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سرمقاله

احمد سپهری

سردبیر

در سال های اخیر، هوش مصنوعی بهه ییهی از یریاس سهازنرین وناوری هها در حهوزه مهدیریت 
ش از یست ویوی هوشمند، طبقه بندی خودکار اسناد، استخراج دانه. دانش نبدیل شده است

یت، داده های پراکنده، از یمله موضوعانی است که هوش مصنوعی آس را محقق ساخته و کیف
در بسهیاری از سهازماس های پیشهرو . سرعت و دقت ورایندهای دانشی را متحول کهرده اسهت

یت دانهش دنیا، هوش مصنوعی نه یک قابلیت اضاوی، بلیه یک مؤلفه اصلی زیرساخت مدیر 
امها است که به ارنقای نصمیم گیری، کاهش دوباره کهاری و نقویهت بههره وری کمهک می کنهد،
طح از واقعیت این است که بیشتر سازماس های کشور ما هنوز واصله قابهل نویهی بها ایهن سه

.بلوغ دارند
ریت نبود استانداردسازی در نولید و نگهداشت محتوا، ضهع  در سهاختارهای وراینهدی مهدی
ازی دانش، عدم ییپارچگی سامانه های اطلاعانی و زیرساخت های وناوری باعث شده پیاده سه

بسهیاری از سهازماس ها . هوش مصنوعی در مدیریت دانش با چالش های یهدی روبهه رو شهود
رای حتی مخازس داده و دانش منسجم ندارند، چه برسد به الگوریتم های هوش مصنوعی که به

.  یادگیری نیازمند داده های ساخت یاوته، کامل و باکیفیت هستند
ر، عهدم مقاومت کارکناس در برابر نغیی. گذشته از این، ورهنگ سازمانی نیز یک مانع مهم است

ت باور مدیراس به ارزش داده و دانش و نبود دیدگاه بلندمدت در حوزه نحول دیجیتهال، ورصه
ورت به همین دلیل، حتی اگر سازماس به صه. بهره گیری از هوش مصنوعی را محدود کرده است

را نهیه کنهد، در عمهل بهه دلیهل نبهود زیرسهاخت، وراینهد و نمادین ابزارهای هوش مصنوعی
.  ورهنگ مناسب، بهره وری چندانی حاصل نمی شود

با ویود چالش های مویود، بلوغ مدیریت دانش و استفاده مهؤرر از ههوش مصهنوعی کهاملاا 
. شهنددست یاوتنی است، به شرطی که سهازماس ها روییهردی نهدریجی و یادگیرنهده داشهته با
ایلوت کار سازماس ها نباید منتظر آمادگی کامل بمانند؛ بلیه باید با ایرای چند پروژه کوچک و پ

ه نر ههوش این پایلوت ها کمک می کنند سازماس به ندریج برای پیاده سازی گسهترد. را آغاز کنند
.در مدیریت دانش آماده شودمصنوعی
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هتللک پوترنو؛للوت اتللتران ی نشلل  دانللش 
بازنشستگان در اتک

ت، بلیهه در دنیای پرشتاب وناوری، مووقیت یک شرکت نه ننها به نوآوری محصولا
، اپهل. به نوانایی مدیریت دانهش و نجربهه مهدیراس کلیهدی خهود وابسهته اسهت
یهرد را به عنواس ییی از پیشرونرین شرکت های یهاس، نمونه ای بریسته از ایهن روی

دیهد، با بازنشستگی مدیراس ارشد و انتقال مسئولیت ها بهه نسهل ی. ارائه می دهد
ژی اپل به یای آنیه دانش و نجربه ارزشمند این مدیراس را از دست بدهد، اسهتران

. را ایرا می کند« هتل کوپرنینو»نوآورانه ای با عنواس 

ساسان رستم نژاد
مشاور و مدرس مدیریت دانش

۲
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این روییرد به مدیراس بازنشسته ایازه می دهد همچناس در نقش های محدود و هدومنهد بهاقی
رای ایهن موضهوب به. بمانند و نجربه عملیانی و مهدیریتی خهود را بهه نسهل بعهد منتقهل کننهد

، بلیهه بازنشستگی پایاس مسهیر یهک مهدیر نیسهت: سازماس های دیگر نیز درسی ارزشمند است
.ورصتی است برای نقویت حاوظه سازمانی و انتقال نجربه به نسل های بعدی

تغییرات ساختاری در اپل و ضرورت بازنشستگی برنامه ریزی شده
مهواره شرکت های بزرگ وناوری مانند اپل، با رشد سریع و پیچیدگی های وزاینهده در عملیهات، ه

راس ارشهد، بازنشستگی برنامه ریزی شهده مهدی. نیازمند بازنگری در ساختار مدیریتی خود هستند
بهرای مانند ی  ویلیامز، نه ننها یک ضرورت طبیعی برای سازماس اسهت، بلیهه ورصهتی اسهت

اپههل بهها پیش بینههی ایههن نغییههرات، برنامههه ای. بههازنعری  نقش ههها و ن ههمین نههداوم رهبههری
سیسههتمانیک بههرای انتقههال مسههئولیت ها نههدوین کههرده اسههت کههه هههم نیههاز بههه اسههتمرار 
ا نصمیم گیری های استرانژیک را برآورده می کند و هم امیاس ورود مهدیراس یهواس و نهازه نف  ر

، اپل اعلام کرد کهه یه  ویلیهامز، مهدیر ارشهد عملیهانی ۲۰۲5ژوئیه 8در ناریخ . وراهم می آورد
COO)) سال خدمت، نقش خود را به سابیه خاس، معاوس ارشد عملیهات، ۲7این شرکت، پ  از

اپل بود، در نوسهعه محصهولات کلیهدی ماننهد ۲۰۱5COOویلیامز که از سال . واگذار خواهد کرد
Apple Watchو استرانژی های سلامت شرکت نقش داشته است.

یری نخسهت، از بهروز خهد مهدیریتی یلهوگ. این ورآیند برنامه ریزی شده مزایای چندگانه ای دارد
رکیهب دوم، ورصت بازاندیشهی در ن. می کند و ربات در عملیات روزمره شرکت را ن مین می کند

وری نیم مدیریتی و چیدماس چارت سازمانی را ایجاد می کند نا با نیازههای نوهههور بهازار و ونها
ی و سوم، به سازماس امیاس می دهد دانش و نجربه مهدیراس بازنشسهته را شناسهای. همسو شود

نظهر از م. مستندسازی کند نا در دوره های آینده به عنواس یک منبهع ارزشهمند بهره بهرداری شهود
مههدیریت دانههش، بازنشسههتگی برنامه ریزی شههده بههه معنههای مههدیریت ریسههک از دسههت دادس 

 ور و اپل با شناسایی پروژه ها و حوزه های کلیدی که نیاز به ح. نجربه های حیانی سازماس است
نجربه ی  ویلیامز دارد، اقدام بهه طراحهی نقش ههای مشهاوره ای و ههدایت پروژه ههای مههم 

اند الگویی این روییرد، نرکیبی از برنامه ریزی یانشینی و مدیریت دانش است که می نو. می کند
وغ در نهایت، این نغییرات در رهبهری اپهل نهه ننهها نشهانه ای از بله. برای سایر سازماس ها باشد

ن سازمانی است، بلیه نشاس دهنده نوانایی شهرکت در موایههه بها چالش ههای آینهده و ن همی
.نداوم مووقیت هایش در بازار یهانی وناوری است

بازنشستگان همچنان در نقش های کلیدی: «هتل کوپرتینو»استراتژی 
ت که بها اپل، نمونه ای نوآورانه از حفظ و انتقال دانش در سازماس هاس« هتل کوپرنینو»استرانژی 

. هدف بهره برداری از نجربیات مدیراس بازنشسته در ورآیندها طراحی شده است
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را این روییرد به ویژه در وناوری های پیچیده و در حال نحول مانند اپل اهمیت ویهژه ای دارد، زیه
دل، در ایهن مه. حفظ حاوظه سازمانی و انتقال دانش در چنین محیط هایی چالش برانگیز اسهت

مدیراس ارشد پ  از بازنشستگی با نقش های محدودنر امها هدومنهد، همچنهاس در پروژه ههای 
لیانی اپهل، برای مثال، پ  از بازنشستگی ی  ویلیامز، مدیر ارشد عم. کلیدی مشارکت می کنند

بلهی اپهل این روییرد مشابه با نجربیات ق. او به عنواس مشاور در پروژه های استرانژیک باقی ماند
ر پروژه ههای در حفظ مدیرانی مانند باب منسفیلد و یانی آیو است که پ  از بازنشستگی نیز د

.مهم مشارکت داشتند

یچیده و مزیت اصلی این استرانژی، حفظ و انتقال دانش ضمنی است که در نصمیم گیری های پ
ابع مهدیراس بازنشسهته بها سهال ها نجربهه، بهه عنواس منه. پروژه های بلندمدت نقش حیانی دارد

مهدل ایهن. مشاوره ای برای نیم های یدید عمل می کنند و از نیرار اشتباهات یلوگیری می کننهد
اس برخلاف روییردهای سنتی که بازنشسهتگاس را کهاملاا از یریهاس سهازماس یهدا می کننهد، امیه

ژی به از منظر رواس شناختی، این استران. بهره برداری مستمر از نجربه و نخصص را وراهم می آورد
بازنشستگاس احساس نعلهق و ارزش می دههد و انگیهزه آس هها را بهرای مشهارکت در پروژه ههای 

، همچنین، این روییرد به عنواس یک مهدل مووهق در مهدیریت دانهش. استرانژیک حفظ می کند
.می نواند به سایر سازماس ها برای طراحی سیاست های مشابه الهام ببخشد
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چالش ها و فرصت های حفظ دانش در دوره بازنشستگی
ت حفظ دانش سازمانی در دوراس بازنشستگی مدیراس ارشد، ییی از چالش های مههم در مهدیری

راه این ورآیند با چالش ها و ورصت های متعددی همه. منابع انسانی و دانش محسوب می شود
ی از ییه. است که نویه به آس ها می نواند به حفظ و انتقال مؤرر دانش در سازماس ها کمک کنهد

ته اصلی نرین چالش ها، مقاومت ورهنگی در برابر پذیرش نقش ههای محهدود مهدیراس بازنشسه
ه برخی از کارکناس ممین است ح ور مشاوره ای این مدیراس را با ح  رقابت یها مداخله. است

ربیهات این امر می نواند مانع از انتقال آزادانه دانهش و نج. در نصمیم گیری های خود نجربه کنند
زماس بر علاوه بر این، مستندسازی دانش ضمنی و انتقال آس به روش های رسمی، ورآیندی. شود

.و پیچیده است که نیازمند برنامه ریزی دقیق و ابزارهای مناسب مدیریت دانش است
وانند مدیراس بازنشسته می ن. در مقابل، ورصت های زیادی برای حفظ و انتقال دانش ویود دارد

ربیگهری نجربیات عملیانی و مدیریتی خود را به نسل یدید منتقل کنند و نقهش راهنمهایی و م
ی بهه ح ور آس ها در یلسات استرانژیک و کارگاه های آموزشه. برای پروژه های نوآورانه ایفا کنند

و نسل یدید امیاس می دهد نصمیمات خود را بر پایهه نجربیهات واقعهی سهازماس انخهاد کننهد
سهریع این نجربه ها به ویژه در صنایع وناوری که نغییرات. ریسک های عملیانی را کاهش دهند
د از برای بهره برداری از ایهن ورصهت ها، سهازماس ها می نواننه. و پیچیده اند، بسیار ارزشمند است

ایجهاد بانک ههای دانهش، مسهتندات دیجیتهال و. وناوری های مدیریت دانهش اسهتفاده کننهد
ور پایگاه های داده نجربه ها و درس های مدیریتی، کمک می کند نا انتقال دانش محدود به ح ه

وه بهر ایهن، عهلا. ویزییی نباشد و نسل های بعدی بتوانند در هر زماس به آس دسترسی پیدا کنند
ایجاد برنامه های مشاوره ای و مربیگری، برگزاری کارگاه ههای آموزشهی مشهتری بهین نسهل های
ات، مختل  و استفاده از وناوری های نوین ماننهد ههوش مصهنوعی بهرای مستندسهازی نجربیه

در نهایهت، مهدیریت دانهش در دوراس . می نواند به حفهظ و انتقهال مهؤرر دانهش کمهک کنهدو
ی برای نقویهت بازنشستگی نه ننها یک ابزار پیشگیری از از دست دادس نجربه است، بلیه ورصت

.یادگیری سازمانی و اوزایش هرویت نوآوری محسوب می شود
درس های مدیریت دانش از تجربه اپل برای سازمان های دیگر

ازماس های نجربه اپل در حفظ دانش بازنشستگاس، به ویژه مدیراس ارشد، الگویی بریسته برای س
و نهوآوری این روییرد نه ننها به انتقال دانش کمک می کند، بلیه ورهنگ یادگیری. یهانی است

.را در سازماس نقویت می نماید
oتگی های اخیر اپل با نویه به بازنشس: برنامه ریزی ساختاریاوته برای یانشینی و انتقال دانش

نی مدیراس ارشد مانند لوکا ماسترسی و ی  ویلیهامز، بهه طور یهدی بهه برنامهه ریزی یانشهی
. پرداخته است
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ایههن برنامههه ریزی شههامل شناسههایی یانشههیناس مناسههب و آماده سههازی آس ههها بههرای پههذیرش 
.مسئولیت ها می شود نا از اختلال در روندهای سازمانی یلوگیری شود

oحفهظ ح هور»اپهل بها اسهتفاده از اسهترانژی : حفظ ح ور مشهورنی مهدیراس بازنشسهته
یژه این اقدام بهه و. ، مدیراس بازنشسته را در نقش های مشاوره ای وعال نگه می دارد«مشورنی

تگی در مورد اورادی مانند باب منسفیلد و یانی آیو مشاهده شده است که په  از بازنشسه
.نیز به عنواس مشاور در پروژه های کلیدی مشارکت داشته اند

oنهد انبهار اپل با بهره گیهری از ابزارههایی مان: استفاده از سیستم های مدیریت دانش پیشروته
یهن ا. داده ها، اینترانت و سیستم های خبره، به نسهیل انتقال و مهدیریت دانهش می پهردازد
طلاعهات سیستم ها به عنواس زیرساختی برای حفظ حاوظه سازمانی و نسههیل دسترسهی بهه ا

.حیانی عمل می کنند
oبه آموزش ۲۰۰8در سال « دانشگاه اپل»اپل با راه اندازی : نقویت ورهنگ یادگیری و نوآوری ،

ه عنواس ایهن دانشهگاه به. و نوسعه کارکناس در زمینه ورهنگ و ناریخچه شرکت پرداخته است
.ابزاری برای انتقال ارزش ها و دانش سازمانی به نسل های یدید عمل می کند

نتیجه گیری
ره برداری نمونه ای ارزشمند از مدیریت دانش و به« هتل کوپرنینو»نجربه اپل در ایرای استرانژی 

آنیهه بهه بازنشستگی مدیراس ارشد، به یای. از نجربه بازنشستگاس در سازماس های پیشرو است
سازی، انتقال معنای از دست روتن دانش حیانی و نجربه عملیانی باشد، به ورصتی برای مستند

. نجربه و حفظ حاوظه سازمانی نبدیل شده است
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نوآوری و این روییرد نشاس می دهد که بازنشستگی هوشمندانه می نواند استمرار عملیرد، نداوم
ر نقش های ح ور هدومند مدیراس بازنشسته د. نوسعه ورهنگ یادگیری سازمانی را ن مین کند

د، بلیهه محدود و مشاوره ای، نه ننها انتقال دانش ضمنی و نجربه های عملیانی را نسهیل می کن
ته و ایهن نرکیهب بهین نجربهه های گذشه. انگیزه و نعلق خاطر آس ها به سازماس را حفظ می کنهد

سهک نیروی مدیریتی نازه، به ایجاد نعادل میاس ربات و نوآوری در سهازماس کمهک می کنهد و ری
همچنهین مستندسهازی و ایجهاد بانک ههای . خطاهای ناشی از وقداس دانش را کاهش می دهد

دانش، امیاس دسترسی نسل های بعهدی بهه نجربیهات ارزشهمند را وهراهم مهی آورد و سیسهتم
.یادگیری مستمر سازماس را نقویت می کند

ت درس اصلی برای سایر سازماس ها این است که مدیریت دانهش نبایهد بهه عنهواس یهک وعالیه
ربهه بلیهه طراحهی سهاختاری بهرای انتقهال نج. یانبی یا محدود به وناوری اطلاعات دیده شود

نژیک در مدیراس بازنشسته و استفاده هوشمند از دانش آس ها، می نواند به عنواس یک ابزار استرا
اده، بهه بیهاس سه. رشد پایدار، نوآوری و نصمیم گیری های کلاس سازماس مورد استفاده قهرار گیهرد
میهاس نسهل ها، بازنشستگی پایاس مسیر یک مدیر نیست، بلیه ورصتی است برای ساختن پلی

.نقویت حاوظه سازمانی و حفظ دانش به عنواس ییی از ارزشمندنرین منابع هر سازماس
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رویکلردی نلویب بلرای ،Team of Teamملد  
چابک تازی و هم افزایی در مدیریت دانش

ریع، امروزه سازماس ها در محیطی وعالیت می کنند کهه پیچیهدگی، نغییهرات سه
در چنهین. رقابت و عدم قطعیت به طور چشهمگیری بهر آس هها نه ریر می گهذارد

گو شرایطی، روش های سهنتی برنامهه ریزی، ههدایت و کنتهرل بهه ننهایی پاسهخ
ی اداره سازماس ها سال ها با ساختارهای سلسله مرانبی و حتی مانریسه. نیستند

. شده اند که ستوس وقرات مدیریت سازماس ها را نشییل می دهند
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۲
محمد حقیقی فرد
مشاور مدیریت دانش
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 ریزی، با نویه به محیط پرشهتاب و غیرقابهل پیش بینی، طبیعهی اسهت کهه سهازماس ها در برنامهه
.  هماهنگی، کنترل، نصمیم گیری و مدیریت دانش با چالش های اساسی روبه رو شوند

در چنین بستری، نیاز به روییهردی نهوین در طراحهی و رهبهری سهازمانی بیش ازپهیش احسهاس
یری و می شود؛ روییردی که با ایجاد شفاویت، اعتماد متقابل و خود رهبری نیم ها، هرویهت یهادگ

.انطباق سازماس را اوزایش دهد
تال آشنا می شویم؛ مدلی که نوسط ژنرال استنلی مک کریسهTeam of Teamsدر این مقاله با مدل 

ریت در معروی شد و با نییه بر شبیه ای از نیم های پویا و به هم پیوسهته، راهیهاری نهو بهرای مهدی
.شرایط پیچیده و پرشتاب ارائه می دهد

Team of Teamخاستگاه و منشاء 

رشهتی ینگ ها، نابسامانی های ایتماعی و اقتصادی منشاء بسیاری از الگوها و سیستم های ریزود
نیز از دل شرایط خاص عملیات Team of Teamsمدل . هستند که ما امروزه با آس ها سروکار داریم

بها ایهن نظامی در عراق و اوغانستاس پدید آمد؛ یایی که ژنرال استنلی مک کریستال و همیارانش
دانی کهه واقعیت روبه رو شدند که ساختارهای ورماندهی سلسله مرانبی نمی نوانند در برابهر نهدیه

.ماهیت شبیه ای، متغیر و غیرقابل پیش بینی دارند، عملیرد مؤرری داشته باشند
وسته بها در پاسخ به این چالش، ساختاری نو طراحی شد که بر اساس شبیه ای از نیم های به هم پی

ایهن . ویژگی هایی همچوس اعتماد متقابل، شفاویت در اطلاعات و اختیار نوزیع شده عمهل می کهرد
معروهی شهد و به سهرعت نویهه حوزه ههای مختله  ««Team of Teamsالگو بعدها نحت عنواس 

.مدیریتی و سازمانی را به خود یلب کرد
با مدیریت دانشTeam of Teamsهمگرایی 

ایجاد ،Team of Teamsییی از اصول بنیادین در مدل : ایجاد شفاویت و پایگاه دانش مشتری. ۱
نبایهد این اصل بیاس می کند که دانش و اطلاعات کلیدی. آگاهی مشتری میاس نمامی نیم هاست

ترس در انحصار مدیراس ارشد یا یک واحد خاص باقی بماند، بلیه بایهد به صهورت شهفاف در دسه
هنگ در مدیریت دانش، این امر معادل ایجاد یک پایگاه دانش مشتری و ور. نمامی نیم ها باشد

بهه روز شفاویت اطلاعانی است که مویب می شود نصمیم گیری ها مبتنی بهر داده هها و نجربیهات
لیهه کیفیهت چنین وضعیتی باعث می شود دانش حیانی نه ننها سریع نر یریاس پیدا کنهد، ب. باشد

.نصمیم ها نیز به شیل محسوسی، بهبود یابد
دیگهر از نوزیع و نفویض اختیار برای استفاده از دانش در سطح نیم ها ییی: نوانمندی در ایرا. ۲

لهب در ساختارهای سنتی، دانش و نصمیم گیری متمرکز اسهت و نیم هها اغ. اصول این مدل است
اختیههار ،Team of Teamsدرحالی کههه در مههدل . منتظههر دسههتور از مههدیراس بالادسههتی می ماننههد

. نصمیم گیری به نیم ها منتقل می شود
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این موضهوب در مهدیریت دانهش بهه معنهای نوانمندسهازی نیم هها بهرای بهه کارگیری دانهش در 
واننهد نیم ها با دسترسی آزاد به اطلاعات و اختیار عمل، می ن. موقعیت های واقعی و بحرانی است

سهازمانی این امر مویب اوزایش سرعت یادگیری. سریع نر و مؤررنر دانش را به اقدام نبدیل کنند
.و ارنقای قابلیت انطباق با شرایط متغیر می شود

نیم هها ارنباطات بین نیم ها، بستر اشهترای گذاری مناسهب دانهش را بهین: ارنباطات شبیه ای. ۳
لیهه بهه ارنباطات ننها محدود به مسیرهای رسمی و سلسله مرانبی نیسهت، ب. وراهم ساخته است

معادل با این نوب ارنباطات در مدیریت دانش. شیل یک شبیه باز و پویا میاس نیم ها برقرار است
بهه یای آنیهه دانهش در . ایجاد یریاس آزاد و اوقی دانش میاس بخش های مختل  سازماس است

، زمینه ساز چنین بستری. محبوس بماند، در سراسر شبیه به گردش درمی آید« سیلوهای سازمانی»
.یادگیری متقاطع، نوآوری و استفاده بهتر از درس آموخته ها در نیم های مختل  است

م کهرده این ویژگی نواس پاسخ سریع به نغییرات محیطهی و دانشهی را وهراه: چابیی سازمانی. ۴
اشاره شد کهه در دنیهای امهروز، نیازههای دانشهی به سهرعت نغییهر می کنهد و محیط ههای . است

.  کنندکسب وکار دائماا با شرایط یدید موایه  بوده و با چالش های بسیاری دست وپنجه نرم می
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ه با ن کید بر چابیی، این امیاس را وراهم می سازد که سهازماس ها نهه ننها بهTeam of Teamsمدل 
در . نغییرات محیطی واکنش نشاس دهند، بلیهه به سهرعت دانهش یدیهد را یهذب و به کارگیرنهد

ادر اسهت مدیریت دانش، این روییرد به معنای ایجاد یک سیستم پویا و انعطاف پذیر است که ق
. گیهرددرس آموخته ها و نجربیات نو را بی درنگ در نصمیم گیری ها و ورایندهای عملیانی بهه کهار

.نتیجه آس اوزایش ناب آوری و نوآوری سازماس در شرایط عدم قطعیت است
(و غیرهNonaka, APQC) مدل های کلاسیک مدیریت دانش

در حوزه مدیریت دانش، مدل های کلاسییی همچهوس مهدل نوناکها و نهاکوچی و مهدل ورآینهدی 
APQCبه عنواس چارچوب های اصلی مطرح بوده اند.

o عهاملات و خلق ارزش از طریق ن( پنهاس به آشیار و بالعی )مدل نوناکا بر چرخه نبدیل دانش
.ایتماعی ن کید دارد

o مدلAPQCمدیریت دانش را به عنواس یک چرخه پنج مرحله ای در نظر می گیرد.
ای بر چابیی، انعطاف پذیری و شبیه ای شدس روابط برTeam of Teamsدر مقایسه با این مدل ها، 

.نقویت یریاس دانش و نصمیم گیری ن کید می کند
با مدل های سنتی مدیریت دانشTeam of Teamsمقایسه 

ار برای روشن شدس نفاوت ها، در یدول زیر مقایسه ای میاس یریاس دانش و قابلیت های هر ساخت
.ارائه شده است

الا بهه در ساختارهای سلسله مرانبی، یریاس دانش عمدناا خطهی و از به: ساختار سلسله مرانبی. ۱
این محهدودیت باعهث می شهود کهه دانهش . پایین است و محدود به مسیرهای رسمی می شود

یها بها کلیدی در سطوح مدیریتی باقی مانده و دسترسی نیم های عملیانی بهه دانهش و اطلاعهات
. کندی بسیار موایه شده و یا حتی ممین است دسترسی آساس نباشد
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سرعت یریاس دانشساختار
نیات کلیدیانعطاف پذیرییادگیری

خطی از بالا بههسلسله مرانبی
گلوگاه های دانش، نیهرار خطاهها، کمکندپایین

محدودیت در اشترای گذاری

نعارضههات بههین بخشههی، کنههدی متوسطنسبیپیچیدهمانریسی
هماهنگی، پیچیدگی روابط

Team of 
Teams

شههبیه ای، آزاد و
ام، شههفاویت، نصههمیم گیری بهنگههبالاسریعپویا

ترییادگیری مبتنی بر نجربه مش
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ا درنتیجه، سرعت یادگیری سهازمانی کهاهش می یابهد و انعطاف پهذیری سهازماس در رویهارویی به
. نغییرات محیطی ضعی  و با مشیلات بسیاری موایه خواهد شد

همچنین احتیار دانش در سطوح بالای سازماس و نیرار خطاها، ازیملهه چالش ههای اصهلی ایهن 
در این ساختار به دلیل اینیه واحدهای سهازماس خهود را یهدا از ههم . ساختار محسوب می شوند

.می دانند به ندرت نبادل اطلاعات و اشترای گذاری دانش انفاق می اوتد
اهش دهد ساختار مانریسی نلاش می کند محدودیت های سلسله مرانبی را ک: ساختار مانریسی. ۲

گی بااین حال، در عمل یریاس دانش هنوز بها پیچیهد. و امیاس همیاری بین وهیفه ای را وراهم کند
. روابط و بوروکراسی همراه است

ازمانی سرعت یادگیری بهبود نسبی دارد، اما کندی ناشی از هماهنگی میاس نیم ها و نعارضات سه
لات انعطاف پذیری در مانری  بالانر از سلسله مرانبی اسهت، امها مشهی. همچناس محسوس است

.پیچیدگی و انلاف زماس در هماهنگی باقی می ماند

یریاس دانش را بهه  Team of Teamsدر مقابل دو ساختار قبلی، مدل Team of Team:مدل . ۳
تنهی بهر نیم هها به صهورت خهودگرداس و مب. شیل شبیه ای، پویا و آزادانه بین نیم ها برقرار می کند

دیگر آگاهی مشتری و اعتماد، دانش خود را سریع و مؤرر به اشترای می گذارند و از نجربیهات ییه
ری سهازمانی سرعت یادگیری در این مدل بسیار بالا است و یادگی. برای نصمیم گیری بهره می برند

سهازماس انعطاف پذیری نیز در بالانرین سهطح قهرار دارد و. بر اساس نجربه مشتری شیل می گیرد
رات قادر است با چابیی و خودگردانی نیم ها، به سرعت به دانهش یدیهد دسهت یاوته و بهه نغییه

..محیط پاسخ دهد
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مهدل شفاویت، اشترای گذاری آزادانه دانش و نصمیم گیری بهنگام، ازیملهه مزایهای کلیهدی ایهن
محسوب می شوند

در مدیریت دانشTeam of Teamsمزایا و فرصت های 
ی وهراهم با نییه بر ساختار شبیه ای و نعاملات مستمر میاس نیم ها، ورصتTeam of Teamsمدل 

ریع و می آورد که مدیریت دانش از حالت ایستا و سلسله مرانبی خارج شده و به شیلی پویها، سه
یشهتری این روییرد مویب می شود نا چرخه دانش به سادگی و با سهولت ب. ارربخش یریاس یابد

در در سازماس یاری و ساری شود و درنتیجه دانش کلیدی نه ننها حفهظ شهود، بلیهه در لحظهه و
ایهن برای آگهاهی و دری بهتهر مزایهای. بستر مناسب در اختیار اوراد و نیم های مختل  قرار گیرد
:مدل، به صورت خلاصه در یدول زیر ارائه شده است

اگرچه مزایای این مدل چشمگیر است، پیاده سازی آس بدوس موایهه با چالش ها و محهدودیت ها 
در ادامه به برخی از موانع و چالش های مهمی که در این مهدل ویهود دارد اشهاره . ممین نیست
.خواهد شد

در مدیریت دانشTeam of Teamsچالش ها و موانع پیاده سازی 
هرویت بالایی برای ارنقهای مهدیریت دانهش دارد، امها ایهرای آس Team of Teamsاگرچه مدل 

جهاد این مدل به نغییر در شیوه های سهنتی مهدیریت، نحهول ورهنگهی و ای. بدوس چالش نیست
یهاز زیرساخت های وناورانه که انفاقا از نیازهای اصلی پیاده سازی مهدیریت دانهش نیهز هسهت، ن

. در صورت بی نویهی به این موانع، مزایای آس به طور کامل محقق نخواهد شد. دارد
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کاربرد سازمانیناریر در مدیریت دانششرحمزیت کلیدی

اشهههههترای گذاری 
سریع نر دانش های

کلیدی

حذف بروکراسی و
برقههراری ارنبهها  
مسهههتقیم میهههاس 

نیم ها

کهههاهش دوباره کهههاری، 
اوزایش سرعت واکهنش

به نغییرات
ازپروژه های حساس صنعت نفت و گ

اوزایش خلاقیت و
نوآوری

شبیه سازی میهاس
اوراد با دیهدگاه ها
و نخصههههص های 

متنوب

خلهههق ایهههده های نهههو، 
نوانمندسههازی و ارنقههای
نهههواس حهههل مسهههائل 

پیچیده
ITنیم های نوسعه و بازاریابی در 

نصههههههمیم گیری 
اممشارکتی و بهنگ

استفاده از داده ها 
و نجارب بهه روز از 

منابع مختل 

بهبههههههود کیفیههههههت 
نصمیم سازی و کهاهش 
ریسک های سازمانی

صهههنایع هواپیمهههایی، نعمیهههرات و 
نگهداری

ایجهههاد ورهنهههگ 
ادشفاویت و اعتم

سی ن کید بر دستر
آزاد به اطلاعات و 

نبادل شفاف

ل، اوزایش اعتماد متقابه
نقویههههت همیههههاری و 

اشترای دانش
سههازماس های دولتههی، انتشههار گههزارش 

عملیرد



۱۴

:در یدول چالش ها به صورت کوناه و خلاصه ارائه شده است
در مدیریت دانشTeam of Teamsچالش ها و موانع پیاده سازی 

جمع بندی و نتیجه گیری
 ای باویود چالش هایی همچوس مقاومت ورهنگی و نیاز به زیرساخت های وناورانه، مزایای شهبیه

را Team of Teamsشدس یریاس دانش و اوزایش چابیی سازماس، ضرورت حرکت به سوی مهدل 
هره گیهری از نحول و گذر از مدیریت دانش سنتی به مدیریت دانش شبیه ای، با ب. بریسته می کند

ایهن . ضرورنی ایتناب ناپذیر بهرای سهازماس های مهدرس و امهروزی اسهت،Team of Teamsمدل 
وآوری و حرکت نه ننها باعث نسهیل یریاس آزاد و سریع دانش می شود، بلیه هرویت خلاقیهت، نه

سهیار در این راستا، نقهش رهبهراس در ایهن مسهیر ب. نصمیم گیری مشارکتی را نیز اوزایش می دهد
د، بسهتر کلیدی است؛ رهبرانی که ورهنگ اعتماد، شفاویت و خود رهبری دانشی را نرویج می کننه

بهدوس حمایهت و ههدایت مهورر . را وهراهم می آورنهدTeam of Teamsلازم برای مووقیت مهدل 
ت و رهبراس و مدیراس ارشد سازماس، شبیه های دانشی ممین است با مقاومت، پراکنهدگی اطلاعها

روشهن Team of Teamsدرنهایت، آینده مدیریت دانش با نگاه به مدل . ناکارآمدی موایه شوند
ر مسیر است؛ سازماس هایی که ساختار شبیه ای، همیاری پویا و یریاس مستمر دانش را بپذیرند، د

.  نوآوری، یادگیری سریع و ارنقای عملیرد سازمانی پیشگام خواهند بود
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ناریر در مدیریت شرحچالش
کاربرد سازمانیدانش

مقاومت در برابهر 
نغییهههههههههههههر 
ورهنگ سازمانی

کارکنهههاس و مهههدیراس 
ممین است نمهایلی
اری به نغییر سبک که

ه و شههفاویت نداشههت
باشند

کههاهش نمایههل بههه 
اشهههترای دانهههش و 

همیاری

کارکنههاس از )در یههک سههازماس دولتههی 
نرس نقد شهدس، نجربهه های خهود را 

(مستند یا به اشترای نمی گذارند

نهههرس از دسهههت 
دادس کنتهههههههرل 

مدیریتی

بی مدیراس سلسله مران
احسهههاس می کننهههد 
از قدرت نصمیم گیری

دستشههههاس خههههارج 
می شود

مهههانع شهههیل گیری 
نصهههههههههمیم گیری 

مشارکتی

ا مههدیراس میههانی بهه)صههنایع نولیههدی 
ایجاد محدودیت های متعهدد، مهانع 
دسترسههی آزاد نیم ههها بههه داده ههها 

(می شود

خطر پراکنهدگی و
یزیههره ای شههدس 

دانش

نبههود رهبههری کههلاس 
می نوانههههد باعههههث 
انحصار دانش در هر 

نیم شود

قطهههع یریهههاس آزاد 
دانههههش و نیههههرار 

دوباره کاری ها

نیم های پهروژه)شرکت های مهندسی 
یاوته های خود را وقط در گروه داخلی
ربت می کننهد و نیم ههای دیگهر از آس

(بی اطلاب می مانند

نیاز به زیرسهاخت
وناوری و ابزارهای 

اشترای دانش

بههههدوس ابزارهههههای 
ونهههاوری، ارنباطهههات 
سههریع و یریههاس آزاد 
دانش دشوار می شود

کنهههههههههههههدی در 
اشههههههترای گذاری و 
دسترسی به دانش

نبود)بانک ها و سازماس های خدمانی 
اعث پلتفرم مشتری مدیریت دانش ب

می شود اطلاعات مهم مشتریاس بهین
(واحدها گم یا نیراری شود



سلت بازنگری بدبو؛انه تلروههت نگلاهی بله شک
توش از وقوع

نوماس ادیسوس یمله ای دارد که سال ها سهرلوحه مهدیراس پهروژه و نهوآوراس بهوده 
."هزار راه پیدا کرده ام که کار نمی کنند۱۰من شیست نخورده ام، وقط . "است

ریتی این یمله در نگاه اول شاید درباره پشتیار باشد، اما در عمق خود، پیهامی مهدی
پهیش از اگهر بتهوانیم. دارد؛ هر شیست ورصتی است برای یهادگیری سیسهتمانیک

نجربهه و را به شیلی شبیه سازی کنیم، عملاا چرخهه ی« یادگیری»وقوب شیست، این 
.اصلاح را یلو می اندازیم

۱5
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۳
زهرا صدری

کارشناس مدیریت دانش



۱6

ونی،ضع دلیلبهنهاغلبشیست هادانش،مدیریتپروژه هایدربه ویژهسازمانی،و ایدر
ژه ها،پروپایاسازپ سازماس ها.می دهندرخارنباطییاورهنگیانسانی،عواملخاطربهبلیه

روتهیشپاشتباهچیزیچهبفهمندنامی کنندبرگزار«اقدامازپ بازنگری»یلساتمعمولاا 
،مالیازاعم)هزینه هاومی اوتدانفاقدیربسیاریادگیریاینموارد،ازبسیاریدرامااست؛
.شده اندپرداختپیشاز(اعتباریوزمانی
Projectپروژهبدبینانهپیش نگرینینیک Pre-mortem)) وضعیتاینازپیشگیریبرایدقیقاا
بهواستخوردهشیستپروژهکهمی کندورضپروژهنیمروییرد،ایندر.استشدهطراحی
این.هددرخواقعاا آس کهازپیش—می پردازدشیستکالبدشیاوی  بهمووقیت،نحلیلیای
 ضعنقا ونادیده گروته شدهورضیاتپنهاس،ریسک هاینامی کندکمکنیم هابهروش

.شوندنبدیلایرامسیردرواقعیمانعیبهآس کهازپیشکنند،شناساییرااحتمالی
یرییادگایجادبرایاستابزاریپروژهبدبینانهپیش نگریدانش،مدیریتمشاورهدیدگاهاز

ردخنرکیببانامی دهدایازهسازماس هابهنینیکایندرواقع،.واقعینجربهازپیشیمعی
کهاوظه ایح—بسازند«پیشگیرانهحاوظه»یکآینده نگرانه،نفیروپیشیننجربه هاییمعی،
.می دهدقراردسترسدرراراه حل هابحراس،وقوبازقبل
آسازکهیمینیکدیدازآینده،دیدسبرایاستنمرینیپروژهبدبینانهپیش نگریدیگر،بیاسبه
.ندمی کمتمایزسایرینازرایادگیرندهسازماس هایکهاستچیزیهماساینواستکردهعبور

چیست؟پروژهبدبینانهپیش نگری
Project)پروژهبدبینانهپیش نگریروشدر Pre-mortem)،دیدزاویهنغییریکباپروژهنیم

چرا»می پرسد،«شویم؟مووقناکنیمچه»بپرسدخودازآنیهیایبهمی شود،موایهاساسی
.استشدهموایهکاملشیستباورسیدهپایاسبهپروژهگویی«خوردیم؟شیست
معییبه صورتوبازمی گردندعقببهپایاسنقطهازشیست،ورضپذیرشبانیماع ای
چهوده،باشتباهنصمیم هاییچهاست؛شدهنتیجهاینباعثعواملیچهکهمی کنندنحلیل

یااتارنباطنقاطیچهدروبوده اندنادرستورضیانیچهشده اند،گروتهنادیدهریسک هایی
.گسسته اندهمازهماهنگی ها

پروژهانمامازپ که«اقدامازپ بازنگری»یلساتبرخلافشیست،دهنی  شبیه سازیاین
ایناز،دلیلهمینبهآس؛وقوبازپیشبحراسپیش بینیبرایاستورصتیمی شوند،برگزار
Prospectiveپیش دستانهاقدامازپ بازنگرینحلیلعنواسبهنینیک Hindsight))یادنیز
.استندادهرخهنوزکهگذشته ایمنظرازآیندهدیدسیعنیمی شود

امامی شود؛هدایت((Facilitatorنسهیل گریاپروژهمدیرنوسطمعمولاا وراینداینعمل،در
راودخدیدگاه هاینامی کنندشرکتیلسهایندرورعی،دی نفعاسمشارکتدرآسواقعیقدرت
.کنندمطرح
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۱7

:زیرااستارزشمندروییردایندانش،مدیریتمنظراز
oوراهمارکشروبازپیشنیماع ایضمنیدانشبه اشترای گذاریواستخراجبرایورصتی

می کند؛
oمی آورد؛یمعیآگاهیسطحبهرانادیده گروته شدهورضیات
oرارقآسازپیشگیریخدمتدرشیست،وقوبازپیشاوراد،نجربیدانشمی شودمویبو

.گیرد
یهی از در واقع، پیش نگری بدبینانه پروژه نه ننهها ابهزاری بهرای مهدیریت ریسهک اسهت، بلیهه ی

.  میانیزم های یادگیری سازمانی پیش وعال نیز محسوب می شود

مالیاحتاشتباهاتدرباره یسرزنش،بدوسوامنو ایدرنامی کندکمکنیم هابهروشاین
.بپردازندراآس هاهزینه یواقعیدنیایدرآنیهازپیشکنند،گفت وگو

یادگیریویورضشیست  »برایسازمانینمریننوعیپروژهبدبینانهپیش نگریساده،بیاسبه
.شودیلوگیریعملدرآسوقوبازنامی اوتدانفاقدهندرکهشیستیاست«واقعی
سنتیریسکمدیریتباپروژهبدبینانهنگریپیشتفاوت
کردهساییشنارابالقوهریسک هایازوهرستیکارابتدایدرپروژهنیمسنتی،ریسکمدیریتدر
استاینبرورضروییرد،ایندر.می کندندویناررکاهشیامقابلهبرنامه هاییک،هربرایو
.بودآمادهاحتمالیموانعبرابردربایدننهاومی رودپیشخودمسیردرپروژهکه
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.استمتفاوتکاملاا دهنیعزیمتنقطه ی،(Pre-mortem)پروژهبدبینانهپیش نگریروشدراما
اینچراکندبررسیبایدحالاواستخوردهشیستقطعاا پروژهکهمی کندورضنیماینجادر

را وگوهاگفتکیفیتچشمگیریبه طورنگاه،زاویه یدرهری نغییرهمین.استاوتادهانفاق
زادانهآمی نوانند،«منفی نگری»برچسبیاق اوتازنرسبدوسنیماع ایزیرامی برد؛بالا

.کنندصحبتاحتمالیخطراتوضع نقا اشتباهات،درباره ی
یتکیفونحلیلدقتیادگیری،عمقدربنیادیننفاونیعملدرکوچک،هاهراا نفاوتاین

.می کندایجادنصمیم گیری
پروژهبدبینانهپیش نگریکلیدیمزایای

(پیش نگری)پیش بینیدقتاوزایش-۱
درآس هانواناییمی کنند،نصورراشیستیکوقوباورادوقتیکهداده اندنشاسپژوهش ها
وعال شدسبه دلیلاین.می یابداوزایشدرصد۳۰حدودناآسمحتملوواقعیعللشناسایی
.می کندعملآزادانهورضی،امن  و ایدرکهاستدهننجربه محورونحلیلینفیر
نیمیحدازبیشاعتمادبه نف کاهش-۲

را هاریسکازبسیاریومی شوندواردبالاخوش بینیوانگیزهباپروژهآغازدرمعمولاا نیم ها
و ایوندمی کمتعادلرا«خوش بینانهنعصب»اینپروژهبدبینانهپیش نگری.می گیرندنادیده

.می نمایدایجادراواقع بینانه نرگفت وگویی
چندوهیفه ایدی نفعاسکردسدرگیر-۳

مالی،وبازاریابیانسانی،منابعاطلاعات،وناوریمانندمختل واحدهایازاورادح ور
ک هایریسنامی کندکمکویریننوباین.می کندنحلیلورآیندواردرامتنوعیدیدگاه های

.گردندانخادیامع نرنصمیم هاوشونددیدهمختل زوایایازپنهاس
مسئولیت هاوریسک هاسربرنیمهم راستاییایجاد-۴

پیداهپروژضع نقا ونهدیدهابهنسبتمشتریدیدیابتداهماسازنیماع ایهمهوقتی
.نددارمؤررنریهمیاریومی دهندنشاسواکنشسریع نرواقعیبحراس هایباموایههدرکنند،
ازارسازماسکهاستآسدرپروژهبدبینانهپیش نگریکلیدیمزیتدانش،مدیریتمنظراز
روییردایندیگر،به عبارت.می کندمنتقل«نجربهازپیشیادگیری»به«نجربهازپ یادگیری»

آس کهازپیش—پیشگیرانهیمعی  بینشبهکارکناسپنهاسدانشنبدیلبرایاستابزاری
.بیاوردهمراهبهپرهزینهدانشیواقعی،شیست

پروژهبدبینانهپیش نگریاجرایگامشش
مشارکتومؤررنسهیل گریساختار،نیازمندپروژهبدبینانهپیش نگرییلسهیکمووقایرای
.استدی نفعاسوعال
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پروژهرایب«ایمن نرآینده ای»ساختنبلیهنیست،شیستپیش بینیصرواا وراینداینهدف
.است
:می شودنشریحنینیکاینمؤررایرایبرایکلیدیگامششادامهدر
پروژهکلینصویرنرسیم.۱

وزماس بندینقش ها،بودیه،کلاس،اهدافباشد؛شفافپروژهمسیربایدیلسه،آغازازپیش
ه درستیبراشیستنمی نوانندنیماع ایکلی،نصویرایندریبدوس.انتظارموردخرویی های

تریمشدهنیچارچوبنوعیبهمرحلهاین.دهندنشخیصرااحتمالیخطاهاییاکنندنصور
.می کندوراهمنحلیلبرای
متنوبوکلیدیدی نفعاسازدعوت.۲

پروژهوهبالقمنتقداسحتییامرنبطواحدهایازاورادیح ورپروژه،نیماصلیاع ایبرعلاوه
.باشدمفیدمی نواند
منابعاطلاعات،وناوریواحدهاینمایندگاسازمی نواسسازمانی،پروژهیکدرمثال،برای

رایبنازهزاویه ایدیدگاه ها،اینازهرکدام.کرددعوتنهاییکاربراسحتییاعملیاتانسانی،
.می دهدارائهریسک هانحلیل
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۲۰

شیستاحتمالیدلایلشناسایی.۳
باعثتاسممینکهمی کندنهیهراعواملیازوهرستیوردیبه صورتنیمع وهرگام،ایندر

املعووکردهیمع آوریراوهرست هانسهیل گرگروهی،مرحله یدرسپ .شوندپروژهشیست
بهارویریننوبیمعی،ووردیدیدگاه هاینرکیباین.می کنددسته بندیوادغامرامشابه
/می کندنبدیلیمعییادگیری

ریسک هامستندسازیوگفت وگواشترای،.۴
استفاده.وندشدادهنمایشبصریبه صورتبایدشناسایی شدهمواردنمامبیشتر،ارربخشیبرای
AsanaیاMiro،Muralمانندابزارهاییاز Boardsیکدرراریسک هااع انمامنامی کندکمک

نشدا»ازمنبعیمستندسازی،این.کنندبحثآس هادرباره یومشاهدهدهنینقشه ییایدول
.بودخواهدپروژهبعدیمراحلبرای«پیشگیرانه

اررشدتواحتمالاساسبراولویت بندی.5
.حرانیبولینادردیگربرخیکم اررند،امامحتملبرخی.ندارندییسانیاهمیتریسک هاهمه ی
ریسک۱۰نا5وکردهبرقرارنعادلاررشدتووقوباحتمالمیاسبایدپروژهنیمگام،ایندر

اتاقدامطراحیپایه یاولویت بندیاین.کندانتخابدارند،اهمیتبیشترینکهراکلیدی
.بودخواهدپیشگیرانه

پیشگیرانهاقداماتنعری وپروژهطرحاصلاح.6
.می شوددهبازگردانپروژهاصلیبرنامه یبهپروژهبدبینانهپیش نگرییلسه ینتایجپایاس،در

برایییدیدنقش هاییاشودبازبینیبودیهشوند،بازطراحیورآیندهاباشدلازماستممین
یادگیریقالانتیعنی—استاقدامبهبینشنبدیلگام،اینهدف.شودنعری نسهیلوپایش
.عملبهنحلیلمرحلهاز

دانشمدیریتپیاده سازیپروژهدرپروژهبدبینانهپیش نگری:موردینمونه
یلسه یدر.کندراه اندازیراخوددانشمدیریتسامانه یداردقصدسازمانیکنیدورض

:می کندشناساییرامواردیچنیننیمپروژه،بدبینانهپیش نگری
oسامانهبهدانشوروددرکارکناسمقاومت
oمحتواییواحدووناوریواحدبینهماهنگیعدم
oکاربراسبرایآموزشیبرنامهنبود
oاولیهمحتوایبارگذاریدرن خیر
oمووقیتبرایروشنشاخص هاینبود
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۲۱

:دهدانجامرازیراقداماتپروژهشروبازپیشمی گیردنصمیمنیمموارد،اینبررسیبا
oکاربراسبرایانگیزشیآموزشیکارگاه هایبرگزاری
o واحدهردردانشنسهیلگراسبرایمشخصنقش هاینعری
oتکیفیوواحدهامشارکتنرخماهانه،ورودی هاینعدادمانندمووقیتشاخص هاینعیین

ربت شدهمحتوای
.می شودایراازوواردپایین نرریسکوبالانرشفاویتبیشتر،آمادگیباپروژهکهاستآسنتیجه
خورد،بزمینپروژهآس کهازپیشاستکردهکمکنیمبهپروژهبدبینانهپیش نگریواقع،در

.کندحذفوشناساییراسقو دلایل
ورضیاتوپنهاسدانشنبدیلاس؛پیش وعالیادگیرینوعیورآیندایندانش،مدیریتمنظراز

اینی،واقعشیستآس کهازپیشقابل اقدامومستندسازمانی،دانشبهنیماع ایشخصی
.بگذاردسازماساختیاردرپرهزینهشیلیبهراآگاهی

جمع بندی
هزینهپرشیست هایازمی نواندکهاستقدرنمنداماسادهابزاریپروژهبدبینانهپیش نگری
بحراس ها،بهواکنشیایبهمی کندکمکنیم هابهدید،زاویهنغییربانینیکاین.کندیلوگیری
.باشندآمادهآس هابرایپیشاپیش

گیورهنیاانسانیعواملدلیلبهاغلبپروژه هاایرایدرشیستکهدانشمدیریتدنیایدر
زاری،نرم اوموانعشناساییدرکلیدینقشمی نواندپروژهبدبینانهپیش نگریمی دهد،رخ

.کندایفاانگیزشیوارنباطی
شاید.نیدکبرگزارپروژهبدبینانهپیش نگرییلسهیکشود،خارجمسیرازپروژه ایآنیهازپیش
.باشدشماپروژه ینایی،«پروژهبدبینانهپیش نگری»همین
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جلسات برخوردت تلی موان ملدیریت دانلش و
نوآوری تازمانی

 گیری از در و ای پرنلاطم و رقابتی امروز، سازماس ها برای بقا و رشد، نیازمند بهره
مین مدیریت دانش ن . مدیریت دانش و نوآوری سازمانی: دو مؤلفه اساسی اند

ایه ای می کند که نجربه ها و دانسته های ارزشمند کارکناس از بین نهرود و بهه سهرم
ی اسهت از سوی دیگر، نوآوری راه. یمعی برای نصمیم گیری و بهبود نبدیل شود

نقطهه . دکه این دانش به ارزش عملی، محصول یدید یا بهبود ورآیند نبدیل شو
 ها نلاقی این دو حوزه، یایی است که ایده های نو از برخورد دیدگاه ها، نخصهص

.و حتی ن ادها شیل می گیرد

۲۲

مجله مدیریت دانش و نوآوری دانا

۴
سعید عبدالملکی
کارشناس مدیریت دانش
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اسههت؛ ((Collision Sessionsییههی از روییردهههای نههوین در ایههن حههوزه، یلسههات برخههورد 
تله  نشست هایی ساختاریاوته که به طور آگاهانه مرزها را کنار می زنند و اوراد از بخش های مخ

.سازماس را رو به روی هم می نشانند نا ن اد دیدگاه ها به خلاقیت و نوآوری بدل شود
چیستی جلسات برخورد و جایگاه آن در مدیریت دانش

اگوس یلسات برخورد نشست هایی برنامه ریزی شده اند که در آس ها نمایندگانی از واحهدهای گونه
د نا روی مانند بازاریابی، مهندسی، منابع انسانی، وروش یا زنجیره ن مین  دور هم یمع می شون

ر اوراد متنوب، آنچه این یلسات را متمایز می کند، نه صرواا ح و. یک مسئله مشتری نمرکز کنند
.بلیه ساختارمند بودس ورآیند برخورد ایده ها است

دانش مهم نرین دارایی راهبردی ،(Knowledge-Based View)بر اساس روییرد منبع گرایی دانش 
. سازماس است و باید در چرخه ای متشهیل از خلهق، دخیهره، اشهترای و کهاربرد مهدیریت شهود

:یلسات برخورد دقیقاا این چرخه را وعال می کنند
oخلق دانش از رهگذر نرکیب نجارب و نخصص های متفاوت؛
oدخیره دانش از طریق ربت و مستندسازی ایده ها؛
oاشترای دانش با انتقال آزادانه دیدگاه ها بین نیم ها؛
oکاربرد دانش از رهگذر انتخاب و ایرای ایده های اولویت دار

سازوکارهای اررگذاری یلسات برخورد بر مدیریت دانش
ادغام دانش ضمنی و صریح. ۱

ه ییی از چالش های مدیریت دانش، استخراج دانش ضمنی است کهه در دههن کارکنهاس نهفته
یلسات برخورد محیطی ایجاد می کنند که اوراد، در نعامل بها ههم، نجربهه های عملهی و. است

ینیهک هم زماس، استفاده از ابزارهایی مثل بوم ارزش پیشهنهادی یها ن. شهودی خود را بیاس کنند
SCAMPER نرکیهب ایهن دو سهطح،. این دانش را به صورت صهریح ربهت و میتهوب می کنهد

.کیفیت و عمق نوآوری را به طرز چشمگیری اوزایش می دهد
(Transactive Memory)ایجاد حاوظه نعاملی گروهی . ۲

وقتی اوراد بدانند چه کسی در چه زمینه ای متخصهص اسهت، مسهیر یسهت ویوی دانهش در
معهی یلسات برخورد این آگاهی را نقویت می کننهد و نهوعی حاوظهه ی. آینده کوناه نر می شود

.می سازند که بهره وری نیم ها را در بلندمدت بالا می برد
نوسعه امنیت رواس شناختی. ۳

اوت و برای آس که کارکنهاس بتواننهد دیهدگاه های متفه. هیچ ایده ای در و ای نرس رشد نمی کند
ر حتی نامتعارف خود را بیاس کننهد، بایهد مطمهئن باشهند کهه مهورد ق هاوت یها سهرزنش قهرا

ا حمهایتی و نقش نسهیل گر بی طرف در اینجا کلیدی است؛ او ن مین می کند که و . نمی گیرند
.عادلانه باقی بماند
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شبیه سازی و هماهنگی بین بخشی. ۴
ییی از موانع یدی مدیریت دانش، سیلوهای سازمانی است؛ یایی که هر بخهش در یزیهره ای

ه های یلسات برخورد این مرزها را در هم می شینند و بها ایجهاد شهبی. یداگانه وعالیت می کند
.غیررسمی و نعاملات شخصی، یریاس دانش را رواس نر می سازند

نوآوری به عنواس واسطه عملیرد سازمانی. 5
ملیهرد مطالعات نشاس داده اند که اشترای دانش رابطه مستقیمی با نوآوری دارد و نوآوری نیز ع

مهک به بیاس ساده، یلسات برخورد نه ننها به نولیهد ایهده های نهازه ک. سازماس را ارنقا می دهد
. شوندمی کنند، بلیه این ایده ها در نهایت به بهبود عملیرد مالی و رقابتی سازماس منجر می

چارچوب پیشنهادی برای برگزاری جلسات برخورد با رویکرد مدیریت دانش
نعری  چالش مشخص و دانش محور. ۱

گهردش چگونهه می نهوانیم»موضوب یلسه باید حول یک نیاز واقعی سازماس نعری  شود؛ مثلاا 
.«دانش مشتریاس را بهینه کنیم؟

انتخاب نرکیب متنوب نیمی. ۲
انی، ن همین ح ور اوراد با نخصص ها و نجارب گوناگوس، از ونی گروته نا بازاریابی و منابع انس

.می کند که زاویه های پنهاس و ناشناخته شناسایی شوند
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نسهیل گری بی طرف و حروه ای. ۳
ایمهاب نسهیل گر باید مراقب باشد همه صداها شنیده شوند، ن ارب ایده ها نشویق شهود و از

.زودهنگام یلوگیری شود
بهره گیری از ابزارهای خلاقیت و مدیریت دانش. ۴

د کهردس ابزارهایی مانند شش کلاه نفیر، طراحی معیوس یا بوم ارزش پیشنهادی به سهاختارمن
.ورایند کمک می کنند

مستندسازی و اولویت بندی خرویی ها. 5
را یها مانند ارزش اوهزوده، قابلیهت ایه)سپ  با معیارهای شفاف . نمام ایده ها باید ربت شوند

.اولویت بندی گردند( هم راستایی با استرانژی سازماس
بازنگری و انتشار نتایج. 6

نتهایج بایهد در سهطح سهازماس، مهثلاا از طریهق . خرویی ها نباید وقهط در همهاس نهیم بماننهد
.انجمن های خبرگی یا یلسات مرور مجدد، منتشر شوند نا چرخه یادگیری کامل شود
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تجربه یک شرکت خدمات مالی: مطالعه موردی
وسهعه در ییی از مطالعات گزارش شده نوسط مک کینزی، یک شرکت خدمات مالی بزرگ بهرای ن

بر، محصولات یدید خود، یلسات برخوردی میاس نیم های وناوری اطلاعات، طراحی نجربهه کهار
ریهاس در ی. نمرکز یلسه بر بهبود ابزارهای وام دههی بهود. بازاریابی و خدمات مشتری برگزار کرد

انی که طراحی داشبورد نعاملی برای مشتری: این نشست ها، ایده ای ساده اما خلاقانه مطرح شد
د و بها این ایده به سرعت به نمونه اولیهه نبهدیل شه. می خواهند گزینه های وام را مقایسه کنند

 نوانهد نجربه نشاس داد که نرکیب دانش ههای پراکنهده، چگونهه می. استقبال بازار موایه گردید
.راه حل هایی ملموس و ارزش آورین خلق کند

مزایا و آثار عملی جلسات برخورد
oادغام دانش ضمنی و صریح در یک چارچوب ساختاریاوته؛: خلق دانش نرکیبی
o؛نسریع مسیر ایده نا عمل از رهگذر ربت و مستندسازی دانش: اوزایش سرعت نوآوری
oبهره گیری از دیدگاه های عملی و بین رشته ای؛: ارنقای کیفیت نوآوری
oاوزایش نعاملات غیررسمی و شناخت هرویت ها؛: نقویت شبیه های دروس سازمانی
oشیستن مرزهای سنتی بین واحدها؛: کاهش سیلوهای سازمانی
oدانشنقویت امنیت روانی و اشتیاق به مشارکت در اشترای: اوزایش ح  اعتماد و نعلق.

جمع بندی
ایهن یلسهات، سهازوکاری. یلسات برخورد، چیزی ورانر از یک کارگهاه خلاقیهت سهاده هسهتند

ی کهه در محیطه. هوشمندانه برای پیوند زدس مدیریت دانش با نوآوری سازمانی وراهم می کنند
نهور ننوب نخصص ها به رسمیت شناخته می شود و امنیت روانی ویود دارد، ن هارب آرا بهه مو

د، سازماس هایی که این روییرد را به صورت نظام منهد بهه کهار گیرنه. محری نوآوری بدل می شود
تمر و نه ننها از هرویت های پنهاس کارکناس خود بهره خواهند بهرد، بلیهه در مسهیر یهادگیری مسه

.رقابت پایدار گام برمی دارند
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؛لد از بازخورد نا بو؛ش تازمانیت نقلش فرآی
ان در خلق و جریل« نسهولگری دوتتِ نقاد»

دانش در تازمان ها
در عصههر سههازماس های هوشههمند و دانش محههور، دیگههر سههرمایه اصههلی 
شرکت ها نه منابع مالی است و نهه وناوری ههای پیچیهده؛ بلیهه دانهش
انسههانی اسههت دانشههی کههه در دهههن اوههراد، در نعههاملات روزمههره و در 

 ها چهالش اساسهی بسهیاری از سهازماس. نجربه های شخصی نهفته است
ر این است که چگونه این دانش پنهاس را بهه یریهاس بیندازنهد و از آس د

. مسیر نصمیم سازی، یادگیری و نوآوری استفاده کنند

۲7

مجله مدیریت دانش و نوآوری دانا
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می نواند بهه عنواس ییهی از ((Critical Friend Facilitationدر این میاس، ورآیند نسهیلگری دوست  نقاد 
صرواا منتقد نسهیلگری دوست  نقاد. سازوکارهای کلیدی نبدیل دانش وردی به دانش سازمانی عمل کند

یهت رشهد، یا ناهر نیست؛ بلیه همراهی است اندیشمند، شنونده ای دقیق و پرسشگری مسئول که بها ن
ت کهه از در واقع، نسهیلگری دوست  نقاد نسهیل کننده گفت وگویی اسه. بازخوردی سازنده ارائه می دهد

ه این گفت وگوهها، به. خلال آس، اوراد به دری عمیق نری از نجربه های کاری و نصمیم های خود می رسند
عی و هاهر ساده، اما از نظر یادگیری سازمانی بسیار عمیق اند؛ زیرا در بطن آس ها خلق دانش، بازناب یم

.نهادینه شدس نفیر یادگیرنده شیل می گیرد
نسهیل نبدیل دانش ضمنی به دانش صریح. ۱

((Tacit Knowledgeییی از دشوارنرین مراحل در مدیریت دانش، استخراج و انتقهال دانهش ضهمنی 
است؛ دانشی که اوراد در نتیجه نجربهه، شههود و سهال ها وعالیهت حروهه ای بهه دسهت آورده انهد، امها 

.به سختی قابل بیاس یا مستندسازی است
ب یمعهی، در یلسات نسهیلگری دوست  نقاد، این دانش ضمنی از طریق گفت وگوی ساختارمند و بازنا

ی زمانی که وردی درباره یهک مسهئله کهاری صهحبت می کنهد  مهثلاا چگهونگ. به سطح آگاهی می رسد
دهای ویری نصمیم گیری در موقعیتی دشوار یا مدیریت ن اد در نیم  در واقع در حال رمزگشایی از وراین

.و نصمیم گیری خود است
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بهه ایهن ورآینهد عمهق ( «سهخت»و « خنهک»، «گهرم»به ویژه در قالب بازخوردهای )بازخورد سایر اع ا 
.می بخشد و باعث می شود نجربه شخصی به دانشی قابل انتقال و قابل ن مل نبدیل شود

ایههن مرحلههه معههادل ورآینههد برونی سههازی ،((SECIاز دیههدگاه نظریههه نوناکهها و ناکههه اوچی مههدل 
Externalization)) است؛ یعنی نبدیل دانش ضهمنی بهه دانهش صهریح از طریهق گفهت وگو و نعامهل

 نواننهد یلسات نسهیلگری دوست  نقاد بستری واقعی برای وقهوب ایهن برونی سهازی اند و می. ایتماعی
.نقش کانالیزور در گردش دانش سازمانی ایفا کنند

نقویت ورایند یادگیری یمعی. ۲
هیچ دانشی در خد ایجهاد نمی شهود و ههیچ . مدیریت دانش، در دات خود، یک وعالیت یمعی است
ردس سهاختاری نسهیلگری دوست  نقاد با وراهم ک. یادگیری پایداری بدوس نعامل انسانی شیل نمی گیرد

 Collectiveگروهی برای بازناب، گفت وگو و نبادل نظر، بهه شهیلی مسهتقیم ورآینهد یهادگیری یمعهی 
Learning))را نقویت می کند.

ات در محیط های کاری امروزی که وشار زماس و حجم اطلاعات بالا اغلب مانع نفیر عمیق می شود، یلس
رقابت یا در این و ای باز، اع ا به یای. نسهیلگری دوست  نقاد نوعی نوق  ن ملی به ویود می آورند

.نگرنددواب از مواضع خود، یاد می گیرند که گوش دهند، نحلیل کنند، و از منظر دیگراس به مسئله ب
دگاه ها و خلهق این ورآیند نه ننها به رشد مهارت های نفیر انتقادی کمک می کند، بلیه منجر به نلفیق دی

ی کند کهه در واقع، نسهیلگری دوست  نقاد مانند یک نسهیل گر دانشی عمل م. دانش یدید نیز می شود
.از میاس دیدگاه های پراکنده، بینشی مشتری استخراج می کند

شیل گیری بازناب سازمانی و یادگیری دوحلقه ای. ۳
است؛ یعنی بازنگری در عملیهرد، ((Reflectionییی از مؤلفه های مهم یادگیری سازمانی، مفهوم بازناب 

ب را از سهطح ورآیند نسهیلگری دوست  نقاد ایهن بازنها. نصمیم ها و ورایندها به منظور یادگیری و بهبود
.وردی به سطح نیمی و نهایتاا سازمانی ارنقا می دهد

م کهم بهه زمانی که در یک سازماس یلسات نسهیلگری دوست  نقاد به صورت منظم برگزار شهود، اع ها ک
گهری  و این عادت، زمینه ساز نوعی یادگیری عمیق نر است که آر . عادت گفت وگوی ن ملی خو می گیرند

یاد می کنند؛ یعنی یهادگیری ای کهه ((Double-Loop Learningشوس از آس با عنواس یادگیری دوحلقه ای 
.نه ننها به اصلاح اقدامات، بلیه به بازاندیشی در ورضیات و الگوهای دهنی منجر می شود

ه باشهد  داشهت« آینهه دانشهی»در چنین سازمانی، نسهیلگری دوست  نقاد می نواند نقشی مشهابه یهک 
. ناسهدآینه ای که به سازماس ایازه می دهد از بیروس به خود بنگرد، خطاها را ببیند، و مسیر بهبهود را بش

.این بازناب مستمر، ییی از پایه های بلوغ در نظام مدیریت دانش است
اعتماد، گفتگو و سرمایه ایتماعی دانشی. ۴

نش اوراد زمانی دا. هیچ کدام از مؤلفه های مدیریت دانش بدوس ویود اعتماد سازمانی پایدار نمی مانند
نجهر بهه خود را به اشترای می گذارند که احساس امنیت روانی کنند و بدانند بازخورد دادس یا گهروتن م

ید بهر احتهرام، ورآیند نسهیلگری دوست  نقاد، با ن ک. ق اوت منفی یا ن عی  موقعیتشاس نخواهد شد
.شنیدس وعال و بازخورد غیرق اونی، به ایجاد و نقویت این اعتماد کمک می کند
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گهرش همهین ن. در هر یلسه، اوراد می آموزند که نقد را به عنواس ورصتی برای رشهد ببیننهد، نهه نهدیهد
بهط نهوعی سهرمایه نامشههود کهه از روا. زمینه ساز شیل گیری سرمایه ایتماعی دانشی در سازماس است
.مبتنی بر اعتماد، همیاری و یادگیری متقابل حاصل می شود

انی در بلندمدت، این ورهنگ گفت وگو و اعتماد می نواند ییی از مهؤررنرین ابزارههای حفهظ و به روزرسه
.دانش سازمانی باشد، زیرا اع ا به یای پنهاس کاری دانشی، آس را داوطلبانه در یریاس می گذارند

نسهیل یریاس دانش در سطوح مختل  سازماس. 5
دانش . در بسیاری از سازماس ها، یریاس دانش معمولاا در مرزهای نیمی یا سلسله مرانبی متوق  می شود
.وددر لایه های مدیریتی یا نخصصی انباشته می شود و به سختی به سایر بخش ها منتقل می ش
د نها ایهن یلسات نسهیلگری دوست  نقاد می نوانند به صورت آگاهانه بین نیم ها و واحدها برگزار شهون

اره برای مثال، وقتی مدیر پروژه ای با گروهی از همیاراس از بخش های مختل  دربه. مرزها شیسته شود
ه ممیهن چالش خود گفت وگو می کند، در واقع بستری برای انتقال اوقی دانش ایجاد می شود؛ دانشی ک

.است پیش نر وقط در یک بخش سازماس یریاس داشته باشد
 بخشهی دانهش به این نرنیب، ورآیند نسهیلگری دوست  نقاد به ییی از مؤررنرین ابزارهای نسههیم بین

(Cross-Functional Knowledge Sharing)رت نبدیل می شود؛ ابزاری که نه از طریق وناوری، بلیه با قد
.گفت وگو، نفیر و همدلی کار می کند

نقش نسهیلگری دوست  نقاد در نوسعه رهبراس یادگیرنده. 6
گهراس مدیراس و رهبراس سازماس ها معمولاا بیش از دیگراس نیازمند بازخوردند، اما در عین حال، کمتر از دی

.آس را دریاوت می کنند
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نده بهه یایگاه قدرت و واصله سازمانی باعث می شود دیگراس نمایل یا یسارت لازم برای ارائه نقد سهاز
ی رهبهراس در وقته. ورآیند نسهیلگری دوست  نقاد می نواند این شیاف را پر کنهد. مدیراس نداشته باشند

یایگاه ارائه دهنده قرار می گیرند و با دهنی باز به بازخورد دیگهراس گهوش می دهنهد، در واقهع در حهال 
چنین رهبرانی نه ننها الگوی ورهنگی سهازماس. هستند(Reflective Leadership)نمرین رهبری بازنابی 

می دهند که را نغییر می دهند، بلیه به صورت مستقیم به رشد مدیریت دانش کمک می کنند؛ زیرا نشاس
.یادگیری ورآیندی بی پایاس است و هیچ سطحی از نجربه یا مقام، از بازخورد بی نیاز نیست

نهادینه سازی نفیر انتقادی در نظام مدیریت دانش: از نینیک نا ورهنگ. 7
ا کارگاهی آغاز اگرچه ورآیند نسهیلگری دوست  نقاد در ابتدا ممین است به شیل یک وعالیت آموزشی ی
ه سهازماس هایی که.شود، اما ارزش واقعی آس زمانی آشیار می شود که به ورهنگ سازمانی نبهدیل شهود

یلسات بازخورد ساختارمند را در چرخه مدیریت دانش خود یای می دهند، به مرور یهاد می گیرنهد کهه 
ارش را می گیرد، در چنین و ایی، گفت وگو یای گز. بازخورد را به عنواس بخشی طبیعی از یادگیری ببینند

دوست  نقاد به ندریج، ورآیند نسهیلگری. پرسش یای دستور، و نفیر یمعی یای نصمیم گیری وردی را
مهرور په  از اقهدام، یها یلسهات ،می نواند با دیگر ابزارهای مدیریت دانهش  ماننهد انجمهن خبرگهی

.درس آموخته ها  نلفیق شود و شبیه ای منسجم از یادگیری سازمانی پویا ایجاد کند
نتیجه گیری

شهد، روییهردی ورآیند نسهیلگری دوست  نقاد بیش از آس که صرواا یک روش برای بهبود عملیرد وردی با
نهش در سهازماس هایی کهه مهدیریت دا. ورهنگی برای زیستن در و ای یادگیری و نفیر مشتری اسهت

.ازناب باشدبه درستی نهادینه نشده، این ورآیند می نواند نقطه شروعی برای ایجاد گفت وگو، اعتماد و ب
عامل آگاهانه، نسهیلگری دوست  نقاد به سازماس یاد می دهد که یادگیری انفاقی نیست؛ بلیه محصول ن

.گوش دادس عمیق و پرسشگری هوشمندانه است
ت، باید در در نهایت، می نواس گفت هر سازمانی که به دنبال نبدیل نجربه به بینش، و دانش به عمل اس
سش هایش قلب نظام مدیریت دانش خود یایی برای نسهیلگری دوست  نقاد باز کند  دوستی که با پر

راه می گشاید، با بازخوردش روشن می کند، و با همراهی اش، سازماس را به سهطحی بهالانر از آگهاهی و
.خرد یمعی می برد
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ری از اتتشاده از مدیریت دانش برای توشلگو
گلوگاه ها و اختلا  در عملوات ها 

میزاس بهره برداری یک شرکت از دانش، نجارب و نخصص های یمعهی کهه در
آنچهه از آس بهه عنواس دانهش سهازمانی یهاد )طول زماس گردآوری کرده اسهت 

زمانی که . د، می نواند ن ریر چشمگیری بر عملیرد عملیانی داشته باش(می شود
ن ها و این دانش به درستی ربت شده و به راحتی در دسترس کارکنهاس، ماشهی

هیل سیستم های مورد استفاده قرار گیرد، ورآیندهای کارآمهد و ارهربخش نسه
.شده و شرکت به سازمانی منظم و هماهنگ نبدیل می شود

3۲
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بااین حهال، در صهورت مهدیریت ضههعی  دانهش سهازمانی، بههروز گلوگاه هها و اخهتلال در عملیههات 
ی نخسهت، برخه: ایهن اخهتلالات معمهولاا ناشهی از دو نقهص اصهلی اند. ایتناب ناپذیر خواهد بود

ند؛ در شرکت ها در ربت و مستندسازی دانش ناکام می مانند و آس را در دهن کارکناس محدود می کن
در صهورت دوم، حتی. نتیجه، انجام وهای  حیانی به ح ور مستقیم متخصصاس وابسته می شود

 اطلاعهی از ربت دانش، ممین است کارکناس از آس بهره برداری مؤرری نداشته باشند؛ چه بهه دلیل بی
.ویود آس، بی اعتمادی به صحتش، نادیده گروتن آس، یا دشواری در دسترسی به موقع

ن در چنین مواردی، انجام وهای  نوسط اوراد غیرمتخصص کند و همراه با خطا خواهد بهود و ایه
خصص در نهایت، نبود ن. امر منجر به انباشت کارهای عقب اوتاده و نیاز به اصلاحات میرر می شود

.یا منابع لازم برای ایرای وهای  کلیدی، ارربخشی عملیانی را به شدت کاهش می دهد
نگاهی به صنعت تولید در ایالات متحده

یش با نویه به روندها و عوامل هم گرا، بررسی نقش دانش سازمانی در صنعت نولیهد بهیش از په
نهه های هزی( اصطلاحاا زماس از کاراوتهادگی)نوق  یا کندی نولید در کارخانه ها . اهمیت یاوته است

.قابل نویهی برای شرکت ها به همراه دارد
س بهزرگ، منتشر شد، یک ساعت نوق  کامل نولید برای نولیدکنندگا۲۰۲۴طبق گزارشی که در سال 

میلیوس دلار در صهنعت خودروسهازی ۲.۳هزار دلار در صنایع مصروی سریع الحرکت نا ۳6از حدود 
بهه این گزارش همچنین نشاس می دهد که زماس متوسط بازیهابی از اخهتلالات نسهبت. هزینه دارد

بخشهی از ایهن اوهزایش، (. دقیقه8۱دقیقه به ۴۹از )درصد اوزایش یاوته است 65پنج سال قبل، 
است؛ ۱۹-پ  از همه گیری کووید« استعفای بزرگ»ناشی از از دست روتن نیروی کار ماهر در یریاس 

.پدیده ای که مویب شیل گیری شیاف های دانشی گسترده در میاس کارکناس شده است
 ههای بررسهی داده. این چالش با کاهش بهره وری در صنعت نولید ایالات متحده نشدید می شهود

ی نزولهی بیست سال گذشته نشاس می دهد که بهره وری نیروی کار در این صنعت به طور کلی روند
درصهد رشهد داشهته، در ۳.۴، بهره وری سالانه بهه طور متوسهط ۲۰۰7نا ۱۹87از سال . داشته است

.درصد کاهش یاوته است۳.۹، این شاخص سالانه ۲۰۲۲نا ۲۰۱۰حالی که بین سال های 
شهده در همین حال، پیر شدس نیروی کار نولیدی به دغدغه ای یدی برای مدیراس صهنعتی نبهدیل

درصد از پاسخ دهندگاس نسبت به نه ریر منفهی ایهن۹7، «مؤسسه نولید»طبق مطالعه ای از . است
یهب بازنشسهتگی کارکنهاس بانجربهه مو. روند بهر دانهش سهازمانی و ونهی ابهراز نگرانهی کرده انهد

ر از دست روتن دهه ها دانش ورآیندی و مهارت های روع اشیال می شود؛ دانشی که نقش حیهانی د
شهی این عوامل هم گرا طووانی کامل ایجاد کرده اند که شیاف های دان. کاهش اختلالات نولید دارد

.درا به گلوگاه های طولانی نر، زماس های نوق  بیشتر و اختلالات پرهزینه نر نبدیل می کن

40شماره | 1404سال | مجله مدیریت دانش و نوآوری دانا 



3۴

مدیریت دانش و اثربخشی عملیاتی: مطالعه ی موردی
کشور قاره ی آمرییا وعالیهت ۱۲با ییی از نولیدکنندگاس بین المللی کالا که در بیش از EKشرکت 

ازماس دارد، همیاری کرد نا مسائل حیانی مرنبط با مدیریت محتوا و دانش را که بر عملیات سه
.ن ریر می گذاشت، شناسایی و برطرف کند

ده و ارزیابی اولیه نشاس داد که گلوگاه ها و اختلالات عمده ای ناشهی از دانهش ضهعی   حفظ شه
بها دشوار دسترس ویود دارد؛ به ویژه در رویه های عملیانی حیانی و دارایی های دانشهی مهرنبط

.  حفظ نداوم عملیات و رعایت مقررات در حوزه های مختل 
متخصصاس این دارایی ها را در حاوظه های محلی دخیره کهرده و از طریهق ایمیهل بهه اشهترای 
. دمی گذاشتند؛ امری که مویب سردرگمی ناشی از ویود نسخه های نیهراری و متنهاقض می شه

لیت پذیری، نبود ورآیندهای رسمی برای پیگیری نغییرات، حاکمیت مستندات و مدیریت مسهئو
 یید ورآیندها در نتیجه، کارکناس برای ن. اعتماد کارکناس به مستندات مویود را ن عی  کرده بود

دید در ایرای به متخصصاس وردی وابسته بودند؛ وابستگی ای که به گلوگاه های کاری و کندی ش
.عملیات منجر می شد

مجموعه ای از راه حل های هدومنهد بهرای روهع انهزوای دانشهی و EKدر پی این ارزیابی، شرکت 
ر این روییرد شامل ادغهام مهدیریت دانهش د. بهبود ربت دانش در سراسر سازماس طراحی کرد

ه موقع وعالیت های روزمره از طریق پیاده سازی سیستم ها و میانیزم هایی برای ربت و انتقهال به
.دانش بود

برای نمونه، نوسهعه ی مهدل محتهوایی دسهتورالعمل های ورآینهدی بهه کارکنهاس ایهازه مهی داد 
دیهدی همچنین، گردش کار ارنبهاطی ی. نسخه های یدید ورآیندها را ندوین و به روزرسانی کنند

ییهرات برای رعایت الزامات قانونی طراحی شد نا مشخص کند کارکناس چگونه و چه زمانی از نغ
.  مؤرر بر کار روزانه ی خود مطلع شوند

40شماره | 1404سال | مجله مدیریت دانش و نوآوری دانا 



35

تخصهص در کنار این اقدامات، ایجاد مخازس اشتراکی مشخص برای نسهیل دسترسی کارکناس غیرم
از سیسهتم برای مثهال، اسهتفاده. و نطبیق نیازهای محتوایی با قابلیت های سیستم ها نوصیه شد

بهرای مهدیریت ورمول هها و طراحهی برچسهب محصهولات و ( (PLMمدیریت چرخه عمر محصهول
همچنین برنامهه ای. برای مدیریت مجوزها، ربت ها و پروانه ها پیشنهاد شدSharePointبه کارگیری 

 ویو و برای غنی سازی منابع دانشی با وراداده و لایه ی معنایی نهدوین گردیهد نها قابلیهت یسهت
حیهانی گردش کار خروج کارکناس نیز به گونه ای بازطراحی شهد کهه دانهش. کش  محتوا بهبود یابد

 های دانش اوزوس بر این، برای بازسازی اعتماد کارکناس به سیستم. پیش از نری سازماس حفظ شود
و اطمیناس از نداوم به کارگیری آس هها، چهارچوب حاکمیهت مهدیریت دانهش و مهدل عملیهانی بها 

ییرد، هدف نهایی این رو. دستورالعمل های روشن و معیارهای مووقیت قابل اندازه گیری ندوین شد
تهل حذف موانعی بود که ربت و اشترای دانهش سهازمانی و در نتیجهه ارربخشهی عملیهانی را مخ

.می کردند
سهیاری از بهره برداری از دانش سازمانی برای پیشگیری از گلوگاه ها و ارنقای عملیرد کسب وکار، در ب

در ادامهه، مجموعهه ای از درس آموختهه ها و . سازماس ها بهازدهی مثبتهی بهه همهراه داشهته اسهت
:ملاحظات نیمیلی برای بهبود ارربخشی عملیانی ارائه می شود

oیت هها ادغام ورآیندهای ربت و بازیابی دانش در یریاس های کاری مویود به گونه ای که این وعال
ینهه به بخشی طبیعی و هدومند از کار روزمره نبدیل شهوند و ورهنهگ دانشهی در سهازماس نهاد

دوین و نوصیه می شود رویه های عملیانی استاندارد برای ورآیندهای رایج از هماس ابتدا نه. شود
ع لازم، ایرا شوند نا کارکناس به راهنمایی های روشن برای انجام وهای  پایبند باشهند و در مواقه

.خود را موه  به اصلاح مستندات بدانند
oبرای نعیین پایگاه های داده مشخص برای دخیره سازی دانش و نگارش بیانیه های هدف شفاف

.  هر یک، به طوری که کارکناس با محل دخیره مناسب برای هر نوب دانش آشنا شوند
دنیهاز را از همچنین باید اطمیناس حاصل شود که کارکناس به راحتی و به درسهتی بتواننهد دانهش مور
.این سیستم ها یستجو کنند، چه از طریق یستجوی ییپارچه یا راه حل های یایگزین

oرت قالب بندی انواب کلیدی دانش برای اعمال وراداده های منسجم، بهه نحوی کهه دانهش به صهو
سهب بهرای ندوین یک طبقه بندی منا. قابل مصرف و قابل بازیابی از پایگاه های دانشی ارائه شود

ر ساختاردهی به پرووایل های وراداده، به استانداردسازی یهک زبهاس مشهتری مهورد اسهتفاده د
.سازماس کمک می کند

o ادغام مدل های زبانی بزرگLLM))ه از با گراف های دانشی برای نحلیل و نرکیب محتوا، اسهتفاد
از هوش مصنوعی در داده های بزرگ یا پیچیده، زماس کارکناس را دخیره کهرده و پردازشهی ورانهر

.نواس انسانی را ممین می سازد
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جمع بندی
ند؛ گلوگاه ها و ورآیندهای مختل شده اغلب نشانه ای از چالش های پنهاس در مدیریت دانهش هسهت
ایهه چالش هایی که کارکناس را در دسترسی یا بهره برداری از اطلاعات حیانی روزمهره بها مشهیل مو

هبهود راه حلی که با شناسایی این چالش ها آغاز شود، معمهولاا اسهترانژی مهووقی بهرای ب. می سازند
لذا سازماس بایهد شهیاف های مویهود در مهدیریت . یریاس های کاری و نتایج عملیانی خواهد بود

ناسهب دانش را که منجر به گلوگاه ها و اختلالات عملیانی می شوند، ارزیابی کرده و راه حل ههایی مت
.  با نیاز سازماس  برای بهبود دسترسی به اطلاعات و یریاس های کاری ارائه می دهد

زماس دانش سازمانی مجموعه ای از نجربیات، مهارت ها و منابع دانشی در دسترس کارکناس یک سها
میهن ها و بهترین شیوه ها است که عملیهرد نیم هها را م¬این دانش شامل نجربیات، بینش. است

بها ایهن حهال، . این دانش، شریاس حیانی وعالیت های سازماس های مدرس به شمار می رود. می سازد
همه سازماس ها نوانایی حفظ، نگههداری و بهره بهرداری از دانهش سهازمانی خهود را ندارنهد و ایهن 

. نانوانی، پیامدهای زیانباری به همراه دارد
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دانلللشِ تلللرگردانت چلللرا نتلللی بلللا وجلللود 
هوش مص؛وعی، دانش همچ؛ان ت؛هان می ماند

ی ، پژوهشههی شههیاوی بنیههادین را در ییههی از پیشههروته نرین شههرکت ها۲۰۰5در سههال 
مشاوره ای یههاس آشهیار سهاخت؛ شهیاوی کهه بها ویهود گذشهت دو دههه و هههور 

علهت . توناوری های هوش مصنوعی، نه ننها برطرف نشده بلیه پیچیده نر نیز شده اس
عهی سازماس ها هنوز هفت حقیقت اساسی درباره پویهایی واق: این مسئله روشن است

دانش را نادیده می گیرند؛ حقایقی که غفلهت از آس هها، چرخهه شیسهت در مهدیریت 
.دانش را نیرار می کند

37
مجله مدیریت دانش و نوآوری دانا

غلامیسپیده
کارشناس مدیریت دانش



38

تناقضی که هرگز از میان نرفت
دوس ینجهال ، اسنجینا میخائیلووا و اکشی گوپتا نتایج پژوهشی را منتشر کردند که ب۲۰۰5در سال 

کت آس هها یهک شهر . رسانه ای، اما با ن ریری عمیق، نگرش رایج به مدیریت دانش را زیر سؤال برد
مشاوره ای بین المللهی را مهورد بررسهی قهرار دادنهد؛ شهرکتی کهه خهود را پیشهگام در پیاده سهازی

رده ای این سازماس سرمایه گذاری گسهت. می دانست« سیستم های مدیریت دانش در کلاس یهانی»
و در مخازس دیجیتال دانش، قالب های استاندارد مستندسازی و ابزارهای همیاری انجام داده بود

.یاوته اند« حاوظه سازمانی»مدیرانش باور داشتند که راه حلی پایدار برای مسئله 
داد با ویود این، شواهد میدانی چیز دیگری نشاس می داد؛ یریاس دانش در سازماس عملاا دچار انس

ات واحدها به صورت یزیره ای عمل می کردند، مشاوراس دانش خود را احتیار می کردند، نجربی. بود
ر را کدگذاری شده کمتر مورد استفاده قرار می گروهت و نیم هها قهادر نبودنهد مووقیت ههای ییهدیگ

نی در این ناکارآمدی نه از وقداس داده، بلیه از حذف زمینهه، شههود و ق هاوت ضهم. بازنولید کنند
رای خصهومت در اشهت»میخهائیلووا و گوپتها ایهن وضهعیت را . ورایند انتقال دانش ناشی می شد

.نامیدند؛ خصومتی نه از سر نعارض، بلیه محصول نوعی عقلانیت دواعی است« دانش
وقتی دانش من منبع ارزش حروه ای من است، چه انگیزه ای برای واگذاری آس دارم؟

.در آس زماس بسیاری گماس می کردند با نوسعه ابزارهای بهتهر، ایهن مشهیل برطهرف خواههد شهد
راهنمها اکنوس، بیست سال بعد، هوش مصنوعی قادر است پروژه ها را خودکار خلاصه کند، کتابچه
ااین حهال، ب. نولید کند، مشاوره نخصصی ارائه دهد و کمبودهای دانشی را در لحظه شناسایی کند

.روح دانش همچناس سرگرداس است
د دسترسهی یک مشاور نازه کار در یاکارنا به بینشی که زمانی مسئله مشتری ای در نورنتو را حل کر

ی و هرچند هوش مصنوع. راه حل های خلاقانه با خروج خالقشاس از سازماس ناپدید می شوند. ندارد
اسهت های بهترین نجربیات را بازخوانی می کند، اما واقد لایه های انسانی مانند نردید، روابهط، سی

ه مسهئله بنابراین روشهن اسهت که. ناگفته و اعتماداست که ارربخشی آس نجربیات را شیل می داد
.انیمدیریت دانش هرگز صرواا ونی نبوده و اکنوس نیز نیست؛ مسئله ای است عمیقاا انس

هفت حقیقت اسنودن: راهنمای گمشده
در همههین دوراس، دیههو اسههنودس مجموعههه اصههولی را مطههرح کههرد کههه ریشههه در علههم پیچیههدگی، 

ول، ایهن اصه. انساس شناسی شناختی و مشاهده میدانی روتار انساس ها در اشترای دانهش داشهت
را نبههیین می کننههد و هههم چرایههی ۲۰۰5حلقههه مفقههوده ای هسههتند کههه هههم یاوتههه های پههژوهش 
.شیست های میرر مدیریت دانش را نوضیح می دهند
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.دانش را نمی نواس ایبار کرد؛ وقط می نواس داوطلبانه عرضه کرد. ۱
مفید نتیجه ای یز یادداشت های مبهم و نا« درس آموخته ها»در شرکت  مورد مطالعه، ایبار به ربت 

؛ زیهرا امروز نیز نولید خودکار گزارش ها نوسط هوش مصنوعی این مشیل را حل نمی کنهد. نداشت
.اگر انساس حقیقت را بیاس نیند، خرویی واقد ارزش است

.ساختن نظام هایی که بر دعوت، انگیزه و ارزش گذاری نییه دارند، نه ایبار: راهیار
.اوراد ننها زمانی به دانش نیاز دارند که نیاز واقعی ویود داشته باشد. ۲

از داده های ییدیگر استفاده نمی کردند، زیرا آس دانهش در زمینهه ۲۰۰5واحدهای سازمانی در سال 
بهدوس ارائه می کند، امها« اسناد مرنبط»هوش مصنوعی امروز نیز انبوهی از . کاری شاس بی ربط بود

.ویود نیاز مشتری، این اطلاعات نبدیل به نویز می شود
ی پایهاس طراحی سامانه هایی که کش  دانش را در لحظه نیاز امیاس پذیر کنند، نه انباشت ب: راهیار
.اطلاعات
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.در شرایط نیاز واقعی، دانش کمتر پنهاس می شود. ۳
ده، عهدم در شرکت مطالعه شه. وقتی مسئله حیانی باشد، همیاری به صورت طبیعی شیل می گیرد

.ویود ووریت مشتری منجر به بی اشتراکی شده بود
.«یوامع عمل»وراهم کردس بسترهای همیاری طبیعی، نه نحمیل : راهیار
.دانش داناا نیه نیه و روایی است. ۴

ل انساس ها دانش را از طریق روایت های کوناه، هشدارهای نجربهی و گفتگوههای غیررسهمی منتقه
ه روح می کنند؛ اما سازماس ها معمولاا ساختارهای رسمی و خشک مستندسازی را نحمیل می کنند ک

.دانش را از بین می برد
ای پشتیبانی از اشترای های خرد مانند پیام های صهونی، ویهدئوهای کونهاه و یادداشهت ه: راهیار

.سریع و واگذاری خوشه بندی آس ها به هوش مصنوعی
.شیست  پذیروته شده آموزگار مؤررنری از مووقیت است. 5

شهاس اما نجربهه ن. در آس شرکت، شیست ها پنهاس می شدند و وقط مووقیت ها بریسته می شدند
.می دهد بزرگ نرین درس ها در نجربه شیست نهفته اند

.ایجاد و اهای امن برای اشترای شیست ها و نحلیل سیستمانیک آس ها: راهیار
.ما متفاوت از آنچه می دانیم، گزارش می کنیم. 6

رض بنابراین مرورهای په  از پهروژه در معه. حاوظه انسانی بازسازی کننده است، نه بازناب دهنده
ار حتی اگر هوش مصنوعی این گزارش ها را نحلیهل کنهد، اگهر حاوظهه دچه. سوگیری و نحری  اند

.نحری  باشد، داده نیز واقد اعتبار می شود
.ربت بینش ها در لحظه وقوب، نه با واصله زمانی زیاد: راهیار
.بخش مهمی از دانش هرگز قابل نوشتن نیست. 7

مسهیر در دانش ضمنی، موقعیتی و بدنی مانند خواندس و ای یلسه، نفسهیر سهیوت یها نغییهر
بهدیل هوش مصنوعی محتهوای یلسهات را بهه بولت پوینهت ن. لحظه قابل کدگذاری کامل نیست

.می کند، اما معنای ضمنی نعاملات انسانی از دست می رود
.حفظ قالب های روایی مبتنی بر انساس به انساس مانند صدا، ویدئو و گفت وگو: راهیار

خودکارسازیِ اشتباه: دام هوش مصنوعی
آس است که سازماس ها هماس چیزی را خودکار کرده اند که اساسهاا نبایهد ۲۰۲5چالش اساسی سال 

هوش مصنوعی ورایند کدگهذاری را سهریع نر کهرده و همهین باعهث شهده وهرض . خودکار می شد
:نیرار شود۲۰۰5نادرست 
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:اما حقیقت این است که.اگر وقط آس را بنویسیم، قابل استفاده خواهد شد
oکدگذاری بدوس زمینه، ناریخ نگاری است.
oهوش مصنوعی بدوس اراده انسانی، نقلید است.
oمدیریت دانش بدوس اعتماد، صرواا نمایشی سازمانی است.

سهنودس، این روییرد نه آرماس گرایانه، بلیه مبتنی بر نجربه و پژوهش است؛ روییهردی کهه در کهار ا
ده میخائیلووا و گوپتا ریشه دارد و با ههور هوش مصنوعی بیش از هر زمهاس دیگهری ضهروری شه

.است
روح سرگردان دانش: نتیجه گیری
در سهال.  نقص وناورانه نیست؛ سوءوهم ما از ماهیهت دانهش اسهت« روح دروس ماشین»مشیل 
نصهور مهی کنیم ۲۰۲5در سهال . نصور کردیم ابزار بهتر مسئله اشترای دانش را حهل می کنهد۲۰۰5

:اما حقیقت همچناس رابت است. هوش مصنوعی در این مسیر مووق خواهد بود
oدانش کنشی ایتماعی است.
oخرد، داوطلبانه عرضه می شود.
oزمینه، عنصر نعیین کننده است.

ههوش سازماس هایی که در آینده مووق خواهند بود، لزوماا آس هایی نیستند که بزرگ نرین مدل های
گهوش می سهپارند و« روح سهرگرداس دانهش»مصنوعی را دارند؛ بلیه آس هایی اند کهه بهالاخره بهه 

زیهرا در نهایهت، . سامانه هایی می سهازند کهه در آس دانهش خهود نصهمیم می گیهرد آشهیار شهود
ت انسهانی پیشروته نرین نظام مدیریت دانش با کُد ساخته نمی شود؛ با اعتماد، مراقبهت و سهخاو

.و این چیزی است که هیچ الگوریتمی قادر به بازآورینی آس نیست. پرورش می یابد
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معرفی پتاب

در هماس یایی که ورد. این کتاب به بررسی دری و ونوس آموزش سنتی به یادگیری در لحظه می پردازد
نشاس ارر مدل پنج لحظه نیاز را معروی کرده و. زماس و موقعیت نیاز، دانش موردنظر را دریاوت می کند

می دهد چگونه می نواس با استفاده از هوش مصهنوعی و ابزارههای دیجیتهال، عملیهرد و یهادگیری را 
هم کنش نویسندگاس میاس یادگیری رسمی و یادگیری ضمن زمینه ای گذشته و بهر. همزماس نقویت کرد

ا، کتاب، الگوهای یدیدی برای طراحهی محتهو. نعامل انساس و وناوری در ساخت دانش ن کید دارند
در نهایت، هدف آس ساختن ورهنگی است که در. بازخورد هوشمند و سنجش یادگیری ارائه می دهد

.آس یادگیری پیوسته و لحظه ای بخش طبیعی زندگی و کار باشد



ا نوع م؛توری؛ل  پله موفقولت تلازمانی ر۴
افزایش می دهد

منتورینگ ننها مخصهوص مهدیراس ارشهد و برنامهه های رسهمی آموزشهی 
رشههد سههازمانی زمههانی انفههاق می اوتههد کههه همتایههاس ییههدیگر را . نیسههت

مین برنامه های منتورینهگ سهاختاریاوته ن ه. راهنمایی و حمایت می کنند
 ای می کنند که همه کارکناس بهه ورصهت های یهادگیری و شهبیه های حروهه

مهک این موضهوب نهه ننهها بهه سهازماس ها ک. دسترسی برابر داشته باشند
نف  می کند نا دانش حیانی خود را حفظ کنند، بلیه مهارت ها، اعتماد به

.و ارنباطات قوی نر بین کارکناس را نقویت می کند

مجله مدیریت دانش و نوآوری دانا۴۲

۸
مهسا ذاکری دانا
مشاور مدیریت دانش
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دام چهار نوب رایج منتورینگ مبتنی بر همتایاس را شناسایی کرده اند کهه ههر کهAPQCنحقیقات 
:در ادامه نگاهی به این موارد خواهیم داشت. برای رسیدس به اهداف متفاوت طراحی شده اند

انتقال دانش نخصصی. ۱
ه وقتی سازماس ها قصد دارند نخصص و مهارت های خاص نقش ها را حفظ کنند، منتورینهگ به

گ بهه ویهژه این نوب منتورین. عنواس پلی بین کارکناس بانجربه و استعدادهای یدید عمل می کند
ف ههد. در نقش هایی اهمیت پیدا می کند که نیاز به دانش ونی عمیهق یها نجربهه عملهی دارنهد
.تاصلی آس، حفظ دانش ضمنی، استانداردسازی عملیرد و نسریع رشد کارکناس نازه وارد اس

ارمنهد یک مثال عملی می نواند این باشد که یک متخصص ارشهد نهدارکات یهک ک: نمونه عملی
اس نازه وارد را آموزش دهد نا مهارت هایی مانند مذاکره قراردادها، مدیریت روابط با ن مین کننهدگ

سهات این آموزش هها معمهولاا شهامل یل. و به کارگیری سیستم های نرم اوزاری داخلی را یاد بگیرد
د عملی، بررسی نمونه های واقعی قراردادها و ارائه بازخورد مسهتقیم اسهت، بهه گونهه ای کهه وهر

.نازه وارد با روش های ایرایی واقعی سازماس آشنا شود و نجربه عملی کسب کند
تری اول از همه، کارکناس نازه وارد می نواننهد بها سهرعت بیشه. این ورآیند مزایای گسترده ای دارد

. مهارت های لازم برای نقش خود را کسب کنند و شهیاف های مههارنی بهه سهرعت پهر می شهود
همزماس، اورادی که دانش خود را منتقل می کنند، با مرور نجربه ها و مهارت ههای خهود، یایگهاه 

زایش خود را به عنواس متخصصاس معتبر سازماس نثبیت می کنند و اعتماد سهازماس بهه آس هها اوه
ر از دست علاوه بر این، انتقال دانش نخصصی به نسل بعدی کارکناس، سازماس را از خط. می یابد

.  بخشهدروتن نخصص های حیانی محاوظت می کند و ورآیند برنامه ریزی یانشینی را بهبهود می
اهده وقتهی کارکنهاس نهازه وارد مشه. ورانر از این، ورهنگ یادگیری سازمانی نیز نقویهت می شهود

می کنند همتایاس بانجربه وقت خود را برای آموزش و راهنمایی اختصهاص می دهنهد، احسهاس
نعلق و انگیزه آس ها اوهزایش می یابهد و ورهنهگ سهازمانی بهه سهمت اشهترای گذاری دانهش و 

در حهوزه مهدیریت دانهش، نجربیهات منتقل شهده می نواننهد . همیاری مسهتمر حرکهت می کنهد
جربیهات بهه عنهواس مثهال، ن. مستندسازی و نحلیل شوند نا در بانک دانش سازمانی ربت شوند

مووق در مذاکرات با ن مین کنندگاس، مشهیلات رایهج در مهدیریت پروژه هها و راهیارههای عملهی 
ر گیرند می نوانند به صورت مستندات یا دوره های آموزشی دیجیتال در دسترس همه کارکناس قرا

.و ارزش ماندگاری برای سازماس ایجاد کنند
مزایا 

oس کارمنداس یدیهد بها راهنمهایی همتایها: سرعت بخشی به یادگیری و کاهش شیاف مهارنی
اولیهه بانجربه سریع نر با ورآیندها، ابزارها و ورهنگ سازمانی آشنا می شوند و خطاهای رایهج

.کاهش می یابد
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oاوهرادی کهه راهنمهایی می کننهد، بها انتقهال دانهش: نقویت نقش متخصص برای منتورهها ،
مهارت های خود را بهازنگری و نثبیهت کهرده و در یایگهاه کارشناسهاس معتبهر سهازماس بهاقی

.می مانند
oی باعهث انتقال دانش ضمنی و نجربیات حیان: حفظ دانش سازمانی و برنامه ریزی یانشینی

د می شود سازماس کمتر در معرض خطر از دست دادس نخصص های کلیدی قرار گیهرد و ورآینه
.یانشینی برای نقش های مهم بهبود یابد

حسهاس این نوب منتورینگ به ویژه در صنایع با گردش بالای کارکناس یها نقش ههای نخصصهی
ربیهات با ربت مسهتندات و نج. اهمیت دارد( مانند زنجیره ن مین، وناوری اطلاعات یا مهندسی)

، ارزش منتورها، سازماس می نواند بانک دانش یامعی ایجاد کند که حتی پ  از نری یک کارمند
.خود را حفظ کند

مسیر شغلی و مشاوره حروه ای. ۲
واحهد کارکناس اغلب راحت نر از همتایاس خود درباره مسیر شغلی سؤال می کنند نا از مهدیراس یها

تایهاس این امر به دلیل اعتماد، نزدییهی نجربیهات و ارنبها  غیررسهمی اسهت؛ هم. منابع انسانی
اقعهی ممین است مسیرهای شغلی مشابه را پشت سر گذاشته باشند و نوصهیه های عملهی و و

.ارائه کنند که از نظر نظری و رسمی، منابع انسانی قادر به ارائه آس ها نیستند
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ود یک کارمند با نجربه در بخش زنجیره ن مین ممین اسهت بهه همیهار یدیهد خه: نمونه عملی
نوضههیح دهههد چگونههه می نوانههد پروژه هههای بین وهیفههه ای را مههدیریت کنههد، روابههط خههود بهها 

او . نهدن مین کنندگاس و بخش های داخلی را بهبود دهد، و از ورصت های ارنقای شغلی استفاده ک
یهت ممین است مثال های واقعی از چالش هایی که قبلاا نجربه کرده و راهیارهایی کهه بهه مووق

.این بازخورد صادقانه و کاربردی، برای ورد یدید بسیار ارزشمند است. منجر شده ارائه دهد
مزایا 

oروه ای ارائه راهنمایی به دیگراس باعث می شود منتورها روند ح: بازناب مسیر حروه ای منتورها
.خود را نحلیل کرده و نقا  قوت و ضع  خود را بهتر بشناسند

oد وقتی کارکنهاس احسهاس می کننهد سهازماس بهه رشه: اوزایش مشارکت و نگهداشت کارکناس
حروه ای آس ها اهمیت می دهد، انگیزه و نعلق آس ها اوزایش می یابد و احتمال نهری سهازماس 

.کاهش می یابد
قویهت این نوب منتورینگ به سازماس کمک می کند نا ورهنگ یهادگیری و حمایهت همتایانهه را ن

وژه های به علاوه، کارکناس می نوانند شبیه های داخلی خود را نوسعه دهند و با واحدها و پر. کند
سهازمانی مختل  ارنبا  برقرار کنند، که منجر به اوزایش همیاری بین وهیفه ای و بهبود نهوآوری

.می شود
نوسعه دری کسب وکار و مهارت های نرم. ۳

مهارت های ونی، مانند دانش ابزارهها، ورآینهدها یها نرم اوزارههای نخصصهی، بهرای مووقیهت در 
کسهب وکار دنیای. نقش های آینده در زنجیره ن مین ضروری هستند، اما به ننهایی کاوی نیستند

، حهل مدرس پیچیده و چندبعدی است و برای مووقیت، کارکناس باید مهارت های نفیهر انتقهادی
. مسئله و ارنبا  مؤرر را نیز داشته باشند

فعهاس نوانایی دری زنجیره ارزش، شناسایی ورصت ها و نهدیدها و برقراری ارنبها  مهؤرر بها دین
.مختل ، بخش یدایی ناپذیر مووقیت حروه ای محسوب می شود

ات کاری را نمونه عملی این نوب منتورینگ می نواند شامل یک منتور باشد که یلس: نمونه عملی
هدایت می کند، بحث ها را مدیریت می کند و به کارمنداس نشهاس می دههد چگونهه بهه نواوهق و

. ایماب میاس گروه های مختل  و دینفعاس برسند
گونهه برای مثال، در یک یلسه نصمیم گیری پروژه زنجیره ن مین، منتور می نوانهد نشهاس دههد چ
گونهه نقطه نظرات مختل  واحدهای ن مین، نولید و وروش را یمع بندی و اولویت بنهدی کنهد، چ
نهین چ. اختلاف نظرها را مدیریت کرده و نصمیمی بگیرد که به اهداف سازماس نزدیهک نر باشهد
د ارائه آموزش عملی، ورانر از آس چیزی است که آموزش رسمی یا دستورالعمل های کتبی می نوان

.دهد
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مزایا
o کارآموزاس اعتماد به نف  خود را در مهارت ههای واقعهی ورانهر از آمهوزش رسهمی اوهزایش

 ههای ییی از بزرگ نرین مزایای منتورینگ، این است که کارآموزاس می نواننهد مهارت: می دهند
آموزش های رسهمی معمهولاا شهامل کلاس هها، . عملی را در محیط واقعی سازماس نمرین کنند

دستورالعمل ها و نمرین های شبیه سازی شده است، اما انتقال مهارت هها در محهیط واقعهی و
حهوه کارآموزاس با مشاهده ن. نعامل با همیاراس و دینفعاس، نجربه ای متفاوت و ارزشمند است

ش حل مسائل واقعی، مدیریت یلسات و ارنبا  با دیگر واحدها، یاد می گیرنهد چگونهه دانه
بها این ورآیند باعث می شود اعتماد به نفه  آس هها در موایههه. خود را به عمل نبدیل کنند

ه عبهارنی، به. چالش های روزمره اوزایش یابد و نوانایی نصمیم گیری مستقل و مؤرر پیدا کنند
ثبیهت مهارت ها دیگر صرواا نئوری نیستند، بلیه به شهیل عملهی و ملمهوس در محهیط کهار ن

.می شوند
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oمنتورهها بها راهنمهایی و : منتورها نقش قابل مشاهده ای در شیل دهی رهبراس آینده دارند
ی یهک وقته. آموزش کارآموزاس، عملاا در نربیت نسل بعدی رهبراس سازماس نقش ایفا می کنند

ه منتور یلسات را هدایت می کند، بازخورد ارائه می دهد و مهارت های مدیریتی و ارنباطی را ب
ه ایهن نجربه. کارآموزاس منتقل می کند، ارر مستقیم خود را بر رشهد حروهه ای آس هها می گهذارد

، کهه باعث می شود کارآموزاس سبک رهبری و نصهمیم گیری منتهور را مشهاهده و نقلیهد کننهد
همچنهین، . بخشی از شیل گیری شخصیت حروه ای و مهارت ههای رهبهری آینهده آس هاسهت

یهت منتورها با مشارکت وعال در نوسعه استعدادها، یایگاه و اعتبهار خهود را در سهازماس نقو
.دارندمی کنند و دیده می شوند که نه ننها دانش ونی بلیه نقش رهبری و مربیگری مهمی

oز اررات ییی ا: سازماس ها از خطو  یانشینی قوی نر و رضایت شغلی بالانر بهره مند می شوند
. اسهتمهم منتورینگ، نقویت ساختار یانشینی و آماده سازی کارکناس برای نقش های آینهده
 کننهد، وقتی کارکناس مهارت های ونی و نرم را همزماس یاد می گیرند و اعتماد به نف  پیدا می
ایسهته سازماس اطمیناس دارد که در صورت نغییرات نیروها یا ارنقای کارکناس، یایگزین های ش

غلی همچنین، این ورآیند باعث اوزایش رضایت ش. و آماده برای نقش های کلیدی ویود دارد
می شود، زیرا کارکناس احساس می کنند سهازماس بهه رشهد و نوسهعه حروهه ای آس هها اهمیهت 

 یابهد در نتیجه، نعلق سازمانی اوزایش می. می دهد و مسیر روشنی برای پیشروت ویود دارد
.و احتمال نری شغل کاهش پیدا می کند

انتقال دانش دروس سازمانی. ۴
ربهه و هرای  ورهنگی است کهه می نوانهد نج« قوانین نانوشته»هر سازماس و محیط کاری دارای 

. یک کارمند یدید را مووق یا چالش برانگیز کند
ز ابزارهها این قوانین شامل شیوه های نعامل با همیاراس، مسیرهای نصمیم گیری، نحوه استفاده ا

شته یادگیری این قوانین نانو. و سامانه های داخلی، و رعایت هنجارهای ورهنگی و روتاری است
ود را برای هر کارمند نازه وارد ضروری است نا بتواند به سرعت با محیط سازگار شود و نقهش خه

.به خوبی ایفا کند
نمونه عملی

تم، در ایهن سیسه. یک نمونه عملی از انتقال این نوب دانش، اسهتفاده از سیسهتم همیهار اسهت
ا منتورها یا همیاراس بانجربه، کارمنداس نازه وارد را همراهی می کنند و نشاس می دهنهد چگونهه به

ه روتاری سامانه های داخلی مانند اینترانت، ایمیل های سازمانی یا ابزارهای مدیریتی کار کنند، چ
یهن ا. در یلسات و نعاملات سازمانی مناسب است و چگونه با ورهنگ سازمانی هماهنگ شوند

نوب آموزش و راهنمایی باعث می شود کارمنداس از هماس روزهای اول احسهاس خوش آمهدگویی 
.داشته باشند و راحت نر با محیط و اوراد سازگار شوند
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مزایا
oکارآموزاس سریع نر نطبیق پیدا کرده و از هماس روز اول احسهاس خوش آمهدگویی می کننهد :

ع نر ورآینهد کارمنداس نازه وارد با راهنمایی منتورها و آشنایی با قوانین نانوشته، می نوانند سری
ایهج آس ها از سردرگمی و خطاههای ر. نطبیق با محیط و ورهنگ سازمانی را پشت سر بگذارند

. داولیه یلوگیری می کنند و با اطمینهاس بیشهتری وعالیت ههای روزمهره خهود را آغهاز می کننه
احساس خوش آمدگویی و حمایت از هماس ابتدا باعهث اوهزایش نعلهق سهازمانی و رضهایت 

.شغلی می شود
oمنتورها شبیه های خود را گسترش داده و دانش ارزشمند خهود را بهه اشهترای می گذارنهد :

ه منتورها در ورآیند هدایت کارمنداس نازه وارد نهه ننهها دانهش خهود را منتقهل می کننهد، بلیه
ل ایهن نعامه. ورصت دارند شبیه داخلی خود را نوسعه دهند و روابهط یدیهدی برقهرار کننهد

وند و متقابل باعث می شود که هم منتور و هم کارآموز از نبادل دانش و نجربیات بهره مند شه
.ح  همیاری و هم اوزایی در سازماس نقویت شود

oزه وارد وقتی کارکنهاس نها: سازماس ها همیاری، رضایت و نگهداشت کارکناس را نقویت می کنند
ا بهبهود سریع نر با محیط و ورهنگ سازمانی نطبیق پیدا کنند، همیاری میاس واحدها و نیم هه

ن نر خواههد در نتیجه، سازماس بهره وری بالانر، رضایت شغلی بیشتر و نرخ نری پهایی. می یابد
اس این نوب منتورینگ همچنین مویب ربت و حفظ دانش ضهمنی و ارزشهمند سهازم. داشت

انی می شود که برای ایجاد یک بانک دانش سازمانی کاربردی و نقویت مهدیریت دانهش حیه
.است

جمع بندی
شهبیه های منتورینگ باعث می شود کارکناس سریع نر به سطح شایسهتگی مهورد انتظهار برسهند،

س هها را حروه ای خود را بسازند و ارنباطات انسانی ارزشمندی ایجاد کنند که انگیزه و مشهارکت آ
ک برای بهره برداری کامل از مزایای منتورینگ، سهازماس ها بایهد بها یه. در سازماس نقویت می کند

تورهها و چشم انداز روشن آغاز کنند و مشخص کنند که این ورآیند چگونه به نفهع کهارآموزاس، من
طهو  با چنین روییردی، سازماس می نواند دانش حیانی را منتقل کنهد، خ. کسب وکار خواهد بود

تواننهد نوسعه استعدادها و یانشینی را نقویت نماید و محیط کاری ایجاد کند که در آس اوهراد ب
.به بهترین شیل رشد کنند و مووق شوند
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دانشمدیریت

د، در دنیای امروز که کسب وکارها به طور مداوم در حال انصال و وعالیهت هسهتن
ی برای ارائه میز خدمت ننها یک مرکز پشتیبانی ساده نیست؛ بلیه نقطه ای حیان

بها ایهن حهال،« .نجربه ای ییپارچه بهه کارکنهاس و مشهتریاس محسهوب می شهود
بسههیاری از واحههدهای خههدمات پشههتیبانی هنههوز بهها مشههیلانی ماننههد نیههرار 
درخواست ها، انلاف وقت در یست ویوی اطلاعات و ویود یزایر دانشی روبه رو 
راس هستند؛ مسائلی که کارآیی نیم را کاهش می دههد و باعهث نارضهایتی کهارب

.می شود
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ردی کهه در چنین و ایی، مدیریت دانش به عنواس یک استرانژی نحول آورین وارد می شود؛ رویی
می نواند کارکردهای میز خدمت را متحول کرده و کیفیهت خدمت رسهانی را بهه طور چشهمگیری

ات مدیریت دانش زمانی بیشترین ارزش خود را نشاس می دهد که نهه ننها از عملیه. اوزایش دهد
پشتیبانی حمایهت می کنهد، بلیهه آس هها را ارنقها می دههد و بهه سهطحی یدیهد از بههره وری و 

.ییپارچگی می رساند
نقش مدیریت دانش در تحول میز خدمت

ر مدیریت دانش یعنی ربت، سهاماس دهی و دسهترس پذیر کهردس اطلاعهات بهرای کسهانی کهه د
در میهز خهدمت، ایهن روییهرد بهه معنهای کهاهش زمهاس . لحظه ی نیاز باید از آس استفاده کنند

. ستیست ویوی راه حل، یلوگیری از نیرار کارهای مشابه و ارائه پاسخ های سریع نر و دقیق نر ا
یهه کیفیهت وقتی اطلاعات به خوبی ساختار یاوته باشد، نه ننها سرعت پاسخ دهی بالا مهی رود، بل

.نعاملات نیز بهبود پیدا می کند و اعتماد کاربراس نقویت می شود
ایجاد مخزن های دانش متمرکز

گاهی راه حهل یهک. ییی از چالش های اساسی میزهای خدمت سنتی، پراکندگی اطلاعات است
گهاهی مشیل در یک وایل قدیمی دخیره شده، گاهی در ایمیلی که به سادگی پیهدا نمی شهود، و

نتیجه ایهن اسهت کهه ههر بهار، از صهفر شهروب. وقط در دهن یک کارشناس بانجربه ویود دارد
ایجاد یک مخهزس دانهش متمرکهز ایهن مشهیل را از . می کنیم و زماس و انرژی زیادی هدر می رود

 نوانند عمل کرده و همه اع ای نیم می« مرکز حقیقت»چنین مخزنی به عنواس . ریشه حل می کند
این امر . نددر هر لحظه به یدیدنرین، دقیق نرین و استانداردنرین اطلاعات دسترسی داشته باش

را نیهز نه ننها به سرعت و دقت بیشتر در پاسخ دهی منجر می شهود، بلیهه ورآینهدهای سهازمانی
.پایدارنر می کند

یا پاسخ، برای مثال، یک نیم نازه وارد به میز خدمت دیگر مجبور نیست برای یادگیری هر ورآیند
ه به اوراد مختل  مرایعه کند؛ آس ها با مرایعه به مخزس دانش، در مدت بسهیار کونهاه نری آمهاد

همچنین، وقتی همه پاسخ ها از یهک منبهع واحهد ارائهه شهود، سهطح . ارائه ی خدمت می شوند
ر، از سهوی دیگه. کیفیت و یینواختی خدمات بالا می ماند و اختلاف های وردی کهاهش می یابهد

.  مخزس دانش امیاس رشد طبیعی سازماس را وراهم می کند
یش پیهدا هرچه نیم بزرگ نر شود و مسائل پیچیده نر شوند، دانش نیز به صورت ساختارمند اوهزا
.یستمی کند و نیازی به اوزایش چندبرابری نیروی انسانی برای مدیریت این پیچیدگی ها ن

اده امها رعایت چند نیته کلیدی در مدیریت محتوا برای مؤرر بودس چنین مخزنی، چند اصهل سه
فاده از نخست آس که بهتر است نولید محتوا در قالب های استاندارد و با اسهت. حیانی ویود دارد

. الگوهای مشخص انجام شود نا کاربراس بتوانند سریعاا ساختار محتوا را دری کنند
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دوم آس که بازبینی و به روزرسانی دوره ای محتوا اهمیهت زیهادی دارد، زیهرا اطلاعهانی کهه بهه روز
ینیم کهه بهتهرین وراموش ن. نباشند، نه ننها کمیی نمی کنند بلیه می نوانند باعث سردرگمی شوند

ا منبع برای نولید و اصلاح دانش، خود کارشناساس خهط مقهدم هسهتند؛ کسهانی کهه ههر روز به
ز بسهیاری از سیسهتم های حروهه ای مهدیریت دانهش نیه. کاربراس و مسائل واقعی سروکار دارنهد

احتی در اختیهار کارشناسهاس می گذارنهد نها بتواننهد بهه ر« درخواست اصهلاح»قابلیت هایی مانند 
ارکت وعهال، ایهن مشه. پیشنهاد اصلاح یا نیمیل یک محتوا را برای نیم نولید محتوا ارسال کنند
.ن مین می کند که مخزس دانش همیشه زنده، مرنبط و کارآمد باقی بماند

مزایای مخزن دانش
ییی از مهم نرین مزایای ایجهاد یهک مخهزس دانهش متمرکهز ایهن اسهت کهه ورآینهد آمهوزش و 

س نازه وارد کارشناسا. آماده سازی نیروهای یدید با سرعت و کیفیت بسیار بالانری انجام می شود
اختارمند به یای انیا به حاوظه اوراد یا پرس ویوهای پراکنده، می نوانند به مستندات روشن و س

.مرایعه کرده و خیلی سریع به سطح مورد نیاز برای ارائه خدمات برسند
اس از یهک زمانی که همه کارشناس. مزیت دیگر، اوزایش سطح یینواختی و کیفیت پاسخ ها است

ابهد و منبع معتبر و ن ییدشده استفاده می کنند، نفاوت ههای وهردی در پاسهخ دهی کهاهش می ی
مهی در این موضوب نقهش مه. کاربراس نجربه ای پایدار و قابل انیا از میز خدمت دریاوت می کنند

.اوزایش رضایت مشتری و کاهش خطاهای انسانی دارد
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همچنین، ویود یک مخزس دانش بهه سهازماس ایهازه می دههد کهه بهدوس اوهزایش هزینهه های 
نری هرچه سازماس بزرگ نر شود و سهوالات و مسهائل یدیهد. متناسب با رشد، مقیاس پذیر شود

دوس مطرح شود، این دانش به صورت ندریجی در مخزس ربت می شود و کارشناساس می نوانند به
ایش بهه ایهن نرنیهب رشهد سهازماس نیازمنهد اوهز. نیاز به صرف زماس اضاوی، به آس نییهه کننهد
.نامتعارف نیروهای پشتیباس نخواهد بود

الگوهها و اسهتفاده از. برای اینیه چنین مخزنی کارآمد باشد، چند اصل کلیدی باید رعایت شهود
اخهت قالب های مشخص برای نولید محتوا، باعث می شود اسناد از نظر سهاختار و وضهوح یینو

ه روزرسهانی عهلاوه بهر آس، بهازبینی و ب. باشند و کارشناس بتواند سریعاا اطلاعات لازم را پیدا کنهد
.منظم محتوا ضروری است نا اطلاعات همیشه دقیق و کاربردی باقی بماند

د مشارکت کارشناساس خط مقدم اهمیت ویژه ای دارد؛ زیرا آس ها بهتر از هر ک  دیگری می داننه
امانه های بسیاری از سه. کاربراس چه سوالانی مطرح می کنند و چه اطلاعانی بیشترین نیاز را دارد

را وهراهم می کننهد نها ((Rework Requestمدیریت دانش امیاس هایی مانند درخواست بازنگری
ایهن چرخهه . دکارشناساس بتوانند پیشنهاد اصلاح یا نیمیل محتوا را به نیم نویسنده ارائهه دهنه

.مشارکتی، کیفیت و دقت دانش مویود را ن مین می کند
اتوماسیون درخواست های تکراری از طریق پورتال های سلف سرویس

ی ییی از مؤررنرین کاربردهای مدیریت دانش در میز خدمت، انوماسیوس درخواسهت های نیهرار 
الایی از بسیاری از نیم های پشتیبانی روزانه با حجهم به. از طریق پورنال های سل  سروی  است

یلات نییت های ساده و مشابه موایه اند؛ از ریست کردس گذرواژه گروته نا نصب نرم اوزار یا مشه
این نوب درخواست ها، که معمهولاا در سهطح یهک قهرار می گیرنهد، زمهاس زیهادی از . رایج انصال

.کارشناساس می گیرند و انرژی آس ها را از رسیدگی به مسائل پیچیده نر منحرف می کنند
یاری از ویود یک پایگاه دانش قوی این ورصت را وراهم می کند که کهاربراس بتواننهد پاسهخ بسه

مهاس، بهه یای انتظهار در صه  ن. این مشیلات را از طریق یک پورنال سل  سروی  پیهدا کننهد
اده بهه ارسال نییت یا وابستگی به ساعت کاری کارشناساس، کهاربراس بها چنهد یسهت ویوی سه

.راه حل می رسند
نتیجه این روییرد، کاهش محسوس حجم نییت ها اسهت؛ زیهرا بخهش قابهل نویهی از نیازهها

 نهر و بدوس دخالت انساس برطرف می شود و کارشناساس می نوانند نمرکز خهود را بهر مسهائل مهم
می دههد؛ طبیعی است که این نجربه، رضایت کهاربراس را نیهز اوهزایش. چالش برانگیزنر بگذارند

یبانی منتظهر چوس بیشتر اوراد نرییح می دهند به یک پاسخ سریع برسند نا اینیه در ص  پشهت
ساعته و همیشگی می کنند، ۲۴علاوه بر این، پورنال های سل  سروی  عملاا پشتیبانی را . بمانند

.حتی اگر نیم پشتیبانی به صورت شبانه روزی وعال نباشد
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برابر برای نقویت این مدل، ادغام پایگاه دانش با چت بات های هوشمند می نواند کارایی را چند
ر یهاوتن این چت بات ها با نحلیل ورودی کاربراس، مقالات مرنبط را پیشنهاد می دهند و مسی. کند

زماس بفهمهد از سوی دیگر، استفاده از نحلیل داده ها کمک می کند نا سا. پاسخ را کوناه نر می کنند
ه ایهن به. کدام سوالات بیشترین نیرار را دارند و کدام بخش ها نیاز بهه نیمیهل یها بهبهود دارنهد
 سروی  نرنیب، محتوا همواره مطابق نیازهای واقعی کاربراس نوسعه پیدا می کند و پورنال سل 

.هر روز کارآمدنر می شود
توانمندسازی کارشناسان با اطلاعات فوری و کاربردی

امها آنچهه اهمیهت. هیچ کارشناس میز خدمتی نمی نواند نمام پاسخ ها را در دهن داشته باشهد
. دارد، دسترسی سریع و دقیق به اطلاعات درست در لحظه نیاز است
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هم ابزارهای مدیریت دانش که مستقیماا در بستر میز خدمت ادغام شده اند، ایهن امیهاس را وهرا
سترسی داشته می کنند که کارشناساس بدوس نری صفحه نییت، به دانش مرنبط و قابل استفاده د

شهناس این ادغام، عملاا نقش یک دستیار هوشمند را ایفا می کند که در لحظهه همهراه کار. باشند
.است و مسیر رسیدس به راه حل را کوناه نر می سازد

. سهتییی از قابلیت هایی که این ورایند را کارآمد می کنهد، پیشهنهادات دانشهی دروس نییهت ا
ناس لازم سیستم با نحلیل محتوای نییت، مقالات مهرنبط را پیشهنهاد می دههد؛ بنهابراین کارشه
ر کنار د. نیست یست ویوی گسترده ای انجام دهد و زماس را صرف پیدا کردس منابع مناسب کند
یهق و این موضوب، یست ویوی بهینه سازی شده شامل ویلترههای پیشهروته، برچسهب گذاری دق

مونور یست ویوی نقویت شده با هوش مصنوعی باعث می شود اطلاعهات بها سهرعت و دقهت
.بیشتری در اختیار کارشناساس قرار بگیرد

در عین حال، ویود چرخه های بازخورد در این ابزارها کمک می کند پایگاه دانش دائمهاا بهه روز و
ودس، کارشناساس می نوانند در لحظه کار با یهک محتهوا، مهواردی ماننهد قهدیمی به. پخته نر شود

سئول محتوا ناقص بودس یا نیاز به اصلاح را علامت گذاری کنند و این بازخورد مستقیماا به نیم م
زایش چنین نعامل مستمری، کیفیت دانش را در طول زماس به طور قابهل نویهی اوه. منتقل شود
.می دهد

ی بهرای در نتیجه کارشناساس زماس کمتری را صرف یست ویوی پاسخ ها می کنند و زماس بیشهتر 
ههد، این موضوب نه ننها بهره وری نهیم را اوهزایش می د. حل واقعی مسائل کاربراس باقی می ماند

یهق نر و بلیه رضایت کاربراس را نیز به شیل محسوسهی بهالا می بهرد؛ زیهرا پاسهخ ها سهریع نر، دق
.ییپارچه نر ارائه می شوند
فرهنگ یادگیری مداوم

تمر و ایرای مدیریت دانش یک اقدام مقطعی یا پروژه ای کوناه مدت نیست؛ بلیه یک مسیر مس
عهی در برای اینیه مهدیریت دانهش بهه طور واق. بلندمدت است که نیازمند نعهد و پشتیار است

انی دانهش سازماس ارر بگذارد، باید ورهنگی شیل گیرد که در آس اشترای گذاری، نولید و به روزرس
ده دانهش در چنین ورهنگی، کارکناس وقط مصرف کنن. بخشی طبیعی و روزمره از یریاس کار باشد

.نیستند، بلیه وعالانه در غنی نر شدس آس نقش دارند
رشهد بایهد نخست آس که مدیراس ا. ایجاد این نغییر ورهنگی نیازمند چند پیش شر  کلیدی است
زمانی کهه رهبهری سهازماس اهمیهت . نقش هدایت گر و حامی مدیریت دانش را بر عهده بگیرند

، مدیریت دانش را نشاس می دهد چه از طریق نصمیم های راهبردی و چه از طریق الگوی روتهاری
.سایر کارکناس نیز با انگیزه بیشتری در این مسیر همراه می شوند

. عامل دوم، انگیزه بخشی به کارکناس برای مشارکت در نولید محتوا است
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ردی بسیاری از سازماس ها برای نشویق اوراد، از روش هایی مانند قدردانی رسمی، امتیازات عملیه
کننهد وقتهی کارمنهداس احسهاس. یا حتی معروی بهتهرین مشهارکت کنندگاس اسهتفاده می کننهد

نلاش شاس دیده و ارزش گذاری می شود، مشارکت آس ها در مهدیریت دانهش پایهدارنر و عمیهق نر
.خواهد بود
جمع بندی

مدیریت دانش دیگر یک انتخاب لوک  یا یهانبی بهرای میزههای خهدمت نیسهت؛ بلیهه یهک
ضرورت حیانی برای سازماس هایی است کهه می خواهنهد در مقیهاس گسهترده، خهدمانی دقیهق، 

بها متمرکهز کهردس دانهش در یهک مخهزس واحهد، خودکارسهازی . سریع و قابل انیها ارائهه دهنهد
وردنیاز، درخواست های نیراری، و نوانمندسازی کارشناساس از طریق دسترسی ووری به اطلاعات م

، سازماس ها می نوانند عملیات پشهتیبانی خهود را از یهک روییهرد واکنشهی بهه یهک مهدل وعهال
.هوشمند و پیش نگرانه نبدیل کنند

این نحول پیامهدهای کهاملاا ملموسهی دارد؛ زماس ههای حهل مسهئله کهاهش می یابهد، کهاربراس 
یی نجربه ای رضایت بخش نر و رواس نر دریاوت می کنند، و نهیم میهز خهدمت بها اطمینهاس و کهارا

 ننها بهرای امهروز نتیجه نهایی، ایجاد یک ساختار پشتیبانی است که نه. بیشتری وعالیت می کند
.کارآمد است، بلیه برای آینده نیز آمادگی کامل دارد

اگهر . تمووقیت مدیریت دانش در گرو وراهم کردس ابزارهایی ساده، کاربرپسند و در دسترس اس
. می یابهدنولید و به روزرسانی محتوا ورآیندی پیچیده یا زماس بر باشد، مشارکت کارکنهاس کهاهش

یت اما وقتی ابزارها ساده، ییپارچه با سیستم های کاری و نا حهد امیهاس خودکهار باشهند، مهدیر 
.دانش به صورت طبیعی در یریاس کار ادغام می شود

سازماس هایی که ورهنگ یهادگیری مهداوم و اشهترای گذاری دانهش را در سهاختار خهود نهادینهه 
ویها، می کنند، نه ننها از مزایای عملی مدیریت دانش بهره مند می شهوند، بلیهه بهه محیط ههایی پ

.چابک و یادگیرنده نبدیل می شوند
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نبدیک ا لاعلات بله عملکت چگونله از ملدیریت 
ما لاعات به تمت مدیریت دانش نرپت پ؛و

همه ما در سهازماس هایی بهوده ایم کهه پهر از داده هسهتند، امها در عمهل ههیچ 
نجاست کهه مشیل کمبود اطلاعات نیست؛ مشیل اصلی ای. پیشروتی نمی کنند

گونهه این مقاله نشاس می دهد کهه چ. اطلاعات به دانش وعال نبدیل نمی شوند
و سازماس شما می نواند از صرواا انبار کردس داده هها بهه سهمت اسهتفاده وعهال

.کاربردی از آس ها از طریق مدیریت دانش حرکت کند
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عملیدانشبهخاماطلاعاتتبدیلبرایگامشش
بشینیدهمدررا(سیلوها)اطلاعانیسدهای.۱

هیزیریکبخشهرمی کنند؛عملشدهگمقطعاتبابزرگپازلیکمانندشرکت هااغلب
اینوروریختنمعنایبهدانشمدیریت.اوتاده اندگیرآسمحدودهدراطلاعاتکهاستمنزوی
مثال،رایب.استبینش هاازقدرنمندنربسیاروبزرگ نرشبیهیکایجادویزایرانصالدیوارها،

.می روددستازنوآوریپتانسیلنیند،صحبتاصلیسرآشپزباهرگزشیرینی پزیسرآشپزاگر
راداونابسازیدبین نیمیمنظمیلساتوداخلیشبیه هایخبرگی،انجمن های:عملروش
یریاسانیم هسراسردردانشوبگذارنداشترایبهراخوددرس آموخته هایونجربیاتبتوانند
.یابد

دهیدنرویجرامسئلهحلورهنگ.۲
نایدانستنمعنایبهدانشمدیریتامامی دهد،را«پختدستور»شمابهاطلاعاتمدیریت
ع آورییمازورانربایدشما.کنیدنعدیلراپختدستورآسبایدچگونهوزمانیچهکهاست
ازیهبلنمی خوانند،راگزارش هاصرواا کارکناسآسدرکهدهیدپرورشراورهنگیوروتهداده ها
کهاستسرآشپزیمانندکاراین.می کننداستفادهواقعیچالش هایبامقابلهبرایاطلاعاتآس

رددانشهماساینشود؛عالینتیجهنامی کندننظیمراحرارتونمکومی چشدراسوپ
.استعمل
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بخواهیدنیم هااز.باشدسطحیداده هایازورانرکهکنیدنرویجرابحث هایی:عملروش
اینهچگونکهنمایندبررسیوکنندن ملاعدادپشت«چگونگی»و«چرایی»مورددروعالانه
.روندکاربهامروزچالش هایبرایمی نوانندداده ها

کنیدایجادزندهدانشمخازس.۳
است؛شفتهآزیرشیروانییکشبیهبیشترکهدارندبایگانیسیستمیکسازماس هاازبسیاری
ینادانشمدیریت.نمی کنندپیداعملیانیقابلیتهرگزامامی شوند،رهاآنجادراطلاعات
بهیهبلنمی شوند،دخیرهوقطداده هاکهیاییمی دهد،نغییرزندهمخازسایجادباراوضعیت
بیهشوضعیتاین.می شوندنبدیلدرس آموخته هاوموردیمطالعاتواقعی،دنیایکاربردهای
چگونهبدانیدبایدامادارید،را(اطلاعات)موادهمهاگرچه:استادویه هاقفسهسازماندهی

.شودایجاد(کاملغذای)عالیراه حلناکنیدنرکیبراآس ها
زندگی،اقعیونجربیاتبهراحتیبهبتوانندکارمنداسکهبسازیدمتمرکزپلتفرمیک:عملروش
.کنندمشارکتآس هادروباشندداشتهدسترسیبینش هاوپروژهنتایج
ببریدبهره(نهفته)ضمنیدانشاز.۴

یانینجربودرونیح بصیرت،هماساین.استنشدهمیتوبمعمولاا دانشارزشمندنرین
هکمی شودگفتهضمنیدانشآسبهوکرده اندکسبزماسطولدرشماکارمنداسکهاست
ازنهومی شودمنتقلشاگردبهاستادازآشپزیدرس هایبهترینکههمانطور.داردراطلاحیم
.کنیداستخراجرااستاوراددهندرآنچهبایدآشپزی،کتابطریق
یاگیرد،صورتمربی گریناکنیدهمراهیدیدنرکارمنداسباراارشدکارمنداس:عملروش

درراودخنجربیاتآشیاراکارمنداسآس هادرکهکنیدنشویقرامنظمنیمیبازنگرییلسات
.می گذارنداشترایبهکارحین
کنیدنبدیلیادگیریورصت هایبهرااشتباهات.5

اسپنهیایبهدانشمدیریت.دهیدایازهکهشرطیبهاست؛باورنیردنیمعلمیشیست،
اگر.ببینیمیادگیریورصت هایبه عنواسراآس هاکهمی کندنشویقرامااشتباهات،کردس
مدیریت.نمی کندپیشروتهرگزنیند،صحبتآسدربارهمی سوزاندراهرویکهبارهرسرآشپز
رایبارزشمنددرس هایبهراآس هاومی کندروتارآموزشییلسهیکماننداشتباهاتبادانش
.می کندنبدیلآینده
از نرمهموروتپیشاشتباهآنچهمورددرناکنیدایجادنیم هابرایامنو ایی:عملروش
.کنندبحثآموختند،آسازآنچهآس،
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کنیدنقویترامستمریادگیری.6
.می یابدنیاملورشدیدید،چالش هایوروندهاوناوری ها،ههوربانیست؛ایستادانش

یکدایجامعنایبهکاراین.دهندنرویجرامستمریادگیریبایدماندسهمگامبرایسازماس ها
زماسدرراآسوهستندیدیددانشدنبالبههمیشهکارمنداسآسدرکهاستویریطرز

نیازبودسمفیدوماندسزندهبرایکهاستناسمایهخمیرماننددانش.می برندکاربهواقعی
.دارددائمینغذیهبه

یاشترای گذار بهپلتفرم هایکنید،سرمایه گذاریمستمرآموزشیبرنامه هایدر:عملروش
.انندبممطلعصنعتروندهایازناکنیدنشویقراکارمنداسوداریدنگهبه روزراخوددانش
اسسازمویرطرزنغییرمعنایبهدانشمدیریتبهاطلاعاتمدیریتازحرکت:بزرگنحول
ازوگذاریدباشترایبهکنید،استفادهآس هاازبایدشمانیست؛کاویداده هادخیرهصرواا .است
اشتباهاتودارندیریاسآزادانهبینش هاآسدرکهاستورهنگیایجادهدف.بیاموزیدآس ها
دیلنبچیزیبهراخامموادکهسرآشپزیمانندنهایت،در.هستندبزرگ نرمووقیتپله های
رواا صنهدارد،اهمیتکهاستداده هاازشمااستفادهنحوهمی کند،نغذیهراسازماسکهمی کند
.آس هاداشتن
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را مد  عملوانی مدیریت دانش چوست و چ
شما به آن نواز دارید؟

همزماس با رقابت سازماس ها بهرای پهذیرش ههوش مصهنوعی، پیاده سهازی 
دانهش  نجزیه و نحلیل پیشروته یا گنجاندس استرانژی های یدید مهدیریت

ه در روش های کاری خود، نحوه ی کسب، سازماندهی و نبدیل دانش به پای
. و اساس مووقیت آس ها نبدیل می شود
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در حالی که بسیاری از سازماس ها به شدت در ابزارهای یدید و استرانژی های مهدیریت دانهش
ه مهدل عملیهانی، که: خوب سرمایه گذاری می کنند، اما اغلب یک عامل مهم را نادیهده می گیرنهد

چارچوب نقش ها، ساختارها و حاکمیت است و ن مین می کند نلاش ههای مهدیریت دانهش و 
.هوش مصنوعی نه ننها راه اندازی می شوند، بلیه گسترش یاوته و پایدار می مانند

نهش را این مقاله بررسی می کند سازماس ها چگونه می نوانند یک مدل عملیانی مورر مهدیریت دا
: این مقالهه اول بهر روی یهک یهزء ضهروری از مهدل عملیهانی نمرکهز دارد. طراحی و حفظ کنند

ریر چارچوب نقش هایی که نلاش های مدیریت دانش را قادر می سازد نا مقیاس پذیر شوند و نه 
واضح است که نعری  این نقش ها و سهاختار آس هها بهه سهازماس ها کمهک. پایدار داشته باشند

یری می کند نا رشته های مرنبط مانند علم داده و هوش مصنوعی را ادغهام کننهد، از نیهرار یلهوگ
.  نمایند و اطمیناس حاصل کنند که نیم ها به سمت نتایج مشتری وعالیت دارند

مدل عملیاتی مدیریت دانش چیست؟
اف یک مدل عملیانی، نحوه عملیرد یک سازماس را برای دسهتیابی بهه چشهم انداز و نحقهق اههد

استرانژیک خود با همسهو کهردس عناصهری ماننهد نقش هها و مسهئولیت ها، سهاختار سهازمانی،
. کندچارچوب های حاکمیتی، ورآیندهای نصمیم گیری و روییردهای مدیریت نغییر نعری  می

:برای مدیریت دانش، یک مدل عملیانی قوی نشریح می کند
oچگونه دانش در سراسر سازماس یریاس می یابد.
oچه کسی مالک دانش است .
oچه ورآیندهایی آس را وعال می کند.
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یک مدل عملیاتی در عمل چگونه به نظر می رسد؟
و نحهوه هنگامی که یک نولیدکننده بزرگ خودرو می خواست یک پورنال دانش پیاده سازی کنهد

ضبط و انتقال دانش را در سراسر کارخانهه و واحهدهای نجهاری آمرییهای شهمالی خهود بهبهود 
با این سازماس همیاری کرد نا یک مهدل عملیهانی بها یهک ((EKبخشد، شرکت دانش سازمانی 

طراحی کنهد نها بها روش ههای وعلهی عملیهرد شهرکت ((CoEمرکز نعالی مدیریت دانش متمرکز 
این نقش های اصلی که نوسهط یهک مهدیر برنامهه، مهدیر دانهش، مهدیر سیسهتم . همسو شود

مدیریت دانش و یک مهندس مدل سازی دانش اداره می شوند، مسئولیت هماهنگی واحهدهای 
دیریت کسب و کار در بهبود کیفیت محتوا، یذب و انتقال دانش و پیشهبرد پهذیرش و ارزش مه

. دانش و همچنین مقیاس پذیری پورنال دانش را بر عهده خواهند داشت
ت در بررسی چگونگی ایرای مووقیت آمیز راه حل ونی، محتهوای میمهل و اسهترانژی های مهدیری

نقش ههای پشهتیبانی مهدیریت دانهش را نها حهدی EKکارمنهد، ۲۰،۰۰۰دانش برای نزدیک بهه 
کهرده اختصاصی در واحدهای سازمانی یداگانه نوصیه کرد نا پذیرش مدیریت دانش را نقویت

سازمانی با آموزش کارکناس وعلی که از قبل در یک واحد. و در صورت نیاز پشتیبانی را ارائه دهد
گردش کار، در مورد ابتیارات مدیریت دانش مستقر هستند، پشتیبانی از سوی همیاراس آشنا که

مانند این امر به آشیار شدس موانعی. اولویت ها و نقا  درد نیم را دری می کنند، صورت می گیرد
میهن نقاضاهای رقابتی، ورآیندهای قدیمی یا مقاومت در برابر نغییر کهه در غیهر ایهن صهورت م

ه است مانع پذیرش مدیریت دانش شوند، کمهک می کنهد و در عهین حهال ن همین می کنهد که
ه ننهها این استرانژی نه. راهنمایی ها متناسب با واقعیت های کار روزانه در سازماس ننظیم شده اند

کار روزانه شاس برای نقویت نوانایی کارکناس در یاوتن، به اشترای گذاشتن و به کارگیری دانش در
بهرای در نظر گروته شده بود، بلیه برای ایجاد شبیه ای از قهرماناس رسهمی مهدیریت دانهش کهه

مجهز باشند، در نظهر گروتهه KM CoEکمک به اطلاب رسانی و نهادینه کردس چشم انداز سازمانی  
.  شده بود

در این شبیه یدید همچنین از پیاده سازی برنامه ریزی شده آنهی قابلیت ههای ههوش مصهنوعی
.پورنال دانش و در وعالیت های یذب و انتقال دانش پشتیبانی می کرد

در مورد دیگری، یک سازماس حفاهت از محهیط زیسهت یههانی بهه دنبهال اصهلاح نلاش ههای 
.  مدیریت دانش  ناکارآمد و ساختار سازمانی واقد ارربخشی بود

EKنی یدید با نمرکز بر بلوغ برنامه مدیریت دانش و چارچوب نسهیل کننده آس، یک مدل عملیا
ن این مدل یدید همچنی. با هدف هماهنگی بین بخشی و همسویی مدیریت دانش نوسعه داد

ش همهراه با نلاشی برای پیشبرد مجموعه وناوری و بهبود قابلیت دسترسی بهه دارایی ههای دانه
.بود
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چرا باید یک مدل عملیاتی ایجاد کنیم؟
ز بدوس یک مدل عملیهانی روشهن، حتهی امیدوارکننهده نرین ابتیهارات مهدیریت دانهش په  ا

ر نقش ها نامشهخص می شهوند، اولویت هها نغییه. راه اندازی اولیه با خطر نوق  موایه می شوند
ملیانی، یک مدل ع. می کنند و ارنبا  بین استرانژی مدیریت دانش و کار روزمره ضعی  می شود

تن ساختار، پاسخگویی و دری مشتری مهورد نیهاز بهرای متمرکهز، سهازگار و ن ریرگهذار نگهه داشه
.نلاش های مدیریت دانش در طول زماس را ایجاد می کند

مهه همانطور که سازماس ها نیامل می یابند، نلاش های مدیریت دانش آنها باید به سهرعت ادا
یامهل، یابد، نه ننها در نوانایی رشد می کند، بلیه در حرکت به چالش های یدیهد بهدوس ایهن ن

ناهماهنگی ها به ندریج رخ می دهند، ارزش را از بین می برنهد و اصهطیای های پرهزینهه ایجهاد 
در عین حال، مرزهای بین مدیریت دانش، داده هها و ههوش مصهنوعی در حهال محهو . می کنند

دری دری ایهن پویایی هها بهرای. شدس هستند و همیاری را نه ننها مفید، بلیه ضروری می کننهد
پایهدار این موضوب که چرا یک مدل عملیانی با طراحی متفیرانه، ستوس وقرات مدیریت دانهش

.است، بسیار مهم است
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تکامل بلوغ مدیریت دانش
بلیه به . داغلب سازماس ها با یک برنامه یا مدل عملیانی مدیریت دانش کاملا بالغ شروب نمی کنن

رسهمی و اغلب، نلاش های مدیریت دانش به صورت ابتیارات غیر. ندریج به آس نبدیل می شوند
مجهزا آغههاز می شههوند و بهها بههالغ شههدس نیازههها و قابلیت هههای مههدیریت دانههش، بههه مههدل های 

.ساختاریاوته و در سطح سازماس نبدیل می شوند
شاس نشریح می کند که ن« استرانژیک»نا « موقتی»پنج مرحله را از EKمدل بلوغ مدیریت دانش 

در مراحهل . می دهد چگونه نقش ها، ابزارها و نتایج مدیریت دانش در طول زماس بالغ می شوند
ه واقهد کمتر بالغ، یک استرانژی مدیریت دانش متناقض با مدل های عملیانی موایه می شود که

در این مراحل، نقش های مدیریت دانش. قصد و مشروعیت برای حفظ مدیریت دانش هستند
ده بهین با اوزایش بلوغ، همسویی وزاینه. رسمی نشده اند یا حداقل قابل مشاهده و گذرا هستند

بها شیوه های مدیریت دانش و اهداف کسب و کار یا هوش مصنوعی نوسط یک مدل عملیهانی
مالییههت و نقش هههای اختصاصههی واضههح نر، حاکمیههت مقیاس پههذیر و سیسههتم های ییپارچههه

وی مهدل، با نقشه برداری سیستم ها، ساختارها و نقش های اوراد مویود بر ر. پشتیبانی می شود
EKه از وضعیت وعلی بلوغ مدیریت دانش مشتری را نشخیص داده و ویژگی ههای بلهوغی را که

.نیامل مدیریت دانش مربوطه پشتیبانی می کنند، شناسایی می کند
هزینه ی عدم توازن

وقتی سازمانی یک راهیار یدید مدیریت دانش، ههوش مصهنوعی یها داده سهازمانی را بهدوس 
راه انهدازی شناسایی و نعیین دقیق نقش ها و ساختار سازمانی مورد نیاز بهرای پشهتیبانی از آس،
ایهن یهک . می کند، این راهیارها اغلب در ارائه ارزش مورد نظر خود با مشیل موایهه می شهوند

مشاهده کرده است، زمانی که سازماس ها از نحوه مدیریت، نگههداری و EKچالش رایج است که 
را این ناهماهنگی، ریسک واقعی ایجاد می کند زی. ادغام راهیار در کارهای روزمره غاول می شوند

.راهیار می نواند ناکارآمد، کم استفاده یا به طور کامل کنار گذاشته شود
وقتی نقش ها و چارچوب سازمانی لازم برای پیشبرد یها حفهظ اههداف مهدیریت دانهش ویهود 

:نداشته باشد، شرایط مشترکی از یمله موارد زیر ایجاد می شود
oوند و اطلاعات می نوانند قدیمی، نیه نیه، نیراری یها سهخت پیهدا شه: کاهش کیفیت محتوا

.اعتماد به راه حل مدیریت دانش را ن عی  کنند
کارمنداس در مورد هدف و مزایای راهیار ابهام دارند و این امهر منجهر بهه : سوءاستفاده از راهیار

.استفاده نادرست و نتایج متناقض از راهیار می شود
علیهرغم عملیهرد ونهی و مووقیهت، راه حل هها در ادغهام بها: نینولوژی بلااستفاده مانهده اسهت

.گردش های کاری شیست می خورند و ارزش کسب و کار پیش بینی شده محقق نمی شود
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روته آنها ورصتی از دست)این پیامدهای پرهزینه چیزی بیش از چالش های پیاده سازی هستند 
از هوش برای مشروعیت بخشیدس به ارزش مدیریت دانش به عنواس یک عامل حیانی نوانمندس

.(مصنوعی، انطباق با قوانین، نوآوری و نداوم کسب وکار هستند

عامل همگرایی
 ههای همچناس که سازماس ها شروب به دری بهتر نیاز به یک مدل عملیهانی می کننهد کهه از نلاش

ت بیشتری نحول آورین آنها پشتیبانی کند، نیم ها و چارچوب های همیاری متقابل رسمی محبوبی
وی نلاش برای ادغام نیم های مدیریت دانش، علم داده و ههوش مصهنوعی نصهاد. پیدا می کنند

:ندنیست؛ چندین نیرو و مزایای بالقوه، حرکت به سمت همگرایی نیم ها را نسریع می کن
oهههور لایهه های معنهایی، مهدل های زبهانی بهزرگ: نیازهای نینولوژی در حال نغییرLLM)) و

دارد را یستجوی مبتنی بر هوش مصنوعی، نیاز به دارایی ههای دانهش سهاختاریاوته و اسهتان
ته آشیار می کند که از نظر ناریخی منحصر به حوزه مدیریت دانهش بودنهد، امها اکنهوس هسه

اس همیاری متخصصه. اصلی گردش های کاری هوش مصنوعی و علم داده را نشییل می دهند
موضوعی از هر سه حوزه، ورودی های مورد نیاز بهرای ایهن وناوری هها، ماننهد دانهش نمیهز و 
ر، همچنین ورآیندهایی که ن مین می کنند این ورودی ها برای نولید خرویی ههای مهورد نظه

.مانند محتوای نولیدی دقیق و متناسب با زمینه، ویود دارند را ن مین می کند
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oش در حالی که بودیه ها ممین است کاهش یابنهد، انتظهارات بهرای بیهن: عملیات های ناب نر
بهه یهای اسهتخدام نقش ههای یدیهد بهرای . بیشتر و انوماسهیوس در حهال اوهزایش اسهت

راه حل های یدید، از برخی شرکت ها خواسته می شود که نقش های مویود را مجهددا نجهیهز 
یهن همگرایی نقش هها در ا. کنند یا نیم های مجزا را برای نظارت بر نیازهای یدید ادغام کنند

ل سناریوها ورصت هایی را برای نشاس دادس چگونگی کاهش اوزونگهی و نقویهت ارائهه راه حه
.ارائه می دهد

oپلتفرم ههای مهدیریت دانهش، کانالوگ ههای داده و : سیستم های مشهتری، منهاوع مشهتری
محیط های آموزشی هوش مصنوعی به طور وزاینده ای با هم همپوشانی دارند یها بهر اسهاس

رها کمک ادغام به ن مین بهینه سازی و مدیریت یمعی این ابزا. یک وناوری ساخته می شوند
.می کند

oطهور نیم های متحد ساختارهایی ایجاد می کنند که ابتیهارات سهازمانی را بهه: مقیاس پذیری
مشتری را مؤررنری مقیاس بندی می کنند؛ استانداردها را نقویت می کنند، مدل های پشتیبانی

. ممین می سازند و پذیرش در واحدهای نجاری را نسریع می کنند
هنگامی که نیم های مهدیریت دانهش، علهم داده و ههوش مصهنوعی از عملیردههای مجهزا بهه 

کمهک گردش های کاری ییپارچه منتقل می شوند، ن ریر یمعی آنها به مقیاس بندی راه حل ههایی
.می کند که هیچ نیمی به ننهایی نمی نواند آنها را هدایت کند

به طور مستقیم دیده است کهه چگونهه سهازماس ها ارزش همیهاری ((EKشرکت دانش سازمانی 
. بین بخشی را که نوسط مدیریت دانش نسهیل می شود، نشخیص می دهند

رای به عنواس مثال، یک مشتری بزرگ در بخش ساخت و ساز برای نقویت نلاش های داخلهی به
ایهن امهر منجهر بهه همسهویی . مرایعهه کهرد EKانصال مدیریت دانش و عملیردهای داده بهه 

ش ابتیارات موازی، از یمله مدیریت محتوا، نوسعه کانالوگ داده هها و اسهترانژی مهدیریت دانه
اس کهار، با به کارگیری متخصصاس مدیریت دانش برای پشتیبانی از هر دو یریEKمشارکت . شد

ایهن ن مین نداوم، زمینه مشتری و یک مدل مهدیریت نیرارپهذیر در بهین نیم هها، بهه نسهریع
.همگرایی کمک کرد

نتیجه گیری
ی بها طراحه. استرانژی مدیریت دانش شما ننها به اندازه مدل عملیهانی پشهت آس مهؤرر اسهت

رات آگاهانه نقش ها و مسئولیت های واضح مدیریت دانش بهرای پشهتیبانی از اههداف و ابتیها
ه مدیریت دانش خود، پایه و اساس مدیریت دانش پایدار و مقیاس پهذیر را ایجهاد می کنیهد که

. برای پیشروت هوش مصنوعی و علم داده ها آماده است
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«دانش»در برابر « ا لاعات»نبرد 

د؛ مدیریت اطلاعات و مدیریت دانش اغلب با ههم اشهتباه گروتهه می شهون
و ههر د. درست مثل این است که مواد اولیه را با غذای آماده ییهی بهدانیم
اوت که ضروری اند، اما نقش و کارکردشاس کاملاا متفاوت است؛ به قدری متف

ات نصهور کنیهد مهدیریت اطلاعه. گاهی واصله شاس از زمین نا آسماس است
هدف ایهن اسهت کهه ههر کتهاب . مثل اداره کردس یک کتابخانه بزرگ است

ب و دقیقاا سر یای خودش باشد؛ بر اساس موضوب، نویسنده یها ژانهر مرنه
ریع مووقیت این سیستم را از این می سهنجند کهه چقهدر سه. قابل یستجو

.  می نوانید کتاب موردنظر را پیدا کنید
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 ها کتاب هها روی قفسهه. شاید هیچ ک  هرگز این کتاب ها را بهاز نینهد: اما مشیل همین یاست
استانی کهه یک سیستم منظم و زیبا، بله؛ اما بدوس هیچ د. می مانند؛ نمیز، مرنب، اما بی استفاده

.از دلش بیروس بیاید
ت در مدیریت دانش، وقط داشهتن کتهاب اهمیه. اما مدیریت دانش؟ مایرا کاملاا متفاوت است

له  ندارد؛ مهم این است که بدانی چه زمانی سراغ کدام کتاب بروی، چطور بین وصهل های مخت
ه کسهی ارنبا  برقرار کنی، دیدگاه چند نویسنده را کنار هم بگذاری و از دلشاس راه حلی بسازی که

یی کهه این حالت مثل اداره کردس یک آشهپزخانه زنهده و پویاسهت؛ یها. قبلاا به آس نرسیده باشد
کم وزیهاد مزه می کنی، نغییر می دهی، نرکیب می کنی و با کمهی. وقط دستور غذا را ایرا نمی کنی

یگهری خلاصه اینیه ییی وقط انبار مواد اولیه است، امها د. کردس، یادوی واقعی را خلق می کنی
.هنر  درست کردس غذاست

یک داستان کوتاه
ناد و یک شرکت را نصور کنید که در حجهم عظیمهی از اسه. ایازه دهید نصویر واضح نری بسازم

داده ههها کههاملاا نمیههز و (. نقریبههاا واقعیههت همیشههگی اکثههر سههازماس ها)داده ههها شههنا می کنههد 
تجو همه چیز در پوشه و زیرپوشه هاست، برچسب خورده و بهه راحتی قابهل یسه. ساختاریاوته اند

ایهن همهاس . شرکت هم یشن می گیرد، چوس ویر می کند همهه چیز نحهت کنتهرل اسهت. است
.مدیریت اطلاعات است؛ هرچه لازم داری، سر یایش است، مرنب و در دسترس

. نداما زمانی که پروژه ای می رسد که نیازمند نوآوری است، هماس اسناد دست نخورده باقی می مان
 هها، یهک کارکناس می نشینند و به هم نگاه می کنند، چوس نمی دانند چطور باید از آس انبوه گزارش

رسهت اینجاست که مدیریت دانش وارد میداس می شود؛ د. راهیار عملی و خلاقانه بیروس بیشند
. ناسهدمثل یک سرآشپز کارکشته که وقط دستور پخهت را نمی دانهد، بلیهه هنهر آشهپزی را می ش

مدیریت دانش اهمیتی نمی دهد که شما هزار گزارش دارید یا وقهط ییهی؛ نمهام موضهوب ایهن 
است که بینش های مویود در آس گزارش ها را در لحظه به کهار بگیریهد، مسهئله را حهل کنیهد و

ذای ویژه نفاوت این دو روییرد مثل نفاوت کتابی خای خورده روی قفسه با غ. نوآوری خلق کنید
.سرآشپز است که مشتری ها را دوباره و دوباره برمی گرداند

سوءتفاهم رایج
در ( نهدحتی مدیرانی که بسیار نیزهوش ا)اینجاست که مایرا یالب می شود؛ بسیاری از مدیراس 

.  همین نقطه دچار سردرگمی می شوند
آس ها میلیوس ها نوماس یا دلار برای خریهد سهامانه های پیشهروته داده و ونهاوری سهرمایه گذاری

«  نربهاهوش»، با این نصور که ایهن ابزارهها نیمشهاس را (یعنی هماس مدیریت اطلاعات)می کنند 
.و البته این ابزارها نا حدی کمک می کنند، اما وقط نا یک یایی. می کند
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طهور از وقتی زماس واقعی عمل و نصمیم گیری ورا می رسد، این ابزارها به شما یاد نمی دهند که چ
واد این درست مثل این اسهت کهه شهما انبهاری پهر از مه. آس اطلاعات به طور مؤرر استفاده کنید

 شود؛ چهوس اینجاست که ناامیدی آغاز می. غذایی داشته باشید، اما هیچ وقت آشپزی بلد نباشید
ار سازماس می وهمد مسئله این نیست که چه چیزهایی انبهار کهرده، بلیهه چطهور آس هها را بهه که

.می گیرد
کتابخانه در برابر آشپزخانه

دس در بگذارید با یک نشبیه ساده نر موضوب روشن شهود؛ مهدیریت اطلاعهات مثهل کتابهدار بهو
امها . دهمه چیز دقیقاا وهرست بندی شده و در یای خود قهرار دار. بزرگ نرین کتابخانه یهاس است

ریت مهدی. اگر هیچ ک  کتابی را برندارد و نخواند، کتابخانه چیزی نیست یهز یهک مهوزه کاغهذ
ر دانش مثل یک سرآشپز حروه ای در یک آشپزخانه شهلوغ اسهت کهه مهدام مهزه می کنهد، نغییه

لوغ این کار کمی ش. می دهد، نرکیب می کند و بر اساس آنچه در دسترس دارد نوآوری می آوریند
.و بی نظم است، سرعت بالایی دارد، اما در پایاس روز یک غذای ووق العاده سرو می شود
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ه حالا شما نرییح می دهید کدام را اداره کنید؟ کتابخانه ای آرام که همه چیز مرنهب اسهت امها به
هم این ندرت استفاده می شود، یا آشپزخانه ای پرهیاهو که در آس یادو انفاق می اوتد؟ اما نیته م

ت کهه کتابخانه دانش را حفظ می کند، اما این آشپزخانه اس. است که سازماس به هر دو نیاز دارد
.آس را به زندگی نبدیل می کند

جایی که کار واقعی شروع می شود
بسیاری از شرکت ها روی سامانه های مهدیریت اطلاعهات سهرمایه گذاری می کننهد و خیلهی زود 

ر کند، به کار اما بدوس بخش  مدیریت دانش و بدوس آس سرآشپز که بتواند نفسی. یشن می گیرند
ود کهه کار واقعی از زمانی شروب می شه. بگیرد و نوآوری خلق کند آنها وقط کاغذ یابه یا می کنند

دانش یاری می شهود، اوهراد نجربیهات خهود را بهه اشهترای می گذارنهد، و بینش هها کنهار ههم 
ود و این هماس نقطه ای است که آشپزخانه زنهده می شه. می نشینند و چیزی یدید خلق می کنند

.یادو رخ می دهد
س شما حهالا چو. پ  دوعه بعد که کسی این دو مفهوم را با هم اشتباه گروت، وقط لبخند بزنید

ا آس چه موضوب این نیست که چه دارید؛ موضوب این است که ب. می دانید که نفاوت در چیست
شهپز در پایاس روز، کتابخانه ممین است پاسخ ها را در خود داشته باشهد، امها ایهن سرآ. می کنید

.است که یهانی را سیر می کند
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ی نقش مدیریت دانش در مد  شایسلتگ
ناتللات نیللموب موفقوللت م‌موریت هللا و 

نوتعه نرفه ای نوروی انسانی
همهواره بهه عنواس( ناسها)سازماس ملی هوا و و ای ایالات متحده آمرییا 

نمونه ای پیشرو در نوآوری، پیچیدگی م موریت ها و مهدیریت پروژه ههای
نهها مووقیت م موریت ههای ناسها نهه ن. بزرگ و ایی شناخته شده است

هرویهت وابسته به نوانایی های ونی و مهندسی کارکناس است، بلیهه بهه
ووهق سازماس برای یادگیری مستمر، مدیریت دانش و اشترای نجربیات م

در محیطههی کههه کوچههک نرین اشههتباه. و شیسههت ها نیههز بسههتگی دارد
اشهد، می نواند پیامدهای انسانی، مالی و امنیتی قابل نهویهی داشهته ب

.دانش سازمانی به عنواس یک سرمایه حیانی شناخته می شود
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ایسهتگی به همین دلیل، ناسا در مدل شایستگی خود مدیریت دانش را به عنواس ییی از پنج ش
سازمانی این شایستگی نه وقط یک مهارت وردی، بلیه یک چارچوب. اصلی نعری  کرده است

در مهدیریت دانهش. برای ضبط، نحلیل و انتقال درس های آموخته شده و بهترین شیوه هاست
ند، بلیهه این سازماس به کارکناس کمک می کند نا نه ننها عملیرد پروژه های یاری را بهبهود بخشه

ز بهر این مطلهب بها نمرکه. نجربه های ارزشمند را برای م موریت های آینده حفظ و به کار گیرند
ه ایهن مدل شایستگی ناسا و یایگاه مدیریت دانش در آس، نلاش می کند نشاس دهد که چگونه

ار را شایستگی می نواند کاهش ریسک، بهبهود عملیهرد پروژه هها و نوسهعه حروهه ای نیهروی که
یت در این مسیر، ابتدا مهدل شایسهتگی ناسها و اهمیهت مهدیر . به صورت همزماس نسهیل کند

بررسهی می شهوند، ارهرات  C5.0دانش معروی خواهد شد، سپ  شایستگی های کلیدی بخش 
مدیریت دانش بر مووقیت م موریت ها و کاهش ریسک نشهریح می گهردد و در نهایهت نقهش

.این شایستگی در نوسعه حروه ای کارکناس مورد نحلیل قرار می گیرد
مدل شایستگی ناسا و جایگاه مدیریت دانش

 APPEL Knowledgeکه نوسهط واحهد (  (NASA Competency Modelمدل شایستگی ناسا 
Services ن نوسعه یاوته است، چارچوبی بسیار مهم بهرای رشهد حروهه ای کارمنهداس ونهی ایه
، این مدل نه ننها مهارت های ونی مهندسی یا مدیریت پروژه را پوشهش می دههد. سازماس است

ی کلیهدی، ییهی از ایهن شایسهتگی ها. بلیه بر شایستگی های سازمانی و روتاری نیز نمرکهز دارد
سهیر در مدل شایستگی ناسا، پنج حوزه کلی ویود دارد که میاس هر دو م. مدیریت دانش است

دیریت محیط درونی و بیرونی ناسا، مه: مشتری اند( مهندسی سیستم ها و مدیریت پروژه)کاری 
ش مهدیریت دانه. سرمایه انسانی، امنیت و ایمنی، نوسعه حروه ای و رهبری، و مدیریت دانش

Cدر یایگاه  ای نشاس می دهد که ناسا آس را بهه عنواس ییهی از شایسهتگی های بنیهادین بهر 5.0
.ن مین مووقیت م موریت ها و پایداری سازمانی در نظر می گیرد

مهثلاا )در این مدل، سطح بندی مهارت هها و شایسهتگی ها بهر اسهاس نقهش و مسهئولیت وهرد 
راد این طراحی امیاس می دهد کهه اوه. نعری  شده است( مهندس نیم، مدیر پروژه، مدیر برنامه

ند در نمام سطوح سازمانی، از نازه واردها نا مدیراس ارشد، نقشی در مدیریت دانش داشته باشه
از ایهن . نهدو بتوانند به طور مستمر درس های آموخته شده را شناسایی، ضبط و به اشترای بگذار

. ا اسهتمنظر، مدیریت دانش نه یک وعالیت یانبی بلیه یزء یدایی ناپذیر ورهنگ کهاری ناسه
یونهد طراحی مدل شایستگی ناسا طوریست که نوسعه وهردی را بها نیهاز مه موریتی سهازماس پ

 ریر وقتی کارکناس در زمینه مدیریت دانش رشد می کنند، این رشد بهر کهل سهازماس نه. می دهد
و می گذارد، یادگیری مسهتمر نقویهت می شهود، انتقهال نجربهه بهین پروژه هها بهبهود می یابهد

.ریسک های ناشی از وراموشی یا نیرار اشتباهات کاهش می یابد

40شماره | 1404سال | مجله مدیریت دانش و نوآوری دانا 



73

-لمهییایگاه مدیریت دانش در مدل شایستگی ناسا، به وضوح نشاس می دهد که این سازماس ع
یهزی مهندسی ارزش زیادی برای یادگیری سازمانی، حفظ نجربه و اشترای دانش قائل است؛ چ
.که نه وقط در پروژه های وردی، بلیه در م موریت های طولانی مدت و ایی، حیانی است

مدل شایستگی C5.0شایستگی های کلیدی مدیریت دانش در بخش
نقسیماصلیزیرمجموعهدوبهرادانشمدیریتمهارت هایC5.0بخشناسا،مدلدر

.دانشاشترایودانشانتقالواخذمی کند؛
استتهساخت یاوبه صورتدانشانتقالوارزیابیربت،شناسایی،شاملدانشانتقالواخذ
:استرزیمهارت هایشاملوراینداین.کندپیداکاهشریسکویابدبهبودپروژه هاعملیردنا

بایدراداواین،برعلاوهنیمیکاروبرد-بردمذاکرهاسترانژیک،نفیررهبری،شفاف،ارنبا 
-سیسیاعواملونیمنرکیبسیستم،معماریاهداف،پروژه،م موریتدربارهبنیادیدانش

.کننددریرامؤرراقتصادی

:در سطوح مختل  نقش، ایرای این مهارت ها متفاوت است
oده باید اهمیت یادگیری پروژه را دری کرده و به دنبال درس ههای آموختهه شه: متخصص نیم

.ناسا استفاده کند  Lessons Learned Information Systemگذشته باشد، مثلاا از
o ههدایت باید نیم خودش را در نشست هایی دانشهی: سرپرست زیرسیستم/ سرپرست نیم

کند، طرحی برای مدیریت دانش بسازد و دانش ونی زیرسیستم را ضبط کند
o مسئول ایجاد و ایرای طهرح مهدیریت دانهش در : مهندس سیستم های پروژه/ مدیر پروژه

پروژه، مستندسازی واقعی درس های آموخته و نوسعه مطالعه موردی است
o ای این نقش در سطح بالانر دارد؛ بایهد سیاسهت ها و ورآینهده: مهندس ارشد/ مدیر برنامه

مدیریت دانش را نرویج دهد، از ایرای طرح مدیریت دانش حمایت کند و اطمینهاس دههد 
.سیستم های مدیریت دانش به نصمیم گیری و بهبود سازمانی کمک می کنند
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بهو  به اشترای گذاری روش ها، نجربه ها و بهترین شیوه ها در سطح سازمانی مراشترای دانش 
، مهارت هههای کلیههدی ایههن بخههش عبارت انههد از نفیههر سیسههتمی، نفیههر اسههترانژیک. می شههود

سهطوح در. نسهیلگری  نشست ها، نفیر انتقادی، مهارت ارائه ایرایهی و نصهمیم گیری پیچیهده
:مختل  نقش، ایرای این مهارت ها متفاوت است

oهنهد و بها اع ای نیم باید نفاوت بین دانش صریح و ضمنی را نشهخیص د: متخصص نیم
.شیوه های مختل  به اشترای گذاری آس آشنا شوند

o را طراحی رهبراس نیم باید نشست های اشترای دانش: سرپرست زیرسیستم/ سرپرست نیم
.ویق نمایندو ایرا کنند، منابع سازمانی را مدیریت کنند و نیم را به سمت نعامل بیشتر نش

o ق مسئول ایرای وعالیت های اشترای دانش مطهاب: مهندس سیستم های پروژه/ مدیر پروژه
ه با طرح مدیریت دانش، میزبانی یلسات اشترای دانش و انتقهال دانهش ضهمنی پهروژه به

.پروژه های دیگر هستند
o باید ورهنگ اشهترای دانهش را در کهل سهازماس پهیش ببرنهد: مهندس ارشد/ مدیر برنامه ،

ی استرانژی های مدیریت دانش را نعری  کنند و اطمیناس دهنهد کهه منهابع و زیرسهاخت ها
.مناسب ویود دارند

عریه  علاوه بر این دو زیرشایستگی، ناسا شایستگی های خاصی در سطح مدیر ارشهد دانهش ن
ار انتشه،مهدیریت روابهط و شهبیه،درس ههای آموختهه،کرده است که شامل پیوستگی دانش

ش داستاس سرایی، مدیریت و گردآوری محتوا، اعتبهار ونهی و زیرسهاخت دیجیتهال دانه،دانش
انی بلیهه این موارد نشاس می دهند که برای ناسا، مدیریت دانش نه ننها مسئولیتی عملی. است

این مهدل چهارچوبی دقیهق و. استرانژیک است و نقش مهمی در پایداری دانش سازمانی دارد
ل ایهرا چند سطحی برای مدیریت دانش نعری  می کند که از سطح وردی نا سطح سازمانی قاب
.است و ابزارها، مهارت های لازم را برای یادگیری مؤرر و انتقال دانش وراهم می آورد

تأثیر مدیریت دانش بر کاهش ریسک و بهبود عملکرد پروژه ها
ارنقهای ییی از دلایل اصلی گنجاندس مدیریت دانش در مدل شایستگی ناسا، کاهش ریسک و

ترای وقتی دانش به طور سیستمانیک یمع آوری، مستندسهازی و بهه اشه. عملیرد پروژه ها است
ووق برای گذاشته می شود، سازماس می نواند از اشتباهات گذشته یلوگیری کند و از نجربه های م

بهت مهدل ناسها، شناسهایی و ر« اخذ و انتقال دانهش»در بخش . بهینه سازی ورایندها بهره ببرد
برای مثال، مدیر پروژه باید در پایاس وازههای. درس های آموخته ییی از محورهای مرکزی است

ا اسهتخراج مهم پروژه نشست برگزار کند نا نیم بتواند به صورت ساخت یاوته درس های کلیدی ر
واننهد از این ورآیند به کاهش نیرار خطاها کمک می کند، زیرا نیم های آینهده می ن. و نحلیل کند

.این نجارب یاد بگیرند
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ه به. همچنین ناسا ابزارها و راهنماهایی برای پشتیبانی از ایهن وعالیت هها وهراهم کهرده اسهت
ند یهک راهنمای برنامه ریزی مدیریت دانش به مدیراس پروژه کمک می کند نا بتوان»عنواس مثال، 

ابل برنامه مدیریت دانش نهیه کنند که هم ارزش آورین باشد و هم در چارچوب زماس و بودیه ق
ه این راهنما ورهنگ لازم برای اشترای دانش را در ابتدای پروژه طراحهی می کنهد، نه. ایرا باشد

.آس که پایاس پروژه نازه به ویر آس بیفتند

سهتم سی»سامانه هایی مثل : در سطح بزرگ نر، زیرساخت  دیجیتال دانش ناسا نقش مهمی دارد
ایهن مخهزس بهه . اطلاعات درس های آموخته ناسا به عنواس مخزس مرکزی دانش عمل می کننهد

.نیم ها ایازه می دهد نجارب گذشته را یستجو، بازبینی و استفاده کنند
ر پروژه ههای با بهبود ورایند مستندسازی و اشترای دانش، ناسا می نواند نصهمیم گیری بهتهری د

یری از دانش مستندسازی شده باعث ارنقای نیهرار بهتهرین شهیوه ها و یلهوگ. آینده انخاد کند
، این موضوب در م موریت های حساس و ایی که ریسهک بهالا اسهت. اشتباهات میرر می شود

گینی اهمیت ویژه ای دارد  چراکه هر اشتباه می نواند هزینه انسانی، مالی یا حتهی امنیتهی سهن
قیهت بنابراین، مدیریت دانهش ییهی از ابزارههای اسهترانژیک بهرای ن همین موو. داشته باشد

.م موریت است
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مدیریت دانش به عنوان ابزار توسعه حرفه ای نیروی انسانی ناسا
، نقشهی مدیریت دانش در ناسا ورانر از یک ابزار ونی برای کاهش ریسک است؛ این شایستگی

ارت ههای مهدل شایسهتگی ناسها سهطح بندی مه. کلیدی در نوسعه حروه ای کارکناس ایفا می کند
ود این طراحهی باعهث می شه. مدیریت دانش را بر اساس نقش اوراد در سازماس نعری  می کند

انهش را که کارکناس در نمامی سطوح بتوانند در مسیر رشد حروه ای خود، قابلیت های مدیریت د
و ربهت برای مهندسین یواس یا اع ای نهیم نازه کهار، یهادگیری نحهوه شناسهایی. نقویت کنند

این مهارت باعث می شود که آنهها نهه وقهط نقهش . درس های آموخته یک مهارت حیانی است
س بهه خوبی وقتی یک مهند. شوند« چرخه یادگیری سازمانی»ونی داشته باشند، بلیه بخشی از 

م نبهدیل بتواند نجربیات گذشته را نحلیل و انتقال دهد، به ندریج به یک مریهع دانهش در نهی
.می شود

سات رهبراس نیم و مدیراس پروژه که در مدل ناسا نقش مدیریت دانش را به عهده دارند، باید یل
را هدایت کرده و نهیم را در نهدوین طهرح مهدیریت   Pause and Learnاشترای دانش مانند
این ها مهارت های رهبری مهمی هستند که با دیگهر مهارت ههای مهدیریتی . دانش راهبری کنند

ن نقش هها بهه ای. مانند نفیر استرانژیک، نسهیل یلسه، مذاکره و نصمیم گیری نرکیب می شوند
ه اوراد این ورصت را می دهند که نرکیبی از مهارت های ونی و رهبری را نوسعه دهند، چیهزی که

نهد در سهطوح بهالانر، مهدیراس ارشهد مان. برای پیشروت حروه ای در ناسا بسیار ارزشهمند اسهت
ل آنهها مسهئو. مدیراس برنامه یا مهندس ارشد، نقش مهمی در نرویج ورهنگ دانش محور دارند

بین سیاست گذاری، ن مین منابع برای زیرساخت های مدیریت دانش و حمایت از انتشار دانش
.  پروژه ها هستند

علاوه بر مدل شایستگی، ناسا دوره ها و برنامهه های آموزشهی ههم دارد کهه نمرکهز ویهژه ای بهر 
شرکت کنندگاس  Lessons Learned for Mission Successمثلاا در دوره . دانش مدیریتی دارند

ات همچنهین یلسه. نحوه یمع آوری، نحلیل و مستندسازی دانش نجربه شده را یهاد می گیرنهد
ویود دارد که به اع ای نیم دانش ناسها ورصهت  «Knowledge Perspectives»مجازی مانند 

. می دهد درباره نینیک های نوین مدیریت دانهش بحهث کهرده و از نجهارب ییهدیگر بیاموزنهد
لیه انگیزه نوسعه چنین مهارت هایی در کارکناس نه ننها به بهبود عملیرد پروژه ها کمک می کند، ب

ند اسهت زمانی که اوراد احساس می کنند دانش و نجربه شاس ارزشم. وردی را نیز نقویت می کند
نعلهق، و به اشترای گذاشته می شود و همچنین از آس برای بهبود آینده استفاده می شود، ح 

.نوآوری و مشارکت اوزایش می یابد
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نتیجه گیری
ی از مدیریت دانش در ناسا ورانر از یک مهارت عملی یا ابزار اداری اسهت؛ ایهن شایسهتگی ییه

ار ارکاس بنیادین مووقیت م موریت ها و نوسهعه حروهه ای نیهروی انسهانی ایهن سهازماس به شهم
تگی از طریق مدل شایستگی ناسا، مدیریت دانش به طور رسهمی بهه عنواس یهک شایسه. می رود

راس کلیدی نعری  شده است که کارکناس در نمام سهطوح سهازماس، از مهنهدس نازه کهار نها مهدی
فاده از بها شناسهایی، ربهت، انتقهال و اسهت. ارشد، باید آس را ورا گیرند و در عمهل بهه کار گیرنهد

درس های آموخته شده، ناسا قادر است ریسهک ها را کهاهش داده و عملیهرد پروژه هها را بهبهود 
ابزارها و ورآیندهای مدیریت دانش، از سیستم های ربهت درس ههای آموختهه گروتهه نها . دهد

ا امیاس یادگیری مستمر و بهره گیری از نجربهه های گذشهته ر،«Pause and Learn»نشست های
شهمند این وعالیت ها نه ننها کیفیت پروژه ها را ارنقا می دهنهد، بلیهه دانهش ارز. وراهم می کنند

.سازمانی را برای م موریت های آنی حفظ می کنند
ه ای علاوه بر ن ریر مستقیم بر عملیرد پروژه ها، مهدیریت دانهش نقهش مهمهی در نوسهعه حروه

، از طریق مشارکت در ورایندهای  مدیریت دانهش، کارکنهاس مهارت ههای نحلیلهی. کارکناس دارد
نی در رهبری و نفیر استرانژیک خهود را نقویهت می کننهد و نوانهایی بهه کارگیری دانهش سهازما

ود در نهایت، ورهنگ دانش محور ناسا باعث می شه. موقعیت های پیچیده را به دست می آورند
آینهده نجربه ها و دانش وردی به سرمایه ای مشتری و پایدار نبدیل شود که برای مووقیت های

به طور خلاصهه، مهدیریت دانهش در مهدل شایسهتگی ناسها یهک عامهل . سازماس حیانی است
 های استرانژیک هم برای کاهش ریسک و بهبود عملیرد پروژه ها و هم بهرای نوسهعه نوانمنهدی

حروه ای کارکناس اسهت و بهه عنواس ییهی از ارکهاس اصهلی حفهظ نهوآوری، یهادگیری سهازمانی و
.مووقیت م موریت ها در این سازماس بریسته عمل می کند
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اری گوموشوکوشب در مدیریت دانشت راهک
نوآورانه بلرای افلزایش مشلارپت و خللق 

ارزش تازمانی
ییی از چالش های بزرگ و پایدار سهازماس ها در حهوزه مهدیریت دانهش، 

رای گذاری و کمبود مشارکت وعال و انگیزه کاوی کارکناس برای ربت، به اشت
بسههیاری از سههازماس ها بهها ویههود . اسههتفاده از دانههش سههازمانی اسههت

س سیستم های مدیریت دانهش پیشهروته، همچنهاس بها مقاومهت کارکنها
ی موایه هستند و این دانش ارزشمند در سازماس به صورت یزیره ای بهاق

.  می ماند
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بازی سازی چیست؟
دهی، بازی سازی با بهره گیری از اصول و میانیزم های دنیای بازی، از یمله رقابهت سهالم، امتیهاز

مدال ها و نشاس های اوتخار، سطح مشارکت کارکناس را به طرز چشهمگیری اوهزایش می دههد و
بازی سهازی در مهدیریت دانهش. انگیزه ای درونی و بیرونی برای اشترای دانش ایجهاد می کنهد

ا ایده های مثلاا وقتی کارکناس برای ارائه نجربیات، راهیارها ی: می نواند نقش محری داشته باشد
نو، امتیاز دریاوت کنند و عملیرد آس ها در یک یدول رده بنهدی شهفاف و یهذاب نمهایش داده

قویهت شود، نه ننها نمایل به مشارکت بیشتر می شهود، بلیهه ورهنهگ یهادگیری یمعهی نیهز ن
.می شود

ستم های نجربه شرکت های وناوری مانند گوگل و ماییروساوت نشاس می دهد که پیاده سازی سی
ا امتیازدهی و چالش های کوناه مدت باعث اوزایش قابل نویهه در اشهترای دانهش بهین نیم هه

بها طراحهی چالش ههای روزانهه و Duolingoدر حوزه آموزش، پلتفرم ههایی ماننهد . شده است
ی اوهزایش نشاس های رقابتی نوانسته اند سطح انگیزه و نعامل کاربراس خود را به طرز قابل نویه

.دهند، نمونه ای که سازماس ها می نوانند در محیط کاری خود الگوبرداری کنند

. ستمزیت اصلی بازی سازی در مدیریت دانش، ایجاد نجربه ای نعاملی و یذاب برای کارکناس ا
نهش از با استفاده از بازخورد ووری، نشاس ها، لیدربوردها و یوایز، ورآیند یهادگیری و اشهترای دا
ایهن .  شهودیک نیلی  خشک و ایباری، به یک نجربه پویا، سهرگرم کننده و رقهابتی نبهدیل می

بهبهود روییرد علاوه بر اوزایش مشارکت، مویب شناسایی کارکناس مستعد، اوهزایش نهوآوری و
ق، با ایهن حهال، پیاده سهازی بازی سهازی نیازمنهد طراحهی دقیه. نصمیم گیری سازمانی می شود

کارکنهاس شناخت ورهنگ سازمانی و ندوین میانیزم های انگیزشی متناسب با گروه های مختل 
.است
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اصول طراحی فرایند بازی سازی در مدیریت دانش 
رآیندهای باید عناصر اصلی بازی و کاربرد آس ها در و،برای طراحی یک سیستم بازی سازی مووق

:مدیریت دانش را شناسایی کنیم
اید با یک سیستم بازی سازی مووق در مدیریت دانش ب: اهداف مشخص و قابل اندازه گیری.۱

این اهداف باید دقیقهاا بهه نیازههای سهازماس و . اهداف روشن و قابل سنجش طراحی شود
ل موارد برای مثال، اهداف می نوانند شام. نتایج مورد انتظار از مدیریت دانش مرنبط باشند

:زیر باشند
oارههای کارکناس نشویق می شوند نجربیات و راهی: اوزایش نعداد مقالات و مستندات دانش

.خود را به صورت مستند ربت کنند
oیه های کارکناس با پاسخ دادس به پرسش ها یا ارائه نوص: مشارکت وعال در انجمن های خبرگی

.عملی، امتیاز دریاوت می کنند
oایت وعالیت هایی که باعث بهبود ورآیندها یها رضه: حل مسائل مشتریاس یا داخلی سازماس

.مشتری می شود، به طور شفاف امتیازدهی می شوند
رربخشهی داشتن اهداف قابل اندازه گیری و شفاف، نه ننها امیاس پیگیری پیشروت و سهنجش ا
ی از ارزش سیستم بازی سازی را وراهم می کند، بلیه به کارکناس کمک می کنهد نها نصهویر واضهح

رکنهاس وقتی اهداف مشهخص هسهتند، کا. وعالیت های خود و ن ریر آس بر سازماس داشته باشند
می دانند که هر درس آموخته ای که ربت می کنند، ههر پاسهخ یها نوصهیه ای کهه در انجمن ههای
دها، خبرگی ارائه می دهند و هر راهیار عملی که ارائه می کننهد، دقیقهاا چگونهه بهه بهبهود ورآینه

 هها این شهفاویت باعهث می شهود نلاش. اوزایش بهره وری و خلق دانش سازمانی کمک می کند
امانی هدومند و متمرکز باشد و کارکناس به یای انجام کارهای پراکنده و غیرارهربخش، روی اقهد

ابهل علاوه بر ایهن، اههداف ق. نمرکز کنند که ارزش واقعی برای سازماس و نیم خود ایجاد می کند
نهد اندازه گیری به مدیراس امیاس می دهد نا دستاوردها را به صورت کمی و قابل گزارش ارائهه ده

.و سیستم بازی سازی به یک ابزار انگیزشی و مدیریتی همزماس نبدیل شود
ییی از یذاب نرین ویژگی های بازی هها، چالش هها و م موریت ههای : چالش ها و مأموریت ها. ۲

در محهیط سهازمانی، ایهن . مشخص است که انگیزه رقابتی و حه  مشهارکت ایجهاد می کنهد
رای مهثلا برگهزاری مسهابقه به. موضوب می نواند به شیل م موریت ها یا مسابقات طراحی شهود

فیت راهیهار، شناسایی بهترین نجربه حل مشیل در یک پروژه، که نیم ها یا کارکناس بر اساس کی
ی سهطح یایزه ها می نوانند شامل نشاس ها، امتیاز، ارنقها. خلاقیت و ن ریرگذاری امتیاز می گیرند

ت ههای چالش ها باعهث می شهوند وعالی.دسترسی به منابع یا حتی یوایز کوچک واقعی باشند
.مدیریت دانش از یک کار روزمره خشک، به یک نجربه یذاب و نعاملی نبدیل شود
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ی وقته. ییی از اصول اساسی بازی سازی، ارائه بازخورد وهوری اسهت: بازخورد فوری و شفاف. ۳
ت اوهزایش کارکناس بلاواصله نتیجه وعالیت های خود را ببینند، انگیزه شهاس بهرای ادامهه مشهارک

ورت خودکار مثلا پ  از ربت یک درس آموخته یا پاسخ به پرسش همیار، سیستم به ص.می یابد
بهازخورد می نوانهد بهه شهیل نمهودار. امتیاز و رنبه یدید در پرووایهل کهاربر را نشهاس می دههد

ث ایهن شهفاویت باعه. پیشروت، نشاس های اوتخاری یها پیام ههای شخصی سهازی شهده باشهد
ازماس می شود کارکناس بفهمند که نلاش هایشاس واقعاا ارزشمند اسهت و نه ریر آس هها بهر کهل سه

.مشخص است

ییی از ابزارههای انگیزشهی قدرنمنهد در بازی هها، مراحهل و سهطح بندی: پیشرفت مرحله ای. ۴
سهب سیستم بازی سازی در مدیریت دانش نیز باید امیهاس ارنقهای سهطح و ک. پیشروت است

ناس کارشه»بهه « دانشهیار»مثلا کارکنهاس می نواننهد از سهطح .دستاوردهای بزرگ نر را وراهم کند
ارنقا یابند، هر سطح بها مزایهای خهاص و دسهتاوردهای« خبره ارشد دانش»و سپ  به « خبره

شهه بهه این مرحله بندی باعث ایجاد انگیزه مداوم می شود، زیرا کارکناس همی.بیشتر همراه است
ه بهر عهلاو.دنبال رسیدس به سطح بعدی هستند و وعالیت های مسهتمر خهود را حفهظ می کننهد

را نیهز انگیزه شخصی، این مرحله بندی می نواند رقابت سالم بین نیم ها و واحهدهای سهازمانی
.نقویت کند
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چالش های اجرایی گیمیفیکیشن در مدیریت دانش
ییی از مهم نرین چالش های بازی سهازی در مهدیریت دانهش، طراحهی نامناسهب سیسهتم ها و 

اگر م موریت ها، امتیازدهی ها یا رقابت ها به درسهتی طراحهی نشهوند، بهه یهای . بازی ها است
.ندایجاد انگیزه و مشارکت، می نوانند احساس بی ارزشی یا ناامیدی در کارکناس ایجاد کن

کننهد برای مثال، اگر امتیازدهی بیش از حد ساده یا ناعادلانه باشد، کارکناس ممین است ح 
از حهد همچنین پیچیدگی بیش. نلاش هایشاس ارزشمند نیست و انگیزه خود را از دست بدهند

. ودسیستم یا عدم شفاویت در قهوانین بهازی می نوانهد منجهر بهه سهردرگمی و بی اعتمهادی شه
اا نمایل پیهدا بنابراین طراحی بازی باید متعادل، یذاب و با شفاویت کامل باشد نا کارکناس واقع

.کنند مشارکت کنند و احساس پیشروت داشته باشند
. ش استچالش بعدی، نیاز به ورهنگ سازمانی حمایت کننده و باز برای یادگیری و اشترای دان
. ی رسهدحتی بهترین سیستم بازی سازی هم بدوس ویود ورهنگ مناسب، بهه نتهایج دلخهواه نم
 ها، نه ننهها کارکناس باید احساس کنند که اشترای دانش، ربت نجربیات و مشارکت در م موریت

ی کهه در سازماس های. مورد حمایت مدیریت است بلیه پذیروته و ارزشمند نیز محسوب می شود
یهاراس ورهنگ به اشترای گذاشتن دانش ضعی  است یا نرس از رقابت ناسهالم و ق هاوت هم

ازی بنهابراین همهراه بها پیاده سه. ویود دارد، بازی سازی به ننهایی نمی نواند انگیهزه ایجهاد کنهد
.بازی سازی، باید اقدامات ورهنگی و آموزشی برای نقویت اعتماد و مشارکت انجام شود
طراحهی . تچالش سوم، سرمایه گذاری اولیه مورد نیاز برای نوسعه پلتفرم یا سیستم داخلی اس

ایهن . و پیاده سازی یک سیستم بازی سازی کارآمد، نیازمند منابع مالی، زماس و نخصهص اسهت
سرمایه گذاری شامل نوسهعه نرم اوهزار، طراحهی میانیزم ههای امتیهازدهی و یهوایز و همچنهین 

نویهه بهه اگرچه این سرمایه گذاری در ابتدا قابل. آموزش کارکناس برای استفاده از سیستم است
ه نظر می رسد، اما نجربه سازماس های مووق نشاس می دهد که با طراحی مناسب، این هزینه ها ب
اوزایش مشارکت، بهبهود عملیهرد و خلهق ارزش قابهل انهدازه گیری در مهدیریت دانهش نبهدیل

.می شوند و در بلندمدت بازگشت سرمایه بسیار بالایی دارند
پیشنهادها برای پیاده سازی گیمیفیکیشن در مدیریت دانش

دی اولین گام در پیاده سازی مووق بازی سازی در مدیریت دانش، شناسهایی دقیهق اههداف کلیه
سازماس باید مشخص کند کهه می خواههد بها بازی سهازی چهه نتیجهه ای . استمدیریت دانش

هبهود حاصل کند؟ اوزایش مشارکت کارکناس در ربت درس آموخته ها، نقویت همیهاری نیمهی، ب
!کیفیت مستندات، یا نسهیل حل مسائل مشتریاس

ی پ  از مشخص شدس اهداف، نوب بازی و میانیزم های آس باید متناسب با این اهداف طراح
متیازبرای مثال، اگر هدف اوزایش نعداد مشارکت ها در گروه های نعاملی است، سیستم ا.شوند
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و چالش ها باید روی پاسخگویی به سوالات همیاراس و ارائهه راهیارههای عملهی نمرکهز کنهد و
قابل، اگر در م. یوایز برای وعال نرین پاسخ دهندگاس یا مفیدنرین مشارکت ها در نظر گروته شود

سهابقه هدف شناسایی ایده های نوآورانه برای بهبود ورآیندها باشد، بازی می نوانهد بهه شهیل م
ا نطبیهق دقیهق اههداف به. ایده پردازی با امتیازدهی برای خلاقیت و قابلیت ایرا طراحی شهود

زماس منجهر میانیزم بازی، اطمیناس می دهد که نلاش کارکناس به نتایج واقعی و ارزشمند برای سا
.شود

اس ها سهازم. ییی از عوامل مووقیت بازی سازی، انتخاب یا نوسهعه یهک پلتفهرم مناسهب اسهت
فاده می نوانند از نرم اوزارهای آماده مدیریت دانش، پلتفرم های داخلی یا نرکیبی از ههر دو اسهت

ا، نرم اوزارهای نخصصی مهدیریت دانهش می نواننهد شهامل ابزارههای لیهدربورد، نشهاس ه. کنند
رکنهاس اعلاس های ووری و داشبوردهای پیشروت باشند که نجربه ای یهذاب و انگیزشهی بهرای کا

. ایجاد می کند
ایهرای بازی سهازی در . ییی از مهم نرین نوصیه ها، آغاز با پروژه های کوچهک یها پهایلوت اسهت

ا واحهد شروب با یک نیم یه. مقیاس بزرگ بدوس آزموس اولیه می نواند هزینه بر و پرریسک باشد
محدود، امیاس شناسایی نقها  ضهع ، بهینه سهازی میانیزم هها و یمهع آوری بهازخورد واقعهی 

نوسهعه برای مثال، می نواس یک مسابقه ربت نجربه در واحد نحقیق و.کارکناس را وراهم می کند
په  . ردیا واحد خدمات مشتریاس برگزار کرد و عملیرد، مشارکت و بازخورد کارکناس را نحلیل که

در از اصلاح میانیزم ها و اطمیناس از یذابیت و کارآمدی سیسهتم، پهروژه می نوانهد بهه نهدریج
 دههد این روش، ریسک شیست و مقاومت کارکناس را کاهش می. سراسر سازماس گسترش یابد

.ندو به مدیراس امیاس می دهد قبل از سرمایه گذاری گسترده، ارربخشی بازی سازی را بسنج
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عریه  برای مووقیت بازی سازی، باید شاخص های کلیدی عملیرد مشخص و قابل انهدازه گیری ن
قها  این شاخص ها به سازماس امیاس می دهند میزاس مووقیت سیستم را ارزیابی کرده و ن. شود

های عملیانی شامل مهواردی همچهوس نعهداد KPIمثال هایی از . نیازمند بهبود را شناسایی کنند
مقههالات، نعههداد درس اموخته ها،پاسههخ ها یهها راهیارهههای ربههت شههده نوسههط کارکنههاس، نعههداد 

سهتم، وعالیت های ربت شده، مشارکت در چالش ها و مسابقات و میزاس وعالیت مسهتمر در سی
ارزیابی محتوا از نظر کاربردی بهودس، صهحت و ارزش اوهزوده بهرای سهازماس، ارنقهای سهطوح، 

اس این شاخص ها نه ننهها ارربخشهی سیسهتم بازی سهازی را نشه.دریاوت نشاس ها و غیره است
می دهند، بلیه باعث می شوند کارکنهاس پیشهروت خهود را در مسهیر اههداف مهدیریت دانهش

د همچنهین مهدیراس می نواننه. مشاهده کنند و انگیزه شاس برای ادامه مشهارکت اوهزایش یابهد
.دبازخورد داده محور به نیم ها و واحدها ارائه دهند و سیستم را به صورت مستمر بهبود دهن

یمع بندی
ه باشهد، گیمیفیییشن می نواند ن ریر مثبت و ملموسهی در ورآینهدهای مهدیریت دانهش داشهت
با این . دبه ویژه در اوزایش نعامل کارکناس، نشویق به به اشترای گذاری دانش و خلق دانش یدی

بایهد حال، نیته حیانی این است که پیاده سازی صرف بازی گونه کردس کهاوی نیسهت؛ طراحهی
دقیق، هدومند و منطبق با اهداف مدیریت دانش باشهد، بهه طوری کهه از مهدل های انگیزشهی

رکناس معتبر استفاده شود و نشاس ها، امتیازات و چالش ها معنا و ارزش واقعی برای سازماس و کا
.داشته باشند
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