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امیر خسروانی
سردبیر و مدیر ارشد پروژه

پشـتیبانیدانشمحـورمجموعـهایازراهکارهـایبهینهاسـتکه
میتوانـدسـازمانرادرراسـتایارائـهخدمـاتبهینهبـهذینفعانو

مشـتریانخود،یاریرسـاند.
نـوآوری کنسرسـیوم توسـط 1392 سـال در KCS مبحـث    
خدمـاتمطـرحشـد.ایـنموسسـهبراسـاستجربیـاتمختلفـیکه
درواحدهـایپشـتیبانیارائـهشـدهاسـتگامهاییراجهـتترکیب
مفاهیـممدیریـتدانـشومدیریتخدمـاتوفرآیندهایپشـتیبانی

تعریـفکردهاسـت.
نکتـهمهمـیکـهدررابطـهبـاایـنمفهـوممیتـوانبهآناشـاره
از بـهعنـوانمجموعـهای KCSمیبایسـت اسـتکـه ایـن کـرد،
رویههـاوفرآیندهـا،کمـککنـدتـادانـشسـازمانیموجـودبهیک

ابـزارودسـتاورکلیـدیبـرایبخـشپشـتیبانیتبدیلشـود.

چالش های موجود در مراکز پشتیبانی مشتریان
بـهعلـتارائـهخدمـاتثابـتوهمچنیـنعـدموجـودنـوآوری
درایـنبخـش،بودجـهایـنحـوزههمـوارهثابـتبـودهویـاکاهش

مییابـد.
1-تقاضاوتنوعخدماتدراینبخشبسیاربالااست.

2-حجـمزیادتقاضا،مشـکلاتوتنوعخدماتدربخشپشـتیبانی،
ایـنواحـدرادچـارنوعـیپیچیدگـیکاریمیکنـدکـهایـنچالش

همـوارهروبهافزایشاسـت.
3-رفـعوبهبـودمشـکلاتبیـانشـدهدرسـطرسـوم،آنهـمبـه
روشسـنتی،نیازمنـدبـهکارگیـرینیـرویانسـانیوهزینهبسـیار

زیـادیخواهـدبود.

رفع چالش ها به کمک پشتیبانی دانش محور
پشـتیبانیدانشمحـوریکـیازروشهـایپیادهسـازیمدیریـت

دانـشدرمراکـزپشـتیبانیاسـتوتـلاشمیکنـدتـا:
1-خلـقدانـشدرواحدهـایپشـتیبانیشـرکتهاوسـازمانهای
مختلـف)بهویـژهمراکـزپشـتیبانیواحـدIT(افزایشیابـدودرگام
سـاختاری در دانشهـا ایـن اعتبارسـنجی و دسـتهبندی بعـدی،
مناسـبصـورتگرفتـهتـادرنهایتامـکانبهکارگیریمجـددآنها

شـود. ایجاد
آنهـا، کاربـرد و تقاضـا میـزان براسـاس را دانشهـا 2-محتـوای

توسـعهدهـد.
3-یکپایگاهدانشیبرمبنایتجربهجمعیساختهشود.

4-یادگیـری،همـکاری،بـهاشـتراکگذاریوبهبـودبهعنـوانیـک
فرهنـگدرسـازماناشـاعهیابد.

و مقیاسهـا گسـترش دنبـال بـه سـازمان مدیـران کـه آنجـا از
قابلیتهـایپشـتیبانیخـودباصـرفکمتریـنهزینـهوبهکارگیری
کمتریـننیـرویانسـانیهسـتند،KCSرادرسـازمانخـودبـهکار

میگیرنـد.

KCS مزایای کمی و کیفی
پاسخگویی سریع به مشکلات و حوادث

•50تا60درصدکاهشزمانپاسخگوییبهتماسها
•30تا50درصدافزایشنتیجهمطلوبدراولینتماس

بهینه سازی استفاده از منابع
•70درصـدبهبـودمهـارتپشـتیبانیدرکوتاهتریـنزمـانجهـت

یافتـنبهترینپاسـخ
•20تا35درصدافزایشحفظکارکنان

•20تا40درصدافزایشرضایتکارکنان

Self-Service فعال کردن استراتژی
•بهبودتواناییمشتریدریافتنراهحلبدونارتباطباپرسنل

•کاهش50درصدیهزینهمربوطبهنیرویانسانی
ارتقاییادگیریسازمانی

•توسعهمحصولاتواطلاعاتکاربردیموردنیازبرایمشتریان
•کاهـش10درصـدیتعـدادتماسهـابـهدلیـلرفـعریشـهای

ت مشکلا
Rayzansamaneh.com :منبع
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از دست دادن دانش کلیدی؛ چالش جدی سازمان ها

ازدسـتدادندانشمعمولابانامهایمختلفیشـناختهمیشـود.
درصنایـعنفـتوگازازآنبـهعنـوان˝تغییـرکارکنانبـزرگ˝یاد
فراموشـیسـازمانی˝ازدیگر خـروجناگهانـیجمعیت˝و̋ میشـود.̋
نامهـایایـنپدیـدهاسـت.همـهآنهـااشـارهبـهبازنشسـتگییک
نسـلازکارشناسـانوازدسـتدادنچیزیدارندکـهصاحبنظران
ازآنبـهعنـواندردعمیقیادکردهاند:ازدسـتدادندانشکسـب

وکارویـاازدسـتدادنمهـارتکلیـدیمبتنـیبرتجربه.
ازدسـتدادنمهارتهـایکلیـدیمیتوانـدناشـیازتغییـردر
یـکصنعـت،نادیـدهگرفتـنورودوخـروجاسـتعدادهابـهسـازمان
ویـاتغییـراتسـریعپروژههـاوطرحهـاباشـد.ایـنموضـوعبـه
هـردلیلـیکـهاتفـاقبیفتـدموجـبهزینههـایبسـیارزیـادیدر
زمینـهقابلیتهاوشایسـتگیهایسـازمانیخواهدشـدتـازمانیکه
مهارتهـایکلیـدیسـازمانکـهبـاصـرفهزینـهوزمـانزیـاد

بدسـتآمـدهبودنـدبازآمـوزیشـوند.
مهارتهـایکلیـدیدربرخـیازمـواردبسـیارفنـیهسـتندامـا
دراکثـرمـواردمهارتهایـیسـادهوکاربـردیراشـاملمیشـوند.
ماننـدطراحـییـکهواپیمایغـولپیکـربویینگیافهمیـدنرموز
فـروشیـکفروشـندهخوب.نکتـهموردتوجهآناسـتکـهخرداز
دانـشتجربـیچگونگـیکارکردنانسـانبـاسیسـتمهاوچگونگی
انجـامکاردرسـازمانحاصـلمیشـود.بـهعلاوهپیچیدگـیموضوع
زمانـیبیشـترمیشـودکـهاغلـبکارشناسـاننمیداننـدکـهچـه
چیـزیمیداننـدیاچگونـهمیتواننـدآنرابهدیگـرانانتقالدهند.

بنابرایـنآنهـابـهکمکنیـازدارند.
مدیریتدانشچهنقشیمیتواندداشتهباشد؟

درزیـربـهبرخـیازروشهایـیکـهمیتـوانمهارتهـایکلیدی
راازذهنخبرگانسـازماناسـتخراجکرداشـارهشـدهاسـت:

▪شـمامیتوانیـدتعـدادزیـادیمصاحبـهسـاختاریافتـهبـاخبـره
برگـزارکنیـد.نکتهایکهحائزاهمیتاسـت،برگـزاریمصاحبههای
360درجـهبـاهمـکارانوکارکنانمسـتقیماینخبرگانمیباشـد.
زیـراایـنافـراددربرخـیمـواردمیتوانندبهانـدازهخودخبـرهویا
حتـیبهتـرازاودرخصـوصکارهایـیکهبـهخوبیانجـاممیدهند
توضیـحدهنـد.تمـامچیـزیکـهبایـدازکارکنـانمسـتقیمخبـره
بپرسـیدآناسـتکـه˝چـهچیزهاییراتمایـلداریدیـادبگیریدو
چـهمـواردیرادوسـتداریـددرکارهایتـانازخبرهتقلیـدکنید؟˝
همـکارانمیتواننـدبـاانـواعرفتارهـاوتفکـراتدرجلسـاتحضور

داشـتهباشند.
▪شـماهمچنیـنمیتوانیـدرفتارهایخبرگانرادرشـرایطمختلف
تحـتنظـرقراردهیدوسـپسآنهـاراباخبرهمرورکنیدوسـوالات
خـودراازویبپرسـیدتـابتوانـددانـشضمنـیوخاصخـودرادر

اختیارشـماقـراردهد.
▪سـومینروشملموسکسـبدانش،روشاکتشـافاسـت:شـما
یـکمشـکلیـایـکسـناریورابـایـکمتخصـصمطـرحمیکنید
وسـپسمیتوانیـدچگونگـیتشـخیصورسـیدگیبـهوضعیـترا
بدانیـد.بـهطـورمثـالیـکشـرکتسـاختمانیباپرسـنلتـازهکار
خوددرخصوصشناسـاییآسـیبهایواردشـدهبهسـاختمانهای
قدیمیتـرونحـوهمقابلـهبـاآنمشـکلداشـت.یـکویدئـوشـامل
آسـیبهایناشـیازآبتهیـهوبـرایکلیـهپرسـنلتـازهواردایـن
واحدنمایشدادهشـدوسـپسازآنهاخواسـتهشـدکهدلایلبروز
مشـکلراشناسـاییونحـوهمقابلـهبـاآنراپیـداکننـد.درهمیـن
حـالویدئـوبـرایخبـرهنیـزبهنمایـشدرآمـدودرخصـوصنحوه
شناسـاییمشـکلوراههایـیکـهبـرایحـلآندرگذشـتهبـهکار
بردهانـدتوضیـحداد.بـاتوجـهبـهاینکـهذهـنکارکنـانکـمتجربه
بـاایـنموضـوعدرگیـرشـدهبـودودرمـوردآنفکـرکـردهبودند،
راهکارهـایارائـهشـدهتوسـطخبـرهبـاعلـومجدیـدودانـشایـن
افـرادترکیـبشـدهوبـهراهـکاریاجرایـیوبهبـودیافتهتبدیلشـد.

www.apqc.org:منبع

فربد آقالر
کارشناس ارشد مدیریت دانش
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درحـالحاضـرآگاهـیبسـیارخوبـیدرمـوردفوایـدحاصلـه
تعـداد امـا دارد، وجـود سـازمانها در دانـش مدیریـت اجـرای از
کمـیدرواقـع،میداننـدکـهچگونـهمیتـوانازدانـشنفـراتبـه
عنـوانابـزاریبـرایرسـیدنبـهموفقیـتاسـتفادهکرد.بـههمین
دلایـل شناسـایی درجهـت را مطالعـهای نونـاکا پروفسـور دلیـل
ماتسوشـیتا، کانـن،هونـدا، قبیـل از ژاپنـی موفقیـتشـرکتهای
دلیـل مهمتریـن اسـت. کـرده تنظیـم کآو، و شـارپ ،NEC
انقـلابدر موفقیـتایـنشـرکتهاکـهتوانسـتهاندباعـثایجـاد
نوآورانـهایرا صنایـعخـودشـوندوهمچنیـنمحصـولاتبسـیار
طراحـیکننـد،˝دانشمحـور˝بـودنآنهـاشناسـاییشـدهاسـت.
آن در قطعیـت عـدم تنهـا کـه عصـری در اسـت: معتقـد نونـاکا
کامـلاروشـناسـت،تنهـامنبـعایجـادیـکمزیـترقابتـیپایـدار
˝دانـش˝اسـت.زمانـیکـهبازارهـاتغییـرمیکننـد،تکنولوژیهـا
بـهسـرعتپیشـرفتمیکننـد،رقیبـانچنـدبرابـرومحصـولات
موفـق شـرکتهایی آنـگاه میشـوند، منسـوخ شـبه یـک تقریبـا
خواهنـدبـودکـهبتواننـدبـهطـوردائـمدانـشخلـقکـرده،آنرا
بـهصـورتگسـتردهدرتمـامسـازمانبـهاشـتراکگذاشـتهوبـه
سـرعتآنهـاراتبدیـلبـهمحصـولوتکنولـوژیکننـدکـهدر
ایـنحالـت،نـوآوریمسـتمریدرسـازماننهادینـهخواهـدشـد.

چگونه شرکت های ژاپنی با کمک مدیریت دانش به موفقیت دست یافتند؟

برخیازویژگیهایشرکتهایدانشمحورعبارتنداز:
دانـش خلاقانـه ذات از درکـی سـنتی سـازمانهای مدیـران -1
نخواهنـدداشـتوبـایکدیدگاهمنسـوخشـدهبهسـازمان،تنهابه
پـردازشاطلاعـاتتکیـهخواهنـدکـرد.بهطوریکهارزشبـهصورت
کلـیدردادههـا،فرایندهـاوسـاختاررسـمیخلاصـهخواهـدشـد.
بنابرایـندرایـنحالـت،ارزشدانـشدرفرایندبهینهسـازی،کاهش

هزینههـاونـرخبازگشـتسـرمایهمحاسـبهمیشـود.
2-درمقابـل،مدیـرانشـرکتهایدانشمحـورتمایلبهاسـتخراج
واسـتفادهازادراکات،شـهوداتوهمچنیندانشضمنیکارکنانرا
دارنـدتاازایـنطریق،پروژههـاومحصولاتنوآورانهایدرسـازمان،
جایـیکـهشـاخصهایکیفیازاهمیتبسـیاریبرخوردارهسـتند،
بـهوجـودآید.اینمدیرانهمیشـهسـوالاتزیـرراازخـودخواهند

پرسید:
♦آیـامحصـولاتوخدماتشـرکت،تضمینـیبرایآیندهسـازمان

درراسـتایچشـماندازهستند؟
♦آیـاآنهـاهمسـوبـااهدافاسـتراتژیکومدیرانارشـدسـازمان

؟ هستند
♦آیـاظرفیـتکافـیبـرایایجـادشـبکهدانـشدرسـازمانوجود
دارد؟بهطوریکـهتمرکـزبـررویتعهـدشـخصی،احسـاسهویـت
ایجـادشـدههمـراهبـاشـرکتوهمچنینتسـهیمدانشبـهمنظور

تعامـلبـادیگـران،میباشـد.

رضا یقینی
کارشناس ارشد مدیریت دانش



 6    •شماره 33

دانـشضمنـیرانیـزتسـهیلمینماید.
6- درشـرکتهایدانـشمحـوردسترسـیبـهاطلاعـاتسـازمان
کامـلاآزاداسـت.زمانـیکـهاطلاعـاتمختلـفتنهابـرایگروههای
خـاصومتفاوتسـازماندردسـترسباشـد،آنگاهآنهـانمیتوانند
بـایکزبانمشـترکبـایکدیگرتعامـلکنندودراینصورتاسـت

کـهجسـتجوبرایرسـیدنبـهدانشجدیدمشـکلخواهدشـد.
دانـش تسـهیم و خلـق وظیفـه دانشمحـور شـرکتهای در -7
مختـصیـکگـروهازمتخصصـانآنسـازماننیسـت.بلکـهتمـام
کارکنـانازجملـهمدیرانارشـد،مدیرانمیانیوکارکنـانعملیاتی
فارغازسـطحبروکراسـیسـازمانیبایدسـهمخودرادراینسیستم
ایفـاکننـد.درحقیقـت،ارزشخدمتیکهبهسـازمانمیرسـانندبه
سـطحسـازمانیآنهابسـتگینـداردبلکـهارزشبهاهمیتدانشـی
اسـتکـهدرسیسـتممدیریـتدانشایجادوتسـهیمشـدهاسـت.

در حیاتـی بسـیار نقـش سـازمانها در موجـود تیمهـای -8
شـرکتهایدانشمحـورخواهنـدداشـت،زیـرامقدماتایجادبسـتر
لازمبـرایتبـادلنظرهـاوگفتگـوبینکارکنـانرابهصـورتکاملا
موثـرفراهـممیسـازند.اعضـایتیمهـامیتواننـدبـابحـثوگفتگو
نـگاهجدیـدیبـهمسـائلمختلـفراخلـقکننـد.آنهـادرواقـع
دانـشخـودرابـایکدیگـردرمیـانگذاشـتهوآنهـارادرزوایـای
مختلـفبررسـیمیکننـد.ایـناقـدامدرطـولزمانباعثمیشـود
کـهدیدگاههـایتـکتکافـرادبـهکلهوشسـازمانیاضافهشـده
وباعـثبهبـودآنشـود.بنابرایـندرهرسـازمان،آگاهـیازمکانیزم
پیادهسـازیمدیریـتدانـشکـهباعـثخلـقوتسـهیمدانـشدر
سراسـرسـازمانمیشـود،ازاهمیـتزیـادیبرخـورداراسـتزیـرا
شناسـاییدلایـلشکسـتدررسـیدنبهموفقیـتبااسـتفادهازاین
طریـقوهمچنیـنبـااسـتفادهازتخصـصتمـاماعضـایسـازمان

امکانپذیـرخواهـدبـود.

3-کسـانیکـهدانشـیراکسـبویـاخلـقکردهانـد،میتوانندبه
شـکل˝مـدلحلزونیاشـتراکدانـش˝وبه4روشزیـردانشخود

رادرسـازمانتسهیمکنند:
•  دانـشپنهـانبـهپنهـان:ازطریـقتعامـلاتاجتماعـی،افـراد
میتواننـدتجـارب،مشـاهدات،موفقیتهـاودرسآموختههایخود
رابـادیگـرانبهاشـتراکبگذارند.ایـنروشدارایمعایبیازجمله
عـدموجـوددانـشصریحمیباشـدوبـههمیـندلیـلنمیتوانددر

سـازمانمنتقلشـود.
•دانـشپنهـانبـهآشـکار:ایـنمرحلـهازطریـقمستندسـازی
انجـام کاری برنامههـای و درسآموختههـا موفقیتهـا، فرایندهـا،
میپذیـرد.درایـنروشتسـهیمدانشدرسـازمانصـورتمیگیرد
امـامحتـوایآنبسـیارمحـدوداسـتزیـرانمیتوانـدتمـامدانـش

پنهـانصاحـبدانـشرامنتقـلکنـد.
•دانـشآشـکاربـهآشـکار:ایـنروشدربهبودمسـتمرفرایندهاو
محصـولاتتاثیـربسـزاییدارد،ودسترسـیبهتمامیاسـنادموجود
برایهمهافرادسـازمانمیسـرگشـتهوامکانحلمسـائلازطریق

گـروهفراهممیشـود.
•دانـشآشـکاربـهپنهـان:درایـنرویکـردافراددانشسـازمانرا
درونیسـازیمیکننـدوبـهنحویبـابکارگیریآنهاقصدتوسـعه،
بسـطدادنوتغییـردانشضمنـیخودرادارند.ادغامدانشآشـکار
وضمنـیباعـثایجـادحداکثـرخروجـیخواهدشـد.درحقیقتبه
طـورخلاصـهمیتـواندلیـلاصلـیپیشـرفتشـرکتهایژاپنیرا

ترکیـبدانشضمنیوآشـکاردانسـت.
4-درشـرکتهایدانـشمحـورمدیرانارشـدمیتواننـدبهخوبی
شـرکتراازطریـقبیـاناسـتعارات،نمادهـاومفاهیمکـهراهنمای
خوبـیبـرایفعالیتهـایدانشمحورکارکناناسـت،رهبـریکنند.
آنهـاایـنامـرمهـمرابااسـتفادهازسـوالاتزیرانجـاممیدهند:

•چهچیزهاییراقصدداریمیادبگیریم؟
•چهچیزهاییرابایدبدانیم؟

•چهجایگاهیبایدداشتهباشیم؟
•چهچیزهاییدرموردخودمانمیدانیم؟

•اگـربرایکارکنانسـطحعملیاتیمهماسـتکـه˝چهچیزی؟˝را
بداننـدآنـگاهبـرایمدیـرانارشـدهـمضروریاسـتکه˝چـهباید
باشـد˝رابداننـدوبـهگفتـههیروشـیهنمـامدیـرتحقیقـاتهندا:
)مدیـران ارشـد در جسـتجوی ایده آل هـا کاملا احساسـی و 

رمانتیک هسـتند.( 
5- یکـیازبنیادیتریـنارزشهـایسـازمانیشـرکتهایژاپنـی
˝فراوانـیوافزونگـی˝ویااسـتفادهمسـتمرازاطلاعـات،فعالیتهای
شـرکتوهمچنینمسـئولیتهایمدیراناسـت.ازدیـدگاهمدیران
غربـیکلمـه˝فراوانـی˝کـهدربرخـیموقعیتهـابـهمعنـایاضافه
وغیـرضـروریاسـت،ممکـناسـتموضـوعجذابـیبهنظرنرسـد.
امـابـرایشـرکتهایژاپنـیایـنکلمـهبهمعنـایسـطوحکنترل،
باعـث مباحثـه،سـوالاتوغنیسـازیمفاهیـماسـت،بهطوریکـه
ایجـادافزونگـیدرسـازمانشـدهوازایـنطریـقدرواقـعمیتوان
مدیریـتدانـشرادرشـرکتاجـراکـرد.افزونگـیمـوردبحـثبـه
ایـندلیـلمهـمبهحسـابمیآیدکـهباعثشـکلگرفتـنمکالمه
وتعامـلبیـنکارکنـانخواهدشـد.ایـنموضوعبـهکارکنانکمک
میکنـدکـهبـهیک˝اصولشـناختیمشـترک˝برسـندواشـتراک
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برنامه ریزی جهت موفقیت انجمن  های خبرگی

تجربیـاتاسـتیودیل)پژوهشـگرحـوزهمدیریـتدانـش(پیرامون
بهاشـتراکگذاریدانـشدرسـازمانها،عمدتـاازمشـارکتدرایجاد
انجمنهـایخبرگـی)CoPs(بـرایدولـتمحلـیانگلسـتاننشـات
گرفتـهاسـت.یـکبسـترآنلایـنجهـتارتقـامشـارکتبـهمنظـور
حمایـتانجمنهـایمجـازیازدولتمحلـیوسـایرکارکنانبخش
دولتـیدرسـال2006راهانـدازیشـد.هدفازانجامایـنکار،بهبود
عملکـردحـوزهخدمـاتعمومـیازطریـقتسـهیمدانـشوبهترین
تجـاربکاریبـهدسـتآمـدهبود.در10سـالاخیر،وجودبسـتری
جهـتتسـهیلمشـارکتکارکناندردولـتمحلی،تشـکیلبیشاز
1500جلسـهانجمـنخبرگـیبـا160000عضـورامیسـرنموده
اسـت.ایـنامـرباعـثافزایـشمشـارکتوهمـکاریهرچـهبیشـتر
افـرادوبهبـودبرنامهریـزیپـروژهوتـدارکاتشـدهکـهبـهارتقـای
اتربخشـیتعامـلاتبیـنواحدهایسـازمانیدرارائهخدمـاتصفی،

ازقبیـلمراقبتهـایبهداشـتیواجتماعـیانجامیدهاسـت.
یک انجمن خبرگی موفق چگونه عمل می کند؟

بـدونشـکموفقیـتبـههـدفانجمـنبسـتگیدارد.بعضـیاز
copهـابهعنـوانشـبکههاییبـراییادگیـریوبـهاشـتراکگذاری

دانـششـکلمیگیرنـدوبرخـیدیگـردسـتیابیبـهیـکخروجـی
یـاهـدفمعیـنرادرنظـردارنـد.تعییـنمعیارهـایموفقیـتبرای
انجمنهایـیکـهبـهمنظـورتسـهیمدانششـکلگرفتهانددشـوارتر
ازانجمنهایـیبـاهـدفمعیـناسـت.موفقیـتدرانجمنهایـیکه
جهتیادگیریوتسـهیمدانشتشـکیلشـدهاند،بیشـتربهتحلیل

ادراکی)برداشـتشـخصی(بسـتگیدارد.
بـههـرحـالبهتـراسـتبـهجـایارزیابـیمعیارهـایموفقیتیک
cop،بـهنظـارتوارزیابـیبرسـلامتآنتوجهشـود.ازاینروباید

copرایـکموجـودزنـدهدرنظـرگرفت.
یـکcopسـالم،علائـمحیاتـیمشـخصیداردکـهبـااسـتفادهاز

قبیـل: از میشـود ارزیابـی مختلـف کمـی شـاخصهای
•تعداداعضا

•نرخرشدانجمن
•تعدادوفراوانیاسنادآپلودشده

•تعدادوفراوانیاسنادخواندهودانلودشده
•تعدادوفراوانیپستهایوبلاگی
•تعدادوفراوانیپستهایانجمن

•تعدادوفراوانییادداشتها
•تعدادبازدیدصفحاتدرهربارورود

•زمانصرفشدهبرایهرcopدرهرورود

الهام شرفی
کارشناس ارشد مدیریت دانش
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copهیچکـدامازایـنشـاخصهابـهتنهایـیبیانگـرسـلامت
نیسـتند،امـاهمـهآنهـایـکدیـدگاهکلـیازنحـوهعملکـردآنرا
بیـانمیکنند.بـاتوجـهبـهشـباهتcopبـهموجـودزنـدهcop های
مختلـف،کارکردهـایمتفاوتیدارند.برخیممکناسـتبسـیارفعال
وبرخـیدیگـرنسـبتاغیرفعـالباشـند.آگاهـیازمراحـلمختلـف
چرخـهانجمـننکتـهایکلیـدیجهـتپـیبـردنبـهمداخـلاتیا
اقدامـاتلازمبـرایحفـظآنچرخـهاسـت.copهـاهمیشـهفعال
نیسـتندوممکـناسـتدربعضـیمواقـع،غیرفعـالباشـند.دریـک
انجمـن،توانایـیتشـخیصدورهمنظـمغیرفعـالازدورهدرحـال

مـرگ،بسـیارمهماسـت.
بایـدتوجـهکـردغیرفعالبـودنcopهموارهبهمعنـایناکارآمدی
آننیسـت،ماننـدزمانـیکـهcopبههدفشرسـیدهاسـتواعضای
انجمـنازآنخـارجشـدهاند.وقتـیکـهانجمـنبههدفشمیرسـد
داراییودسـتاوردهایدانشـیآنمنتشـروجشـنبرگزارمیشـود،
عـلاوهبـراینانجمنمنحلمیشـود)بـاتوافقاعضا(یـاهدفگذاری

دوبـارهجهـتتعیینموضـوعیاخروجـیجدیدصـورتمیپذیرد.
بنابرایـنشـناختعوامـلحیاتـیمهموکارکردیکcop،بخشـی
اساسـیازتضمیـنسـلامتیهمیشـگیآناسـتکهدرایـنصورت
دسـتیابیبـهاهـدافمـوردنظـرانجمنبـااحتمالبیشـتریمحقق
میشـودودانسـتنزمـانوچگونگـیانجـاممداخلـه،کلیـدحفـظ

سـلامتپایدارCoPاسـت.

تسهیل گر آنلاین
یـا وقـت تمـام مدیـران تسـهیلکنندگان، دارای انجمنهـای    
پارهوقـت،ازموفقیـتبیشـترینسـبتبـهcopهـایتمامـامتکـی
بـرشـبکههایاجتماعـیوخـودسـازماندهندهکـهدرآن،نقشهاو

مسـئولیتهابـهوضـوحتعریـفنشـدهاسـتبرخوردارنـد.
اکثـرcop هـایموفـق)موفـقدراینجـابـهمعنایسـالماسـت(،

آنهایـیهسـتندکهبیشازیکتسـهیلگریامدیـردارندومداخلات
توسـطتسـهیلگر/مدیـربهصـورتمتنـاوبوقابلپیشبینـیانجام
میشـودکـهایـنعملبـهشـکلهایمختلفـیامکانپذیراسـت،از
قبیـلنظرسـنجیهایمنظماعضـایانجمن،بولتنهـایالکترونیکی
مجـازی(، یـا دررو )رو وقایـع بـرای زمانبنـدی خبرنامههـا، یـا
ورودیهـایمنظـمبـرایپسـتهاوموضوعـاتانجمـن،جسـتجوی
مکالمـاتجدیـدوبرنامههـایمجـازیجهـتبرقـراریارتبـاطبین

انجمن. اعضـای
بـهعبـارتدیگـریـکتسـهیلگریـامدیرخـوبوکارآمـد،وجود

انجمنـیموفـقوسـالمراتضمیـنمیکند.

ویژگی های یک تسهیلگر خوب
ویژگییکتسهیلگر/مدیرخوبچیست؟

پاسـخبهاینسـوالدشـوارمیباشـدامابایددانسـتتسـهیلگری
بیشـترازاینکـهعلمباشـدیکهنراسـت.یکتسـهیلگر/مدیرخوب
عـلاوهبـرداشـتندانـشمدیریـتبایـددارایویژگیهایـیماننـد
همدلـی،درکشـخصیتورفتارهایانسـانیباشـد.درجاییکهنیاز
بـهمداخلـهوجـوددارد،داشـتنحـدیازدانش)نهلزومـامتخصص
بـودن(وعلاقمنـدبـودنبهموضوعCoP)حوزهدانش(،تسـهیلگر
رایـاریمیدهـدوباعـثبهتـرپذیرفتـهشـدناوبـهعنـوانیکیاز

میشـود. اعضا
مقـالاتووبلاگهـایبسـیارینقـشومسـئولیتهایتسـهیلگرو
یـامدیـرراذکـرکردهانـد.نمـودارفـوقماهیـتایننقشرانشـان

میدهـد.
درنتیجـهبـراسـاسشـواهدوتجربیـاتپژوهشـگران،داشـتنیـک
تیـمازتسـهیلگرانخـوبوباتجربـهضامنموفقیـتانجمنخبرگی
کـه اسـت ایـن بیانگـر دانشمحـور، سـازمانهای نظریـه اسـت.
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سازمان های دانش محور

سارا کرمی
کارشناس ارشد مدیریت دانش

نظریـهسـازمانهایدانشمحـور،بیانگـرایـناسـتکـهموفقیت
سـازمانهامبتنـیبـرتوانایـیآنهـادریکپارچهسـازیمهارتهـاو
خبرگـیاعضـایخویشاسـت،کـهدرنهایتایجادمزیـترقابتیدر
بـازاررامیسـرمیسـازد.ایـندیـدگاه،دانشرابـهعنـوانمهمترین
رکـنسـازمانقلمـدادکـردهواهمیـتآنراجهتتبییـنمهمترین

ابعـادسـازمانبازگـومیکند.
ویژگیهایاصلیسازماندانشمحورعبارتنداز:

▪نقـشاصلـیسـازمان،تمرکـزبـربکارگیریدانشبـهجایخلق
وانتقـالدانشاسـت.درچنینسـازمانیبیشـتریناثربخشـیتیمها
زمانـیحاصـلمیشـودکـهاعضایتیـمدانشهـایمختلفیداشـته
باشـند،زیـرامعتقدنـدحضورافـرادیبـادانشهایتکراریومشـابه
بـهغنیسـازیدانشسـازمانینمیانجامـد،وهمچنیـنلازمهتحقق
ایـنهـدفوجـودزبانـیمشـترکجهـتیکپارچهسـازیدانشهای

گوناگوناسـت.
▪سـازماندانشمحـوربـرایـنبـاوراسـتکـهدانـشدرذهـن
افـرادوجـوددارد،بنابرایـناسـتراتژیهایلازمجهـتمدیریتافراد
راتوسـعهمیدهنـد.درکایـنموضـوعکـهعمـدهدانـشسـازمانی،
ضمنـیبـودهودرذهـنافـرادجـایدارد،حاکـیازدشـواریانتقال
دانـشپنهـانبـودهوتنهـابخـشکمـیازدانـشبـهصورتآشـکار
ومسـتندشـدهاسـتکـهبهاشـتراکگذاریآن،بـهسـادگیانجـام

شـد. خواهد
آن اعضـای کـه میدهـد رخ زمانـی سـازمان در یادگیـری   ▪
بـا را اعضـایجدیـدی یـا و بگیرنـد یـاد را مهارتهـایجدیـدی

کننـد. جـذب مختلـف خبرگیهـای و تواناییهـا

▪دلیـلاصلـیبـراییکپارچهسـازیکارکـرددانـش،هماهنگـی
اسـتکـهازطریـقمکانیسـمهایشـفافورسـمییاضمنـیوغیر
اجرایـی، رویههـای اسـتانداردها،دسـتورالعملها، قبیـل از رسـمی

...انجـاممیشـود. گروههـایکاریو
▪مزیـترقابتـییکسـازمانتوسـطتواناییهایاعضایشبدسـت
میآیـدکـهنتیجـهیکپارچهسـازیدانـشاعضایـشمیباشـد؛ایـن
مزیـتبـهمـرورزمـانپایـدارخواهدشـدبهطـوریکهدیگـرامکان
تقلیـدتوسـطرقبـارانخواهـدداشـت.ازایـنروهـرچـهدانشهای
بیشـتریدریـکسـازمانهمسـوشـوند،تقلیـدازآنبـرایرقبـا

دشـوارترخواهدشـد.
▪یـکسـازماندانشمحـور،سـاختارسلسـلهمراتبینداشـتهودر
واقـعهمچـونسـازمانهایپـروژهایوتیممحور،سـاختارآنمبتنی
دانـش یکپارچهسـازی بـرای روش کاراتریـن و اثربخشتریـن بـر

اعضـایمیباشـد.
▪تصمیمـاتبـراسـاسسلسـلهمراتـباتخـاذنمیشـوند،بلکـه
مبتنـیبـرسیسـتمهاییاسـتکـهایدههـاونظـراتافرادباسـابقهو

خبـرگانسـازمانراجمـعآوریمیکننـد.
و اطلاعـات مدیـران کـه آگاهنـد دانشمحـور سـازمانهای   ▪
دانـشکمـینسـبتبـهتجهیـزاتودسـتگاههاداشـته،درنتیجـه
تصمیمگیـری امـا ندارنـد، تصمیمـات در کننـدهای تعییـن نقـش
عمدتـاًتوسـطتسـهیلگرانفعـالدرفراینـدیکپارچهسـازیدانـش
درتیمهـایکاریصـورتمیگیرنـدکـهبـراسـاسدانشسـازمانی

ست. ا
تمامـیمـواردمطـرحشـدهدربـالا،حاصـلتحقیقـاتپروفسـور
رابـرتگرنـتازدانشـگاهجـورجتـاونبـودکـهدرمقالـهایتحـت
دیـدگاهدانشمحورشـرکتها˝منتشـرشـدهاسـت،کهاین عنـوان̋
فرصـترافراهـممیکنـدتـادریابیـمآیـااسـتراتژیهایمدیریـت
دانـشبـاماموریـتاصلیسـازمانمـاهمسـوییلازمراداردیاخیر،
زیـراممکـناسـتمانـعاصلـیدرموفقیـتمدیریـتدانـش،عـدم

همسـوییآنبـااهـدافکسـبوکارسـازمانباشـد.
www.stephendale.com:منبع
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مشاوران توسعه آینده در آغاز چهاردهمین سال فعالیت

ساسان رستم نژاد
مدیر توسعه کسب وکار

بویجانمیآیداینکازنفسهایبهار
دستهایپرگلانداینشاخهها،بهرنثار

باپیامدلکش˝نوروزتانپیروزباد˝
باسرودتازه˝هرروزتاننوروزباد˝

شهرسرشاراستازلبخند،ازگل،ازامید
تاجهانباقیاستاینآئینجهانافروزباد...

معمـولادرفروردیـنمـاه،افـرادوسـازمانهابـهبررسـیانجـام
میـزان و میپردازنـد قبـل برنامهریـزیشـدهدرسـال  کارهـای
دسـتیابیبـهاهـدافخودرامیسـنجند.عـدهایکهتوانسـتنداکثر
اقدامـاتتعریفشـدهراعملیکنند،احسـاسرضایـتدارندوبرخی
هـممغمـومازاینکـهچـرانتوانسـتندبـهاهـدافخـودجامـهعمل
بپوشـانند.بعضـیازافـرادهـمنظـرخاصیندارنـد.بهایـنمعنیکه
یـااصـلابرنامهاینداشـتندویااگرهـمبرنامهایوجودداشـته،عدم

دسـتیابیبـهآنحائـزاهمیتنیسـت!
مـامشـاورانیهاسـعیمیکنیـمدردسـتهاولقـراربگیریـم
امـاطبیعتـابـینصیـبازدسـتهدومهـمنیسـتیم.سـال1396را
بـهعنـوانسـیزدهمینسـالفعالیـتاولیـنوبزرگتریـنمجـری
طرحهایمدیریتدانشدرکشـورپشـتسـرگذاشـتیموتوانسـتیم
،بـابومیسـازیوابـداعراهحلها،ابزارهـاومتدولوژیهـایمدیریت
دانـشوحضـورفعـالدرصنایـعبرتـرکشـور،بازگشـتسـرمایه
ملموسـیرابـرایبیـشاز100نهـادوسـازماندولتـیوخصوصـی

نماییم. ایجـاد
مـواردذیـلازمهمتریـنابعـادیهسـتندکهتـلاشکردیمدرسـال

1396بـهآنهـابپردازیم:
•   انعقـادقراردادهـایجدیـددرحـوزهطرحهـایمختلـفمدیریت

دانش
•انعقادقراردادهایتوسعهطرحهایمختلفمدیریتدانش

•انعقـادقراردادهـاینصـبواسـتقرارسـامانهجامـعنرمافـزاری
MTAShare  4.2 دانـش   مدیریـت

•برگزاریپودمانهایتخصصیمدیریتدانش
•توسعهانجمنهایخبرگیدرصنایعمختلفکشور
•توسعهفعالیتهایواحدتحقیقوتوسعهشرکت

•تداومحضوردر10صنعتاصلیکشور


مشـاورانتوسـعهآینـده،همچـونسـالهایگذشـتهوبهمنظـور
ادامـهنهادینهسـازیمفاهیـموسـاختارهایاجرایـیمدیریـتدانش
وایجـادالگوهـایبرتـرکشـوری،تـلاشکردهاسـتتاضمـنادامه
وتوسـعهفعالیـتدربازارهـایسـابق،بازارهـایجدیـدیرانیزفتح

نمایـد.ماهیـتفعالیـتشـرکتمشـاورانتوسـعهآینـده،مشـاوره،
ارتبـاط آن اسـتکـهلازمـه دانـش آمـوزشمدیریـت و اسـتقرار
مسـتقیمبـاکارکنـانردههـایمختلـفسـازمانهایایرانـیاسـت؛
بنابرایـنمتخصصـانایـنشـرکتبنابررسـالتمشـاورهخـودبههر
پـروژهصرفـابـهعنـوانیـکدادوسـتدمالـینـگاهنمیکننـدوبه

کیفیـتاجرایـیپـروژهنیـزاهمیـتمیدهند.
و مشـاورانیها بیـن برد-بـرد، رویکـردی بهعنـوان نـگاه ایـن    
سـازمانهاییکـهافتخـارهمراهـیآنـانراداریـمحاکماسـت؛بدان
معنـاکـهایـننگاهباعثمیشـودتاهمیشـهوبـاتماموجـودبهکار
انجـامشـدهبـرایسـازمانهاپایبنـدبمانیـموحتـیبعـدازاتمـام
قـراردادهـمارتبـاطحسـنهوکاریرابـاآنسـازمانادامـهدهیـم.
امیـدداریـمایـنتفکـرکـهدرذهـنهمـهمشـاورانیهانهادینـه
شـدهاسـتوبـاشـعار˝هـر مشـاورانی یک مشـاور˝کهتوسـط
بنیانگـذارشـرکت،جنـابآقـایدکتـرنظافتـی،بـهعنـوانشـعار
مادالعمـرمشـاورانیهاتجلـیپیـداکردهرابرایسـالجـاریوهمه

سـالهایآینـدهنیـزدرخـودحفـظکنیـم.
درایـنمیـان،اتفاقـاتمثبـتوقابلتوجهیبرایحـوزهمدیریت
˝دانـش بنـد شـدن افـزوده  ماننـد: داد، رخ نیـز دنیـا در دانـش
سـازمانی˝درویرایـشجدیداسـتانداردISO9001وانتشـارنسـخه

.ISO30401پیـشنویـسایـزومدیریـتدانـشبـاشناسـه
تمامـیایـنرویدادهـانشـانازتوجـهویـژهجوامـعجهانـیبـه
مبحـثمدیریـتدانشوتاکیدبـراهمیتوضـرورتمدیریتدانش

بـرایسـازمانهادارد.
امیدواریـمدرسـال1397همـهسـازمانهایایرانـیخصوصـا
عزیـزانوهمکارانـیکهدرحوزهمشـاورهمدیریـتفعالیتمیکنند،
بـهاهـدافخـوددسـتپیـداکردهوسـالیباشـدکـهسـازمانهابه
مدیریـتدانـش،نگاهـیازجایـگاهضـرورتواحسـاسنیـازداشـته
باشـندوآنرابـهعنـوانخدمتـیلوکسوشـایدنهچنـدانضروری
تلقـینکننـد.خوشـبختانهایننگاهامروزهبهواسـطهالزامسـازمانها
اسـتاندارد جدیـد ویرایـش در دانـش مدیریـت پیادهسـازی بـه
ISO9001وهمچنیـنپیشتـرازآن،اشـارهبـهایـنموضـوعدر

مـدلتعالـیسـازمانEFQM،بهتدریـجدرحـالرنـگباختـناسـت.
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یکـیازمباحـثجدیـددرزمینـهمدیریـتدانش،محاسـبهارزش
مدیریـتدانـشیامحاسـبهبازگشـتسـرمایهحاصلازپیادهسـازی

مدیریـتدانشاسـت.
بـدونشـکسـنجشنتایـجحاصـلازسـرمایهگذاریدرآمـوزش،
فناوری،توسـعهسـازمانیو...یکیازاهدافووظایفمدیراناسـت؛

هدفـیکهدسـتیابیبهآندشـواراسـت.
بـااسـتفادهازایـنروشمیتـوانوضعیتکنونیرابررسـیکرده
وظرفیـتوفرآیندهـایکسـبوکارودانشکارکنـانو...براینیل
بـهاهـدافسـازمانیمـوردسـنجشقـراردهیـم.بنابرایـنبـهجـای
صـرفزمـانوتـلاشبرایخلقیـکمطالعهموردیبرایاسـتراتژی
مدیریـتدانـش،بایـداینسـوالازمدیرانپرسـیدهشـودکـه˝چرا

بایـدشـرایط،درحالـتکنونیباقـیبماند؟˝

برخـی از سـوالات مرتبـط بـا مدیـران می توانـد بـه قرار 
باشـد: زیر 

الهامبخـش انگیـزهو بـا آیـاکارمنـدانشـمادرحـالحاضـر -1
هسـتند؟

2-آیـاکارمنـدانشـما،تمامـیاطلاعـاتمربـوطبهکارخـودرادر
دارند؟ اختیـار

3-آیـاکارکنـانشـماابزارمناسـببـرایانجـاموظایفخـودرادر
دارند؟ اختیـار

4-آیـاکارکنـانشـما،ورودیوخروجیهـایفرآیندهـایکسـبو
کاروجایـگاهخـوددرسـازمانمیشناسـند؟

5-آیـاکارمنـدانشـمافرصـتکافـیبـرایبـهاشـتراکگذاشـتن
دانـشواطلاعـاتبـادیگـربخشهـایسـازماندارنـد؟آیـاآنهـابه

انجـامایـنکارتشـویقمیشـوند؟
6-آیـاشـمااطمینـانداریـدکـهمیتوانیـدواکنـشمناسـبرابـه

تغییـرسـریعنیازهـایکارکنـانخـودنشـاندهید؟
7-آیـادانـشواطلاعـاتکافـیرابـرایبررسـیتاثیـررویدادهـای

نریمان نظافتی
کارشناس ارشد مدیریت دانش

مدیریت دانش و محاسبه بازگشت سرمایه

خارجـیبـرسـازمانوکارکنـانخـوددراختیـاردارید؟
8-آیـامـیدانیـدکـهمشـتریان،چـهچیزیدرموردسـازمانشـما

میگوینـد؟
9-آیاسیاسـتهاودسـتورالعملهایفعلیشـماپشـتیبانکارکنان

درانجامکارهایشـاناسـتیـامانعآنها؟
10-آیـامدیـرانشـمادرککاملـیازآنچـهکـهکارکنـانانجـام

دارنـد؟ میدهنـد
بـاپاسـخبـهاینسـوالات،مـامعیارهـایاولیـهقابـلاندازهگیری
بـرایتغییـررادراختیـارخواهیمداشـت.مـامیدانیمکـههماکنون
درکجـاهسـتیموبایـدبدانیـمکهخروجیهـایمطلوبماچیسـت؟
تفـاوتایـندوبـهمعنـیآنچیـزیاسـتکـهنیـازبهسـنجشآن

داریم.
نمیتـوان کـه اسـت ایـن میمانـد باقـی کـه مشـکلی البتـه    
تمامـیتغییـراترابصـورتنقـدی)ریالـی(محاسـبهکـردکـهایـن
شـیوهمحاسـبهسـود،درمحاسـبهبازگشـتسـرمایهمـوردتوجـه
قـرارمیگیـرد.سـوالیکـهدرایـنمقطـعبوجـودمیآیدایناسـت
کـهچگونـهمیتـوانارزشیـکگفتگـویـاتسـهیماطلاعـاتمیـان

کارکنـانیـکسـازمانرامحاسـبهکـرد؟
پاسـخایـناسـتکـهنمیتـوانچنیـنکاریانجـامدادوهـر
چـهزودتـراینموضـوعتبیینوپذیرفتهشـودبهتراسـت.سـنجش
تاثیـر،میتوانـدبـهاندازهمحاسـبهارزشمهمباشـد.تاثیـر،میتواند
چیـزیماننـدبهبودرضایتمشـتری،صـرفزمانکمتربـرایانجام
یـککاریـابهبـودروحیـهکارکنـانباشـد.هرکـدامازایـنبهبودها

میتوانـدمنجـربـهخلـقارزشنقـدیبرایسـازمانشـود.
بازگشـتتاثیـر˝به بنابرایـنمیتـوانمدیریـتدانـشراازنظـر̋

جای˝بازگشـتسـرمایه˝موردبررسـیقـرارداد.
ودرپایـانبایـدگفـتکـهتغییـربخشـیاززندگیاسـتوهمانطور

کـهدارویـنگفته:
    گونه هایـی کـه بـه حیـات خـود ادامـه می دهنـد لزومـا 
بیشـترین  بلکـه  نیسـتند؛  گونـه  باهوش تریـن  و  قویتریـن 
توانایـی را در سـازگاری بـا تغییـرات از خـود نشـان می دهنـد.  
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دانـشبـدونشـکمهمتریـنداراییسـازمانیاسـت،اماداشـتن
آنبـهتنهایـینمیتوانـدبـرایسـازمانبـهانـدازهکافـیسـودمند
مدیریـت زمینـه در میخواهنـد وقتـی سـازمانها بیشتـر باشـد.
کـردندانـشخـوداقداماتـیانجـامدهنـد،نمیداننـدبایـدازکجـا
شـروعکننـد.انبوهـیازافـراد،مسـتندات،فرایندهایارزشـمندکه
بـهسـختیمیتـواندانـشواقعـیراازایـنمیـانپیـداکـردواز
دانشیافتشـدهدرراسـتایتوسـعهکسـبوکاراسـتفادهنمود.در
بیشتـرمواقـعاتفـاقبدتـرینیـزرخمیدهـد.سـازمانهاعلیرغـم
اینکـهمیداننـددرحوزههایـیدچـارکمبـودهسـتند،ولـیازآنها
چشـمپوشـیمیکننـدودسـتبـهاشـتباهاتغیـرقابـلجبرانـی
درکسـبوکارخـودمیزننـد.بـرایرفـعایـنچالـشیـکراهکار
مدیریـتدانشـیوجـودداردوآنهمتدویننقشـهدانشسـازمانو

تحلیلشـکافدانشـیاسـت.

5 گام برای درک بهتر نیازهای دانشی
نقشـهدانـشیـکروشمدیریـتدانشـیاسـتکهبهسـازمانها
در را خـود پنهـان و آشـکار دانـش میـزان تـا میکنـد کمـک
بخشهـایمختلـفواحدهایکسـبوکاریاکلسـازمانمشـخص
کننـد.بـهعنوانبخشـیازیـکراهحـلمدیریتدانش،یکنقشـه
دانـش،بـهسـازماننشـانمیدهـدکهچـهدانـشواطلاعاتـیدارد
وایـندانـشواطلاعـاتدرکجـایسـازمانقـراردارد.سـازمانبـا

تدویـننقشـهدانـشمیتوانـدوضـعموجـودومطلـوبخـودرادر
هریـکازحوزههـایکاریبررسـیکـردهوبـرایترمیمشـکافهای
دانشـیخـودبرنامهریـزکنـد.فراینـدتدویـننقشـهدانـشوتحلیل
شـکافهایدانشـیرامـیتـوانبـه5مرحلـهکلـیتقسـیمکـرد.

مرحلـه 1؛تعییـنرویکـردکلـیاسـتکـهدرآنبایـدرویکردهای
ایـن تعییـنکنیـم. را دانـش نقشـه تدویـن بـرای کلانسـازمان

رویکردهـامیتوانـدشـاملمـواردزیـرباشـد:
•   تعریـفنوعنقشـهدانش)بـهعنوانمثال،اسـتراتژیک،کاربردی،

مبتنـیبـرفرآیند،مبتنیبروظایـفکاریو...(
•انتخابدامنهنقشه)ماننداداره،ادارهکل،معاونت،کلسازمان(

•شناسـاییعناصـرکلیدینقشـه،همانندانواعدانـش،داراییهای
دانشـی،دامنههایدانـش،صاحباندانش.

•طراحـیپرسشـنامههایمربوطـهکـهبـهمدیـراندانـشکمـک
کنـدتـااطلاعـاتمربوطبههریـکازدانشـکارانراثبـتوارزیابی

. کنند
موجـود دانشهـای سـاختاردهی و ارزیابـی بررسـی، 2؛ مرحلـه 
سـازماندرهریـکازفیلدهـایدانشـیازطریـقپرسشـنامههـاو

جلسـاترودررو.
مرحلـه 3؛ارزیابـیدانـشموجـوددرهـرفیلـدوتعییـنحداقـل

نیاز. مـورد دانـش
مرحلـه 4؛تعییـننیازهـایدانـشبـرایرسـیدنبهوضـعمطلوب
درهـرفیلـدوواولویتبنـدیآنهـابـاهمـکاریخبرگانسـازمانی.

چگونه یک نقشه دانش می تواند به شناسایی شکاف و 
نیازهای دانش سازمان کمک کند؟!

احمد سپهری
مدیر اجرایی پروژه
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ترمیـم بـرای دانشـی مدیریـت فعالیتهـای تعریـف 5؛ مرحلـه 
شـکافهایدانشـی)بـرایشـکافهایدانشـیعمیـقمیتـوانآن
رابـهچنـدمرحلـهتقسـیمکـردوبـهصـورتگامبـهگامنسـبتبه

ترمیـمآناقـدامنمـود(.
اگـرچـهایـن5مرحلـهبـهنظـرآسـانمـیرسـند،امـادرواقـع
هـریـکازآنهـانیازبـهتلاشهـایمهممدیـراندانـشوکارکنان
سـازماندارد.بیشتـراقدامـاتسـازماندرحـوزهمدیریـتدانشبر
تعامـلکارکنـانبـایکدیگـرتمرکـزداردوایـنامـربهطـورطبیعی
چالشهایـیرابـههمـراهخواهـدداشـت.تدویـننقشـهوتحلیـل
شـکافدانشـینیـزیکـیازپـرچالشتریـنفعالیتهـایمدیریـت

دانشدرسـازماناسـت.
معمـولاکارکنـانخبرهمعتقدندشـیوهکاریفعلـیآنهابهترین
شـیوهانجـامفعالیتـیاسـتکـهمسـئولآنهسـتند.ایـنمسـاله
موجـبمیشـودتـادرزمانتحلیلشـکاف،بـهکاسـتیهایموجود
درروشفعلـیتوجـهنکننـدوتمایلکافیبرایشناسـاییروشهای

بهینهتـررانیزنداشـتهباشـند.
پذیـرششـکافدانـشازدیـدگاهروانشـناختیدشـواراسـت،
زیـراایـنامـرنشـاندهندهنواقـصکارکناناسـتوآنهـارامجبور
میکنـدتـافعالیتهـایبیشتـریبـرایبهبـودوظایـفروتینخود

دهند. انجـام
بـرایشکسـتنمقاومـتکارکنـان،مدیـراندانـشمیتواننـد    
بـهرسـمیتشـناختندانـشدر بـرای را اجـرا قابـل دورویکـرد
یـکسـازماناجـراکننـد.تفـاوتاصلـیایـنرویکردهـاایـناسـت
کـهسـازمان،بـاچـهروشـیسـازماندهینقشـهدانـشرابـهدسـت

میگیرنـددرچـهمـدتزمانـیمیتوانـدآنرااجـراکنـد.

مدیـراندانـشمیتوانندبراسـاسیکیازسـناریوهایگفتهشـده
کنند: عمل

•   سـناریوی اول؛تدویـن نقشـه دانـش به صـورت آرام و با 
همـکاری کارکنـان داوطلب

بـاانتخـابایـنسـناریومدیـراندانـشبایـدبـهدنبـالکارکنان
متعهـدبـامشـارکتبـالاباشـندکـهتمایـلبـهشـرکتدرفراینـد
تدویـننقشـهدانـشدارند.اینسـناریوقطعاآهسـتهخواهـدبوداما

میتوانـدانتظـارنتایـجبسـیارخوبـیازآنداشـت.
•   سـناریو دوم؛ تدویـن نقشـه دانـش بـا سـرعت زیـاد و 

اجبـاری. مشـارکت 
برخـلافگزینـهاول،درایـنسـناریونیـازیبـهجلـبرضایـت
کارکناننیسـت.اینروشبرایشـرکتهاییمناسـباسـتکهیک
برنامـهتجـاریمهـموجدیـدراشـروعکردهانـد.)بـهعنـوانمثـال،
واردبـازارجدیدشـدهاسـت،یکدسـتهجدیدمحصـولراراهاندازی

میکنـدیـایـکاسـتراتژیتوسـعهجدیـدرااجـرامیکند(
صـرفنظـرازاینکـهسـازمانهاچـهمدلـیرابـرایاجـراانتخاب
کننـد،تدویـننقشـهدانـشوتحلیـلشـکافهایدانشـی،آنهـارا
مسـتقیمابـهسـمتنیازهـایدانـشخـودهدایـتمیکنـد.رقابتی
کـهامـروزهدرکسـبوکارهـایمختلـفوجـوددارد،ارزشدانـش
رادوچنـدانکـردهوسـازمانهاییمیتواننـددرایـنبـازاررقابتـی
موفـقباشـندکـهازمنبـعاسـتراتژیکدانـشخـودبهبهتریـننحو
بهرهمنـدشـوند.تدویـننقشـهدانـش،شناسـایینقاطقـوتوقابل
بهبـودوترمیـمشـکافهایدانشـیبـهعنـوانیـکابـزارقدرتمند،
میتوانـدسـازمانهارادرراسـتایرسـیدنبـهایـنمهـمیـاریکنـد.

www.stephendale.com:منبع



14 شماره 33

عمومـادرطـولبحـراناطلاعـاتمربوطـهکـهافرادیـاگروههای
درگیـربـهآننیـازدارنـد،بـهموقعدریافتنمیشـودودردسـترس
نیسـتند.فقـداناطلاعـاتبهموقـعوصحیـحسـردرگمیراافزایش
میدهـدکـهایـنسـردرگمیباعـثکاهـشکارایـیعوامـلشـده
واحتمـالبـهخطـرافتـادنجـانوزندگـیافـرادآسـیبدیـدهاز
بحـرانراافزایـشمیدهـد.همچنیـنایـنعامـلموجـبمیشـود
تـاپاسـخدهندگاناولیــــهورهبـرانکلیـدیوجامعـــه،توانایـی
تصمیمگیـریآگاهانـهوسـازگاریبـاشـرایطراازدسـتبدهنـدو
اجـرایعملیـاتلازمبـرایایجـادآمادگیاولیـهاضطراریبـاتعویق

شـود. همراه
اسـتراتژیمدیریـتدانـشرویکـردیجامـعرابرایبـهکارگیری
دانـشواسـتفادهبهینـهازفناوریهایموجودبرایبهبوددسترسـی
بـهدادههـا،اطلاعـاتودانـشصحیـحوبـهموقـعراارائـهمیدهد.
اسـتراتژیمدیریـتدانـشنیازهـایدانشـیاولیـنگروهـیراکـه
بـابحـرانمواجـهمیشـوندتامیـنمینمایـدوهمچنیـننیازهـای
ارتباطـیرابیـننهادهـایملـی،ایالتـیومحلـیبرطـرفکـردهو
سـازمانهایپاسـخدهندهآنهـاراتعییـنمینمایـد.)آتشنشـانی،

پلیـس،اورژانـس،گاردملـیوگاردسـاحلی(
هماهنگـیاسـتراتژیمدیریـتدانشباسیسـتممدیریتحوادث
در NIMS )National Incident Management System( ملـی
طوفـانهـارویدرتگـزاسآمریـکامیتوانسـتباایجادیـکالگوی
مشـترکدرسراسـرکشـورایـنامـکانرافراهـمآوردتـادولتهای
فـدرال،ایالتـی،محلـی،سـازمانهایغیردولتـیوبخـشخصوصـی
بـاتوجـهبـهعلـت،انـدازهفاجعـه،مـکانوپیچیدگیآن،بـهصورت
مشـترکفعالیتهایـیرادرجهـتمحافظـت،پاسـخگوییوکاهش
اثـراتحادثـهانجـامدهنـد.درتعییـناسـتراتژیمدیریـتدانـش
مناسـببهمنظـورحمایـتازکسـانیکـهاولیـنگـروهمواجهـهبـا
بحـرانهسـتند،بایددرمـوردنحوهخدمـتبهآسـیبدیدگان،انواع
دانشهایـیکـهبایـدبـهاشـتراکگذاشـتهشـودوبـرایاسـتفاده
مجـدددردسـترسقـراربگیرنـداسـتراتژیمشـخصیتعییـنشـود

کـههمسـوبااسـتراتژیسـازمانباشـد.
گـروهپیـشقـراولبحـران،بایـدازاسـتراتژیمدیریـتدانشـی

پیـرویکننـدکـهازمـواردزیـرپشـتیبانینمایـد:
▪تصمیمگیریسریعوقاطع

▪شناختدانش،ارزیابیوتخصیصنیازها،بازخوردوارزیابی
▪تمریناتهمکاریتجربی

▪ساختارفرماندهیوکنترل
▪یادگیریوانتقالدانش

حسن دوست آذر
کارشناس ارشد مدیریت دانش

مدیریت دانش در بحران ) طوفان هاروی در هیوستون تگزاس(

تصمیم گیری سریع و قاطع
تصمیمگیـریسـریعوقاطـعبواسـطهارتباطـاتتعاملـیوتجزیه
وتحلیـلموقعیتـیامکانپذیـرمیباشـد.ایـنامـرتنهـامیتوانـد
دریـکپایـگاهمنسـجمویکپارچـهایجـادواجـراشـود،بنابرایـن
میبایسـتییـکسـاختارفرماندهـیبحـرانوجـودداشـتهباشـدتا
اطلاعـاتودانـشیکپارچـهبااسـتفادهازآندرزمانواقعیمنتشـر

ومنتقـلشـود)سیسـتممدیریـتحـوادثملـی(.
همـوارهبایـدایـننکتـهرادرنظـرداشـتکـهپاسـخگوییدر
شـرایطبحرانـی،درفضایـیآکنـدهازتـرس،هـراسوسـردرگمی
میباشـدایـندرحالـیاسـتکـهفشـاروهجمـهبسـیاربالایـینیز
برایدریافتسـریعاطلاعات،تفسـیرآنوسـنجشاعتباردرلحظه
واعتمـادنسـبتبـهآنوجـوددارد.اطلاعـاتودانـشحاصـلاز
رخدادهـایبحرانـیازفـردیبـهفـرددیگـر،تیمـیبـهتیـمدیگرو
ازسـازمانیبـهسـازماندیگـرانتقـالمیبابـد.درایـنشـرایطنیـاز
بـهوجـودتکنولـوژیبـرایتسـهیلجریانسـریعاطلاعـاتودانش
وجـودداردکـهامکانتصمیمگیریسـریعوقاطـعوتجزیهوتحلیل

موقعیتـیرافراهـممـیآورد.

و  بازخـورد  نیازهـا،  و تخصیـص  ارزیابـی  شـناخت دانـش، 
ارزیابـی

جزئیـات بایـد پاسـخدهندگان، اولیـن اضطـراری، حـوادث در   
مربـوطبهرویدادرخدادهرادردسـترسداشـتهباشـندتـابتوانندبا
مدیریـتاطلاعـاتبدسـتآمـده،پاسـخمناسـبیراانتخـابوبیان
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نماینـد.همچنیـنبایـدامکانکسـبدانـشواطلاعاتمـوردنیازبه
منظـورپیشبینـیرخدادهـایآیندهوجودداشـتهباشـد.مؤلفههای
فرماندهـیومدیریـتبحـرانبایـدراهکارهایتشـخیصدانشقبل،
حیـنوبعـدازآنرامـوردتوجهقراردادهواسـتراتژیکسـبآنهارا

تدویـنوازاجـرایآنحمایـتنماید.

گروه های همکاری تخصصی
درزمـانبحـرانوحادثه،دانشوماهیتآنمتناسـبباشـرایط،
بـهسـرعتتغییـرمیکنـد.گروههـایهمـکاریتخصصـی،فرآینـد
دسترسـیبـهاطلاعـاتودانـشومهارتهـایلازمبـرایمقابلـهبـا

بحـرانراتسـهیلمینمایـد.
مزایـایگروههـایهمـکاریمتخصصدرراسـتایاسـتراتژیهای

مدیریـتدانش:
•سادهسازیکاروکاهشعدمقطعیتهایفرآیند

•تسـهیلچینـشتیمهـایکاریبهمنظورافزایـشانعطافپذیری
کارکنان

•استفادهازانجمنهایخبرگیبرایمسئولیتهایعملیاتی
•آشکارسازیدانشبهمنظورافزایشتسهیمدانش

، انجـاممیشـوند قالـبهمـکاریتخصصـی فعالیتهایـیکـهدر
توسـطبخـشمدیریـتمنابعسـامانهمدیریـتحوادثملـیآمریکا،
و رویههـا پروتکلهـا، شـامل بخـش ایـن میشـوند. پشـتیبانی
سیاسـتهاییاسـتکـهازهماهنگـیوهمـکاریدانـشبیـنافـراد

میکنـد. حمایـت سـازمانها و تیمهـا

ساختار فرماندهی و کنترل
فرماندهـیوکنتـرلبـهعنـوانبخشـیجدایـیناپذیـرازهـر
سیسـتممدیریـتدانشدرزمـانبحرانمیباشـدوموضوعمدیریت

اطلاعـاتودانـشرادرسـطحتاکتیکـیوعملیاتیمـوردتوجهقرار
میدهـد.اسـتراتژیمدیریـتدانـشدرسـطحتاکتیکـی،بـهدانـش
عملیاتـی)ضمنـی(کـهشـاملبرنامهریـزیوظیفـه)انجـاموظایـف
کاری،زمـانوچگونگـیاجـرایوظیفـه(،نظـارتبررویـداد)نظارت
بـراقدامـاتانجـامشـدهواجـراشـدهدرحیـنرویدادهـایبحرانی
و موقعیـت اضطـراری، وقایـع مـکان و زمـان اضطـراری(،درک و
ماهیـترویـداداضطراری،اسـتدلالدرموردعلتومعلـولحادثهو
درسهـایآموختهشـده،توجـهمینمایـد.اسـتراتژیمدیریتدانش
بایـدبـهگونـهایطراحـیواجـراشـودکـهپروتکلهـا،فرآیندهـاو
روشهـایبرنامهریـزی،نظـارتویادگیـری،چارچـوبتوزیـعدانش
رابـرایپشـتیبانیازتیمهـاوحمایتازتصمیمگیـریحیاتی،ایجاد

. کند
درسیسـتممدیریـتحـوادثملـی،فعالیتهـایفرماندهـیو
کنتـرلتوسـطماموریـتفرماندهـیومدیریـتپشـتیبانیمیشـود
کـهشـاملپروتکلهـایپشـتیبانیفرماندهـیحـوادث،هماهنگـی

سـازمانهایمرتبـطواطلاعـاتعمومـیاسـت.

یادگیری و انتقال دانش
ازآنجاییکـهدادههـا،اطلاعـاتودانـشمربوطبهرویـدادبحرانی
ازفـردیبـهفـرددیگـر،تیـمبهتیـموسـازمانبـهسـازمانمنتقل
پروتکلهـای و رویههـا بنابرایـنمیبایسـتیسیاسـتها، میشـود،
مناسـببرایتسـهیلفضاییادگیـریوانتقالدانشمورداسـتفاده
قـراربگیرنـدوهمراسـتاشـوند.یادگیـریوانتقالدانـشیکعنصر
کلیـدیدراسـتراتژیمدیریـتدانـشبـرایاولیـنپاسـخدهندگان
خواهـدبـودزیـراآنـاندراولینلحظـاتبایدنسـبتبـهرویدادهای

اضطـراریواکنـشنشـاندهند.
www.knowledgemanagementdepot.com:منبع
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  شش راه برای کسب دانش جدید

شـشراهـیکـهسـازمانهامیتواننـدجهتکسـبدانشجدید
ازآنهااسـتفادهکننـدعبارتانداز:

  1- خرید دانش
مؤثرتریـنروشبـرایکسـبدانـشخریـدآناسـت.ازجملـه
روشهـایخریـداریدانـشمیتـوانبـهمـواردزیـراشـارهنمـود:
 ♦  یـکشـرکتکـهبهمنظوردسترسـیبهدانشـیخاص،شـرکت

دیگـریراتملـکمیکند.
 ♦یـکشـرکتازافـرادمتخصـصدریـکحـوزهدانشـیمعیـن
را کارکنـانخـود آمـوزش بـه مربـوط وهزینـه اسـتفادهکـرده

میپـردازد.
 ♦روشمرسـومدیگـرنیزخریداریدانشموردنیازازشـرکتهای

دیگرمیباشـد.
  2- اجاره دانش

یکـیدیگـرازروشهـایبهدسـتآوردندانـش،اجارهآناسـت.
بـهایـنمفهـومکـهمیتوانبـاتوجهبـهنیازیکـهبـرایرفعیک
مشـکلدرسـازمانوجـوددارد،شـخصیرابـهعنـوانمشـاوردر
سـازماناسـتخدامکـردهوبـرایازبیـنبردننقایـصازویکمک

گرفت.

  3- تخصیص منابع به منظور ایجاد دانش
درایـنرویکـردمیتـوانازمنابـعموجـوددرسـازمانبـهمنظور
ایجـاددانـشجدیـدبهرهمنـدشـد.ازجملـهنمونههـایعملـیاین
روشمیتـوانبـهتحقیـقوتوسـعه)R&D(،ایجاداتاقهـایفکربا
همـکاریکارکنـانویـااختصـاصبخشـیاززمانکاریپرسـنلبه

پروژههـاینوآورانـهاشـارهکرد.
  4- ترکیب دانش های موجود و خلق دانش جدید

درایـنبخـش،میتـوانبـاایجـادپروژههـایجدیـدومشـارکت
کارکنـانحوزههـایمختلـفسـازماندرآن،دانشهـایقدیمیهر
یـکازافـرادراکسـبکـردهوبـاترکیـبدانشهایبهدسـتآمده
ازطریـقروشهـاینوآورانـهبهدانشهـایجدیدیدرمسـیرانجام

یافت. پروژهدسـت
5- انطباق و سازگاری

سـازگاریپاسـخیاسـتکـهسـازمانمیبایسـتبـههنـگام
تغییـراتپیشبینـینشـدهاعمازتغییراتمحیطزیسـتی،مشـکلات
ویـاحـوادثطبیعـی،بدهـد.هرچهایـنتغییـراتووقایـعغیرقابل
پیشبینـیبزرگترباشـد،سـازگاریبیشـترینیـزبرایسـازماننیاز
خواهـدبـود.توانایـیانطبـاقوسـازگاریدرمواقـعبحرانـی،فرایند

ایجـاددانـشرادرسـازمانهاییادگیرنـدهبهوجـودمـیآورد.
6- شبکه سازی

        شبکهسـازیروشـینهایـیبـرایایجاددانشاسـتکـهازآنبه
عنـوانیـکنـوعهمافزاییدانشـییادمیشـود.اینمکانیسـمایجاد

دانـش،درونجوامـععلمیرایجتراسـت.

زهرا اسلامی
کارشناس مدیریت دانش

شش راه برای کسب دانش جدید
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معرفی کنفرانس مدیریت دانش

KMICe 2018 کنفرانس مدیریت دانش
زمانبرگزاری:16تا20آوریل

امـروزهدانـشبهعنـوانیـکسـرمایهفکـری،تبدیـلبـهدارایـی
مهمـیبـرایهرجامعهشـدهاسـت.دانش،منبعارزشـمندیاسـت
کـهبـهملتهااجـازهعملکردهوشـمندانهمیدهـدومدیریتدانش
نیـزبهعنـوانپیشـرانیموثـربراقتصـادجهانیپذیرفتهشـدهاسـت.
جوامـعکنونـی،بـهاسـتفادهازفنـاوریاطلاعـاتبـهعنـوانابزار
حیاتـیتولیـدومدیریـتدانـش،گرایـشپیـداکردهانـد.بـاردیگـر
کنفرانـسبیـنالمللـیمدیریـتدانـش)KMICe(بـاتشـخیصاین
اهمیـتوبـاهـدفایجادبسـتریبرایارائـهدسـتاوردهایمدیریت
دانـشدرسـطحبیـنالملـلدرکنـاربحـثوتبـادلنظـردرایـن
زمینـهبرگـزارمیشـود.درایـنکنفرانـس،پژوهشـگرانبرجسـته
وفعـالدرحوزههـایمتنـوعمدیریـتدانـشبـاهـدفارتقـاهنـر
مدیریـتدانـش،گـردهـمخواهندآمـد.همچنیـن،ایـنکنفرانس،
سـببنزدیکـیبیشـتراسـاتیددانشـگاهوفعـالانصنعـتدرحـوزه
مدیریـتدانـشمیشـودتـااینهمـکاریسـببایجـادانجمنهای
دانشـیشـود.اقتصـاددانشـی،مهمترینمبحـثموردبحـثدراین
کنفرانـسخواهـدبـودکـهبـامشـارکترهبـرانسـازمانیجنـوب

شـرقآسـیامـوردبررسـیقـرارخواهـدگرفت.

مباحث اصلی
•مدیریتدانش:انتظاراتوواقعیت

•رونـدبازاریابـیدیجیتـالدرسـال2018وپـسازآنوارتبـاط
آنبـامدیریـتدانش

در اجتماعـی فنـاوری نمونههـای اجتماعـی: دانـش مدیریـت   •
فرآینـدمدیریـتدانـش

سخنرانان اصلی

 Prof. Dr. Meliha Handzic   •
بینالمللـی دانشـگاه در مدیریـت و اطلاعـات اسـتادسیسـتمهای

بـورش،سـارایوو

Dr. Frank J. Peter   •
 FJPمدیـرعامـلموسسـهآمـوزشآسـیاومدیـرعامـلشـرکت

مالـزی ،.Marketing

Prof. Dr. Norshuhada Shiratuddin   •
اسـتادعلـوماطلاعـاتورسـانههایدیجیتـالدردانشـگاهیوتـارا،

ی لز ما

موضوعات مورد توجه کنفرانس
•خلقدانش

•کسبدانش،فرآیندواستراتژیمدیریت
•انتقالدادهوتسهیمدانش

•مدلسازیدانشومجازیسازی
•ارزیابیومعیارهایمدیریتدانش

•سازوکارهاوفرآیندپشتیبانیمدیریتدانش
•تجاربوتئوریهایمدیریتدانش

•اصولوابزارمدیریتدانش
•ابزاروفناوریبرایمدیریتدانش

•مهندسینرمافزاربهمنظورخلقدانش
•اقتصاددانشی،جوامعدانشیوسازمانهایدانشی

•متدولوژیدرمدیریتدانش
•سیستممدیریتدانشو....
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معرفی کتاب

عنوان کتاب:
تسهیم دانش ضمنی چگونگی انجام کار 

)Katrina Pugh(نویسنده:کاتریناپیو
 Wiley:انتشارات

معرفی
سـرمایهگذاریرهبـرانسـازمانیبـردانـشضمنینـهحتیبرای
نـوآوریسـازمانی،بلکـهبـرایمدیریـتعملکـردکسـبوکارنیـز
ضـروریاسـت؛چراکهسـازمانهاباتغییـراتپیدرپیسـاختاری،
بازنشسـتگیکارکنـانوبرونسـپاریوظایـفخـودمواجههسـتندو
دانـشچگونگـیانجـامکار،درتیمهـا،فرایندهـاومتخصصـانیـک

سـازمانوجوددارد.
امـروزهبسـیاریازسـازمانهادرابتدایاینمسـیرقـرارگرفتندو
تسـهیموانتقـالدانـشدرآنهابهجـایتمرکزبرارتباطاتانسـانی

ازطریـقگزارش،ایمیـلوتوییتانجاممیشـود.
فقـدانتعریـفصحیحـیازمدیریـتدانـشدرکنـارپراکندگـی
مفاهیمآندرسـازمانهایامروزی،سـببشـدهتارهبرانسـازمانی

دردریایـیازاطلاعـاتوایدههـاشـناورشـوندونقشـهایکاربردی
بـرایتبدیـلبینشبهعمـلدراختیارنداشـتهباشـند.

کتـابتسـهیمدانـشضمنـیچگونگـیانجـامکار،فتـحبابـی
اسـتتـا"سـازمانبداندچـهمیدانـد".ایـنکتـابازروشتعاملی
سـادهایپردهبـرداریمیکنـدکـهبـهسـازمانهابـرایدسـتیابیبه
اصـولاساسـیانتقـالدانـشکمـکمیکنـد.ایـنرویکـرد،توسـط
کاترینـاپیـو،رئیـسشـرکتAlign Consulting،توسـعهیافتـهو
بهصـورتفراینـدیقابـلاطمینـانمـورداسـتفادهقـرارمیگیـردتا
زمینـهرابـرایارتباطنیرویانسـانیوکسـبدانشهایثبتنشـده
موثـردرروندهـایکاریفراهـمکنـد.نسـلجدیدرهبـریاثربخش
تنهـاشـاملمتـنوتوییـتنیسـت،بلکـهگفتگـووتسـهیلدریافت
بازخـوردرانیـزشـاملمیشـود.تسـهیمدانـشضمنـیچگونگـی
انجـامکارنمونههـایبینالمللـیازرهبـریمبتنـیبـرگفتگواسـت

کـهیـکمـدلتجربـیراارائـهمیکند.
ارائـهفرآینـدگامبـهگاموابزارعملیمعرفیشـدهدراینکتاب،
بـههـرسـازمانیکمـکمیکنـدتـاازدانـشناملمـوسخـودبـرای

حلمشـکلاتپیـشرواسـتفادهکند.

فاطمه فصیحی
کارشناس مدیریت دانش



 19    •شماره 33

مباحـثمطـرحشـدهدرایـنکتـاببـهصـورتخلاصـهبـهقرار
اسـت: زیر

•  سـرعتبخشـیدنبهتوسـعهبـازارومحصولجدیـدوبخشبندی
نوآوری

•غنیسـازیدانـشحاصـلازادغام،سـاختاردهیمجددواحدهای
سـازمانیوبرونسپاری

•غلبهبرحجمانبوهاطلاعاتوتمرکزبررسانههایاجتماعی
•هموارسازیانتقالتیم

•گسترشبینشدرسراسرسازمانوشبکههایوابسته
•  حرکتبهسمتبینشفروش

درباره نویسنده
کاترینـاپیـو،رئیـسشـرکتAlignConsultingوارائـهدهنـده
خدمـاتمشـاورهمدیریتـیبـهسـازمانهادرجهـتتبدیـلبینـش
بـهعمـلفعـالاسـت.دکتـرکیـتپیـوخدمـاتمشـاورهرهبـری
و  IBM، JPMorgan، Intel ماننـد بسـیاری شـرکتهای بـه را

اسـت. کـرده ارائـه Fidelity سـرمایهگذاری
درادامـهمطلـب،فهرسـتتهیـهشـدهازمحتـواوسـرفصلهایاین

کتـابراذکـرخواهیـمکرد.

•چهچیزیکارنمیکند؟
•نقاطکور
•ناسازگاری

•زندانهایدانش

•گاماول:انتخاب•گامچهارم:تسهیلگر
•گامدوم:برنامهریـزی•گامپنجـم:بهکارگیـری

د مجد

اختیارات تسهیلگران
1.مرحلهانتخاب4.درمرحلهتسهیلگر

2.مرحلهبرنامهریزی5.مرحلهاستفادهمجدد
3.مرحلهکشفوکسب

•وضعیتبازبودن
•پیگیریتنوع

•تمریناتگفتگو

•انگیزهتسهیلگران
•مبانیتسهیلگری

•مرزهاوگسترهها
•ظهوربینشقابلاستفاده
•استفادهازدانشدرکار

•کسبآگاهی
•یادگیریسازمانی

•دینامیکساختاری:تنوعشبیهسازیاستراتژیک.
•  فناوریتعامل

•مقیاستسهیل-مکالمه-تفسیر

Knowledge Jamایجادیکموردکسبوکاروفروش•
•پرورشتسهیلکنندگاندانش
•اندازهگیریوارتقاءموفقیت

•استفادهازدانشجمبرایرهبریتغییر
•دانشجمبرایتحولکسبوکارورسانههایاجتماعی

•چـرادانـشجـم)ودیگـراشـکالازاسـتخراجدانـش(اوجخواهد
گرفت.

•شماجعبهابزارخودرادارید.
•بیشترازیکابزارکسبوکار




