباانیLanguage Models بارای
.پردازش زبا  ن ز ممکن است اسدفاده شوند

به عنوا  یک راه حل برای اتصال نرم افزار مدیریت داناش باه ساامانه های دیگار، می تاوا  از
ابزارهاایی تکنولوژی های یکپاراه سازی، مکان زم ها و. تکنولوژی های یکپاراه سازی اسدفاده کرد

ورت هسدند که به شما امکا  می دهند الا عات را ب ن سامانه های مخد ف اندقال داده و به صا
در زیر باه برخای از تکنولوژی هاای یکپاراه ساازی رایاج اشااره . همزما  آنها را هماهنگ کن د

:می کن 
در زیر باه برخای از تکنولوژی هاای یکپاراه ساازی رایاج اشااره . همزما  آنها را هماهنگ کن د

:می کن 
oEnterprise Service Bus (ESB)  یک زیرساخت نرم افزاری است که برای اتصال، هماهنگ سازی

به عناوا  یاک مفصال  ESB. و مدیریت ارتبالاات ب ن سامانه های مخد ف اسدفاده می شود
مرکزی، امکا  ارسال و دریافت پ ام ها و داده ها را ب ن سامانه ها فراه  می کند و بر اسااس

عمال  SOAPو  JMS (Java Message Service)اسدانداردهای مشدرکی مانند وب سرویس ها، 
.می کند

oMessage Queueing  در این روش، یک صاف پ اام بارای ارساال و دریافات داده هاا با ن
هر سامانه می تواند پ اام خاود را در صاف قارار داده و ساامانه . سامانه ها اسدفاده می شود

م هاا این روش امکا  همگام سازی پ ا. صاحب صف می تواند پ ام را دریافت و پردازش کند
.و پردازش پ ام ها با توجه به ن ازهای سامانه ها را فراه  می کند
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o Publish/Subscribe در این مدل، سامانه ها می توانند به عنوا  مندشرکنندهPublisher  پ ام ها
این . می توانند این پ ام ها را دریافت کنندSubscriberعمل کنند و سامانه های مشدرک کننده 

. کندرویکرد امکا  اندشار پ ام ها به صورت ناهمگام و هماهنگی ب ن سامانه ها را فراه  می
oData Integration Platforms  ایاان پ دفرم هااا قاب  اات ادغااام و ترک ااب داده هااا را از باا ن

داده هاا از  ETLآنها قادر به اسدخراج، تبدیل و بارگاذاری . سامانه های مخد ف فراه  می کنند
ایر سامانه های مخد ف هسدند و به شما امکا  می دهند تا داده های مدیریت دانش را با س

.سامانه ها هماهنگ کن د
عماولی، تکنولوژی های یکپاراه سازی به شما امکا  م دهند تا از لاریق اتصالات اساداندارد و م

نولوژی ها از این تک. الا عات را ب ن سامانه ها مندقل کن د و هماهنگی ب ن آنها را تضم ن کن د
 هاا قاب  ت هایی مانند تبدیل و ترجمه داده ها، همگام سازی زماانی و الام ناا  از تحویال پ ام

.پشد بانی می کنند
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:هاسدفاده از تکنولوژی های یکپاراه سازی در اتصال به سامانه ها مزایای زیادی دارد، از جم 
oانه های با اسدفاده از تکنولوژی های یکپاراه ساازی، می توان اد ساام: افزایش انعطاف پذیری

ن کن اد، جدید را به س سد  مدیریت دانش خود اضافه کن د یا سامانه های قب ی را جاایگزی
.بدو  اینکه ن از به تاییرات گسدرده در س سد  مدیریت دانش داشده باش د

oگذاری با اتصال به سامانه های دیگر، امکا  همکاری و به اشادراک: افزایش قاب  ت همکاری 
این امر می تواند به بهباود فرآینادهای. الا عات با سازما  ها و سامانه های خارجی را دارید

.کسب و کار و افزایش تعامل با مشدریا  و همکارا  کمک کند
o گهاداری با اسدفاده از تکنولوژی های یکپاراه سازی، ن از به توسعه و ن: کاهش هزینه و زما

ورد این باعش کاهش هزینه ها و زما  م. اتصالات سفارشی و نقطه به نقطه کاهش می یابد
.ن از برای اتصال سامانه ها می شود

oدری را با هماهنگ سازی و اتصال سامانه ها، می توان د الا عات ب ش: افزایش قدرت و کارایی
درسی باه همچن ن، با دس. در اخد ار داشده باش د و فرآیندهای کسب و کار را بهبود بخش د

نجام داده های مدمرکز و موثرتر، تصم   گ ری های بهدر و سریع تر را در مورد مدیریت دانش ا
.ده د

ریت در کل، اسدفاده از تکنولوژی های یکپاراه سازی به شما امکا  می دهد تا ساامانه های مادی
 شادری دانش خود را با سایر سامانه ها و اپ  ک شن ها ارتباط داده و از لاریق آنها به الا عات ب

.دسدرسی پ دا کن د و بهبود عم کرد و کارایی سازما  خود را تجربه کن د
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انجششام بششرایو ابزارهششاهششا بهتششرین روش
ممیزی دانش چیست؟

ارایی ها و مم زی دانش فرآیندی س سدمات ک برای شناسایی، ارزیابی و مدیریت د
ش مم زی دانش کمک می کند تا اسدراتژی دانا. ن ازهای دانش یک سازما  است

أث ر و با اهداف کسب وکار، شناسایی شکاف ها و فرصت های بهبود و اندازه گ ری تا
.  ارزش فعال ت های دانش به شکل درسدی انجام شود
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بهدارین در این مقاله، بر اساس تجرب ات و توص ه های کارشناسا  مدیریت دانش، به برخی از
.روش ها و ابزارهای انجام مم زی دانش پرداخده شده است

محدوده و اهداف را تعریف کنید
ایان باه معناای شفاف ساازی . اول ن گام مم زی دانش، تعریف دامنه و اهداف مم ازی اسات

هدف، دامنه و ندایج مورد اند ار مم ازی و همچنا ن ذینفعاا ، مناابع و زما  بنادی مربولااه
دامنه و اهداف باید با اش  انداز، مأموریت و اسادراتژی ساازما  همساو باشاد و بایاد. است

. االش ها و فرصت های ک  دی دانش را که سازما  با آ  مواجه است، موردتوجاه قارار دهاد
وساط هماه دامنه و اهداف همچن ن باید واقع ب نانه، قابل دسد ابی و قابل اندازه گ ری باشد و ت

.لارف های مربولاه اب غ و توافق شود
نقشه دانش سازمانی را تدوین کنید

را برای این کار در ابددا باید درخت داناش. مرح ه دوم مم زی دانش، ته ه نقشه دانش است
این درخت تصویر جامعی از دارایی هاا و حوزه هاای داناش موجاود در ساازما  . لاراحی کن  

نقشه دانش را می توا  با اسدفاده از روش هاا و ابزارهاای مخد فای مانناد مصااحبه،. می دهد
ه هادف از نقشا. ن رسنجی، تجزیه وتح  ل اسناد، مشاهده یا نرم افزارهای مناساب انجاام داد

دانش، شناسایی انواد، مکا  ها، فرمت هاا، مالکاا ، کااربرا  و ک ف ات دارایی هاای داناش و 
زی نقشه دانش می تواناد باه آشکارساا. همچن ن روابط، جریا  ها و شبکه های ب ن آ  هاست

ی نقاط قوت، ضعف، فرصت ها و تهدیدهای وضع ت داناش فع ای کماک کناد و مبناایی بارا
.مقایسه و ارزیابی ارائه دهد

تقاضا و ررضه دانش را ارزیابی کنید
 ای ن ازها گام سوم مم زی دانش، ارزیابی تقاضا و عرضه دانش است که تجزیه وتح  ل مقایسه

 هاای و اند ارات دانش سازما  و ذینفعا  آ  و در دسدرس بود  دانش و دسدرسی به دارایی
ارزیاابی عرضاه و تقاضاای داناش را می تاوا  باا اسادفاده از روش هاا و . دانش موجود است

مع ارسانجی یاا کارت هاای  ،SWOTابزارهای مخد فی مانناد تجزیاه وتح  ل شاکاف، تح  ال 
هاادف ارزیااابی عرضااه و تقاضااای دانااش، شناسااایی شااکاف ها، . امد ااازی دانااش انجااام داد

همپوشانی ها، تنگناها و موانع در جریا  و تبادل داناش و اولویت بنادی زم ناه ها و اقادامات
.برای بهبود و نوآوری است

فرهنگ دانش و محیط را ارزیابی کنید
ی مرح ه اهارم مم زی دانش، ارزیابی فرهنگ و مح ط داناش اسات کاه تجزیاه وتح  ل ک فا

نگرش ها، رفدارها، ارزش ها، هنجارها و انگ زه هایی اسات کاه بار ایجااد، باه اشادراک گذاری و 
.  اسدفاده از دانش در سازما  تأث ر می گذارد
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ارزیابی فرهنگ دانش و مح ط را می تاوا  باا اسادفاده از روش هاا و ابزارهاای مخد فای مانناد 
هادف از ارزیاابی فرهناگ. گروه های مدمرکز، پرسشنامه، داسدا  یا مم ازی فرهنگای انجاام داد

دانش و مح ط، درک محرک ها، توانمندسازی ها و بازدارنده های مدیریت دانش و ارزیابی ساطح 
.ب وغ، آمادگی و همسویی فرهنگ و مح ط سازما  با اسدراتژی و اهداف دانش آ  است

گزارم ممیزی دانش و برنامه اقدام تهیه کنید
ی از مرح ه پنج  مم زی دانش، ته ه گزارش حسابرسی دانش و برناماه اقادام اسات کاه ترک با

ام بایاد گزارش حسابرسی دانش و برنامه اقد. یافده ها، ب نش ها و توص ه های مراحل قب ی است
شامل خ صه ای واضح و مخدصر از دامنه، اهداف، روش ها، نداایج و ند جاه گ ری های مم ازی و 

ابع همچن ن یک برنامه اقدام دق ق و واقع ب نانه باشد کاه اهاداف، وظاایف، مسائول ت ها و منا
. شاخص ها و جدول زمانی برای اجرای بهبودها و نوآوری های پ شانهادی. خاص را مشخص کند

و بایاد گزارش حسابرسی دانش و برنامه اقدام ن ز باید ارائه و با ذینفعا  موردبحش قارار گ ارد
. ردبه لاور من   برای ن ارت بر پ شرفت و تأث ر اقدامات موردبررسی و به روزرسانی قرار گ
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اجرای و ارزیابی برنامه اقدام
مر از ششم ن و آخرین مرح ه مم زی دانش، اجرا و ارزیابی برنامه اقدام است که فرآینادی مساد

زم یک اجرا و ارزیابی برنامه اقدام مسد . اجرا، ن ارت و سنجش ندایج و اثرات برنامه اقدام است
ت کاه تعهد قوی، همکاری و ارتباط ب ن ذینفعا  و همچن ن یک رویکرد منعطف و تطب قای اسا

ساد زم پ اده سازی و ارزیابی برنامه اقدام ن از م. امکا  بازخورد، یادگ ری و بهبود را فراه  می کند
انش اسدفاده از روش ها و ابزارهای مخد ف مانند نرم افزار مدیریت پروژه، س سد  های مدیریت د

هادف از اجارا و ارزیاابی برناماه اقادام ایان اسات کاه . یا ااراوب های سنجش عم کرد است
ع و الام نا  حاصل شود که برنامه عم  اتی با اسدراتژی و اهداف ساازما  همساو باوده و منااف

.ارزش مورد اند ار را برای سازما  و ذینفعا  به ارماا  می آورد
ت کاه به لاورک ی مم زی دانش،  پشد بانی از سازما  ها برای ایجاد یاک س ساد  مادیریدی اسا

زم نه موردن از برای خ ق ارزش افزوده از لاریق دانش را به شک ی مؤثر فراه  کند

All collaborative articles  Knowledge Management What are the best methods 
and tools for conducting a knowledge audit?, 

منابع
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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 هاوم موانو ی به‌ر مترین‌تکنولوژی‌های‌برنامه‌نویس ‌دننا‌ ‌

پلیکیشا  اقابلنت‌های‌منحصر‌به‌فرد‌این‌سنستم‌نرم‌افزاری،‌کاربردشسند‌باودن‌ ‌. شده‌است

ش‌ام‌آن‌موجب‌شده‌تا‌ساممان‌های‌بزرگ‌کتور‌در‌فرایند‌شناده‌سامی‌مدیریت‌دانتلف  همراه 

. آن‌است اده‌کنند

نرم افزار مدیریت دانش دانا
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حوزه های تمرکز کلیدی برای هر مدیر دانش

یکی از ارکا  اص ی پ اده سازی مدیریت دانش در مادل های مخد اف، لاراحای 
ک سازما  ها به یک مدیر دانش، یا. ساخدار مناسب برای مدیریت دانش است

ازی ت   راهبری مدشکل از حام ا  و ذینفعا  و ت می بارای لاراحای و پ اده سا
. راهکارها ن از دارند
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ت هاای رس د  به ندایج م موس در مدیریت دانش ن ازمند ااراوبی اسات کاه بدواناد فعال 
.دانشی را در تمامی واحدهای سازما  یکپاراه و همسو نماید

ازهای فعال ت ها و اولویت های خاص یک مدیر دانش ممکن است بسده به اندازه، صنعت و ن 
یجاد بااین حال، هدف اول ه یک مدیر دانش هم شه ا. منحصربه فرد یک سازما  مدفاوت باشد

یک ااراوب مناسب برای جمع آوری و سازماندهی دانش شارکت و باه دنباال آ  قارار داد  
مناسب آ  برای دسدرسی آسا  توساط دیگارا  و همچنا ن انجاام اقادامات مربولااه بارای 

ضاروری اسات الام ناا  . هدایت آگاهی و پذیرش از لاریق کانال های مخد ف همکاری است
 وری و حاصل شود که دانش به آسانی برای همه ذینفعا  در دسدرس قرار دارد و درند جه بهاره

.کارایی سازما  را افزایش می دهد
در ادامه برخی از حوزه های تمرکز ک  دی که هر مدیر داناش بایاد بارای اجارای موفق ات آم ز 

.ااراوب مدیریت دانش به آ  توجه داشده باشد ارائه شده است
اگر ت می از قهرمانا  یاا افاراد ک  ادی بارای ارتقاان ساطح آگااهی ساایر: ایجاد ارتش دانش

. هد باودهمکارا  داشده باش د، رهبری یک سازما  از لاریق مدیریت تاییر، بس ار آسا  تر خوا
م ده اد، به هم ن دل ل است که یکی از اول ن کارهایی که باید به عنوا  یک مدیر دانش انجا

ند و یافدن کارمندانی در سازماندا  است که با ایده مدیریت دانش و مزایای آ  موافاق هساد
   از در حالت ایده آل، شما یک تا. آماده همکاری با شما برای ایجاد تاییر در ت   خود هسدند

ذارناد تاا به دنبال افرادی باش د که می توانند بر دیگارا  تاأث ر بگ. قهرمانا  دانش می خواه د
، فناوری مها  اسات، اماا ایان افاراد مناساب . مدیریت دانش را در اولویت قرار دهند مطمئنا 

ارکدی را هسدند که تاییر فرهنگی موردن از شمارا ایجاد می کنند و فرهنگ اشدراک دانش و مشا
فق ات قارار ایجاد می کنند؛ بنابراین، روی یافدن این اعضا تمرکز کن د تا باه خوبی در مسا ر مو

!گ رید
راتژیک و اگر برنامه مدیریت دانش شما با اهداف اسد: کسب حمایت و پشتیبانی رهبر سازمان

راه اولویت های کسب وکار مطابقت داشده باشد و مزایای م موسی را به سازما  ارائه دهد، هما
.ساخدن رهبر ارشد اول ن گام است و همچن ن می تواند بزرگ ترین االش باشد

برای کساب . شما برای پذیرش مدیریت دانش بهدر است از رویکرد بالا به پایین اسدفاده کن د
، باا حمایات رهبارا . ندایج بهدر ن ازمند همسو کرد  رهبرا  سازما  و حمایت آ  ها هسادند
ریع کساب نداایج سا. مدیر دانش می تواند بر شناسایی و اجارای اسادراتژی هایی تمرکاز کناد

د  به عنوا  یک کاتال زور برای تاییر عمل می کناد و باه ایجااد حرکات باه سامت یاک س سا
.مدیریت دانش جامع تر کمک می کند
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ک ااالش برای کارکنا  یک سازما ، مقاومت در برابر تاییر ی: تمرکز بر تغییر فرهنگ سازمانی
ایان مقاومات باه. رایج است و این امر به ویژه در مورد ابدکارات مدیریت دانش صادق است

ه کارکناا  در دل ل عدم درک ارزش ان ن س سد  هایی ن ست، ب که ب شدر به این دل ل است ک
حال حاضر با حج  کاری موجود خود غرق شده اند و ایان کاار را باه عنوا  یاک فعال ات ماازاد 

ییار همکااری باا ذینفعاا  بارای تا. می بییند؛ درند جه تماای ی بارای مشاارکت در آ  ندارناد
ایجاد به اشدراک گذاشدن یک اش  انداز و. موفق ت آم ز فرهنگ مدیریت دانش ضروری است

یک ماموریت مشدرک برای این همکاری که ارزش مادیریت داناش را بارای هار تا   تعریاف 
ریت با انجام این کار، کارکنا  مدوجه خواهناد شاد کاه اگوناه مادی. می کند، بس ار مه  است

دانش می تواند بار کاری آ  ها را کاهش دهد و فرصت هایی برای توسعه مهارت، دیده شد  و
.رشد شا ی فراه  کند

ند، زمانی که کارکنا  اهم ت مدیریت دانش را درک کنند و رهبرا  مدعهاد باه تحقاق آ  باشا
ر لاارز فکار این تاییار د. سازما  می تواند تاییرات لازم را در س سد  ارزشی کارکنا  ایجاد کند

.ر شودمی تواند باعش همکاری ب شدر شود و در نهایت منجر به یک سازما  موفق تر و کارآمدت
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د بررسی تجرب ات ب ن الم  ی در حوزه مدیریت دانش نشاا  دهنده ایان اسات کاه مادیر ارشا
. کناددانش می تواند با همراه ساخدن رهبرا  سازما ، تاییر فرهنگ مدیریت دانش را تسه ل

 کنند سازما  های پ شرو برای این مه  از مدل های مدیریت تاییر مانند مدل آدکار اسدفاده می
ه یاک مدیریت تاییر به معناای توساع. و مدیر دانش نقش راهبری این تاییر را بر عهده دارد

الام ناا  از رویکرد برنامه ریزی شده برای تاییر در یک سازما  برای رفع موانع پ ش ب نی شده و
ییار، هدف از مدیریت تاییر، اجرای اسدراتژی هایی برای اعماال تا. پذیرش موفق ت آم ز است

امل داشادن ان ن اسدراتژی هایی شا. کندرل تاییر و کمک به افراد برای سازگاری با تاییر است
ویی باه یک رویه ساخداریافده برای درخواست تاییر و همچن ن مکان سا  هایی بارای پاساخگ

.درخواست ها و پ گ ری آ  ها است
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مدیریت پروژه کارآمد بشرای مشدیران دانشش؛ 
ساده سازی پروژه های پیچیده
. بسا ار آساانی اساتکااربه ن ر می رساد کاه مادیریت پاروژه در ظااهر 

 ات بااین حال، یکی از پ چ ده ترین جنبه های کال پاروژه اسات و باه موفق
. رس د  آ  امری کام   ع می و تخصصی است
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برخی پژوهش ها نشا  می دهند که شرکت هایی کاه توساعه مجموعاه مهارت هاای مادیریت 
برابر کمدر از شارکت هایی کاه ایان کاار را 28پروژه را در اولویت قرار می دهند، به لاور مدوسط 

ال زیاد ع وه بر این ها، ان ن شرکت هایی به احدم. انجام نمی دهند، برای پروژه ها هزینه می کنند
.فرآیندها را به نه سازی می کنند و آ  ها را به خط پایا  می رسانند

شرود مدیر پروژه بود  به معنای برنامه ریزی و سازما  دهی یک پروژه و منابعی است که برای
ت، ب کاه این امر نه تنها مسد زم نگه داشدن همه ا ز برای پ شبرد پروژه اسا. همه ا ز لازم است

روژه بعادی ن ازمند ایجاد یک پایگاه دانش و س سدمی است که ت   بدواند از آ  برای اجرای پ
رای گاردآوری همچن ن برنامه ریزی س سدمات ک گام هایی که ب. و حدی اثربخش تر اسدفاده کند

.موثر یک پروژه برداشده می شوند، امری ک  دی است
رای برای بس اری از مدیرا  پروژه، مدیریت دانش یک جنبه ی مهِ  سازما  دهی و عم کاردی با

ماادیریت دانااش مناسااب، اباازاری باارای . کنااار نگه داشاادن همااه ا ز در کنااار یکاادیگر اساات
.سازما  دهی و حفظ تمام داده های پروژه است تا برای همه اعضای تا   در دسادرس باشاند

د تاا انجام این مراحل می تواند یک جزن ک  دی برای ایجاد یک ت   کارآمد و فرآیناد گارا باشا
.بدین ترت ب بدوانند با هر االشی که بر سر آ  ها ایجاد می شود، مقاب ه کنند

شناسایی چا ش های دسترسی به دانش
ه شاید اول ن ا زی که در هنگام شرود پروژه بایاد باه آ  توجاه کارد ایان باشاد کاه هرگونا

امااروزه بساا اری از ماادیرا  دانااش، ماادیریت . الا عااات، اباازار یااا داده در آ  ذخ ااره شااوند
الی به لاورک ی، این یاک اندخااب عا. پایگاه های داده در مح ط نرم افزار ابری را اندخاب می کنند

دانی کاه اه برای کارمن. برای کارمندانی است که همه در یک ساخدما  مشاول به کار ن سدند
باه کاار از دو اداره مخد ف شرکدی کار می کنند یا آ  هایی که در تن  مات دفدر راه دور مشاول
سات کاه هسدند، باید گفت که مدیریت پایگاه داده آن ین یک راه عالی برای الام نا  از این ا

.همه این افراد قادر به دسدرسی به ابزارهای پروژه در زما  واقعی باشند
ار حائز هنگامی که مشخص شد که الا عات در کجا ذخ ره می شوند، برای یک مدیر دانش بس 

د ایان موضاو. اهم ت است که الام نا  حاصل کند همه اعضای ت   باه آ  دسدرسای دارناد
ساب و می تواند به سادگی مربوط به الام نا  یافدن از اضافه شد  همه افراد به گروه هاای منا

اشاد همچن ن می تواند موضوعی پ چ ده تر ب. اعطای مجوزهای ویرایش مربولاه به افراد باشد
دی لازم و ن ازمند الام نا  یافدن از این مه  باشد که همه اعضای ت   می توانند مجوزهای امن 

ر ویاژه باه لاو. را حفظ کنند یا به روزرسانی های کافی را برای حفظ دسدرسی خاود نصاب کنناد
.دسدرسی به امن ت می تواند در صورت کار در بخش عمومی، امری االش برانگ ز باشد
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گام دیگر در شناسایی االش های دسدرسای در زماا  شارود پاروژه ایان اسات کاه از ارتبااط 
ه به عنوا  یک مدیر پروژه، موضود حائز اهم ات ایان اسات کا. همگا ، الام نا  حاصل کن  

ن ا   هم ن کاار را ن از بارای ت. اهداف و اند ارات را در ابددای فرآیند به لاور شفاف ب ا  کن د
( ویگفات وگ)ان ن ا زی می تواناد یاک اات . روش های ارتبالای واضح ت می به کار بگ رید

.هر آنچه برای ت   شما بهدر است-ت می یا ج سات هفدگی باشد
در هم شکستن پیچیدگی ها

مرح اه . حذف موانع دسدرسی، یک عامل بزرگ برای ایجااد کاارایی در مادیریت پاروژه اسات
. رساا نباشاندبعدی این است که فرآیند را به تکه های کواکی تقس   کن د تا برای ت   لااقت ف

ا مشک ت بزرگ و پ چ ده ممکن است باعش ایجاد وسوساه شاود و افاراد بخواهناد باا آ  ها
رودررو شوند؛ اما درواقاع شارود باا گام هاای کوااک و دسات یافدنی باه احدمال زیاد از فشاار 

. اساتاین یک جنبه مه  رهبری و مدیریت پروژه. ب ش ازحد و اسده ک افراد ج وگ ری می کند
. رود کن ادبا تقس   پروژه به اندین فاز و تن    یک برنامه زما  بندی تقریبی، کار خاود را شا

قاال مشخص کن د اه کسانی باید در هر مرح ه شرکت کنند، نقش آ  ها اه خواهد باود و اند
با ن انجام این کار می تواند ساردرگمی زودهنگاام را از. به مرح ه بعدی اگونه صورت می گ رد

.ببرد و به ت   حس جهت گ ری را القا کند
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ه نقش هاا و مسائول ت های تا   را با. در اینجا ه  ارتبالاات نقش ک  دی را ایفا خواهند کارد
درسای آ  ها یادآوری کن د و مدذکر شوید که داده ها باید ذخ ره شوند تا برای همه قاب  ت دس

یر پاروژه، باه عنوا  ماد. داشده باشند و ت ش کن د تا ارتباط ب ن اعضاای تا   را حفاظ کن اد
.مدیریت پایگاه داده دانش و سازما  دهی امور ن ز امری مه  است

ترکیب فناوری برای بهبود
رد کاه مدیریت پروژه بهره ور فرصدی منحصربه فرد برای ترک ب فناوری های جدید فاراه  مای آو

ر ابزارهاای خاصای را می تاوا  باه لاو. می تواند کارایی را در فرآیندهای ت   پروژه افزایش دهد
دهد تا دق ق در نحوه عم کرد ت   ایجاد کرد و این می تواند به آ  ها اسدق ل و انعطاف پذیری

ت پاروژه به عنوا  مثال، برخی ابزارهای مادیری. از لاریق االش های مسدق   با س سد  کار کنند
ای مادیر به کارمندا  اجازه می دهد تا برنامه ها را تن    کنند و تمام تاییرات پ شنهادی را بار

. اوردپروژه مدمرکز کنند تا وی بدواند به راحدی آ  ها را بب ند و رس دگی لازم را به عمل ب
ا  ابزارهای دیگری می توانند برای کمک به خودکارسازی وظایف تکاراری و آزاد کارد  کارمناد

ول نهاایی برای صرف زما  ب شدر روی فرآیندهای خ قانه که عم کرد ک ی ت   و درنهایت محص
ایال در این صورت مواردی مانند ورود داده هاا و اندقاال ف. را بهبود می بخشند، گنجانده شوند

.به راحدی صورت می پذیرند و می توانند کارایی ت   را تا حد زیادی بهبود دهند
مدیریت پروژه یک وظ فاه مها  اسات و عناصار ح ااتی زیاادی بارای ساازندگی و در مسا ر 

ر، اول ن مدیریت دانش ت   و ایجاد یک اسدراتژی ارتبالای موث. نگه داشدن یک ت   وجود دارد
د باه شکست وظایف و ترک ب فناوری های مناساب می توانا. قدم ارزشمند در این مس ر است

ما  بنادی کاهش پ چ دگی ها و افزایش کارایی کمک کند تا ت   بدواند به روش موثر و لاباق ز
.پروژه را به اتمام برساند

Efficient Project Management for Knowledge Managers: Simplifying Complex 
Projects, Amanda Winstead, Aug 30, 2023,.kminstitute.org
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در یک دهه اخ ر که باه عنوا  کارشاناس و مشااور مادیریت داناش فعال ات کاردم، فرصات 
همکاری با هر دو نود مدیرا  برای  فراه  شده و ند جه حمایات و عادم حمایات را به صاورت 

 ات در ادامه این مط ب اند نمونه از این تجرب. واقعی و نه صرفا در کداب ها و مقالات دیده ام
:را با شما به اشدراک می گذارم

!چوب لای چرخ مدیریت دانش نذاریم
ل و در ج سه شورای راهبری مدیریت دانش یکی از شرکت های تول دی که با حضاور مادیرعام

ر پس از ارائاه گزارشای از روناد اجارای پاروژه، د. معاون ن این شرکت برگزار شد حضور داشد 
شاد مادیر ار. خصوص تاث ر حمایت مدیریت از پ اده سازی موفق مدیریت دانش بحش کردی 

:این سازما  که مرد م انسال شوخ لابعی بود، در تکم ل نکات من جم ت زیر را گفت
د آقایو ، من ور مشاورمو  از این حرفا اینه که هم ن که شما اوب لای ارخ کارای ماا نذاریا»

ه ب فاصا ه بعاد از ب اا  ایان جما ت هما« بهدرین حمایت رو از مدیریت دانش انجام دادید
خندیدند و پس از کمی ه  همه، ایشا  تاک د کرد کاه هار واحاد اگوناه بایاد در فراینادهای 

.اجرایی مشارکت داشده باشد
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در ادامه تصم مات بس ار خوبی بارای حمایات از« من این موارد رو از مدیرا می خوام»و گفت 
را  فرایند جاری سازی مدیریت دانش اتخاذ شد و تکن ک های مدیریت دانش با حمایت مادی

.م انی به خوبی در این سازما  پ اده سازی شد
یکی از عوامل بس ار مه  در موفق ت این سازما  در حوزه مدیریت داناش، مادیریت درسات

از سوی رهبر سازما  به صاورت شافاف  ن ازها و اند ارات. اند ارات مدیرا  ارشد و م انی بود
.مطرح شد و همه در راسدای تحقق اهداف مدیریت دانش ت ش کردند

!زبان سرخ، سر سبز می دهد بر باد
ر زم ناه یکی از بزرگدرین شرکت های صنعدی کشاور، پاس از دو مرتباه تا ش تقریباا ناکاام د

د  ، با شناخت ک ی که از وضع ت این ساازما  داشا. پ اده سازی مدیریت دانش سراغ ما آمد
پ ش از شرود پروژه ج سه های لاولانی با مدیر و کارشناساا  واحاد مداولی مادیریت داناش

دق اق تر برای اینکه اقدامات و برنامه های اجرایی. برگزار کرده و مس ر پ ش رو را تشریح کردی 
ت لاراحی شود، ارزیابی سطح ب وغ مدیریت دانش و ارزیاابی ریساک های پ اده ساازی مادیری

ام در گ. دانش را در دسدور کار قراردادی  و به سرعت گزارش جامعی در این خصوص تدوین شد
داناش بعدی ت ش کردی  تا به مدیر واحد مدولی مدیریت دانش مفهوم سطح ب وغ مدیریت

د جاه گ ری درنهایات ن. را توض ح داده و جایگاه سازمانش را ن ز در این سطح بندی تبیین کن  
باا این شد که با سطح ب وغ فع ی، اقدامات بایاد در ساطح پای وت هاای محادود و مدناساب

.ظرف ت های سازما  جاری سازی شود
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ازی اند روز بعد، مدیر که به ظاهر از سطح ب وغ سازما  خودآگاه بود و می دانست که پ اده سا
مدیریت دانش در تمامی واحدهای سازمانی حداقل اند سالی لاول می کشد، در یاک ج ساه
مدیریدی و درحرکدی اندحاری به مدیرعامل سازما  قول مسااعد داد کاه تاا اناد مااه آیناده
گزارشی پ شرفت مدیریت داناش در تماامی واحادهای ساازمانی و همچنا ن محاسابه نارخ 

بع اد مای دان  مادیرا  داناش در ! بازگشت سارمایه اقادامات مادیریت داناش را ارائاه کناد
ن شرکت های بزرگ خارجی که دو دهه از آغاز پ اده سازی مدیریت دانششا  می گذرد ن از انا 

.قولی را به مدیرا  ارشد سازما  بدهند
ار با همت ت   اجرایی مدیریت دانش و ت ش مضاعف همکاران  در گروه داناا، اقادامات بسا 

ت از خوشبخدانه مدیرا  دپارتما  های پاای و. خوب و اثربخشی در مدت زما  کوتاه انجام شد
اجرای تکن ک ها و ابزارهای مدیریت دانش و حصول نداایج واقعای از آ  راضای و خوشاحال 

ول بودند؛ اما مسئ ه مه  این بود که مدیر دانش رضایت کافی از اقادامات نداشات؛ اراکاه قا
پ اده سازی و کسب ند جه در کل سازما  را به مادیرعامل داده باود، ناه در ساطح واحادهای 

م کاه زبا  سرخ مدیر محدار. پای وت؛ و تمامی این ها فقط یک دل ل داشت؛ مدیریت اند ارات
مفهوم ب وغ مدیریت دانش را به درسدی درک نکارده باود سار سابز مادیریت داناش در ایان

!سازما  را بر باد داد
مدیریت انتظارات در مدیریت دانش

فعاا  در به اعدقاد نگارنده، یکی از الزامات پ اده سازی مدیریت دانش در سازما  ها، تح  ل ذین
ن تح  ال ذینفعاا  باه معنای شناساایی، اولویت بنادی اند اارات و تادوی. این حاوزه اسات

ر پروژه هاای تح  ل ذینفعا  د. اسدراتژی های مرتبط با هر یک از اند ارات پ ش ب نی شده است
ق ات مدیریت دانش کمک بس ار زیادی به موفق ت این ن اام مادیریدی می کناد؛ اراکاه موف

.پروژه در گرو برآورد  خواسده های ذینفعا  ک  دی است
عانش اه اگر واحد مدولی مدیریت دانش در ابددای مس ر پ اده سازی به درسدی نداند که ذینف

باه کسانی هسدند، اه اند اراتی دارند و اه مع ارهایی برای ارزیابی اقدامات مدیریت دانش
ی از یکا. کار می برند؛ به احدمال زیاد نمی تواند فعال ت هاایی ماوردن ر را به درسادی اجارا کناد

ینفعا  قدرت ذ_ابزارهای بس ار ساده و درع ن حال کاربردی برای این کار، ترس   ماتریس ع قه
د با انجام این فرایند در ابدادای مسا ر پ اده ساازی مادیریت داناش، واحا. و تح  ل آ  است

 اده سازی مدولی دق قا می داند که اه ذینفعانی در اولویت بالاتری قرار دارند و اند ار آ  ها از پ
د ن از بدین ترت ب، منابع محدود پروژه صرف اقدامات اثربخش و مور. مدیریت دانش ا ست

.ذینفعا  ک  دی سازما  می شود
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