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ایجاد بانك دروس آموخته به تنهایى 
كافى نیست!

بدون  دانش  مديريت  برنامه  در  فرآيندها  و  فناورى  پيشرفته ترين  بكارگيرى 
تعامل كاركنان به مشاركت در آن معنايى ندارد و متأسفانه افراد به علل زيادى 
مطالعات  از  حاصل  نتايج  طبق  نمى كنند.  مشاركت  فعاليت   ها  قبيل  اين  در 
انجام شده اغلب كاركنان در ارتباط با ارزش هاى ناشى از مديريت دانش شك 
داشته و آن را همراستا با اهداف اصلى سازمان نمى دانند. بنابراين استفاده از 
عوامل انگيزشى و تعيين مشوق هايى جهت ترغيب افراد به تسهيم و بكارگيرى 
دانش در ابتداى امر از اهميت به سزايى برخوردار است. با اين حال، بسيارى 
فعاليت ها  ميان  تعادل  ايجاد  دنبال  به  تقدير  و  پاداش  از طريق  سازمان ها  از 
افراد سبب كاهش كارايى  نيازمندى هاى  با  پاداش  اما عدم همسويى  هستند 
آن  مى شود. در ادامه به برخى از عوامل تشويق كننده و بازدارنده جهت اجراى 

پروژه هاى مديريت دانش اشاره مى شود.

ترجمه و تدوین: امیر خسروانی

سردبیر و مدیر ارشد پروژه

Lesson
Learned1
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از آنجا كه معرفى موضوعى جديد منجر به برهم زدن شرايط موجود مى شود؛ 
خطر از دست دادن وضعيت فعلى يك بازدارنده قوى در مقابله با برنامه هاى 
تغيير است و مى تواند به عنوان عاملى قدرتمند عليه اجراى مديريت دانش 
عمل كند. هرچند مديريت دانش در آينده مزاياى متعددى براى سازمان به 
همراه خواهد داشت اما افراد اغلب تمايلى به از دست دادن مزاياى ملموس 

فعلى ندارند. 

2عوامل بازدارنده

مشاهده همکاران 

به هنگام استفاده 

از درس آموخته ها، 

به اشتراک گذاری 

دانش و غیره در گذر 

زمان منجر به تبدیل 

مدیریت دانش به 

عنوان یک بخش 

اصلی از وظایف 

سازمانی می شود. 

"
"

عوامل انگیزاننده مدیریت دانش 1
ساده  منطقى،  محركى  به  دانش  مديريت  فعاليت هاى  در  مشاركت  براى 
و  اهداف  است.  نياز  ارشد كسب وكار  مديران  متقاعد كردن  براى  و شفاف 
شروع  هنگام  به  بايد  كه  است  انگيزه اى  نخستين  سازمانى  استراتژى هاى 

برنامه مديريت دانش در سازمان به آن پرداخته شود. 
جهت كسب همراهى افراد مى بايست چند داستان موفقيت از پياده سازى و 
اجراى مديريت دانش درون سازمان بيان كرد. به عبارت ديگر يك داستان 
موفق كه منجر به ايجاد ارزش افزوده، كاهش ريسك يا غيره شده ارزش 
مديريت دانش را با برانگيختن احساسات شنوندگان منتقل  مى كند. از اين 
طريق مديريت دانش در نظر كاركنان ارتقا مى يابد و اين امر فراتر از بيان 
منطق تجارى است. اما تا زمانى كه داستان هاى موفقيت در سازمان وجود 

نداشته باشد، امكان علاقمند كردن افراد به مديريت دانش وجود ندارد.  
پياده سازى  از  ارشد  انتظارات سطوح  به شكل گيرى  انگيزه، كمك  سومين 
فرآيندها  نقش ها،  عملكرد،  نحوه  تعيين  با  واقع  در  است.  دانش  مديريت 
را  روشنى  اهداف  و  انتظارات  مى توانند  مديران  دانش،  مديريت  فناورى  و 
در اين زمينه مشخص كنند. با اين كار، مديريت دانش به عنوان جزئى از 
فرآيندهاى اصلى سازمان قرار گرفته و انجام موفق وظايف در گرو اقدامات 

دانش محور است. 
پس از اجراى مديريت دانش به صورت آزمايشى و پايلوت ، ارائه داستان هاى 
بيشترى  تعداد  مديريتى  انتظارات  و  چارچوب  تعيين  و  سازمان  موفقيت 
از  استفاده  هنگام  به  همكاران  مشاهده  كرد.  خواهند  مشاركت  افراد  از 
به  منجر  زمان  گذر  در  غيره  و  دانش  اشتراك گذارى  به  درس آموخته ها، 
تبديل مديريت دانش به عنوان يك بخش اصلى از وظايف سازمانى مى شود. 

به طورى كه عدم توجه به آن امرى نامتعارف در سازمان به نظر مى رسد.
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پروژه  اجراى  از دست دادن است و  تغيير همواره شامل  اينكه  به  با توجه 
مديريت دانش در سازمان جز جدايى ناپذيرى از تغيير است؛ شروع آن به 
با مقاومت هايى  افراد همواره  از  دليل از دست دادن قدرت و اعتبار برخى 

روبه رو است. 
با شكست يك برنامه تغيير، افراد مربوط به شدت در معرض مواخذه قرار 
مى گيرند؛ در حالى كه اگر اين تغيير موفقيت آميز باشد، در ازاى آن پاداشى 
دريافت نمى كنند. اين موضوع منجر به مقاومت بالاى عوامل اجرايى در برابر 

تغييرات و برنامه هاى بهبود مى شود. 
عوامل  تضعيف  و  مشوق ها  كردن  پررنگ  با  بايست  دانش  مديريت  مجريان 
بازدارنده در سازمان به اجراى پروژه اقدام كنند. تضعيف عوامل بازدارنده در 
كنار تشويق حائز اهميت است زيرا تنها با ايجاد انگيزه براى انتشار دانش توجه 
سازمان صرف امور كم اهميت مى شود. در برخى از سازمان ها افراد در ازاى 
روى  بر  اما كنترل كيفى لازم  دريافت مى كنند  را  پاداش هايى  دانش  انتشار 
دانش هاى منتشرشده وجود ندارد. در نتيجه اين امر، عرضه روزافزون دانش 
بى كيفيت و بدون تقاضا در سازمان به وجود آمده و كار بازيابى دانش مناسب 
انتشار دانش بدون كنترل كيفيت و  را پيچيده خواهد كرد. به عبارت ديگر 
از آن نتيجه اى جز پر كردن پايگاه دانشى به  ارزيابى و عدم استفاده مجدد 
همراه ندارد و حتى منجر به كسب نتايج معكوس مى شود. پايگاه داده اى كه 
از سوى  مناسبى  بازخورد  پر شده،  بى كيفيت  دروس آموخته  از  از حد  بيش 
بنابراين  مى شود.  آن ها  دوباره  بازديد  عدم  به  منجر  و  نكرده  كسب  كاربران 
از ترغيب به تسهيم آن موثر  تشويق به جستجو و به كارگيرى دانش بيش 

است.

پیوند مستقیم میان به اشتراك گذارى دانش و پاداش هاى مالى را 
سست كنید!

از طرف ديگر امتيازات و پاداش هاى سازمانى براى ايجاد انگيزه در كاركنان، 
بايد بادقت انتخاب شده و بسيار محتاطانه مورد استفاده قرار بگيرند. به عنوان 
مثال، يكى از  شركت هاى بين المللى، به منظور افزايش مشاركت افراد و انگيزه 
استفاده  مالى  پاداش  از  سازمان،  دانشى  پايگاه  در  دانش  ثبت  جهت  آن ها 
كاركنان  مشاركت  ميزان  بررسى  و  سالانه  ارزيابى هاى  از  پيش  اما  مى كرد. 
متوجه شد كه حجم بسيار زيادى از اطلاعات ناكارآمد در اين سيستم ذخيره 

شده و كاركرد آن را با مشكل روبه رو كرده است.
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و  دانش  به اشتراك گذارى  تشويق  براى  مؤثرترى  روش هاى  گفت  مى توان 
اطلاعات وجود دارد كه كمترين هزينه را براى سازمان به دنبال خواهد داشت. 
به  عنوان مثال، مهم ترين دليل مشاركت 25000 تكنسين خدماتى زيراكس 
در بانك اطلاعاتى شركت Eureka، كسب اطلاعات به روز و جديد در موضوع 
رئيس  گومن،  كينزى  كارول  عقيده  به  است. همچنين  نگهدارى  و  تعميرات 
شركت مشاوره كينزى، كسب تخصص كافى و شناخت افراد در سازمان انگيزه 

بسيار خوبى براى مشاركت كاركنان در برنامه مديريت دانش است.
با توجه به مثال هاى بالا، اين نكته وجود دارد كه پيوند مستقيم پاداش هاى 
مالى با اشتراك و انتشار دانش در سازمان، منجر به اندوخته بسيار زيادى از 
اطلاعات و داده هاى بى كيفيت مى شود. در مثالى ديگر، از زبان نيك ميلتون 
مشاور مديريت دانش، نقل شده كه مدير يكى از شركت هاى بزرگ، به  منظور 
ارزيابى كاركنان سازمان خود شاخصى تحت عنوان "ثبت 10 دانش در پايگاه 
دانش" را در نظر گرفته بود. اين امر موجب انتشار سالانه يك ميليون دانش 
در شركتى با بيش از 100000 كارمند شد. بنابراين بدون استفاده از سيستم 
طبقه بندى دانش (ارزيابى دانش هاى ثبت شده)، افزايش بيش از حد دانش ها 
(معمولاً بى ربط)، سيستم را كاملاً مختل كرده و امكان دسترسى به دانش هاى 

مفيد توسط كاركنان را به  شدت كاهش مى دهد.

سندی ماوسلی، سخنگوی زیراکس می گوید: اگرچه در آغاز 

اجرای برنامه Eureka پیشنهاد جوایز مالی جهت ایجاد 

انگیزه در کارکنان، توسط سازمان های مختلف مورد قبول 

واقع نشد، اما در صورت اجرای این پیشنهاد نیز نتیجه مورد 

انتظار از آن کسب نمی شد. در واقع، انگیزه کارکنان برای 

مشارکت در Eureka، شناخت خبرگان مشابه خود برای 

همکاری در جهت حل مشکلات بسیار دشوار در سازمان 

است.

source:https://www.nickmilton.
com/2020/09/reasons-why-you-
should-not-incentivise.html
https://www.nickmilton.
com/2016/02/loss-aversion-and-
dis-incentives-for-km.html
https://www.nickmilton.
com/2016/11/i-last-month-about-4-
reasons-to-try-km.html "
"
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جستجوى هوشمند

 IBM هوشمندسازى اشيا با توليد نخستين گوشى هاى هوشمند توسط شركت
آيفون  معرفى  با  اپل  شركت  ادامه  در  شد.  آغاز  ميلادى   90 دهه  اوايل  در 
از  فراتر  آورد.  پديد  هوشمند  گوشى هاى  صنعت  در  تحولى   ،2007 سال  در 
گوشى هاى هوشمند، اكنون با لوازم خانگى، خودرو، ساعت  و حتى شهرهاى 
مى شود،  فعال  صدايتان  با  شما  هوشمند  قهوه ساز  هستيم.  روبه رو  هوشمند 
يخچال هوشمند موجودى مواد غذايى را كنترل مى كند و با استفاده از تلفن 
به طوريكه هنگام  تغيير داد  را  ترموستات هوشمند  همراه مى توان تنظيمات 

ورود، خانه گرم باشد. 
هوشمندى تنها محدود به حوزه هاى ذكر شده نيست و با گذشت چندين دهه 
از به وجود آمدن موتورهاى جستجو، فرآيند جستجو نيز هوشمندتر شده است. 
چرا كه در طول اين سال ها، حجم محتواى جستجو شده به شدت رشد داشته 
و در عين حال، انتظارات كاربران براى يافتن پاسخ مناسب در كمترين زمان 
با تغيير شرايط، بهبود  افزايش يافته است.  ممكن نيز به ميزان قابل توجهى 

ترجمه و تدوین: روح اله خزایی

کارشناس ارشد مدیریت دانش

Intelligent
Search2
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هوش مصنوعى 1
پيشرفت هاى هوش مصنوعى (Artificial Intelligence) تقريباً تمام جنبه هاى 
فناورى از جمله مديريت دانش را تحت تأثير قرار داده است. هوش مصنوعى 
را  جستجو  از  كاربر  هدف  پيچيده،  مدل سازى هاى  از  استفاده  با  مى تواند 
تشخيص دهد. در واقع موتور جستجو با درك نياز افراد مى تواند بهترين پاسخ 
را به درخواست هاى آن ها ارائه كند. علاوه بر اين، با پردازش هوشمند تعاملات 
و پيش زمينه كاربر (هويت، تاريخچه، فعاليت هاى جارى وغيره) مى توان نياز 
دانشى او را مشخص كرد. به بيان ساده، هوش مصنوعى و يادگيرى ماشين 
به  را  درخواست  تا  مى دهد  اجازه  موتور جستجو  به   (Machine Learning)

همان روشى كه مغز انسان به يك سوال پاسخ مى دهد، پردازش كند.

2جستجوى مبتنى بر صدا
سال ها، تايپ يك سرى كلمات كليدى اولين و ضرورى ترين گام براى جستجو 
بود. اكنون، جستجوى صوتى همه چيز را تغيير داده است. كاربران مى توانند 
به سادگى از الكسا يا هر يك از سيستم هاى جستجوى با تجزيه و تحليل گفتار 
به صورت در لحظه (real-time)، كارمندان مركز تماس مى توانند به سادگى 
نتايج  مكالمه،  رفتن  جلو  با  كنند.  گفتگو  مشكلاتشان  مورد  در  مشتريان  با 
پرسش ها به طور خودكار روى دسكتاپ كارمند مركز تماس ظاهر مى شود. 

قرار  بخش  اين  در  فعال  شركت هاى  اولويت  در  جستجو  موتورهاى  عملكرد 
گرفت. بر اين اساس، فرآيندى كه صرفا به جستجوى كليد واژه ها مى پرداخت، 
به مرور با استفاده از فناورى ريشه يابى كلمات، شناسايى مترادف ها و پردازش 

زبان طبيعى تكامل پيدا كرد.
يكى از اهداف اصلى مديريت دانش تصفيه داده هايى است كه از منابع غيرقابل 
استفاده  بـا  است،  قادر  دانش  مديريت  امروزه  سازمان مى شوند.  وارد  اعتماد 
از ابزارهاى متعدد از جمله جستجوگرهاى هوشمند داده هاى متنوع را مورد 
توجهى  قابل  ميزان  به  را  مدنظر  داده هاى  به  دسترسى  و  داده  قرار  ارزيابى 
تسريع كند. به همين سبب موتورهاى جستجو يكى از اصلى ترين ابزارها در  
آسان  دسترسى  سازمانى،  موتور جستجوى  مى رود.  شمار  به  دانش  مديريت 
و سريع به اطلاعات را امكان پذير كرده و سيلوهاى دانشى را حذف مى كند. 
تسريع دسترسى به اطلاعات منجر به صرفه جويى در هزينه و افزايش رضايت 
مشترى مى شود. در ادامه به معرفى 5 پيشرفت كليدى در زمينه هوشمندسازى 

جستجو پرداخته مى شود.

https://mta.co.ir/fa/uptodateslider/uptodatedetail/2318
https://mta.co.ir/fa/uptodateslider/uptodatedetail/2318
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استفاده از اين روش تاثير زيادى در كاهش زمان رسيدگى و حصول نتيجه 
پس از برقرارى اولين تماس دارد. همچنين به كارگيرى جستجوى مبتنى بر 
صدا در نرم افزارهاى مديريت دانش در تسهيل دسترسى به دانش هاى مورد 

نياز كاربران مى تواند تاثير بسزايى داشته باشد.

جستجوی صوتی نه 

تنها موجب تسهیل 

دستیابی به پاسخ 

برای افراد شده، بلکه 

جستجو در مراکز 

تماس را نیز متحول 

کرده است. 

""
3دستیار مجازى هوشمند

دو اصطلاح "چت بات" و "دستيار مجازى هوشمند (IVA)" اغلب به صورت 
مترادف استفاده مى شوند اما تفاوت هاى واضحى بين آن ها وجود دارد. چت 
 بات ها تا حدى گفتگوى انسانى را تقليد مى كنند، اما به دستورات  خاص از 
پيش نوشته شده، محدود مى شوند. به عبارت ديگر IVAها قابليت برقرارى 
انسان ها را دارند. به طور مثال اگر كاربر در مورد سفارش سوالى  با  مكالمه  
بپرسد و شماره سفارش را وارد كند، IVA اين اطلاعات را ذخيره مى كند و 
مى تواند بعداً در مكالمه دوباره به آن دسترسى داشته باشد. اگر سوال بعدى 
در مورد تغيير آدرس تحويل باشد، ربات هنوز مى داند كه چه كسى صحبت 
مى كند و در مورد چيست. اين بدان معناست كه دستياران مجازى هوشمند 
قادر به ذخيره سازى و بكارگيرى سوابق يك مكالمه هستند. دستياران مجازى 
هوشمند از طريق يادگيرى ماشين و يادگيرى عميق، دايره لغات بزرگى ايجاد 
از پردازش  با استفاده  كرده و فرمول هاى محاوره اى را درك مى كنند. آن ها 
پاسخ هاى دقيق و صحيح مى دهند. درگير  به سوالات   (NLP) زبان طبيعى 
كردن مشتريان در مكالمات طبيعى از جمله مزاياى IVAها بوده و به ايجاد 
فناورى،  اين  پياده سازى  با  مى كند.  كمك  مشتريان  ذهن  در  مثبت  تجربه 
كسب وكارها مى توانند پشتيبانى 24 ساعته و تقريباً بدون توقفى را ارائه دهند. 
مشكلات مشترى را مى توان به سرعت و با حداقل تلاش چه از جانب نمايندگان 
كسب وكارها  به  مصنوعى  هوش  كرد.  مشترى حل  خود  يا  و  مشتريان  امور 
امكان شخصى سازى تجربيات مشتريان را داده و با ثبت رفتارهاى قبلى آن ها 
با خودكار كردن فرآيند  تعاملات كمك مى كند. كسب وكارها  به ساده سازى 
اين  در  كه  چرا  مى كنند،  هزينه هاى خود صرفه جويى  در  مشتريان  خدمات 

صورت براى آموزش كاركنان جديد هيچ هزينه اى صرف نمى شود.
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نوع  بهترين  سريع،  خدمات  دريافت  براى  مشتريان  انتظارات  رفتن  بالا  با 
جستجو اين است كه اصلاً جستجو نكنيد. در جستجوى كنشگرانه، يك برنامه 
كاربردى به طور خودكار پيش از تايپ كردن عبارت جستجو، نتايج مورد انتظار 
مشتريان را نمايش مى دهد. با جستجوى كنشگرانه، سيستم از داده هايى نظير 
سوالاتى  چه  بوده،  چه  او  قبلى  درخواست هاى  است،  كسى  چه  كاربر  اينكه 
پرسيده است، چه دانش هايى را پيش از اين جستجو كرده و مواردى از اين 
دست استفاده مى كند. در بسيارى از موارد، اين اطلاعات براى نمايش محتواى 

مورد نظر كاربر بدون نياز به تايپ كلمه كافى است.

(Proactivesearch)  4جستجوى كنشگرانه

در جستجوى مرتبط، برنامه كاربردى پس از اتمام جستجوى كاربران نتايج 
آن  از  پيچيده تر  مشترى  نياز  غالبا  مى دهد.  نشان  را  جستجو  آن  با  مرتبط 
است كه با يك محتوا پاسخ داده شود و كاربر ممكن است براى حل مشكل 
به اطلاعات بيشترى نياز داشته باشد. برخى از برنامه ها «مقالات مرتبط» را 
ارائه مى كنند كه كاربران مى توانند پس از خواندن پاسخ اصلى خود، آن ها را 
مرور كنند. مشكل اين است كه اكثر برنامه هاى اين چنينى، اين پيوندها را 
به صورت دستى توسط ادمين سيستم ايجاد مى كنند. فناورى جديد از هوش 
مصنوعى براى پيوند پويا با محتواى مرتبط استفاده كرده و ضمن صرفه جويى 

قابل توجه در منابع، ارزش مورد نياز كاربران را نيز خلق مى كند.
دارند،  اشتراك  نقطه  يك  هوشمند  جستجوى  زمينه  در  پيشرفت  پنج  اين 
همه آن ها يافتن آنچه كه نياز است را براى كاربران آسان كرده و بدين شكل 
فرهنگ اشتراك و دسترسى به دانش سايرين را در سازمان تقويت مى كنند. 
از آنجايى كه ميزان اطلاعات ايجاد شده همچنان در حال رشد است، هدف 

اصلى جستجوى هوشمند، تسهيل مسير رسيدن به سوزن در انبار كاه است.

5جستجوى  مرتبط

source:https://www.kmworld.com/
PDF/44a9f454-03a5-461d-b06b-
4a670fda581d.pdf?i=383cf767-024f-
434e-8996-47a23c87632a 
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ISO  9001 استاندارد بین المللى 

سازمان هاى  از  جهانى  فدراسيون   ،(ISO) استاندارد  بين المللى  سازمان 
طريق  از  اغلب  بين المللى  استانداردهاى  تهيه  كه  است  ملى  استاندارد 
 ،(QMS) كميته هاى فنى آن صورت مى گيرد. اتخاذ سيستم مديريت كيفيت
سازمان  عملكرد  بهبود  به  كه  است  سازمان  براى  استراتژيك  تصميم  يك 
فراهم  پايدار  توسعه  فعاليت هاى  براى  منطقى  مبناى  يك  و  كرده  كمك 
مى كند. مبناى بالقوه استقرار مديريت كيفيت بر اساس استاندارد بين المللى 

براى يك سازمان شامل موارد زير مى باشد:
توانايى ارائه مستمر محصولات و خدمات مطابق با نيازهاى مشترى و مقررات؛

تسهيل فرصت ها به منظور افزايش رضايت مشترى؛
رسيدگى به ريسك ها و فرصت هاى مرتبط با اهداف سازمان؛

توانايى مطابقت با الزامات مشخص شده سيستم مديريت كيفيت.

ترجمه و تدوین: الهه جدیدزاده

کارشناس مدیریت دانش

ISO
90013

https://www.iso.org/
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نظام نامه كيفيت براي هر سازماني منحصر به فرد بوده و اين استاندارد امكان 
مدون  براي  ارائه  روش  يا  محتوا  فرمت،  ساختار،  تعيين  در  انعطاف پذيري 
به  مي كند.  فراهم  را  سازما ن ها  تمامي  براي  كيفيت  مديريت  كردن سيستم 
طوريكه ممكن است يك سازمان كوچك درج سيستم مديريت كيفيت و كليه 
روش هاي اجرايي مدون الزام شده در استاندارد ايزو 9001 را در يك نظام نامه 
ترجيح دهد. در مقابل سازمان هاي بزرگ و چند مليتي ممكن است به چند 
نظام نامه در سطح جهاني، ملي يا منطقه اي و با سلسله مراتب پيچيده تري براي 

مستندات، نياز داشته باشند.
نظام نامه كيفيت بايد دامنه شمول سيستم مديريت كيفيت را مشخص كرده 
و جزئيات، توجيهات براي هر نوع استثنا كردن الزامات استاندارد و همچنين 
روش هاي اجرايي مدون و توصيفي از فرآيندهاي سيستم مديريت كيفيت را 
نام، مكان و روش هاي  از قبيل  باشد. اطلاعات در مورد سازمان  برداشته  در 

تبادل اطلاعات بايد در نظام نامه كيفيت گنجانده شود. 

ISO الزامات 1009 
موارد زير در استاندارد 9001ISO به عنوان مكمل الزامات مربوط به محصولات 
به ذكر است  و خدمات در سيستم مديريت كيفيت شناخته مى شوند. لازم 
قابل  نقش  شده،  ارائه  خدمات  و  محصولات  بهبود  در  عوامل  اين  به  توجه 

توجهى دارد.
يكنواختى در ساختار سيستم هاى مختلف مديريت كيفيت؛

تراز اسناد با ساختار تمامى بندهاى اين استاندارد؛
استفاده از اصطلاحات خاص اين استاندارد بين المللى در داخل سازمان.

استاندارد ISO 9001 با استفاده از فرآيند چرخه PDCA شامل طرح ريزى، 
برنامه ريزى  امكان  ريسك،  بر  مبتنى  تفكر  و همچنين  اقدام  و  بررسى  اجرا، 
فرآيندها و تعاملات سازمان را فراهم مى كند. تفكر مبتنى بر ريسك، سازمان 
را قادر به تعيين عوامل منحرف كننده از نتايج برنامه ريزى شده در خصوص 
فرآيندها و سيستم مديريت كيفيت مى كند. در نتيجه با استفاده از كنترل هاى 
از  حداكثرى  بهره بردارى  امكان  و  رسيده  حداقل  به  منفى  اثرات  پيشگيرانه 

فرصت ها ميسر مى شود.
برآورده كردن مداوم الزامات و رفع نيازها و انتظارات آينده، سازمان ها را در 
محيطى پويا و پيچيده به چالش مى كشد. به منظور دستيابى به اين هدف، 
علاوه بر اصلاح و بهبود مستمر، به كارگيرى اشكال مختلفى از بهبود همانند 

تغيير اساسى، نوآورى و سازماندهى مجدد براى سازمان ضرورى است.

نظام نامه كيفيت 

براي هر سازمان 

منحصر به فرد 

بوده و امکان 

انعطاف پذيري در 

تعيين ساختار، 

فرمت، محتوا يا 

روش ارائه براي 

مدون كردن 

سيستم مديريت 

كيفيت براي تمامي 

سازما ن ها را فراهم 

می سازد.  

"
"
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افعال به كارگرفته شده در اين استاندارد بسيار حائز اهميت است كه در ادامه 
به آنها اشاره مى شود:

"بايد1" يك الزام را نشان ميدهد.
"بايست2" نشان دهنده يك توصيه است.
"ممكن است3" نشان دهنده مجوز است.

"مى تواند4" يك احتمال يا يك قابليت را نشان مى دهد.
استاندارد ايزو 9001 داراى بخش هاى مختلفى با عناوين زير مى باشد:

دامنه كاربرد
مراجع الزامى

اصطلاحات و تعاريف
محيط كسب وكار سازمان

رهبرى
طرح ريزى براى سيستم مديريت كيفيت

پشتيبانى
اجرا

ارزيابى عملكرد
بهبود مستمر

1. shall  
2 should  
3. may  
4. can  

10 کشور برتر در زمینه اخذ گواهینامه ایزو 9001

چين
ايتاليا
آلمان
ژاپن
هند

بريتانيا
اسپانيا
آمريكا
فرانسه

استراليا

342800
168960

55363

45785
41016

40200

36005
33008

29122

19731
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ISO در مورد مدیریت دانش   9001 نكات 

 ،ISO  9001 استاندارد   7.1.6 بند  در  دانش"  "مديريت  مفهوم  به  اشاره 
براى  كه  چرا  است.  دانش  مديريت  دنياى  در  بزرگ  تغيير  يك  نشان دهنده 
اشاره   در سطح جهان،  استانداردهاى مطرح كسب وكار  از  يكى  بار  نخستين 
صريحى به "دانش" به عنوان يك منبع سازمانى مى كند و انتظارات مشخصى 
براى مديريت اين منبع متصور است. مضمون بند مورد نظر در اين استاندارد 

به شرح زير است:
دانش ضرورى مى بايست براى فرآيندها، فعاليت ها و كليه امور سازمان فراهم 

باشد.
امكان  مقتضى  شرايط  در  و  شده  نگهدارى  درستى  به  مى بايست  دانش 

دسترسى به آن وجود داشته باشد.

در زمان  نياز به تغيير و بهبود  در سازمان، بايستى امكان دسترسى به دانش 
در  كه  نياز  مورد  دانش  تعيين  امكان  و همچنين  باشد  داشته  موجود وجود 
از  اينكه يكى  به  توجه  با  فراهم شود. همچنين  ندارد،  اختيار سازمان وجود 
راهكارهاى افزايش قابليت هاى سازمانى استفاده از دانش سازمانى است؛ بند 
7.2 اين استاندارد به بحث قابليت هاى سازمانى پرداخته و به طور ضمنى به 
بحث مديريت دانش اشاره دارد. در بند 7.5 هم به بحث مديريت اسناد كه 

يكى از ابزارهاى مديريت دانش هست اشاره صريحى شده است.

دانش سازمانى به طور كلى با تجربه به دست آمده و حاصل دو منبع  است.
درس هاى  تجربه،  از  آمده  دست  به  دانش  معنوى،  (مالكيت  داخلى  منابع 
حاصل از شكست و پروژه هاى موفق، به دست آوردن و به اشتراك گذاشتن 

دانش و تجربه غير مستند، نتايج بهبود فرآيندها، محصولات و خدمات)؛ 
از  دانش  جمع آورى  كنفرانس ها،  دانشگاه،  (استانداردها،  خارجى  منابع 

مشتريان يا ارائه دهندگان خارجى).

دانش سازمانی 

مجموعه اطلاعاتی 

است که برای 

دستیابی به 

اهداف سازمان 

مورد استفاده قرار 

گرفته و به اشتراک 

گذاشته می شود. 

این نوع دانش به 

طور کلی با تجربه 

به دست آمده و 

حاصل دو منبع 

است. 

"
"
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در بند 7.1.6 استاندارد بين المللى نياز به تعيين و مديريت دانش حفظ شده 
و  محصولات  انطباق  و  آن  فرآيندهاى  عملكرد  از  اطمينان  سازمان،  توسط 
به  به دانش سازمانى  الزامات مربوط  است.  قرار گرفته  بررسى  خدمات مورد 

منظور موارد زير معرفى شده اند:
حفاظت از سازمان در برابر از دست دادن دانش

تشويق سازمان به كسب دانش 

با توجه به استاندارد ایزو 9001، مدیریت دانش به کارگیری دانشی 

است که "نباید از سازمان خارج شود". برای این منظور اگر امکان 

ذخیره  آن در سیستم مدیریت اسناد وجود ندارد باید بین بیش 

از یک نفر به اشتراک گذاشته شود. 

فرآيندهاى  كنترل  درباره  الزاماتى  شامل  ايزو 9001  استاندارد  كلى  طور  به 
استاندارد  اين  است. هدف  سازمان  و خدمات  كيفيت محصولات  كسب وكار، 
يكپارچگى ميان شركت ها در سراسر جهان با مجموعه اى از قوانين و الزامات 

پذيرفته در سطح جهان است.

source:https://www.nickmilton.
com/2015/10/what-new-iso-9001real-
ly-says-about-km.html
https://www.nickmilton.com/2019/06/
how-are-you-planning-to-use-new-
iso-km.html
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:st-
d:iso:9001:ed-5:v1:en
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طراحى دوره هاى آموزش مدیریت دانش 
با هدف افزایش مشاركت مدیران

اشتراك گذارى  به  رفتارهاى  و  ارزش ها  ترويج  با  مى توانند  سازمان  رهبران 
مديريت  فعاليت هاى  در  مشاركت  خصوص  در  را  كاركنان  از  بخشى  دانش، 
راستاى حمايت  در  مديران  مشاركت  اين حال جلب  با  كنند.  تشويق  دانش 
از مديريت دانش بسيار دشوار است. در اين مطلب، ياد مى گيريم كه چگونه 
مى توان با استفاده از به روش هاى مديريت دانش با مديران ارتباط برقرار كرده 

و آموزش ها را براى آن ها توسعه  داد.

ترجمه و تدوین: هدی عباسی

کارشناس ارشد مدیریت دانش

Education4



17مجله الکترونیکی مطالعات مدیریت دانش

چالش هاى كار با مدیران اجرایى
مديران اجرايى افراد بسيار پرمشغله اى هستند. آن ها در مورد ابتكارات جديد 
ترديد  نيستند،  مطلع  خود  سرمايه گذارى  نهايى  نتايج  از  زمانى كه  بالاخص 
مديران  را در خصوص جلب حمايت  دانش  مديريت  تيم  اين موضوع  دارند. 
ارشد با چالش مواجه مى كند چه رسد به اينكه بتوانند مديران را به منظور 

مشاركت در رويكرد و برنامه مديريت دانش مجاب كنند.
طبق تحقیقات 

APQC رهبران 

ارشد به عنوان 

سخت ترین بخش 

نیروی انسانی برای 

مشارکت در برنامه 

مدیریت دانش 

شناخته می شوند.

"
"

كارشناسان سطوح اجرايى همواره پرمشغله بوده و براى سازمان مهم هستند، 
بنابراين به احتمال زياد همواره يكى از چالش برانگيزترين گروه ها براى جلب 
مشاركت و تعامل باقى خواهند ماند. با اين حال، آموزش و ارتباطات هدفمند 
مى تواند آن ها را وادار به همراهى در مديريت دانش و ترويج به روش هايى كند 

كه تأثير زيادى بر مشاركت گسترده افراد دارد.

از حامیان مدیریت دانش و سایر رهبران به عنوان مبلّغ پیام ها 
استفاده كنید...

قبل از اينكه بتوانيد مديران را در زمينه مديريت دانش آموزش دهيد، ابتدا 
از  استفاده  كار،  اين  انجام  براى  راه  بهترين  كنيد.  جلب  را  آن ها  توجه  بايد 
در خصوص  تا  است  رهبرى  در سطح  افراد  ساير  يا  دانش  مديريت  حاميان 
ارتباط ميان مديريت دانش و اهداف كسب وكار توضيح دهند. شايد بهترين راه 
براى ايجاد ارتباط بين مديريت دانش و رهبرى، ارائه گزارش به طور مستقيم 
به مديران c-level باشد. طبق تحقيقات APQC گزارش دهى مستمر از نتايج 
برنامه  مديريت دانش و ارائه آن به سطوح ارشد منجر به كسب حمايت هاى 

مطلوب و افزايش اثربخشى آن مى شود. 

https://www.apqc.org/
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البته تيم مديريت دانش ممكن است دخالتى در محل ارائه گزارش خود نداشته باشد اما مى تواند تعامل دوسويه با يك حامى 
اجرايى را تضمين كنند. تحقيقات APQC نشان مى دهد كه حاميان اجرايى يا قهرمانان برنامه هاى مديريت دانش به احتمال 

زياد توسط رهبران سازمان موثر شناخته شده و بدين نحو تصويب بودجه بعدى آسان تر مى شود. 

دستیابی به حمایت مدیران ارشد به دلیل اهمیت ارائه مزایای مدیریت 
دانش در راستای نیل به اهداف سازمان و تقنیع مدیران اجرایی جهت صرف 

زمان و وقت خود نیاز به فردی در همان سطح دارد. 

كمك حامیان و قهرمانان به افزایش حمایت سطوح ارشد از مدیریت دانش 
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حاميان اجرايى مى توانند ارزش مديريت دانش را ارتقا داده و الزامات و نتايج 
آن را به گونه اى بيان كنند كه با ديدگاه رهبران همپوشانى داشته باشد. به 
تيم  اجرايى  حامى  مالى،  خدمات  ارائه دهنده  سازمان  يك  در  مثال،  عنوان 
فرد  به  فرد  گفتگوهاى  ساير  يا  و  ناهار  صرف  زمان هاى  در  دانش  مديريت 
اين  دارد.  سازمان  واحدهاى  مديران  اندك  هرچند  مشاركت  جلب  بر  سعى 
با ارزش مديريت دانش در  ارتباط  برقرارى  براى  جلسات غيررسمى فرصتى 
ارائه  و  دانش محور  رخدادهاى  و  مثال ها  اشتراك گذارى  به  سازمان،  سراسر 

دستاوردهاى ناشى از مديريت دانش را فراهم مى كند. 
با توجه به ارزش مديريت دانش، اگر برنامه شما فاقد توجه مديران است، روابط 
و تعاملات خود را گسترش دهيد. بنابراين اگر به دنبال تبليغ مديريت دانش 
توسط اين افراد هستيد، به دنبال حاميانى باشيد كه حوزه هاى كسب وكارشان 
با مشكلاتى دست و پنجه نرم مى كند كه مديريت دانش قادر به حل آن ها 
است. وقتى رهبران فوايد مديريت دانش را به طور مستقيم ببينند، به احتمال 

زياد در آينده از آن حمايت خواهند كرد.

آموزش و ارتباطات هدفمند ایجاد كنید...
APQC ايجاد برنامه هاى آموزشى و ارتباطى را به ويژه براى رهبران توصيه 

مى كند. آموزش هاى ويژه رهبران بايد بر ارزش پيشنهادى مديريت دانش و 
طبقه بندى  سازمان  مثال،  عنوان  به  كند.  تمركز  آن  انجام  در  رهبران  نقش 
دريايى Lloyd’s Register هنگام تلاش براى انتقال دانش ميان كاركنان، يك 

كلاس آموزشى يك ساعته براى مديران با اهداف زير تشكيل داد:
فرآيند حفظ و انتقال دانش سازمان به چه صورت است؛

مديريت دانش چه مزايايى براى تيم هاى سازمانى به همراه دارد؛ 
چگونه مديريت دانش به تداوم كسب وكار سازمان مرتبط است؛
خروجى هاى حفظ و انتقال دانش بهترين عملكرد چگونه است.

مى توانند  كه  را  ملموسى  اقدامات  مى دهيد،  آموزش  را  رهبران  كه  همانطور 
براى حمايت از مديريت دانش انجام دهند، فهرست كنيد. به ياد داشته باشيد 
كه حتى رهبران علاقمند به مديريت دانش ممكن است پيام مناسبى براى 
بازاريابى آن نداشته يا دقيقاً در خصوص اقدامات لازم آگاهى نداشته باشند. 
بنابراين فهرستى از اقدامات و پيام هاى ارسال شده از سمت آن ها تهيه كنيد. 
به عنوان مثال، از آن ها بخواهيد با ارسال پست در شبكه اجتماعى سازمانى يا 

تكميل پروفايل دانشى خود، مديريت دانش را تبليغ كنند.
اسلايدها و نكات دانش محور را به منظور ادغام با ارائه هاى آن ها تهيه كنيد. 
همه چيز را تا حد امكان آسان كرده و به اندازه نياز هر رهبر، اقلام پشتيبانى 
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فراهم كنيد. براى مثال، در شركت خدمات حرفه اى Mercer، مديريت دانش 
به اشتراك گذارى  تا مفاهيم، ضرورت و مزاياى  ارتباطات كار مى كند  با تيم 
الگوبردارى  بگنجانند.  سازمان  ارشد  مديران  متن سخنرانى هاى  در  را  دانش 
از رفتارهاى مديريت دانش رهبران انگيزه بزرگى براى كارمندان بوده و اگر 
مديريت دانش پشتيبانى مناسبى از نياز مديران ارائه دهد، سطوح ارشد اغلب 
اقدام  APQC چندين  راستا  اين  در  باارزش مى دانند.  و  را سرگرم كننده  آن 

اجرايى پيشنهاد مى كند. 
به عنوان مثال، در شركت خدمات ناوبرى ترافيك هوايى، رهبران سطح بالا 
در كارگاه هاى مديريت دانش شركت و از رسانه هاى اجتماعى براى برقرارى 
ارتباط با كاركنان جهت ارائه مزاياى مديريت دانش استفاده مى كنند. دعوت 
از متوليان مديريت دانش براى ارائه نتايج خود در جلسات استراتژيك سازمان 
نيز از ساير اقدامات آن ها است. طبق نظر كاركنان شركت، حضور مدير ارشد 
عملياتى در دوره هاى آموزشى مديريت دانش و بحث و تبادل نظر با آنان سبب 
افزايش انگيزه سايرين شده است. گلديس نگونيا، كتابدار ديجيتال در شركت 

خدمات ناوبرى ترافيك هوايى مى گويد:

 این امر نشان دهنده تعهد در سراسر سازمان 

و  هستید  کسی  چه  شما  نیست  مهم  است. 

از  می توانید  دارید،  سازمان  در  جایگاهی  چه 

سیستم استفاده و نظرات خود را بیان کنید.

""
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را  جديدى  خبره ياب  ابزار   Deloitte زيرمجموعه  شركت هاى  كه  هنگامى 
پياده سازى كردند، مديرعامل پيامى را به همه رهبران درباره اهميت تكميل 
پروفايل هايشان، حمايت از ابزار موجود و استفاده از آن به عنوان يك الگو براى 
واحدهاى خود ارسال كرد. با حمايت مديرعامل و رهبران واحدها، ديلويت نروژ 
به هدف خود رسيد و 75 درصد از كارمندان در مهلت تعيين شده اطلاعات 

دانشى خود را تكميل كردند.

در اقدامى مشابه، تيم مديريت دانش Shell،  مديران را تشويق مى كند تا با پر 
كردن پروفايل هاى خبره ياب و استفاده از اطلاعات ساير كارشناسان و خبرگان 
به هنگام انتخاب اعضاى تيم پروژه، رفتارهاى دانش محور را در سازمان توسعه 

دهند. 

آموزش "يك بار انجام؛ Once-and-done" براى تمام كاركنان اثربخش نبوده 
با  رهبران  كه  آنجا  از  اما  دارد.  كاربرد  دوچندان  پرمشغله  مديران  براى  ولى 
تقاضاهاى زيادى براى زمان و توجه مواجه هستند، ممكن است دسترسى به 
از طريق روش هاى  برنامه مديريت دانش  به منظور جلب مشاركت در  آن ها 
معمول مانند ايميل، شبكه هاى اجتماعى، جلسات و اشاره هاى حضورى دشوار 
توجه  نوظهور كسب وكار  نيازهاى  به  تيم هاى مديريت دانش هوشمند  باشد. 

مى كنند و اين موضوع مى تواند علاقه رهبران را افزايش دهد. 

اگر  مى كند.  اينجا صدق  در  نده"  هدر  را  بحران خوب  يك  "هرگز  اصطلاح 
مديريت  رهبران  با  كمك  دريافت  براى  آمد،  پيش  كسب وكار  براى  مشكلى 
و  قوى تر  مشاركت  براى  را  راه  است  ممكن  اقدام  اين  بگيريد.  تماس  دانش 

حمايت مشتاقانه تر مديران C-level از مديريت دانش باز كند.

source:https://www.apqc.org/
resource-library/resource-listing/
create-km-training-targets-execu-
tives-and-make-specific-requests
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چگونگى مشاركت ذینفعان در 
تهیه نقشه دانش 

شناسايى حوزه هاى دانشى سازمان كه به طور مستقيم و غيرمستقيم در تحقق 
فرآيندها و اهداف استراتژيك سازمان نقش دارند، اساس كليه برنامه ريزى ها در 
حوزه مديريت دانش مى باشد. به عبارتى ديگر مديريت دانش در اولين گام با 
شناسايى حوزه هاى دانش شروع مى شود. در همين رابطه نقشه دانش به عنوان 

ابزارى براى سازماندهى و اندازه  گيرى دانش مورد استفاده قرار مى گيرد. 
نقشه دانش نمايش تصويرى از سرمايه  هاى فكرى و منابع دانشى سازمان است 

كه تلاش مى  كند به پرسش هاى زير پاسخ دهد.
براى موفقيت در انجام كار چه دانشى لازم است؟

دسترسى  آن  به  مى توان  و چگونه  بوده  به چه كسى  متعلق  مدنظر  دانش 
داشت؟

ارتباط دانشى افراد با يكديگر چگونه است؟ 
اين دانش ها چگونه در فرآيندهاى كارى جريان مى يابند؟

ترجمه و تدوین: سحر یاقوتی

کارشناس ارشد مدیریت دانش

مدیریت دانش در 

اولین گام با شناسایی 

حوزه های دانش شروع 

می شود.

""
Knowledge Map

Knowledge
Map5

https://mta.co.ir/fa/product/index/23/%D9%86%D9%82%D8%B4%D9%87-%D8%B1%D8%A7%D9%87-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA-%D8%AF%D8%A7%D9%86%D8%B4
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با وجود اهميت اين موضوع، تهيه اين نقشه ممكن است با مخالفت هايى همراه 
باشد كه پاسخ به "چرايى" و "چگونگى" اين اقدام مى تواند راهگشا باشد. در 

ادامه به تشريح روش هايى جهت رفع اين مسئله پرداخته مى شود.

تشریح ارزش  این اقدام 
ارزش هاى مالى و زمانى  از  بايستى  رهبران، مديران عالى و تمامى كاركنان 
ناشى از تهيه نقشه دانش آگاه شده و فرآيند تهيه نقشه دانش و كاربرد آن 
در سازمان براى آنان مشخص شود. از جمله چالش ها و فرصت هاى اين اقدام 
مى توان به عدم خروج دانش خبرگان پيش از بازنشستگى و تسريع در فرآيند 

يادگيرى نيروهاى جديد اشاره كرد.

بیان نكات پیچیده و مبهم به صورت شفاف 
پيش از آغاز فرآيند تهيه نقشه دانش، مديران و كارشناسان كليدى كه در اين 
فرآيند درگير خواهند بود را از مدت زمان و چالش هاى پيش رو آگاه كنيد؛ زيرا 
در بسيارى از موارد علاوه بر صرف زمان در فرآيند تهيه نقشه، اقدامات پيش 
از آن (براى تعيين حوزه هاى تخصصى) و پس از آن (بررسى نقشه و تعيين 
اين  اين ممكن است در طول  بر  نيز زمان بر مى باشند. علاوه  مراحل بعدى) 
فرآيند داده  هاى بيشترى مورد نياز باشد كه تمامى اين موارد نيازمند صرف 
زمان از سوى متخصصان خواهد بود. بنابراين پيشنهاد مى  شود براى كاهش 

زمان، از ساير كارشناسان و يا از اسناد موجود در آن حوزه  ها استفاده شود.

ایجاد حس ارزشمندى در شركت كنندگان 
و  مديران  است  ممكن  اقدامات،  فرآيند  نمودن  مستند  و  دانش  نقشه  تهيه 
امكان  دانش،  رفتن  دست  از  ترس  با  را  فرآيند  اين  كليدى  كارشناسان 
بازنشستگى پيش از موعد و يا احساس پوچى مواجه كند. در اين راستا بايد با 
حفظ جايگاه و عزت نفسشان، آنان را از ارزش دانش و تجارب و منافع سازمانى 

ناشى از اين اقدام آگاه كرد.
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استفاده از اصطلاحات و كلمات تخصصى مربوط به 
سازمان مورد نظر 

هر سازمان داراى كلمات اختصارى و اصطلاحات خاص و تخصصى مى باشد كه 
درك و استفاده از آن اصطلاحات هنگام توضيح نقشه دانش بسيار تاثيرگذار 
موفق  نمونه  هاى  و  الگوها  از ساير  استفاده  اين در صورت  بر  مى باشد. علاوه 

پيشين، عبارات و اصطلاحات را مطابق با سازمان مربوطه تغيير دهيد.
با توجه به اينكه نقشه دانش از حوزه هاى دانشى تشكيل مى شود، شناسايى اين 
حوزه ها نيازمند بررسى هاى تخصصى مى باشد. به عنوان مثال در سازمان هايى 
دانش هاى  از  بالايى  با حجم  كه   (EPC) و ساخت  تداركات  مهندسى،  نظير 
براى  رويكرد  چند  تلفيق  به  نياز  است  ممكن  هستند،  ارتباط  در  تخصصى 

رسيدن به حوزه هاى دانشى وجود داشته باشد.

هر سازمان دارای 

کلمات اختصاری 

و اصطلاحات 

خاص و تخصصی 

می باشد که درک 

و استفاده از آن 

اصطلاحات هنگام 

توضیح نقشه 

دانش بسیار 

تاثیرگذار می باشد. 

"
" استفاده از رویكردهاى متناسب براى تهیه نقشه دانش 

علاوه بر حوزه هاى دانشى يكى از مهم ترين بخش هاى نقشه دانش، جريان هاى 
دانش ميان حوزه هاى دانشى مختلف است. جريان دانشى نشان دهنده ميزان 
اهميت و حساسيت هر يك از حوزه هاى دانشى و نيز ملاحظات پيش نيازى در 

برنامه ريزى و پياده سازى راهكارهاى دانشى، نقش بسيار مهمى دارد.

نمونه هاى موفق در این حوزه  
برزيلى  سوخت  نقل  و  حمل  شركت هاى  بزرگ ترين  جمله  از  پترو  ترانس 
است. اين شركت در راستاى تهيه نقشه دانش، در گام اول اقدام به شناسايى 
بودند  نفرات كليدى معتقد  فرآيند،  اين  اما در طول  دانش هاى حياتى كرد. 
كه اگر بخش قابل توجهى از دارايى هاى دانشى را عادى و غيربحرانى جلوه 
دهند، از اعتبار حوزه فعاليتشان كاسته خواهد شد. به منظور رفع اين مسئله، 
در  آن  تاثير  و  كليدى  دانش هاى  اهميت  جلساتى  طى  در  تسهيل كنندگان 

كسب وكار را بيان كردند.

مشاور منابع انسانی این سازمان می گوید "ما باید با ایجاد رابطه 

و تشویق، ترس افراد را کاهش دهیم."  
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Bechtel شركت مهندسى، تداركات، ساخت وساز و مديريت پروژه است كه 

در كاليفرنيا مستقر مى باشد. اين شركت براى تهيه نقشه دانش بر كارشناسان 
بازنشسته متمركز شده و براى هر يك از آن ها ارزش افزوده، اهداف بلندمدت و 
همچنين جايگاه افراد در اين اقدام موثر را تشريح كرد. اين اقدام افزايش حس 

اعتبار و اهميت افراد در آينده سازمان را به دنبال داشت.

شركت Goodyear Tire & Rubber براى تدوين نقشه دانش بر كارشناسان 
بازنشسته تمركز داشته و در اين مسير با مقاومت  هايى همراه بود كه تمركز بر 
دانش هاى كليدى هر يك از افراد و تشريح دقيق انتظارات و زمان مورد نياز 

براى اجراى اين فرآيند، تا حدودى چالش  ها را برطرف كرد.

شركت داروسازى Eli Lilly، براى تهيه نقشه دانش بر مهندسين متخصص 
سازمانى  اهداف  و  فرآيندى  نقشه  با  را  دانش  نقشه  و  كرده  تمركز  سازمان 
مرتبط ساخت. علاوه بر اين به منظور كاهش بار زمانى اين اقدام، در گام اول 
و  تاييد  براى  و  كرده  تدوين  ميانى  مهندسين  كمك  با  را  دانشى  نقشه  هاى 

اظهارنظر، خدمت مهندسين بازنشسته ارسال كرد.

مديريت  و  اطلاعات  فناورى  مشـاوره  شــركت  در  دانش  مديريت  تيم 
ابتداى فرآيند براى همگان  (Trianz) هدف از تدوين نقشه دانش را در 
بيان كرد. علاوه بر اين حمايت عالى رهبران ارشد از مديريت دانش موجب 

شد تا افراد با انگيزه بيشترى در اين جلسات شركت كنند.
source:APQC
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یكپارچه سازى تجزیه و تحلیل داده ها و 
مدیریت دانش

ابزارهايى مانند مدل هاى  تجزيه و تحليل داده ها ممكن است به فناورى ها و 
ابرى  محاسبات  و  بزرگ2  داده هاى  ماشين1،  يادگيرى  الگوريتم هاى  آمارى، 
به  زيادى  حد  تا  تحليل ها   و  تجزيه  اين  نتيجه  حال،  اين  با  باشد.  وابسته 
ويژگى هاى تحليلگران مانند تجربه، شهود، ارزش و قدرت تصميم گيرى بستگى 
دارد. دانش اين افراد در هسته تجزيه و تحليل داده ها قرار گرفته و به همين 
جهت مديريت دانش نقش كليدى در اجراى اثربخش فرآيند تجزيه و تحليل 

داده ها بر عهده دارد.
به   (DIKW) خرد  دانش-  اطلاعات-  داده-  مراتب  سلسله  از  مطلب  اين  در 
عنوان يك ساختار فراگير براى بررسى فرآيند تجزيه و تحليــل داده ها و بيان

1. Machin Learning  
2. Big Data  

ترجمه و تدوین: حامد کوچک پور

کارشناس ارشد مدیریت دانش

Integration6
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يك مدل مفهومى با هدف اجراى فرآيند تجزيه و تحليل داده در سه فاز اصلى 
استفاده شده است كه كشف، ايجاد و كاربرد دانش را يكپارچه مى كند.

كه  است   Nonaka مدل  يكديگر،  به  دانش  انواع  تبديل  تئورى هاى  از  يكى 
با تعريف فرآيندهاى مشخصى، تعاملات بين افراد را كه اغلب ناديده گرفته 
مى شوند، با توجه به اهداف مديريت دانش روشن مى كند. هم سويى و هم افزايى 
بين تجزيه و تحليل داده ها و مديريت دانش به تقويت همكارى، نوآورى هاى 

هم سویی و هدايت شده و در نهايت بهبود نتيجه كمك خواهد كرد.

هم افزایی بین 

تجزیه و تحلیل 

داده ها و مدیریت 

دانش به تقویت 

همکاری، 

نوآوری های 

هدایت شده و در 

نهایت بهبود نتیجه 

کمک خواهد کرد.

"
"

مشاهده فیلم

و در عين حال عميق ترين  به ساده ترين  را   DIKW مراتب  Zeleny سلسله 

روش تعريف كرد. بر اساس اين تعريف، داده ها، اطلاعات، دانش و خرد بيانگر 
دانش  هستند.  مفاهيم  درك  از  مختلف  سطوح  و  دانش  مختلف  نوع  چهار 
اطلاعاتى است كه بيشتر توسط ذهن انسان پالايش مى شود و چگونگى تحقق 
خروجى مدنظر با توجه به هدف مشخص شده را نشان مى دهد. دانشى كه 
نوع  مفيدترين  و  عملى ترين  را  مى شود  هدف  اساس  بر  نتيجه  خلق  باعث 
دانش مى نامند. خرد قوى ترين و حياتى ترين نوع دانش است كه باعث هدايت 
مى شود.  تعيين شده  پيش  از  اهداف  راستاى  در  فرد  فعاليت هاى  ناخودآگاه 
همانطور كه در مدل دايره طلايى «شروع با چرا» توسط سينك بيان شده، 

دانش در مسير دستيابى به نتيجه در راستاى تحقق اهداف تعيين مى شود.

https://mta.co.ir/fa/uptodateslider/uptodatedetail/2303
https://www.aparat.com/dashboard/videostat/Ha4vb
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به دليل پيشرفت هاى فناورى در موضوعاتى مانند داده هاى بزرگ، محاسبات 
و  قابليت هاى فنى تجزيه  زيادى در مورد  تبليغات  يادگيرى ماشين،  و  ابرى 
تحليل داده ها به وجود آمده است؛ در حاليكه تاثير افراد و جنبه هاى سازمانى 
اغلب ناديده گرفته مى شوند. فرآيند تجزيه و تحليل داده ها مانند بالا رفتن از 
هرم DIKW است و مى تواند در سه مرحله اصلى خلاصه شود. هر مرحله با 
يكى از سه بعد فناورى، افراد و سازمان مطابقت داشته و نشان دهنده يكى از 
سه پارادايم اثبات گرايى، ساخت گرايى و عملگرايى است كه در شكل زير نشان 

داده شده است.

سه مرحله از فرآیند تجزیه و تحلیل داده ها

مرحله كشف دانش (از داده به اطلاعات) 1
در طول اين مرحله، داده هاى خام از منابع مختلف با استفاده از مدل هاى آمارى 
و الگوريتم هاى محاسباتى براى استخراج اطلاعات مفيد، پردازش مى شوند. اين 
موضوع نشان دهنده دانش صريح تازه كشف شده به كمك فناورى است. بايد 
توجه كرد كه اين مرحله شامل فعاليت هاى مهم انسانى مانند برنامه ريزى اوليه 
كه  مى باشد  داده ها  كيفيت  اعتبارسنجى  و  كسب وكار  نيازهاى  درك  پروژه، 
بيشتر مبتنى بر فناورى بوده و از ابزارهاى آمار، يادگيرى ماشين و مهندسى 
نرم افزار استفاده مى كند. اين مرحله نشان دهنده پارادايم اثبات گرايى است كه 
در آن دانش خلق شده با استفاده از روش هاى علمى اثبات شده، قابل جستجو 

مى باشد.
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2مرحله ایجاد دانش (از اطلاعات به دانش)
انسان  ذهن  توسط  شده  حاصل  تحليل هاى  و  تجزيه  مرحله،  اين  طول  در 
پردازش شده و نتيجه آن با استفاده از تجربه فردى، بينش و مجموعه دانش 
موجود تفسير مى شود. لازم به ذكر است كه اطلاعات پس از پردازش در ذهن 
افراد، به دانش تبديل مى شود. اين مرحله همچنين شامل همكارى كارشناسان 
از رشته هاى مختلف براى ارزيابى دانش صريح كشف شده از مرحله قبل است 
و دانش جديد عمدتاً در قالب دانش ضمنى در طى اين فرآيند به وجود مى آيد. 
اين مرحله نشان دهنده پارادايم ساخت گرايى است كه در آن حقيقت ذهنى 
دانش از طريق تعامل اجتماعى، همكارى بين افراد و اشتراك تجربيات، ايجاد 

يا ساخته مى شود.

ايجاد شده  و ذينفعان، دانش ضمنى جديد  اين مرحله تصميم گيرندگان  در 
از مرحله قبل را در برابر ارزش هاى سازمانى و استراتژى هاى تجارى ارزيابى 
مى كنند. استفاده از دانش منجر به تصميم گيرى آگاهانه و برنامه ريزى براى 
تصميمات  مى شود.  كنونى  مشكلات  حل  و  شرايط  بهبود  هدف  با  اقداماتى 
جمعى  خرد  از  ناشى  صريح  دانش  عنوان  به  مى توان  را  حاصل  اقدامات  و 
بيشتر  مرحله  اين  گرفت.  نظر  در  ذينفعان  تصميم گيرندگان،  كارشناسان، 
كليدى  تجارى  استراتژى هاى  و  سازمانى  ارزش هاى  بر  و  بوده  سازمان محور 

متمركز مى باشد. 
اين گام نشان دهنده پارادايم عملگرايى است كه بر كاربرد عملى دانش تأكيد 
دارد. طى مرحله كاربرد، دانش صريح كشف شده از طريق پارادايم اثبات گرايى 
و دانش ضمنى ايجاد شده از طريق پارادايم ساخت گرايى يكپارچه شده و از 

آن ها در حل عملياتى مسئله استفاده مى شود.

مرحله كاربرد دانش (از دانش تا خرد) 3
تجزیه و تحلیل 

داده ها ابزاری 

ضروری برای کمک 

به افراد برای 

مدیریت حجم 

بالای اطلاعات، 

کمک به سازمان ها 

در بهبود عملکرد 

و کمک به جامعه 

برای مقابله با 

مشکلات اجتماعی 

است. 

"
"
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تجزيه و تحليل داده ها ابزارى ضرورى براى كمك به افراد براى مديريت حجم 
بالاى اطلاعات، كمك به سازمان ها در بهبود عملكرد و كمك به جامعه براى 
مقابله با مشكلات اجتماعى است. براى دستيابى به نتايج بهتر و تأثيرات بالاتر، 
متخصصان و سازمان ها بايد بر فناورى، نياز به مشاركت و همكارى تأكيد كنند 
نيروهاى حياتى  به عنوان  استراتژى هاى سازمانى  و  اجتماعى  ارزش هاى  بر  و 
نمايند.  توجه  آن ها  از  دانش حاصل  مديريت  و  داده ها  تحليل  محرك جهت 
مفهوم سلسله مراتب DIKW، همراه با قدرت دانش ضمنى و نظريه تبديل 
دانش، چارچوب نظرى روشن ترى را ارائه مى كند كه سه مرحله كشف، ايجاد و 
كاربرد دانش را با سه بعد فناورى، مردم و سازمان يكپارچه كرده و سه پارادايم 
اثبات گرايى، ساخت گرايى و عملگرايى در تجزيه و تحليل داده ها را به يك كل 

معنادار تبديل مى كند.

source:https:INTEGRATING DATA 
ANALYTICS & KNOWLEDGE 
MANAGEMENT: A CONCEPTUAL 
MODEL- October 2018
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 2022 روندهاى مدیریت دانش در سال 

در  كاركنان  اتفاق مى  افتد كه  آنجايى  در سازمان  ها  اطلاعات  و  دانش  فقدان 
زمان مناسب نتوانند به آن  ها دسترسى داشته باشند. به همين دليل است كه 
يابد. دسترسى  بايد گسترش  و  دارد  مهمى  نقش  در سازمان  دانش  مديريت 
يكپارچه و به موقع به داده هاى سازمانى تضمين مى كند كه سازمان پيشتاز 

باقى بماند و در اين راستا يك محل كار چابك را ايجاد و تقويت مى كنند.
در حال حاضر تنها سازمان  ها و شركت  هاى پيشرو در مديريت دانش مى  توانند 
نياز و روندهاى جديد پاسخ دهند. لذا  در كوتاه  ترين زمان به اطلاعات مورد 
مديريت دانش نه تنها حركت خود را حفظ مى كند، بلكه رشد سازمان را نيز 
با روش هاى جديد كسب و كار و تغيير گسترده  اين حال،  با  تسريع مى كند. 
در تركيب نيروى كار، تمام روش  هاى سنتى انتشار دانش منسوخ شده است. 
براى بهره  بردارى از دانش و اطلاعات، سازمان ها بايد از روندهاى جديد مديريت 
دانش پيروى كنند و نحوه تسهيم و بكارگيرى دانش در قالب مديريت دانش 

ترجمه و تدوین: محمدحسن بختیاری

کارشناس ارشد مدیریت دانش

لزوم تغيير روش های 

پیشین مدیریت 

دانش با توجه 

به شکل گیری 

رویکردهای جدید

""
Process7
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نوين  استراتژى  هاى  و  رويكردها  به  توجه  رو،  اين  از  كنند.  تعريف  دوباره  را 
مديريت دانش براى نگه داشتن سازمان در كيفيت مطلوب دانشى و رقابتى 

اهميت ويژه  اى دارد.
مديريت  پيش روى  روندهاى   2021 دسامبر  در   searchunify مشاوره  گروه 
دانش سال 2022  را براى شركت  ها و سازمان  ها منتشر كرده است كه در 

ادامه به آن پرداخته مى  شود:

مدیریت دانش؛ ابزار تسهیل دوركارى  
طبق تحقيقات موسسه پژوهشى گارتنر، 82 درصد سازمان  ها براى دوركارى 
كارمندان خود برنامه  ريزى كرده  اند. سازمان هاى بسيارى رويكردهاى متفاوتى 
در برابر بحران ها و برنامه ريزى براى تداوم كسب و كار خود دارند و اين مسئله 
پاندمى  بحران  دنبال مى  كنند. در طى دوسال گذشته،  ويژه  اى  اهميت  با  را 
ويروس كرونا، شركت  ها و سازمان هاى بسيارى را تحت تاثير خود قرار داد و 
به تعطيلى كشاند. اين درحالى بود كه عدم حضور كاركنان در محل كار با 
توجه به نبود فناورى اطلاعات و زيرساخت  هاى تعاملى آنلاين،  تبادل دانش و 
اطلاعات را با مشكل مواجه مى  كرد؛ اما برخى سازمان ها توانستند از ابزارها و 
رويكردهاى مديريت دانش در جهت مقابله با همه  گيرى كرونا بهره مند شوند. 
از اين رو، سازمان  ها با توجه به شرايط ويژه دوركارى و عدم ارتباطات تعاملى 
و دانشى، به منظور حفظ و ارتقاء بهره  ورى كاركنان، نيازمند ابزارهاى ثبت، 

اشتراك  گذارى و تحليل دانش و اطلاعات هستند.

شناخته شدن دانش سازمانى به عنوان دارایى استراتژیك

طبق تحقیقات 

موسسه پژوهشی 

گارتنر، 82 درصد 

سازمان  ها برای 

دورکاری کارمندان 

خود برنامه  ریزی 

کرده  اند. 

"" ميان  دانشى  شكاف  هاى  تا  شد  باعث  اخير  سال  دو  در  تحميلى  دوركارى 
كاركنان بيش از گذشته خود را نشان دهد. از طرفى ديگر بر اساس مطالعات 
بازاريابى و فروش، جريان دانش و اطلاعات مابين كاركنان و مشتريان بر روى 
مهم ترين مزيت  هاى رقابتى شركت  ها و سازمان  ها شامل دو فاكتور زمان حل 
و فصل مسئله مشترى (TTR) و ميانگين زمان رسيدگى (AHT)، اثر بسيارى 

دارد.
لذا مديران دانش دريافته  اند كه موفقيت يك سازمان به شدت تحت تأثير اين 
از معدن طلاى داده  ها، اطلاعات و  به طور كارآمد  است كه چگونه مى تواند 
دانش خود بهره ببرد. از اين رو، يك روند مهم براى سال 2022 مستلزم تجهيز 
نيروى كار به هوش مصنوعى است تا نه تنها داده هاى سازمانى را متحد كند، 

بلكه راهكارهاى ارزشمندى را براى اصلاح مؤثر شكاف هاى دانش ارائه دهد.

https://mta.co.ir/fa/product/index/31/%D8%AA%D8%AD%D9%84%DB%8C%D9%84-%D8%B4%DA%A9%D8%A7%D9%81-%D8%AF%D8%A7%D9%86%D8%B4%DB%8C
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بر فناورى، نقطه عطف سال 2022 خواهد بود.  خلق و كسب دانش مبتنى 
آنچه ما به آن نياز داريم راه حلى است كه ايجاد دانش را ساده و تسريع كند 

و در نتيجه تلاش سازمان  ها را كاهش داده و بهره ورى آن ها را افزايش دهد.
سازمان ها نيز به دنبال فناورى هستند كه بتواند بهينه سازى دانش و اجــراى

(Knowledge-Centered Support) خدمات دانش محور  را با چالش كمترى 
نام KCS Enabler رويكرد  به  برنامه مبتنى بر هوش مصنوعى  روبه رو كند. 

جديد مديريت دانش و خدمات دانش محور است. 

خلق دانش مبتنى بر فناورى

توسعه استفاده از تكنولوژى ابرى
تكنولوژى ابرى (Cloud) روشى براى ارائه خدمات فناورى اطلاعات است كه 
در آن منابع و اطلاعات از طريق ابزارهاى مبتنى بر وب و اپليكيشن از اينترنت 
به كاربر ارائه مى شوند. امروزه شركت ها و سازمان هاى متعددى در حال حركت 

به  سوى بهره مندى از تكنولوژى ابر (Cloud) هستند. 
رايانش ابرى يك روش مناسب براى ارائه منابع محاسباتى مى باشد. با رايانش 
مى باشند،  اشتراكى  روابط  اساس  بر  خدماتى  و  نرم افزارى  محيط هاى  ابرى 
را  هزينه اى  ماهانه  كنند،  خريدارى  را  مجوز  يك  اينكه  جاى  به  كاربران 
به  و  شده  مديريت  ارائه دهندگان  توسط  پلتفرم ها  و  نرم افزارها  مى پردازند. 
صورت مداوم به روز رسانى مى شوند تا عملكرد و امنيت آن ها بيشينه شود. 
قدرت محاسباتى به جاى اينكه در نقطه اى متمركز باشد از راه دور قابل كنترل 
است، بنابراين كاربران مى توانند از راه دور به اين اطلاعات دسترسى داشته 
يا  و  نرم افزار  به يك  به صورت همزمان  نفر مى توانند  باشند. همچنين چند 
فايل به صورت مشترك دسترسى داشته باشند و در لحظه از نقاط مختلف با 

يكديگر همكارى كنند.

نيازهاى  (Cloud) مى تواند  ابر  تكنولوژى  بر  مبتنى  مزاياى سرويس هاى 
مرتفع  ويژگى هاى سازمان  به  توجه  با  را  پايه اى  سازمان ها  و  زيرساختى 

سازد.
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هوش مصنوعى مقدم بر هر ابزار دیگر
در آينده، قابليت هاى هوش مصنوعى انگيزه اى براى تغيير در صنعت مديريت 
سيستم  هاى  بر  دانش  مديريت  استراتژى  هاى  زيرا  كرد.  خواهد  ايجاد  دانش 
براى  مصنوعى  هوش  مانند  فناورى  هايى  و  هستند  متكى  اطلاعات  مديريت 
مفيد  دانش  و  اطلاعات  مخازن  فهرست بندى  و  يكسان سازى  سازماندهى، 

هستند. 
شناختى  محاسبات  انجام  براى  راهى  مصنوعى)  (هوش   AI و   KM ارتباط 
فرآيندهاى  براى شبيه سازى  رايانه اى  از مدل هاى  محاسبات شناختى  است. 
و  شخصى  يادگيرى  شامل  شناختى  محاسبات  مى كند.  استفاده  انسان  فكر 
عميق نرم افزار شبكه عصبى مصنوعى است كه از متن و داده كاوى، تشخيص 
الگو و پردازش زبان طبيعى براى تقليد از نحوه كار مغز انسان استفاده مى كند. 

محاسبات شناختى راه را براى برنامه هاى آينده  AI و KM هموار مى سازد. 

در سال 2022، 

با درک اهمیت 

دانش و تاثیر آن بر 

کسب و کار، تلاش 

برای استخراج 

مقادیر فراوانی از 

داده ها، تحلیل های 

متنی و اطلاعات 

و دانش لازم برای 

به دست آوردن 

مزیت های رقابتی 

رو به افزایش 

است.

"
"

source:https://www.searchunify.com/
blog/stride-into-2022-with-top-5-
knowledge-management-trends/



35مجله الکترونیکی مطالعات مدیریت دانش

بهبود خدمات  با تحلیل كلان داده ها 
در سازمان

رشد  و  گوناگونى صورت مى گيرد  منابع  از  داده ها  توليد  ديجيتال،  دنياى  در 
سريع فناورى هاى ديجيتال منجر به افزايش نرخ توليد و ايجاد حجم انبوهى 
در  را  تكاملى  پيشرفت هاى  وقوع  امكان  داده ها  اين  وجود  و  شده  داده ها  از 
مساله  كلى،  طور  به  است.  كرده  فراهم  و صنعتى  علمى  گوناگون  زمينه هاى 
كلان داده (Big Data) به مجموعه داده هاى بزرگ و پيچيده اى باز مى گردد 
كه پردازش آن ها با استفاده از سيستم هاى پايگاه داده يا نرم افزارهاى پردازش 
داده سنتى كارى دشوار است. آنچه حائز اهميت است، كار يا اقداماتى است 
كه توسط اين داده ها انجام مى شود و مى تواند منجر به تصميم گيرى بهتر و 

اقدامات استراتژيك تجارى شود.

ترجمه و تدوین: محمد حقیقی فرد

کارشناس ارشد مدیریت دانش

Big Data8
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كلان داده تركيبى از داده هاى ساختار يافته، نيمه ساختار يافته، بدون ساختار 
و دربردارنده ى مجموعه اطلاعاتى است كه داراى اندازه و پيچيدگى بسيار زياد 
بوده و به طور معمول فراتر از حدى است كه بتوان آن ها را در ابزارهاى سنتى 
ذخيره، مديريت و يا پردازش كرد. اين داده ها با گذشت زمان به طور تصاعدى 
در حال رشد و افزايش هستند و به سرعت از چند ترابايت به چند پتابايت 
مى رسند. در تعريفى ديگركلان داده، مجموعه اى از تكنيك ها و فناورى هايى 
ارزش هاى  به منظور روشن كردن  از دسته بندى  به شكل جديدى  است كه 
پنهانى از پايگاه كلان داده كه تغيير كرده، پيچيده شده و داراى مقياس بالايى 

است، نياز دارد.
مورد  در  زمانى  چه  و  چيست  داده ها  كلان  و  معمولى  داده هاى  بين  تفاوت 
يا به اصطلاح كلان داده صحبت مى كنيم؟ اگرچه نمى توان  داده هاى بزرگ 
ويژگى هايى وجود  و  مولفه ها  اما  كرد،  تعيين  به درستى  را  اين سوال  پاسخ 
اخير  در سال هاى  كرد.  تعريف  را  داده  آن ها، كلان  توسط  مى توان  كه  دارد 
با  داده كه همگى  براى كلان  را  بسيارى  ويژگى هاى  و محققين  دانشمندان 
از  استفاده  است  ذكر  شايان  گرفته اند.  نظر  در  مى شوند،  شروع   “V” حرف 
تمامى اين ويژگى ها در صنايع مختلف ضرورتى ندارد. در ادامه به چند ويژگى 

مهم پرداخته مى شود:

(Volume) حجم داده
به اندازه مجموعه داده هاى مورد نياز براى تجزيه و تحليل و پردازش اشاره 
حجم  هستند.  بزرگ تر  پتابايت  و  ترابايت  از  اغلب  حاضر  حال  در  كه  دارد 
عظيم داده ها به فناورى هاى پردازش گر متمايز و متفاوتى نسبت به قابليت هاى 
ذخيره سازى و پردازش سنتى نياز دارد. به عبارت ديگر، اين بدان معناست 
كه مجموعه داده ها در كلان داده ها بسيار بزرگ تر از آن هستند كه بتوان با 
از مجموعه  نمونه اى  پردازش كرد.  پردازنده روميزى معمولى  يا  يك لپ تاپ 
داده هاى با حجم بالا، تمامى تراكنش هاى كارت هاى اعتبارى در يك روز است.

(Velocity) سرعت داده
به سرعت توليد داده ها اشاره دارد. داده ها با چنان سرعتى توليد مى شوند كه 
به تكنيك هاى پردازش مجزا (توزيع شده) نياز دارند. نمونه اى از داده هايى كه 

با سرعت بالا توليد مى شوند پيام هاى توييتر يا پست هاى فيسبوك هستند.

امروزه استفاده از 

کلان داده، توسط 

شرکت ها برای 

پیشی گرفتن از 

رقبای خود و برای 

رقابت، نوآوری و 

جذب ارزش، رایج 

شده  است. 

"
"
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(Variety) تنوع داده
تنوع داده ها، كلان داده را واقعا بزرگ مى كند. داده هاى بزرگ از منابع بسيار 
ساختار  داده هاى  نوع  سه  از  يكى  كلى  طور  به  و  مى آيد  دست  به  متنوعى 
يافته، نيمه ساختار يافته و بدون ساختار است. تنوع در انواع داده ها اغلب به 
قابليت پردازش متمايز و الگوريتم هاى تخصصى نياز دارد. نمونه اى از مجموعه 
داده هاى متنوع مى تواند فايل هاى صوتى و تصويرى دوربين مدار بسته باشد 

كه در مكان هاى مختلف يك شهر توليد مى شوند.

(Veracity) درستى یا صحت داده
داده ها  بالاى  صحت  دارد.  اشاره  تحليل  و  تجزيه  مورد  داده هاى  كيفيت  به 
از  نتايج كلى كمك مى كند.  به  بوده و  ارزشمند  براى تجزيه و تحليل آن ها 
سوى ديگر، داده هايى با اعتبار پايين حاوى درصد بالايى از داده هاى بى معنى 
هستند. يك نمونه از مجموعه داده هاى با صحت بالا مى تواند داده هاى يك 

آزمايش يا كارآزمايى پزشكى باشد.
داده هاى با حجم و سرعت بالا و تنوع زياد بايد با ابزارهاى پيشرفته (تجزيه 
و تحليل و الگوريتم) پردازش شوند تا اطلاعات معنى دار آشكار شود. به دليل 
اين  تحليل  و  تجزيه  و  پردازش  با ذخيره،  كه  دانش  فوق، حوزه  ويژگى هاى 
مجموعه داده ها سر وكار دارد، داده هاى بزرگ يا كلان داده ناميده شده است.

ارائه  مشتریان  مورد  در  را  ارزشمندی  بینش  بزرگ  داده های 

می دهند و شرکت ها می توانند برای بازاریابی و افزایش سهم 

بازار، ایجاد بازارهای جدید و تبلیغات خود به منظور افزایش 

مشارکت و نرخ تبدیل مشتری، از کلان داده ها استفاده کنند. 

تجزیه و تحلیل داده های گذشته و کنونی می تواند به ارزیابی 

ترجیحات در حال تغيير مصرف کنندگان یا خریداران شرکت ها 

کمک کرده و به مشاغل این امکان را می هد که به خواسته ها 

و نیازهای مشتری پاسخگوتر باشند. 
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كاربرد و اهمیت كلان داده
بهبود عمليات، درك  براى  از داده هاى كلان در سيستم هاى خود  شركت ها 
بينش  و  آگاهى  مشتريان،  به  بهتر  ارائه خدمات  و  مشترى  به  نسبت  بيشتر 
وسيع تر نسبت به بازار، ايجاد كمپين هاى بازاريابى شخصى، مديريت زنجيره 
تامين، نوآورى مبتنى بر داده، هدف گذارى دقيق تر و اقدامات ديگر استفاده 
مى كنند كه در نهايت مى تواند درآمد و سود را افزايش دهد. استفاده مستمر از 
كلان داده ها توسط برخى مشاغل منجر به تصميم گيرى سريع تر و آگاهانه تر 
شده و اين موضوع براى آن ها مزيت رقابتى بالقوه اى نسبت به ساير رقبا را به 

همراه دارد.
توسط سازمان ها  بزرگ  داده هاى  از  استفاده  نحوه  از  مثال  به چند  اينجا  در 

اشاره شده است:
تا  مى كند  كمك  گاز  و  نفت  شركت هاى  به  داده  كلان  انرژى،  صنعت  در 
مكان هاى احتمالى حفارى را شناسايى كرده و بر عمليات خط لوله نظارت 
رديابى  براى  آن  از  برق  و  آب  خدمات  ترتيب،  همين  به  باشند.  داشته 

شبكه هاى موجود استفاده مى كنند.
شركت هاى خدمات مالى از سيستم هاى كلان داده براى مديريت ريسك و 

تجزيه و تحليل داده هاى بازار در زمان واقعى استفاده مى كنند.
توليدكنندگان و شركت هاى حمل و نقل براى مديريت زنجيره تامين خود و 

بهينه سازى مسيرهاى تحويل، به كلان داده تكيه مى كنند.
آموزش: كلان داده ها در صنعت آموزش مى تواند به شخصى سازى فرآيند 
يادگيرى كمك كند. موضوعى كه تا قبل از پيدايش سيستم هاى يادگيرى 
الكترونيكى و جمع آورى داده هاى آموزشى مطرح نبود. اين شخصى سازى 
به نوبه خود مى تواند باعث شكوفايى استعدادهاى دانش آموزان و دانشجويان 

شده و پويايى محيط يادگيرى را افزايش دهد.
بهداشت و درمان: كلان داده ها مى تواند در صنعت بهداشت و درمان در قالب 
ارائه خدمات بهتر به عموم مردم كمك كنند و اين امر منجر به شناسايى 
روش هايى شخصى سازى شده براى درمان بيماران مى شود. اين امر افزايش 
سلامت جامعه و كاهش هزينه هاى دولت در بخش بهداشت و درمان را نيز 

به دنبال دارد.
ساير موارد استفاده دولت شامل واكنش اضطرارى، پيشگيرى از وقوع جرم و 

ابتكارات شهرهاى هوشمند است.
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تحليل پيش بين (Predictive Analytics): فناورى است كه از تجربه (داده) 
مى آموزد رفتار آينده افراد را به منظور اتخاذ تصميمات بهتر پيش بينى كند 
(منظور از افراد الزاما انسان ها نيست. بنابراين، الزاما رفتار انسانى پيش بينى 
نمى شود و امكان انجام انواع پيش بينى ها بر اساس داده هاى كنونى موجود، 
 predictive "پيش بين  مـدل هاى  از  پيـش بين  تحليـل هاى  دارد).  وجود 
models" استفاده مى كنند. مدل پيش بين، مكانيزمى است كه رفتار يك 

مدل،  اين  مى كند.  پيش بينى  را  مرگ  يا  دروغ  خريد،  كليك،  مانند  فرد 
دريافت  ورودى  عنوان  به  را  (موجوديت ها)  افراد  (مشخصه ها)  ويژگى هاى 
كرده و يك امتياز پيش بينى به عنوان خروجى فراهم مى كند. هرچه امتياز 
پيش بينى بالاتر باشد، احتمال آنكه آن موجوديت رفتار پيش بينى شده را از 

خود بروز دهد، بيشتر است.
از تحليل همان گونه  نوع  اين   :(Descriptive Analytics) تحليل توصيفى
را  داده ها  توصيفى  تحليل هاى  است.  توصيفى  ذاتا  بر مى آيد  آن   نام  از  كه 
از اطلاعات تمركز  بر جزئيات دقيق هر بخش  خلاصه سازى كرده و كمتر 

مى كند و در عوض بر روايت كلى متمركز مى شود.
تحليل تجويزى (Prescriptive Analytics): تحليل هاى تجويزى عموما به 
دنبال جنسى از پيش بينى هستند كه بر اساس خروجى مدل پيش بين بتوان 

اقداماتى را تجويز كرد.

انواع تجزیه و تحلیل كلان داده

نتایج تجزیه و تحلیل  درست و اصولى داده ها
Ha- ماننـد (Big Data) صرفه جويى در هزينه برخــى از ابزارهاى كلان داده:

doop و Cloud based analytics مى توانند مزاياى مالى را براى كسب وكار 

به همراه داشته باشند بدين صورت كه مقادير زيادى داده را ذخيره كرده و 
ابزارها به شناسايى روش هاى كارآمدتر كسب وكار كمك مى كنند.

كاهش زمان: سرعت بالاى ابزارى مانند Hadoop در تجزيه و تحليل حافظه 
مى تواند به راحتى منابع جديد داده را شناسايى به مجموعه ها در تجزيه و 

تحليل سريع داده ها و تصميم گيرى سريع بر اساس آموخته ها كمك  كند.
درك شرايط بازار و مشتريان: با تجزيه و تحليل كلان داده ها مى توانيد درك 
بهترى از شرايط فعلى بازار داشته باشيد. به عنوان مثال، با تجزيه و تحليل 
رفتارهاى خريد مشتريان، يك شركت مى تواند محصولى با بيشترين فروش 
را پيدا كرده و مطابق اين روند محصول توليد كند. با اين كار مى توان از 

رقباى خود پيشى گرفت.
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تحليل  و  تجزيه  مى توانند   (Big Data) داده  كلان  ابزارهاى  رفتارنگارى: 
احساسات را انجام دهند. بنابراين، مى توانيد درباره اينكه چه كسى درباره 
شركت شما چه چيزى مى گويد، بازخورد بگيريد. اگر مى خواهيد به صورت 
اين  به  مى توانند  داده  كلان  ابزارهاى  كنيد،  رصد  را  خود  مشاغل  آنلاين 

مسائل كمك كنند.
بهبود جذب و نگهدارى مشترى: مشترى مهم ترين سرمايه اى است كه هر 
كسب وكار دارد. هيچ كسب وكارى وجود ندارد كه بدون نياز به ايجاد يك 
پايگاه مشترى ثابت و محكم بتواند ادعاى موفقيت كند. با اين حال، حتى با 
داشتن مشترى، كسب وكار نمى تواند از رقابت بالايى كه در بازار وجود دارد 
چشم پوشى كند. اگر سازمان دير متوجه شود كه مشترى ها به دنبال چه 
ارائه مى كند كه باعث ايجاد نارضايتى مشترى  چيزى هستند، محصولاتى 
داده ها  كلان  از  استفاده  مى دهد.  دست  از  را  خود  بازار  نهايت  در  و  شده 
(big data) به مشاغل اجازه مى دهد تا الگوها و روندهاى مختلف مربوط به 
مشترى را مشاهده كنند. تحليل و بررسى رفتار مشترى براى ايجاد وفادارى 

در هر كسب وكار حائز اهميت است.
به  (big data) مى تواند  بازاريابى: تجزيه و تحليل كلان داده ها  و  تبليغات 
ايجاد  باعث  تغييرات  اين  كند.  تجارى كسب وكار كمك  فرآيند هاى  تغيير 
نتيجه  در  و  شده  مشترى  انتظارات  با  خدمات  يا  محصول  ميان  تطابق 

فعاليت هاى بازايابى اثرگذارى بيشترى خواهند داشت.

چالش هاى پیش روى استفاده از كلان داده
با مسائل مربوط به ظرفيت پردازش، طراحى معمارى كلان داده  ارتباط  در 
چالشى رايج براى كاربران است. سيستم هاى كلان داده بايد متناسب با نيازهاى 
خاص سازمان باشد، انجام يك كار به تيم هاى فناورى اطلاعات و مديريت داده 
نياز دارد تا مجموعه اى از فناورى ها و ابزارهاى سفارشى را با هم تركيب كنند. 
استقرار و مديريت سيستم هاى كلان داده نيز در مقايسه با مهارت هايى كه 
مديران پايگاه داده و توسعه دهندگان متمركز بر نرم افزارهاى ارتباطى دارند، 
با استفاده  اين مسائل را مى توان  نياز دارد. هر دوى  به مهارت هاى جديدى 
از سرويس ابرى مديريت شده برطرف كرد، اما مديران فناورى اطلاعات بايد 
مراقب استفاده از فضاى ابرى باشند تا مطمئن شوند هزينه ها از كنترل خارج 
نمى شود. البته، انتقال مجموعه داده هاى داخلى و پردازش حجم كار به فضاى 

ابر اغلب فرآيند پيچيده اى است.
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چالش هاى ديگر در مديريت سيستم هاى كلان داده شامل در دسترس قرار 
محيط هاى  در  ويژه  به  داده ها،  تحليلگران  و  دانشمندان  براى  داده ها  دادن 
توزيع شده (تركيبى از سيستم  عامل ها و ذخيره داده هاى مختلف) مى شود. 
براى كمك به تحليلگران براى يافتن داده هاى مربوطه، تيم هاى مديريت داده 

و تجزيه و تحليل به طور فزاينده اى فهرست هاى داده اى را ايجاد مى كنند.

كلان داده و رایانش ابرى 
رايانش ابرى يا آنچه گاهى به آن ابر گفته مى شود را مى توان به عنوان يك مدل 
اينترنت برشمرد كه امكان دسترسى گسترده به منابع  محاسباتى مبتنى بر 
محاسباتى را فراهم مى كند. اين منابع شامل مواردى مانند نرم افزارها، منابع 
ابرى  سرويس هاى  ارائه  دهندگان  مى شود.  داده  مراكز  و  سرورها  محاسباتى، 
معمولا از يك مدل "پرداخت به ازاى مصرف (pay-as-you-go)"  استفاده 
مى كنند كه به شركت ها امكان مقياس دهى به هزينه ها بر اساس نيازهايشان و 
كاهش هزينه هاى راه اندازى زيرساخت ها را مى دهد كه پيش از ظهور رايانش 

ابرى امرى اجتناب ناپذير بود.

رویكردهاى مبتنى بر كلان داده در مدیریت دانش
يكى از اهداف مهم مديريت دانش، تغيير سازمان ها در جهت كسب موقعيت 
و  بزرگ  داده هاى  پردازش  و  ذخيره  جمع آورى،  از  استفاده  با  بهتر  رقابتى 
استخراج دانش از اين داده ها است. رشد سريع ابزارهاى تحليلى و ابزارهايى كه 
گونه اى از هوشمندى را براى سازمان به ارمغان مى آورند، نشان دهنده امكان 
جستجو دارايى هاى نامشهود در نقاط مختلف سازمان است. اين دارايى هاى 
نامشهود  دارايى هاى  عنوان  به  گذشته  در  كه  است  چيزى  از  فراتر  دانشى، 
سازمانى در نظر گرفته مى شد. داده هاى مورد نياز سازمان به عنوان ورودى 
تكنيك هاى كلان داده در منابع متعددى موجود است كه در ادامه به برخى 

از آن ها اشاره مى شود:
داده هاى بازار

داده هاى منابع انسانى
داده هاى نتايج عملكردى سازمان

داده هاى مشتريان به همراه رفتارها و عملكرد آن ها

یکی از اهداف مهم 

مدیریت دانش، 

تغيير سازمان ها 

در جهت کسب 

موقعیت رقابتی 

بهتر با استفاده از 

جمع آوری، ذخیره 

و پردازش داده های 

بزرگ و استخراج 

دانش از این 

داده ها است. 

"
"



42مجله الکترونیکی مطالعات مدیریت دانش

واقعى  حجم  سازمانى،  هوشمندى  و  دانش  بر  مبتنى  رويكردهاى  اساس  بر 
نمايان  كرد،  استخراج  بينش  و  دانش  آن ها  از  نتوان  كه  زمانى  تا  اطلاعات 
نخواهد شد. كلان داده در فرآيندهاى مديريت دانش به عنوان منبع مهمى 
تسهيل  را  سازمانى  تصميم گيرى  فرآيند  دانش،  استخراج  براى  اطلاعات  از 

مى كند. به مثالى در اين زمينه توجه كنيد.
مشترى   توصيه گر  سيستم هاى  دانش،  مديريت  در  داده  كلان  كاربردهاى  از 
است كه با تحليل داده هاى به دست آمده از رفتار مشترى همانند بازديد از 
صفحات، الگوهاى خريد، توجه به موضوعات، كلمات استفاده شده در نوشته ها 
و بسيارى داده ديگر، جهت پيش بينى رفتار آينده مشترى مورد استفاده قرار 
محصولات  پيشنهاد  اجتماعى،  در شبكه هاى  دوستى  پيشنهادهاى  مى گيرد. 
يوتيوب،  نظير  رسانه اى  چند  محتواى  پيشنهاد  و  اينترنتى  فروشگاه هاى  در 
مثال هايى از اين حوزه مى باشد. نمونه هاى ديگر كاربرد كلان داده در مديريت 
دانش را مى توان در هوش تجارى، مزيت رقابتى كسب و كار و غيره مشاهده 

كرد.

source:Beyer, Mark A (2012). "The 
importance of 'big data': a definition". 
Stamford, CT: Gartner
https://blog.faradars.org/big-data-defi-
nitions-and-analytics
https://searchdatamanagement.techtar-
get.com/definition/big-data
https://www.bigdataframework.org/
four-vs-of-big-data
https://inknowtex.ir
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حفظ و انتقال دانش 

رها كردن دانش حياتى در مكان هاى غيرقابل دسترس -يا از دست دادن كامل 
وقتى  بيشتر  اين خطر  به شمار مى رود.  براى سازمان ها  مهم  آن- يك خطر 
توجه مديران را به خود جلب مى كند كه عوامل خارجى مانند كرونا در سال 
2020 منجر به استعفا و درخواست بازنشستگى پيش از موعود نيروى كار شود. 
سازمان  "سس مخفى1"  دانش حياتى سازمان، دستورالعمل  زبان ساده تر  به 
شما مى باشد. اگر اين دستورالعمل در ذهن عده كمى از كارمندان شما باقى 
بماند، سازمان شما نمى تواند اختلالات احتمالى آينده و يا تقاضاى رو به رشد 
 (Retention) مشتريان را پاسخ دهد. به همين علت سازمان ها به دنبال حفظ

و انتقال (Transfer) دانش هستند.
در اين مقاله شما درباره حفظ و انتقال دانش، اطلاعاتى مانند "كدام رويكــرد

1. secret sauce  

ترجمه و تدوین: حسین خدایاری

کارشناس ارشد مدیریت دانش

Knowledge
Transfer9
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 انتقال دانش مناسب سازمان ما است؟"، "استراتژى هاى بهبود انتقال دانش" 
و "نكاتى براى شروع انتقال دانش" را بدست مى آوريد.

حفظ و انتقال دانش چیست؟
محتوا،  به  افراد  ذهن  درون  دانش  كه  است  فرآيندى  دانش  انتقال  و  حفظ 
مواد آموزشى، ابزارها و فرآيندهاى قابل استفاده براى ديگران تبديل و يا به 
طور مستقيم از يك فرد به فرد ديگر منتقل مى شود. معمولاً حفظ و انتقال 
هماهنگ   (Knowledge Management) دانش  مديريت  تيم هاى  را  دانش 
 Communities) مى كنند. رويكردهاى رايج اين حوزه شامل انجمن خبرگى
of Practice)، مصاحبه هاى خبرگان (Expert Interviews)، درس آمـوخته ها 

داســتان ســـرايى  و   (Mentoring) مربـى گـــــرى   ،(Lesson Learned)
(Storytelling) مى باشد.

اين  اگر  دانش علاقه مند مى شوند.  انتقال  به  اصلى  دليل  به چهار  سازمان ها 
عوامل چالش ها يا فرصت هايى به نظر مى رسند كه سازمان شما با آن مواجه 
است، ممكن است بخواهيد يك استراتژى انتقال دانش براى كاهش ريسك هاى 

كسب وكار، اطمينان از تداوم عمليات و حمايت از رشد آينده ايجاد كنيد.

حفظ و انتقال 

دانش فرآیندی 

است که دانش 

درون ذهن افراد 

به محتوا، مواد 

آموزشی، ابزارها 

و فرآیندهای قابل 

استفاده برای 

دیگران تبدیل و 

یا به طور مستقیم 

از یک فرد به 

فرد دیگر منتقل 

می شود. 

"
"

مشاهده فیلم

https://mta.co.ir/fa/product/index/21/%D8%A7%D9%86%D8%AC%D9%85%D9%86-%D8%AE%D8%A8%D8%B1%DA%AF%DB%8C
https://mta.co.ir/fa/product/index/25/%D8%AF%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%A7%D9%86-%D8%B3%D8%B1%D8%A7%DB%8C%DB%8C-%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C
https://www.aparat.com/dashboard/videostat/wnTCP
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از دست دادن دانش بين نسلى2 مشكل بسيارى از سازمان ها است. هنگامى 
از سازمان خارج مى شوند،  با 20، 30 يا 40 سال تجربه  كه پرسنل كليدى 
كسب و كار در خطر از دست دادن دانشى است كه به سادگى نمى توان آن را 
در هيچ جاى ديگرى به دست آورد. با وجود اين كه بازنشستگى يك محرك 
نياز به حفاظت و تسهيم دانش در معرض خطر است،  براى احساس  بزرگ 
اما تنها مورد اين محرك ها نمى باشد. سازمان ها همچنين نگران مستندسازى 
تخصص در زمينه هاى تجارى با رشد و گردش مالى بالا و همچنين حفاظت از 
دانش در هنگام ادغام، اكتساب، جداسازى، كوچك سازى، بازسازى و جابجايى 

هستند.

كه  مى دهد  نشان   (APQC) آمريكا  كيفيت  و  بهره ورى  مركز  تحقيقات 
براى كسب و كار است كه تيم هاى  يكپارچگى استراتژيك، يك هدف كليدى 
مديريت دانش بايد دنبال كنند. اين امر منطقى به نظر مى آيد چرا كه در يك 
ناپايدار، دانش جمع آورى شده يك مزيت است. براى چابكى  محيط تجارى 
و رشد، سازمان ها بايد دانش را از سيلوهاى عملكردى و جغرافيايى به دست 
آورند تا بتوانند آن را در سطح سازمانى مورد استفاده قرار دهند. شركت ها 
همچنين به مسيرهايى براى انتشار سريع و گسترده ايده هاى جديد، يافته هاى 

تحقيقاتى، بهترين عملكرد، متد ها و فناورى ها نياز دارند.

بسيارى از سازمان ها تحت فشار هستند تا افراد كم تجربه را با سرعت بيشترى 
آموزش دهند. كارمندان همچنين مى خواهند مهارت هاى خود را رشد دهند 
و از نردبان شغلى بالا بروند و به طور فزاينده اى از كارفرمايان انتظار دارند كه 
نقشى فعال در ايجاد امكان توسعه آن ها داشته باشند. يادگيرى تسريع شده از 
طريق انتقال دانش راهى براى افزايش قدرت، برآورده كردن نيازهاى در حال 

تحول كسب وكار و حفظ كاركنان در بازار كار رقابتى است.

2. Generational knowledge  

حفاظت از دانش در معرض خطر و جلوگیرى از نابودى آن 1

تسهیل دسترسى و انتشار  دانش حیاتى سازمان  2

3حمایت از توسعه حرفه اى كاركنان
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و  دور  راه  از  كارى  محيط هاى  به  سازمان ها  از  بسيارى  اخير،  سال هاى  در 
براى كارفرمايان  اين رويكرد مزايايى را  تركيبى روى آورده اند. در حالى كه 
نيازمند يك رويكرد ساختارمندتر  ارائه مى دهد،  و كارمندان به طور يكسان 
براى انتقال دانش است. زمانى كه كارمندان در كنار هم كار نمى كنند، انتقال 
دانش به صورت ارگانيك دشوارتر است. افرادى كه رو در رو كار نمى كنند نيز 
كمتر احتمال دارد كه مربيان خود را بيابند؛ بنابراين سازمان بايد به تسهيل 
اين تعاملات كمك كند و منابع سلف سرويس را براى حمايت از يادگيرى و 

توسعه حرفه اى فراهم كند.

توسعه كار از راه دور  4

چه نوع انتقالى براى سازمان شما مناسب است؟
رويكرد هاى انتقال دانش بسيار متفاوتى وجود دارد. در ارزيابى گزينه ها، بهتر 
دانش شروع  ارگانيك  و  انتقال سيستماتيك  ميان  قائل شدن  تمايز  با  است 

كنيم:
انتقال سيستماتيك دانش شامل تعيين دقيق اينكه چه دانشى بايد منتقل 
شود، دقيقاً چگونه بايد مستند شود و چه كسى بايد از خروجى هاى آن ها 

ياد بگيرد و استفاده كند.
انتقال دانش ارگانيك كمتر بر منابع و دريافت كنندگان دانش متمركز است 
و بيشتر بر ابزارها و رويكردهايى تمركز مى كند كه دانش را قادر مى سازد به 

طور طبيعى در دوره كار جريان يابد.
اكثر  هستند)،  سيستماتيك  هميشه  (كه  خبرگان  مصاحبه هاى  جز  به 
رويكردهاى انتقال دانش بسته به نحوه ساختار آن ها مى توانند سيستماتيك 
يا ارگانيك باشند. به عنوان مثال، برنامه هاى مربى گرى رسمى سيستماتيك 
هستند، در حالى كه مربى گرى غيررسمى ارگانيك است. به طور مشابه، يك 
پر كردن  براى  برنامه رسمى  اساس يك  بر  استراتژى مستندسازى مى تواند 
شكاف هاى دانش استراتژيك باشد يا ممكن است بر روى مشاركت كاركنان 

در زمانى كه نكات يا مثال هايى براى به اشتراك گذاشتن دارند، تمركز كند.
و  سيستماتيك  رويكردهاى  كه  است  اين  كرد  درك  بايد  كه  مهمى  نكته 
ارگانيك مزايا و معايب خاص خود را دارند. رويكردهاى سيستماتيك نياز به 
و  بهره ورى  بنابراين مركز  بيشترى دارند،  تعهد زمانى  اوليه و  سرمايه گذارى 
كيفيت آمريكا استفاده از آن ها را در شرايطى كه رويكردهاى ارگانيك تر به 
همان اندازه مؤثر هستند، توصيه نمى كند. با اين حال، رويكردهاى ارگانيك 
است  ممكن  مى كنند  تشويق  را  دانش  گسترده  و  مكرر  اشتراك گذارى  كه 

اکثر اوقات 

استفاده ترکیبی 

از رویکردهای 

سیستماتیک )برای 

اطمینان از پوشش 

نیازهای حیاتی( و 

رویکردهای ارگانیک 

)برای تسریع در 

اشتراک گذاری و 

یادگیری مداوم در 

جریان کار( برای 

سازمان ها بهتر 

است. 

"
"
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اين كه دانش حياتى در  از  براى استخراج قطعات دانش كليدى و اطمينان 
زير مشاركت هاى با اهميت پايين تر دفن نشود، نياز به اصلاح و فيلتر كردن 
داشته باشند. اكثر اوقات استفاده تركيبى از رويكردهاى سيستماتيك (براى 
اطمينان از پوشش نيازهاى حياتى) و رويكردهاى ارگانيك (براى تسريع در 

اشتراك گذارى و يادگيرى مداوم در جريان كار) براى سازمان ها بهتر است. 

استراتژى هایى براى بهبود انتقال دانش
اهداف كلى بهبود انتقال دانش به دو دسته تقسيم مى شوند: بهبود شناسايى و 
جذب دانش در مقابل بهبود انتقال و استفاده مجدد دانش. در حالى كه هر دو 
در نهايت براى بهبود انتقال دانش كليدى هستند، تمايز قائل شدن ميان اين 

2 اهميت دارد چرا كه ذينفعان و رويكردهاى درگير، اغلب متفاوت هستند.
در ادامه استراتژى هاى رايج براى بهبود شناسايى و جذب دانش و همچنين 

انتقال و استفاده مجدد از دانش آورده شده است.

شناسایى و ضبط دانش
بر حصول اطمينان از جمع آورى  بهبودهاى شناسايى و ضبط دانش معمولاً 
تنها  نه  "همه چيز"  اشتراك گذارى دانش صحيح تمركز مى كنند. گرفتن  و 
از دانش  با هدف فعال كردن استفاده مجدد  بلكه در تضاد  غيرممكن است، 
است. اگر سيستم ها با چيزهاى نامربوط پر شده باشند، كارمندان نمى توانند 

اطلاعات مورد نياز خود را پيدا كنند.
كليدهاى شناسايى و جذب دانش خوب عبارتند از:

داشتن يك استراتژى روشن و جامع. استراتژى شما بايد متدولوژى و برنامه 
بلندمدتى را ارائه دهد كه ذينفعان كليدى، جدول زمانى، رويكردهاى خاص، 
منابع و مسئوليت پذيرى را مشخص كند. استراتژى حفظ و انتقال دانش بايد 

با اهداف تداوم كسب وكار همسو باشد.
براى رويكردهاى سيستماتيك، اطمينان حاصل كنيد كه فعاليت ها محدود 
به زمان هستند. رويكردهاى سيستماتيك از شركت كنندگان مى خواهد كه 
زمانى را به جز زمان لازم براى انجام وظايف شغلى عادى خود، اختصاص 
دهند؛ بنابراين مديريت دانش بايد محدوديت ها و الزامات هر تعهد را مشخص 
كند. زمانى كه تعهدات و چارچوب زمانى در يك برنامه پروژه واضح مشخص 

شده باشد، متقاعد كردن افراد براى مشاركت بسيار ساده تر است.
براى رويكردهاى ارگانيك، چندين كانال ارائه دهيد. انتقال دانش ارگانيك 
زمانى رشد مى كند كه چندين راه در دسترس باشد و استفاده از همه آن ها 

آسان باشد.

استراتژی حفظ و 

انتقال دانش باید 

با اهداف تداوم 

کسب وکار همسو 

باشد.

""
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بايد فرصت هاى متنوعى را فراهم كنند و در صورت امكان، آن ها  سازمان ها 
را در فرآيندها و ابزارهايى كه كاركنان براى انجام كارشان استفاده مى كنند، 

قرار دهند.

انتقال دانش و استفاده مجدد
بهبود انتقال دانش و استفاده مجدد بر روى قابليت دسترسى دانش در جريان 
كار متمركز است تا مردم بتوانند از آن استفاده كنند و از آن بياموزند. كليدهاى 

اين امر عبارتند از:
دسترسى به دانش حياتى را آسان و آن را بخشى از گردش كار كاركنان قرار 
دهيد. با يكپارچه سازى سيستم ها و ارائه مسيرهاى جستجو كه نتايج را در 
منابع و پلتفرم ها جمع آورى مى كند، دسترسى را ساده كنيد و دانش را در 
لحظات قابل آموزش كاركنان در دسترس قرار دهيد. همچنين استفاده از 
ابزارهايى مانند ربات هاى گفتگو (Chatbots)، جستجو و توصيه هاى مبتنى 
به  را  مرتبط  محتواى  كه  را  الگوريتم هايى  و  مصنوعى، هشدارها  بر هوش 

كسانى كه به آن نياز دارند ارسال مى كنند، در نظر بگيريد.
دانش استخراج شده را در مستندات، آموزش و منابع يادگيرى ايجاد كنيد. 
با ايجاد اين مرحله در فرآيندهاى موجود، گردش كار و نقاط عطف كليدى 
در چرخه عمر كاركنان، كاركنان را تشويق كنيد تا در زمان هاى مناسب به 
دنبال دانش باشند. با درك زمينه و موقعيت هايى كه كاركنان در آن كار 
پيشنهاد  يك  مى توانند  دانش  مديريت  تيم هاى  مى گيرند،  ياد  و  مى كنند 

قدرتمند براى استفاده مجدد از دانش معرفى كنند.

انتقال دانش
در ادامه به مراحل كليدى راه اندازى ابتكار جذب و انتقال دانش اشاره شده 

است.

شناخت دانشى كه باید منتقل شود. 1
دانش  نقشه   از طريق  دانش حياتى  براى شناسايى  راه  و جامع ترين  بهترين 
(Knowledge Mapping) است. اين امر شامل ايجاد نقشه هاى بصرى از سرمايه 
فكرى سازمان است كه به ذينفعان اجازه مى دهد تا حياتى ترين ريسك ها و 
سرمايه گذارى  به  نياز  دانش  نقشه  حال،  اين  با  كنند.  مشخص  را  فرصت ها 
زمانى دارد. اگر نياز به انتقال دانش فورى و بديهى باشد، تيم مديريت دانش 

ممكن است بتواند بر اساس چند مصاحبه با ذينفعان رو به جلو حركت كند.
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ارزیابى نیاز به یك رویكرد سیستماتیك یا ارگانیك 2
رويكرد  يك  به  كه  كنيد  ارزيابى  انتقال،  براى  دانش  شناسايى  از  پس 
كه  رويكرد سيستماتيك  راه اندازى يك  ارگانيك.  يا  داريد  نياز  سيستماتيك 
يك  به  نياز  است،  دانشى خاص  حوزه هاى  و  خبرگان  از  ورودى هايى  شامل 

برنامه روشن دارد. گزينه هاى رايج عبارتند از:
از متخصصان با دانش در معرض خطر بخواهيد كه از طريق وبينارها، دوره ها 

يا مربى گرى به ديگران آموزش دهند.
يك فرآيند مصاحبه با يك روش تعريف شده براى استخراج دانش خبره و 

تبديل آن به محتوا يا ابزار تنظيم كنيد.
از درس آموخته ها يا انتقال بهترين تجربه ها براى جذب و به اشتراك گذارى 

دانش مربوط به پروژه ها يا فرآيندهاى حياتى استفاده كنيد.
ايجاد رويكردهاى ارگانيك به كار اوليه كمترى نياز دارد. در واقع، سازمان شما 
ممكن است از قبل ابزارها و برنامه هاى موجود، مانند جوامع عملى يا ويكى ها 
ارگانيك مجدداً  دانش  انتقال  فعال كردن  براى  باشد كه مى توانند  داشته  را 
مداوم  اندازه گيرى  و  نظارت  بايد  دانش  مديريت  اين حال،  با  متمركز شوند. 
را براى اطمينان از اينكه رويكردهاى ارگانيك اهداف انتقال دانش را برآورده 

مى كنند، ارائه دهد.

3تشویق كاركنان به مشاركت
انتقال  رويكردهاى  از  كاركنان  تا  بپردازيد  به خريد  است كه  اين  بعدى  گام 
و  انتظارات  كردن  روشن  سيستماتيك،  رويكردهاى  براى  ببرند.  بهره  دانش 
اطمينان از اينكه مديران تعهد زمانى مربوطه را درك مى كنند و از آن پيروى 
مى كنند، مهم است. براى رويكردهاى ارگانيك، همه چيز به اين بستگى دارد 
كه مشاركت براى كاركنان پاداش به همراه داشته باشد و علاوه بر آن آسان 

بوده و در جريان كار صورت بپذيرد.
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اطمینان حاصل كنید كه از دانش استخراج شده در جاى 
مناسب استفاده مجدد مى شود. 4

اگر نتايج انتقال دانش مورد استفاده قرار نگيرد، ذينفعان به سرعت ناراضى 
جاسازى  دانش،  از  مجدد  استفاده  از  اطمينان  براى  راه  بهترين  مى شوند. 
را در  دانش  امكان،  و در صورت  زمان  است. هر  كار  آن در جريان  مستقيم 
به  كنيد.  ادغام  مى كنند،  استفاده  روز  هر  كاركنان  كه  ابزارهايى  و  فرآيندها 

عنوان مثال، ادغام محتوا در موارد زير را در نظر بگيريد:
برنامه هاى كارى رايج مانند مرورگرهاى وب، نرم افزارهاى مديريت پروژه و 

پلتفرم هاى همكارى مجازى (به عنوان مثال، تيم هاى مايكروسافت)
مراحل فرآيند، چرخه عمر پروژه و سنجه هاى مرحله

نقاط تماس چرخه زندگى كاركنان (به عنوان مثال، ورود به سيستم براى 
كاركنان جديد و كارمندان با وظيفه جديد)

ويژگى هاى  نقش،  اساس  بر  را  مرتبط  محتواى  كه  توصيه هايى  و  هشدارها 
جمعيت شناختى و تاريخچه جستجو به كارمندان منتقل مى كند.

source:https://www.apqc.org/system/
files/resource-file/2022-03/K08672_
Getting_Started_Knowledge_Reten-
tion_Transfer_2022.pdf
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معرفى كتاب

برنت هانتر در كتاب "قدرت مديريت دانش"  به معرفى استراتژى منحصر به 
فردى براى پياده سازى مديريت دانش مى پردازد كه نحوه استفاده از ابزارهاى 

قدرتمند زير را توضيح مى دهد. اين ابزارها به شرح زير هستند:
1. هفت جنبه كليدى مديريت دانش

2. هفت حوزه كليدى تمرين در مديريت دانش
3. هفت ستون كليدى مديريت دانش

4. هفت لنز كليدى مديريت دانش
5. استراتژى هفت مرحله اى مديريت دانش

مفاهيم اين كتاب بر اساس قانون ميلر نوشته شده اند. اين قانون بيان مى كند 
كه هر انسان به طور متوسط مى تواند مقدار 7±2 از اطلاعات را در حافظه 
فعال خود نگه دارد. اين كتاب به وضوح استراتژى و فرآيند استفاده آسان از 

مديريت دانش را ترسيم مى كند. 
فصل اول كتاب با مقدمه اى بر مديريت دانش آغاز مى شود كه تصويرى كلان 
داده-اطلاعات-دانش- نمايش هرم  با  نويسنده  ادامه  در  ارائه مى دهد.  آن  از 

خرد (DIKW)، مديريت دانش را به الماسى با وجوه مختلف تشبيه مى كند. 
در فصل دوم، خواننده در مورد هفت جنبه كليدى مديريت دانش اطلاعات 
تمرين  كليدى  حوزه  هفت  به  بعدى  فصل  در  كرد.  خواهد  كسب  بيشترى 
تاكتيكى  ابزارهاى  و  تكنيك ها  انواع  و  مى شود  پرداخته  دانش  مديريت  در 
موثر در پياده سازى مديريت دانش معرفى مى شود. فصل چهارم به چگونگى 
دانش  مديريت  كليدى  ستون  هفت  طريق  از  ابتكارات  سازماندهى  و  درك 
لنز  هفت  طريق  از  دانش  مديريت  متمركز  پياده سازى  چگونگى  مى پردازد. 
ششم  فصل  در  مى شود.  داده  نشان  پنجم  فصل  در  دانش  مديريت  كليدى 
اتصال  نقطه  عنوان  به  دانش  مديريت  مرحله اى  هفت  استراتژى  با  مخاطب 
تمام موارد ذكر شده، آشنا مى شود. فصل هفتم به مفهوم خرد و ارتباط آن 
با مديريت دانش مى  پردازد. در نهايت جهت كمك به درك بيشتر مخاطب، 
نمونه اى از استراتژى هفت مرحله اى مديريت دانش با استفاده از يك شركت 
ساختگى ارائه مى شود. مخاطب اين كتاب خواهد آموخت كه چگونه مى توان 
مديريت دانش را در هر كسب و كار يا سازمانى چه در سطح جهانى از طريق 

انجمن هاى بين المللى مديريت دانش و چه در زندگى شخصى پياده كرد. 

source:The Power of KM Harnessing 
the Extraordinary Value of Knowledge 
Management by Brent N. Hunter 
[Hunter, Brent N.] (z-lib.org)

Book10قدرت  مدیریت دانش
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معرفى كنفرانس مدیریت دانش
دانشمندان  گردآورى  دانش،  و  اطلاعات  مديريت  بين المللى  كنفرانس  هدف 
اشتراك گذارى  به  و  تبادل  براى  پژوهشگران  و  دانشگاهى، محققان  برجسته 
تجربيات و نتايج تحقيقاتى خود در تمامى جنبه هاى مديريت اطلاعات و دانش 
است. همچنين يك پلتفرم بين رشته اى براى محققان، پزشكان، مدرسان و 
همچنين  و  نگرانى ها  روندها،  نوآورى ها،  آخرين  تا  مى كند  فراهم  مهندسان 
چالش هاى عملى مواجه شده و راه حل هاى اتخاذ شده در زمينه هاى مديريت 

اطلاعات و دانش را به اشتراك بگذارند.

محورهاى اصلى  كنفرانس
مديريت داده

الگوبردارى و ارزيابى عملكرد
تبديل و يكپارچه سازى داده ها

مديريت اطلاعات نامشخص، نادرست و متناقض
داده كاوى

فناورى اشتراك گذارى دانش
مديريت و اندازه گيرى دارايى هاى نامشهود

بهينه سازى سازمان ها
فرآيندهاى مديريت دانش

مديريت و تركيب دانش

مهلت ارسال خلاصه 

مقاله/ متن کامل مقاله: 

15 مارس 2022

اعلام پذیرش/ رد:

 31 مارس 2022

ارسال کامل مقاله: 

21 آپریل 2022

برگزاری کنفرانس:

 23 و 24 می 2022

تاریخ هاى مهم
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کلیه حقوق مادی و معنوی این اثر متعلق به شرکت مشاوران 

توسعه آینده بوده و استفاده و انتشار آن صرفا به اجازه کتبی از 

باشد. پدید آورنده مجاز می�


