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سرمقاله

احمد سپهری

سردبیر

اخیر سازمان ها بیش از هر زمان دیگری برای حفظ  ممکرظردب بهبظود مرظومر و سال هایدر 
ط از دانظش مووظود در م ظیبهره گیظریایجاد مزیت رقابویب به توانایی خود در دسورسی و 

ل آن بخش قابل تووهی از دانش موردنیاز سظازمان صظرًاد در داخظ. پیرامون وابروه هروند
ب تأمین کننظدگانب نیازهظا و تعظام م مشظوریانب دیظدگاه هاب تجربظه هاووود نداردب بکرظه در 

شظرل برون سظازمانیذی نفعانب نهادهای تخصصی و سایر دانشگاه هاب مشاورانب پیمانراران
.شودبه یری از منابع مهم یادگیریب نوآوری و توسعه سازمان تبدیلمی تواندو می گیرد

ب صظرًاد دمی کننمرومر در مریر یادگیری از م یط پیرامون حرکت به صورمکه سازمان هایی
انشظی دظرًیت هظایب بکره تظ   دارنظد از نمی کنندبه دانش و تجربیام داخکی خود اکوفا 

طظی بهبودب راهرارهای ودید و تغییظرام م یًرصت هایبرای شناسایی مرائلب ذی نفعان
ریانب ب تعامظل بظا مشظوپروژه هظابریاری از تجربیام ارزشمند در وریان اورای . اسوفاده کنند
مراکظز و ارتبظا  بظا موخصصظان وتأمین کنندگانب دریاًت خدمام از پیمانرارانهمراری با 
ه یظا از یظ  تجربظمی تواننظدو در صورم شناسظایی و ببظت مناسظ ب می گیرندمکمی شرل 

.دیدگاه بیرونی به دانش قابل اسوفاده برای سازمان تبدیل شوند
ارهاییسظازوکب ایجاد برون سازمانیذی نفعانمدیریت دانش پیش نیازهایمهم ترینیری از 

دانظش مووظود در خظارز از مرزهظای سظازمان به کارگیریبرای شناساییب دریاًتب ارزیابی و 
یط ب بظازار و م ظًراینظدهابه دلیل ارتبا  مروقیم با م صظوتمب خظدمامب ذی نفعان. است

ر ب در بریاری از موارد اط مام و تجربیظاتی در اخویظار دارنظد کظه ممرظن اسظت دکر  وکار
.  داخل سازمان ووود نداشوه باشد

عه یری از رویرردهای مهم بظرای توسظبرون سازمانیذی نفعاندر این میانب مدیریت دانش 
یظلب بظرای دریاًظتب ت کبرظورهاییو با ایجظاد می شودظرًیت یادگیری سازمان م روب 

ر از مرزهظای یظادگیری سظازمان را ًراتظمی توانظدب ذی نفعاندانش به کارگیریو اموبارسنجی
..ساخوار داخکی آن گرور  دهد
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روی دیگر مدیریت دانش؛ چرا انسان ها مهم تر
از فناوری هستند؟

در سال های اخیرب هم زمان با گرظور  ًناوری هظای دیجیوظالب هظو  مصظنومیب 
ور ک ن داده ها و سامانه های پیشرًوه مدیریت اط مامب بریاری از سازمان ها تصظ

ر صرف میکیون ها دت. کرده اند که مدیریت دانش در اصل ی  مرئکه ًناورانه است
خرید نرم اًزارهای مدیریت دانشب پورتال هظای سظازمانیب بان  هظای اط مظاتی و 

امظظا تجربظظه سظظازمان های موًظظی و هم نظظین . سظظامانه های هوشظظمند شظظده اسظظت
ه پژوهش های حوزه مدیریت دانش نشان می دهد که ًناوری تنها بخشی از معادل

دانش پیش از آنره در پایگاه های داده ذخیره شظودب در ذهظن . است و نه تمام آن
ان انران هاب در روابط میان اًرادب در گفوگوهاب تجربیظام و تعظام م اوومظامی آنظ

. زندگی می کند

ساسان رستم نژاد
مشاور و مدرس مدیریت دانش

۲
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۳

رور پژوهش های حوزه مدیریت دانش نیز تأکید دارند که دانش پدیده ای اوومامی است و در ب
.ووامع انرانی شرل می گیردب منوقل می شود و ترامل می یابد

ور واقعیت این است که هیچ سازمانی صرًاد با خرید ی  نرم اًظزار مظدیریت دانظشب دانش م ظ
اد آن ه سازمان ها را به سازمان های یادگیرنده تبظدیل می کنظدب توانظایی آنهظا در ایجظ. نمی شود

رظدیگر ًرهنگی است که در آن اًراد تمایل داشوه باشند دانش خود را به اشظورا  بگاارنظدب از ی
ن از از همین روب امروزه بریاری از صظاح  نررا. بیاموزند و به صورم ومعی مرائل را حل کنند

دانظش سخن می گویند؛ رویرردی که انران را در مرکز اکوسیروم« مدیریت دانش انران م ور»
.قرار می دهد و ًناوری را ابزاری برای توانمندسازی او می داند

دانش ضمنی؛ بزرگ ترین سرمایه پنهان سازمان ها
مل هاب زمانی که از دانش سازمانی ص بت می کنیمب معموتد ذهن ما به سمت اسظنادب دسظوورالع

اما بخش ممده دانش ارزشمند سازمان در هیچ سندی. گزار  ها و پایگاه های اط ماتی می رود
این دانش در ذهن اًظرادب در تجربیظام سظال ها کظارب در شظهود حرًظه ایب در . ببت نشده است

ش دانظ»این همان چیزی است که . مهارم های نانوشوه و در قضاوم های تخصصی نهفوه است
.نامیده می شود« ضمنی

وووظه بظروز نقظ  ًرض کنید ی  ترنرین باسابقه تنها با شنیدن صدای ی  دسوگاه صنعوی م
ت پروژه یا ی  مدیر پروژه از روی چند نشانه ظریف در رًوار امضای تیمب احومال شرر. می شود

ا از طریظی این نوع توانایی ها معموتد حاصل سال ها تجربه اند و انوقال آنهظ. را پیش بینی می کند
منی پژوهش ها نشان می دهند کظه دانظش ضظ. دسوورالعمل یا کواب ه راهنما بریار دشوار است

ه راحوی یری از مهم ترین منابع مزیت رقابوی سازمان هاست؛ زیرا برخ ف ًناوری یا تجهیزامب بظ
انظش همین ویژگی بامث شده است که امروزه حفظ ب اسظوخراز و انوقظال د. قابل تقکید نیرت

.ضمنی به یری از مهم ترین دغدغه های مدیریت دانش تبدیل شود
انجمن های خبرگی؛ جایی که دانش زنده می ماند

. ی کنظدیری از مهم ترین کشفیام حوزه مدیریت دانش این بوده است که دانش در انزوا رشد نم
» م بظه همظین دلیظل مفهظو. انران ها زمانی بهور یاد می گیرند که در تعامظل بظا دیگظران باشظند

.به یری از سوون های اصکی مدیریت دانش تبدیل شده است «خبرگیانجمن های 
ا انجمن های خبرگی گروه هایی از اًراد هروند کظه پیرامظون یظ  موضظوع تخصصظیب حرًظه یظ

گر به دغدغه مشور  گرد هم می آیند و از طریی تعامل مرومرب تجربه ها و دانش خود را با یردی
وری بظرای این اوومامام ًقط م کی برای تبادل اط مام نیروند؛ بکرظه برظ. اشورا  می گاارند

.  خکی دانش ودید به شمار می روند
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خظود را در چنین ًضاهایی اًراد درباره مرائل واقعی ب ث می کنندب تجربیام موًی و نظاموًی
. روایت می کنندب راهرارهای نو ارائه می دهند و به تدریج نومی هظو  ومعظی شظرل می گیظرد
مطالعام مخوکف نشان داده انظد کظه انجمن هظای خبرگظی از مظیبرترین سظازوکارهای یظادگیریب

حاًرظه»به بیظان دیگظرب اگظر پایگاه هظای دانظش . نوآوری و انوقال دانش در سازمان ها هروند
.هروند« مغز موفرر سازمان»باشندب انجمن های خبرگی « سازمان

اعتماد؛ زیرساخت نامرئی مدیریت دانش
ودب کارکنظان بریاری از مدیران تصور می کنند که اگر بروری برای ببت و اشورا  دانش ًراهم ش

. امظا تجربظه چیظز دیگظری می گویظد. به طور طبیعی دانش خود را به اشورا  خواهند گااشظت
ورا  دانش ی  دارایی شخصی است و اًراد تنها زمانی حاضر می شوند آن را با دیگران بظه اشظ

ابوی در سظازمان هایی کظه ًضظای رقظ. بگاارند که احراس امومادب امنیت و احورام داشوه باشند
انظش ناسالمب ترس از قضاوم یا نگرانی از دست دادن وایگاه شغکی ووود داردب اًراد معمظوتد د

.خود را پنهان می کنند
. ددر مقابلب سازمان هایی که ًرهنگ اموماد را توسعه می دهندب شاهد وریان آزاد دانش هرظون

ی کننظد و در چنین م یط هایی اًراد از اشوباهام خود ص بت می کنندب تجربیاتشان را منوقل م
نظه در واقعب بریاری از چالش های مظدیریت دانظش. برای حل مرائل به یردیگر کم  می کنند

.ًناورانهب بکره ًرهنگی هروند
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داستان سرایی؛ زبان طبیعی انتقال دانش
ی پیش از آنره کوابب رایانه یا اینورنت ووظود داشظوه باشظدب انرظان ها دانظش خظود را از طریظ

جربظه داسوان ها یرظی از قظدیمی ترین و مظیبرترین ابزارهظای انوقظال ت. داسوان منوقل می کردند
هظا داسوان ها مزیوی دارند که هیچ ودول یا نمظوداری نمی توانظد وظای آن را بگیظرد؛ آن. هروند

ره هنگظامی کظه یظ  موخصظ  دربظا. زمینهب احراسب معنا و تجربه را هم زمان منوقل می کننظد
می کند؛ پروژه ای شررت خورده یا تجربه ای موًی روایت می کندب شنونده تنها اط مام دریاًت ن

.بکره ن وه تفررب تصمیم گیری و قضاوم او را نیز می آموزد
ای به همین دلیل بریاری از سازمان های پیشرو از ابزارهظایی ماننظد روایظت تجربظهب مصظاحبه ه

ن رویرردهظا ایظ. دانشیب مروندسازی تجربیام ب رانی و وکرام انوقال تجربه اسوفاده می کنند
ه نرل بعد کم  می کنند دانش ضمنی که به سخوی قابل مروندسازی استب در قال  داسوان ب

.منوقل شود
مربی گری و کوچینگ؛ پلی میان نسل ها

ب بازنشرظوگی. یری از بزرگ ترین تهدیدهای سظازمان ها از دسظت رًظون دانظش خبرگظان اسظت
ه سازمانی وابه وایی یا خروز کارکنان ککیدی می تواند موو  از بین رًون بخش بزرگی از حاًر

. گ اسظتمیبرترین راهرار برای مقابکه با این تهدیدب توسعه نرام های مربی گری و کوچینظ. شود
ینش در این رو  هاب کارکنان باتجربه در کنار نیروهای ووان تر قرار می گیرند و دانشب مهارم و ب

دانش برخ ف دوره های آموزشی رسمیب مربی گری امران انوقال. خود را به آنان منوقل می کنند
به همظین دلیظل برظیاری از . ضمنیب نگر  هاب ارز  ها و قضاوم های حرًه ای را ًراهم می کند

ود سازمان های دانش م ور برنامه های منوورینگ را به منوان بخشی از راهبرد مدیریت دانش خ
.اورا می کنند

یادگیری سازمانی؛ مقصد نهایی مدیریت دانش
اگر مدیریت دانش تنها به ومع آوری و ذخیره سازی اط مام م دود شودب ارز  واقعی خظود را

سظازمان . هظدف نهظایی مظدیریت دانظشب ایجظاد یظادگیری سظازمانی اسظت. از دست می دهد
ل کنظدب یادگیرنده سازمانی است که بوواند از تجربیظام خظود درس بگیظردب اشظوباهام را ت کیظ

 هاب مظدیریت درس آموخوظه. موًقیت ها را تررار کند و به طور مرومر ممکررد خود را بهبود دهظد
ه بازنگری پس از اقدامب وکرام مرور پروژه و ت کیل شررت ها از ومکظه ابزارهظایی هرظوند کظ

 دهند کظه پژوهش ها نشان می. سازمان ها برای تبدیل تجربه به یادگیری از آنها اسوفاده می کنند
یب سازمان هایی که میان مدیریت دانش و یظادگیری سظازمانی پیونظد برقظرار می کننظدب از چظابر

.نوآوری و تاب آوری بیشوری برخوردارند
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هوش مصنوعی؛ توانمندساز جدید مدیریت دانش
. ورود هو  مصنومی بدون تردید یری از بزرگ تظرین ت ظوتم تظارید مظدیریت دانظش اسظت

ل کننظدب امروزه سامانه های مبونی بر هو  مصنومی قادرند میکیون ها سند را در چند بانیه ت کی
یظن امظا پرسظش مهظم ا. الگوها را شناسایی کنند و پاسد های ًوری در اخویار کاربران قرار دهند

است که آیا هو  مصنومی می تواند وایگزین انران شود؟

هظو  مصظنومی می توانظد اط مظام را . پاسد حداقل در حوزه مظدیریت دانظش منفظی اسظت
می توانظد الگوهظا را شناسظایی کنظدب امظا مرظظئولیت. پظرداز  کنظدب امظا تجربظه زیرظوه نظظدارد

قضظاومب . ندمی تواند پاسد تولید کندب اما اموماد ایجاد نمی ک. تصمیم گیری را بر مهده نمی گیرد
و اخ قب همدلیب خ قیتب الهام بخشی و در  زمینه هم نان ویژگی هایی هرظوند کظه در قکمظر

یب بنابراین آینده مدیریت دانش نه در رقابت میظان انرظان و هظو  مصظنوم. انران قرار دارند
.بکره در همراری میان این دو رقم خواهد خورد
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انسان؛ حلقه گمشده بسیاری از پروژه های مدیریت دانش
بررسی تجربه ده ها سازمان در سراسر وهان نشان می دهد کظه شررظت برظیاری از پروژه هظای

. انی اسظتمدیریت دانش ناشی از کمبود ًناوری نیرت؛ بکره ناشی از نادیده گرًون مامل انرظ
ط سازمان ها گاهی بهورین نرم اًزارها را خریداری می کنند اما ًرامو  می کنند کظه دانظش توسظ

ت نرنظدب وقوی ًرهنگ سازمانی از یادگیری حمایظ. انران ها تولید می شودب نه توسط سیروم ها
ند و وقوظی وقوی اموماد ووود نداشوه باشدب وقوی اًراد برای اشورا  دانش انگیزه نداشوه باشظ

ًظی رهبران سازمان خود الگوی یادگیری نباشندب هیچ ًناوری نمی توانظد مظدیریت دانظش را مو
نرظانی مدیریت دانش موًی پیش از آنره ی  پروژه ًناوری باشدب ی  پروژه ًرهنگظی و ا. کند

.است
نتیجه گیری

اوری ًنظ. مصر دیجیوال اهمیت ًناوری را انرار نمی کندب اما وایگاه واقعی آن را روشن می سظازد
می تواند می تواند دانش را ذخیره کندب وروجو کندب طبقه بندی کند و در دسورس قرار دهد؛ اما ن

ب در دانش در ذهن اًراد شرل می گیظردب در گفوگوهظا رشظد می کنظد. وایگزین خرد انرانی شود
یب اوومامظام خبرگظیب مربی گظر. همراری ها ترامل می یابد و در روابط انرانی منوقظل می شظود

یظادین داسوان سراییب امومادب یادگیری سازمانی و انوقال تجربه همگی یظادآور یظ  حقیقظت بن
:هروند

«مدیریت دانش پیش از آنره درباره ًناوری باشدب درباره انران است»
در نهایت می توان گفت سازمان های موًی آیندهب سظازمان هایی نخواهنظد بظود کظه بزرگ تظرین

اننظد مخازن اط مام را در اخویار دارند؛ بکره سازمان هایی خواهند بود که بهور از دیگظران می تو
دار تبدیل ظرًیت دانشی انران های خود را آزاد کنندب به اشورا  بگاارند و به مزیت رقابوی پای

مظام را ًناوری اط . ًناوری دانش را نگهداری می کندب اما انران ها به آن معنا می بخشند. کنند
سظش های ًناوری پاسد ها را تولید می کندب اما پر. منوقل می کندب اما انران ها اموماد می آًرینند

ه اسظت کظ« ونبه انرانی مدیریت دانش»این همان . بزرگ را هم نان انران ها مطرح می کنند
.در مصر هو  مصنومی بیش از هر زمان دیگری اهمیت پیدا کرده است
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ساده سااازی هوشاامندانه س سااتم ماادیریت 
۳۰۴۰۱دانش در چارچوب استاندارد ایزو 

این ی  اصل طراحظی  ((Keep It Simple and Smartساده و هوشمند نگه دار 
بیشظظور. اسظظت کظظه سظظادگی و هوشظظمندی در آن بظظر پی یظظدگی اولویظظت دارد

سیروم ها اگر سظاده و هدًمنظد طراحظی شظوندب ممکرظرد مظیبرتری خواهنظد 
رپرظند کاربران با آن آسان تر ارتبا  برقرار می کننظد و به اصظط ح کارب. داشت

.هروند هم نین رًع اشرالب توسعه و ترامل آن ها بریار راحت تر است
رظه این اصل تنها در سیروم ها و سامانه های نرم اًظزاری خ صظه نمی شظود بک

: موتد راه حل ها نیز اگر ساده تر باشند مع. حوی را ارائه راه حل ها نیز صادق است
.  قوی ترب قابل ًهم تر و کمور مروعد خطا خواهند بود
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ب از قبیظل حظل مرظئکهب طراحظی م صظولگرورده ایهمان طور که اشاره شد این اصل کاربردهای 
و غیره دارد اما آن ه ما در این مقاله به آن خواهیم پرداخت طراحی و نرم اًزارمعماریب مهندسی 

اربرپرظندب یا توسعه سیروم های مدیریت دانش است که با تووه به این اصل بایظد سیرظومی ک
قابل نگهداریب قابل توسعهب هوشظمندب موناسظ  بظا سظازمان و کارآمظد درمین حظال در چظارچوب 

ی هظا و طراحی و توسعه سیروم های مبونی بر ایظن رویرظردب ویژگ. نیز باشد30401اسواندارد ایزو 
.ممکرردهای ضروری را در اولویت قرار داده و هم نین از مهندسی بیش ازحد وکوگیری می کند

۳۰۴۰۱یک واقعیت مهم درباره ایزو 
ب 30401یزو با اًزایش تووه سازمان ها به اسوقرار سیروم های مدیریت دانش مبونی بر اسواندارد ا
اخوارهای برخی سازمان ها به اشوباه تصور می کنند که انطباق با این اسواندارد مروکزم طراحظی سظ

ه باشظد دیدگاه این سازمان ها این است که اگر سیرومی ساد. پی یده و ًرآیندهای موعدد است
رظی از این در حالی است کظه ی! و یا منوهای تودرتو نداشوه باشدب کارایی چندانی نخواهد داشت

  بظا اصول بنیادین سیروم های مدیریویب تناسظ ب کظاربردی بظودن و ابربخشظی آن هظا موناسظ
می توانظد بظه منوان یظ  راهنمظای « ساده و هوشظمند نگهظدار»در این میانب اصل . سازمان است

.ککیدی در طراحی و اسوقرار ابربخش سیروم مدیریت دانش موردتووه قرار گیرد
در اینجظظا تزم اسظظت بظظه ایظظن موضظظوع مهظظم اشظظاره شظظود کظظه سظظازمان بایظظد در ابوظظدا شظظرایط و 

یرظوم اسوقرار س. زیرساخت های تزم برای نص  و راه اندازی سیروم مدیریت دانش را ًراهم کند
ود و مدیریت دانش باید پس از ًراهم شدن الزامام سازمانیب ًرآیندی و ًرهنگی تزم انجظام شظ

:30401یزو به هرحال اسواندارد ا. صرًاد نص  ی  نرم اًزار به معنای اسوقرار مدیریت دانش نیرت
.الزام نمی کند که سیروم پی یده باشد

۳۰۴۰۱ایزوبا الزامات استاندارد « نگه دارساده و هوشمند »اصل هم راستایی
ب نگهظداری و بهبظود مرظومر سیرظومپیاده سظازیچارچوبی بظرای اسظوقرارب 30401ایزواسواندارد 

د بر آن و تأکیانعطاف پایریمهم این اسوانداردب ویژگی هاییری از . می دهدمدیریت دانش ارائه 
ندارد یظ  ب ایظن اسظوابظه بیان دیگر. تناس  سیروم با شرایطب نیازها و سطح بکوغ سازمان اسظت

کظزم ب بکرظه سظازمان ها را منمی کندبرای همه سازمان ها تجویز تعیین شدهنرخه واحد و از پیش 
.باشد« کارآمد»و « مناس »آن هاسیرومی طراحی کنند که برای می کند

30401ایظزوکامل با معیارهای اسظواندارد به طور« نگه دارساده و هوشمند »در این چارچوبب اصل 
و طراحظی ًرآینظدهای ذینفعظاناین اسظواندارد بظر در  زمینظه سظازمانب نیازهظای . همرو است

پظایر  هانظه تنپی یده طراحی شودب بیش ازحداگر سیروم مدیریت دانش . موناس  تأکید دارد
.ب بکره ابربخشی آن نیز با چالش مواوه خواهد شدمی یابدآن توسط کارکنان کاهش 
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ب سیروم مدیریت دانظش صظرًاد بظه یظ  نرم اًظزار 30401تزم به تأکید است که در اسواندارد ایزو 
م دود نمی شودب بکره شظامل مجمومظه ای از ًرآینظدهاب نقش هظاب ًرهنظگ سظازمانی و ابزارهظای 

از ایظن ازآنجایی کظه بخظش مهمظی. نرم اًزار تنها یری از اوزای این سیروم است. پشویبان است
سیرومب نرم اًزار هرتب طراحی ساده و هوشمند آن می توانظد نقظش مهمظی در ترظهیل اوظرای 

.ًرآیندهای مدیریت دانش و اًزایش ابربخشی کل سیروم داشوه باشد
نقش سادگی در افزایش پذیرش و مشارکت کارکنان

وفاده از یری از مهم ترین موامل موًقیت سیروم مدیریت دانشب میزان مشارکت کارکنظان در اسظ
 ًاقظد ارز  حوی پیشرًوه ترین سیروم هاب درصورتی که مورداسوفاده قرار نگیرنظدب ممظ د . آن است

هم تظرین تجربه بریاری از سازمان ها نشان می دهد که پی یدگی سیروم ها یری از م. خواهند بود
یب سیرظوم هایی کظه دارای سظاخوارهای پی یظدهب ًرم هظای طظوتن. موانع مشارکت کارکنان است

در مقابظلب . ًرآیندهای چندمرحکه ای و وقت گیرب معمظوتد بظا مقاومظت کظاربران مواوظه می شظوند
و بظه بخشظی سیروم هایی که سادهب شفاف و کاربرپرند هروندب به راحوی مورد پایر  قرارگرًوه

.از ًعالیت های روزمره کارکنان تبدیل می شوند
:سادگی در طراحی سیروم مدیریت دانش موو  می شود

oکارکنان بووانند به راحوی دانش خود را ببت کنند
oبازیابی دانش با سرمت و دقت بیشوری انجام شود
oاشورا  دانش به ی  ًعالیت طبیعی و مرومر تبدیل شود
oوابروگی به اًراد یا واحدهای خاص کاهش یابد

خروجی  سیستم مدیریت دانش ورودی تصمیم گیری، تعالی و بهبود سازمانی
سازمان از خرووی هظای سیرظوم مظدیریت ( الزاماد نه تمام داده ها)اگر داده ها و اط مام موردنیاز 

ن دانش تأمین نشودب این سیروم پس از مدتی بدون اسظوفاده بظاقی خواهظد مانظد؛ زیظرا در ایظ
. حالتب صرًاد به مخزنی برای ذخیره دانش و تجارب تبدیل می شود

منظابع به منوان مثالب داده های موردنیاز برای بازنگری ًرآیندهاب اص ح دسوورالعمل هاب برنامه ریزی
وی باید و سایر تصمیمام مدیری( واب و اسوخدامب ارتقاب انوصابب آموز : به منوان مثال)انرانی 

درواقظعب آن ظه بظه سیرظوم مظدیریت دانظش معنظا و پایظداری. از این سیروم اسظوخراز شظوند
رًاد ببت در تصمیم ها و اقدامام سازمانی استب نه ص« به کارگیری دانش»می بخشدب نهادینه شدن 

است که بر اسوفاده مظیبر 30401این موضوع یری از اهداف ککیدی اسواندارد ایزو . و نگهداری آن
.از دانش برای ایجاد ارز  و بهبود ممکررد سازمان تأکید دارد
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سادگی به عنوان عامل افزایش پایداری سیستم مدیریت دانش
. ب ایجاد یظ  سیرظوم مظدیریت دانظش پایظدار اسظت30401یری از اهداف ککیدی اسواندارد ایزو 

اخوار پایداری به این معناست که سیروم بوواند در طول زمانب مرظوقل از تغییظرام اًظراد یظا سظ
.سازمانیب به ًعالیت خود ادامه دهد

تغییظر ایظن با. سیروم های پی یده معموتد به دانش ًنی خاص یا اًراد مشخ  وابروه هروند
وم های در مقابظلب سیرظ. اًراد یا شرایطب کارایی سیروم کاهش یاًوه یا حوظی مووقظف می شظود

.تساده و شفافب قابل در  برای اًراد بیشوری هروند و نگهداری و توسعه آن ها آسان تر اس
شظن و زمظانی کظه سظاخوار سیرظوم رو. سادگی هم نین ًرآیند بهبود مرومر را ترظهیل می کنظد

انجظام خواهظد قابل ًهم باشدب شناسایی نقا  قابل بهبود و اممال تغییرام تزم با سهولت بیشوری
.شد
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در طراحی نرم اًزار مدیریت دانش« ساده و هوشمند نگه دار»کاربرد اصل 
ب رمایت اصظل سظادگی 30401در طراحی و توسعه نرم اًزار مدیریت دانش مبونی بر اسواندارد ایزو 

:هوشمندانه می تواند به شرل های مخوکفی باشد
oن بووانند رابط کاربری باید به گونه ای طراحی شود که کاربرا: طراحی رابط کاربری ساده و شفاف

ورظوجوی ساخوار منوهاب ن وه ببت و. بدون نیاز به آموز  پی یدهب از سیروم اسوفاده کنند
  آمظوز  درواقع کاربر بوواند با ی. دانش و دسورسی به اط مام باید واضح و قابل ًهم باشد

.ساده تا حد امران و حوی بدون اسوفاده راهنما از سیروم اسوفاده کند
oبظه وای اًظزودن قابکیت هظای موعظدد و غیرضظروریب بایظد بظر : تمرکز بر قابکیت هظای ضظروری

م وه بظر این رویررد. ویژگی هایی تمرکز شود که بیشورین ارز  را برای سازمان ایجاد می کنند
ه شاید گنجاندن منوی اضاًی ک. کاهش پی یدگیب موو  اًزایش کارایی سیروم خواهد شد

ه مدم ها بدون اسوفاده مانده و یا برای سازمان ارز  اًزوده ای نداشظوه باشظدب تنهظا منجظر بظ
.سردرگمی و ات ف وقت کاربران می شود

o ًرآینظدهای ببظت دانظشب درس آموخوظه ها و : ساده سازی ًرآیندهای ببت و اشورا  دانش
حومظال هرچه این ًرآینظدها سظاده تر باشظندب ا. تجربیام باید کوتاهب مشخ  و کاربردی باشند

ه زمظان اگر کاربر بخواهد برای ببت یظ  دانظش یظا تجربظ. مشارکت کارکنان بیشور خواهد بود
وقظتب منرور از اتظ ف. زیادی صرف کند م وه بر ات ف وقت منجر به سردرگمی کاربر می شود

غال ورود اط ماتی است که کم  خاصی بظه سیرظوم نرظرده و صظرًاد بانظ  اط مظاتی را اشظ
.می کند

o ازهظاب سیروم مدیریت دانش باید بظر اسظاس نی: طراحی موناس  با نیازهای واقعی سازمان
وع ایظن موضظ. ساخوار و ًرهنگ سازمان طراحی شودب نه بر اساس الگوهای پی یده و ممومی

.است30401یری از اصول ککیدی اسواندارد ایزو 
«ساده و هوشمند نگه دار»تناسب زیرساخت های فناوری با اصل 

اسظظوقرار ابظظربخش سیرظظوم مظظدیریت دانظظشب مظظ وه بظظر طراحظظی مناسظظ  نرم اًظظزارب نیازمنظظد 
بر ًراهم سظازی 30401اسواندارد ایزو . زیرساخت های ًناوری اط مام موناس  و قابل اموماد است

ن حالب ایظن باای. منابع و زیرساخت های تزم برای پشویبانی از سیروم مدیریت دانش تأکید دارد
تناسظ  اسواندارد سازمان ها را به ایجاد زیرساخت های پی یده یا پرهزینه مکزم نمی کندب بکره بظر

وچظ ب به منوان مثالب در سازمان های با مقیاس ک. زیرساخت با نیازها و شرایط سازمان تأکید دارد
نیازی به سخت اًزارهای خاص نیرت زیرا منجر به اًظزایش هزینظه خریظد و نصظ  و هم نظین

.نگهداری پرهزینه شده و این احومال ووود دارد که مدیران مواًی با آن نباشند

۵4شماره | 140۵سال | مجله مدیریت دانش و نوآوری دانا 



۱۳

بیش ازحدپرهیز از مهندسی 
وم یری از چالش های رایج در طراحی سیروم های مدیریت دانشب ت   برای ایجظاد یظ  سیرظ

و دشظوار در این رویررد معموتد منجر به ایجاد سیروم هایی پی یدهب پرهزینه. کاملب از ابودا است
ر نرر گرًظت البوه این بدین معنی نیرت که نباید در ابودای طراحیب آینده را د. اسوفاده می شود

مان نرظبت بظه بکره باید با دیدگاهی بکندمدم سیروم بررسی شود اما با اولویت بندی و نیاز ساز
.توسعه و ترامل آن اقدام شود

وسظعه در اینجاب رویررد ساده و هوشمند بر ایجاد یظ  سیرظوم کظاربردیب قابل اسظوفاده و قابظل ت
ازمان چنین سیرومی می تواند به تدریج و بر اسظاس بظازخورد کظاربران و نیازهظای سظ. تأکید دارد
مورد تأکید قرار گرًوظه 30401این رویررد با مفهوم بهبود مرومر که در اسواندارد ایزو . توسعه یابد

.استب کام د همرو است

سادگی هوشمندانه، نشانه بلوغ سیستم مدیریت دانش
کره نشانه بکظوغ برخ ف تصور برخی اًرادب سادگی نشانه ضعف یا ابودایی بودن سیروم نیرتب ب

ی از طراحی ی  سیروم ساده و درمین حال کارآمدب مروکزم در  ممی. و طراحی ص یح آن است
.نیازهای سازمان و توانایی حاف مناصر غیرضروری است

به معنای هدًمند بودن طراحظی سیرظوم و تمرکظز بظر نیازهظای واقعظی و« هوشمندی»از طرًیب 
. اولویت های دانشی سازمان است
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اسظت کظه ی  سیروم مدیریت دانش هوشمندب صرًاد ساده نیرتب بکره به گونه ای طراحی  شده
ی دانش های ککیدی را در اخویار اًراد مناس ب در زمان مناس  و بظرای تصظمیم گیری های سظازمان

مرکز چنین سیرومی از ومع آوری اط مام غیرضروری وکوگیری کرده و بر دانش هایی ت. قرار دهد
ایظن . می کند که موو  بهبود ممکرردب کاهش خطاهظا و اًظزایش ابربخشظی سظازمان می شظوند

بر ارز  آًرینی از طریی مدیریت دانش همرظو 30401رویررد به طور کامل با تأکید اسواندارد ایزو 
. است

معمظوتد دارای 30401سیروم های بظال  مظدیریت دانظش و هم راسظوا بظا اهظداف اسظواندارد ایظزو 
:ویژگی های زیر هروند

oساخوار ساده و شفاف با قابکیت اسوفاده آسان
oتمرکز بر دانش های ککیدی و ارز  آًرین سازمان
oقابکیت توسعه و بهبود مرومر
oزیرساخت های موناس  با قابکیت نگهداری آسان و کم هزینه

جمع بندی
ا چارچوبی نرام مند برای اسوقرار سیروم مدیریت دانش ارائه می دهظدب امظ30401اسواندارد ایزو 

ی از آن موًقیت این سیروم بیش از هر چیز به میزان کاربردی بظودنب پظایر  و اسظوفاده واقعظ
برسدب اما طراحی سیروم های پی یدهب اگرچه ممرن است در ظاهر پیشرًوه به نرر. بروگی دارد

.پی یدگی در ممل می تواند مانعی برای اسوفاده میبر از آن باشد
 های به منوان ی  رویررد ککیدیب سازمان ها را در طراحظی سیرظوم« ساده و هوشمند نگه دار»اصل 

ب بظا تمرکظز بظر سظادگی هوشظمندانه. مدیریت دانش موناسظ ب کظاربردی و پایظدار یظاری می کنظد
همرو باشظدب 30401سازمان ها می توانند سیرومی ایجاد کنند که نه تنها با الزامام اسواندارد ایزو 

بکره بظه طور واقعظی مورداسظوفاده کارکنظان قرارگرًوظه و مووظ  ترظهیل وریظان دانظشب حفظ 
.سرمایه های دانشی و اًزایش ابربخشی سازمان شود

ی یظده درنهایتب می توان گفت که هدف از اسوقرار سیروم مدیریت دانشب ایجاد ی  سیرظوم پ
انظش نیرتب بکره ایجاد سیرومی است کظه بظه سظاده ترین و مظیبرترین شظرل ممرظنب شظعار د

.مناس ب به شخ  مناس  و در زمان مناس  را م قی سازد
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از فایل های پروژه، دانش پروژه ن ساتند؛ آنهاه
گذشته برای آینده می ماند

ی از در بریاری از سازمان های پروژه م ورب وقوی ی  پروژه به پایان می رسدب یرظ
ای پوشه ه. آخرین کارهایی که انجام می شود ومع آوری و آرشیو مروندام است

ار  ها پروژه بروه می شوندب مدار  نهایی در سامانه قرار می گیرندب نقشه ها و گز
رای بظ« تجربظه پظروژه»ببت می شوند و معموتد این احراس شظرل می گیظرد کظه 

ًراد سال ها بعدب وقوی پروژه مشابهی شروع می شودب ا. سازمان باقی مانده است
ی کنند سراغ همان آرشیو می روندب ًایل های پروژه قبکی را پیدا می کنند و تصور م

سیال سظاده اما ی . با دسورسی به آنها می توانند از تجربه گاشوه اسوفاده کنند
روژه آیا آن ه در آرشیو پیدا می شود واقعاد همان چیزی است که تیم پ: ووود دارد

.آینده به آن نیاز دارد؟  پاسد همیشه مثبت نیرت

۱۵
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ه ی  پروژه معموتد حجم زیادی سند از خود به وا می گااردب اما همه آن ه در طول پروژه آموخو
گزار  هظظاب نقشظظه هاب قراردادهظظاب برنامظظه های زمان بنظظدیب . شظظده در ایظظن اسظظناد ووظظود نظظدارد

ود و در صورتجکرامب مراتبام و مدار  ًنی ممدتاد نشان می دهند چه چیزی قرار بوده انجام ش
ین در حالی که بخش مهمی از دانش پروژه در ًاصکه میان ا. نهایت چه چیزی انجام شده است

گرًوظهب دو نقطه شرل گرًوه است؛ وایی که تیم پروژه با ی  مرظئکه مواوظه شظدهب تصظمیمی
ت کظه مریر اولیه را تغییر دادهب اشوباهی مرتر  شدهب راه حکی پیدا کرده یا موووظه شظده اسظ

.ًرض اولیه چندان درست نبوده است
 Storing project files is not the»این همان چیزی است که نی  میکوون در مقاله ای با منظوان 

same as storing knowledge »از نگاه اوب نگهداری ًایل های پروژه بظا . روی آن دست می گاارد
ه ببظت نگهداری دانش پروژه یری نیرت؛ چون ًایل ها ممدتاد آن ه را که برنامه ریزی و اورا شد

را که از تجربه پروژه حاصل شظدهب ببظت Hindsightیا همان « نگاه به گاشوه»می کنندب اما الزاماد 
این تفاوم در ظاهر ساده استب اما در ممل یری از چالش های ودی مدیریت دانش. نمی کنند

.در سازمان های پروژه م ور به شمار می رود
ی اولیظه و در آرشیو سازمانب برنامه زمان بنظد. ًرض کنیم پروژه ای صنعوی به پایان رسیده است

برای پروژه بعدی که مشظابه همظین پظروژه اسظتب مظدیر پظروژه . برنامه نهایی پروژه ووود دارد
یظن امظا چیظزی کظه احومظاتد در ا. می تواند هر دو را پیدا کند و حوی تفاوم هایشان را هم ببیند

 هظا آیظا بظرآورد زمظان ًعالیت. ًایل ها پیدا نمی کند این است که چرا برنامه اولیه م قظی نشظد
ر آمادگی تزم اشوباه بود؟ آیا تأمین ی  تجهیز خاص زمان بیشوری از انورار گرًت؟ آیا پیمانرا

یزیب را نداشت؟ آیا تغییرام طراحی بامث به هم خوردن برنامه شد؟ یا اساساد در زمظان برنامظه ر
ریرری دیده نشده بود؟

میظان حوی اگر صورتجکرام و مراتبام پروژه هم در آرشیو مووود باشدب پیدا کظردن پاسظد از
 وقت تازه ممرن است بخشی از این دانش اص د هیچ. صدها یا هزاران سند کار ساده ای نیرت

نویجظه شاید مدیر پروژه و امضای تیم در وکرام مخوکف بظه ایظن. در سندی ببت نشده باشد
اص در نرظر رسیده باشند که برای پروژه مشابهب باید از ابودا زمان بیشوری برای ی  ًعالیت خظ

رایط بازار شاید واحد تأمین به تجربه ًهمیده باشد که ی  نوع تجهیز خاصب به دلیل ش. گرًت
وووظه شاید تیم کنوظرل کیفیظت م. یا م دودیت های حملب نیازمند برنامه ریزی زودهنگام است

.شده باشد که ی  رو  بازرسی در اورا وواب نمی دهد و باید از ابودا تغییر کند
روژه اینها دقیقاد همان چیزهایی هروند که برای پروژه آینده ارز  دارندب اما لزومظاد در پوشظه پظ

.قبکی پیدا نمی شوند
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 کننظد تووه می« ذخیره کردن»از این منررب شاید بووان گفت سازمان ها گاهی بیش از اندازه به 
.تووه دارند« یاد گرًون»و کمور به 

این موضوع را می توان در پروژه های مخوکفی که در سظازمان های صظنعوی و پروژه م ظور دیظده 
دانظش یری از مشر تی که در گفوگوهای مرتبط بظا مظدیریت. می شودب به وضوح مشاهده کرد

ن در نگظاه اولب چنظی. پروژه بارها خود  را نشان می دهدب مرئکه آرشیو نامناس  پروژه هاست
وندب مرئکه ای ی  مشرل مروندسازی به نرر می رسد؛ یعنظی بایظد ًایل هظا بهوظر نگهظداری شظ

زم اندب اما این اقدامام قطعاد ت. ساخوار آرشیو مشخ  باشد و دسورسی به مدار  آسان تر شود
.مرئکه ممیی تر از این حرف هاست

؛ وقوی ی  پروژه قدیمی در دسورس نباشدب سازمان ًقط چنظد ًایظل را از دسظت نظداده اسظت
.بخشی از حاًره خود را از دست داده است

د کظه حوی اتفاقاتی مانند آسی  دیدن یا از بین رًون مدار  ی  پظروژه می توانظد نشظان دهظ
. وابروگی سازمان به حاًره مروند تا چه اندازه ودی است
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اشظوه وقوی برای ادامه یا بازسازی ی  پروژه به نقشه هاب مدار  ًنی یا اط مام تصظمیم های گ
یظ  نیاز داریم و این اط مام در دسورس نیرتب تازه موووه می شویم که آرشیو پظروژه ًقظط

.مخزن ًایل نیرت؛ بخشی از زیرساخت یادگیری سازمان است
همظه نقشظه ها مووودنظدب . ًرض کنید تمام مدار  ی  پروژه بظدون نقظ  نگهظداری شظده اند

قراردادهظظا ببظظت شظظده اندب مراتبظظام و صورتجکرظظام قابظظل دسورسظظی اند و حوظظی یظظ  موتظظور 
حات ی  پروژه ودید شروع می شظود. ورت وووی مناس  هم برای پیدا کردن آنها ووود دارد
ینند پظروژه قبکظی آنها می توانند دقیقاد بب. و تیم پروژه تصمیم می گیرد از پروژه قبکی اسوفاده کند

ن اگر تظیم قبکظی امظروز دوبظاره آ»: اما هنوز ی  سیال مهم بی پاسد مانده است. چه کرده است
«پروژه را شروع می کردب چه چیزی را موفاوم انجام می داد؟

اشظوه را در مدیریت دانشب قرار نیرت ًقط گاشوه را برای آینده نگه داریم؛ قرار است تجربه گ
چظه »سظطح این یعنی بایظد از. به شرکی در اخویار آینده قرار دهیم که تصمیم گیری را بهور کند

.برسیم« چرا اتفاق اًواد و دًعه بعد چه کار کنیم؟»مبور کنیم و به « اتفاقی اًواد؟
روری برای مثالب نگهداری پیشنهاد ًنی و مالی ی  پروژه ممرن است برای سوابی سظازمان ضظ

یظن اسظت چیزی که پروژه آینده به آن نیاز دارد ا. باشدب اما برای پروژه بعدی لزوماد کاًی نیرت
ینانظه نبظودهب که بداند در پیشنهاد قبکی چه ًرضی اشوباه بودهب چه بخشی از قیمت گااری واقع ب

ب چظه کدام ریر  دیده نشده و اگر دوباره قرار باشد بظرای پظروژه مشظابه پیشظنهاد تهیظه شظود
.تغییری باید در آن ایجاد شود

بودوظه اولیظه و هزینظه نهظایی دو سظند مهظم . همین موضوع درباره بودوه هم صظدق می کنظد
اگر . هروندب اما دانش واقعی زمانی ایجاد می شود که بدانیم اخو ف این دو از کجا آمده است
یظاد هزینه پروژه از برآورد اولیه بیشور شدهب صظرًاد ببظت رقظم نهظایی چیظزی بظه پظروژه بعظدی

گیری باید مشخ  شود چه چیزی بامث اًزایش هزینه شدهب کدام بخش قابل پیشظ. نمی دهد
.بوده و در پروژه مشابه بعدی چه تغییری باید در برآورد یا مدیریت هزینه ایجاد شود

اهی نگهداری نقشه اولیه پروژه مهم استب اما گ. در طراحی و مهندسی نیز همین اتفاق می اًود
ب مهم تظر از آن. نقشه نهایی و تغییرام ایجادشده در طظول اوظرا ارز  دانشظی بیشظوری دارنظد

بداند این اگر در طراحی تغییری ایجاد شدهب پروژه بعدی باید. دانرون دلیل این تغییرام است
در غیر این صورم ممرظن اسظت همظان طراحظی اولیظه. تغییر ناشی از چه تجربه ای بوده است

.دوباره انوخاب شود و همان مریری که قب د منجر به اص ح شدهب دوباره طی شود
آن ظه . در کنار مروندام اولیه اهمیت پیدا می کند « «As-Builtاین همان وایی است که مفهوم

اصظکه ً. در نهایت ساخوه شدهب همیشه دقیقاد همان چیزی نیرت که در ابودا طراحی شده بظود
. میان این دوب خود  ی  منبع دانش است
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زی نداندب اگر سازمان ًقط نرخه اولیه و نرخه نهایی را ذخیره کند اما درباره مکت تغییرام چی
.بخش مهمی از تجربه پروژه از دست رًوه است

پس برای اسوخراز دانش از پروژهب تزم است بعد از اورا مرظث کنظیم و پظروژه را دوبظاره مظرور
اگر قظرار . اشداین مرور نباید صرًاد ی  وکره تشریفاتی برای ترمیل ًرم درس آموخوه ها ب. کنیم

یظا « ر باشظدارتباطظام بایظد بهوظ»باشد امضای پروژه در پایان کار چند ًرم را پر کنند و بنویرند 
.تب احوماتد چیز زیادی به دانش سازمان اضاًه نشده اس«برنامه ریزی دقیی تر انجام شود»

ی انورظار باید از اًراد پرسید چه چیظزی طبظ. مرور واقعی تجربه نیازمند گفت وگو و ت کیل است
ر پیش رًتب چه چیزی پیش نرًتب مکت چه بودب در طول پروژه چه چیظزی یظاد گظرًویم و اگظ

.امروز دوباره در ابودای پروژه قرار می گرًویمب چه تصمیمی را تغییر می دادیم

.سیال آخر از همه مهم تر است
«؟ممی دهیبا دانشی که امروز داریمب اگر به روز اول پروژه برگردیمب چه کاری را موفاوم انجام »

پاسد به این سیال همان چیزی است که در ًایل هظای پظروژه ووظود نظدارد و بایظد از ذهظن و 
.تجربه اًراد اسوخراز شود

و سظایر ًرآینظدهای Retrospectوکرام  بAfter Action Reviewاینجاست که رو  هایی مانند 
یظ  این رو  ها کم  می کنند تجربظه اًظراد از حالظت. یادگیری از تجربه اهمیت پیدا می کنند

. اده کننظدخاطره شخصی خارز شود و به دانشی تبدیل شود که دیگران هم بووانند از آن اسظوف
.  البوه انجام چنین کاری زمان می خواهد
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گظر ایظن ا. نیاز به ًضای گفت وگوب مشارکت اًراد درگیر پروژه و گاهی ترظهیکگری حرًظه ای دارد
خبرگظی نیظز انجمن هظای. می کنندًرآیند ودی گرًوه نشودب معموتد اًراد به بیان ککیام برنده 

وظادهب تجربه ای که در یظ  پظروژه اتفظاق اً. می توانند در همین نقطه نقش مهمی داشوه باشند
 بظا آن ممرن است مرئکه ای که ی  تیم در تأمین کات. الزاماد ًقط برای همان پروژه ارز  ندارد

ممرظن اسظت تجربظه یظ  پظروژه در انوخظاب . مواوه شدهب برای پروژه دیگری هم ترظرار شظود
.ر مفید باشدپیمانرارب کنورل کیفیتب مدیریت اسناد یا برنامه ریزی بوواند برای ده ها پروژه دیگ

. در وکرام انجمن های خبرگیب بخش مهمی از این دانش در وریان گفظت وگو شظرل می گیظرد
داشوه ی  نفر تجربه ای را مطرح می کندب ًرد دیگری می گوید در پروژه خود  شرایط مشابهی
ده نشظده و راه موفاوتی را امو ان کرده استب نفر سوم به ی  ریر  اشاره می کند که قب د دیظ

ًرآینظد ایظن. بود و در نهایت گروه می تواند از میان این تجربه ها به ی  توصیه کاربردی برسظد
ت پیظدا چیزی نیرت که بووان صرًاد با ورت وووی ککمام ککیدی در آرشیو پروژه بظه آن دسظ

.کرد
اسظناد مظدیریت. به همین دلیلب مدیریت دانش پروژه را نمی توان به مدیریت اسناد تقکیل داد

قظدم اما مدیریت دانش بایظد یظ « اط مام کجاست؟»بیشور به این سیال پاسد می دهد که 
«از این اط مام چه چیزی یاد گرًوه ایم؟»وکوتر برود و بپرسد 

دیریت ی  نرام مدیریت دانش خوب به یظ  نرظام مظ. البوه این دو در مقابل یردیگر نیروند
اگر مدار  پروژه هظا درسظت نگهظداری نشظوندب بخظش مهمظی از حاًرظه . اسناد خوب نیاز دارد
ما تمظام شظده مرئکه این است که نباید تصور کنیم با ترمیل آرشیوب کار. سازمان از بین می رود

.است
یمب آن را شاید بهور باشد به وای اینره آرشیو پروژه را ًقظط یظ  م ظل نگهظداری سظوابی ببینظ

راهم در چنظین سیرظومیب اسظناد پایظه و شظواهد را ًظ. بخشی از ی  سیروم یادگیری بظدانیم
از می کنندب اًراد تجربه خود را به اشظورا  می گاارنظدب ًرآینظدهای مظرور و ت کیظل بظه اسظوخر

درس آموخوه کم  می کنند و در نهایت دانش اسوخراز شظده بظه شظرکی در اخویظار پروژه هظای
.بعدی قرار می گیرد که بووانند واقعاد از آن اسوفاده کنند

در این حالتب ی  پروژه ًقط یظ  مجمومظه ًایظل بظه پظروژه بعظدی ت ویظل نمی دهظد؛ بکرظه 
مجمومه ای از تجربه های ت کیل شظدهب تصظمیم های آزموده شظده و توصظیه های کظاربردی را نیظز

یار وظدی تفاوم این دو رویررد در نویجه ای که برای سازمان ایجاد می کننظد برظ. منوقل می کند
. است
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ا ترظرار اگر پروژه بعدی ًقط ًایل های پروژه قبکی را دریاًت کندب ممرن است همان تصمیم ها ر
یم امظا اگظر بدانظد تظ. کندب همان ریر  ها را نبیند و حوی همان اشوباهام را دوباره تجربه کند

ه قبکی چه چیزی را تجربه کرده و با نگظاه امظروز چظه توصظیه ای بظرای تظیم آینظده داردب گاشظو
.می تواند به ابزاری برای پیش بینی و تصمیم گیری بهور تبدیل شود

مان ًایل هظای پظروژه حاًرظه سظاز: شاید بووان این موضوع را با ی  تعبیر سظاده توضظیح داد
چظه حاًره به ما کم  می کند به خاطر بیظاوریم. هروندب اما درس آموخوه ها تجربه سازمان اند

ریت هظدف مظدی. اتفاقی اًواده است؛ تجربه به ما کم  می کند بدانیم با آن اتفظاق چظه کنظیم
اره دانش هم دقیقاد همین است؛ اینره سازمان مجبور نباشد بظرای یظاد گظرًون هظر درسب دوبظ

.هزینه اورای ی  پروژه را بپردازد
ًقط اگر سازمان. هر پروژه ای که تمام می شودب در واقع می تواند نقطه شروع پروژه دیگری باشد

ه اما اگر بووانظد از دل تجربظ. مدار  آن را نگه داردب بخش زیادی از این ًرصت از دست می رود
پروژه بفهمد چه چیزی درست کار کردهب چه چیزی وواب نداده و دًعه بعد چظه بایظد کظردب آن

.پروژه حوی بعد از پایان رسمی خود نیز برای سازمان ارز  ایجاد می کند
. خیره شظوندآنها باید ذ. در نهایتب مرئکه این نیرت که ًایل های پروژه را ذخیره کنیم یا نرنیم

.تمرئکه این است که بدانیم ًایلب پایان ًرآیند یادگیری نیرت؛ نقطه شروع آن اس
ا اگر امروز دوباره همان پظروژه ر: پروژه های گاشوه برای سازمان ی  سیال مهم به وا می گاارند

شروع می کردیمب چه چیزی را موفاوم انجام می دادیم؟
.پاسد این سیال همان دانشی است که باید برای آینده حف  شود

 شظده ترین به تعبیر دیگریب سازمان نباید ًقط گاشوه را بظه آینظده ت ویظل بدهظد؛ بایظد تجربه
.نرخه گاشوه را به آینده منوقل کند

ایظن چرا که هدف واقعی مدیریت دانشب تررار کردن کاری که قب د انجام داده ایم نیرت؛ هدف
جظه است که پروژه بعدی مجبور نباشد همان مریر را دوباره طی کند تا خظود  بظه همظان نوی

.برسد
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هاار شااریتی یاار راهناارد دانااش دارد؛ ف اا  
ب شترشان هنوز متوجه آن نشده اند

آغظاز وقوی ساتیا نادت مدیرمامل مایرروساًت شدب ص بت خظود را بظا ًنظاوری
او از سظاخون سظازمانی سظخن  .نررد؛ بکره درباره ًرهنگ سازمانی ص بت کظرد

همیشظه در حظال »باشظندب « همظه چیزدان»گفت که در آن اًظراد بظه وای اینرظه 
رای باشند؛ یعنی به وای تریه بر دانرظوه های ًعکظی خظودب همظواره بظ« یادگیری

.یادگیریب پرسیدن و بازنگری در آن ه می دانند آماده باشند
رسظد؛ در نگاه اولب این رویررد ممرن است صرًاد ی  ًکرظفه رهبظری بظه نرظر ب
ایجظاد رویرردی که قرار است نگر  کارکنان را تغییر دهد و م یط کاری بهوری

صظیه اما اگر کمی ممیی تر نگاه کنیمب ایظن موضظوع چیظزی ًراتظر از یظ  تو. کند
. مدیریوی است

۲۲
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قظل سازمان ها هر روز درباره اینره چه کری دانش را در اخویار داشوه باشدب دانظش چگونظه منو
نظه در شودب کارکنان برای حل مرائل به چه کری مراوعه کنند و تجربه های به دسظت آمده چگو

« دانظشراهبرد مظدیریت»حوی اگر هیچ سندی با منوان . سازمان باقی بماندب تصمیم می گیرند
ا در ی  سازمان ووود نداشوه باشدب شیوه برخورد آن سازمان با دانشب در ممظل یظ  راهبظرد ر

 در مرئکه اصکی این است که آیا این راهبرد آگاهانه طراحظی شظده یظا صظرًاد . شرل داده است
.طول زمان و بدون برنامه مشخ  شرل گرًوه است

وقوی دانش در ذهن چند نفر باقی می ماند
کیظدی یری از رایج ترین الگوها در سازمان هاب وابروگی شدید به تجربه و دانش چنظد نیظروی ک

ور در این سازمان ها معموتد اًرادی ووود دارند که سال ها تجربه کر  کرده اند و بظه مظر. است
مه می دانند وقوی مرئکه ای پی یده پیش می آیدب ه. به مروع اصکی پاسد گویی تبدیل شده اند

اره مرائل مهمب برای دریاًت پاسدب گرًون تأیید یا تصمیم گیری درب. باید سراغ چه کری بروند
کارآمظد در کوتاه مدمب این رو  حوی می تواند بریار. نام چند نفر مشخ  بارها تررار می شود

ال ها چرا باید زمان زیادی برای پیدا کردن اط مام صرف کرد وقوی ًظردی بظا سظ. به نرر برسد
ور تجربهب پاسد را می داند؟ اما مشرل زمانی آشرار می شود که آن ًظرد دیگظر در سظازمان حضظ

.نداشوه باشد
خش بزرگظی با خروز ی  نیروی ککیدیب ممرن است تنها ی  وایگاه شغکی خالی نشود؛ بکره ب

رائلب سال ها آموخوهب تصمیم های گاشوهب شناخت م. از تجربه ممکی سازمان نیز از دست برود
مظراه راه های حل مشر م و وزئیاتی که هیچ گاه در اسناد رسمی ببت نشده اندب ممرن است ه

ه در چنین شرایطیب تیم هظا ناچارنظد دوبظاره چیظزی را برظازند کظ. با ًرد از سازمان خارز شوند
.سازمان پیش تر ی  بار هزینه یادگیری آن را پرداخت کرده است

د ماه ها زمان صرف می شودب پرسش هایی دوباره مطرح می شوند و اشظوباه هایی ترظرار می شظون
دانظش »و« دانرظون اًظراد»اینجاست که تفاوم میظان . که شاید قب د راه حکشان پیدا شده بود

فاده اگر دانش ًقط در ذهن اًراد باقی بماندب سازمان از آن اسظو. اهمیت پیدا می کند« سازمان
.می کندب اما لزوماد مال  آن نیرت
از دانش فردی تا دارایی سازمانی

در این . در مقابلب سازمان هایی ووود دارند که ت   می کنند دانش را از سطح اًراد ًراتر ببرند
از ن ظوه سازمان هاب ایجاد دسورسی به دانشب یادگیری مرومر و به اشورا  گااری تجربه بخشی

نوقظال آن نیظز کارکنان تنها مصرف کننده دانش نیروند؛ بکره در شرل گیری و ا. کار سازمان است
.نقش دارند
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چنظین سظظازمان هایی اًظراد را تشظظویی می کننظظد کظه دربظظاره دانرظظوه های خظود صظظ بت کننظظدب 
وضظوع ایظن م. تجربه هایشان را به اشورا  بگاارند و حوی ًرضیام مووود را زیر سظیال ببرنظد

ان اهمیت زیادی داردب زیرا دانش زمانی می تواند به ی  دارایی سازمانی تبدیل شظود کظه امرظ
.دسورسی و اسوفاده از آن برای دیگران نیز ووود داشوه باشد

هظره سظازمان می توانظد از آن ب. در این حالتب تخص  ی  ًرد تنها ی  مزیت شخصی نیرت
یجظه نو. ببردب آن را میان اًراد و تیم ها وریان دهد و از آن برای حل مرائل ودید اسوفاده کند

سظازمانی کظه دانظش را میظان اًظراد بظه وریظان . می شظودچنین رویرردی در طول زمان آشرار 
وابروه می اندازدب در برابر تغییرام مقاوم تر است؛ زیرا ممکررد آن تنها به حضور چند ًرد خاص

.نیرت

چرا این موضوع در مصر هو  مصنومی مهم تر شده است؟
ئکه ورود هو  مصنومیب ارز  و نقش دانش در سازمان را از بین نبرده است؛ بکره شظرل مرظ

امروز هو  مصنومی می توانظد اسظناد را خ صظه کنظدب کارهظای ترظراری را. را تغییر داده است
.خودکار کند و اط مام موردنیاز را تقریباد در ل ره بازیابی کند

و « امدسورسظی بظه اط مظ»امظا میظان . دسورسی به اط مام دیگر مانند گاشوه دشوار نیرت
.تفاوم مهمی ووود دارد« توانایی قضاوم»

ریب هو  مصنومی می تواند اط مام را پیدا و پرداز  کندب اما قضاوتی کظه از سظال ها یظادگی
.تجربه و تأمل شرل گرًوهب به همین سادگی وایگزین نمی شود
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او در طظظول زمظظان بظظا . یظظ  ًظظرد باتجربظظه ًقظظط مجمومظظه ای از اط مظظام را در اخویظظار نظظدارد
ده موقعیت های مخوکف مواوه شدهب پیامد تصمیم ها را دیدهب با دیدگاه های موفاوم روبه رو شظ

ه آموزشی این نوع قضاوم در ی  وکر. و یاد گرًوه است که در شرایط پی یده چگونه ًرر کند
.یادگیری واقعیب ًرایندی مرومر است. ساتنه ساخوه نمی شود

و از مواوهه با ایده های ودید شرل می گیردب از شنیدن دیظدگاه های موفظاوم تظأبیر می پظایرد
. نظدزمانی ممیی تر می شود که اًراد حاضر باشظند ًرضظیام قظدیمی خظود را دوبظاره بررسظی کن

ران برای بنابراینب هرچه ًناوری در دسورسی به اط مام قدرتمندتر می شودب اهمیت توانایی ان
.یادگیریب تفریر و اسوفاده از دانش نیز بیشور مورد تووه قرار می گیرد

یادگیری دیگر یک فعالیت جانبی نیست
در گاشوهب . این نگاه بامث شده سازمان های آینده نگر تعریف موفاوتی از یادگیری داشوه باشند

 ظدود یادگیری سازمانی ممرن بود بیشور به دوره های آموزشیب ک س ها و برنامه های رسمی م
اید در در چنین نگاهیب آموز  گاهی ی  الزام سازمانی تکقی می شد؛ چیزی که کارکنان ب. شود

.زمان مشخصی انجام دهند
.اما یادگیری در سازمان های امروزی نمی تواند ًقط به چنین موقعیت هایی م دود باشد

oیادگیری در ًاصکه میان دو وکره اتفاق می اًود.
oهنگام رًت وآمد اتفاق می اًود.
oپیش از ی  ارائه مهم اتفاق می اًود.
oً راینظد و حوی زمانی که ًرد با مرئکه ای روبه رو می شود که قب د با آن مواوظه نشظده اسظتب

.یادگیری آغاز می شود
به همین دلیلب سازمان هایی که می خواهنظد ظرًیظت یظادگیری خظود را اًظزایش دهنظدب بایظد 

ه کظهمظان طور. یادگیری را بخشی از زیرساخت سازمان بدانندب نه ًعظالیوی وظدا از کظار اصظکی
رای ًناوریب امور مالی و ممکیام برای ادامه ًعالیت ی  سازمان ضروری اندب توانایی سظازمان بظ

.یادگیری و سازگاری نیز به یری از پایه های موًقیت بکندمدم تبدیل شده است
سرعت یادگیری، سرعت سازگاری

دیظد سرمایه گااری روی یادگیری ًقط به معنای کم  به کارکنان بظرای یظادگیری مهارم هظای و
مرظائل بازارها تغییر می کننظدب. موضوع بزرگ ترب اًزایش سرمت سازگاری سازمان است. نیرت

د ودید به ووود می آیند و راه حل هایی که در گاشوه کارآمد بوده اندب ممرن اسظت دیگظر پاسظ
یظردب در چنظین م یطظیب سظازمانی کظه سظریع تر یظاد می گ. مناسبی برای شرایط ودید نباشظند

ایجاد این موضوع ی  مزیت رقابوی مهم. می تواند سریع تر خود را با شرایط تازه هماهنگ کند
.می کند

۵4شماره | 140۵سال | مجله مدیریت دانش و نوآوری دانا 



۲6

ا ابزارها را می توان تهیه کرد و حوظی برظیاری از ًراینظدها ر. ًناوری ها را می توان خریداری کرد
دب برظیار اما ساخون ًرهنگی که در آن یادگیری مووقف نمی شظو. می توان از رقبا الگوبرداری کرد

نظایی به همین دلیلب در بازاری که تغییظر بظه تنهظا امظر بابظت تبظدیل شظدهب توا. دشوارتر است
.قکید کنندسازگاری می تواند یری از معدود مزیت هایی باشد که رقبا نمی توانند به راحوی از آن ت

!شرل یادگیری هم تغییر کرده است
یادگیری دیگر . تغییر تنها در اهمیت یادگیری اتفاق نیفواده؛ شیوه یادگیری نیز تغییر کرده است

ًظراد در ا. الزاماد به معنای نشرون در ی  ک س یا گاراندن ی  دوره آموزشی طظوتنی نیرظت
.طول روز و موناس  با نیازهای واقعی خود یاد می گیرند

گظاهی ًظرد زمظان . گاهی برای ًهم ممیی ی  موضوعب مطالعه ی  کواب کامل ضظروری اسظت
گرب م ووای در موقعیوی دی. کاًی ندارد و ی  خ صه کوتاه می تواند نقطه شروع مناسبی باشد
ادی این انعطاف اهمیت زیظ. صوتی می تواند به ًرد اوازه دهد در زمان رًت وآمد نیز یاد بگیرد

.داردب زیرا نیاز اًراد به دانش یرران نیرت

د گاهی ًرد می خواهد درباره ی  موضوع ممیی شود و گاهی ًقط به دنبال ی  ایظده یظا پاسظ
یریب بهوظرین زیرظت بوم های یظادگ. برای مرئکه ای است که همین حات با آن روبه رو شده است

کظه آن ها به اًراد امران می دهند موناس  با زمانب نیظاز و مرظئکه ای. این تفاوم را می پایرند
عالیظت در ایظن نگظاهب یظادگیری از یظ  ً. درگیر آن هروندب مریر یادگیری خود را انوخاب کنند
.وداگانه به بخشی از وریان کار روزمره تبدیل می شود
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از مصرف دانش تا استفاده از دانش
وانظدن خ. با این حالب حجم یادگیری به تنهایی معیار مناسبی بظرای سظنجش موًقیظت نیرظت

امب تعداد زیادی کوابب گو  دادن به سامت ها م ووای صوتی یا مصرف حجم زیادی از اط م
وان از آن ارز  واقعی دانش زمانی آشرار می شود که بوظ. لزوماد به معنای یادگیری میبر نیرت
.برای تصمیم گیری بهور اسوفاده کرد

ی هدفب ایجاد توانظای. هدف یادگیری صرًاد اًزایش حجم اط مام مووود در ذهن اًراد نیرت
بظه . برای دیدن مرائل از زاویه های تازهب بازنگری در ًرضیام و تصظمیم گیری آگاهانظه تر اسظت

سظش پر. کرده انظدهمین دلیلب سازمان ها نباید ًقط بپرسند کارکنان چه مقظدار م وظوا مصظرف 
کظرده مهم تر این است که این یادگیری چه تغییری در ن وه ًرر کردن و ممل کردن آن ها ایجاد

دانش زمانی ارز  بیشوری پیدا می کند کظه از حالظت اط مظام خظام خظارز شظود و در . است
.تصمیم هاب حل مرائل و ممکررد سازمانی خود را نشان دهد

راهبرد دانش از قبل وجود دارد
. در نهایتب هر سازمانی ی  راهبرد دانش دارد؛ حوی اگر هرگظز آن را روی کاغظا نیظاورده باشظد
رد وقوی ی  شرکت دانش خود را در ذهن چند ًرد ککیدی مومرکز می کنظدب در واقظع یظ  راهبظ

 کنظدب وقوی سازمانی کارکنظان را بظه یظادگیری مرظومر تشظویی می. دانش را انوخاب کرده است
ل تجربه ها را به اشورا  می گاارد و دسورسی به دانش را آسان تر می کندب آن هظم در حظال شظر

.دادن به ی  راهبرد دانش است
اقی و تفاوم اصکی در این است که آیا این اتفاق آگاهانه و هدًمند رخ می دهد یا به صورم اتف

ی سازمانی که این موضوع را ودی می گیردب می تواند دانش را از ی  مزیت ًظرد. بدون طراحی
مظام در چنین سازمانیب خروز ی  ًظرد بظه معنظای خظروز ت. به ی  دارایی مشور  تبدیل کند

یظدا تجربه می تواند در سازمان وریان پ. دانشی نیرت که در طول سال ها به دست آورده است
ه قظرار کندب از ًردی به ًرد دیگر منوقل شود و در مواوهه با مرائل ودید دوباره مظورد اسظوفاد

.گیرد
ن که در سال های پیش رو موًی تر خواهند بظودب لزومظاد شظرکت هایی بظا بزرگ تظریسازمان هایی

: اشظدمزیت آن هظا می توانظد در چیظزی ممیظی تر ب. بودوه ها یا پیشرًوه ترین ًناوری ها نیروند
ربظه ًرهنگی که در آن یادگیری مووقف نمی شودب دانش در اخویار سازمان بظاقی می مانظد و تج

نیرظت در چنین سازمانیب دانش دیگر ًقط چیظزی. می شوداًراد به سرمایه ای مشور  تبدیل 
را  ؛ بکره چیزی است که سازمان می تواند از آن یظاد بگیظردب آن را بظه اشظو«می دانند»که اًراد 

.بگاارد و برای تصمیم های بهور به کار بگیرد
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یر پ شنهاد خوب چه ویژگی هایی دارد؟
شظنهاد داشون ایدهب اولین قدم برای ایجاد ی  تغییر است؛ اما هر ایده ای الزاماد یظ  پی

ممرن است ًظردی موووظه مشظرکی در م ظیط کظار شظود و . خوب و قابل اورا نیرت
یح راه حکی نیز برای آن در ذهن داشوه باشدب اما اگظر نووانظد مرظئکه را به درسظوی توضظ

دهدب راهرار خود را شفاف بیان کند و ارز  حاصل از اورای آن را نشان دهدب احومظال 
.اینره ایده او ودی گرًوه شود کاهش پیدا می کند

اًظت سازمان ها به دنبظال دری. در نرام پیشنهادهاب کیفیت پیشنهاد اهمیت زیادی دارد
هظره وریب ایده هایی هروند که بووانند به حل مرائل واقعیب بهبود ًرایندهاب اًظزایش ب
بنظابراینب . کاهش هزینه هاب ارتقای کیفیظت یظا ایجظاد ارز  هظای ودیظد منجظر شظوند

شده و پیشنهاد خوب ًقط ی  ًرر خام نیرت؛ بکره ایده ای است که تا حدی پرداز 
.می تواند مبنایی برای بررسی و تصمیم گیری قرار گیرد
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  ًن بیان نروه مهم این است که برای نوشون ی  پیشنهاد خوبب تزم نیرت نویرنده موخص
ووه به آن ه اهمیت داردب شناخت درست مرئکهب شفاًیت راهرار و ت. یا نویرنده حرًه ای باشد

اده نیظز اگر این سه منصر در ی  پیشنهاد ووود داشوه باشندب حوظی یظ  ایظده سظ. نویجه است
.می تواند ارز  زیادی برای سازمان ایجاد کند

از کجا بفهمیم یک ایده ارزش تبدیل شدن به پیشنهاد را دارد؟
وان آیا ایده من آن قدر مهم هرت که آن را بظه من»یری از پرسش های رایج کارکنان این است که 

نظدب ارز  اگر ایده بوواند ی  وضعیت مووظود را بهوظر ک: پاسد ساده است« پیشنهاد ببت کنم؟
. ردبرای تشخی  این موضوع می توان به اتفاقام روزمره م یط کار تووظه کظ. مطرح شدن دارد

د؟ آیظا آیا ًعالیوی ووود دارد که زمان زیادی از کارکنان می گیرد؟ آیا کاری چند بار انجام می شظو
یظا خطایی به صورم مررر تررار می شود؟ آیا مشوریان از بخشظی از خظدمام ناراضظی هرظوند؟ آ

د؟ آیا روشی منابعی مانند انرژیب موادب زمان یا نیروی انرانی به شرل مناسبی اسوفاده نمی شون
ز این موارد ووود دارد که بووان با اسوفاده از ًناوری یا تغییر ًرایندب کار را ساده تر کرد؟ هرکدام ا

. می توانند نقطه شروع ی  پیشنهاد باشند
اًی گظاهی کظ. در واقعب پیشنهاد خوب لزوماد از ی  ایده مجی  و کام د ودید به ووظود نمی آیظد

ی برای انجظام آیا راه بهور»: است ًردی به ی  ًرایند معمولی با دقت بیشوری نگاه کند و بپرسد
« این کار ووود ندارد؟

پیشنهاد خوب از شناخت دقیق مسئله شروع می شود
اری از برظی. یری از مهم ترین ویژگی های ی  پیشظنهاد ابظربخشب تعریظف دقیظی مرظئکه اسظت
وقیماد سظراغ پیشنهادهای ضعیف به این دلیل نویجه مطکوبی نمی گیرند که پیشظنهاددهنده مرظ

ب ومکظه برای مثظال. راه حل رًوهب بدون اینره مشخ  کند دقیقاد چه مشرکی قرار است حل شود
رظت مشخ  نی. اط مام زیادی در اخویار ارزیاب قرار نمی دهد« ًرایند اداری باید اص ح شود»

امظا اگظر . کدام بخش ًرایند مشرل داردب مشرل چه پیامدی ایجاد می کند و چرا باید تغییر کنظد
ه چنظد در ًرایند ًعکیب تأیید ی  درخواست نیازمند مراوعه بظ»پیشنهاددهنده توضیح دهد که 

ب «واحد است و همین موضوع بامث اًزایش زمظان پاسظد گویی و رًت وآمظد کارکنظان می شظود
.مرئکه بریار روشن تر شده است

ووانظد تعریف درست مرئکه بامث می شود ارزیاب ابودا با شرایط مووود آشظنا شظود و سظپس ب
یال ساده بنابراینب قبل از نوشون راه حلب بهور است چند س. درباره راه حل پیشنهادی قضاوم کند

مشرل دقیقاد چیرظت؟ از چظه زمظانی ووظود دارد؟ چظه کرظانی ت ظت تظأبیر آن: پرسیده شود
هروند؟ چه پیامدی ایجظاد می کنظد و چظرا رو  ًعکظی مناسظ  نیرظت؟ هرچظه پاسظد ایظن 

.پرسش ها روشن تر باشدب پیشنهاد از پایه م رم تری برخوردار خواهد بود
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راه حل باید روشن و مشخص باشد
 روشظنی ی  پیشظنهاد خظوب بایظد به. بعد از اینره مرئکه مشخ  شدب نوبت به راه حل می رسد

سوفاده یری از مشر م رایج در پیشنهادهاب ا. توضیح دهد که چه تغییری قرار است ایجاد شود
ار بیشظور باید سرمت کظ»ب «باید کیفیت را اًزایش دهیم»مباراتی مانند . از مبارم های ککی است

ا مشظخ  به تنهایی پیشظنهاد م رظوب نمی شظوند؛ زیظر« باید از ًناوری اسوفاده کنیم»یا « شود
.نمی کنند دقیقاد چه کاری باید انجام شود

ًرایند »شود برای مثالب به وای اینره گفوه. راه حل باید تا حد امران ممکیاتی و قابل تصور باشد
خواهد شظدب ب بهور است توضیح داده شود که کدام مرحکه حاف یا الرورونیری«را دیجیوال کنیم

البوه .چه اط ماتی در سامانه ببت می شود و این تغییر چگونه زمان انجام کار را کاهش می دهد
باشدب امظا در ی  پیشنهاد می تواند کوتاه. شفاف بودن به معنای طوتنی و پی یده بودن نیرت

.همان چند ومکه مشخ  کند که چه کاریب چگونه و با چه هدًی باید انجام شود

پیشنهاد باید قابل اجرا باشد
. اشظدممرن است ی  ایده بریار وااب باشدب اما اورای آن با شرایط واقعی سازمان سظازگار نب

نهاددهنده پیش. بنابراینب یری دیگر از ویژگی های پیشنهاد خوبب تووه به امران پایری آن است
ًنظاوری هنگام ارائه ایده بهور است تا حد امران به منابع موردنیازب هزینهب زمانب نیروی انرانیب

.و م دودیت های احومالی تووه کند
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انظه تزم نیرت همه وزئیام اورای پروژه را خود  طراحی کندب اما داشون یظ  نگظاه واقع بین. 
ام ودید برای مثالب اگر پیشنهادی نیازمند خرید تجهیز. می تواند ارز  پیشنهاد را اًزایش دهد

استب بهور است مشخ  شود که ایظن تجهیظزام چظه ضظرورتی دارنظد و چظه منفعوظی ایجظاد 
ر نرظر اگر اورای پیشنهاد نیازمند آموز  کارکنان استب می توان این موضظوع را نیظز د. می کنند
.گرًت

امظل تهیظه البوه نباید از پیشنهاددهنده انورار داشت که قبل از ببت ایدهب ی  طرح کر  وکار ک
امظظا هرچظظه . ارزیظظابی دقیظظی امران پظظایری وظیفظظه سظظازمان و کارشناسظظان مربظظو  اسظظت. کنظظد

اتر پیشنهاددهنده م دودیت ها و شرایط واقعظی را بهوظر در نرظر بگیظردب پیشظنهاد او قابظل اترظ
.خواهد بود

ارزش پیشنهادی را نشان دهید
ان بایظد سظازم. یری از مهم ترین بخش های ی  پیشنهاد خوبب توضیح نویجه مورد انورار است

اشظد؛ این ارز  ممرن است مالی ب. بداند اگر این پیشنهاد اورا شودب چه چیزی بهور خواهد شد
اد امظا ارز  پیشظنه. مانند کاهش هزینهب کاهش مصرف مواد یا صرًه وویی در نیظروی انرظانی

اًزایش کیفیتب کاهش زمانب اًزایش ایمنظیب کظاهش ریرظ ب اًظزایش. همیشه مالی نیرت
یجظاد رضایت مشوریب کاهش خطا و بهبود شرایط کاری کارکنان نیز می توانند ارز  های مهمی ا

دقیقظه ۲0دقیقظه بظه 30برای مثالب اگر پیشنهادی بوواند زمظان انجظام یظ  ًعالیظت را از . کنند
اگظر بووانظد تعظداد خطاهظای یظ  . کاهش دهدب این کاهش زمان ی  نویجه قابل تووه اسظت

هرچظه . ًرایند را کاهش دهدب ارز  آن در اًزایش کیفیت و کاهش دوباره کاری دیظده می شظود
وان مقظدار حوی اگظر نوظ. نویجه پیشنهادی روشن تر بیان شودب ارزیابی آن نیز آسان تر خواهد بود
.دقیی منفعت را م اسبه کردب می توان وهت و نوع ابر را مشخ  کرد

یک پیشنهاد خوب چقدر باید جزئیات داشته باشد؟
ا بظه چنظد پیشنهادهای ساده ممرن است تنه. پاسد این سیال به ماهیت پیشنهاد بروگی دارد

نیظاز ومکه نیاز داشظوه باشظندب در حظالی کظه پیشظنهادهای پی یظده تر بظه توضظی ام بیشظوری
بووانظد اصل مهم این است که پیشنهاد باید به اندازه ای توضیح داشوه باشظد کظه ارزیظاب.دارند

اصظل اط مام اضاًی و غیرضروری ممرن است. مرئکهب راه حل و نویجه مورد انورار را در  کند
ث در مقابلب توضی ام بیش از حد کوتاه نیظز ممرظن اسظت بامظ. ایده را ت ت الشعاع قرار دهد

.ابهام شود
کنظد کظه بهور است پیشنهاددهنده به وای ت   برای طوتنی کردن مونب روی اط ماتی تمرکظز

شظنهادی اسوفاده از مثالب مددب مقایره وضعیت مووود و پی. برای تصمیم گیری ضروری هروند
.یا توضیح ی  تجربه واقعی می تواند در موارد تزم بریار کم  کننده باشد
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از بیان تجربه و شواهد نترسید
اگظر یظ  . دپیشنهادهایی که بر پایه تجربه واقعی شرل گرًوه اندب معمظوتد قظدرم بیشظوری دارنظ

ود را کارمند بارها با مشرکی مواوه شده و برای آن راهراری پیدا کرده استب می تواند تجربه خظ
ه و نویجظه برای مثالب اگر تغییر کوچری در ی  واحد قب د آزمایش شد. در پیشنهاد توضیح دهد

ن اگظظر هم نظی. مثبوظی داشظوه اسظظتب بیظان ایظن تجربظظه می توانظد از پیشظنهاد پشظظویبانی کنظد
میظزان پیشنهاددهنده بوواند با چند مدد ساده نشان دهد که مشرل چقدر تررار می شود یا چظه

.زمان و منابع مصرف می کندب پیشنهاد او قابل بررسی تر خواهد بود
ال گظاهی یظ  مثظ. البوه منرور از شواهدب ارائه گزار  های پی یده یا مطالعام طوتنی نیرظت
.واقعی یا ی  مدد ساده می تواند برای نشان دادن اهمیت مرئکه کاًی باشد

قبل از ثبت پیشنهاد، چند سؤال از خودمان بپرسیم
آیا دقیقظاد . مپیش از ببت پیشنهادب بهور است چند دقیقه زمان بگااریم و ایده خود را بررسی کنی

می دانم چه مشرکی را می خواهم حل کنم؟ آیا راهرار پیشنهادی من مشظخ  اسظت؟ آیظا ایظن 
ر راهرار واقعاد می تواند مشرل را برطرف کند؟ آیا اورای آن امران پظایر اسظت؟ و در نهایظتب اگظ

ایظده پیشنهاد اورا شودب چه چیزی بهور خواهد شد؟ پاسد دادن به این پرسش ها کم  می کند
یظا ایظن هم نظین خظوب اسظت بررسظی کنظیم کظه آ. خام را به ی  پیشنهاد پخوه تر تبدیل کنیم

. پیشنهاد قب د مطرح یا اورا نشده است
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اطظ ع از ایظن . ممرن است ایده ای که به نرر ودیظد می رسظدب در گاشظوه بررسظی شظده باشظد
باره مکت موضوع می تواند به ترمیل پیشنهاد کم  کند و حوی ممرن است اط مام ودیدی در

.اورا نشدن آن در اخویار پیشنهاددهنده قرار دهد
پیشنهاد خوب الزاماً پیچیده نیست

نظین در حظالی کظه چ. گاهی تصور می شود هرچه ی  پیشنهاد پی یده تر باشدب ارزشمندتر اسظت
ی  پیشنهاد خوب ممرظن اسظت برظیار سظاده باشظدب امظا دقیقظاد یظ  مشظرل مهظم و. نیرت

رمب ایجظاد برای مثالب تغییر ترتی  دو مرحکه از ی  ًرایندب اص ح ی  ًظ. تررارشونده را حل کند
در ی  چ  لیرت سادهب تغییر رو  اط ع رسانی یا حاف ی  مرحکه غیرضروری ممرظن اسظت

ووهی ظاهر بریار ساده باشندب اما اگر بووانند زمانب هزینه یا خطا را کاهش دهندب ارز  قابل تظ
ه میظزان در نرام پیشنهادهاب معیار اصکی ارز  ی  ایدهب میزان پی یدگی آن نیرت؛ بکرظ. دارند

.مرئکه ای است که حل می کند و ارزشی است که ایجاد می کند
از یک ایده خام تا یک پیشنهاد اثربخش

که یا ًرصظت ابودا مرئ. می توان مریر تبدیل ایده به پیشنهاد را در ی  ًرایند ساده خ صه کرد
عظد ب. سظپس تظ   مظی کنیم مکظت و ابعظاد آن را بهوظر بشناسظیم. بهبود را مشظاهده مظی کنیم

یجه مورد در مرحکه بعدب نو. راه حل های مخوکف را بررسی کرده و بهورین گزینه را انوخاب می کنیم
ه ببت انورار و امران اورای آن را در نرر می گیریم و در نهایت پیشنهاد را به شرل روشن و ساد

کظاهش « سیی  پیشنهاد قابل برر»و « ی  ًرر»این ًرایند بامث می شود ًاصکه میان . می کنیم
 بظی نق  نروه مهم این است که پیشنهاددهنده نباید منورر بماند تظا ایظده ا  کظام د .پیدا کند

میظل نرام پیشنهادها برای همین ایجاد شده است که ایده ها بررسی و در صظورم نیظاز تر. شود
 وگو و مهم این است که پیشنهاد به اندازه کاًی روشظن باشظد تظا بوظوان دربظاره آن گفظت. شوند

.تصمیم گیری کرد
جمع بندی

واقعظی ی  پیشنهاد خوبب صرًاد ی  ایده ودید نیرت؛ بکره راهراری برای ایجظاد یظ  بهبظود
ابظل چنین پیشنهادی از شناخت ی  مرئکه مشخ  شروع می شودب راه حکظی روشظن و ق. است

. اورا ارائه می دهد و توضیح می دهد که اورای آن چه ارزشی برای سازمان ایجظاد خواهظد کظرد
. ده باشظیمبرای ارائه پیشنهادهای باکیفیتب تزم نیرت همیشه به دنبال ایده های بزرگ و پی ی
ز خودمظان کاًی است با دقت بیشوری به کارهای روزمره نگاه کنیمب مشر م را ودی بگیریم و ا

نهادی در نهایتب ی  پیشنهاد خظوب پیشظ. بپرسیم که آیا راه بهوری برای انجام آن ها ووود دارد
وانظد یظ  نیرت که ًقط روی کاغا وااب به نرر برسد؛ پیشنهاد خوبب پیشنهادی است کظه بو

.مرئکه واقعی را به ی  ًرصت واقعی برای بهبود تبدیل کند
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رویااه یل اادی باارای موف  اات برنامااه های ۵
مدیریت دانش

ت برنامه های مدیریت دانش زمانی می توانند به نوظایج پایظدار و ابظربخش دسظ
ل یابند که م وه بر طراحی مناس ب بر مجمومه ای از رویه های آزموده شده و اصو

انش تجربه چند دهه ًعالیت در حوزه مدیریت د. اورایی مشخ  اسووار باشند
نشان می دهد که برخی اقدامام و رویرردهاب بیش از سایر موامظلب در موًقیظت

در ادامهب پنج رویه معرًظی می شظود کظه. برنامه های مدیریت دانش نقش دارند
ش می تواند به سازمان ها در ایجادب توسعه و پایدارسازی برنامه های مدیریت دان

.کم  کند

۳۴
مجله مدیریت دانش و نوآوری دانا

۶
علی ببیرپور
کارشناس مدیریت دانش سیمان صوفیان



۳۵

را از رویه های اثبات شده برنامه های موفق مدیریت دانشش اسشتفاده کنیشد و تجربیشات خشود( ۱
آزادانه به اشتراک بگذارید

یری از راه های میبر برای توسعه برنامظه مظدیریت دانظشب یظادگیری از تجربیظام سظازمان ها و
ان همه به وای آنره هر سازم. موخصصانی است که پیش از این مریر مشابهی را طی کرده اند

راهرارها را از ابودا طراحی و آزمون کنظدب می تظوان از رویظه های اببام شظده اسظوفاده و آنهظا را 
در مقابظظلب سظظازمان ها نیظظز می تواننظظد بظظا . موناسظظ  بظظا شظظرایط سظظازمان بومی سظظازی کظظرد

.به اشورا  گااری تجربیام خود به توسعه دانش حرًه ای مدیریت دانش کم  کنند
پرسظش از شظرکت کنندگان و ارائه دهنظدگان. در کنفرانس های تخصصی و صنعوی شرکت کنیظد

در . کنیظدکنیدب تجربیام خود را با آنها مقایره کنید و شبره ای از همراران و موخصصان ایجاد
ان از شرایطی که دسورسی به کنفرانس های بین المککی مدیریت دانظش م ظدود اسظتب می تظو

رویظظدادهای داخکظظیب همایش هظظای تخصصظظیب نشرظظت های انجمن هظظای حرًظظه ای و وکرظظام 
هم نظظین ایجظظاد شظظبره ای از همرظظاران مظظدیریت دانظظش در . تخصصظظی سظظازمان ها آغظظاز کظظرد

ادل سازمان های مشابه و برگزاری نشرت های منرم آن ین می تواند بظه تظداوم یظادگیری و تبظ
.تجربه کم  کند

دیظدب در هظر باز. میزبان بازدیدهای سازمانی باشید و خود نیز از سازمان های دیگر بازدید کنیظد
مرکظز هدف مشخصی را دنبال کنید و به وای مشاهده ککی ًعالیت هاب بر موضومام مشخ  ت

داشوه باشید؛ بظرای مثظالب بررسظی ن ظوه ممکرظرد ابظزار ورظت وووی داخکظیب سظازوکار ببظت
سظپس ایظده هایی را کظه بظا شظرایط و نیازهظای . درس آموخوه ها یا ن وه ًعالیت ووامع ممظل

.سازمان تناس  بیشوری دارندب شناسایی و اورا کنید
گفت وگوهظا و تجربیظام . در ووامع حرًه ای مظدیریت دانظش مشظارکت ًعظال داشظوه باشظید

مطرح شظظده را دنبظظال کنیظظدب پرسظظش های تخصصظظی خظظود را مطظظرح کنیظظد و در نشرظظت ها و 
مشظارکت در چنظین. برنامه های حرًه ای حضور یاًوه و در صورم امرظان ارائظه داشظوه باشظید

برنامظه ووامعی م وه بر دسورسی به تجربیام دیگرانب ًرصوی بظرای دریاًظت بظازخورد دربظاره
.مدیریت دانش سازمان ًراهم می کند

یک جامعه داخلی مدیریت دانش را تسهیل کنید( ۲
دب همه اًرادی را که در سازمان نقشی در مدیریت دانش دارند یا به این حوزه م قه منظد هرظون

د را بظه بروری ًراهم کنید تظا امضظا بوواننظد تجربیظام و دانظش خظو. به مشارکت دموم کنید
ر همراری کنند اشورا  بگاارندب نوآوری کنندب از تجربیام یردیگر اسوفاده مجدد کنندب با یردیگ

.و از یردیگر بیاموزند
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  وامعظه ایجاد ی  گروه در ی  پیام رسان یا شبره اوومامی به تنهایی به معنای شرل گیری یظ
ت در بریاری از سازمان هاب گروه های مجازی پس از مدتی ًعالی. داخکی مدیریت دانش نیرت

رای بظ. خود را از دست می دهند و به بروری برای انوشار اط میه های م دود تبدیل می شظوند
مظنرمب وکوگیری از این وضعیتب وامعه باید از ی  برنامه مشخ  برای ًعالیتب نشرت های

.ببت و پیگیری اقدامام و تعیین مرئول برای هر اقدام برخوردار باشد
ان همه ذی نفعان را در وریان پیشرًت ًعالیت ها و برنامه های مدیریت دانش قرار دهید و نش

دهید که دیدگاه ها و نررام آنها در تعظیین مرظیر برنامظه مظدیریت دانظش مظورد تووظه قظرار 
ان یری از رو  های میبر برای این کارب دریاًت مرظوقیم مرظائل و موانظع از ذی نفعظ. می گیرد

«  شود؟چه موامکی مانع اشورا  گااری دانش در تیم شما می»است؛ برای مثالب می توان پرسید 
ائظه و سپس در نشرت های بعدیب اقدامام انجام شده برای پاسد به این مرائل را بظه آنهظا ار

ارکت خظود را به این ترتی ب ذی نفعان نه تنها در وریان برنامه قرار می گیرندب بکره تأبیر مش. کرد
.نیز مشاهده می کنند

مام از همه ذی نفعان بازخورد و پیشنهاد دریاًت کنید و تا حد امرانب این بازخوردها را در اقدا
بظا میظزان پاسظد گویی برنامظه را می تظوان. و تصمیمام برنامه مدیریت دانش مظنعرس کنیظد

ن شاخ  هایی ساده مانند تعداد امضای ًعظالب تعظداد پرسظش های پاسد داده شظده و میظانگی
.زمان پاسد گویی ارزیابی کرد
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تجربه کاربری عالی ارائه دهید( ۳
اد یظا از ایج. تعداد ابزارهای مورد اسوفاده را به حداقل برسانید و ابزارهای ترراری را حاف کنید

. نیدخرید ابزارهایی که قابکیت های آنها از طریی ابزارهای مووود قابل تأمین استب خودداری ک
کاهش تعداد ابزارها در برخی سازمان ها ممرظن اسظت بظا مقاومت هظای ًرهنگظی و سظازمانی 
.مواوه شود؛ زیرا واحدهای مخوکف معموتد به ابزارهای مظورد اسظوفاده خظود وابرظوگی دارنظد
اره بنابراینب اورای این رویررد نیازمند حمایت مدیریت ارشد و ارائظه اسظودتل های روشظن دربظ

.هزینه هاب مناًع و پیامدهای یرپارچه سازی ابزارهاست
د دسورسی به همه ابزارها را از طریی ی  رابط کاربری سظاده و یرپارچظه ًظراهم کنیظد و تظا حظ

ان آنهظا امرانب ابزارها را به یردیگر موصل کنید تا داده ها و اط مام بووانند به صظورم روان میظ
اسوفاده می کنظدب می تظوان قابکیظت SharePointبرای مثالب اگر سازمان از . وریان داشوه باشند

اچظار ورت وووی سازمانی را با آن یرپارچه کرد تا کاربر برای یاًون اط مظام موردنیظاز خظود ن
مظامب بظا بهره گیظری از معمظاری اط . نباشد در چندین سامانه به صورم وداگانه ورت ووو کند

هیظد و تفرر طراحی و رویررد طراحی کاربرم ورب قابکیت اسوفاده و سهولت کظاربری را بهبظود د
.ذی نفعان را نیز از طریی رو  های چاب  در ًرایند طراحی و بهبود درگیر کنید

در سازمان هایی که تیم اخوصاصی مدیریت دانش ندارند یظا امرظان اوظرای کامظل رو  هظای 
مثظالب برای. چاب  ووود نداردب می توان این رویررد را به ی  چرخه سب  و مرومر تبدیل کرد

را دقیقه ای با کاربران ککیدی برگزار کردب ی  مرئکه مشظخ 30می توان هر هفوه ی  نشرت 
ازخورد انوخاب کردب ی  اقدام کوچ  برای رًع آن انجام دادب نویجه را به کاربران نشان داد و بظ

را « اسظپرینت»این رویرردب در واقظعب منطظی اصظکی . آنها را برای چرخه بعدی ببت و اممال کرد
الزامظاد بهبود تدریجیب دریاًت سریع بازخورد و تررار منرم؛ بظدون آنرظه سظازمان: حف  می کند

.تمامی تشریفام ی  چارچوب چاب  مانند اسررام را اورا کند
یدجست وجوی سازمانی را همراه با یک ابزار گفت وگوی یکپارچه هوش مصنوعی ارائه کن( ۴

همه سایت های داخکیب مخازن اط ماتی و پایگاه های داده را تا حظد امرظان در ورظت وووی 
سازمانی پوشش دهید و اط مام موردنیاز را در اخویار ابزارهظای هظو  مصظنومی مولظد قظرار 

تمظامی البوه این موضوع نباید به معنای دسورسی بدون م دودیت هو  مصنومی به. دهید
در سازمان هایی کظه بظا الزامظام امنیوظیب م رمظانگی و حاکمیظت داده . داده های سازمان باشد

ز مواوه هروندب تزم است داده های حراس مانند اط مام مالیب پرسنکی و قراردادهظا پظیش ا
.  اتصال به ابزارهای هو  مصنومی شناسایی و سطح دسورسی آنها مشخ  شود
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ر در چنین شرایطیب اسوفاده از ابزارهای داخکی یا مدل هایی کظه در زیرسظاخت سظازمان مرظوق
.هروند نیز می تواند مورد تووه قرار گیرد

. هیظدرا شناسایی و در باتی نوایج ورظت ووو نمظایش د« کارم های پاسد»بهورین گزینه ها و 
یظاز بظه کارم پاسدب نویجه ای ساخواریاًوه است که اط مام ککیظدی موردنیظاز کظاربر را بظدون ن

بظرای مثظالب در ورظت وووی مبظارم . بررسی مجمومه ای از نوایج در اخویظار او قظرار می دهظد
ب می توان کارتی شامل خ صه آخرین نرظخه قظراردادب واحظد مرظئول و پیونظد «قرارداد خرید»

.دسورسی به سند را در باتی نوایج نمایش داد
تجربه گزار  های ورت ووو را به صورم مرومر پایش کنید و از بینش های حاصل برای بهبود

ماتی بررسی رًوار ورت وووی کاربران نشان می دهد آنها چه موضظو. ورت ووو اسوفاده کنید
ایظن اط مظام . را ورت ووو می کنند و در چه مظواردی بظه نویجظه مطکظوب دسظت نمی یابنظد

و تولیظد می تواند به شناسایی شراف های دانشی و م ووایی کم  کند و به مرئوتن مدیریت
آنهظا م ووا نشان دهد که چه اط ماتی باید ایجادب ترمیلب به روزرسظانی یظا در دسظورس پایری

.بازنگری شود
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تخصصی توجه کنیدگروه هایبه تشکیل انجمن ها و ( ۵
من هظاب ی  پکوفرم سازمانی یرپارچه برای مدیریت دانش ایجاد کنیظد کظه شظامل ًهرسظت انج

الگوهای اسواندارد برای صف ام و ی  ابظزار واحظد و مناسظ  بظرای گفت وگوهظای موضظومی 
.آن ین باشد و با سامانه ایمیل سازمان نیز یرپارچگی کامل داشوه باشد

برای هر ی  از تخص  هاب نقش ها و موضومام مهظم سظازمانب کرظ  وکارها و کارکنظانب یظ  
ایجظاد ووامظع موعظدد و مظوازی بظرای یظ  موضظوع . گروه سازمانی میان وظیفه ای ایجاد کنید

حد امرظان بنابراینب تا. مشابهب می تواند به پراکندگی دانش و کاهش مشارکت امضا منجر شود
دف این ه. باید هر حوزه تخصصی یا موضوع مهمب گروه مشخ  و قابل شناسایی داشوه باشد

باشد که همه امضای سازمان حداقل در ی  گروهب به ویژه وامعه مرتبط بظا حظوزه کظاری خظودب 
وری و مرن است به مضویت صگروه هابا این حالب مضویت اوباری در . مشارکت داشوه باشند

اشظد و بنابراین بهور است مشظارکت در ووامظع داوطکبانظه امظا تشویی شظده ب. کم ابر منجر شود
.کیفیت مشارکت و ارز  ایجادشدهب بیش از تعداد امضا مورد تووه قرار گیرد

ود که همه رهبران انجمن ها باید به صورم ًعال ووامع خود را پایش کنند تا اطمینان حاصل ش
برای ت قی این هظدف . سامت پاسد دریاًت می کنند۲4پرسش های مطرح شده حداکثر ظرف 

قریم می توان مرئولیت پایش و پاسد گویی را به صورم دوره ای میان امضای ًعال انجمن ها ت
در صظورم بی پاسظد مانظدن یظ  پرسظشب رهبظر انجمظن بایظد به صظورم مرظوقیم بظرای . کرد

سظریع و در اینجا هدفب ایجاد ًرهنگ پاسظد گویی. پاسد گویی یا یاًون ًرد مناس  اقدام کند
.قابل اموماد استب نه صرًاد تعیین ی  شاخ  زمانی
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درس هایی از نشات! وقتی دانش مدیریت نمی شود
در خل ج مکزیر پترول ومنفت شریت بریت ش 

  Harvard Business Reviewب تظام داونپظورم در سظایت۲010اوم 4در تظارید 
حظات می دانرظت همظان چیظزی را کظه قظب د  BPای کظا  »بظا منظوان مقاله ای

و منوشر کردب که در آن رابطه بظین نشظت نفظت در خکظیج مرزیظ «می دانرت
. را مظورد تووظه قظرار داد پورولیومکاهش برنامه مدیریت دانش شرکت بریویش 

واتم این موضوع نه تنها تووه ت کیکگران مدیریت دانش را وک  کردب بکرظه سظ
پاسظد های کظریس . گرورده ای را از سظوی مظدیران و پژوهشظگران ایجظاد نمظود

مندی را در ب نرام ارزش«یادگیری پرواز»کالیرون و وف پارسلب نویرندگان کواب 
نظد زمینه نقش مدیریت دانش در ب ران های سازمانی مطرح می کنند کظه می توا

.درس های مهمی برای تمام صنایع ًراهم کند

۴۰
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زمینه حادثه و اهمیت مدیریت دانش
خری  م ظیط در خکیج مرزی ب م وه بر تکفام انرانی و تپورولیومحادبه نشت نفت بریویش 

ود اشظاره کریس کالیرون در ت کیل خ. زیرتب پیامدهای تجاری و سیاسی شدیدی نیز داشت
صظون می کند که نرام مدیریت دانش به صورم قطعی سازمان را در برابر تصظمیمام اشظوباه م
ایش نمی کند ولی مدم تووه به مدیریت دانش می تواند ریر  های ممکیاتی را بظه شظدم اًظز

نقطه مهمی کظه هظر دو نویرظنده بظه آن اشظاره دارنظدب چظالش ًرهنظگ یظادگیری و بظه . دهد
عف این چالش در سال های اخیر منجر بظه ضظ. استپورولیوماشورا  گااری دانش در بریویش 

م بظین ًرهنگ یادگیری و تبظادل تجربیظا. در ذخیرهب انوقال و کاربرد دانش سازمانی شده است
یت سظازمان تقریبا غریزی بودب اکنون رقیی شده و ظرًپورولیومهمرارانب که زمانی در بریویش 

.برای پاسد به ب ران کاهش یاًوه است
چالش های اصکی مدیریت دانش در ب ران ها

را BPچالش اصکی در زمینه مدیریت دانظش در پاسظد بظه ب ظران نشظت نفظت ۵وف پارسل 
:مشخ  می کند

یمب از اکثر اط ماتی که برای قضاوم درباره حادبظه اسظوفاده مظی کن: مبنای دانش و اط مام. 1
ا اغراق آمیز تکویزیونب اینورنت و مطبومام می توانند اط مام ناق ب وانبدارانه ی. رسانه ها است

م دودب این مرأله بامث می شود که مدیران و ت کیکگران ناگزیر بر اساس اط مام. ارائه دهند
.دانش مووود و سوگیری های خود تصمیم بگیرند

  و یری از بزرگورین موانع یظادگیری در حظواد ب م ظیط حقظوقی: م یط یادگیری و همراری. ۲
ب از برظیاری از حظواد . پرچالش است که اًراد را از به اشورا  گااشون تجربیظام بظاز مظی دارد

اًظراد از تصادًام رانندگی تا انفجارهاب ت ت دماوی قانونی قرار می گیرند و این بامث می شود
م یط هظای نامناسظ  بظرای یظادگیری و همرظاریب . بیان دقیی تجربیام خود خظودداری کننظد

.ظرًیت سازمان ها برای اص ح ًرایندها و وکوگیری از تررار اشوباهام را کاهش می دهد
بظا . استتصمیم گیری درباره ریر  ها نیازمند دانش دقیی: مدیریت ریر  و تصمیم گیری. 3

نشان می دهدب گاهی مقدار کمی دانش  ««Blinkاین حالب همان طور که مالروم گکدول در کواب 
نظه تنهظا پظایر   پورولیظومچظالش اصظکی بظریویش . کاًی است تا تصمیم میبر گرًوظه شظود

.تریر  هاب بکره نداشون ی  برنامه پاسخگویی ممکی برای مدیریت ریر  ها بوده اس
همراری هظای م ظدودی بظا نهادهظای  پورولیومشرکت بریویش : کمبود همراری و شفاًیت. 4

یاری از به وای تمرکز بر حل ًوری مشرل و یادگیری از آنب برظ. دولوی و سایر شرکت ها داشت
ا م ظدود این م یطب یادگیری واقعی ر. اقدامام بر حف  شهرم و تعیین مرئولیت مومرکز بود
.می کند و تجربه های ارزشمند ممرن است از بین بروند
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 های بر اساس ت کیل وف پارسلب برنامظه: مدم آمادگی برای مدیریت ریر  های ممکیاتی.۵
ه ب. به اندازه کاًی ممکیاتی و اورایی نبودند پورولیومپاسد به ریر  های ممکیاتی بریویش 

واقعظیب مبارم دیگرب داشون دانش کاًی بدون توانایی ممکی برای اسوفاده از آن در شرایط
.نوایج م دود و گاهی ًاوعه آمیز دارد

نقش مدیریت دانش در کاهش ریسک و یادگیری سازمانی
میم گیری یری از اصول پایه ای مدیریت دانشب ببتب به اشورا  گااری و کاربرد دانش برای تصظ

نشان می دهد که حوظی سظازمان هایی بظا منظابع و تجربظه  پورولیومبریویش تجربه . بهور است
کظریس. مدیریت دانشب در صورم کاهش تمرکز بر ایظن حظوزهب می تواننظد آسظی  پایر شظوند

اًی کالیرون اشاره می کند که در زمان ب رانب تمرکز بر ذخیظره دانظش شخصظی بظه تنهظایی کظ
ندب امظا برنامه های ببت دانش برای اًراد ککیدیب اگرچه در شرایط اضطراری مفید هرظو. نیرت

یظادگیری و ممل می کنند و نمی توانند وایگزین ًرهنگ« ممکیام نجام دانش»بیشور به منوان 
بظه مبظارم دیگظرب مظدیریت دانظش بایظد بظه صظورم . به اشورا  گااری در کل سظازمان شظوند

نی  ها و اسوفاده از ابزارهاب تر. سیروماتی  و سازمانی باشدب نه ًقط ومع آوری اط مام ًردی
ش شبره های داخکی سازمان برای انوقال دانشب همظراه بظا یظادگیری از تجربیظام گاشظوهب نقظ

.حیاتی در پیشگیری از ب ران ها دارد
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 پترولیومدرس های مدیریت دانش از نشت نفت بریتیش 
حادبه بر اساس ت کیل کریس کالیرون و وف پارسلب چند درس ککیدی برای سازمان ها از این

:قابل اسوخراز است
وه کوچظ ب وابروگی به دانش ی  ًرد یا گر: دانش را سیروماتی  مدیریت کنیدب نه ًردی. 1

یب رویه ای تمرکز بر ببت دانش ًن. سازمان را در برابر کاهش نیرو یا ب ران ها آسی  پایر می کند
.و ًرآیندی از طریی دسوورالعمل هاب چ  لیرت ها و اسوانداردهاب بیشورین ابر را دارد

اد یادگیری واقعی تنهظا در م یطظی رخ می دهظد کظه اًظر: بر م یط امومادم ور تأکید کنید. ۲
. را  بگاارنداحراس امنیت کنند و بووانند تجربیام خود را بدون ترس از تبعام قانونی به اشو

.ایجاد چنین م یطیب سرمایه ای ارزشمند برای سازمان است
مکظی و مدیریت دانش بدون توانایی قضاوم م: ترکی  دانش و قضاوم برای تصمیم گیری.3

ضظاوم را سازمان ها باید تعادل مناس  بین دانش و ق. تصمیم گیری ابربخشب کاًی نیرت
.بر اساس ت مل ریر  خود پیدا کنند

اری بظا نشان می دهظد کظه همرظپورولیومبریویش تجربه : همراری بین سازمانی و صنعوی.4
نهادهای دولویب شرکت های همرار و حوی رقباب می تواند بظه حظل ب ظران و انوقظال دانظش 

مان را کم  کند؛ شناسایی منابع خاروی دانش و بهره گیری از آن هاب ظرًیت یظادگیری سظاز
.اًزایش می دهد

 ها و پس از وقوع ب رانب سازمان ها باید ت   کنند درس: تمرکز بر یادگیری پس از ب ران.۵
. ری شظودتجربیام به دست آمده را ببت و به اشورا  بگاارند تا از تررار اشوباهام وکظوگی

.نداین کار به ایجاد ًرهنگ یادگیری پایدار کم  می کند و میرا  سازمانی را حف  می ک
مدیریت دانش در ب ران های آینده

اصول پایظه ای کظه در . ی  نمونه واضح از اهمیت مدیریت دانش در ب ران ها استBPحادبه 
:مطرح شده اندب هنوز هم معوبر و کاربردی هروند« یادگیری پرواز»کواب 

oببت و دسوه بندی دانش ممکیاتی و ًنی
oبه اشورا  گااری دانش در م یط های امن و امومادم ور
o ایجاد ًرآیندهای اسواندارد برای مدیریت ریر
oاسوفاده از تجربیام گاشوه برای پیشگیری از ب ران های مشابه
oتمرکز بر یادگیری مرومر و بهبود ًرآیندها

ت و این اصول نه تنها در صنعت نفتب بکرظه در صظنایع دیگظر ماننظد هواًضظاب انظرژیب بهداشظ
یظاتی سازمان هایی که قادر به مدیریت دانظش سیرظومی  و ممک. آموز  نیز قابل اورا هروند

.هروندب ظرًیت بهبود ممکرردب کاهش ریر  و پاسد سریع به ب ران ها را دارند
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پ شاانهادهای یوچاار، نتااایج باازر ؛ قاادر  
بهنودهای مستمر در سازمان

وقوی سخن از نوآوری و بهبود در سازمان می شودب معموتد ذهظن مظا بظه سظمت 
پروژه های بزرگب ًناوری هظای ودیظدب سظرمایه گااری های سظنگین یظا تغییظرام 

تصور رایجی ووود دارد که برای ایجاد یظ  ت ظول. اساسی در ًرایندها می رود
خظش واقعیب باید ی  ایده بزرگ و موفاوم داشوه باشیم؛ ایظده ای کظه بووانظد ب

ایظن نگظاهب اگرچظه در برخظی شظرایط . بزرگی از سازمان را ت ت تأبیر قرار دهظد
.درست استب اما تنها مریر پیشرًت سازمان نیرت

۴۴
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رئیس واحد مدیریت دانش شرکت نفت ستاره خلیج فارس
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مر بخش قابل تووهی از پیشرًت سازمان های موًی از مجمومه ای از تغییظرام کوچظ  و مرظو
در طظول تغییراتی که شاید در زمان اورا بریار ساده به نرر برسظندب امظا وقوظی. شرل می گیرد

أبیری زمان تررار می شوند و در بخش های مخوکف سازمان گرور  پیدا می کنندب می تواننظد تظ
.بریار بزرگ ایجاد کنند

ناسظایی نرام پیشنهادها یری از مهم ترین ابزارهایی است که می تواند این تغییرام کوچ  را ش
هر کارمندب در وریان ًعالیظت روزانظه خظودب بظا ده هظا موقعیظت . و به آن ها ًرصت اورا بدهد

ازمان اگر س. مواوه می شود که می توان آن ها را کمی ساده ترب سریع ترب ایمن تر یا کم هزینه تر کرد
ی از بوواند این ًرصت ها را شناسایی کندب مجمومه همین بهبودهای کوچظ  می توانظد بظه یرظ

.مهم ترین موتورهای رشد و بهره وری تبدیل شود
چرا گاهی پیشنهادهای کوچک را جدی نمی گیریم؟

ادهایی یری از موانع مهم در مریر توسعه نرام پیشنهادهاب این تصور اسظت کظه ًقظط پیشظنه
رای ممرظن اسظت کارمنظدی ایظده ای بظ. ارزشمند هروند که نویجه ای بزرگ و ًوری ایجاد کننظد

ول کاهش چند دقیقه از زمان ی  ًعالیت داشوه باشدب امظا بظه دلیظل اینرظه ابظر آن در نگظاه ا
نهاد را این در حالی است که ارز  یظ  پیشظ. کوچ  استب از ببت پیشنهاد خود منصرف شود

ام می شودب چند باید پرسید این تغییر چند بار انج. نباید ًقط بر اساس نویجه ًوری آن سنجید
.نفر ت ت تأبیر آن هروند و در طول ی  ماه یا ی  سال چه ابری ایجاد می کند

همیت برای مثالب کاهش تنها پنج دقیقه از زمان انجام ی  ًعالیت ممرن است در ی  نوبت ا
نفر انجام شودب در یظ  سظال حجظم ۵0اما اگر آن ًعالیت هر روز توسط . چندانی نداشوه باشد

اگر این زمظان آزادشظده صظرف ًعالیت هظای ارز  آًظرین . قابل تووهی از زمان آزاد خواهد شد
. یدشودب ابر واقعی پیشنهاد بریار بیشظور از چیظزی خواهظد بظود کظه در ابوظدا بظه نرظر می رسظ

ا به دلیظل بنابراینب یری از مهم ترین اصول در نرام پیشنهادها این است که ی  تغییر کوچ  ر
.کوچ  بودن آن رد نرنیم

قدرت واقعی در تکرار است
ر یظ  اگظ. تررارپظایری: تأبیر بریاری از پیشنهادهای کوچ  از ی  ویژگی مهم ناشظی می شظود

عالیظت اما اگر همان بهبود در یظ  ً. بهبود ًقط ی  بار اتفاق بیفودب ابر آن م دود خواهد بود
  ًظرض کنیظد یظ.  روزانهب هفوگی یا ماهانه تررار شظودب نویجظه آن بظه مرور انباشظوه می شظود

پیظدا پیشنهاد بامث شود مصرف ی  ماده در هر بار انجام ی  ًعالیت ًقط مقدار کمی کاهش
ار در طول در ی  نوبت شاید این صرًه وویی قابل تووه نباشدب اما وقوی ًعالیت هزاران ب. کند

.سال تررار می شودب مجموع صرًه وویی می تواند بریار چشمگیر باشد
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ز همین موضوع درباره زمانب انرژیب مواد اولیهب کاغاب نیروی انرانی و حوی خطاهای کظاری نیظ
ی  کاهش کوچ  در هر بار انجام کارب وقوظی در تعظداد زیظادی ًعالیظت ضظرب. صدق می کند

بهبظود به همین دلیل است که در مدیریت. شودب به ی  دسواورد قابل تووه تبدیل خواهد شد
ری پیظدا مرومرب گاهی ابر تجمعی تغییرام کوچ  از ی  تغییر بزرگ و مقطعی اهمیظت بیشظو

.می کند

بهبود کوچک یعنی چه؟
نهادی منرظور از پیشظنهاد کوچظ ب پیشظ. بهبود کوچ  الزاماد به معنای کم اهمیت بودن نیرظت

ممرظن . است که دامنه تغییر آن م دود باشدب اما بوواند ی  بخش مشخ  از کار را بهور کند
رایند است ی  کارمند پیشنهاد دهد ی  ًرم اداری ساده تر شودب ی  مرحکه غیرضروری از ی  ً

ا ایجظاد حاف شودب ترتی  انجام دو ًعالیت تغییر کندب ی  چ  لیرت برای وکظوگیری از خطظ
ل هیچ کدام از این موارد در ظظاهر یظ  ت ظو. شود یا رو  اط ع رسانی به کارکنان اص ح شود

.بزرگ نیروندب اما می توانند تأبیر مروقیمی بر ممکررد داشوه باشند
برای مثالب حاف ی  مرحکه غیرضروری از ی  ًرایند ممرن اسظت ًقظط چنظد دقیقظه از زمظان
انجام کار کم کندب اما اگر هزاران درخواسظت از آن ًراینظد مبظور کننظدب همظین چنظد دقیقظه بظه 

هاد نباید ًقط بنابراینب برای تشخی  ارز  ی  پیشن. صرًه وویی قابل تووهی تبدیل می شود
ا نیظز در نرظر به اندازه تغییر نگاه کرد؛ باید ابر آن تغییر بر کل ًرایند و تعداد دًعام ترظرار آن ر

.گرًت
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بهبود مستمر چگونه شکل می گیرد؟
بهبظود بظرمرسب. بهبود مرومر به این معنا نیرت که سازمان هر روز ی  پروژه بزرگ اورا کنظد

وظود مرومر یعنی سازمان به صورم مداوم به دنبال ًرصت هایی بظرای بهوظر کظردن شظرایط مو
راینظد حوظی اگظر یظ  ً. در این رویرردب هیچ ًرایندی کام د بدون نق  ًظرض نمی شظود. باشد

ر سال هاست که مورد اسوفاده قرار می گیردب باز هم می تظوان پرسظید آیظا می تظوان آن را سظاده ت
ه اسظت؟ کرد؟ آیا ًناوری ودیدی آمده که بووان از آن اسوفاده کرد؟ آیا نیاز مشوری تغییر کظرد
اه بامظث آیا کارکنان تجربه ودیدی پیدا کرده اند که بوواند رو  کار را بهور کنظد؟ ایظن نظوع نگظ
رکنظان و می شود بهبود به ی  ًعالیت مقطعی تبدیل نشظودب بکرظه بخشظی از رًوظار روزمظره کا

.مدیران باشد
اهده ها و نرام پیشنهادها می تواند این نگاه را تقویت کند؛ زیرا به کارکنان ًرصت می دهد مش

احظد در چنین شرایطیب بهبود ًقط وظیفظه یظ  و. ایده های خود را به شرل رسمی مطرح کنند
.خاص نیرت و همه کارکنان می توانند در آن مشارکت داشوه باشند

پیشنهادهای کوچک، مشکلات کوچک را هم حل می کنند
بخظش زیظادی از اتظ ف منظابع و کظاهش. همه مشر م سازمان بزرگ و اسظوراتژی  نیرظوند

.  بهره وریب از مشر م کوچ  و تررارشونده ناشی می شود
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رب یظ  ی  ًرایند طوتنیب ی  ًرم پی یدهب ی  تأیید غیرضروریب یظ  ورظت وووی وقظت گی
زرگظی خطای ترراری یا ی  رو  نامناس  برای انوقال اط مامب ممرن است در ظاهر مرئکه ب

اما وقوی این اتفاق هر روز و برای تعداد زیادی از کارکنان رخ می دهظدب مجمظوع ابظر آن. نباشد
شظه گاهی ی  پیشنهاد ساده می توانظد چنظین مشظر تی را بظرای همی. قابل تووه خواهد بود

.کاهش دهد
ود برای مثالب اگر کارکنان ی  واحد هر روز زمان زیادی را صرف پیدا کردن اط مام موردنیاز خظ

ان زیظادی می کنندب ایجاد ی  ساخوار ساده برای دسوه بندی و دسورسی به اط مام می تواند زم
وظرل اگر ی  خطای مشخ  بارها در ی  ًرایند تررار می شودب اضظاًه کظردن یظ  کن. آزاد کند

اشندب این ها شاید تغییرام کوچری ب. ساده یا چ  لیرت می تواند تعداد خطاها را کاهش دهد
.اما ارز  واقعی آن ها در این است که ی  ات ف تررارشونده را حاف می کنند

ایده های کوچک برای بهبود فرهنگ سازمانی 
؛ بکرظه یری از مهم ترین دسواوردهای پیشنهادهای کوچ ب ًقط نویجه مرظوقیم آن هظا نیرظت

اده آن ها مورد وقوی کارکنان ببینند که ی  ایده س.تأبیری است که بر ًرهنگ سازمان می گاارند
همیظت تووه قرار گرًوه و به اورا رسیده استب این پیام را دریاًت می کنند که مشارکت آن ها ا

ه کننظد و این تجربه می تواند بامث شود در آینده نیز با دقت بیشوری به م ظیط کظار نگظا. دارد
.ًرصت های بیشوری برای بهبود پیدا کنند

  چرخظه به این ترتی ب ی  پیشنهاد کوچ  می تواند پیشنهاد دیگری ایجاد کند و بظه مرور یظ
. ه نویجهمثبت شرل بگیرد؛ مشاهده مشرلب ارائه پیشنهادب اورای پیشنهاد و در نهایت مشاهد

گظیب در چنظین ًرهن. اگر این چرخه در سازمان تررار شودب ًرهنگ بهبود مرومر شظرل می گیظرد
ی کنند که چگونظه کارکنان دیگر ًقط به دنبال انجام وظیفه خود نیروند؛ بکره دائماد به این ًرر م

.می توانند کار را بهور انجام دهند
نقش مدیران در جدی گرفتن پیشنهادهای کوچک

ضظروری برای اینره پیشنهادهای کوچ  بووانند به نوایج بزرگ منجظر شظوندب حمایظت مظدیران
کوچظ  اگر مدیران ًقط به پیشنهادهای بزرگ و پرهزینه تووه کنندب بریاری از ایده های. است

. ندمدیران باید نشان دهند که بهبودهای کوچ  نیز ارزشظمند هرظو. هرگز مطرح نخواهند شد
رضظایت حوی اگر ی  پیشنهاد صرًه وویی مالی بزرگی ایجاد نرندب ممرن است بامث اًظزایش

ت هم نظین بهوظر اسظ. کارکنانب کاهش ی  خطای ترراری یا ساده تر شدن ی  ًعالیظت شظود
ه پیشظنهاد او وقوی ی  کارمند ببیند ک. نوایج پیشنهادهای کوچ  به کارکنان اط ع رسانی شود

.چه تغییری ایجاد کرده استب انگیزه بیشوری برای مشارکت خواهد داشت
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لی این قظدردانی لزومظاد نبایظد همیشظه مظا. قدردانی از پیشنهاددهندگان نیز اهمیت زیادی دارد
می دربظاره باشد؛ گاهی معرًی ًردب تشرر رسمی یا نشان دادن ابر پیشنهاد او می تواند پیام مه

.ارز  مشارکت ایجاد کند
چگونه یک پیشنهاد کوچک را پیدا کنیم؟

کظاًی . یمبرای پیدا کردن ًرصت های بهبود تزم نیرت همیشه به دنبال مرائل پی یظده باشظ
دب هروا کظاری بظیش از حظد طظول می کشظ. است به کارهای روزمره با دقت بیشوری نگاه کنیم

هروا دوباره کاری ووود داردب هروا کارکنان مجبورند چند بار ی  اط مظام را وارد کننظدب هروظا 
ی ی  خطا مرت  تررار می شودب هروا مشوریان از ی  مرحکه ناراضی هروند یظا هروظا منظابع

ر ی  رو  ساده ایظن اسظت کظه د. هدر می رودب می تواند ی  ًرصت برای ارائه پیشنهاد باشد
یا «د؟چه چیزی در این کار می تواند ساده تر شو»طول ی  روز کاریب چند بار از خودمان بپرسیم 

همظین پرسظش های« اگر بخواهم این کار را از ابودا طراحی کنمب چه چیزی را تغییظر مظی دهم؟»
ساده می توانند ذهن را از حالت مادم خارز کنند و ًرصظت های ودیظدی بظرای بهبظود نشظان 

.دهند

لازم نیست ایده از ابتدا کامل باشد
ر می کننظد یری از دتیکی که کارکنان گاهی پیشنهادهای خود را ببت نمی کنند این است کظه ًرظ

.  ایده باید از ابودا کام د پخوه و بدون نق  باشد
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راه حظل در حالی که هدف نرام پیشنهادها این نیرت که هر کارمند به تنهایی تمام وزئیام ی 
ذهظن گاهی ی  کارمند ًقط مشرل را به خوبی می شناسد و ی  راه حل اولیه در. را طراحی کند

ورم نیظاز کارشناسان می توانند این ایده را بررسی کنندب وزئیام آن را ترمیل کنند و در ص. دارد
ممرظن . یمبنابراینب بهور است ایده های کوچ  را به دلیل کامل نبودن کنظار نگظاار. تغییر دهند

.است همان ایده اولیهب ورقه ای برای ی  راه حل بهور باشد
از پیشنهادهای کوچک تا نتایج بزرگ

سظاده وقوی تعداد زیادی از کارکنان در بهبودهای کوچ  مشارکت می کنندب نویجه ًقظط ومظع
ر تجربظه گاهی ی  پیشنهاد بامث می شود ًرایندی تغییظر کنظدب ایظن تغییظ. پیشنهادها نیرت

یشنهادهای به این ترتی ب پ. ودیدی ایجاد کند و تجربه ودید زمینه ارائه پیشنهاد دیگری شود
ازمانی که هر س. کوچ  می توانند به مرور بر یردیگر ابر بگاارند و تغییرام بزرگ تری ایجاد کنند

اهد ماه ده ها بهبود کوچ  انجام می دهدب در پایان سال سازمانی بریار موفاوم از سازمانی خو
ه این موضوع را می توان در یظ  ومکظ. بود که هیچ کدام از این ًرصت ها را ودی نگرًوه است

عظاتی خ صه کرد؛ بزرگی نویجهب همیشه به بزرگظی ایظده وابرظوه نیرظت؛ گظاهی بظه تعظداد دً
.بروگی دارد که آن ایده در سازمان تررار می شود

جمع بندی
ودهظای برظیاری از بهب. پیشنهادهای کوچ  را نباید به دلیل ساده بودن آن ها دست کم گرًظت

دب امظا بظه ارزشمند سازمانی از تغییراتی آغاز می شوند که در ابودا بریار کوچ  به نرظر می رسظن
.ددلیل تررارب گروردگی یا ابر تجمعیب در طول زمان نوایج قابل تووهی ایجاد می کنن

هبودهظای نرام پیشنهادها می تواند بروری ًراهم کند تا این ًرصت های کوچ  شناسظایی و ب
ًقظط در چنظین شظرایطیب کارکنظان. مرومر به بخشی از ًعالیت روزمره سازمان تبظدیل شظوند

مانی در نهایتب سظاز. مشر م را گزار  نمی کنند؛ بکره برای حل آن ها نیز راه حل ارائه می دهند
که به پیشنهادهای کوچ  اهمیت می دهدب در واقع در حال ساخون ی  ًرهنگ بظزرگ اسظت؛

اًظراد ًرهنگی که در آن بهور شدنب ی  اتفاق مقطعی نیرتب بکره بخشی از کظار روزانظه همظه
.است
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ه شده تندیل دانش ذخ ر: از بایگانی تا اقدام
به نتایج یسب ویار

د اسظناد تأییظ. شرکت های دارویی در کنورل اسناد ممکرظرد برظیار خظوبی دارنظد
می شوندب تارید تزم اتورا شدن آن هظا تعظیین می شظودب نرظخه ها مظدیریت و 
دسورسظی ها کنوظرل می شظظوند و سظوابی نیظظز بظرای دوره هظظای زمظانی مشظظخ  

و ایمنی این کنورل ها برای  انطباق با الزامامب قابکیت ردیابی. نگهداری می شوند
واهد بااین حالب به وز سوابقی که اساساد با هدف ارائظه شظ. بیمار  ضروری هروند

.ایجاد می شوندب نگهداری و ذخیره سازیب هدف اصکی ی  سند نیرت
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ی  گظزار  توسظعه بایظد بظه در  بهوظر م صظول کمظ  کنظد؛ یظ  ارزیظابی ریرظ  بایظد از  
مشرل  شظود؛ تصمیم گیری  پشویبانی کند؛ ی  گزار  بررسی و ت قیی باید مانع  تررار مجدد
کنظد  و یظ  ی  بروه انوقال ًناوری باید به تیم دیگری کم  کند تظا ًراینظد را در  و کنوظرل

اشظد ممرظن اسظت تزم ب. رو  اورایی باید به اًراد کم  کند تا  کار را به درسوی انجام دهند 
د ی  سند برای سال های مومادی نگهداری شودب اما ارز  کر  وکاری آن زمانی ایجاد می شظو

. که اًراد از دانش مووود در آن اسوفاده کنند
ابکیظت به بیان سادهب ذخیره سازی دانش ی  سازوکار کنورلی استب اما اسوفاده از دانش یظ  ق

. کر  وکار است
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زمانی که مدیریت دانش به بایگانی تبدیل می شود
بظاقب الزامظام انط. م یط صنعت دارویی به صورم طبیعی تووه زیادی بظه  کنوظرل اسظناد  دارد

د شظدهب شفاف و قابل مشاهده هروند و ی  بازرس می تواند بررسی کند که آیا ی  سند تأییظ
ایی سازمان نیظز می توانظد شظاخ  ه. به روزب در دسورس و به درسوی نگهداری شده است یا خیر

.مانند میزان ترمیل اسنادب وضعیت آموز  و ممکررد بایگانی را اندازه گیری کند
دانظش در میظان واحظدهاب پروژه هظاب .  اما  اسظوفاده از دانظش دشظوارتر قابظل مشظاهده اسظت
 کنظد ًردی کظه گزارشظی را ایجظاد می. م صوتمب سایت ها و شرکای بیرونی وریان پیدا می کند

ت ممرن است نداند چه کری در آینده به آن نیاز خواهد داشت و کاربر آینده نیظز ممرظن اسظ
مرظن م وه بر اینب بخش مهمی از زمینه و برور دانظش م. اص د نداند چنین دانشی ووود دارد

اقی است در یادداشت های وکرامب ایمیل هاب ارائه ها یا در  حاًره و تجربه کارکنان باتجربه  بظ
.بماند

برخظوردار به همین دلیلب ممرن است ی  شرکت از ی  سیروم کنوظرل اسظناد کظام د منضظبط
چظرا ایظن: باشدب اما هم نان در پاسد به پرسش هایی مانند این موارد با مشرل مواوظه شظود
هم نظان تصمیم گرًوه شد؟ چه ًرضیاتی از آن پشویبانی می کردند؟ چظه میظزان مظدم قطعیت

ووود داشت؟ چه کری در  و شناخت کاًی از پیشینه موضوع دارد؟ چظه اط مظام ودیظدی
ز سظازمان نیظز باید بامث شود تصمیم قبکی را بازبینی کنیم؟ و آیا این یادگیری در وای دیگری ا

به کار گرًوه شده است؟
واوظه وقوی پاسد دادن به این پرسش ها دشوار باشدب سازمان اساساد با  مشرل ذخیره سظازی  م

.نیرت؛ بکره با ی   مشرل در وریان دانش  مواوه است
اری کنورل اسظناد در حظال انجظام همظان کظ. این موضوع به معنای شررت کنورل اسناد نیرت

مرظئکه ایظن اسظت کظه سظازمانب  ارتبظا  میظان دانظش . است که برای آن طراحی شده است
. ذخیره شده و کاری را که قرار است این دانش از آن پشویبانی کندب طراحی نررده است

حلقه مفقوده میان اسناد و کار
ی  مخزن اسناد معموتد حظول اشظیای اط مظاتی و مرظوندام  سظازمان دهی می شظود؛ ماننظد 
گزار  هاب رو  های اوراییب پروترل هظاب ارزیابی هظای ریرظ ب مشخصظام ًنظیب گزار  هظای 

.بررسی و ت قیی و سوابی وکرام
اما کر  وکار از طریی ًرایندها ممل می کند؛ برای مثظالب توسظعه یظ  م صظولب انوقظال یظ 

یظ  ًرایندب بررسی و ت قیی درباره ی  ان رافب انوخاب و نرظارم بظر تأمین کننظدهب مظدیریت
.تغییرب آماده سازی ی  پرونده ارسالی یا پایش ممکررد ًرایند

۵4شماره | 140۵سال | مجله مدیریت دانش و نوآوری دانا 



۵۴

.  یف اسظتاسناد از این ًرایندها پشویبانی می کنندب اما  ارتبا  میان سند و ًراینظد اغکظ  ضظع
کارکنظان تیم های کوچ  یا باببام ممرن است برای پیدا کردن و تفریر اط مام مناسظ ب بظه

ب امظا زمظانی کظه شظرکت رشظد می کنظدب اًظراد سظازمان را تظر  می کننظد. باتجربه موری باشند
یررسظمی مرئولیت ها تغییر می کند یا بخشی از ًعالیت ها برون سپاری می شودب ایظن رویرظرد غ

.شرننده خواهد شد
لب  طراحظی راه حظ. بنابراینب راه حل صرًاد ایجاد اسناد بیشور یا بهبود قابکیت ورت ووو نیرظت

.ن وه وریان یاًون دانش در برور کار  است

جریان ارزش دانش: پل ارتباطی
ه کظار را نقشه ًرایند با نشظان دادن اًظرادی کظ. نقشه برداری ًرایند  نقطه شروع مناسبی است

انجام می دهندب نقا  ت ویل و انوقظال کظارب م ظل اتخظاذ تصظمیم هاب نقظا  ایجظاد تظأخیر یظا 
ل دوباره کاری و م ل هایی که مرئولیت ها در آن ها شفاف نیرظوندب وریظان واقعظی کظار را قابظ

.مشاهده می کند
 های بااین حالب ممرن است ی  گام ساده در نقشه ًرایندب در ممل به سظال ها تجربظهب تصظمیم

قشظه برداری ن.  قبکی و اط ماتی وابروه باشد که در چندین سیرظوم مخوکظف پراکنظده شظده اند
.دانش  این تیه مفقود را به ًرایند اضاًه می کند
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یمب ایظن برای هر گام یا تصمیم مهمب باید مشخ  شود که برای انجام کار چه چیزی را باید بدان
دانش از کجا به دست می آیدب چظه کرظی آن را ایجظاد یظا اموبارسظنجی می کنظدب کجظا ذخیظره 

ونظه هم نین باید روشن شود که دانظش چگ. می شود و چه کری در گام بعدی به آن نیاز دارد
ادگیری مورد اسوفاده قرار می گیردب این ًعالیت چه دانش ودیدی ایجاد می کند و چگونه این ی

.مجدداد به ًرایند بازمی گردد
در ایظن دو.  نقشه ًرایندب وریان کار را نشان می دهد و نقشه دانشب وریان در  و شناخت را

ه را ایجاد می کننظد؛ وریظانی کظه اسظناد را بظه کظارب کظار را بظ« وریان ارز  دانش»کنار یردیگر 
.تصمیم ها و تصمیم ها را به نوایج کر  وکار موصل می کند

شروع نقشه برداری دانش
چنظین . دی  شرکت نباید کار خود را با ت   برای  نقشه برداری از تمام دانش سازمان  آغاز کن

اب تفرظر نظ. کاری بیش از حد گروردهب انوزامی و دشوار برای تداوم و نگهداشظت خواهظد بظود
هزینظه کار را با ی  مرئکه واقعی که بر ارز ب زمانب کیفیتب:  نقطه شروع بهوری ارائه می دهد
.  یا ریر  ابر می گاارد آغاز کنید

برای مثالب ممرن است انوقال ًنظاوری بظیش از حظد طظول برشظدب در بررسظی ها و ت قیقظام
اسایی شوندب تاریخ ه یرران بارها از ابودا بازسازی شود یا مرائل مربو  به تأمین کنندگان شن

ه گاهی نیظز دانظش ًراینظد در ًاصظک. اما بیش از حد دیر برای آن ها اقدام یا ارواع صورم گیرد
طظی و میان توسعه و تولید از بین می رودب تصمیم ها دوباره مورد بررسی قرار می گیرنظد زیظرا من
ه صظورم اسودتل اولیه آن ها ببت نشده استب کارکنان برای رسیدن بظه سظط ی کظه بوواننظد ب

ه مروقل کار کنند زمان زیادی نیاز دارند یا داده های پایش ًرایند ومظع آوری می شظوندب امظا بظ
د ب امظا مرئکه انوخاب شده باید به اندازه ای مهم باشد که ارز  ایجاد کنظ. اقدام منجر نمی شوند

گ هدفب راه اندازی ی  برنامه بظزر. در مین حال آن قدر م دود باشد که بووان آن را  بهبود داد 
مدیریت دانش نیرت؛ هدف این است که نشان دهظیم  وریظان بهوظر دانظش می توانظد یظ  

.  مرئکه کر  وکار را حل کند
یک رویکرد عملی هفت مرحله ای

انوخاب مرئکه. 1
ه تظأبیری نخرت ی  مرئکه مشخ  کر  وکار را انوخاب کنید و مشخ  کنید این مرئکه چ

نمونظهب سپس ی  خط مبنا ایجاد کنید؛ بظرای. بر زمانب هزینهب کیفیتب ریر  یا حجم کار دارد
زمان ورظت وووی اط مظامب میظزان دوباره کظاریب تعظداد پرسظش های ترظراری یظا تظأخیر در 

وظدا دارای  این کار بامث می شود ًعالیت مظدیریت دانظش از اب. تصمیم گیری را اندازه گیری کنید
.هدف کر  وکاری روشن  باشد
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ترسیم ًرایند مووود. ۲
در مرحکه بعدب اًرادی را که کار را انجظام می دهنظدب از آن پشظویبانی می کننظد و خرووظی آن را

نیظدب نظه آن ه را که  واقعاد اتفاق می اًوظد  ترسظیم ک. دریاًت می کنندب در ًرایند مشارکت دهید
.ًقط آن ه در رو  اورایی باید اتفاق بیفود

در ایظظن مرحکظظهب نقظظا  اصظظطرا  ماننظظد نقظظا  ت ویظظل و انوقظظالب تأخیرهظظاب دوباره کاری هظظا و 
هظدفب دًظاع از یظ  واحظد یظا ممکرظرد خظاص . مرئولیت های نامشخ  شناسایی می شوند

.نیرت؛ هدفب  در  کل ًرایند  است
ترسیم وریان دانش. 3

. در این مرحکهب دانش موردنیاز و دانش ایجادشده در هر گظام مهظم را بظه ًراینظد اضظاًه کنیظد
در کنظار اط مام موردنیازب تجربه ضمنیب اسناد مروع و سیروم های منبع را شناسظایی کنیظد و

.آنب شراف های دانشی را نیز مورد تووه قرار دهید
در . ار کنداین بررسی می تواند دانش های  مفقودب ترراریب موعارض یا منفصل از یردیگر  را آشر

بریاری از مواردب مشخ  می شود که دانش از قبل در سازمان ووود داردب اما  در نقطظه ای کظه
.  به آن نیاز استب در دسورس نیرت
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طراحی وضعیت آینده. 4
د در گام بعدب ًرایند را به گونه ای بازطراحی کنید کظه  دانظش درسظتب در زمظان درسظتب بظه ًظر

.درست  برسد
انوقظال این بازطراحی می تواند شامل تعیین مالریت روشن برای دانشب بهبود نقا  ت ویظل و

میان واحظظدیب اسظظوفاده از راهنماهظظا و پرسظظش های اسظظواندارد در گزار  هظظا و قال  هظظاب ببظظت 
و شظواهد تصمیم ها همراه با منطیب اسودتل و ًرضیام پشویبان و ایجاد ارتبظا  میظان نوظایج

.پشویبان آن ها باشد
ردب هم نین می توان م ر  ها و نقا  مشخصظی بظرای بظازبینی تصظمیم های قبکظی تعریظف کظ

شظدید گفت وگوها و تعام م با خبرگان را ساخواربندی نمودب مریرهای شفاف برای اروظاع و ت
موضومام ایجاد کرد و نماهای ساده و یرپارچظه ای بظرای ارتبظا  میظان اسظناد مظرتبط در نرظر

.گرًت
اورای ی  پایکوم کنورل شده. ۵

. ایش کنیدوضعیت آینده را ابودا در ی  م صولب ًرایندب پروژه یا رابطه با ی  تأمین کننده آزم
.اًرادی را که کار را انجام می دهند و هم نین دریاًت کنندگان خرووی آن را درگیر کنید

در طول اورای پایکومب بازخوردها را ومع آوری کنید و پظیش از توسظعه رویرظردب آن را در یظ  
ی توانظد تیم مدیریت دانش یا تظیم تعظالی ممکیظاتی م. دامنه م دود و کنورل شده اص ح کنید

رو  ها و پشظویبانی تزم را ارائظه کنظد؛ امظا  بظدون مشظارکت اًظرادی کظه ًراینظد را بظه خوبی 
.  می شناسندب نمی تواند خودِ کار را بازطراحی کند

اندازه گیری ابر کر  وکاری. ۶
یم گیری و بررسظی کنیظد کظه آیظا زمظان تصظم. نوایج پایکوم را با خط مبنای اولیه مقایره کنیظد

ر ورت وووی اط مام کاهش یاًوهب دوباره کاری و پرسش های ترراری کموظر شظده و تظأخیر د
رده است یظا انوقالب ت   موردنیاز برای بررسی و ت قیی یا مشر م تررارشونده کاهش پیدا ک

ر ب ب در  و شناخت ری«درست از همان بار اول»در کنار این مواردب باید به بهبود ممکررد . خیر
ادگیری هظای سرمت رسیدن به شایروگی و توانمندی مروقلب کیفیت تصمیم ها و اسظوفاده از ی

.قبکی نیز تووه کرد
یت های نروه مهم این است که شاخ  ها باید ارز  کر  وکاری  را نشان دهندب نه صرًاد ًعال

تعداد اسناد بارگااری شدهب تعظداد بازدیظد از صظف ام یظا تعظداد دوره هظای . مدیریت دانش را
وارد آموزشی ترمیل شده ممرن است به منوان شاخ  های ممکیاتی مفیظد باشظندب امظا ایظن مظ

. به تنهایی بابت نمی کنند که  دانش بامث بهبود ممکررد کار شده است
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اسوانداردسازی و توسعه. ۷
ه اشظورا  وقوی پایکوم نویجه مفیدی ایجاد کردب نوایج اموبارسنجی شده را در داخل سازمان بظ

و  را در سپس همظین ر. بگاارید و بخش هایی را که ممکررد موًقی داشوه اندب اسواندارد کنید
.ًرایند دیگری به کار بگیرید

و در این مرحکهب سازمان باید به تدریج  اصولب رو  نقشه برداریب نرظام حاکمیظتب شظاخ  ها
بااین حالب باید تووظه داشظت کظه هظدفب . معیارهای سنجش و چرخه یادگیری  را توسعه دهد

ا شظرایط و کپی کردن مین به مین همه قال  ها نیرت؛ بکره باید  رو  را توسعه داد  تا بوواند ب
.اقوضائام ودید نیز سازگار شود

بهبود ًرایند انوقال ًناوری: مثال
وانظد مرظئکه می ت. ًرایند انوقال ًناوری نمونه مناسظبی بظرای نشظان دادن ایظن رویرظرد اسظت

ر چنین د. چرخه های مررر شفاف سازی و رًع ابهام باشد که انوقال ًناوری را به تأخیر می اندازند
ه منوان شرایطیب ابودا باید تعداد پرسش هاب زمان پاسد گویی و تأخیرهای مظرتبط بظا انوقظال بظ

.خط مبنا اندازه گیری شوند
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در سپس نقشه برداری می تواند نشان دهد کظه منطظی و اسظودتل های ککیظدی مرحکظه توسظعه
صظه در وضعیت آیندهب می تظوان یظ  خ . گزار  هاب ایمیل ها و حاًره خبرگان پراکنده شده اند

ساخواریاًوه از دانش ایجاد کردب مالریت هظا را مشظخ  نمظود و نقظا  ت ویظل دانظش میظان 
.خبرگان را تعریف کرد

نب پظس از آ. این رویررد ابودا در ی  مورد انوقال ًناوری به صظورم پظایکوم آزمظایش می شظود
در . دچرخه های شفاف سازیب تأخیرها و زمان تصمیم گیری با خط مبنای اولیه مقایرظه می شظون

وظه خواهظد صورم اببام ابربخشیب رو  بهبود یاًوه در انوقال های ًناوری آینده نیز به کظار گرً
.شد

سظازمانی  تبدیل نویجه ی  پظایکوم بظه یظ   قابکیظت. ی  پایکوم موًی تنها آغاز مریر است
.مروکزم مالریت گرورده ترب حاکمیت و پشویبانی سازمانی است

از یک پایلوت تا قابلیت سازمانی
فظه ای و برای توسعه و تعمیم دسواوردب سازمان به مالریت شظفاف ًراینظدب حاکمیظت میان وظی
مبونی بر میان واحدیب رو  ها و اسوانداردهای مشور ب ًناوری پشویبان ًرایند و بهبود مرومر

.نیاز داردPDCAچرخه 
یت تیم مرکزی مدیریت دانش می توانظد ابزارهظا و پشظویبانی تزم را ًظراهم کنظدب امظا  مرظئول
ان بظر پاسخگویی درباره اینره دانش چگونه موو  بهبود اورای ًراینظد می شظودب بایظد هم نظ

راینظد را تعریظف ًناوری نیز باید از ًرایند پیروی کندب نه اینره ً. مهده مالران ًرایند باقی بماند
.کند

وخظاب سظپس ًنظاوری را ان. وریان را بهبود دهیظد. دانش را نقشه برداری کنید. کار را در  کنید
.  کنید

قال  هظظاب رو  هظظای اورایظظی و . تغییظظر بایظظد در بطظظن ًعالیت هظظای روزمظظره نیظظز اتفظظاق بیفوظظد
سیروم های ودید تا زمانی که اًراد هظدف و ضظرورم آن هظا را در  نرننظدب بظرای اسظوفاده از 

هبظود رویررد ودید زمان کاًی نداشوه باشند و رهبران موانع ممکی را برطظرف نرننظدب مووظ  ب
.وریان دانش نخواهند شد

ی انوقظال سظریع ترب بررسظی و ت قیظ.  در این میانب نوایج قابل مشاهده اهمیظت زیظادی دارنظد
رظورده کوتاه تر یا تصمیم گیری بهور  می تواند حمایظت بیشظوری ایجظاد کنظد تظا یظ  برنامظه گ

.مدیریت دانش که ًاقد ابر مشخ  بر کر  وکار است
روری کنورل اسناد هم نان برای  یرپارچگی داده هاب قابکیت ردیظابی و انطبظاق بظا الزامظام  ضظ

نان هدف مدیریت دانش این است که  اطمی. اما مدیریت دانش باید ی  گام ًراتر برود. است
.  حاصل شود آن ه سازمان آموخوه استب ممکررد سازمان را در گام بعدی بهبود می دهد
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ردی تار از  چرا هاو  منانو ی داناش را راهنی
هم شه می یند

. هو  مصنومی با سرمت زیظادی در حظال تغییظر شظیوه کظار سازمان هاسظت
بریاری از سازمان ها امروز سظرمایه گااری های قابظل تووهی بظرای اسظوفاده از

ورت وووی هوشمندب رابط های مبونظی بظر  ب(Copilots)دسویارهای هوشمند 
قای کار چتب اتوماسیونب پشویبانی از تصمیم گیری و رو  های ودید برای ارت

انجظام سظریع تر کارهظاب دسورسظی : هدف روشن است. دانشی انجام می دهند
آسظان تر بظظه اط مظام و کمظظ  بظظه اًظراد بظظرای تصظمیم گیری و حظظل مرظظائل 

.پی یده تر
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ووظه اما در میان این موز گرورده از سرمایه گااری و نوآوریب ی  پرسش اساسی کمور مظورد ت
آیا دانش سازمان برای بهره گیری واقعی از هو  مصنومی آماده است؟: قرار می گیرد

وی آن تا کیفیت خرو. ایجاد کند« دانش»هو  مصنومی به تنهایی نمی تواند برای ی  سازمان 
و م ظیط اط مظاتی ای وابرظوه  ((Contextحد زیادی به کیفیت داده هاب دانش مووودب باًظت 

.است که در اخویار  قرار می گیرد
  اًراد اگر دانش سازمان پراکندهب قدیمیب ترراری یا مبهم باشد و ارتبا  آن با تجربه و تخص

ر کنظدب به درسوی برقرار نشده باشدب هو  مصنومی ممرن است پیدا کردن اط مظام را سظریع ت
.اما لزوماد به در  بهورب تصمیم گیری دقیی تر یا یادگیری میبرتر منجر نخواهد شد

شاید تا پظیش از ایظنب مظدیریت دانظش . از همین وا اهمیت مدیریت دانش پررنگ تر می شود
و بهبظود بیشور با موضوماتی مانند مروندسازیب ایجاد مخازن دانشب اشورا  گااری تجربیظام

. استدسورسی به اط مام شناخوه می شد؛ اما در مصر هو  مصنومیب نقش آن ًراتر از این ه
شظی در سازمانی که می خواهد از هو  مصنومی به صورم میبر اسوفاده کندب باید بداند چه دان

ونه اخویار داردب این دانش کجاستب چقدر معوبر و به روز استب چه دانش هایی حیاتی اند و چگ
.می توان دانش صریح و تجربه های انرانی را در کنار یردیگر قرار داد

 مام از این منررب آینده مدیریت دانش ًقط به ذخیره سازی اسناد یا قابل ورت ووو کردن اط
مظظدیریت دانظظش می توانظظد بظظه سظظازمان کمظظ  کنظظد سظظریع تر یظظاد بگیظظردب . م ظظدود نمی شظظود

ابظر تخص  های پراکنده را بظه یرظدیگر پیونظد دهظدب تصظمیم های آگاهانظه تری بگیظرد و در بر
.تغییرامب با اطمینان و چابری بیشوری واکنش نشان دهد

مان به بیان دیگرب هو  مصنومی اهمیت دانش را کاهش نداده است؛ بکره آن را بیش از هر ز
ه بظ« مظدیریت دانظش»ما در حال حرکت از . دیگری به ی  موضوع راهبُردی تبدیل کرده است

اده و ؛ وایی که دانشب تجربظه انرظانیب د**هو  سازمانی: **سوی مفهومی گرورده تر هرویم
میم بگیرد و بهوظر ًناوری در کنار یردیگر قرار می گیرند تا سازمان بوواند بهور یاد بگیردب بهور تص

.ممل کند
.مدیریت دانش دیگر صرفاً به معنای مستندسازی نیست

بظظرای سظظال های مومظظادیب مظظدیریت دانظظش اغکظظ  بظظا مروندسظظازیب پایگاه هظظای دانظظشب 
درس آموخوه هاب ًهرست موخصصانب ووامع خبرگی و اشورا  گااری اط مام همظراه بظود؛ امظا 

یت دانظش به مبارم دیگرب ما از مدیر. اکنون مدیریت دانش دیگر تنها درباره مروندسازی نیرت
امظا . تمامی این موارد هم نان اهمیت دارند. در حال حرکت هرویم« هو  سازمانی»به سوی 

.در دنیایی که باهو  مصنومی توانمند شده استب این ها به تنهایی کاًی نیروند
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ا بکرظه مشظرل اغکظ  در مواوهظه بظ. سازمان های مدرن معموتد از کمبود اط مام رنج نمی برند
دانظش در سراسظر سیرظوم هاب اسظنادب . حجم زیادی از اط مام در مران های بریار زیظاد اسظت

ش تنهظا پروژه هاب وکرامب تیم هاب تصمیمامب گفوگوها و تجربیام ًردی توزیع شده است و چال
.در ببت دانش بیشور نیرت

:چالش این است که
oیاًونِ دانش را آسان ترب
oاموماد به آن را آسان ترب
oدرِ  آن را آسان ترب
oاسوفاده مجدد از آن را آسان ترب
oو به کارگیری آن در باًت مناس  را آسان تر کنیم.

ب مروری بر هو  مصنومی و مدیریت دانشب مدیریت دانظش را ًراینظد تولیظدب اشظورا  گااری
نومی اسوفاده و مدیریت اط مام و دانش سازمانی توصیف می کند و تأکید دارد که هو  مص

  این تغییر اهمیظت دارد؛ زیظرا وقوظی هظو. در حال تغییر ن وه مدیریت و تبدیل دانش است
نقظا  ضظعفی کظه . می شود(Visible)مصنومی وارد م یط کار می شودب کیفیت دانش شفاف تر 

ی تواننظد بظر پیش تر در اسنادب پوشه هاب سیروم ها یا شبره های تخصصی پنهان بودندب ناگهان م
.  خرووی های دیجیوالب توصیه ها و ًرایندهای پشویبانی از تصمیمب تأبیر بگاارند

سظازمانی این موضوع مدیریت دانش را از ی  ًعالیت پشویبانیب به ی  قابکیظت اسظوراتژی 
تبدیل می کند
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هوش مصنوعی، بنیاد دانش را شفاف تر می سازد 
.هو  مصنومی می تواند از کاردانشی به رو  های ارزشمند زیادی پشویبانی کند

. ننظداین ًناوری می تواند به اًراد کم  کند تا در چشظم اندازهای وسظیع اط مظاتی ورظوجو ک
ط را به هو  مصنومی می تواند م ووا را خ صه کندب الگوها را شناسایی کردهب موضومام مرتب

. حمایت کرده و دسورسی به دانش را ترهیل نماید ((Synthesisهم موصل کندب از ترکی  سازی 
پژوهش ها درباره هو  مصنومی برای مظدیریت دانظش بظر پوانرظیل آن در حمایظت از ببظتب 
و بازیابی و ترکی  دانش تأکید دارندب بظه ویژه در سظازمان هایی کظه بظا حجظم انبظوه اط مظام

ن اما هو  مصظنومی یظ  نروظه را نیظز برظیار روشظ. م یط های دانشیِ پراکنده سروکار دارند
: می کند

وهب بظه روز هو  مصنومی زمانی ارزشمندتر می شود که توسط دانشی که قابل امومادب سظاخواریاً
.و موصل استب پشویبانی شود

  مصنومی اگر م یط دانشیِ زیربنایی نامشخ ب ناسازگار یا به خوبی نگهداری نشده باشدب هو
 ووا را ممرن است م. ممرن است دسورسی را ترریع کند بدون اینره اطمینان را اًزایش دهد

رای سریع تر نمایش دهدب اما کاربران هم نان باید بدانند که آیا آن م وظوا مظرتبطب موبظی و بظ
صظنومی به همین دلیل است که گفوگو دربظاره هظو  م. تصمیمِ پیشِ رو مناس  است یا خیر

.کز شودنیز مومر« آمادگیِ دانش»این گفوگو باید بر . نباید تنها بر ًناوری مومرکز باشد
oآیا منابع شفاف هروند؟
oآیا مالریت تعریف شده است؟
o می شود؟( به روزرسانی)آیا م ووا نگهداری
oآیا اصط حام به طور سازگار اسوفاده می شوند؟
oآیا اًراد می توانند بفهمند پاسد از کجا می آید؟
oبظاز آیا دانش می تواند ًراتر از تیمی یا پروژه ای که برای اولین بار در آن ایجظاد شظده اسظتب

اسوفاده شود؟
هبظری آن ها پرسظش هایی سظازمانیب ًرهنگظی و مظرتبط بظا ر. این پرسش ها صرًاد ًنی نیروند

.هروند
: اما پرسش راهبُردی تر این است

نهب چگونه اکوسیروم های دانشظی برظازیم کظه انرظان ها و هظو  مصظنومی بوواننظد مرظئوت
ابربخش و با اطمینان از آن ها اسوفاده کنند؟

نظدب در سازمان هایی که ن وه مالریتب ساخوارب اشورا  گااری و نگهداری دانش را تقویت می کن
تموقعیت بهوری برای اسوفاده مرئوتنه و ابربخش از هو  مصنومی قرار خواهند گرً
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(Sense-making)از دسترسی به اطلاعات تا معناسازی 
را بیابنظد؟ مومرکز بود؛آیا اًراد می توانند سند درست« دسورسی»مدیریت دانش سنوی اغک  بر 

ا بازیظابی آیا می توانند موخص  مناس  را پیدا کنند؟ آیا می توانند درس آموخوه های پیشظین ر
رسی هم نان کنند؟ آیا می توانند به راهنماهاب قال  ها یا بهورین تجربیام دسورسی یابند؟ دسو

.اما هو  مصنومی سطح انورارام را بات برده است. مهم است
و معناسازی به معنای کم  به اًراد برای درِ  مفهوم دانظشب ن ظوه پیونظد آنب ریشظه های آن

ه از آن این تفاوم میظان صظرًاد یظاًون اط مظام و توانظایی اسظوفاد. ن وه به کارگیری آن است
ایظن . کنظدهو  مصظنومی می توانظد از ایظن تغییظر پشظویبانی. باتریه بر قضاومِ ص یح است

ی  ًناوری می تواند به اتصال اط مام کم  کندب مطالظ  پی یظده را خ صظه نمایظد و تشظخ
هو  مصنومی را به منوان مامکی برای سازمان ها توصیف می کنظدAPQCالگوها را آسان تر کند 

سظیع تا رو  های ابربخش تری برای گردآوریب دسوه بندی و توزیع دانش سازمانی در مقیاس و
.پیدا کنند

تجربظظهب قضظظاوم اخ قظظیب درِ  حظظوزه تخصصظظی و  ب(Context)انرظظان ها هم نظظان باًظظت 
به همین . مرئولیت پایری را به همراه می آورند که برای تصمیم گیری مرئوتنه ضروری هروند

کظارِ »بکرظه .نیرظت« کارِ دانشیِ رهبری شده توسط هو  مصنومی»دلیل است که آینده صرًاد 
.است« دانشیِ هدایت شده توسط انران و پشویبانی شده توسط هو  مصنومی
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منظور از هوش سازمانی چیست
یرظوم اسوفاده می کنمب منرورم ی  پکوفظرمب داشظبورد یظا س« هو  سازمانی»وقوی از اصط ح 

هظو  . نممن آن را به منوان ی  قابکیتِ سازمانیِ وسیع تر مظی بی. هو  مصنومی واحد نیرت
م هاب سازمانیب توانایی ی  سازمان برای اسوفاده از آن چیزی است کظه در میظان اًظرادب سیرظو

خود را منطبظی تیم ها و تجربیام است تا بوواند به طور ابربخش تری یاد بگیردب تصمیم بگیرد و
عظال هو  سازمانی زمانی پدیدار می شود که دانش نه تنها ذخیره شظودب بکرظه بظه طظور ً. کند

:از نرر منب هو  سازمانی شامل شش بعد است. موصل و به کار گرًوه شود
واننظد اًراد می ت. دانش مهم به وای پنهان بودنب آشرار است: دانرونِ آن ه سازمان می داند-1

م و بدون تریه صرف بر شبره های شخصی یا حاًرظهب تخصظ  هاب درس آموخوظه هاب تصظمیما
.اط مام مرتبط را بیابند

دانش در تیم هاب کارکردها یا سیرظوم های ًظردی م بظوس: اتصال دانش در ًراسوی مرزها-۲
.نددانش می تواند از مرزهای سازمانی مبور کرده و در باًت های ودید ارز  آًرینی ک. نمی ماند

بظدیل پروژه هاب تصمیمامب موًقیت ها و شررت ها به منظابع یظادگیری ت: یادگیری از تجربه-3
وباهام درس آموخوه ها به گونه ای ببت می شوند که به دیگران کم  کنند از ترظرار اشظ. می شوند

.پرهیز کرده و بر آن ه تاکنون آموخوه شده استب بیفزایند
  می کنظد دانش به شرکی در دسورس است که به اًظراد کمظ: پشویبانی از تصمیم های بهور-4

.کنندگزینه ها را مقایره کنندب مفروضام را به چالش برشند و با اطمینان بیشوری ممل
. ا نیرتسازمان می تواند به تغییرام پاسد دهد؛ زیرا دانش آن ایرو: انطباق پایری مرومر-۵

.دانش در طول زمان بازبینیب تازه سازی و بهبود می یابد
 شظود هو  مصنومی به رو  هایی به کار گرًوظه می: اسوفاده مرئوتنه از هو  مصنومی-۶

.که بر کیفیتب شفاًیتب زمینه و قضاوم انرانی اسووار است
ت قابکیظ"بظه دانشظی بظا " م وظوای ذخیره شظده"این همان تغییر مریر از دانش به منوان یظ  

.است" سازمانی ًعال
چرا تخصص انسانی اهمیت بیشتری پیدا می کند، نه کمتر

. ی  ًرض رایج این است که هو  مصنومی اهمیت تخص  انرظانی را کظاهش خواهظد داد
هظو  مصظنومی می توانظد تولیظدب خ صظهب. من معوقدم که مرس این موضوع درست اسظت

ن اما انران ها چیزی را به ارمغان می آورند کظه هظو  مصظنومی ًاقظد آ. توصیه و بازیابی کند
ی و تجربه زیرظوهب قضظاوم حرًظه ایب درِ  زمینظهب مرظئولیت پایری اخ قظیب کنجرظاو: است

.پاسخگویی
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در مطکظ  . ادبیام خاروی نیز بر اهمیت همراری میان انران و هظو  مصظنومی اشظاره دارد
اشظاره شظده اسظت کظه همرظاری « توانمندسازی هو  مصنومی برای ارتقای مدیریت دانظش»

ووظه بظه انران و هو  مصنومی برای دسویابی به بهورین نوایج ضروری است و بر نیظاز بظه ت
نرظانی حریم خصوصیب امنیتب ونبه های اخ قی و تعادل میان اتوماسیون و مشارکتِ دانشِ ا

. تأکید می کند
اسظت بکره درباره ایجاد شظرایطی. مدیریت دانش تنها درباره سازماندهی دانش صریح نیرت

رر یردیگر را که در آن دانش ضمنی بوواند به اشورا  گااشوه شودب ووامع با هم یاد بگیرندب تف
ش های به چالش برشند و درباره تجربیام تأمل کنند؛ وظایی کظه اًظراد می داننظد چگونظه پرسظ

نی بظازبینی بهوری بپرسند و خرووی های پشویبانی شده توسط هو  مصنومی با قضاوم انرظا
.می شوند
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مشور ب بکره ترکیبی از تخص  انرانیب دانش. نیرت« هو  مصنومی»هو  سازمانیب تنها 
.ًرهنگ یادگیری و ارتقایِ توانمندی ها توسط هو  مصنومی است

نقش استراتژیک مدیریت دانش در عصر هوش مصنوعی
اوری این ًن. هو  مصنومی به مدیریت دانشب سطح ودیدی از اهمیت اسوراتژی  می بخشد
یریب نظوآوریب نشان می دهد که دانش تنها ی  منبع ممکیاتی نیرت؛ بکره زیرساخوی برای یادگ

  زمانی که مدیریت دانش به بکظوغ می رسظدب بظه سظازمان ها کمظ. تصمیم گیری و ت ول است
می کند تا

oت   های ترراری را کاهش دهندب
o دانشِ ًنیKnow-how)) حیاتی را حف  کنندب
o ًرایند وامعه پایریOnboarding)) را ترریع کنندب
oتخص  ها را به هم موصل کنندب
oکیفیت تصمیم گیری را بهبود بخشندب
oاز همراری حمایت کنندب
oو بنیانی قابل امومادتر برای کارهای توانمندشده باهو  مصنومی ایجاد کنند.

نیز تأکید کرده است کظه سظازمان هایی کظه بظاهو  MIT Sloan Management Reviewنشریه 
زمان مصنومی مولد پیشرًت می کنندب از آن برای آشرارسظازی و اتصظال دانظش در سراسظر سظا

ننظد ارز  اسوفاده می کنند و داده های سازمانیِ پراکنظدهب غیرقابل دسظورس و کم اسظوفاده می توا
.کر  وکار از هو  مصنومی مولد را م دود کنند

د کظه سازمان هایی که در اسوفاده از هو  مصنومی موًی می شوندب صرًاد آن هایی نخواهند بو
ونه در آن ها سازمان هایی خواهند بود که در  می کنند دانش چگ. پیشرًوه ترین ابزارها را دارند

دب نظه آن ها با دانش به منوان ی  اکوسیروم زنده رًوظار خواهنظد کظر. وریان کار حرکت می کند
اسظوفاده آن ها نه تنها در ًناوریب بکره در مالریتب کیفیتب زمینظهب ًرهنظگ و. ی  آرشیو ایروا

.مرئوتنه سرمایه گااری خواهند کرد
پنج پرسشی که رهبران باید بپرسند

بران اگر هو  مصنومی در حال تبدیل شدن به بخشی از ن وه کار سازمان ها با دانش استب ره
"کدام ابزار اسوفاده کنیم؟"از : باید چیزی ًراتر از این بپرسند که

:آن ها باید بپرسند
؟آیا اًراد می توانند به دانشی که هو  مصنومی از آن اسوخراز می کندب اموماد کنند-1

اموماد نداشوه اگر اًراد به منبع. اموماد به کیفیتب مالریتب شفاًیت و به روز بودن بروگی دارد
.باشندب به خرووی آن نیز اموماد نخواهند کرد
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آیا دانش در بین تیم ها و سیروم ها موصل است؟ -۲
.هو  مصنومی زمانی مفیدتر می شود که دانش در م یط های ودا از هم م بوس نباشد

پشتِ دانش را در  می کنند؟ ((Contextآیا اًراد -3
اد باید در  اًر. به ندرم پیش می آید که ی  سندب ی  داده یا ی  پاسدب به تنهایی کاًی باشد

.کنند که آن از کجا آمدهب چرا اهمیت دارد و چگونه باید تفریر شود
آیا هم زمان با وقوع کارب در حال ببتِ یادگیری ها هرویم؟ -4

سازمان ها زمانی ارز  خود را از دست می دهند که یادگیریب غیررسظمی و بظدون مروندسظازی
.باقی بماند یا به حاًره اًراد وابروه باشد

آیا در حال ساخوِن ًرهنگی مبوی بر مشارکت هرویم؟ -۵
بظه : مدیریت دانش تنها به سیروم ها م دود نمی شودب بکرظه بظه رًوارهظا نیظز وابرظوه اسظت

 ها ایظن پرسظش. اشورا  گااریب پرسش گریب گو  دادنب به چظالش کشظیدن و بهبظودِ ومعظی
پایر  آمادگیِ هو  مصنومی را با آمادگیِ دانش پیوند می دهند و به ما یادآوری می کنند که

الش بکرظه یظ  چظ. موًقیت آمیز هو  مصنومی تنها ی  چالش پیاده سظازیِ ًنظاوری نیرظت
.دانشیب ًرهنگی و رهبری است
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از مدیریت دانش تا هوش سازمانی
بظه « مخظازن»ایظن حظوزه از . مدیریت دانش در حال ترامل است. برای منب مریر روشن است

مالریظتِ »از . «معناسظازی»بظه سظمت « وروجو»از . در حال حرکت است« اکوسیروم ها»سمت 
از . «رظومردانشِ در حال بهبودِ م»به « مروندسازیِ ایروا»از . «اشورا  دانش»به « ًردیِ دانش

.  «یادگیری سازمانیِ انران م ور»به « اسوقرارِ ًناوری»
. ردهو  مصنومی این ت ول را شواب می بخشدب اما نیاز به مظدیریت دانظش را از بظین نمی بظ

مان قادر زیرا هو  مصنومی تنها می تواند آن ه را که ی  ساز. بکره این رشوه را مهم تر می سازد
.است در دسورسب قابل ًهم و قابل اموماد سازدب تقویت کند

اگر م یط دانشی ضعیف باشدب هو  مصنومی ممرن اسظت سظرمت را اًظزایش دهظد بظدون
.اینره اطمینان را بات ببرد

انی شظودب اما اگر دانش به خوبی مدیریت شودب یرپارچه باشد و توسط ًرهنگِ درسظت پشظویب
ر و هو  مصنومی می تواند به توانمندسظازِ قدرتمنظدی بظرای یظادگیری بهوظرب همرظاری قظوی ت

ی اینجاست که مدیریت دانش به زیربنایی برای هو  سازمان .تصمیمام آگاهانه تر تبدیل شود
.تبدیل می شود

نتیجه گیری
اشظد اما شاید مهم ترین ابر آن ایظن ب. هو  مصنومی در حال تغییر ن وه کار ما با دانش است

.از قبل در اخویار دارندب نگاه کنند که سازمان ها را مجبور می کند بادقت بیشوری به دانشی که
ی چه چیزی ببت شده است؟ چه چیزی گم شده است؟ به چه چیزی اموماد می شود؟ چه چیظز
اگر ترراری است؟ چه چیزی ازهم گرروه است؟ چه چیزی هنوز در تجربه ًردی پنهان است؟ و

شود؟به اشورا  گااشوهب ساخواریاًوه و باز اسوفاده شودب چه چیزی می تواند ارزشمندتر
.دبکره بزرگ تر می شو. آینده مدیریت دانش به دلیل هو  مصنومی کوچ  تر نمی شود

ا از این مدیریت دانش است که به رشوه ای تبدیل می شود که بظه سظازمان ها کمظ  می کنظد تظ
وای ایرظوا انباشت اط مام به بینش معنادارب از تخص  پراکنده به قابکیت های مرتبطب از م و

به دانش زندهب از یادگیری مجزا به هو  سازمانی و در نهایظتب از مظدیریت سظاده دانظش بظه 
.نندکم  به سازمان ها برای بهبود یادگیریب تصمیم گیری و سازگاری با یردیگرب حرکت ک
ابزارهظای : به نرر شما در مصر هو  مصنومیب چه چیزی برای سازمان ها مهم تظر خواهظد بظود

بهورب زیربناهای دانشیِ قوی تر یا ًرهنگ های یادگیریِ بهور؟
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چرا مدیریت دانش برای صانتت ب ماه ایاران 
ح اتی است؟

ن صنعتب تقریباد هر تصمیم در ای. صنعت بیمه بر اط مام و دانش اسووار است
مظل بظا از ارزیابی ریر  و صدور بیمه نامه گرًوه تا رسظیدگی بظه خرظارم و تعا

.استبیمه گاارانب به دسورسی به اط مام دقییب به روز و قابل اترا وابروه
الیظت این موضوع در صنعت بیمه ایران اهمیت بیشوری پیظدا می کنظد؛ زیظرا ًع

. شرکت های بیمه در م یطی پی یده و به شظدم مقررام م ظور انجظام می شظود
یب شرایط و تعهدام بیمه نامه هاب دسظوورالعمل های تخصصظیب تغییظرام مقرراتظ
از رویه های اورایی و تجربه های حاصل از رسیدگی به پرونده هاب همگی بخشظی

.دانشی هروند که باید در زمان مناس  در اخویار اًراد درست قرار گیرند
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ر از سوی دیگرب ت ول دیجیوال و ورود ًناوری هظایی ماننظد هظو  مصظنومیب سظرمت تغییظر د
اگظر . داما ًناوری به تنهایی مرئکه مدیریت دانش را حظل نمی کنظ. صنعت را اًزایش داده است

بزارهظای دانش سازمانی پراکندهب قدیمی یا موناقض باشظدب حوظی پیشظرًوه ترین سظامانه ها و ا
.هو  مصنومی نیز نمی توانند خرووی قابل اترایی ارائه کنند

ام به همین دلیلب مدیریت دانش را نمی توان صرًاد ی  سامانه یظا یظ  پظروژه ًنظاوری اط مظ
مدیریت دانشب بخشی از زیرساخت مظورد نیظاز بظرای تصظمیم گیریب ارائظه خظدمت و. دانرت

.مدیریت ریر  در صنعت بیمه است
چرا محصولات پیچیده به دانش ساختاریافته نیاز دارند؟

امام م صوتم بیمه ای معموتد مجمومه ای از شرایطب اسوثنائامب پوشش هاب م دودیت ها و الز
یح در برخی رشوه هاب این پی یدگی بیشور اسظت و در  صظ . اورایی را در خود وای می دهند

.داردمفاد بیمه نامه برای کارکنانب نمایندگانب کارشناسان و حوی بیمه گااران اهمیت زیادی
رداخظت برای مثالب در بیمه های زندگیب نوع پوششب ال اقامب اسوثنائامب ذی نفعان و شرایط پ

ی ریرظ  در بیمه های تجاری نیز ارزیاب. می تواند بر ن وه ارائه و مدیریت بیمه نامه تأبیر بگاارد
.تبه شناخت صنعتب ًعالیت بیمه گاارب شرایط قرارداد و ضوابط تخصصی وابروه اس

هب قابظل در چنین شرایطیب داشون اط مام بظه تنهایی کظاًی نیرظت؛ دانظش بایظد سظاخواریاًو
.ورت ووو و قابل به روزرسانی باشد

درصظد شظرکت های بیمظه معوقدنظد هظو  ۸0نشان داده اسظت کظه Accentureمطالعه ای از 
بظا . دمصنومی می تواند در حوزه هایی مانند خرارم و ارزیابی ریر  ارز  بیشوری ایجظاد کنظ

ر این حالب اسوفاده میبر از هو  مصنومی بظه کیفیظت دانظش و داده ای وابرظوه اسظت کظه د
مکیظام آن بنابراینب هرچه شرکت بیمه م صوتم بیشوری ارائه کند و م. اخویار آن قرار می گیرد

یظز بیشظور گرورده تر شودب نیاز به ی  نرام منرجم برای ببتب نگهداری و به روزرسانی دانظش ن
.خواهد شد

رعایت الزامات قانونی در محیط پیچیده مقرراتی
ب صنعت بیمه ایران در چارچوب مجمومه ای گرظورده و در حظال تغییظر از قظوانینب آیین نامظه ها

مقظظررام و مصظظوبام شظظورای مظظالی بیمظظهب . بخشظظنامه ها و الزامظظام نرظظارتی ًعالیظظت می کنظظد
بیمظهب دسوورالعمل ها و بخشنامه های بیمه مرکزی و سایر الزامام مرتبط با ًعالیت شظرکت های

ران و ن ظوه مروقیماد بر ًرآیندهایی مانند صدورب خرارمب ذخایرب توانگری مالیب حقوق بیمه گاا
ی بظه برای واحدهای تخصصیب مرئکه ًقظط دسورسظ. نگهداری و تبادل اط مام ابر می گاارند

ر کظردهب مون مقررام نیرت؛ بکره باید مشخ  باشد کدام مقرره معوبر استب چه زمظانی تغییظ
.چه کری آن را تأیید کرده و این تغییر بر کدام ًرآیندها و تصمیم ها ابر می گاارد
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ناساییب در چنین م یطیب مدیریت دانش می تواند به سازمان کم  کند تغییرام مقرراتی را ش
مب در نویجهب واحدهای صدورب خرظار. ببتب اموبارسنجی و در اخویار واحدهای مرتبط قرار دهد

ش اًرادب ًنیب حقوقیب مالی و سایر بخش های مرتبطب به وای اترا به نرخه های پراکنده یا دان
.از ی  مروع معوبر و به روز اسوفاده خواهند کرد

مرظئکه از بریاری از خطاهای مقرراتی لزوماد ناشی از نبود قانون یا دسوورالعمل نیروند؛ گظاهی
دهای دسورسی نداشون به آخرین نرخهب انوقال ناق  تغییظرام یظا تفظاوم در برداشظت واحظ

.مخوکف از ی  موضوع ناشی می شود

مشتریان چه انتظاری دارند؟ پاسخ های روشن و قابل اعتماد
ًرآیند امروز بیمه گااران انورار دارند پاسد پرسش های خود درباره پوشش هاب شرایط بیمه نامهب

.خرارمب مدار  مورد نیاز و وضعیت پرونده را سریع و روشن دریاًت کنند
درصد مشوریان معوقدند ارز  قائظل شظدن بظرای زمظان آنهظا ۷3 بForresterبر اساس مطالعه 

.مهم ترین میلفه ی  خدمت خوب است
د های این انورار در صنعت بیمه اهمیت زیادی دارد؛ زیرا بریاری از پرسش های مشوریانب پاس

تماس یظا اگر ی  نمایندهب کارشناس مرکز. مشخ  و مبونی بر مقررام و شرایط بیمه نامه دارند
اهش سامانه هوشمند برای ی  سیال مشابه پاسد های موفاوتی ارائه کندب امومظاد مشظوری کظ

.پیدا می کند و ًرآیند پاسخگویی نیز طوتنی تر می شود

۵4شماره | 140۵سال | مجله مدیریت دانش و نوآوری دانا 



7۳

د نیاز مدیریت دانش می تواند پاسد های پرتررارب دسوورالعمل هاب رویه ها و دانش تخصصی مور
وظای در این حالتب کارکنان و ابزارهای دیجیوال به. کارکنان را در ی  ساخوار منرجم قرار دهد

.تورت ووو در منابع موعددب به ی  مروع معوبر برای پاسخگویی دسورسی خواهند داش
انظش در نویجهب مدیریت دانش صرًاد ی  موضوع داخکی سازمان نیرظت؛ کیفیظت مظدیریت د

.می تواند مروقیماد بر تجربه بیمه گاار ابر بگاارد
نقش دانش در هوش مصنوعی مبتنی بر مدل های زبانی بزرگ

تووظه شظرکت های بیمظه را بظه  بChatGPTاسوفاده از مدل های زبانی بزرگ و ابزارهظایی ماننظد 
ب این ابزارها می توانند در خ صه سظازی اسظناد. ظرًیت های هو  مصنومی اًزایش داده است

.ندپاسخگویی به پرسش هاب دسویار ی کارشناسان و بازیابی سریع اط مام مفید باش
ین هو  مصنومی کیفیت دانش مووود در سازمان را تضظم: اما ی  مرئکه اساسی ووود دارد

.نمی کند
اگر دسوورالعمل هاب رویه ها و اط مام سازمانی نظاق ب مونظاقض یظا قظدیمی باشظندب خرووظی

 تر مرظئکه زمظانی وظدی. هو  مصنومی نیز ممرن است بر مبنای همین اط مام تولید شظود
ن را می شود که پاسد نادرست بظا اطمینظان بظات ارائظه شظود و کظاربر نووانظد بظه راحوی اموبظار آ

.تشخی  دهد
درصد شظرکت های بیمظه انورظار دارنظد اسظوفاده از ۵کمور از  بForresterبر اساس مطالعه ای از 

ز هو  مصنومی در کوتاه مدم مناًع مکموس و مرظوقیم ایجظاد کنظد؛ یرظی از موانظع مهظم نیظ
.مشر م ناشی از سامانه های قدیمی و کیفیت و یرپارچگی داده هاست

اشدب بایظد بظه بنابراینب پیش از آنره شرکت بیمه به دنبال اسوفاده گرورده از هو  مصنومی ب
:زیرساخت دانشی خود تووه کند

oدانش سازمانی در منابع مشخ  و معوبر مومرکز شود؛
oمال  هر نوع دانش و مرئول به روزرسانی آن مشخ  باشد؛
oتغییرام دانش و مقررام به صورم نرام مند ببت شوند؛
oم ووای مووود به صورم دوره ای بازبینی شود؛
oار باشدو در صورم اسوفاده از هو  مصنومیب ارتبا  آن با منابع معوبر دانش سازمان برقر.

 مظام به بیان سادهب هو  مصنومی بدون دانش قابل اتراب می تواند سرمت دسورسظی بظه اط
.نادرست را بیشور کند

استقرار یک برنامه مؤثر مدیریت دانش
.  مدیریت دانش را نمی توان صرًاد با خرید و اسوقرار ی  سامانه اورا کرد
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 هظا سامانهب ابزار مدیریت دانش است؛ اما برای ابربخشی آن باید مجمومه ای از ًرآیندهاب نقش
.و رویه ها در سازمان شرل گرًوه باشد

حاکمیت و مالریت دانش. 1
کرظی باید مشخ  باشد چه کری دانش را تولید می کندب چه کری آن را تأیید می کنظدب چظه

.مرئول به روزرسانی آن است و در چه بازه ای باید بازبینی شود
بظا در صنعت بیمهب این موضوع اهمیت زیادی دارد؛ زیرا بخشی از دانظش سظازمانی مرظوقیماد 

به ی  مقررامب م صوتم و رویه های تخصصی مرتبط است و نمی توان مرئولیت آن را صرًاد 
.واحد ًناوری اط مام واگاار کرد

طبقه بندی و ًراداده. ۲
یظد بظرای ایظن منرظورب با. دانش زمانی ارزشمند است که بووان آن را در زمان مناس  پیدا کرد

ای بظر. ساخوار طبقه بندیب برچر  هاب ککیدواژه ها و سایر ًراداده های مورد نیاز طراحظی شظوند
رونظده مثالب دسوورالعمل ارزیابی ریر ب پرسش موداول بیمه گااران و تجربه حاصظل از یظ  پ

.یرندخرارمب ماهیت یررانی ندارند و نباید بدون ساخوار مشخ  در کنار یردیگر قرار گ
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مدیریت تغییر. 3
.اسوقرار مدیریت دانش بدون تغییر در رًوار کارکنانب به نویجه مطکوب نمی رسد

ی تواننظد کارکنان باید بدانند چرا تزم است دانش خود را ببت و به اشورا  بگاارند و چگونظه م
ت آمظوز ب ارتباطظام داخکظیب مشظارک. از دانش مووود برای انجام بهور کار خود اسوفاده کنند

.مدیران و سازوکارهای انگیزشی می توانند در این مرحکه میبر باشند
حضور انران در چرخه تصمیم گیری. 4

ی دانش را اتوماسیون می تواند بریاری از ًعالیت های مرتبط با ورت وووب دسوه بندی و بازیاب
ررامب سریع تر کند؛ اما در حوزه هایی مانند ارزیابی ریر ب رسظیدگی بظه خرظارم و تفرظیر مقظ

.هم نان نرارم و قضاوم انرانی اهمیت دارد
درصد پاسد دهندگان معوقدنظد اتوماسظیون بظه ۹4نشان می دهد Insurtech Insightsمطالعه 

.درصد نیز بر ضرورم نرارم انرانی تأکید دارند40بهبود ًرآیند خرارم کم  می کندب اما 
ی موخص  بنابراینب هدف مدیریت دانش نباید حاف نقش موخص  باشد؛ بکره باید دسورس

.به دانش درست را سریع تر و تصمیم گیری او را دقیی تر کند
یرپارچه سازی با سامانه های مووود. ۵

. ننظدشرکت های بیمه معموتد از مجمومه ای از سظامانه های ممکیظاتی و تخصصظی اسظوفاده می ک
مالی و سایر سیروم های سازمانی ممرظن اسظت هظر کظدام  بCRMسامانه های صدورب خرارمب 

.بخشی از اط مام و دانش مورد نیاز سازمان را در خود داشوه باشند
اهظد اگر مدیریت دانش به صورم ی  وزیره مروقل ایجاد شودب بخشظی از مرظئکه پابروظا خو

بنابراینب در طراحی معماری مدیریت دانظش بایظد ارتبظا  آن بظا سظامانه های مووظود و . ماند
.وریان اط مام میان آنها از ابودا مورد تووه قرار گیرد

بهبود مرومر. ۶
ی شود کظه باید به صورم مرومر بررس. مدیریت دانش ی  پروژه با نقطه پایان مشخ  نیرت

ب چظه کارکنان چه دانشی را بیشور ورت ووو می کنندب کدام پرسظش ها بظدون پاسظد می ماننظد
.م ووایی دیگر اموبار ندارد و کدام بخش های سازمان با کمبود دانش مواوه اند

دا می کنظدب به همین دلیلب مدیریت دانش باید مانند ی  قابکیت سازمانی که دائماد توسظعه پیظ
.مدیریت شود؛ نه سامانه ای که ی  بار راه اندازی شده و سپس بدون پایش رها شود

چالش های خاص صنعت بیمه ایران
:اورای مدیریت دانش در صنعت بیمه با چند ویژگی خاص همراه است

oن تغییر مقررام و بخشظنامه ها ضظرورم ببظت سظوابی تغییظرامب تعظیی: م یط مقررام م ور
.نرخه معوبر و ایجاد قابکیت ردیابی را اًزایش می دهد
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oی است بخشی از دانش مورد نیاز هر رشوه بیمه ای تخصص: پی یدگی م صوتم و ًرآیندها
.و باید با مشارکت کارشناسان همان حوزه مدیریت شود

oاسظانب بخش قابظل تظووهی از دانظش بیمظه ای در تجربظه کارشن: وابروگی به تجربه خبرگان
مدیران و اًراد موخص  قرار دارد و در صورم خروز آنها از سازمان ممرن اسظت بخشظی از 

.این دانش نیز از دست برود
oبظا توسظعه شظبره ًظرو ب نماینظدگانب کظارگزارانب شظع  و : تنوع کانال های ارائه خظدمت

بیشظور کانال های دیجیوالب ضرورم دسورسی گروه های مخوکف به اط مام معوبر و یررظان
.می شود

oسظی پراکندگی اط مام در سامانه های مخوکف می توانظد دسور: سامانه های موعدد و قدیمی
.یرپارچه به دانش را دشوار کند

ازمان در چنین شرایطیب اورای مرحکه ای می تواند رویررد مناس  تری باشد؛ به این معنا کظه سظ
را ابودا ی  حوزه مشخ  و دارای مرئکه واقعی را انوخاب کندب ًرآیندها و وریظان دانظش آن

.شناسایی و اص ح کند و پس از کر  نویجهب دامنه اورا را توسعه دهد
ساخت آینده ای هوشمندتر و مقیاس پذیر برای صنعت بیمه

خظود ممظل بیمه گاار انورار دارد شرکت بیمه به تعهظدام. صنعت بیمه بر اموماد بنا شده است
یری بظه کندب نهاد ناظر انورار رمایت مقررام دارد و کارکنان و شبره ًظرو  نیظز بظرای تصظمیم گ

.اط مام دقیی و قابل اترا نیاز دارند
ه اصظکی مرظئک. در چنین م یطیب مدیریت دانش صرًاد ابزاری برای نگهداری مروندام نیرت

ل این است که دانش مورد نیاز سازمان در زمان مناس ب در اخویار ًرد مناس  و در قالظ  قابظ
.اسوفاده قرار گیرد

وسظعه هرچه شرکت های بیمه م صوتم و خدمام بیشوری ارائه کنندب کانال های ارتباطی آنها ت
وع یابد و اسوفاده از ًناوری هایی مانند هو  مصنومی اًزایش پیدا کنظدب اهمیظت ایظن موضظ

.بیشور خواهد شد
ند دانش بنابراینب ایجاد ی  نرام منرجم مدیریت دانش می تواند به شرکت های بیمه کم  ک
دهنظدب پراکنده را به دانشی قابل اسوفاده تبدیل کننظدب وابرظوگی بظه حاًرظه اًظراد را کظاهش

ربخش تظر از تصمیم گیری را بر مبنای اط مام معوبرتر انجام دهند و زمینه اسوفاده ایمن تظر و اب
.ًناوری های ودید را ًراهم کنند
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 اش هر فرد می تواند آغازگر یر تغییر باشد؛ ن
یارینان در نظام پ شنهادها

وه ها بظه هنگامی که از تغییر و بهبود در سازمان سخن گفوه می شودب معموتد تو
مدیرانب تصمیم های مدیریویب پروژه هظای ت ظول و برنامظه های کظ ن معطظوف 

صظمیم این تصور ووود دارد که تغییر زمانی اتفاق می اًود که مدیران ت. می شود
را ودیدی اتخاذ کنندب منابع تزم را اخوصاص دهند و اورای ی  پروژه مشخ 

یاری از اگرچه حمایت و تصمیم گیری مدیریوی برای برظ. در دسوور کار قرار دهند
وح تغییرام ضروری استب اما آغاز بریاری از بهبودهای سظازمانی الزامظاد از سظط

.مدیریوی شرل نمی گیرد
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بخش قابل تووهی از ًرصت های بهبود در همان م یطی قرار دارد کظه کارکنظان هظر روز در آن 
ه صظورم کارکنان با ًرایندهاب تجهیزامب مشوریانب همراران و مرائل اورایظی ب. ًعالیت می کنند

اهده مروقیم در ارتبا  هروند و به همین دلیلب ممرن است مشظر م و ًرصظت هایی را مشظ
.کنند که در گزار  های مدیریوی یا وکرام رسمی کمور دیده می شوند

س راهی ممرن است ی  کارمند موووه شود بخشی از ی  ًرایند غیرضروری استب ی  کارشنا
برای کاهش خطا پیدا کندب یظ  نیظروی ممکیظاتی رو  سظاده تری بظرای انجظام یظ  ًعالیظت

رل ارائه پیشنهاد دهد یا ًردی بر اساس تجربه گاشوهب راهراری برای وکوگیری از تررار ی  مش
ًظراهم نرام پیشظنهادها برظوری. هر ی  از این موارد می تواند نقطه آغاز ی  تغییر باشد. کند

بظرای می کند تا این ایده ها از سطح تجربه و مشاهده ًردی ًراتر رًوه و وارد ی  ًرایند رسمی
.بررسیب ارزیابی و اورا شوند

تغییر همیشه از سطوح مدیریتی آغاز نمی شود
بررسی مدیران معموتد مرائل سازمان را از منرر ک ن و با تووه به اهدافب منابع و ممکررد ککی

می کنند؛ در حالی که کارکنانب ًراینظدها را از نزدیظ  و در وریظان ًعالیت هظای روزمظره تجربظه
.ایجاد کننداین دو نگاه در کنار یردیگر می توانند تصویر کامل تری از وضعیت سازمان. می کنند

ه هر روز برای مثالب ممرن است مدیران از طوتنی بودن ی  ًرایند مطکع باشندب اما کارمندی ک
ازمان ممرن است س. آن ًرایند را انجام می دهدب دقیقاد بداند زمان در کدام مرحکه تکف می شود

ساده ای از اًزایش هزینه ی  ًعالیت اط ع داشوه باشدب اما کارشناس یا نیروی اوراییب راهرار
م بظه همظین دلیظلب یرظی از اصظول مهظم نرظا.برای کاهش مصرف منابع در اخویار داشوه باشد

.ودپیشنهادها این است که مشارکت در بهبود سازمان به وایگاه سازمانی اًراد م دود نش
اری بظرای هر ًردی که با ی  ًرایند در ارتبا  استب می تواند مرئکه ای را شناسایی کند یا راهر

در چنین شرایطیب ظرًیت ًرری سازمان م دود بظه مظدیران و گروه هظای. بهبود آن ارائه دهد
.تخصصی نخواهد بود و امران اسوفاده از دیدگاه های مونوع کارکنان ًراهم می شود

نقش کارکنان در شناسایی فرصت های بهبود
 هایی ًعالیت. یری از مهم ترین ظرًیت های کارکنانب شناخت وزئیام ًعالیت های روزمره است

یرنظد؛ که در طول زمان به رویه های مادی تبدیل می شوندب ممرن است کمور مورد پرسش قرار گ
.حوی اگر هم نان امران بهبود آن ها ووود داشوه باشد

نظان برای مثالب ممرن است ی  ًعالیت سال ها با ی  رو  مشخ  انجام شده باشظد و کارک
بظه ودیظد اما تغییر ًناوریب شرایط سازمانب نیاز مشظوریان یظا تجر. نیز به آن مادم کرده باشند

اده قظرار کارکنان می تواند این سیال را مطرح کند که آیا هم نان بهورین رو  ممرن مورد اسوف
.  می گیرد یا خیر
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های از این منررب یری از ویژگی های مهم ًرهنظگ پیشظنهاددهیب نگظاه پرسشظگرانه بظه ًراینظد
ان آیظا امرظ»ب «آیا می توان این ًعالیت را ساده تر انجام داد؟»پرسش هایی مانند . مووود است

« چگونه می توان خطاهای این ًرایند را کاهش داد؟»ب «کاهش زمان انجام این کار ووود دارد؟
سظایی می تواننظد زمینظه شنا« آیا می توان از منابع مووود به شرل مظیبرتری اسظوفاده کظرد؟»و 

 های بریاری از پیشنهادهای ارزشمندب دقیقاد از همظین پرسظش. ًرصت های ودید را ًراهم کنند
.ساده شرل می گیرند

تبدیل یک مشکل به یک پیشنهاد
پیشنهاد مشاهده مشرلب نخروین مرحکه است؛ اما برای ایجاد تغییرب تزم است مرئکه به ی 

در م یط های کاریب مشر م مخوکفظی ممرظن اسظت به صظورم روزمظره. مشخ  تبدیل شود
برخی کارکنان این مشر م را می پایرنظد و بظه آن هظا مظادم می کننظدب برخظی. مشاهده شوند

. ننظددرباره آن ها گ یه می کنند و گروهی دیگر ت   می کنند راهراری برای رًظع آن هظا پیظدا ک
.ندنرام پیشنهادها زمینه ای برای تبدیل این رویررد سوم به ی  اقدام رسمی ًراهم می ک

ی  « ی استاین ًرایند طوتن»برای مثالب اگر ی  ًرایند زمان زیادی می گیردب صرًاد بیان اینره 
رحکظه تزم است تا حد امران مشخ  شود مشرل در کدام م. پیشنهاد کامل م روب نمی شود

در واقظعب تفظاوم میظان . ایجاد می شود و چه راهراری می تواند زمان انجام آن را کاهش دهظد
ایی مرئکهب پیشنهاددهنده م وه بر شناس: در همین نروه است« ارائه پیشنهاد»و « بیان مشرل»

.ت   می کند راهی برای بهبود وضعیت مووود نیز ارائه کند
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لازم نیست پیشنهاد از ابتدا کامل باشد
 دقیظیب یری از موانع مشارکت کارکنانب این تصور است کظه یظ  پیشظنهاد بایظد از ابوظدا کظام د 

یش از چنین انوراری می تواند بریاری از ایده های ارزشظمند را پظ. تخصصی و بدون نق  باشد
.آنره ًرصت بررسی پیدا کنندب مووقف کند

رایظی یظ  هدف از نرام پیشنهادها این نیرت که کارکنان به تنهایی تمام ابعاد ًنیب مالی و او
د ایظده پیشنهاددهنده معموتد مرظئکه را از نزدیظ  می شناسظد و می توانظ. تغییر را طراحی کنند

بررسظیب اولیه را ارائه کند؛ سپس کارشناسان و مرئوتن مربو  می توانند ابعظاد مخوکظف آن را
تب گاهی نیز ی  ایده اولیظهب اگرچظه بظه همظان شظرل قابظل اوظرا نیرظ. ترمیل یا اص ح کنند

  ایده نباید بنابراینب کامل نبودن ی. می تواند زمینه ای برای شرل گیری راه حل مناس  تری باشد
ًهم مهم آن است که مرئکه و راهرار پیشنهادی تا حد امران روشن و قابل. مانع طرح آن شود

.بیان شوند تا امران بررسی و توسعه آن ووود داشوه باشد
نگرانی از رد شدن پیشنهاد

از پایرًوظه یری دیگر از موامکی که ممرن است کارکنان را از ارائه پیشنهاد منصرف کندب نگرانظی
نهاد بظه این نگرانی زمانی بیشور می شود که ًظرد تصظور کنظد رد شظدن پیشظ. نشدن ایده است

در یظ  نرظام .معنای بظی ارز  بظودن ایظده یظا ناکظاًی بظودن توانظایی او تکقظی خواهظد شظد
. ه تکقی شودپیشنهادهای ابربخشب رد شدن ی  پیشنهاد نباید به منوان شررت پیشنهاددهند

یب ممرن است ایده ای مناس  باشدب اما در شرایط مووود به دلیل م دودیت های قانونیب مظال
رظار هم نظین ممرظن اسظت سظازمان قظب د راه. ًنی یا اورایی امران پیاده سازی نداشوه باشظد

ز آن مشابهی را بررسی کرده باشظد یظا اط مظاتی در اخویظار داشظوه باشظد کظه پیشظنهاددهنده ا
.بی اط ع است

  زمانی کظه دتیظل پظایر  یظا رد یظ. از این روب شفاًیت در ًرایند ارزیابی اهمیت زیادی دارد
می توانند بظه پیشنهاد برای پیشنهاددهنده مشخ  باشدب حوی پیشنهادهای پایرًوه نشده نیز

.تجربه ای برای ارائه ایده های بهور در آینده تبدیل شوند
پیشنهاد دادن؛ نشانه مسئولیت پذیری سازمانی

زمظانی کظه . میان مشاهده ی  مشرل و ت   برای حل آن تفاوم قابظل تظووهی ووظود دارد
مظا ًردی صرًاد مشرل را بیان می کندب مرئولیت حظل آن را بظه دیگظران واگظاار کظرده اسظت؛ ا

یت بهبود هنگامی که م وه بر شناسایی مشرلب راهراری نیز پیشنهاد می دهدب بخشی از مرئول
ر از ایظن منرظرب نرظام پیشظنهادها می توانظد ًرهنظگ مرظئولیت پایری را د. را بر مهده می گیرد
د ایظن ًراینظ»: برای مثالب تفاوم زیادی میان ایظن دو رویرظرد ووظود دارد. سازمان تقویت کند

«.این ًرایند مشرل دارد و می توان با این رو  آن را بهبود داد»و « مشرل دارد
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شظارکت در رویررد دومب ًرد صرًاد به بیان وضعیت مووود اکوفا نررده و برای اصظ ح آن نیظز م
ائل بظه تقویت چنین رًواری می تواند به تدریج کارکنان را از مشظاهده کنندگان مرظ. کرده است

.مشارکت کنندگان ًعال در حل مرائل سازمان تبدیل کند
پیشنهادهای کارکنان و یادگیری سازمانی

ه ایظن هنگامی ک. هر پیشنهاد می تواند بخشی از تجربه و دانش ی  ًرد را در خود داشوه باشد
سظازمان تجربه در قال  پیشنهاد ببت می شودب امران بررسیب انوقال و اسوفاده مجدد از آن در

این موضوع بظه ویژه در شظرایطی اهمیظت دارد کظه یظ  کارمنظد طظی سظال ها . ًراهم می شود
ن ًظرد اگر این تجربه ًقظط در ذهظ. ًعالیتب رو  میبرتری برای انجام ی  کار پیدا کرده باشد

سظی اما ببظت و برر. باقی بماندب ممرن است با وابه وایی یا خروز وی از سازمان از دست برود
بظدیل آن در قال  پیشنهاد می تواند این تجربه را به ی  دانش قابل اسظوفاده بظرای سظازمان ت

ز از این منررب نرظام پیشظنهادها مظ وه بظر ایجظاد ًرصظت بظرای بهبظودب می توانظد یرظی ا. کند
.مریرهای تبدیل تجربه های ًردی به یادگیری سازمانی باشد

ر ترظرار پیشنهادهای کارکنان هم نین می توانند نشان دهند که چه مرظائکی در سظازمان بیشظو
 مظام ت کیل ایظن اط. می شوند و در کدام ًرایندها ًرصت های بیشوری برای بهبود ووود دارد

.می تواند برای تصمیم گیری های مدیریوی نیز ارزشمند باشد
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نقش کارکنان در مرحله اجرای پیشنهاد
نهاددهنده بظه در بریاری از مواردب پیشظ. مشارکت کارکنان الزاماد با ببت پیشنهاد پایان نمی یابد

ارائظه . ددلیل شناخت نزدی  تر مرئکه می تواند در مراحل بعدی نیز نقش مظیبری داشظوه باشظ
توضی ام ترمیکیب مشارکت در بررسی راهرارب همرظاری در اوظرای آزمایشظی و ارائظه بظازخورد

.ددرباره نویجه اوراب از ومکه اقداماتی است که می تواند به موًقیت پیشنهاد کم  کن
ًظردی کظه. این مشارکت هم نین بامث می شود ًاصکه میان ایظده و اوظرا کظاهش پیظدا کنظد

کظه مرئکه را از نزدی  تجربه کرده استب معموتد می تواند نرام اورایی مهمظی را مطظرح کنظد
نهاددهنده به این ترتیظ ب پیشظ. ممرن است در بررسی های اولیه مورد تووه قرار نگرًوه باشند

. ود باشدتنها ارائه کننده ی  ایده نیرت؛ بکره می تواند یری از ذی نفعان اصکی ًرایند بهب
هر پیشنهاد می تواند آغاز ی  زنجیره تغییر باشد

ی گظاه. ابر ی  پیشنهاد همیشه به همان موضومی که در ابودا مطرح شده م ظدود نمی شظود
رحکظه برای مثالب حاف یظ  م. ی  تغییر کوچ ب زمینه ایجاد تغییرام دیگری را ًراهم می کند

کظاهش زمظان می توانظد . غیرضروری از ی  ًرایند می تواند بامث کاهش زمان انجام کار شظود
قظای ظرًیت بیشوری برای کارکنان ایجاد کند و ایظن ظرًیظت آزادشظده ممرظن اسظت بظرای ارت

نهادها نبایظد بنابراینب هنگام ارزیظابی پیشظ. کیفیت یا ارائه خدمام بهور مورد اسوفاده قرار گیرد
بکندمظدتی برخی پیشنهادها ممرن است آبار غیرمروقیم و. تنها به ابر مروقیم آن ها تووه کرد

رز  این موضظوع نشظان می دهظد کظه ا. ایجاد کنند که در ابودا به سادگی قابل مشاهده نیرت
ر بخش هظای ی  پیشنهاد صرًاد به اندازه تغییر آن وابروه نیرت؛ بکرظه بایظد آبظار آن بظر سظای

.سازمان نیز مورد تووه قرار گیرد
از مشارکت فردی تا فرهنگ سازمانی

ه تظدریج اگر تعداد بیشوری از کارکنان در شناسایی مشر م و ارائظه راهرظار مشظارکت کننظدب بظ
ا ًرهنگ ودیدی در سازمان شرل می گیرد؛ ًرهنگی که در آن بهبظودب مرظئولیت یظ  واحظد یظ

ه در چنظین ًرهنگظیب کارکنظان نرظبت بظ. گروه خاص نیرت و همه کارکنان در آن سهم دارنظد
ل م یط کاری خود حراس تر می شوندب مرائل را دقیی تر مشاهده می کنند و بظرای ارائظه راه حظ

امظه پیظدا این ًرایند می تواند به شرل ی  چرخه مثبت اد. نیز آمادگی بیشوری خواهند داشت
ده های کند؛ شناسایی مرئکهب ارائه پیشنهادب بررسی و اوظراب مشظاهده نویجظه و شظرل گیری ایظ

تداوم این چرخه می تواند نرام پیشظنهادها را از یظ  ًراینظد اداری بظه یرظی از اوظزای . ودید
.ًرهنگ یادگیری و بهبود مرومر سازمان تبدیل کند

ازسازمان انتظار تغییر داشته باشیم؛ اما خود نیز بخشی از تغییر باشیم
قظرار ایجاد م یط مناس  برای پیشنهاددهیب مرئولیوی است که بر مهده سظازمان و مظدیران

. دارد
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ایج بایظد بظه ًرایند ارزیابی باید شفاف باشدب پیشنهادها باید در زمان مناس  بررسی شوند و نو
ًراینظد ا این حالب مشارکت کارکنان نیز بخش ودایی ناپظایر ایظن. پیشنهاددهندگان ام م شود

رظار دسظت حوی بهورین سازوکارها نیز بدون مشارکت اًراد نمی توانند به نوایج مورد انو. است
اسظایی به همین دلیلب هر ًرد می تواند با دقت بیشظور بظه ًعالیت هظای روزمظرهب شن. پیدا کنند

.ًرصت های بهبود و ارائه پیشنهادهای ممکیب بخشی از ًرایند ت ول سازمان باشد
اشظد و ممرن است ی  پیشنهاد در ابودا کوچ  به نرر برسدب ممرظن اسظت نیازمنظد اصظ ح ب

حوی ممرن است در مرحکه نخرت پایرًوه نشظود؛ امظا طظرح ایظدهب آغظاز مرظیری اسظت کظه 
.می تواند به شناسایی راهرارهای بهور و ایجاد تغییرام ارزشمند منجر شود

جمع بندی
تجربظه و نرام پیشنهادها ًرصوی برای اسوفاده از یری از ارزشظمندترین منظابع سظازمانب یعنظی

ا کظه این نرام به کارکنان امران می دهد مرائل و ًرصت هایی ر. دانش کارکنانب ًراهم می کند
ازمان در ًعالیت های روزمره مشاهده می کنندب به شرل رسمی مطرح کرده و در ًرایند بهبود سظ

.مشارکت داشوه باشند
نظدب هر ًردی کظه بظا یظ  ًرای. مشارکت در نرام پیشنهادها به وایگاه سازمانی م دود نیرت

نهاد ممرظن یظ  پیشظ. ًعالیت یا مرئکه در ارتبا  استب می تواند نروه ای برای بهبود ارائه کند
.است ساده باشدب اما در صورم اورا و تررارب آبار قابل تووهی ایجاد کند

دن از سوی دیگرب سازمان نیز باید شرایطی ًراهم کنظد کظه کارکنظان بظا اطمینظان از شظنیده شظ
ت و تبظدیل ارزیابی منصفانهب پاسد گوییب شفاًی. ایده های خودب پیشنهادهایشان را مطرح کنند

نظان سظازمانی کظه از کارک.  پیشنهادهای مناس  به اقدامب از الزامام ایجاد چنین ًضایی اسظت
ادها نرظام پیشظنه. خود انورار مشارکت داردب باید به آن ها ًرصت مشارکت واقعی نیظز بدهظد

ژه بظزرگ تغییر سازمانی الزاماد با ی  پظرو. یری از مهم ترین سازوکارهای ایجاد این ًرصت است
غظاز آغاز نمی شود؛ گاهی از مشاهده ی  مرئکهب شرل گیری یظ  ایظده و ببظت یظ  پیشظنهاد آ

.می شود
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هو  منانو ی چگوناه در خادمت مادیریت 
دانش قرار می گ رد؟

در ماه ها و حوی سال های اخیرب مطال  و دیدگاه های بریاری درباره رابطه میان
ن بخش قابظل تووهی از ایظ. مدیریت دانش و هو  مصنومی منوشر شده است

ا مطال  بر این موضوع تمرکز دارند که مدیریت دانظش چگونظه بایظد خظود را بظ
ظهظظور و گرظظور  هظظو  مصظظنومی هماهنظظگ کنظظدب چظظه مهارم هظظایی بظظرای 
موخصصان این حوزه ضروری خواهظد بظود و چگونظه می تظوان مخظازن و منظابع 

.  رددانشی سازمان را برای اسوفاده از ابزارهای مبونی بر هو  مصنومی آماده ک
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همه این موضومام اهمیت دارند؛ اما شاید مرئکه را از زاویظه ای مطظرح می کننظد کظه نیظاز بظه 
مظدیریت دانظش چگونظه بایظد خظود را بظا هظو »به وای اینره همواره بپرسیم .بازنگری دارد

ومی هظو  مصظن»: ب شاید بهور باشظد سظیال را بظرمرس کنظیم و بپرسظیم«مصنومی وًی دهد؟
«چگونه می تواند در خدمت مدیریت دانش قرار گیرد؟

مدیریت دانش سال ها پیش از ظهور هو  مصنومی شرل گرًوه است و هظدف آن نیظز هرگظز
 تر مدیریت دانش از ابودا بظا یظ  هظدف اساسظی. صرًاد ذخیره و مدیریت اط مام نبوده است

ری از کم  به سازمان و کارکنان برای دسورسظی بظه دانظش موردنیظازب یظادگی: دنبال شده است
اری و تجربهب تصمیم گیری آگاهانه ترب حل مرائلب وکوگیری از تررار خطاهظا و در نهایظتب سظازگ

قی میبرتر بنابراینب ورود هو  مصنومی نباید این هدف را تغییر دهد؛ بکره باید به ت . نوآوری
از این منررب هو  مصنومی را می تظوان یرظی از ابزارهظای ودیظد در وعبظه ابزار  .آن کم  کند

موانظع مدیریت دانش دانرت؛ ابزاری قدرتمند که در صورم اسوفاده ص یح می تواند برخظی از
.قدیمی مدیریت دانش را کاهش دهد

مسئله اصلی مدیریت دانش؛ کمبود دانش یا ناتوانی در استفاده از آن؟
بریاری از سازمان ها تصور می کنند چالش اصکی آن هظا کمبظود دانظش اسظت؛ در حظالی کظه در
ت بریاری از مواردب دانش موردنیاز از قبل در سازمان ووود داردب اما دسورسی به آن دشوار اسظ

.یا در زمان مناس  مورد اسوفاده قرار نمی گیرد
تصور کنید سازمانی در طول سظال ها گزار  هظای تخصصظیب مطالعظامب ارزیابی هظاب تجربیظام

بخش زیادی از این دانش ممرن اسظت. پروژه ها و درس آموخوه های موعددی تولید کرده است
در پوشه های اشوراکیب سامانه های سظازمانیب ًایل هظای مخوکظفب گزار  هظای پظروژه و حوظی 

ت؛ مرئکه این در چنین شرایطیب مرئکه لزوماد نبود دانش نیر. ایمیل های کارکنان پراکنده باشد
رار است که ًردی که امروز با ی  مرئکه ودید مواوه شدهب نمی داند دانش مظرتبط در کجظا قظ

.داردب چگونه باید آن را پیدا کند و چگونه از آن در تصمیم خود اسوفاده کند
سازمان ممرن است بظرای . همین وضعیت را می توان در مورد درس آموخوه ها نیز مشاهده کرد

ر زمظان اسوخراز و ببت تجربیام پروژه ها وکرام موعددی برگزار کندب اما اگر ایظن تجربیظام د
آن هظا مناس  در اخویار اًرادی قرار نگیرند که با مرئکه مشابهی مواوظه هرظوندب ارز  ممکظی

.کاهش خواهد یاًت
« نظشبظه کارگیری دا»و « دانرون»در واقعب یری از شراف های مهم مدیریت دانشب ًاصکه میان 

عنظا کظه هو  مصنومی دقیقاد در همین نقطه می تواند نقش مهمی ایفا کند؛ نه به این م. است
ا وایگزین دانش سازمان شودب بکره از این وهت کظه می توانظد دسورسظی بظه دانظش مووظود ر

.آسان تر کرده و ارتبا  میان منابع مخوکف را سریع تر آشرار کند
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هوش مصنوعی، دانش نیست
: شظوددر کنار ًرصت هایی که هو  مصنومی ایجاد می کندب ی  نروه اساسی نبایظد ًرامظو 

.هو  مصنومی را نباید با خودِ دانش اشوباه گرًت
ی کندب هو  مصنومی می تواند حجم بریار زیادی از اط مام را پرداز  کندب الگوها را شناسای

ًراتر م ووا را خ صه کند و ارتبا  میان منابع مخوکف را نشان دهد؛ اما دانش سازمانی چیزی
. د دارددانش با تجربهب قضاومب زمینظهب تفرظیر و در  انرظانی پیونظ. از اط مام و الگوهاست

ی و ممرن است ی  سیروم هو  مصنومی بوواند ده ها گظزار  دربظاره یظ  مرظئکه را بررسظ
ن شباهت های میان آن ها را شناسایی کندب اما این به معنظای در  کامظل چرایظی شظرل گیری آ

.نوایج یا پیامدهای آن ها در ی  م یط سازمانی خاص نیرت
از همین روب اسوفاده میبر از هو  مصنومی در مدیریت دانش بایظد بظر پایظه همرظاری میظان 

پظرداز  ًناوری می توانظد در یظاًون و. توانمندی های ًناورانه و قابکیت های انرانی شرل گیرد
شواهد بریار قدرتمند باشد؛ اما معنظا دادن بظه شظواهد و تبظدیل آن هظا بظه تصظمیم و اقظدامب

.هم نان به تجربه و قضاوم انرانی نیاز دارد
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هوش مصنوعی و دسترسی سریع تر به دانش سازمانی
یری از مکموس ترین کاربردهای هظو  مصظنومی در مظدیریت دانظشب ترظهیل ورظت ووو و 

.بازیابی دانش است
داند آیا برای ی  موخص  مدیریت دانشب مدیر یا کارشناس پروژهب پیش می آید که بخواهد ب

سظت در حالت سظنویب ممرظن ا. سازمان در گاشوه با مرئکه مشابهی مواوه شده است یا خیر
ورت وووی این اط مام در میان پوشه های اشظوراکیب گزار  هظای پظروژهب ًایل هظای ارائظهب 

.ارزیابی هاب صورم وکره ها و سایر منابعب سامت ها زمان ببرد
ار سریع تر راهرارهای ورت ووو و بازیابی مبونی بر هو  مصنومی می توانند این ًرایند را بری

وانظد مفهظوم سیروم به وای آنره صرًاد به دنبال ی  ککمه ککیظدی مشظخ  باشظدب می ت. کنند
در چنظین شظرایطیب ارز  اصظکی هظو . سیال را در  کرده و منابع مرتبط را شناسظایی کنظد

یظ  مصنومی صرًاد سرمت باتتر ورت ووو نیرت؛ بکره کاهش ًاصظکه میظان مطظرح شظدن
.سیال و دسورسی به شواهد و تجربیام مرتبط با آن است

مناسظ  البوه این قابکیت زمانی بیشورین ارز  را خواهد داشت که م ووای سازمان از کیفیت
نیظز برخوردار باشدب ساخوار و دسورسی منابع مشخ  باشد و اصظول حاکمیظت داده و دانظش

ی شظود؛ بنابراینب هو  مصنومی وایگزین مدیریت صظ یح دانظش نم. به درسوی رمایت شوند
.بکره می تواند بر برور ی  نرام مدیریت دانش مناس ب ارز  بیشوری ایجاد کند

عبور از جزیره های دانشی
ت یری دیگر از ظرًیت های مهم هو  مصنومیب کم  به برقراری ارتبا  میان دانش هایی اسظ

.که در بخش های مخوکف سازمان پراکنده شده اند
در بریاری از سازمان هاب واحدها و تیم هظای مخوکظف اط مظام و تجربیظام ارزشظمندی تولیظد 

است در ی  گزار  های ت قیقاتی ممرن. می کنندب اما این منابع الزاماد با یردیگر ارتبا  ندارند
یام کارکنظان سامانه نگهداری شوندب نوایج ارزیابی ها در سیروم دیگری قرار داشوه باشند و تجرب

ازمان در نویجهب دانظش سظ. نیز در قال  گزار  های پروژه یا مروندام داخکی ببت شده باشند
.به مجمومه ای از وزیره های ودا از هم تبدیل می شود

ه در هو  مصنومی می تواند با بررسظی ایظن منظابعب الگوهظا و ارتباطظاتی را شناسظایی کنظد کظ
روژه در برای مثالب ممرن است چنظد پظ. ورت وووهای سنوی به سادگی قابل مشاهده نیروند

وطه از واحدهای مخوکف سازمان با مرئکه ای مشابه مواوه شده باشندب بدون آنره تیم های مرب
اتی را آشرار کند ت کیل هوشمند منابع می تواند چنین ارتباط. تجربه یردیگر اط ع داشوه باشند

.و زمینه را برای انوقال و اسوفاده مجدد از دانش ًراهم آورد
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رتبا  چه اینره این ا. با این حالب شناسایی ارتبا  میان دو مجمومه اط مامب پایان کار نیرت
ه معنایی داردب چرا ایجاد شده و چگونه باید از آن در تصظمیم گیری اسظوفاده کظردب هم نظان بظ

.ت کیل و تفریر انرانی نیاز دارد
آزاد شدن زمان متخصصان مدیریت دانش

ند کظه بخش قابل تووهی از ًعالیت های روزمره مدیریت دانش به کارهایی اخوصاص پیدا می ک
 صظه تهیظه خ. اگرچه ضروری هروندب اما لزوماد باتترین ارز  را برای سازمان ایجظاد نمی کننظد

و گزار  هاب تنریم صورم وکره هاب ورت وووی اسنادب دسوه بندی م وواب پا  سظازی داده هظا
.آماده سازی اولیه برخی مروندامب نمونه هایی از این ًعالیت ها هروند

. هو  مصنومی می تواند بخشی از این کارهای ترظراری و زمظان بر را ترظهیل یظا خودکظار کنظد
جظام دهظدب نویجه مطکوب این نیرت که موخص  مدیریت دانش صظرًاد ًعالیظت بیشظوری ان

 کیظل و بکره باید بوواند زمان آزادشده را به ًعالیت هایی اخوصاص دهد که نیازمنظد تعامظلب ت
میم گیریب قضاوم انرانی هروند؛ ًعالیت هایی مانند ترهیل یادگیری سازمانیب کمظ  بظه تصظ
یظنش و ایجاد گفت وگو میان اًراد و تیم ها و کم  به سازمان برای تبدیل تجربه و شواهد بظه ب

.اقدام
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در ب بکرظه«انجام سریع تر کارها»ارز  هو  مصنومی در مدیریت دانش را می توان نه ًقط در 
.آزاد کردن ظرًیت موخصصان برای پرداخون به ًعالیت های باارز  تر ورت ووو کرد

تقویت حافظه سازمانی
ر  کارکنان سازمان را تظ. حف  حاًره سازمانی یری از دغدغه های قدیمی مدیریت دانش است

انش حاصل در چنین شرایطیب اگر د. می کنندب پروژه ها به پایان می رسند و تیم ها تغییر می کنند
رمایه از تجربه اًراد و پروژه ها به درسوی ببت و در دسظورس قظرار نگرًوظه باشظدب بخشظی از سظ

.دانشی سازمان نیز از بین خواهد رًت
سظوفاده هو  مصنومی می تواند به سازمان کم  کند تا دانش ببت شده را قابل دسظورس تر و ا

خ  در چنین رویرردیب به وای اینره برای یاًون ی  تجربظه مشظ. مجدد از آن را آسان تر کند
د بظه ًقط به حاًره اًراد موری باشظیمب می تظوانیم از منظابع دانشظی سظازمان نیظز بظرای پاسظ

.پرسش ها و مرائل ودید اسوفاده کنیم
عیف هو  مصنومی نمی تواند حاًره سظازمانی ضظ: البوه این موضوع ی  پیش شر  مهم دارد

ه زمینظه و اگر دانش سازمانی به صورم ناق ب نامنرم یا بدون تووظه بظ. را به تنهایی اص ح کند
اد نخواهظد کیفیت ببت شده باشدب اسوفاده از هو  مصنومی نیز الزامظاد نویجظه مطکظوبی ایجظ

ت بنابراینب ًرهنگ ترهیم دانشب کیفیظت م وظواب ًراینظدهای مظدیریت دانظش و حمایظ. کرد
.مدیران هم نان نقش اساسی دارند

آیا هوش مصنوعی جایگزین متخصصان مدیریت دانش می شود؟
ی با گرور  هو  مصنومیب طبیعی است که این پرسظش مطظرح شظود کظه آینظده نقش هظا

آیظا بخشظی از وظظایف موخصصظان ایظن حظوزه بظه . مرتبط با مدیریت دانش چه خواهد بظود
سیروم های هوشمند واگاار خواهد شد؟

ودکظار احوماتد بخشی از ًعالیت های ترراری و مبونی بر پظرداز  اط مظام بظیش از گاشظوه خ
. تاما این الزاماد به معنای کم رنگ شدن نقش موخصصان مظدیریت دانظش نیرظ. خواهند شد

م هظایی برمرسب اًزایش حجم م ووای تولیدشده توسط هو  مصنومی می تواند نیاز به مهار
ر  زمینه مانند ارزیابی اموبار منابعب تشخی  کیفیت اط مامب انوخاب و سازمان دهی دانشب د

.و ترهیل ًرایندهای یادگیری را بیشور کند
اسناد و در چنین شرایطیب نقش موخص  مدیریت دانش می تواند بیش از گاشوه از مدیریت
دانظشب مخازن اط ماتی ًاصکه بگیرد و به سمت ترهیل یادگیریب ایجاد ارتبا  میظان اًظراد و
.رکت کندپشویبانی از تصمیم گیری و کم  به سازمان برای معنا دادن به اط مام و تجربه ها ح
ه یرظی از به مبارم دیگرب موخص  مدیریت دانش در آینده نه صرًاد نگهبان مخزن دانشب بکرظ

.ترهیل کنندگان اصکی تبدیل دانش به یادگیری و یادگیری به اقدام خواهد بود
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یک مثال از کاربرد هوش مصنوعی در مدیریت دانش
یرظام برای در  بهور این موضوعب ًرض کنیم ارزیابی ی  پروژه نشان داده است که یظ  تأس
یظ  . تآبرسانی به دلیل ناکاًی بودن بودوه نگهداری و تعمیرام با شررت مواوه شظده اسظ

ابزار هو  مصنومی می تواند گزار  ارزیظابی را خ صظه کنظدب آن را بظا ده هظا گظزار  مشظابه 
.مقایره کند و الگوهای تررارشونده را در میان پروژه ها شناسایی کند

اما آیا همین اط مام برای تصمیم گیری کاًی است؟
ی نفعانب ممرن است پشت این شررتب موامکی مانند شرایط م کیب روابط میان ذ. احوماتد نه

کظه در م دودیت های اوراییب تصمیم های مدیریوی یا تجربه زیروه اًرادی ووود داشوه باشد
یظن هو  مصنومی می تواند بظه مظا کمظ  کنظد ا. گزار  نهایی به طور کامل منعرس نشده اند

ه یاًوظه ها شواهد را سریع تر پیدا و با یردیگر مقایره کنیمب اما در  کامل زمینه و معنا دادن بظ
.هم نان نیازمند انران است

این مثال نشان می دهد که رابطه مطکوب میان هو  مصظنومی و مظدیریت دانظشب رابطظه ای 
هو  مصظنومی . مبونی بر وایگزینی نیرت؛ بکره بر ترمیل توانمندی های یردیگر اسووار است

د در می تواند در ورت وووب پرداز  و ارتبا  دهی به اط مام توانمند باشد و انرظان می توانظ
.تفریرب قضاوم و تصمیم گیری نقش اصکی را ایفا کند
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آینده مدیریت دانش؛ هوش مصنوعی در خدمت دانش
دانیمب اگر مدیریت دانش را صرًاد مجمومه ای از ًرایندها برای ببتب ذخیره و بازیابی اط مام بظ
امظا . مممرن است هو  مصنومی را تهدیدی برای بریاری از ًعالیت های این حوزه تکقی کنظی

اگر مظدیریت دانظش را از زاویظه هظدف اصظکی آنب یعنظی کمظ  بظه سظازمان بظرای یظادگیریب 
.گرًتتصمیم گیریب سازگاری و ایجاد ارز  از دانش ببینیمب تصویر موفاوتی شرل خواهد

خوکظف را هو  مصنومی می تواند کم  کند دانش را سریع تر پیدا کنیمب ارتبا  میظان منظابع م
زمظانی ایجظاد با این حالب ارز  واقعی. بهور ببینیم و از تجربیام گاشوه آسان تر اسوفاده کنیم

.می شود که این قابکیت ها در خدمت نیازهای واقعی اًراد و سازمان قرار گیرند
ونظه چگ»بنابراینب شاید پرسش مهم برای موخصصان مظدیریت دانظش دیگظر ایظن نباشظد کظه 

چگونظه از هظو »بکرظه ایظن باشظد کظه « مدیریت دانش را با هو  مصظنومی سظازگار کنظیم؟
رسی پیدا کنند و مصنومی اسوفاده کنیم تا اًراد بووانند بهور یاد بگیرندب به شواهد مناس  دسو

«تصمیم های آگاهانه تری بگیرند؟
ریت این تغییر زاویه دید می تواند به در  واقع بینانظه تری از وایگظاه هظو  مصظنومی در مظدی

ربه و هو  مصنومی نه مقصد مدیریت دانش است و نه وایگزینی برای تج. دانش منجر شود
بظرای این ًناوری زمانی بیشورین ارز  را ایجاد می کنظد کظه بظه منوان ابظزاری. قضاوم انرانی

ود را تقویت ًرایندهای مدیریت دانش به کار گرًوه شود و به سازمان کم  کنظد دانظش مووظ
اس  از بهور پیدا کندب بهور به اشورا  بگاارد و مهم تر از همهب در زمان مناس  و در موقعیت من

.آن اسوفاده کند
ی آینده مدیریت دانشب رقابت میظان انرظان و هظو  مصظنومی نیرظت؛ بکرظه ایجظاد ترکیبظ

به دانش ًناوری می تواند مریر دسورسی. هوشمندانه از توانمندی های ًناورانه و انرانی است
به کار را کوتاه تر کندب اما این انران ها هروند که به دانش معنا می دهندب آن را در زمینه واقعی

.می گیرند و از آن برای یادگیری و تصمیم گیری اسوفاده می کنند
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ذی نفتاندانش فراتر از مرزهای سازمان؛ ن ش 
ب رونی در مدیریت دانش

دانش مووود در داخل خود را شناسظاییبمی کنندت   سال هاستسازمان ها 
وفاده کاری مظورد اسظًرایندهایو تصمیم گیری هاببتب به اشورا  بگاارند و در 

ب ایجظظاد درس آموخوظظه هاتجربیظظام کارکنظظانب ببظظت مروندسظظازی. قظظرار دهنظظد
دیریت مسامانه هایب برگزاری وکرام انوقال تجربه و توسعه خبرگیانجمن های

که دانش ارزشمند سظازمان در زمظان می شونددانشب همگی با این هدف انجام 
رسظش با این حالب ی  پ. مناس  در اخویار اًرادی قرار گیرد که به آن نیاز دارند

اد در آیا تمام دانش موردنیاز سازمان واقعظ: مهم کمور مورد تووه قرار گرًوه است
داخل سازمان قرار دارد؟

9۲
مجله مدیریت دانش و نوآوری دانا

۱۴
احمد سپهری
مشاور و مدرس مدیریت دانش
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. می گیظردبخش مهمی از دانش موردنیاز یظ  سظازمان در خظارز از مرزهظای رسظمی آن شظرل 
گاه هایدسظوب نهادهظای تخصصظیب دانشگاه هاب مشاورانب پیمانرارانب تأمین کنندگانمشوریانب 

ر بخشظی از دانظش موردنیظاز سظازمان را دمی تواننظدنرارتی و سایر بازیگران صنعتب هر یظ  
یظا مشوری ممرن است بهور از هر واحد داخکی بدانظد کظه یظ  م صظول. اخویار داشوه باشند

دربظاره اوظرای یظ  پظروژه تجربظه ایپیمانرار ممرن اسظت . خدمت در ممل چه مشر تی دارد
را ییالگوهظامی توانظدی  مشظاور . در اسناد سازمان ببت نشده استهیچ گاهداشوه باشد که 

مشاهده کرده باشد که در داخل سازمان قابل مشاهده نیرظت و یظ  مرکظز پژوهشظی ممرظن 
یر قظرار مریر آینده سازمان را ت ت تظأبمی توانداست دانش یا ًناوری ودیدی را ارائه کند که 

.دهد
. با مرزهظای رسظمی و سظاخواری آن یررظان نیرظتالزاماد از این منررب مرزهای دانش سازمان 

ب ممرظن داخکی م دود کندسامانه هایسازمانی که مدیریت دانش را صرًاد به کارکنانب اسناد و 
است بخش قابظل تظووهی از دانظش موردنیظاز خظود بظرای یظادگیریب حظل مرظئکهب نظوآوری و 

بظر شظناخت باید بوواند مظ وهبال  ترمدیریت دانش در رویرردی . را نادیده بگیردتصمیم گیری
یسظازوکارهایدانش مووود در سازمانب دانش موردنیاز را در م یط پیرامونی نیظز شناسظایی و 

.برای دریاًتب ارزیابی و اسوفاده از آن ایجاد کند
بیرونی چیست؟ذی نفعاندانش 
ب نیازهظاب دیظدگاه هااز اط مظامب تجربیظامب مجمومظه ایمی تظوانبیرونظی را ذی نفعظاندانش 

ری دانرت که خارز از ساخوار رسمی سازمان ایجاد یا نگهداآموخوه هاییانورارامب راهرارها و 
دانظش ایظن. و یظادگیری سظازمان ابرگظاار باشظندتصمیم گیریبر ممکرردب می توانندو می شوند

  هایگزارب نررسنجی هاًنیب مطالعام بازارب نوایج گزار  هایممرن است به شرل آشرار در 
ان در مشاورانب اسوانداردها و ت قیقام دانشگاهی ووود داشوه باشد یا بظه شظرل دانظش پنهظ

.بیرونی قرار گرًوه باشدگروه هایتجربه و قضاوم اًراد و 
رای برای مثالب مشوری ممرن است در طول چند سال اسوفاده از ی  م صولب رو  خاصی بظ

مانرظار یظ  پی. حل ی  مشرل پیدا کرده باشد که حوی تیم طراحی م صول از آن اط ع ندارد
بظرای راهرظاریموعدد با ی  ریر  مشخ  مواوه شظده و پروژه هایممرن است در اورای 

انب ی  مشاور نیز ممرن اسظت بظه دلیظل ًعالیظت در چنظد سظازم. مدیریت آن پیدا کرده باشد
ده در چنین دانشظی معمظوتد در قالظ  یظ  سظند آمظا. ارزشمندی داشوه باشدمقایره ایتجربه 

راز ب مشظاهده و ت کیظل اسظوخگفظت وگوو باید از طریظی تعامظلب نمی گیرداخویار سازمان قرار 
 ظیط اط مظام از مومظع آوریبیرونی صرًاد به معنای ذی نفعانب مدیریت دانش بنابراین.شود

.  خارز نیرت
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است که سازمان بووانظد دانظش ارزشظمند مووظود در تعظام مسازوکاریموضوع اصکیب ایجاد 
کنظد و در بیرونی را شناسایی کندب اموبار آن را برنجدب آن را بظه دانظش قابظل اسظوفاده تبظدیل

.سازمانی به کار گیردًرایندهاینهایت در 
یاد بگیرد؟می تواندسازمان از چه کسانی 

وظه نظوع و حامل بخشی از دانش موردنیاز سازمان باشظد؛ البمی تواندبیرونی ذی نفعتقریباد هر 
منظابع دانظش مهم تظرینمشظوریان یرظی از . ارز  این دانش برای هر سازمان موفظاوم اسظت

دهاب الگوهای ب پیشنهاشرایت هامشوریانب بیان نشدهو حوی بیان شدهنیازهای . بیرونی هروند
اط مظظام می توانظظدآن هظظااسظظوفاده از م صظظوتم و خظظدمام و دتیظظل رضظظایت یظظا نارضظظایوی 

ئکه ایمرظدر بریاری از مواردب مشظوری . و م صوتم ًراهم کندًرایندهاارزشمندی برای بهبود 
آن که کارکنان سازمان به دلیل قرار گرًون در داخظل ًراینظد قظادر بظه دیظدنمی کندرا مشاهده 

.نیروند

گروه هااین . دمنبع مهمی از دانش ًنی و اورایی باشنمی توانندنیز پیمانرارانو تأمین کنندگان
و ممرظن اسظت تجربیظاتی دربظارهکرده انظدمخوکف ًعالیظت سازمان هایو پروژه هامعموتد در 
و راهرارهای حل مرئکه داشوه باشند کظه بظرایریر  هااوراب رو  هایب ًناوری هاتجهیزامب 

هظدام صظرًاد بظه مبادلظه قظرارداد و پیگیظری تعگروه هااگر ارتبا  با این . سازمان ارزشمند است
.م دود شودب بخش قابل تووهی از این دانش از دست خواهد رًت
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یاد بگیرد؟می تواندسازمان از چه کسانی 
یاًظت منابع دیگظری بظرای درمی توانندو مراکز پژوهشی نیز دانشگاه هامشاورانب موخصصانب 

شظاهده مخوکفب امران مسازمان هایمشاوران معموتد به دلیل تجربه ًعالیت در . دانش باشند
می تواننظدو مراکظز پژوهشظی نیظز دانشظگاه ها. را دارنظدتجربظه هاالگوهای مشور  و مقایرظه 

هم نظین . نظوین آشظنا کننظدرو  هظایودیظد و ًناوری هظایمکمظیب یاًوظه هایسازمان را با 
ندی اط مام ارزشظممی توانندب نهادهای تخصصی و سایر بازیگران صنعت حرًه ایانجمن های

ار ب اسظوانداردها و ت ظوتم آینظده در اخویظکرظ  وکاردرباره روندهای ًناوریب تغییرام م یط 
.سازمان قرار دهند

تا یادگیری سازمانیذی نفعاناز تعامل با 
. یرظتبه معنای یظادگیری سظازمانی نذی نفعانیری از نرام مهم این است که صرف تعامل با 

الگوهظایهیچ گظاهممرن است ی  سازمان ساتنه هزاران شرایت مشوری دریاًظت کنظدب امظا 
رگظزار بپیمانرظارانممرن است وکرظام موعظددی بظا . را ت کیل نرندشرایت هامووود در این 

اسظت هم نین ممرن. شودب اما تجربیام حاصل از این وکرام پس از پایان پروژه از بین برود
پس از پایان پظروژه درگزار  هاموعددی از مشاوران دریاًت کندب اما این گزار  هایسازمان 

.بایگانی قرار گیرند و دیگر مورد اسوفاده قرار نگیرند
ا هر تعامظل مهظم بظ. را کاهش دهد« یادگیری»و « تعامل»مدیریت دانش باید این ًاصکه میان 

شظرایتب وکره با مشوریب بررسظی. ی  نقطه تولید یا دریاًت دانش باشدمی تواندذی نفعان
یظ  ت وگویگفارزیابی پیمانرارب پایان ی  پروژهب مااکره ًنیب نشرت با ی  دانشگاه یا حوی 

فاده حظاوی دانشظی باشظد کظه ارز  اسظوخراز و اسظومی تواندکارشناس با موخص  بیرونیب 
.مجدد دارد

اسظبی منسازوکارآن هادر اینجا نقش مدیریت دانش آن است که این نقا  را شناسایی و برای 
و مشظاورانب وکرظام پیمانرظارانمهظم بظا پروژه هظایپظس از می تظوانبرای مثالب . ایجاد کند

ب خطاها و ب تصمیمام ککیدیچالش هابازنگری برگزار کرد و م وه بر بررسی ممکررد پروژهب درباره 
ایگروه هظب داسوان سظراییاز طریی مصاحبهب می توانهم نین . کردگفت وگوراهرارهای موًی 
را از حالظت پراکنظده خظارز و بظه ذی نفعظاناسوخراز دانظشب تجربظه رو  هایکانونی و سایر 

.دانشی تبدیل کرد که سازمان بوواند در آینده از آن اسوفاده کند
بظرای . ب یرران دانرون داده با دانش استذی نفعانیری از اشوباهام رایج در مدیریت دانش 

اما زمانی. ی  داده است« بوده اندمشوری از ی  ویژگی م صول ناراضی ۲0»مثالب ببت اینره 
هب این نارضظایوی چظرا ایجظاد شظدهب در چظه شظرایطی بیشظور رخ دادمی کندکه سازمان بررسی 

ه از تررار آن وکوگیری کند کمی تواندراهراریو چه شده اندمشوریان چگونه با آن مواوه 
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ایظن موضظوع در مظورد . از سطح داده ًراتر رًوه و به سمت تولید دانظش حرکظت کظرده اسظت
ق و حوظی مطالعظام بظازار نیظز صظدپیمانرظارانگزار  هظایپیشنهادهای مشوریان و کارکنانب 

ب که سازمان بوواند از میان حجم زیظادی از اط مظاممی شودارز  واقعی زمانی ایجاد . می کند
ه وای تمرکز بنابراینب مدیریت دانش باید ب. را شناسایی کندراهرارمرئکهب الگوب مکتب تجربه و 

ز داشظوه اط مامب بر تبدیل اط مام پراکنده به دانش قابظل اسظوفاده تمرکظومع آوریصرف بر 
. ی نیرظتکظاًبه تنهایینقش مهمی ایفا کندب اما ًناوری می توانددر این مریرب ًناوری . باشد

انظش نیز مشخ  باشند تا روشن شود چه کری دمرئولیت هاو نقش هاب ًرایندهاتزم است 
نهایظت و درمی شودب چگونه اموبار آن بررسی می کندب چه کری آن را ارزیابی می کندرا دریاًت 

.چه کری مرئول تبدیل آن به اقدام سازمانی است
ذی نفعاننقش هوش مصنوعی در مدیریت دانش 

را اًظزایشذی نفعظانظرًیت سازمان بظرای اسظوفاده از دانظش می تواندورود هو  مصنومی 
و سازمان ها معموتد حجم زیادی از اط مام بیرونی را در اخویار دارند؛ از نررام مشظوریان. دهد

شظنهادهاب ب پیپیمانرظارانگزار  هظایب صورم وکرظامب ایمیل هظاپشویبانی گرًوه تا تیرت های
اسظت زمان برسنوی رو  هایت کیل این حجم از اط مام با . مطالعام بازار و اسناد تخصصی

.پنهان بماندآن هاو ممرن است الگوهای مهمی در میان 

ب رترظرارپو ت کیل این اط مظامب شناسظایی موضظومام دسوه بندیدر می تواندهو  مصنومی 
های ودیظد ب کشف ارتبا  میان موضومام و شناسایی الگوخ صه سازیاسوخراز نرام ککیدیب 

. به سازمان کم  کند
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ه مشوریان را ت کیل کرد تظا مشظخ  شظود چظشرایت هایاز مجمومه ایمی توانبرای مثالب 
کرد کظه چظه بررسیپیمانرارانموعدد گزار  هاییا در شده اندمرائل و مشر تی بیشور تررار 

با این حظالب اسظوفاده از هظو  مصظنومی. مخوکف تررار شده استپروژه هایدر ریر  هایی
ب زمینظه منبظع اط مظام. دانش معوبر باشدبه منواننباید به معنای پایر  خودکار خرووی آن 

یجظه بایظد و پیامدهای احومالی اسوفاده از ی  نودیدگاه هاآنب میزان اموبارب تفاوم شرل گیری
 تواندمیدر واقعب ترکی  هو  مصنومی و مدیریت دانش . توسط اًراد موخص  بررسی شود

یاًت را درذی نفعانی  چرخه یادگیری ودید ایجاد کند که در آن سازمان اط مام و تجربیام 
تجربظه و و انران با اسوفاده ازمی کندکم  الگوهاب هو  مصنومی به ت کیل و کشف می کند

.می کندو به دانش قابل اسوفاده تبدیل اموبارسنجیرا یاًوه هاقضاوم خودب 
بیرونی ذی نفعانمدیریت دانش چالش های

ار دانظش نخرظوین مرظئکهب اموبظ. بیرونی البوه بدون چالش نیرظتذی نفعانمدیریت دانش 
یظا صظ یحب کامظلالزاماد می شودهر اط ماتی که از بیرون سازمان دریاًت . استدریاًت شده

ب ی  یاًوه سازمان باید بوواند میان ی  تجربه شخصیب ی  ادمای تجاری. قابل تعمیم نیرت
.تفاوم قائل شوداببام شدهمکمی و ی  تجربه 

یظا ممرن اسظت در یظ  سظازمانراهراری  . مرئکه دیگرب تووه به زمینه و باًت دانش است
ب انوقظال بنظابراین. صنعت موًی بوده باشدب اما در شرایط دیگری نویجه مشظابهی ایجظاد نرنظد

تب بیرونی بدون تووه به شظرایطی کظه آن دانظش در آن شظرل گرًوظه اسظذی نفعاندانش از 
.نامناس  منجر شودتصمیم هایحوی به می تواند

. روندهچالش هابه اشورا  دانش نیز از دیگر ذی نفعانب مالریت اط مام و تمایل م رمانگی
بظه است و چظه اط مظاتیذخیره سازیسازمان باید مشخ  کند چه اط ماتی قابل دریاًت و 

مظ وه بظر . وارد چرخه دانش سظازمان شظودنمی توانددلیل ماهیت م رمانه یا حقوق مالریت 
رای بظه بانگیزه ایگروه هااموماد کاًی ایجاد شود تا اًراد و ذی نفعاناینب باید میان سازمان و 

ب تبظدیل چالشمهم ترینبا این حالب شاید . اشورا  گااشون تجربه و دانش خود داشوه باشند
نه هاسظاماب وکرام یظا گزار  هاتنها در ذی نفعاناگر دانش . به اقدام باشددریاًت شدهدانش 

.د شدو بهبود نشودب ارز  واقعی آن م قی نخواهتصمیم گیریًرایندهایباقی بماند و وارد 
ازمان سظ. می رسانداین موضوع در نهایت ما را به تغییر نگاه نربت به مرزهای مدیریت دانش 
زمان سظا. می شودرا نباید ی  وزیره دانش در نرر گرًت که دانش در داخل آن تولید و مصرف 

در تعامل دائمی با م یط پیرامون خود قرار دارد و بخشظی از یظادگیری آن در همظین تعظام م
.می گیردشرل 
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ه مشوریان را ت کیل کرد تظا مشظخ  شظود چظشرایت هایاز مجمومه ایمی توانبرای مثالب 
کرد کظه چظه بررسیپیمانرارانموعدد گزار  هاییا در شده اندمرائل و مشر تی بیشور تررار 

با این حظالب اسظوفاده از هظو  مصظنومی. مخوکف تررار شده استپروژه هایدر ریر  هایی
ب زمینظه منبظع اط مظام. دانش معوبر باشدبه منواننباید به معنای پایر  خودکار خرووی آن 

یجظه بایظد و پیامدهای احومالی اسوفاده از ی  نودیدگاه هاآنب میزان اموبارب تفاوم شرل گیری
 تواندمیدر واقعب ترکی  هو  مصنومی و مدیریت دانش . توسط اًراد موخص  بررسی شود

یاًت را درذی نفعانی  چرخه یادگیری ودید ایجاد کند که در آن سازمان اط مام و تجربیام 
تجربظه و و انران با اسوفاده ازمی کندکم  الگوهاب هو  مصنومی به ت کیل و کشف می کند

.می کندو به دانش قابل اسوفاده تبدیل اموبارسنجیرا یاًوه هاقضاوم خودب 
بیرونی ذی نفعانمدیریت دانش چالش های

ار دانظش نخرظوین مرظئکهب اموبظ. بیرونی البوه بدون چالش نیرظتذی نفعانمدیریت دانش 
یظا صظ یحب کامظلالزاماد می شودهر اط ماتی که از بیرون سازمان دریاًت . استدریاًت شده

ب ی  یاًوه سازمان باید بوواند میان ی  تجربه شخصیب ی  ادمای تجاری. قابل تعمیم نیرت
.تفاوم قائل شوداببام شدهمکمی و ی  تجربه 

یظا ممرن اسظت در یظ  سظازمانراهراری  . مرئکه دیگرب تووه به زمینه و باًت دانش است
ب انوقظال بنظابراین. صنعت موًی بوده باشدب اما در شرایط دیگری نویجه مشظابهی ایجظاد نرنظد

تب بیرونی بدون تووه به شظرایطی کظه آن دانظش در آن شظرل گرًوظه اسظذی نفعاندانش از 
.نامناس  منجر شودتصمیم هایحوی به می تواند

. روندهچالش هابه اشورا  دانش نیز از دیگر ذی نفعانب مالریت اط مام و تمایل م رمانگی
بظه است و چظه اط مظاتیذخیره سازیسازمان باید مشخ  کند چه اط ماتی قابل دریاًت و 

مظ وه بظر . وارد چرخه دانش سظازمان شظودنمی توانددلیل ماهیت م رمانه یا حقوق مالریت 
رای بظه بانگیزه ایگروه هااموماد کاًی ایجاد شود تا اًراد و ذی نفعاناینب باید میان سازمان و 

ب تبظدیل چالشمهم ترینبا این حالب شاید . اشورا  گااشون تجربه و دانش خود داشوه باشند
نه هاسظاماب وکرام یظا گزار  هاتنها در ذی نفعاناگر دانش . به اقدام باشددریاًت شدهدانش 

.د شدو بهبود نشودب ارز  واقعی آن م قی نخواهتصمیم گیریًرایندهایباقی بماند و وارد 
ازمان سظ. می رسانداین موضوع در نهایت ما را به تغییر نگاه نربت به مرزهای مدیریت دانش 
زمان سظا. می شودرا نباید ی  وزیره دانش در نرر گرًت که دانش در داخل آن تولید و مصرف 

در تعامل دائمی با م یط پیرامون خود قرار دارد و بخشظی از یظادگیری آن در همظین تعظام م
.می گیردشرل 
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در چنین رویرردیب مدیریت دانش باید مظ وه بظر ایجظاد سظازوکارهای داخکظیب شظبره دانظش
ویابی باید مشخ  شود سازمان برای حل مرظائل و دسظ. پیرامون سازمان را نیز شناسایی کند

ه به اهداف خود به چه دانشی نیاز داردب این دانش در کجا و نزد چه کرانی ووود داردب چگونظ
و در اموبارسظنجیآن را پظس از دریاًظتب می تظوانبه آن دسورسی پیدا کرد و چگونه می توان

.سازمان به کار گرًت
یظا گروهظی دیگر صظرًاد ًظردذی نفع. را نیز تغییر دهد« ذی نفع»مفهوم می توانداین تغییر نگاه 

بره بخشظی از شظمی توانظدنیرت که سازمان باید نیازها و انورارام او را مدیریت کنظد؛ بکرظه 
ع تجربظه منبظمی توانظدمعکم سازمان باشظدب پیمانرظار می تواندمشوری . یادگیری سازمان باشد

بظرای  ایپنجرهمی تواندحرًه ایمنبع دانش ودید باشد و ی  انجمن می تواندباشدب دانشگاه 
.مشاهده ت وتم آینده صنعت ایجاد کند

۵4شماره | 140۵سال | مجله مدیریت دانش و نوآوری دانا 




	Slide 1
	Slide 2
	Slide 3
	Slide 4
	Slide 5
	Slide 6
	Slide 7
	Slide 8
	Slide 9
	Slide 10
	Slide 11
	Slide 12
	Slide 13
	Slide 14
	Slide 15
	Slide 16
	Slide 17
	Slide 18
	Slide 19
	Slide 20
	Slide 21
	Slide 22
	Slide 23
	Slide 24
	Slide 25
	Slide 26
	Slide 27
	Slide 28
	Slide 29
	Slide 30
	Slide 31
	Slide 32
	Slide 33
	Slide 34
	Slide 35
	Slide 36
	Slide 37
	Slide 38
	Slide 39
	Slide 40
	Slide 41
	Slide 42
	Slide 43
	Slide 44
	Slide 45
	Slide 46
	Slide 47
	Slide 48
	Slide 49
	Slide 50
	Slide 51
	Slide 52
	Slide 53
	Slide 54
	Slide 55
	Slide 56
	Slide 57
	Slide 58
	Slide 59
	Slide 60
	Slide 61
	Slide 62
	Slide 63
	Slide 64
	Slide 65
	Slide 66
	Slide 67
	Slide 68
	Slide 69
	Slide 70
	Slide 71
	Slide 72
	Slide 73
	Slide 74
	Slide 75
	Slide 76
	Slide 77
	Slide 78
	Slide 79
	Slide 80
	Slide 81
	Slide 82
	Slide 83
	Slide 84
	Slide 85
	Slide 86
	Slide 87
	Slide 88
	Slide 89
	Slide 90
	Slide 91
	Slide 92
	Slide 93
	Slide 94
	Slide 95
	Slide 96
	Slide 97
	Slide 98
	Slide 99
	Slide 100
	Slide 101
	Slide 102
	Slide 103
	Slide 104

