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آیا رسانه هاى اجتماعى تمامى نیازهاى 
مدیریت دانشى سازمان را برآورده مى كنند؟!

در ظاهر، رسانه هاى اجتماعى و نرم افزارهاى مديريت دانش (KM) بسيار شبيه 
به يكديگر هستند. هر دو با استفاده از فناورى، به اطلاعات در حوزه هاى متعدد 
دسترسى پيدا كرده و بدين شكل اشتراك گذارى اطلاعات را تسهيل مى كنند؛ 
اما رسانه هاى اجتماعى و نرم افزارهاى مديريت دانش با وجود ارتباط تنگاتنگ 

با يكديگر، يك تفاوت بارز دارند.
مديريت دانش برخواسته هاى سازمان تمركز داشته و افراد در اين حوزه موظف 
به اشتراك گذارى اطلاعات مطابق با نياز سازمان هستند.  در واقع دانش تسهيم 
شده بايد به گونه ايى باشد كه با نفوذ در سراسر سازمان، شكاف هاى موجود را 
پر نموده و ايده ها را پرورش دهد. KM، در عمل انعكاس يك ديدگاه سلسله 
پايگاه  نشات گيرد.  نقطه سازمان  از هر  بوده و ممكن است  از دانش  مراتبى 
دانش، يكى از ابزارهاى متداول مديريت دانش است كه در آن دانش از طريق 

ترجمه و تدوین: امیر خسروانی

سردبیر و مدیر ارشد پروژه

Social Media1

https://mta.co.ir/fa/product/index/28
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دانش تسهیم شده 

باید به گونه‌ایی 

باشد که با نفوذ 

در سراسر سازمان، 

شکاف‌های موجود را 

پر کرده و ایده‌ها را 

پرورش دهد.

""
از كانال ها، فرآيندها و پروتكل هاى سازمان هدايت و جمع آورى  مجموعه اى 

مى شود.

در رسانه هاى اجتماعى كاربران بر حسب علايق و تجارب خود به اشتراك گذارى 
با  مقايسه  در  اجتماعى  رسانه هاى  سبب،  همين  به  مى پردازند.  اطلاعات 
شاخص  طوريكه  به  مى رسند.  نظر  به  آشفته  كاملاً  دانش  مديريت  ابزارهاى 
از پيش تعريف شده در يك حوزه، خالق دانش واجد شرايط، مدير دانشى و 
ساختار كمى در انتشار اطلاعات وجود ندارد. مديريت دانش درست همانند 
سازمانى است كه داراى سقف، ناودان و آب انبار براى به دست آوردن دانش 
مى باشد؛ در مقابل رسانه هاى اجتماعى همانند يك سازمانى است كه سقف 
ندارد و اجازه مى دهد باران مستقيماً به داخل ببارد و در هر گوشه از سازمان به 
صورت پراكنده جمع شوند. اين پراكندگى اطلاعات منتشر شده در رسانه هاى 

اجتماعى براى سازمان اثربخش نيست. 

اين راستا مديران ارشد سازمان، مديران دانشى و شركت هاى نرم افزارى  در 
رسانه هاى  همراه سازى  براى  رويكردهايى  و  فرآيندها  ابزارها،  ارائه  دنبال  به 
مشتريان،  "كارمندان،  معتقدند،  آن ها  هستند.  سازمانى  اهداف  با  اجتماعى 
تامين كنندگان و هر كس ديگر نبايد بدون توجه به نياز و اهداف سازمان به 
بپردازد. چرا كه هر اطلاعات منتشر شده ايى  انتشار اطلاعات و نظرات خود 
مى تواند بر روى برند، افراد و مشتريان سازمان اثرات قابل توجهى داشته باشد. 
اين امر بايست توسط مديران ارشد سازمان كنترل شود كه همين موضوع لزوم 

پياده سازى مديريت دانش را در سازمان آشكار مى سازد."

مطالعات انجام شده در زمينه مديريت دانش مشترى نشان مى دهد كه تعامل 
تكنيك هاى سنتى  و  است  اجتماعى  رسانه هاى  در  ارزش  راه كسب  بهترين 
موجود در اين زمينه ديگر كارايى لازم جهت دستيابى به اطلاعات سودمند 
را ندارند. از طرف ديگر تلاش هاى «رسانه هاى اجتماعى به عنوان نسل بعدى 
مديريت دانش» به تنهايى نتايج قابل قبولى را در پى نداشته است. بنابراين، 
رويكردهاى مديريت دانش  با  به ويژه در موقعيت هايى كه  چگونه سازمان ها، 

موفق نبوده اند، از فوايد رسانه هاى اجتماعى بهره مند شوند؟
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 (Mass Collaboration) به نظر مى رسد پاسخ اين سوال در همكارى جمعى
شامل فناورى هاى مرتبط با رسانه هاى اجتماعى و تمركز بر تشكيل گروه هاى 

(انجمن هاى) تخصصى، نهفته است.
دانش،  اشتراك گذارى  به  براى  ابزارى  و  اجتماعى مجرا  فناورى رسانه هاى 
بينش و تجربيات افراد به شمار مى رود.  اين ابزار امكان مشاهده دانش بر 

اساس قضاوت ديگران و ارزيابى آن براى همگان را امكان پذير مى كند.   
هدف، علت اصلى مشاركت افراد در يك حوزه معين است تا افراد، حاضر به 
اشتراك ايده ها، تجارب و دانش خود با يكديگر باشند. فعاليت افراد نيز در 
رسانه هاى اجتماعى بازمى گردد به ارزشى كه براى آن هدف قائل هستند، به 

طوريكه افراد با آن همذات پندارى مى كنند. 
جوامع اغلب در رسانه هاى اجتماعى به صورت خودكار شكل مى گيرند. اما 
جوامع مديريت دانش دلالت بر ديدگاه سلسله مراتبي دانش داشته و اغلب 

با توجه به ساختار مشاغل اختصاص داده مى شوند.

ممكن  اجتماعى  رسانه هاى  و  دانش  مديريت  ابزارهاى  اگرچه  كلى  طور  به 
است شبيه به هم به نظر برسند؛ شناخت تفاوت هاى اين دو گامى حياتى در 
جهت ارزش آفرينى و تبديل به يك سازمان اجتماعى به شمار مى رود. ديدگاه 
سازمان ها نسبت به محيط رقابتى پيرامون خود، چالش هاى آن و مهمتر از 
آن مجموعه راه حل هاى بالقوه از دو بعد فرآيند و سلسه مراتب سازمانى حائز 
يافته،  ساختار  اجتماعى  تعاملات  طريق  از  سازمان ها  كه  چرا  است.  اهميت 
حول ساختار يا سلسه مراتب سازمانى خود كار مى كنند. تمامى سازمان ها به 
شكل هاى گوناگون با انواع تعاملات اجتماعى در ارتباط هستند، با اين وجود 

تعداد كمى از آن ها را مى توان يك سازمان اجتماعى ناميد.

رسانه‌های اجتماعی ابزاری هستند که جوامع را در 

دستیابی به اهداف و مشارکت هرچه بیش‌تر یاری 

می‌رسانند.   
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source:https://hbr.org/2011/10/
all-organizations-are-social-b
https://hbr.org/2011/10/social-me-
dia-versus-knowledge

هر سازمانى يك بعد اجتماعى دارد. چالش اين است كه بعد اجتماعى به طور 
دقيق در سلسله مراتب سازمان يا فرآيندهاى آن منعكس نمى شود. به طوريكه 
توصيف  تغيير  و  نوآورى  براى  مانعى  به عنوان  اجتماعى  سيستم هاى  سال ها 
يك  نمى گرفت.  قرار  توجه  مورد  سازمان  براى  آن  ارزش آفرينى  و  مى شدند 
سازمان اجتماعى افراد خود را از همكاران گرفته تا مشتريان و تامين كنندگان، 
بدون توجه به سلسله مراتب سازمانى، علايق، دانش و تجربه بسيج مى كند 
زيرا بهره گيرى از خرد جمعى، منبع جديدى از مزيت رقابتى، چابكى و نوآورى 
را براى آينده سازمان به ارمغان مى آورد. يك سازمان اجتماعى از طريق ايجاد 
به چالش ها و فرصت هاى تجارى مهم رسيدگى مى كند.  "همكارى جمعى" 
قادر  را  تامين كنندگان و همه ذينفعان  به عبارت ديگر كارمندان، مشتريان، 

مى سازد كه مستقيماً در خلق ارزش مشاركت كنند.

به طور كلى مديريت دانش قادر به تسهيم اطلاعات سودمند در سطح سازمان 
بوده و براساس ماهيت اطلاعات و دانش هاى به اشتراك گذاشته ايجاد مى شود. 
انتشار اطلاعات  از آنجايى كه موفقيت سازمان ها وابستگى زيادى به سرعت 
دارد؛ اغلب شركت هاى بزرگ بايد انتقال موثر دانش را در بخش هاى مختلف 

حفظ كنند تا بتوانند در فضاى رقابتى، حرفى براى گفتن داشته باشند. 

به  براى  افراد  ظرفيت  افزايش  با  نيز  سازمانى  درون  اجتماعى  رسانه هاى 
اشتراك گذارى اطلاعات و ارتباط با پرسنل، مزاياى اطلاعاتى بسيارى را در پى 
دارند. اين رسانه ها ابزار قدرتمندى را براى سازمان ها جهت مديريت جريان 
سيستم  در  تغيير  به  وادار  را  سازمان  نتيجه  در  و  مى آورند  فراهم  اطلاعات 
مديريت دانش خود مى كنند. همچنين، تغيير رسانه هاى اجتماعى با دسترسى 
به تكنولوژى هاى نوظهور همچون هوش مصنوعى و واقعيت مجازى ادامه يافته 
و اين امر در نحوه مديريت دانش سازمانى تاثيرگذار خواهد بود. در نتيجه يك 
ديدگاه گسترده بر روى توسعه رسانه هاى اجتماعى مى تواند زمينه  دسترسى 

به آن در سال هاى آينده و بهبود سيستم مديريت دانش را فراهم كند.

بهره‌گیری از خرد 

جمعی، منبع جدیدی 

از مزیت رقابتی، 

چابکی و نوآوری را 

برای آینده سازمان 

به ارمغان می‌آورد.

""

https://mta.co.ir/fa/uptodateslider/uptodatedetail/2332
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به كارگیرى مدیریت دانش جهت ارائه 
خدمات بهتر به مشتریان در مراكز تماس

به كارگيرى مديريت دانش جهت ارائه خدمات بهتر به مشتريان، پايه و اساس 
موفقيت يك كسب وكار به شمار مى رود. با انتشار اطلاعات كليدى و مورد نياز 
افراد به چندين روش و در قالب فايل هاى الكترونيكى يا فيزيكى، دانشى قابل 
دسترس و كاربردى ايجاد مى شود. يك سيستم مديريت دانش سعى در حل 

اين چالش داشته و با ساختاردهى اطلاعات، آن را عملياتى مى كند.
كيفيت  بهبود  به  صحيح،  زمان  در  مناسب  اطلاعات  به  يكپارچه  دسترسى 
پياده سازى  مى كند.  كمك  تماس  مركز  نمايندگى هاى  شده  ارائه  خدمات 
با  به كانال هايى  با هدايت تماس ها  مديريت دانش در مراكز تماس هوشمند 
قابليت پاسخ هوشمند، فشار بر مراكز تماس را كاهش داده و مشتريان را به 
سمت پاسخ هاى ديجيتالى سوق مى دهد. اين امر به بهبود پشتيبانى شركت ها 

كمك بسزايى مى كند.

ترجمه و تدوین: حامد کوچک‌پور

کارشناس ارشد مدیریت دانش

Call Center2

اطلاعات جزیره‌ای؛ 

چالش اصلی مراکز 

""تماس
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تمايزهاى كسب وكارهاى  بزرگترين  از  يكى  تجربه مشترى  از  بهينه  استفاده 
امروزى است. 74 درصد از كسب وكارها به جاى بكارگيرى اين فرآيند، برند 
خود را تغيير مى دهند. در حاليكه با ادغام  داده هاى متعدد در مديريت پايگاه 
دانش، مى توان به داده هاى مشتريان به طور يكپارچه دسترسى پيدا كرد و در 

اين راستا يك خدمت شخصى سازى شده به مشترى ارائه داد.  
در ادامه هفت KPI برتر در حوزه خدمات مشترى و مسير بهبودى كه به كمك 
مديريت دانش نسل بعدى براى شركت هاى اين صنعت درنظر گرفته؛ آورده 

شده است:

چگونه یك پلتفرم مدیریت دانش به بهبود 7 معیار برتر مركز 
تماس و خدمات مشترى كمك مى كند؟

)Average handle time( میانگین زمان تعامل 1
تماس هاى  تا همه  كارمندان عمل مى كند  براى  كتاب  مانند  دانش  مديريت 
مشتريان را با سهولت و اطمينان پاسخ دهند. با داشتن تمام اطلاعاتى كه در 
اختيار كارمندان است، آنها مى توانند به سرعت پاسخ هاى صحيح به سوالات 
مشتريان را بيابند. اين امر كيفيت را بهبود بخشيده و ميانگين زمان رسيدگى 
(AHT) به تماس هاى مشتريان در مركز تماس را كاهش مى دهد. با استفاده از 
اين راهكار، ميانگين زمان رسيدگى شركت ها تا 30 درصد كاهش يافته است.

بدون وجود يك سيستم مديريت دانش هوشمند، تيم هاى پاسخگو به مشترى 
ممكن است حل تمام سوالات را در اولين قدم بسيار دشوار بدانند. مديريت 
تسهيل  پشتيبانى  تيم هاى  براى  را  مشتريان  سوالات  به  پاسخگويى  دانش، 
مى كند كه يكى از بزرگ ترين چالش هاى خدمات مشترى در عصر امروز به 

شمار مى رود.

(First call resolution) 2شفافیت در تماس اول

بر اساس نتایج 

تحقیقات انجام 

شده، 74 درصد 

از کسب‌وکارها به 

دانش و تجربه 

مشتریان خود 

بی‌توجه هستند.

""
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(Agent error) 3خطاى كارمند
خطاى كارمند به دليل فقدان اطلاعات صحيح متنى و عملى ايجاد خواهد شد. 
يك دليل قابل توجه براى اين موضوع، عدم وجود مديريت صحيح دانش است. 
با دسترسى به ابزارهاى پايگاه دانش مناسب، خطاى فرد پاسخگو را مى توان 
مشترى  تجربه  رضايت  افزايش  براى  بهترى  مشترى  خدمات  تا  داد  كاهش 

(CX) ارائه شود.

با انباشته شدن چندين تيكت به طور مداوم، حضور نمايندگان در هر تماس 
تمام  هوشمند  طور  به  خوب،  دانش  مديريت  سيستم  يك  مى شود.  دشوار 
ليست  يك  مى كند.  هدايت  هوشمند  پاسخ  پلتفرم هاى  به  را  پرسش ها  اين 
پرسش هاى  ابهام  از  تا  مى كند  نمايندگان كمك  به  اولويت بندى سوالات،  با 
پيچيده كاسته و درخواست هاى كوچك را خود به خود پاسخ دهد. اين امر 
فشار بر مراكز تماس را كاهش داده و هزينه هاى پشتيبانى را 15 تا 20 درصد 

كاهش مى دهد.

 (Abandon rate) نرخ عدم پاسخگویى 4
کاهش 15 تا 20 

درصد هزینه‌های 

پشتیبانی با طراحی 

مکانیزم پاسخگویی 

خودکار

""
(Customer experience) تجربه مشترى 5

براى  مشترى  بازار،  در  موجود  راه حل هاى  و  محصولات  از  انبوهى  وجود  با 
انتخاب بهترين نوع خدمت نااميد و سردرگم شده است. از اين رو، اطمينان 
از تحليل درست تجربه مشترى براى تضمين استفاده از خدمات و در نتيجه 
از تعامل  با اطمينان  جذب آن ها ضرورى است. يك سيستم مديريت دانش 
نقطه  چندين  در  صحيح  اطلاعات  به  دسترسى  طريق  از  مشترى  يكپارچه 

تماس، به ارائه يك تجربه مشترى برتر كمك مى كند.
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(Customer Satisfaction) رضایت مشترى 6
در حاليكه ايجاد وفادارى با مشتريان، زمان زيادى مى برد اما تنها يك تجربه 
ضعيف براى تحريك مشترى به خارج شدن از سرويس خدمات كافى است. 
يك نرم افزار مديريت دانش خوب، از هوش مصنوعى استفاده كرده و با بررسى 

الگوهاى مشتريان، نيازهاى آن ها را از قبل تعيين مى كند. 
اين امر به ارائه خدمات يكپارچه به مشتريان در زمان مناسب و اطمينان از 
تجربيات شخصى باكيفيت مشترى كمك مى كند. يك پلتفرم مديريت دانش 
نتيجه  در  و  كند  ايفا   CSAT امتيازات  بهبود  در  بزرگى  نقش  مى تواند  قوى 

وفادارى به برند را افزايش دهد.

(Service levels) 7سطوح خدمات
نيروى كار مركز تماس با چندين پرسش مربوط به فرآيندهاى مختلف سروكار 
دارد. اين كار به مرور خسته كننده و يكنواخت شده و نياز به آموزش باكيفيت 
يك سيستم  شوند.  به روز  و  آگاه  نمايندگان  تا  دارد  مجرب  مدرسين  توسط 
مديريت دانش خوب به عنوان يك منبع واحد از اطلاعات به روز شده عمل 
كرده و كارمندان را به روز نگه مى دارد و بنابراين سطوح خدمات مناسب را 

حفظ مى كند.

ایده هایى براى بهبود مدیریت دانش در مركز تماس

به اشتراك گذارى اطلاعات در مركز تماس بهتر از مديريت دانش؛
بهتر است به جاى مديريت دانش، بگوييم به اشتراك گذارى دانش. در واقع 
اطلاعات بايد در تمام زمينه هاى كسب وكار مورد استفاده قرار گيرند. زمانى 
كه به مديريت دانش در مركز تماس فكر مى كنيد، بايد اطلاعات را گردآورى 
كنيد و مواردى را در نظر بگيريد كه توسط سازمان كنترل نشده، اما بسيار 

مفيد بوده و مى توان مجددا آن ها را منتشر كرد.
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استفاده از زبان رايج مشتريان؛ 
ذخيره سازى اطلاعات با استفاده از كلماتى كه مشتريان از آن ها در مكالمات 
است.  شروع“  براى  منبع  ”هوشمندانه ترين  مى كنند،  استفاده  تماس  مركز 
اپراتورهاى مركز تماس معمولا اصطلاحات مخصوص مشتريان را به سرعت 
درك مى كنند زيرا آن ها هميشه و هر روز در حال صحبت با مردم هستند.

از سوى  استفاده  مورد  كلمات  تمام  متوجه  عمليات  واحد  مدير  حال  اين  با 
مشتريان نمى شود. ممكن است ادارات مختلف يك سازمان فكر كنند كه بين 
تفاوت زيادى  با تماس هاى ورودى بخش هاى ديگر  تماس هاى ورودى آ ن ها 
بين بخش هاى مختلف  اطلاعات مشتركى كه  نيست.  اينطور  اما  دارد  وجود 
يك سازمان وجود دارد مى تواند مفيد باشد. اگر آن را به زبان مشتريان ذخيره 
را  بخش  هر  مشتريان  بين  مشترك  نيازهاى  آن  طريق  از  مى توانيد  كنيد، 

شناسايى كرده و آن ها را برآورده سازيد.

جمع سپارى اطلاعات؛
يكى از مهم ترين نكات در مورد مديريت دانش، روشى است كه از طريق آن 
باشد  يادتان  پس  مى شود.  گذاشته  اشتراك  به  مشتريان  ميان  در  اطلاعات 
كه بايد اطلاعات جمع سپارى شده را نيز مديريت كنيد. چرا كه سازمان ها و 
مركز تماس بايد بدانند كه مردم درباره چه چيزى صحبت مى كنند. از اين 
طريق متوجه مى شوند مهم ترين مسائل و مشكلات مشتريان چيست و حتى 
مى توانند در آينده براى اين مشكلات و مسائل راه حل هايى پيدا كنند. اين كار 
را مى توان از طريق نظرسنجى هاى آنلاين يا از طريق نظارت بر انجمن ها و 

شبكه هاى اجتماعى نيز انجام داد.

ایجاد زبان مشترک 

بین مشتری و مراکز 

تماس به عنوان 

هوشمندانه‌ترین 

منبع برای پاسخ‌دهی 

شناخته می‌شود.

""
صراحت در مورد هدف از مديريت دانش؛

هدف از اين اطلاعات، بايد جلب رضايت مشتريان و برآورده كردن خواسته هاى 
آن ها باشد. انتظارات يا خواسته هاى مشترى بايد با تركيب عمليات و مديريت 
دانش انجام شود. اگر اين مسئله را به طور واضح بيان كنيد، متوجه مى شويد 

كه چگونه مى توان از مديريت دانش به طور موثر استفاده كرد.

 تسهیم اطلاعات 

باید در راستای جلب 

رضایت مشتریان 

و برآورده کردن 

خواسته‌های آن‌ها 

باشد.

""
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اطمينان در مورد استفاده از اطلاعات در جاى درست؛
هر مركز تماس بايد مشكلات مشتريان را به چند دسته تقسيم كند. سپس 
مشكلاتى كه هم براى مشتريان و هم براى سازمان از اهميت كم ترى برخوردار 
هستند را حذف كند. پس از آن، سازمان مى تواند بر روى جمع آورى و تنظيم 
اطلاعاتى تمركز كند كه هنگام برخورد با مسائل مهم تر، به اپراتورهاى مركز 

تماس (مركز ارتباط با مشتريان) كمك مى كند.

آزمودن دانش اپراتورهاى مركز تماس؛
را  تماس  مركز  اپراتورهاى  دانش  ماهانه،  صورت  به  آزمون هايى  برگزارى  با 
بسنجيد. بدين ترتيب، آن ها عادت مى كنند از سيستم مديريت دانش مركز 
تماس (مركز ارتباط با مشتريان) استفاده كنند. مثلا يكى از مشكلات مشتريان 
را بيان كنيد؛ از اپراتورها بخواهيد از طريق پايگاه داده ها، براى آن راه حلى پيدا 

كنند.

اطمينان از تعليم اپراتورهاى مركز تماس براى استفاده از پايگاه دانش؛
به طور يكپارچه  پايگاه دانش سازمان،  از  استفاده  اطمينان حاصل كنيد كه 
براى  آن  از  استفاده  فرهنگ  تا  است  منطبق  تماس  مركز  آموزشى  برنامه  با 

اپراتورهاى تازه كار نهادينه شود.
اپراتورهاى  پيرو  بخواهيد  جديد  اپراتورهاى  از  هدف،  اين  به  رسيدن  براى 
قديمى تر و با تجربه تر و مديران مركز تماس باشند. بدين ترتيب تمام نكات 

/source:https://knowmax.ai/blogمهم و نحوه هدايت سيستم ها را ياد مى گيرند.
knowledge-management-in-call-
centers /
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چگونه مدیریت دانش مى تواند از تنوع، 
برابرى و فراگیر بودن حمایت كند؟ 

مطرح  موضوعات  از   (DEI) بودن3  فراگير  و  برابرى2،  تنوع1،  حاضر  حال  در 
ايجاد  مسير  در  رهبران  حركت  مى رود.  شمار  به  متحده  ايالات  سازمان هاى 
محيط كارى عادلانه نشان دهنده اين است كه تعصب ساختارى چگونه مى تواند 
ميان  پيوند  شاهد  همچنين  آن ها  كند.  خارج  مسير  از  را  ديدگاه ها  بهترين 
فراگير بودن و حفظ كاركنان هستند. مسئله اى كه با توجه به جنگ استعدادها 
كرونا)  دوره  در  كارمندان  از  زيادى  تعداد  (استعفا  بزرگ  استعفاى  نتيجه  در 

بسيار مهم است.

1. Diversity		
2. Equity		
3. Inclusion		

ترجمه و تدوین: حسین خدایاری

کارشناس ارشد مدیریت دانش

Diversity
Equity
Inclusion

3
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در نگاه نخست ارتباط ميان مديريت دانش و DEI مشهود نيست اما از آنجا كه 
كارمندان زمان قابل توجهى را به كار آنلاين مى گذرانند، فرآيندها و ابزارهاى 
تبادل دانش در محيط كار ديجيتال به بخش مهمى از تجربه كارمندان تبديل 
شده است. خط مشى هايى كه به نظر خوب جلوه مى كنند (مانند نياز به عكس 
در پروفايل ها يا تشويق كارمندان جديد به يافتن مربيان خود) ممكن است 
نابرابرى ها و سوگيرى هاى موجود را تقويت كند. برعكس، يك برنامه مديريت 
دانش كه عمداً دانش را از گروه هاى مختلف طلب كرده و دسترسى عادلانه 
به اطلاعات، فرصت هاى همكارى و تخصص را ترويج مى كند، مى تواند براى 

پيشبرد اهداف DEI كمك كننده باشد. 

خوشبختانه، مديريت دانش سابقه طولانى در ايجاد محيط هايى دارد كه در 
آن كاركنان احساس راحتى مى كنند تا ايده ها و اطلاعات را با همكارانى كه 
به خوبى نمى شناسند به اشتراك بگذارند. با اين وجود مديريت دانش هنوز 
ادغام  بتواند به حد عالى خود برسد.  تا  يادگيرى دارد  براى  چيزهاى زيادى 

DEI با استراتژى مديريت دانش به شكل زير آغاز مى شود:

تماس با ذينفعان مختلف براى جلب نظر در مورد مشكلات و راه حل هاى 
بالقوه؛

ايجاد اصول برابرى و فراگير بودن به طور صريح در استراتژى مديريت دانش؛
مشاركت با ساير گروه ها بر روى اهداف مشابه براى اطمينان از همسويى.

تنوع، برابرى و فراگيرى (DEI) اصطلاحى است كه براى توصيف سياست ها و 
برنامه هايى استفاده مى شود كه نمايندگى و مشاركت گروه هاى مختلف افراد، 
ناتوانى ها،  و  توانايى ها  قوميت ها،  و  نژادها  مختلف،  سنين  در  افراد  جمله  از 

جنسيت ها، مذاهب، فرهنگ ها و جنسى را ارتقا مى دهند.

در ادامه چهار نكته كليدى وجود دارد تا تيم هاى مديريت دانش با تمركز بر 
آن ها، DEI را در كار خود ادغام كنند.

برنامه مدیریت 

دانشی که دانش 

را از گروه‌های 

مختلف طلب 

کرده و دسترسی 

عادلانه به اطلاعات، 

فرصت‌های همکاری 

و تخصص را ترویج 

می‌کند، می‌تواند 

برای پیشبرد اهداف 

DEI کمک‌کننده 

باشد.

"
"

https://mta.co.ir/fa/uptodateslider/uptodatedetail/2299/%D8%B5%D9%81%D8%B1%D8%AA%D8%A7-%D8%B5%D8%AF-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D8%AA%DA%98%DB%8C-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA-%D8%AF%D8%A7%D9%86%D8%B4-%D8%AF%D8%B1-%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86-%D9%87%D8%A7
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برابرى، تنوع و فراگیر بودن را با ارزش هاى اصلى سازمان 
هماهنگ كنید.  1

در Teach for America، اتصال مديريت دانش و DEI به انتقال نقش مديريت 
 Teach ،2014 دانش در مأموريت سازمانى كمك بسزايى كرده است. در سال
for America مديريت دانش را به عنوان «يك عمل عادلانه4» كه مى تواند 

با منابع دانشى (مورد نياز براى موفقيت)  ارتباط دانش آموزان و كاركنان  به 
از آن زمان به طور رسمى  كمك كند، پياده سازى كرد. تيم مديريت دانش 
بيانيه اى  و  متعلقات سازمان همكارى كرده  و  دفتر حقوق صاحبان سهام  با 
خود  آينده  كار  هدايت  براى   DEI و  دانش  مديريت  بين  تقاطعات  مورد  در 
منتشر كرده است. به عنوان بخشى از تعهد DEI، مديريت دانش سعى مى كند 
ابعاد فرهنگى (مانند روش هاى مختلف داستان سرايى) دانش را در نظر بگيرد، 
مشاركت هاى متنوع را تصديق كرده و دانش را در روش هاى متعدد (مانند 
اسلايد، ويدئوها، مقالات و ...) ارائه دهد تا دسترسى كاركنان به اين دانش ها 

به حداكثر برسد.

4. An act of equity		

مدیریت دانش صرفاً 

یک عمل انتقال 

دانش به اطراف 

نیست بلکه یک 

فعالیت در راستای 

تحقق برابری است.

""
برابرى، تنوع و فراگیر بودن را از همه جهت  در نظر بگیرید. 2

در پى جنبش هاى عدالت اجتماعى اخير در ايالات متحده، طبيعى است كه 
تلاش هاى DEI به سمت تمركز بر نژاد و قوميت گرايش پيدا كند. با وجود 
اهميت اين موضوع، تيم هاى مديريت دانش بايد تمركز خود را بر آن ها كاهش 
داده و سعى كنند كه تمام تنوعات فكرى، جسمى و دانشى را پوشش بدهند. 
يك برنامه مديريت دانش فراگير تلاش مى كند تا مطمئن شود كه همه افراد 
و تخصص  به دانش  اشتراك دانش مشاركت داشته و دسترسى يكسانى  در 

وجود دارد.
يك مثال عالى از اين رويكرد، Oxfam International است كه پلتفرم محل 
كار ديجيتال فعلى خود را طراحى كرده است. آكسفام بيشتر بودجه خود را از 
كشورهاى شمال (ثروتمند) براى خدمت به كشورهاى جنوب (فقير) دريافت 
افراد ساكن  اين شود كه  به  منجر  ناخواسته  به طور  اين مى تواند  و  مى كند 
اروپاى غربى و آمريكاى شمالى صداى بيشترى نسبت به افرادى كه در آفريقا، 

آسيا و آمريكاى جنوبى هستند، داشته باشند.

https://mta.co.ir/fa/Product/Index/25
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كاربرى  رابط  آكسفام  مرزها،  سراسر  در  عادلانه تر  همكارى  ترويج  براى 
ديجيتالى محل كار خود را به گونه اى تنظيم كرده كه اهميتى به كشورهاى 
تخصصى  حوزه هاى  به  مربوط  اطلاعات  سيستم،  اين  ندهد.  كارمندان  مبدا 
كاركنان را برجسته تر از مكان يا سازمان هاى وابسته آن ها مى كند. همچنين 
از زبان ها، يك  اين سيستم علاوه بر ترجمه اى فورى براى طيف گسترده اى 
ربات چت براى توضيح كلمات اختصارى و اصطلاحات رايج ارائه مى دهد. اين 
امر از هدف سازمان كه برقرارى قدرت برقرارى روابط به ميزان برابر در سراسر 

مناطق جغرافيايى مى باشد، پشتيبانى مى كند.

به دنبال راه هایى براى تقویت امنیت روانى كاركنان باشید. 3
حتى اگر كاركنان به فرصت هاى اشتراك دانش دسترسى برابر داشته باشند، 
زمانى  به ويژه  امر  اين  نكنند.  راحتى  احساس  يكسانى  اندازه  به  است  ممكن 
فرد  يك  كه  باشد  اين  مستلزم  مشاركتى  تبادل  يك  كه  بود  خواهد  صادق 
خطايى كرده باشد يا درباره چيزى صحبت كند كه طبق برنامه پيش نرفته 

است.
بسيارى از برنامه هاى مديريت دانش كاركنان را تشويق مى كنند تا اشتباهات 
است  فعاليت ها ممكن  اين  اما  بگذارند  اشتراك  به  را  آموخته خود  و دروس 
مشكلات ناخواسته اى ايجاد كنند. به طور مثال يكى از شركت كنندگان ميزگرد 
APQC  گفته است: "يكى از لحظات ناگوار ما زمانى فرا رسيد كه سعى كرديم 

ايده مالكيت و نام گذارى شكست ها را ترويج كنيم. وقتى شروع به صحبت با 
افراد از زاويه DEI كرديم، اين سوال پيش آمد كه چه كسى مى تواند با خيال 

راحت يك شكست را به اشتراك بگذارد و چه كسى نمى تواند؟ "
براى فراگيرتر شدن، برنامه هاى مديريت دانش بايد در جهت تقويت امنيت 
ايده هاى  گذاشتن  اشتراك  به  در  بايد  كاركنان  كنند.  كار  افراد،  همه  روانى 
يا  قضاوت  از  ترس  بدون  يادگيرى"  "لحظه هاى  و  ناتمام  كارهاى  راديكال، 
تلافى، احساس آزادى كنند. اين نوع تغيير فرهنگ آسان نيست، اما رهبران 
مى توانند با الگوبردارى از رفتارهايى كه مى خواهند تشويق كنند، به اين امر 

كمك كنند.

وقتی یک رهبر در یک 

جامعه، آسیب‌پذیری 

خود را با گفتن 

اینکه نمیدانم یا به 

کمک نیاز دارم نشان 

می‌دهد، به این تغییر 

فرهنگ کمک زیادی 

می‌کند.

"
"

https://www.apqc.org/
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به كاركنان براى توانمندسازى دیگران پاداش دهید.  4
مردم گاهى اوقات تأثير اقدامات و مشوق ها را در شكل گيرى فرهنگ سازمانى 
دسترسى  و  فراگير  گفتگوهاى  بخواهند  رهبران  اگر  مى گيرند.  كم  دست 
عادلانه به اطلاعات و تخصص را ترويج كنند، بايد آن ها را در انتظارات خود از 
كارمندان تعيين نمايند. مديريت دانش براى افرادى كه همكاران خود را تعليم 
داده و آن ها را راهنمايى و حمايت مى كنند، برنامه هايى مانند اعطاى جوايز، 
تاكتيك،  قوى ترين  اغلب،  اما  مى دهد؛  ارائه  تشكر  و  تقدير  و  گيميفيكيشن 
به  است.  سازمان  عملكرد  مديريت  كلى  سيستم  در  دانش  اشتراك  تركيب 
كه  دارند  دانشى  اشتراك  معيارهاى   Schlumberger و   Arup مثال،  عنوان 
كارمندان قبل از اينكه بتوانند از نردبان حرفه اى خود بالا بروند، بايد آن ها را 

برآورده كنند.

source:https://www.apqc.org/
blog/how-km-can-support-diver-
sity-equity-and-inclusion?mkt_
tok=MTU5LU9WSi0zMjIAAA-
GEFKFGPgwSFoSTZa1yRaHqd-
vUGDZn4RDlTx6TmNALPP7s-
JoQnj0RXJas8xq3km-WMuK-
fr4yz6x1TiQzQmCap8hoB-
P7HeZVEbRGKSBI_mlVbgEk

https://www.arup.com/
https://www.slb.com/
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راهكارهاى كلیدى موفقیت 
مدیریت دانش 

هر برنامه و تغيير جديدى در سازمان براى موفقيت نيازمند شناسايى و توجه 
از  نيز  دانش  مديريت  اجراى  ميان  اين  در  مى  باشد.  اجرايى  اولويت  هاى  به 
فراهم ساختن  در سازمان، مستلزم  آن  موفقيت  و  نبوده  قاعده مستثنى  اين 
زيرساخت هاى فكرى و مهارتى ويژه اى است. با توجه به اينكه مديريت دانش 
است؛  وابسته  اطلاعات  فناورى  كارگيرى  به  چگونگى  و  افراد  بين  ارتباط  به 
درمى يابيم كه هدف از مديريت دانش معرفى راهكارهايى است كه سازمان را 

در نيل به سوى اهدافش يارى رساند.

ترجمه و تدوین: سحر یاقوتی

کارشناس ارشد مدیریت دانش

Critical Success 
Factors4
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راهكارهاى معرفى شده در يازده محور مهم دسته بندى شده كه كليات طرح 
يك سيستم مديريت دانش را ارائه مى كند. اين يازده محور اصلى شامل: 

رهبرى و حمايت مديران ارشد؛
فرهنگ سازمانى در مديريت دانش؛

كنترل دانش آشكار؛
كشف دانش پنهان؛ 

فرآيندها در مديريت دانش؛
تشكيل گروه هاى دانشى؛

برگزارى جلسات سالانه جهت اطلاع رسانى و تقدير از بهترين ها؛
توجه به زيرساخت تكنولوژيك؛

ارائه مداوم راهكارهايى جهت پيشرفت مديريت دانش؛
افزايش تعداد افراد درگير و مهارت هاى آنان؛

تعيين اهداف سالانه.

رهبرى و حمایت مدیران ارشد 1

هدف از مدیریت 

دانش معرفی 

راهکارهایی است که 

سازمان را در نیل به 

سوی اهدافش یاری 

رساند.

""
نيازمند  بهبودى  برنامه هاى  تمامى  همانند  نيز  دانش  مديريت  برنامه هاى 
با وجود  تنها  دانش  مديريت  اقدامات  اجراى  ارشد مى باشد.  مديران  حمايت 
رهبرى توانمند، تاثيرگذار، انعطاف پذير، پويا و مشتاق با موفقيت امكان پذير 
اين  بر  علاوه  كنيد.  اجتناب  منفى  نگرش  با  افراد  انتخاب  از  بنابراين  است؛ 
اعضاى تيم مديريت دانش نيز بايد با توانمندى و برقرارى ارتباط مناسب مانع 

از شكست برنامه هاى مديريت دانش   شوند.

2فرهنگ سازمانى در مدیریت دانش
فرهنگ و ساختار سازمانى بايستى پشتيبان سيستم مديريت دانش در سازمان 
باشد. فرهنگ و ساختار مناسب براى سازمان مى تواند به صورت زير تعريف 

شود: 
فرهنگ سازمانى كه در آن “خلاقيت و نوآورى” يك ارزش محسوب مى شود؛ 

يكى از ابعاد پيش برنده مديريت دانش است.

https://mta.co.ir/fa/uptodateslider/uptodatedetail/217
https://mta.co.ir/fa/uptodateslider/uptodatedetail/2275


20مجله الکترونیکی مطالعات مدیریت دانش

3فرآیندها در مدیریت دانش
منظور از فرآيندها در مديريت دانش، جمع آورى، سازمان دهى، بكارگيرى و 
حفاظت از سرمايه هاى دانشى كسب شده است. بنابراين بايستى فرآيندهايى 
اثربخش و كارآمد در جهت كسب دانش مورد نياز براى تحقق اهداف كسب وكار 
شناسايى كرد. بايد توجه داشت كه هيچ يك از شاخص هاى افراد، فرآيندها و 
فناورى بر ديگرى ارجحيت نداشته و تمامى آن ها بايد در جهت تحقق اهداف 
بايد براى هر يك از شاخص ها،  بنابراين  مديريت دانش به كار گرفته شوند. 
رهبران  توانمندى را در نظر بگيريد كه قادر به همكارى با يكديگر بوده و علاوه 

بر تحقق اهداف خود، اهميت ساير موارد را شناخته و از آن ها حمايت كنند.

كنترل دانش آشكار 4
اين بخش از مديريت دانش از دو جنبه نگهدارى و دسترس پذيرى مورد توجه 
است. سازمان ها بايد منابع اطلاعاتى داخلى و خارجى سازمان خود را به طور 
سيستماتيك مديريت كرده و كليه اطلاعات سازمانى مرتبط را تحت اختيار 
نگهدارى  جهت  سازمانى  اطلاعات  پايگاه  منظور  بدين  باشند.  داشته  خود 
از  بسيارى  اساس  و  بوده  راهگشا  سازمان  ارزش  با  اطلاعات  به روزرسانى  و 

فعاليت ها و تصميمات سازمان در سطوح مختلف خواهد بود.

كشف دانش پنهان 5
يكى از مشكلات در زمينه مديريت دانش، مديريت بر دانش پنهان سازمان 
است، يعنى دانشى كه در ذهن و قابليت هاى افراد نهفته است. بدين منظور 
به  و  استخراج  قرار مى گيرد،  استفاده  به طور مكرر مورد  بايستى دانشى كه 

دانش آشكار تبديل شود.

افراد، فرآیندها، 

رهبری و فناوری، 

4 بعد اساسی در 

پیاده‌‌سازی مدیریت 

دانش است که توجه 

به آن‌‌ها در کنار سایر 

عوامل از اهمیت 

بسزایی برخوردار 

است.

"
"
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تشكیل گروه هاى دانشى 6
گروه هاى دانش در سازمان ها، مكان جمع آورى، سازمان دهى و انتشار دانش 
هدف  و  باشند  مجازى  يا  فيزيكى  طور  به  است  ممكن  گروه ها  اين  هستند. 
بر  نگهدارى و دسترس پذيرى دانش است. گروه ها، علاوه  تهيه،  ايجاد آن  از 
يكپارچگى و انسجام محتواى دانش سازمان، از بسيارى دوباره كارى ها، خصوصاً 
در كسب دانش جلوگيرى كرده و در بازيابى دانش در زمان مورد نظر كمك 

مى كنند.

برگزارى جلسات سالانه جهت اطلاع رسانى و تقدیر از بهترین ها  7
اخذ مجوز براى برگزارى جلسات بزرگ (با هزينه  هاى جانبى  اگرچه معمولاً 
فراوان) چالش برانگيز است؛ اما با اين وجود انجام اين كار به منظور برقرارى 
و  انتظارات  نقش  ها،  ماموريت،  چشم  اندازها،  بيان  تيم،  اعضاى  ميان  اعتماد 
برنامه  هاى آتى، بسيار مهم است. در جلسات تنها به سخنرانى اكتفا نكرده و 
براى افزايش كيفيت، كارگاه  هاى آموزشى و بحث  هاى تعاملى متنوعى را نيز 
براى سخنرانى دعوت  را  از سازمان  افراد متخصص خارج  برنامه  ريزى كنيد. 
براى حضور در  ارشد سازمان و حامى طرح مديريت دانش  از مدير  و  كنيد 
به  برگزارى چنين جلساتى  آوريد.  عمل  به  دعوت  افراد  با  تعامل  و  جلسات 
صورت سالانه موجب شناخت بهتر افراد نسبت به يكديگر و برقرارى ارتباطات 
براى  برنامه منظمى  اين  بر  تلفنى مى شود. علاوه  و  موثر درجلسات مجازى 
با  و  كرده  تهيه  رويدادها  و  آموزشى  دوره  هاى  برگزارى  و  خبرنامه  ها  انتشار 
راه  اندازى وب  سايت، آخرين تغييرات، گزارشات، داستان  هاى موفقيت و غيره 

را در اختيار عموم افراد قرار دهيد.

تقدیر از افراد لازمه 

ایجاد انگیزه در آنان 

برای همکاری در 

اقدامات مدیریت 

دانش می‌‌باشد.

""
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توجه به زیرساخت تكنولوژیك 8
حوزه ديگرى كه سازمان ها براى موفقيت در مديريت دانش بايد مورد توجه 
و خيره  كننده  پيشرفت هاى شگرف  و  تكنولوژيك  زيرساخت هاى  دهند،  قرار 
آن مى باشد. اين امر باعث سرمايه  گذارى قابل توجه سازمان  ها شده است. در 
اين زمينه بايد توجه داشت كه صرفا ثبت دانش آشكار در ابزارهاى فناورانه 
اهميت نداشته و دانش پنهان با نقش غير قابل انكار آن در تعيين ميزان توان 
رقابتى سازمان نيز بسيار حائز اهميت است. بنابراين سرمايه گذارى در فناورى 
اطلاعات و استفاده از آن بدون توجه به دانش پنهان، موجب از دست رفتن 

سريع مزيت ياد شده مى  شود.

ارائه مداوم راهكارهایى جهت پیشرفت مدیریت دانش  9
به طور مداوم بايد به دنبال راهكارهايى جهت بهبود فرآيندها، فناورى، افراد 
و ايجاد ارزش افزوده باشيد. بدين منظور از راهكارهايى همچون نظرسنجى از 
كاربران، مطالعه كنفرانس  هاى خارجى و داخلى، خواندن داستان  هاى موفقيت 
و غيره استفاده كنيد. در صورت يافتن ايده  هاى مناسب بلافاصله آن را با تيم 

مديريت دانش در ميان گذاشته و در صورت ممكن اجرايى كنيد.

فراد درگیر و مهارت هاى آنان ا افزایش تعداد  10
مهارت كاركنان سازمان در تمامى سطوح، براى موفقيت سازمان بسيار ضرورى 
است. مديريت دانش بدون همكارى تمامى پرسنل سازمان موفق نخواهد بود. 
اين  در  سازمان  كاركنان  تمامى  براى  آموزشى  كارگاه هاى  برگزارى  بنابراين 

موفقيت تاثيرگذار است.

در نهايت مى توان با تعيين سه هدف سالانه براى كاركنان، به بهبود شرايط و 
اطمينان از عملكرد افراد كمك كرد. بايد توجه داشت كه از تعيين ليست  هاى 
طولانى براى اهداف مديريت دانش خوددارى كرده و تنها 3 هدف ساده براى 
پياده  سازى و اجرا تعيين كنيد و كليه گزارش  هاى پيشرفت كار را بر پايه اين 

سه هدف قرار دهيد.

تعیین اهداف سالانه 11

 زیرساخت‌های 

فناورانه، بستری 

جهت ثبت و اشتراک 

دانش ضمنی افراد 
""

source:https://www.km-
world.com/Articles/Editorial/
ViewPoints/10-Keys-to-Suc-
cess-for-Knowledge-Manage-
ment-Initiatives-86466.aspx
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درس  آموخته  هاى شكست پروژه  هاى 
مدیریت دانش

در سال هاى اخير، پياده سازى سيستم مديريت دانش در سازمان ها به عنوان 
يكى از مهم ترين راهكارهاى مشاوره مديريت شناخته شده است. لذا سازمان ها 
به منظور مديريت هر چه كارآمدتر، طراحى و اجراى سيستم مديريت دانش 
بايد از عوامل موثر در موفقيت و شكست اين پروژه آگاه باشند. همانطور كه 
شناخت عوامل موثر در موفقيت مديريت دانش و تمركز بر آن در سازمان ها 
اثرگذار است، شناسايى درس آموخته ها و عوامل شكست برنامه نيز تاثير بسزايى 
دانش  مديريت  اقدامات  دارد.  دانش  مديريت  سيستم  راهبرى  و  طراحى  در 
ممكن است به دلايل بى شمارى در يك سازمان با شكست مواجه شود، اما اين 

شكست معمولاً با «مشكل داخلى نيروى كار» شروع مى شود.
بر اساس آخرين تحقيقات مركز كيفيت و بهره  ورى آمريكا، بزرگترين موانعى 
كه به پياده سازى مديريت دانش آسيب مى زند، آگاهى، زمان و فرهنگ است.

ترجمه و تدوین: محمدحسن بختیاری

کارشناس ارشد مدیریت دانش

Critical Fail
Factor5

https://www.apqc.org/
https://mta.co.ir/fa/uptodateslider/uptodatedetail/2332
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كاركنان سازمان يا از ابزارها و رويكردهاى در دسترس خود آگاه نيستند، يا 
 KM زمان لازم براى مشاركت ندارند، يا قوانين و مفروضات نانوشته، مشاركت

را دشوار و غيرجذاب مى  كند.
براى حل  ايده هايى  با  اين سه مانع، همراه  اين مطلب توضيحاتى درباره  در 
پروژه هاى  عوامل مهم شكست  ادامه  در  است. همچنين  ارائه شده  هر كدام 
پياده سازى مديريت دانش در 9 شركت و سازمان ارزيابى و احصاء شده است.

طبق تحقیقات 

APQC، کمبود 

آگاهی از مدیریت 

دانش، نبود زمان 

کافی جهت فعالیت 

دانشی و فرهنگ 

سازمانی بزرگترین 

موانعی هستند 

که به پیاده‌سازی 

مدیریت دانش 

آسیب می‌زنند.

"
"

راه  هاى غلبه بر مانع عدم آگاهى 
نمى  توانند  نباشند،  مطلع  دانش  مديريت  اهداف  و  مفاهيم  از  كاركنان  اگر 
 KM برنامه  هر  كه  است  دليل  همين  به  بردارند.  راستا  اين  در  موثرى  گام 
توجه  بايد  دارد.  نياز  قانع  كننده  و  آگاهى  بخش  ارتباطى  استراتژى  يك  به 
تداوم  داشت كه روش مناسب آگاهى بخشى مديريت دانش نقض مهمى در 
اجراى برنامه  هاى مديريت دانش دارد. زيرا به هر ميزان كه كاركنان ابزارها و 

رويكردهاى مديريت دانش را درك  كنند، مشاركت موثرترى خواهند داشت.
لوگوى مديريت دانش خود را طراحى كنيد. ايجاد نام تجارى براى KM به 
عنوان اولين اقدام مى  تواند اثر مهمى در افزايش جذب مخاطب داشته باشد. 
با يك  اين درباره همراه  از اصطلاحات و عبارات جذاب براى گفت  وگو در 
لوگو يا شعار همسو با فرهنگ و ارزش  هاى سازمان استفاده كنيد. سپس نام 
تجارى را با استفاده از ابزارهاى واحد روابط عمومى تبليغ كنيد تا كاركنان 

فوراً تشخيص دهند كه يك ابزار يا پيام از KM دريافت كرده  اند.
را  ايميل  هرگز  افراد  از  برخى  كنيد.  اتخاذ  كانالى  چند  استراتژى  يك 
نمى  خوانند و برخى ديگر از جلسات خارج مى شوند. شما بايد به طور منظم 
از طريق روش  هاى مختلف با ابزارهاى ارتباطى به كارمندان پيام بدهيد تا 

مطمئن شويد كه هدف شما به گوش مى رسد.
بازخورد  كارمندان  مختلف  زيرمجموعه  هاى  از  پيام  هايى  نوع  چه  دريابيد 
بيشترى دارد و سپس ارتباطات را بر اساس آنچه كه هر كدام به آن اهميت 

مى دهند، سفارشى كنيد.
مديريت دانش را سرگرم كننده كنيد. رويدادهاى زنده، مسابقات و ويديوهاى 

خنده دار مى توانند براى KM "جذابيت" ايجاد كنند.
 KM از رهبران و مديران استفاده كنيد. رهبران و مديران را متقاعد كنيد كه

ضرورى است و بدين شكل حمايت و همراهى آنان را جلب كنيد.

هر برنامه مدیریت 

دانش به یک 

استراتژی ارتباطی 

آگاهی‌بخش و 

قانع‌کننده نیاز دارد.

""
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راه  هایى براى غلبه بر مانع زمان 
هنگامى  كه كاركنان فكر مى  كنند براى انجام فعاليت  هاى مديريت دانش وقت 
كافى ندارند، زمان به يك مانع تبديل مى شود. گاهى اوقات، اين موضوع به 
دليل زمان  بر بودن و اضافى بودن فعاليت  هاى مديريت دانش است. براى مثال 
KM ممكن است از افراد بخواهد كه در جلسات طولانى بنشينند يا ابزارهاى 

KM ممكن است براى يادگيرى و استفاده زمان بر باشد. مهمترين مانع زمانى 

هنگامى   اتفاق مى  افتد كه نه تنها فعاليت  هاى مديريت دانش چابك طراحى 
نشده  اند، بلكه فوايد آن براى كاركنان  مشخص نشده است.

براى حذف  راه هايى  دنبال  به  كنيد.  چابك  را  دانش  مديريت  فعاليت  هاى 
برنامه هايى كه  با سيستم ها و  يا خودكار كردن مراحل آن باشيد، KM را 

كارمندان از قبل استفاده مى كنند ادغام كنيد.
مديريت دانش را به عنوان بخشى از مسئوليت هاى افراد قرار دهيد. نقش ها 
رهبران  و  كارشناسان  مانند  كليدى  مشاركت كنندگان  براى  را  انتظارات  و 

سازمان و همچنين ساير دانشكاران KM رتبه  بندى كنيد.
آموزش KM را به اندازه و بر اساس تقاضا انجام دهيد. كاركنان بايد بتوانند 
به  طولانى،  ويديوى  يك  در  نشستن  يا  راهنما  دفترچه  زدن  ورق  بدون 

راهنمايى دقيق مورد نياز خود برسند.
به دنبال موانع ساختارى براى صرف زمان در KM باشيد. به عنوان مثال، 
اگر كاركنان از جدول زمانى يا كدهاى پروژه براى رديابى استفاده مى  كنند، 
مطمئن شويد كه اين سيستم  ها زمان صرف شده در KM را در نظر مى  گيرند.

انگيزه  هاى صريح و ضمنى ايجاد كنيد. اگر پرسنل فكر كنند كه مديريت 
دانش براى رهبران و مديران مهم است و اگر فكر كنند كه به كار و حرفه 

آن  ها كمك مى كند، براى مديريت دانش وقت مى گذارند.

راه  هاى غلبه بر فرهنگ به عنوان یك مانع 
حتى اگر رهبران موارد درستى را در مورد مديريت دانش بيان   كنند. فرهنگ 
سازمان شامل مفروضات اساسى، نگرش  ها و قوانين نانوشته، ممكن است بر 
باعث مى شود  فرهنگ  اين  كند.  دانش عمل  مديريت  كاركرد صحيح  خلاف 
باشند.  يا اشتراك گذارى دانش نگرانى داشته  از پرسيدن سؤال  كه كاركنان 
فعاليت  هاى  به  نسبت  را  افراد  ذهنيت  مى  تواند  سازمانى  فرهنگ  همچنين 

بهبودى بد گمان كند.

جهت جلوگیری 

از پدیده "فقدان 

وقت کافی برای 

مدیریت دانش"،  

فعالیت‌های مدیریت 

دانش می‌بایست در 

فعالیت‌های روتین 

سازمانی نهادینه 

شود.

"
"

https://mta.co.ir/fa/uptodateslider/uptodatedetail/2315
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دهيد.  مشاركت  دانش  مديريت  استراتژى  توسعه  در  را  سازمان  رهبران 
مديران اجرايى تأثير زيادى بر فرهنگ دارند و براى رفع موانع فرهنگى به 

آن  ها نياز داريد.
تا مدافع مديريت  به عنوان مربى مديريت دانش آموزش دهيد  را  مديران 
KM فعاليت  هاى  از  مديران  بهره  مندى  نحوه  مى  بايست  لذا  شوند.  دانش 

شفاف باشد. براى سهولت اين امر، جلساتى جهت توجيه و آگاه سازى مديران 
در نظر بگيريد.

در امور آموزش با منابع انسانى مشاركت كنيد. مديريت دانش را به افراد 
جديدالورود آموزش دهيد و آن   را در انتظارات عمومى و ارزيابى  هاى عملكرد 

سازمان ادغام كنيد.
 هنگامى كه افراد از مكان  ها يا واحدهاى مختلف هستند، آن  ها را تشويق 
و  سوالات  انتظارات،  هنجارها،  و  اصطلاحات  كردن  روشن  براى  تا  كنيد 

ابهامات خود را دريافت كند.
در  اگر  كنيد.  شناسايى  را  آن  ها  و  دهيد  پاداش   KM شركت كنندگان  به 
سازمان شركت كنندگان مورد تاييد و تجليل قرار گيرند، احتمال بيشترى 
دارد كه KM را تجربه كنند. با گذشت زمان، اين موضوع مى  تواند فرهنگ 

را در جهت درستى سوق دهد.
با بررسى عوامل شكست برنامه  هاى مديريت دانش در 9 شركت ذيل، مشخص 
مى شود كه سه مانع آگاهى، زمان و فرهنگ به عنوان مهم  ترين موانع برنامه  هاى 

مديريت دانش بوده  اند.

عدم تسهيم دانش به علت نبود اعتماد سازمانى و در نتيجه احتكار دانش؛
درك اشتباه نسبت به مفاهيم و اهداف مديريت دانش به علت عدم آموزش 

كافى؛
عدم درك مناسب از ويژگى هاى دانش و درس آموخته مناسب و در نتيجه 

تسهيم دانش نامرتبط و نامناسب؛
عدم مشاركت مناسب كاركنان؛

نبود استراتژى كارآمد و موثر به منظور توسعه مديريت دانش در سازمان؛
نبود سيستم پاداش دهى اثربخش.

شركت دارویى آمریكایى 
(Pharmaceutical Company)

عدم توجه به اهمیت 

فرهنگ سازمانی 

و تاکید صرف بر 

رویکردهای فناورانه 

مدیریت دانش 

از مهم‌ترین علل 

شکست طرح‌های 

مدیریت دانش به 

شمار می‌آید. 

"
"

https://mta.co.ir/fa/uptodateslider/uptodatedetail/2274
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شركت حمل و نقل ایرانى 
(Iranian Transportation Company)

عدم تسهيم دانش به علت احتكار و نبود اعتماد سازمانى؛
انتخاب نامناسب اعضاى تيم مديريت دانش؛

فقدان فرهنگ دانش محور در سازمان؛
عدم تعهد و پشتيبانى مديريت ارشد؛

مقاومت در برابر تغيير؛
واحدهاى  ساير  با  موثر  ارتباط  ايجاد  در  دانش  مديريت  تيم  توانايى  عدم 

سازمان به منظور جلب مشاركت؛
نبود سيستم پاداش دهى مديريت دانش؛

عدم آشنايى كاركنان با ابزارها و راهكارهاى مختلف مديريت دانش؛ 
عدم وجود رويه ارزيابى و سنجش نتايج پروژه مديريت دانش.

(Global Company) شركت بین المللى
عدم تخصيص بودجه جداگانه و كافى براى مديريت دانش؛

وابستگى و تمركز بيش از اندازه به بعد تكنولوژى و فناورى اطلاعات و عدم 
توجه كافى به فرهنگ سازى مديريت دانش؛

كاهش بدون برنامه پيرامون سرمايه گذارى در پروژه مديريت دانش؛ 
از  كامل  بهره بردارى  امكان  عدم  و  دانشى  بسته هاى  نامناسب  ساختار 

دروس آموخته ثبت شده.

(HS) شركت تولیدى در هنگ كنگ
فقدان فرهنگ مديريت دانش و دانش محور در سازمان؛

عدم آشنايى مديران ارشد با جنبه  هاى مختلف پروژه هاى مديريت دانش؛
عدم زمان بندى و برنامه ريزى دقيق؛

عدم تعهد و پشتيبانى مديريت ارشد؛ 
عدم آشنايى كاركنان با ابزارها و راهكارهاى مختلف مديريت دانش؛

عدم وجود رويه ارزيابى و سنجش نتايج پروژه مديريت دانش؛
عدم وجود ارتباط موثر و لازم ميان كاركنان.
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 (Swedish Armed Forces) سازمان نیروهاى مسلح سوئد
عدم تسهيم دانش به علت احتكار دانش و نبود اعتماد سازمانى؛

درك اشتباه در خصوص مفاهيم و اهداف مديريت دانش؛
زيرساخت هاى فنى نامناسب؛

مقاومت در برابر تغيير؛
افزايش هزينه پياده سازى راهكارهاى مديريت دانش و عدم بازگشت سرمايه؛

از  كامل  بهره بردارى  امكان  عدم  و  دانشى  بسته هاى  نامناسب  ساختار 
دروس آموخته ثبت شده؛

عدم مشاركت كافى كاركنان؛
عدم وجود ارتباط موثر و لازم ميان كاركنان.

دفتر مركزى شركت اروپایى
(European-headquartered Company) 

عدم تعهد و پشتيبانى مديريت ارشد؛ 
عدم انتقال دانش به افرادى با نياز دانشى مرتبط؛

عدم مديريت اختلاف نظرها و تنش هاى ميان واحدى توسط مديريت ارشد؛
نبود استراتژى كارآمد و موثر به منظور توسعه مديريت دانش در سازمان؛

عدم وجود رويه ارزيابى و سنجش نتايج پروژه مديريت دانش.

30كشور شركت تولیدكننده اروپایى داراى شعبه در 
(Manufacturing Company) 

عدم انتقال دانش به افرادى با نياز دانشى مرتبط؛
عدم مشاركت كافى كاركنان؛

عدم وجود رويه ارزيابى و سنجش نتايج پروژه مديريت دانش؛
عدم شناسايى و تعيين رابطه و نوع اثرگذارى راهكارهاى مديريت دانش بر 

فرآيندهاى اصلى شركت؛
كاربرپسند نبودن نرم افزار مديريت دانش.

https://mta.co.ir/fa/product/index/28
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عدم تسهيم دانش به علت احتكار دانش و نبود اعتماد سازمانى؛
درك اشتباه در مورد مفاهيم و اهداف پروژه؛

عدم تخصيص بودجه جداگانه و كافى براى مديريت دانش؛
عدم تعهد و پشتيبانى مديريت ارشد؛

ضعف مشاوران بيرونى در ايجاد ارتباط و تعامل با افراد مختلف سازمان؛
زيرساخت فنى نامناسب؛

واحدهاى  ساير  با  موثر  ارتباط  ايجاد  در  دانش  مديريت  تيم  توانايى  عدم 
سازمان به منظور جلب مشاركت؛

عدم انتقال دانش به افرادى با نياز دانشى مرتبط؛
عدم مشاركت كافى كاركنان؛

عدم مديريت اختلاف نظرها و تنش ها ميان واحدى توسط مديران ارشد؛
ضعف مشاوران بيرونى در شناسايى دانش و فرآيندهاى سازمان.

(Global Bank) بانك جهانى

  (Telecommunication Company) شركت مخابرات
عدم تخصيص بودجه جداگانه و كافى؛

فقدان فرهنگ مديريت دانش و دانش محور در سازمان؛
عدم تعهد و پشتيبانى مدير ارشد؛

زيرساخت هاى فنى نامناسب؛
عدم وجود ارتباط موثر و لازم ميان كاركنان؛

عدم شناسايى و تعيين رابطه و نوع اثرگذارى راهكارهاى مديريت دانش بر 
فرآيندهاى اصلى شركت.

با بررسى اين دلايل مى توان در پروژه هاى مديريت دانش موفقيت هاى بيشترى 
كسب نمود.

source:www.researchgate.net
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چرا تیم منابع انسانى به مدیریت دانش نیاز 
دارد؟

از  شركت  اطلاعات  حياتى ترين  از  برخى  حافظ   (HR) انسانى  منابع  واحد 
اطلاعات بيمه و مزايا گرفته تا خط مشى ها، صلاحيت هاى سازمانى و فراتر از 
آن بوده و اطلاعات كاركنان جز مواردى است كه دسترسى سريع به آن اهميت 
دارد. نبود راه حل مناسب، پراكندگى اطلاعات و لزوم پاسخ به سؤالات، زمان 
زيادى از تيم منابع انسانى را به خود اختصاص داده و منجر به تاخير در انجام 
منابع  راه حل دانش محور در حوزه  ارائه يك  اين واحد مى شود.  ساير وظايف 
انسانى راهكارى مناسب براى كاركنان اين حوزه به شمار رفته و به دنبال آن 

زمان بسيارى براى آن ها ذخيره مى شود.

ترجمه و تدوین: هدی عباسی

کارشناس ارشد مدیریت دانش

Human
resource6
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مديريت دانش منابع انسانى عبارت است از متمركز كردن تمام اسناد، خط 
اطلاعات  بروزرسانى  و  دسترسى  و  انسانى  منابع  دانش  و  اطلاعات  مشى ها، 

حياتى اين حوزه.
نكته كليدى در اين مخزن مركزى، دسترسى افراد صرف نظر از بخش، مكان يا 
شغلشان به اطلاعات منابع انسانى مورد نياز از طريق يك پورتال سلف سرويس 
است. اين امر نارضايتى و حجم كارى كاركنان منابع انسانى (كه ديگر مجبور 
نيستند بارها و بارها به يك سوال پاسخ دهند) را كاهش و احتمال منسوخ 

شدن اطلاعات نادرست را افزايش مى دهد.

مدیریت دانش در حوزه منابع انسانى چیست؟

چرا مدیریت دانش در حوزه منابع انسانى مهم است؟
در حالى كه ممكن است به نظر برسد تمركززدايى اطلاعات آنقدرها هم كار 
بزرگى نيست، اما توسعه آن در سطح سازمان، تاثير بسزايى دارد. طبق نتايج 
ناشى از يك مطالعه در مورد ميزان دانش و بهره ورى افراد در محل كار، 60 
به  دسترسى  انتظار  در  را  هفته  در  ساعت  پنج  از  بيش  كارمندان  از  درصد 
اطلاعات صرف مى كنند. با توجه به اينكه منابع انسانى منبع اصلى اطلاعات 
اين حوزه  براى كاركنان در سراسر سازمان است، مديريت دانش در  حياتى 

راهى آسان براى كاهش اين چالش است.
در دنياى كسب وكار امروزى، مديريت منابع انسانى اغلب به دنبال يافتن پاسخ 
منابع  دانش  راه حل هاى مديريت  و  بوده  براى سوالات مهم  و سريع  مناسب 

انسانى پاسخى ساده، مؤثر و كارآمد به اين چالش رو به رشد است.

مدیریت دانش منابع 

انسانی عبارت است 

از متمرکز کردن تمام 

اسناد، خط‌مشی‌ها، 

اطلاعات و دانش 

منابع انسانی و 

دسترسی و بروزرسانی 

اطلاعات حیاتی این 

حوزه.

"
"
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يكى از مزاياى اصلى مديريت دانش در زمينه منابع انسانى امكان دسترسى 
افراد به اطلاعات مورد نياز خود بدون كمك كاركنان اين واحد است. اگر تمام 
اطلاعات  نشت  احتمال  دهيد،  قرار  در دسترس  افراد  همه  براى  را  اطلاعات 
افزايش مى يابد. تنظيم مجوزهاى مناسب و كنترل سطوح دسترسى مبتنى 
بر نقش، اين مشكل را كاهش مى دهد. اين امر از منظر سازمانى اقدامى مهم 
است زيرا هر كارمندى نبايد به تمام اسناد، خط مشى ها و قراردادهاى منابع 

انسانى موجود در شركت دسترسى داشته باشد.

با  سازمان هايى  براى  ويژه  به  متفاوت  دسترسى  سطوح  و  مجوز  تخصيص 
گستردگى جغرافيايى بسيار مهم است چراكه ممكن است دستيابى به برخى 
بايد اطلاعات بر اساس قوانين و مقررات ايالتى يا كشورى متفاوت باشد. در 
اين شرايط، بايد اطمينان حاصل كنيد كه كاركنان در هر مكان، به اطلاعات 
دسترسى  صورت  در  كه  چرا  دارند.  واضح  و  آسان  سريع،  دسترسى  صحيح 
آن ها به سند اشتباه، تأثير منفى بسيارى بر سازمان تحميل مى شود. توانايى 
پياده سازى سطح دسترسى مبتنى بر نقش و مجوزهاى سفارشى شده، احتمال 
دريافت اطلاعات اشتباه توسط افراد را كاهش داده و فرآيند موجود را خودكار 

مى كند.

مثال هاى كلیدى از كاربرد مدیریت دانش در منابع انسانى

ئه  را ا و  د  تغییر سطوح دسترسى مبتنى بر نقش افرا
مجوزهاى قابل تنظیم 1

2بهبود فرآیند جذب كاركنان جدید

صرف 5ساعت از 

زمان ٪60 کارمندان 

به منظور دسترسی به 

اطلاعات مورد نیاز 
""

نحوه ارائه آموزش هاى اوليه به نيروهاى جديدالورود اولين تجربه حضور آنان را 
با موفقيت يا شكست مواجه مى كند. تدوين و ارائه بسته هاى آموزشى داخلى 
مفيد هستند، اما مستندات موجود در آن به راحتى جابه جا شده و به روزرسانى 
از طريق  كارمندان جديد  آموزش  است.  انسانى دشوار  منابع  براى  نيز  آن ها 
پلتفرم مديريت دانش، افزودن اطلاعات جديد و بروزرسانى اطلاعات موجود 
را در صورت نياز براى تيم منابع انسانى آسان مى كند. اين ابزار همچنين به 
فرد حتى ماه ها پس از تاريخ شروع كار و يا زمان گم شدن بسته هاى آموزشى 
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با  مى دهد.  زمان  هر  در  را  نياز  مورد  اطلاعات  به  دسترسى  اجازه  قديمى، 
ساده سازى رويه هاى منابع انسانى براى افراد جديد، سازمان ها مى توانند تجربه 

آن ها را بهبود داده و هزينه هاى ناكارآمدى را به حداقل برسانند.

زمان ارزشمند است، چرا آن را صرف پاسخ گويى به سؤالات يكسان يا يافتن 
سندى كه قبلاً ايجاد كرده ايد،  كنيد؟ بدون يك مخزن متمركز و قابل دسترس، 
كارمند منابع انسانى ممكن است اسنادى را كه از قبل وجود داشته به دليل 
عدم آگاهى يا پيدا كردن آن، بارها بازسازى كند. اگرچه ممكن است انجام يك 
باره اين فرآيند اتفاق بزرگى نباشد، اما ايجاد اسناد، سياست ها و غيره به طور 

مكرر باعث اتلاف منابع ارزشمند منابع انسانى مى شود.
پلتفرم مديريت دانش در حوزه منابع انسانى به خوبى اطلاعات را براى تيم ها 
سازماندهى مى كند تا نسبت به اطلاعات و دانش هاى موجود و مطلوب آگاهى 
يابند. حتى اگر نياز به ايجاد يك سند يا خط مشى جديد باشد، با استفاده از 
پلتفرم مديريت دانش مى توان تلاش و زمان مورد نياز را با بهبود اسناد موجود 
به جاى ايجاد چيزى از ابتدا، به حداقل رساند. در بسيارى از موارد، دانش و 

چارچوب از قبل وجود داشته و صرفا نياز به اصلاح يا به روزرسانى دارد.

3صرفه جویى در زمان با كاهش بازآفرینى دانش هاى موجود

انتظار براى  از پرسيدن يك سوال و سپس  نااميدكننده تر  در شركت  چيزى 
پاسخ وجود ندارد. اما اغلب اوقات سؤال مى پرسيد، صبر مى كنيد، پيام يادآورى 
مى فرستيد، مقدارى ديگر منتظر مى مانيد و ... . با وجود يك تيم منابع انسانى 
كه به كل سازمان خدمات مى دهد، سؤالات ساده به راحتى در حجم انبوه كار 
روزمره گم شده و كاركنان را منتظر نگه مى دارد. يك سيستم مديريت دانش 
منابع انسانى اين مانع را تقريباً به طور كامل برطرف مى سازد. با سازماندهى 
پلتفرم مناسب و دسترسى مبتنى بر نقش، همه كارمندان مى توانند سريعتر 
و راحت تر اطلاعات مورد نظر خود را بدون نياز به انتظار دريافت كنند و براى 
كاركنان منابع انسانى نيز اين به معناى صرف زمان بسيار كمتر براى پاسخ 

دادن به سوالات و جستجوى اسناد است.

دریافت اطلاعات مورد نیاز در كمترین زمان 
ممكن و بدون چالش 4
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اسناد منسجم كه در مكانى متمركز قابل دسترسى است، خطر پيام هاى بى ربط 
كارمندان  همه  كه  است  مهم  بسيار  مى كند.  محدود  را  نادرست  اطلاعات  و 
از به روزترين اطلاعات، سياست ها و اسناد استفاده كنند. دسترسى به روز به 
اسنادى كه به طور منظم بروزرسانى مى شوند، حياتى و چالش برانگيز است. 
همه اطلاعات منابع انسانى يك خط مشى رسمى نيست كه سالى يك بار مورد 
بازبينى قرار گيرد. ممكن است يك سند كلى براى پاسخ به سؤالات رايج بوده 
يا اقدامات شركت را تشريح كند. اين قبيل اسناد معمولاً با پرسيدن سؤالات 
جديد يا اشتباهات توسط كاركنان رشد مى كنند. برخوردارى از اين اطلاعات 
باعث  تنها  نه  آن ها  به  آسان  دسترسى  و  شده  اشتراك گذارى  به  و  مستند 
صرفه جويى در زمان شده، بلكه به جلوگيرى از تكرار مشكلات و اشتباهات در 

بخش ها يا مكان هاى مختلف كمك مى كند.

پلتفرم هاى مديريت دانش فقط كتابخانه نيستند. زمانى كه از حداكثر پتانسيل 
آن ها استفاده شود، بينش هاى ارزشمندى در مورد سلامت سازمان و خطرات 
به  به روزرسانى»  «آخرين  تاريخ هاى  به  دسترسى  مى دهند.  ارائه  احتمالى 
كنند.  رديابى  را  يا خط مشى ها  اسناد  مى كند،  كمك  انسانى  منابع  تيم هاى 
نگاه به معيارهايى مانند اينكه كدام بخش به سيستم مديريت دانش بيشترين 
(يا كمترين) دسترسى را داشته و كدام فايل ها بيشترين بازديد را دارند نيز 
به اين تيم در خصوص نقاط بهبود يا ارائه آموزش هاى لازم آگاهى مى دهد. 
اجازه مى دهد در  به كاركنان  از يك سيستم مديريت دانش كه  برخوردارى 
اطلاع رسانى  فرآيند  باشند،  توضيح  دنبال  به  يا  پرسيده  سؤال  پورتال  همان 
منابع انسانى را ساده تر كرده و به تيم ها شناختى نسبت به اطلاعات گمشده 

يا گيج كننده مى دهد.
همچنين دسترسى آسان به اطلاعات مبتنى بر داده به تيم منابع انسانى اجازه 
مى دهد تا اسناد و به روزرسانى هاى آينده را با دقت بيشترى برنامه ريزى كرده 
و به جاى پرداختن به چالشى كه قبلاً رخ داده، به مشكلات بالقوه رسيدگى 

كند.

كاهش اشتباهات 5

تسریع در اخذ تصمیمات آگاهانه 6
بهبود نیازسنجی‌های 

آموزشی با استفاده 

از دانش‌های سیستم 

مدیریت دانش
""
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عمل  واحد  منبعى  عنوان  به  انسانى  منابع  حوزه  در  دانش  مديريت  پلتفرم  
مى كند. داشتن اطلاعات به راحتى و در دسترس همه، احتمال بروز اشتباهات، 
و  داده  كاهش  را  اطلاعات  و  پاسخ   دريافت  زمان بندى  و  نادرست  ارتباطات 
فرآيند جمع آورى اطلاعات را استاندارد مى كند. بدون يك فرآيند استاندارد 
دريافت  امكان  دانش،  پايگاه  يك  از  انسانى  منابع  پاسخ هاى  دريافت  براى 

پاسخ هاى متفاوت براى سوال مشابه افزايش مى يابد.

استانداردسازى فرآیندها 7

انتظار دارند كه بتوانند  افراد  ما در جهانى مبتنى بر تقاضا زندگى مى كنيم. 
هر زمان كه بخواهند بدون تاخير به هر اطلاعاتى دست پيدا كنند. اين شامل 
پاسخ به سؤالات آن ها در محل كار، به ويژه در مورد جنبه هايى مانند مزايا، 

بيمه، زمان تعطيلات رسمى، روزهاى تعطيل شركت و غيره است.
مديريت دانش منابع انسانى كارمندان را قادر مى سازد تا به سرعت و به راحتى 
پاسخ ها را بدون منتظر ماندن براى پاسخ ايميلى دريافت كنند. اين موضوع 
نه تنها روحيه كاركنان را افزايش مى دهد، بلكه ميزان بهره ورى را نيز بهبود 
مى بخشد، زيرا كاركنان به  سرعت پاسخ مدنظر خود را پيدا كرده و به جاى 
ادامه  را  خود  كارى  وظايف  روز)  چند  مدت  (به  خود  سؤال  روى  بر  تمركز 

مى دهند.

ارائه خدمات بهتر به كاركنان 8

ارائه خدمات بهتر به كاركنان 9
متأسفانه دلايل مختلفى وجود دارد كه چرا كاركنان دانش خود را با سايرين 
به اشتراك نمى گذارند. به عنوان مثال، آن ها زمان كافى براى دريافت اطلاعات 
را ندارند زيرا مشغول انجام مسئوليت هاى شغلى اوليه خود هستند يا پلتفرم 
مشخصى براى به اشتراك گذارى دانش در سازمان وجود ندارد. اين امر باعث 
صرف زمان بسيارى براى جستجوى اطلاعات مورد نياز مى شود بنابراين آن ها 

به طور كلى جستجو را متوقف مى كنند.

با مدیریت دانش، 

می‌توانید محیطی 

برای تشویق 

شیوه‌های ارتباطی 

ایجاد کنید.

""
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به اشتراك گذارى  را تعيين كنيد كه  استانداردى  اين حال شما مى توانيد  با 
اطلاعات نه تنها تشويق شده بلكه براى ارتباط موثر و همكارى ميان اعضاى 
تيم لازم است. بهبود شيوه هاى ارتباطى، به اشتراك گذارى اطلاعات را آسان تر 
كرده و يك استراتژى براى اشتراك گذارى مؤثر دانش در سراسر سازمان ايجاد 

مى كند.

برخوردارى از مدیریت دانش در زمینه منابع انسانى مهم است 
اما كافى نیست...

موارد مذكور ممكن است منطقى و فريبنده به نظر برسد، اما بدون اقدام براى 
نخواهد كرد.  تغيير  انسانى، هيچ چيز  منابع  واحد  در  دانش  اجراى مديريت 
ايجاد يك درايو مشترك يا سيستم مديريت منابع انسانى داخلى ممكن است 
كمك كننده باشد، اما به طور كلى به سازمان ها سطح كنترل و بينشى را كه 

احتمالاً به دنبال آن هستند، نمى دهد. 
وقتى به مديريت دانش فكر مى كنيد، تيمى ايجاد كنيد كه انتظارات و محدوده 
پروژه را مشخص و راه حل مناسب را بيابد. اين تيم مسئول ترسيم استراتژى 
پياده سازى و ايجاد برنامه اى براى آموزش و تشويق افراد به پذيرش برنامه در 

سطح شركت است.
چند نكته كه در مرحله برنامه ريزى بايد در نظر گرفته شود عبارتند از:

مستندسازى تمام اطلاعات و دانش مورد نياز براى بارگذارى در پلتفرم؛
ايجاد يك چارچوب كلى براى نحوه سازماندهى اطلاعات؛

تشريح سطوح دسترسى مبتنى بر نقش و مجوزهاى قابل تنظيم؛
ايجاد استراتژى و جدول زمانى براى پر كردن بستر مديريت دانش؛

برنامه ريزى آموزش در سطح شركت در مورد سيستم جديد.

پلتفرم‌های موفق مدیریت دانش در حوزه منابع 

به  پیچیده‌ای هستند.  بسیار  راه‌حل‌های  انسانی 

ساختن  برای  گرانبها  منابع  و  زمان  صرف  جای 

ارائه‌دهنده  یک پورتال در داخل سازمان، با یک 

پلتفرم  یک  چگونه  می‌داند  قبل  از  که  خدمات 

عالی مدیریت دانش منابع انسانی باید کار کند، 

همکاری کنید.

برخورداری از 

مدیریت دانش در 

زمینه منابع انسانی 

مهم است اما کافی 

نیست...

""
source:https://www.ivanti.com/
blog/hr-knowledge-manage-
ment#:~:text=A%20major%20
benefit%20of%20HR,with-
out%20the%20assistance%20
of%20HR.&text=It%20also%20
makes%20the%20HR,exactly%20t-
he%20information%20they%20
need.
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بهبود سیستم مدیریت دانش 

امروزه دانش به عنوان يك عامل رقابتى مهم شناخته   مى شود. از اين رو توسعه 
تصميم گيرى،  بهبود  به  منجر  كسب وكارها  در  دانش  مديريت  سيستم  هاى 
نوآورى، هماهنگى با تغييرات، كسب مزيت رقابتى و تدوين استراتژى اثربخش 
فروش مى شود. بسيارى از كارفرمايان با كاركنانى كه بر دانش شركت مسلط 
و از ارزشمندى آن ها با خبر هستند، به خوبى ارتباط برقرار كرده و از آن ها 
افراد  افراد كليدى سازمان نام مى برند؛ به طوريكه عدم حضور اين  به  عنوان 
در سازمان و دسترسى به آن ها، چالش هايى را براى سازمان به وجود مى آورد. 
راهى مناسب براى اطمينان از دسترسى نامحدود به دانش كليه كاركنان، ايجاد 
و حفظ سيستم به روز مديريت دانش است. پايگاه دانش يا سيستم مديريت 
با  دانش (KMS)، مخزن اطلاعاتى است كه كاركنان و مشتريان در مواجهه 

محصول يا خدمات سازمان، به آن نياز دارند.

ترجمه و تدوین: الهه جدیدزاده

کارشناس مدیریت دانش

system
improvement7

https://www.linkedin.com/feed/update/urn:li:activity:6943897799910420480/
https://www.linkedin.com/feed/update/urn:li:activity:6943897799910420480/
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كليه كاركنان، به ويژه افراد جديد در سازمان از سيستم مديريت دانش براى 
آشنايى با محصول استفاده مى  كنند و مشتريان اغلب به جاى درخواست تماس 
و تلاش براى دريافت جواب سوالات، دانش و تجارب ثبت شده مشتريان قبلى 
را به كار مى گيرند. لازم به ذكر است ايجاد يك پايگاه دانشى مناسب و افزايش 
بهره  ورى در سازمان، نيازمند صرف زمان و هزينه مى باشد. در ادامه به برخى 

از روش هاى بهبود سيستم مديريت دانش اشاره مى شود:

سرمایه گذارى جهت بهبود عملكرد سیستم
مديريت  سيستم هاى  براى  نيز  آن  جستجوى  اطلاعات،  نقش  به  توجه  با 
دريافت  سرعت  مؤثر،  جستجوى   است.  برخوردار  خاصى  اهميت  از  دانش 
مى شود.   بهره ورى  بهبود  باعث  و  داده  افزايش  را  اطلاعات  اشتراك گذارى  و 
به عبارت ديگر، كاركنان از سيستم مديريت دانش تنها در صورتى استفاده 
نياز آن ها  براى جستجوى مطالب دانشى مورد  مى كنند كه عملكردى عالى 
داشته باشد. با توسعه امكان جستجوى پيشرفته، دسترسى به دانش افراد دو 
امكان  از سيستم هاى مديريت دانش  استفاده  با  به طوريكه  چندان مى شود. 

آشكارسازى دانش هاى ناشناخته در سطح سازمان ميسر مى شود.

دسته بندى مطالب 
در  اينترنت  كمك صفحات  به  مشاغل  اكثر  تكنولوژى،  پيشرفت  به  توجه  با 
كمترين زمان به اسناد، الگوها و برنامه هاى كسب وكار مورد نياز خود دست 
اطلاعات،  اين  نحوه طبقه بندى  در  اين حال سازمان دهى مجدد  با  مى يابند. 
باعث افزايش سرعت دسترسى كاركنان به مطالب مورد نياز مى شود. از نكات 
حائز اهميت، توجه به نبود يك معيار واحد براى تقسيم بندى محتواهاى مورد 

نياز در سيستم مديريت دانش است.

نوآوری، کسب 

مزیت رقابتی و اخذ 

تصمیمات اثربخش 

در نتیجه توسعه 

سیستم‌های مدیریت 

دانش

""
 جستجوی مؤثر، سرعت دریافت و اشتراک‌گذاری 

اطلاعات را افزایش داده و بهبود بهره‌وری سازمان 

را به دنبال دارد.

https://mta.co.ir/fa/product/index/28/
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مسئولیت اصلی 

انجمن‌های خبرگی 

حفظ و بهبود سیستم 

و به اشتراک‌گذاری 

دانش در سراسر 

سازمان است.

""

حركت در جهت تولید محتواى بیش تر
با ايجاد بانك اطلاعاتى، به اشتراك گذارى مطالب و ترغيب كاركنان مى توان 
سيستم مديريت دانش را در زمينه تجميع دانش سازمان بهبود داد. تقويت 
در همه سطوح  قوى  رهبرى  بيانگر وجود  فرآيند  اين  در  كاركنان  مشاركت 
براى تشويق  افراد مى باشد. روشى ساده  از  براى كار هر يك  ارزش گذارى  و 
آموخته هاى  و  دستاوردها  بارگذارى  براى  فضايى  كردن  فراهم  كاركنان، 
بايد  دانش  مديريت  سيستم هاى  بهبود  راستاى  در  است.  جارى  پروژه هاى 
سؤالات  به  كار  اين  با  شوند.  ساخته  معينى  چارچوب  تمامى صفحات حول 
«چه كسى، چه، چه زمانى، كجا، چرا» همه كاربران پاسخ داده مى شود. اين 
اطلاعات را مى توان به عنوان بخشى از "فرم مشاركت" در اختيار كاربران قرار 

داد.

توسعه انجمن هاى خبرگى 
راهى آسان براى بهبود سيستم مديريت دانش اطمينان از جارى بودن اطلاعات 
در سازمان است اما اين فرآيند به سطح بالايى از مشاركت و سازماندهى افراد 
است.  انجمن هاى خبرگى  توسعه  به روزآورى مطالب،  از روش هاى  دارد.  نياز 
انجمن هاى خبرگى گروهى از كاركنان از سراسر سازمان هستند و مسئوليت 

حفظ و بهبود سيستم و به اشتراك گذارى دانش را در آن بر عهده دارند.

مشاهده فیلم

https://mta.co.ir/fa/product/index/21/
https://www.aparat.com/v/0FifY
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دسترس  در  كارى  مسافرت هاى  يا  و  دوركارى  علت  به  افراد  صورتى كه  در 
نباشند، ايجاد سيستم مديريت دانش در تلفن همراه سبب بهبود بكارگيرى 
تجربه و دانش كاركنان سازمان در هنگام دورى از محل كار مى شود. از راه هاى 

اجراى اين نوع مديريت دانش، ايجاد اينترانت در سازمان است.

یكپارچگى سیستم مدیریت دانش

میزان فروش شركت

مشتريان امروز كمتر به دنبال حل مشكلات خود به وسيله تما س هاى تلفنى 
هستند. بر اساس نظرسنجى از مديران و متخصصان مديريت ارتباط با مشتريان 
حدود نيمى از تعاملات مشترى از طريق اينترنت، از جمله وب تلفن همراه و 
ساير برنامه  ها است. اين مساله   نشان دهنده تغيير پارادايم تعاملات حضورى و 
شفاهى به تعاملات مجازى است و سيستم مديريت دانش مشتريان، پاسخگوى 

اين روند مى باشد. 

نتايج نظرسنجى مذكور، به علت راه  اندازى سيستم  هاى  از  در بخش ديگرى 
آنلاين، فروش سالانه شركت با افزايش 47 درصدى روبه رو شده است. از طرف 
از خريد، كليه  تا پيش  را به مشترى مى  دهد  امكان  اين  پايگاه دانش  ديگر، 
اطلاعات و تجارب پشتيبانى فنى و نظرات مختلف را پيرامون محصول بررسى 

كرده و با اطمينان و اعتماد به نفس بيشترى خريد كند.

هزینه نیروى انسانى

تعامل و ارتباط با مشتریان

در صورتى كه سيستم فروش متكى به فرد و تجارب ذهنى كاركنان باشد، با 
خروج افراد از شركت، هزينه زيادى بايد براى آموزش نيروى جديد پرداخته 
شود. بر اساس نتايج پژوهشى در مجله آموزش در آمريكا، هزينه آموزش نيروى 
جديد براى شركت حداقل 1000 دلار است. سيستم مديريت دانش هزينه از 
دست دادن نيروى خبره را كاهش داده و پايگاهى براى آموزش نيروى جديد 
با هزينه كمتر   مى باشد. از طرفى ديگر، بكارگيرى پايگاه دانش مشترى براى 
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توسعه خدمات و محصولات شركت

خريد آنلاين و پاسخ به سوالات و درخواست  ها، تا حدودى وابستگى شركت 
به كارمند فروش را كاسته و خروج پرسنل خبره، هزينه كمترى بر شركت 

تحميل مى كند.

تجارب،  تحليل  و  رصد  امكان  با  مشتريان  دانش  پايگاه  ايجاد  ترديد،  بدون 
توسعه  و  بهبود  زمينه  محصول،  سوابق  در  شده  ثبت  پيشنهادات  و  نظرات 
محصول و خدمات را فراهم مى كند. به عبارت ديگر، با ايجاد امكان نظرخواهى 
و ثبت تجربه و نظر براى محصولات، نقاط قوت و ضعف محصول به صورت 
رايگان براى مشترى قابل مشاهده بوده و راهكار  هاى بهبود و توسعه در پايگاه 

دانش شركت ثبت مى شود.

 امکان ثبت نظرات 

و تجربه مصرف 

محصولات، در توسعه 

پایگاه دانشی سازمان 

نقش موثری ایفا 

می‌کند.  

""
تسهیل  كاربرى سیستم هاى مدیریت دانش

استفاده از سيستم هاى مديريت دانش بايد براى كاربران آسان باشد چرا كه 
يكى از دلايل اصلى شكست سيستم هاى مديريت دانش اين است كه به اندازه 
كافى كاربر پسند نيستند. سازماندهى، سرپرستى و اشتراك گذارى سيستم هاى 

مبتنى بر مرورگر، دسترسى كاربران را به طور چشمگيرى افزايش مى دهد.

تسریع تجزیه و تحلیل
تجزيه و تحليل از مهم ترين بخش هاى سيستم مديريت دانش به شمار مى رود. 
و تحليل  بر تجزيه  به يك داشبورد مبتنى  دسترسى سيستم هاى مشاركتى 
منجر به تسهيل مديريت محتوا مى شود. به طوريكه تجزيه و تحليل هاى در 
از ديدگاه هاى پيشين را  دسترس همانند يك محرك عمل كرده و استفاده 

آسان تر مى كند.

source:https://blog.jobactive.gov.au/5-
tips-to-improve-your-business-knowl-
edge-management-system
https://blog.zingtree.com/8-stats-that-
prove-you-need-a-knowledge-man-
agement-system/
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افزایش  ا  ر مدیریت دانش چگونه كارایى 
مى دهد؟

سيستم هاى مديريت، تجهيزات، كاركنان، محصولات، ارتباطات سازمانى و ... 
در حال توليد حجم انبوهى از داده هستند كه مقدار آن ها به صورت نمايى 
در حال افزايش است. از آنجا كه اين داده ها دارايى با ارزشى هستند، وجود 
فرآيندها و ابزارهايى براى استخراج، پردازش و تجزيه و تحليل اين منابع بسيار 
مهم است. در محيط كسب وكار امروز، داده ها و يكپارچگى آن ها دارايى عظيمى 
اشتباهات  از  با جلوگيرى  دانش  مديريت  به حساب مى آيند.  براى سازمان ها 
مكرر، هدايت توسعه محصول و به اشتراك گذارى بازخورد داخلى و خارجى، 
تصميم گيرى هاى  در  تسريع  با  و  مى بخشد  بهبود  سازمان  كل  در  را  كارايى 
تجارى، مى تواند مزيت مهمى را در يك صنعت بسيار رقابتى به هر سازمان 

بدهد.

ترجمه و تدوین: روح‌اله خزایی

کارشناس ارشد مدیریت دانش

Effectiveness8
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دسترسى آسان به دانش  1

2نوآورى در نتیجه پیاده سازى مدیریت دانش 

بهترين راه براى حفظ و گسترش دانش سازمان، به اشتراك گذارى و آموزش 
آن است. مديريت و حفظ گردش مداوم دانش در داخل و خارج از گروه هاى 
تضمين  را  تجارى  و  فردى  رشد  كه  چرا  است،  سازمان  مسئوليت  مختلف، 
دانش  مديريت  پياده سازى  با  كارايى  بهبود  چگونگى  به  ادامه  در  مى كند. 

پرداخته مى شود.

مدیریت دانش به چه معناست؟

مدیریت دانش با 

جلوگیری از اشتباهات 

مکرر، هدایت 

توسعه محصول 

و اشتراک‌گذاری 

بازخوردها، کارایی 

سازمان را بهبود 

بخشیده و قدرت 

رقابتی سازمان را 

دوچندان می‌کند.

"
"

و  دانش  حفظ  و  اشتراك گذارى  به  استفاده،  ايجاد،  فرآيند  دانش  مديريت 
اطلاعات سازمان است. مديريت دانش به عنوان يكى از راهبردهاى مفيد براى 
استفاده از دارايى هاى دانشى سازمان در جهت رشد و موفقيت، مورد استفاده 

قرار مى گيرد. 
تام داونپورت دقيق ترين تعريف را از مديريت دانش اينگونه بيان كرد: «مديريت 

دانش، جمع آورى، توزيع و استفاده مؤثر از دانش است».
 مديريت دانش به 5 دليل اصلى زير براى بهبود كارايى سازمان ضرورى به 

نظر مى رسد.

وقتى همه كارمندان از بالا به پايين، به دانش و اطلاعات مورد نياز دسترسى 
آسانى داشته باشند، مى توانند وظايف خود را به موقع انجام دهند. آن ها بهتر 
اين،  بر  علاوه  دهند.  ارائه  راه حلى  و  كنند  بررسى  را  موقعيت  يك  مى توانند 
انجام  نياز براى  بالاتر مى رود، زيرا همه اطلاعات مورد  نيز  كيفيت كار آن ها 
كار خود را در اختيار خواهند  داشت. در مقابل، اگر به كارگران فرصت كسب 
دانش داده نشود، آن ها براى تكميل وظايف خود با مشكل مواجه خواهند شد؛ 

حتى اگر موفق به انجام اين كار شوند، نمى توانند مزيت رقابتى ايجاد كنند.

نوآورى چگونه اتفاق مى افتد؟ نوآورى در جايى شكل مى گيرد كه ايده  وجود 
داشته باشد. تيمى كه سرشار از اطلاعات و دانش است، مى تواند خلاقانه كار 
نوآورى ها  باشد،  بيشتر  ايده ها  چه  هر  مى شود.  نوآورى  به  منجر  اين  و  كند 

بيشتر و موفقيت يك سازمان بيشتر خواهد بود.
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برای تولید محصول 

بی‌عیب و نقص، نه 

تنها باید از اشتباه 

جدید اجتناب کرد، 

بلکه اشتباهات 

قبلی را نیز باید 

کاهش داد.

""
3بهبود همكارى بین اعضاى تیم 

هر چه تعامل بين اعضاى يك تيم با يكديگر بيشتر باشد بهره ورى آن ها بيشتر 
خواهد شد. ماهيت تشكيل تيم اين است كه تمام اعضا براى رسيدن به يك 
نكنند،  همكارى  و  باشند  پراكنده  تيم  اعضاى  اگر  كنند.  تلاش  واحد  هدف 
نمى توانند كار خود را به نحو احسن انجام دهند. اين وظيفه رهبر تيم است 
كه همه اعضاى آن را دور هم جمع كند و از توانايى ها و دانش آن ها به طور 
موثر استفاده كند. شركت هايى كه بر مديريت دانش تمركز مى كنند به خوبى 
از اهميت همكارى تيمى براى تقويت تمرين به اشتراك گذارى دانش و استفاده 

موثر از آن آگاه هستند.
به  را  كاركنان  كارفرمايان  دانش،  مديريت  بهره ورى  از  اطمينان  منظور  به 

يكديگر پيوند مى دهند كه موجب تقويت همكارى و انسجام آن ها مى شود.

4شناسایى دانش ناكارآمد  
اجتناب  جديد  اشتباه  از  بايد  تنها  نه  نقص،  و  بى عيب  محصول  توليد  براى 
كرد، بلكه اشتباهات قبلى را نيز بايد كاهش داد. زمانى كه دانش كافى براى 
بررسى مفروضات يا شيوه هاى انجام شده توسط كاركنان وجود داشته باشد، 
مى توان كيفيت كار را بالا برد. مى توان گفت كه استراتژى هاى مديريت دانش 
خود،  وظايف  انجام  يا  تصميم گيرى  هنگام  در  تا  مى كند  كمك  كاركنان  به 

مشكلات به كارگيرى دانش را شناسايى كنند.

در اصل، زمانى كه كارمندان از اشتباهات خود در قضاوت ها، تصميم گيرى ها يا 
عملكردهاى خود آگاه باشند، از تكرار آن ها در دفعات بعدى اجتناب خواهند 

كرد كه اين امر موجب افزايش كارايى خواهد شد.
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source:
https://www.kminstitute.org/
blog/5-ways-knowledge-manage-
ment-improves-efficiency
https://ispe.org/pharmaceutical-engi-
neering/ispeak/how-knowledge-man-
agement-enhances-organizational-per-
formance

بهبود رفاه كاركنان   5
افزايش كارايى و بهره ورى كاركنان با رفاه آن ها نسبتى مستقيم دارد. استرس 
ناشى از كار تأثيرات روانى جدى بر كاركنان دارد كه عملكرد آن ها را با اختلال 
همراه مى كند. از يك سو فشار تكميل كار از سوى كارفرمايان و از سوى ديگر 
را به شدت عصبانى و  انبوه منابع سوء مديريت شده، آن ها  يا  ناكافى  منابع 
آشفته خواهد كرد. شيوه هاى مديريت دانش مى تواند اطمينان حاصل كند كه 
جذب كاركنان با توجه به اطلاعات و دانش مورد نياز تامين خواهند شد. انجام 
اين كار سبب خواهد شد كه كاركنان روى چيزهاى مهم تمركز كرده و وظايف 

خود را به راحتى انجام دهند و موجبات رفاه آن ها فراهم شود.

راه‌اندازی استراتژی‌های مدیریت دانش در یک 

کسب‌وکار به کارکنان این امکان را می‌دهد تا به 

دسترسی  مربوطه  دانش  و  اطلاعات  به  راحتی 

انجام  برای  کارآمد  و  یکپارچه  به طور  و  داشته 

نقش‌های خود و موفقیت در کسب‌وکار تلاش 

کنند.
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رایانش ابرى و مدیریت دانش 

مديريت دانش يكى از راه هايى است كه سازمان ها به منظور شناسايى، ايجاد، 
ذخيره، بازيابى يا انتشار دانش خود به آن ورود كرده اند. ابزارها، فناورى ها يا 
روش هاى موجود نتوانسته اند به شكل مطلوب، به آنچه كه يك سازمان براى 
پيشرفت خود مى خواهد، كمك كنند. پيش نياز اجراى موفقيت آميز محاسبات 
ابرى، داشتن همزمان طيف گسترده اى از دانش و مديريت است. شركت ها و 
سازمان هاى خدماتى، توليدى و غيره بايد چنين استراتژى ها، دستورالعمل ها 
و ساختارهايى را اتخاذ كنند تا امكان پياده سازى اين تركيب به شيوه اى مؤثر 

ميسر شود.

ترجمه و تدوین: محمد حقیقی فرد

کارشناس ارشد مدیریت دانش

Cloud
Computing9
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سرورها،  جمله  از  محاسباتى  خدمات  ارائه  ابرى  رايانش  ساده،  عبارت  به 
ذخيره سازى، پايگاه هاى اطلاعاتى، شبكه، نرم افزار، تجزيه و تحليل هوشمند از 
طريق اينترنت "ابر" براى ارائه نوآورى سريع تر، منابع انعطاف پذير و صرفه جويى 
در مقياس است. رايانش ابرى اشاره به اين امر دارد كه منابع يك نرم افزار، 
بيرونى  فضاى  يك  به  آن  به  مربوط  پردازش هاى  همينطور  و  آن  داده هاى 
منتقل مى شود. كاربران مى توانند با استفاده از هر دستگاهى كه به اينترنت 
متصل است به اپليكيشن ها و داده هاى آن دسترسى داشته باشند. اطلاعات و 
برنامه ها توسط يك فضاى خارجى ميزبانى شده و به جاى يك هارد ديسك 
فيزيكى بر روى يك شبكه جهانى از مراكز داده هاى امن، نگهدارى مى شوند. 
اين كار باعث افزايش قدرت پردازش، امكان اشتراك گذارى داده ها و همكارى 
بيشتر با ساير افراد  و امكان دسترسى امن به داده ها از طريق تلفن همراه، 
تبلت و ساير دستگاه  هاى مشابه بدون توجه به موقعيت مكانى كاربر مى شود.

رایانش ابرى چیست؟

ویژگى هاى رایانش ابرى

 رایانش ابری به 

معنای ارائه خدمات 

محاسباتی از 

جمله ذخیره‌سازی، 

پایگاه‌های 

اطلاعاتی، شبکه، 

نرم‌افزار، تجزیه و 

تحلیل هوشمند از 

طریق اینترنت "ابر" 

برای ارائه نوآوری، 

منابع انعطاف‌پذیر 

و صرفه‌جویی در 

مقیاس است. 

"
" رايانش ابرى يك الگوى كامپيوترى نوظهور است كه در آن داده ها و خدمات 

در فضاى ابرى قرار داشته و از هر دستگاه متصل به اينترنت قابل دسترسى 
هستند. برخى از ويژگى هاى آن به شرح زير است:

محيط  يك  در  كه  سرويسى  هر  يا  كاربردى  برنامه  هر  درمانی:  خود 
محاسبات ابرى اجرا مى شود، داراى خاصيت خود درمانى است. در صورت 
خرابى برنامه، هميشه يك نسخه پشتيبان از برنامه آماده جايگزينى است. 

مشترى  چند  از  كاربردى  برنامه  هر  ابرى،  محاسبات  با  اجاره‌ای:  چند 
(كاربر) پشتيبانى مى كند. اين سيستم به چندين مشترى اجازه مى دهد تا 
زيرساخت هاى اختصاص داده شده به افراد را بدون اطلاع هيچ يك از آن ها 
انجام مى شود كه حريم خصوصى  به گونه اى  اين كار  به اشتراك بگذارند. 

كاربران و امنيت داده هاى آن ها به خطر نيافتد.
ابرى همگى سرويس گرا بوده و از چند  سرویس‌گرا: سيستم هاى رايانش 
هم  با  گسسته  خدمات  اين  از  بسيارى  مى شوند.  ايجاد  گسسته  سرويس 

تركيب مى شوند تا اين سرويس را تشكيل دهند. 
مجازی‌سازی شده: برنامه هاى كاربردى در رايانش ابرى به طور كامل از 
سخت افزار زيرين جدا شده اند. لازم به ذكر است كه محيط رايانش ابرى يك 



48مجله الکترونیکی مطالعات مدیریت دانش

محيط كاملا مجازى است.
راحت و همه جا: از طريق دستگاه هاى استاندارد داراى اينترنت، اطلاعات 

هميشه و در همه جا در دسترس افراد قرار دارند.
را  خود  خدمات  مى توانند  مشتريان  تقاضا:  حسب  بر  سرویس  خود 
بدون نياز به كمك شخصى تنظيم كنند. بهترين خدمات سلف سرويس به 
كاربران شامل امكان آپلود، ساخت، استقرار، برنامه ريزى، مديريت و گزارش 

كسب وكار است.
ادغام منابع، مستقل از مکان: تقاضاهاى پردازش و ذخيره سازى در يك 
زيرساخت مشترك هستند و هيچ منبع خاصى به هيچ كاربرى اختصاص 

داده نمى شود.
پرداخت به ازای استفاده: مصرف كنندگان فقط براى منابع مورد استفاده 

ملزم به پرداخت هزينه هستند.

مدیریت دانش در عصر رایانش ابرى
 (ICT) ارتباطات  و  اطلاعات  فناورى  بوده ايم كه  اين  در طول دهه ها، شاهد 
از نظر نيازهاى زيرساختى و ارائه خدمات و جنبه هاى مديريتى آن ها چگونه 
يك  عنوان  به   ابرى  رايانش  فناورى  اخير،  سال هاى  در  است.  يافته  تكامل 
بهبود كسب وكارها، پديد آمده  است. جهانى شدن  براى  رويكرد و سرويسى 
اقتصاد، همراه با پيشرفت فناورى اطلاعات و ارتباطات (ICT)، نياز به مديريت 
دانش را از طريق محاسبات ابرى به وجود آورده است  كه در بكارگيرى آن در 
كسب و كارهاى مختلف تاكيد شده و يكى از سودآورترين ابزارهاى مديريت و 
از مهم ترين دارايى هاى هر سازمان، يعنى منابع دانشى و فكرى شناخته شده 

است.
تا  قادر مى سازد  را  دانش، سازمان ها  ابرى در مديريت  از محاسبات  استفاده 
با توجه به فناورى اطلاعات، سرعت مناسب در اجراى فرآيندهاى خود را به 
دست آورند و مطابق با نيازهاى در حال تغيير بازار، پاسخگو باشند. استفاده 
سازمان ها از مزاياى رايانش ابرى در مديريت دانش در كاهش مشكلات موجود 

در سيستم هاى مديريت دانش سنتى نقش بسزايى دارد.

جهانی شدن 

اقتصاد، همراه 

با پیشرفت 

فناوری اطلاعات 

و ارتباطات نیاز 

مدیریت دانش 

به محاسبات ابری 

را دوچندان کرده 

است.

"
"
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مدیریت دانش به عنوان یك خدمت
مديريت دانش فرآيندى علمى است كه كار خود را با جمع آورى دانش (ضمنى 
و آشكار)، فيلترسازى، ساختاردهى يا بازسازى آن، ذخيره و در نهايت انتشار، 
آغاز مى كند. روند و نحوه انتشار دانش ذخيره شده، بسيار حياتى است، زيرا 

بايد به گونه اى باشد كه:
دسترسى به دانش به موقع، دقيق و آسان باشد؛

دانش به دست آمده به اندازه كافى در تصميم گيرى كمك كند؛
دانش موجود، ايجاد يا توليد دانش جديد را تسهيل كند. 

افزايش  به روز در حال  روز  ابر، در زمينه مديريت دانش  بر  خدمات مبتنى 
است. نرم افزارهاى بسيارى وارد عرصه شده اند و خدمات متنوعى ارائه مى دهند 

كه برخى از خدمات آن ها به شرح زير است:
تسهيل در جمع آورى، بررسى، فهرست نويسى و دسترسى به اطلاعات؛

دايره المعارف راه حل؛
پايگاه دانش خصوصى و عمومى؛

موتور جستجوى محتواى دانش قدرتمند؛
مديريت راه حل.

شيوه هاى استقرار و استفاده از ابر نه تنها بايد در چارچوب مناسبى در نظر 
گرفته شود (زيرا به مكان فيزيكى دارايى ها، منابع و اطلاعات مربوط مى شود)، 
رعايت  كه  شخصى  و  امنيت  حاكميت،  مسئول  استفاده كننده،  فرد  به  بلكه 
دليل  همين  به  دارد.  اهميت  نيز  دارد،  عهده  بر  را  استانداردها  و  سياست ها 
از  استفاده  ريسك هاى  باشد.  داشته  دنبال  به  نيز  ريسك هايى  است  ممكن 
فضاى ابر در مديريت دانش به عنوان يك سرويس به موارد زير بستگى دارد:

انواع دارايى ها، منابع و اطلاعات در حال مديريت؛
چه كسى و چگونه آن ها را مديريت مى كند؛

كدام كنترل ها انتخاب شده و چگونه يكپارچه مى شوند.
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مسائل كليدى در رابطه با امنيت چرخه عمر داده ها در ابر با اشاره به مديريت 
دانش به عنوان يك سرويس شامل موارد زير است:

امنیت داده‌ها: محرمانه بودن، صداقت، در دسترس بودن، اصالت، مجوز، 
احراز هويت و عدم انكار؛

مکان داده‌ها: بايد اطمينان حاصل شود كه داده ها، از جمله تمام نسخه ها 
و پشتيبان هاى آن، فقط در مكان هاى جغرافيايى مجاز ذخيره مى شوند؛

در  داده ها  مؤثر  و  كامل  مكان يابى  براى  تكنيك هايى  داده‌ها:  ماندگاری 
فضاى ابرى، پاك كردن داده ها و اطمينان از حذف كامل يا غيرقابل بازيابى 

داده ها بايد در دسترس باشد و در صورت لزوم استفاده شود؛
در  بايد  داده ها  اطلاعات:  بازیابی  و  پشتیبان  نسخه  تهیه  طرح‌های 
براى  داده ها  بازيابى  و  پشتيبان  نسخه  تهيه  طرح هاى  و  باشند  دسترس 
ناخواسته داده ها،  بازنويسى  و  از تخريب، پاك شدن  تا  باشد  بايد موثر  ابر 

جلوگيرى شود؛
بازیابی داده‌ها: از آنجايى كه سيستم حقوقى همچنان بر بازيابى الكترونيكى 
بازيابى  بر  بايد  داده  ابرى و صاحبان  ارائه دهندگان خدمات  است،  متمركز 
داده ها تمركز كرده و به مقامات قانونى و نظارتى اطمينان دهند كه همه 

داده هاى درخواستى بازيابى شده است.

تأثیر محاسبات ابرى بر مدیریت دانش
محاسبات ابرى به دلايل زير بر تحقق اهداف مديريت دانش تاثير گذار هستند:

پيشرفت فناورى اتصال به اينترنت پرسرعت؛
كاهش هزينه ذخيره سازى داده ها؛

با  استفاده از دستگاه هاى تلفن همراه هوشمند و ساير دستگاه هاى مشابه 
سرعت بالا در سراسر جهان.

و  به صرفه  مقرون  ساده،  اطلاعات  نياز  پيش  برآوردن  به  عوامل  اين  تمامى 
انعطاف پذير كمك كرده است. استفاده از تلفن هاى هوشمند و تبلت ها، پتانسيل 
رايانه اى  اطلاعات  و  برنامه ها  با  كاربران  توانمندسازى  براى  را  ابرى  رايانش 
پيچيده، پرقدرت و در عين حال بدون پيچيدگى و آسان نشان مى دهد، كه در 

غير اين صورت دسترسى به آن چندان آسان نبود.
امروزه به ندرت مى توان كاربرى را پيدا كرد كه از گوگل و داده ها و اطلاعاتى 
با  باشد. سازمان ها در مواجهه  فاصله دارند، بى اطلاع  با چند كليك  تنها  كه 
اين مخزن دانش در حال رشد، تلاش مى كنند تا راه حل مناسب را سريع تر از 
اينترنت، به مشتريان ارائه كنند. منبع اطلاعاتى موجود در اينترنت بايد توسط 
كاربر به دقت ارزيابى شده تا اطمينان حاصل شود كه مى تواند از تصميم گيرى 



51مجله الکترونیکی مطالعات مدیریت دانش

پشتيبانى كند. از اين رو، سازمان ها براى پاسخ گويى به نيازهاى دانشى كاربران 
در زمان واقعى از منابع قابل اعتماد و اطمينان، بايد استراتژى هاى مناسبى را 

اتخاذ كنند.

اهمیت اتخاذ 

استراتژی‌های 

مناسب برای 

پاسخ‌گویی به 

نیازهای دانشی 

کاربران در زمان 

واقعی از منابع قابل 

اعتماد در سازمان

"
"

تأثیر محاسبات ابرى بر مدیریت دانش
با در نظر گرفتن فرآيند مديريت دانش، الزامات زير را مى توان به طور موثر با 

رايانش ابرى برآورده كرد:
رايانش ابرى هزينه هاى مربوط به فناورى را تا حد زيادى كاهش مى دهد. 
مدل سازى  فرآيند  و  زمان  محاسباتى،  منابع  كاهش  طريق  از  هم افزايى 
ايجاد مى شود. نيازهاى ذخيره سازى بزرگ و متغير براى حفظ سيستم هاى 
مديريت دانش عظيم را مى توان با استفاده از مدل هاى ذخيره سازى ابرى 

انجام داد.
دسترسى به انواع خدمات را براى كاربران فراهم مى كند.

دروازه هايى را به روى چندين گزينه براى كاربران دانش باز مى كند كه قبلاً 
براى آن ها ناشناخته بودند.

رايانش ابرى روشى موثر براى دسترسى آسان به دانش است.
در هر سازمانى  را  دانش  آثار  قابليت هاى  و  پذيرش شايستگى ها  و  توسعه 

تسريع مى كند.
فعاليت ها و هزينه هاى مربوط به مديريت زيرساخت ها را كاهش مى دهد.

از طريق محاسبات ابرى، دسترسى به فناورى سريع تر مى شود.
مى توان آخرين وضعيت پروژه، ايده هاى نوآورانه، تجربيات جديد و بهترين 
شيوه ها را در يك شركت به اشتراك گذاشت. حتى كاركنان را براى ارائه 
استراتژى هاى خلاقانه در حين انجام كار و همچنين لذت بردن از آن تشويق 

مى كند.
با كسب تجربيات در مناطق، بخش ها و زمينه هاى مختلف جهان، آگاهى را 

در مورد فرآيندها افزايش مى دهد.
دانش  مديريت  تكنيك هاى  و  ابزارها  به كارگيرى  از  شركت ها  و  سازمان ها 
ابرى،  رايانش  با  اما  مى كنند،  خوددارى  شده  متحمل  هزينه هاى  دليل  به 
مفهوم پرداخت در صورت تمايل مى تواند به حل اين مشكل كمك كند، زيرا 

خدمات يا منابع مورد نياز و محدود در دسترس هستند.
دسترسى به دانش را مى توان بر اساس سطح مجوز كاربر تعريف كرد.

با كمك محاسبات ابرى، دانش را مى توان به دارايى تبديل كرد تا به عنوان 
محركى براى نوآورى ها و تحقيقات عمل كند.

source:https://www.researchgate.net/
https://parspack.com/blog/cloud-com-
puting#a
https://azure.microsoft.com/en-us/
overview/what-is-cloud-computing/
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معرفى كتاب

با توجه به اينكه سازمان ها به قدرت داستان سرايى براى شكل دادن، تبديل 
اجراى  براى  ويژه  مهارت هاى  و  منابع  به  نياز  برده اند،  پى  دانش  انتقال  و 
موفقيت آميز و دستيابى به اهداف تجارى اين اقدام نيز افزايش مى يابد. در اين 
راستا اجراكنندگان فرآيندهاى مديريت دانش و متخصصان توسعه سازمانى 
نياز  اين خصوص  در  اطلاعاتى  به  داستان  سرايى  طرح  هاى  پياده سازى  براى 
دارند. دكتر براون گرانت به عنوان كارشناس مديريت دانش، تجربه گسترده  اى 
در زمينه كاربرد عملى داستان سرايى براى انتقال دانش در سازمان ها دارد و 
كارگاه هاى عملى، سمينار و ارائه  هاى فراوانى را براى يافتن راه  حل  هاى داستان 
سرايى در مقابله با مشكلات پيچيده سازمانى برگزار مى  كند. ايشان در كتاب 
"مديريت دانش و تمرين داستان سرايى: شايستگى ها و مهارت هاى مورد نياز 
براى اجراى موفقيت آميز"، توصيه ها و راهنمايى هاى عملى در مورد مهارت ها 

و شايستگى هاى مورد نياز براى رويارويى با اين چالش ها را ارائه مى دهد. 
مديريت دانش و تمرين داستان  سرايى به ويژه براى افرادى كه وظيفه توسعه 
و رهبرى جشنواره هاى داستان گويى را بر عهده دارند، مفيد خواهد بود. براى 
رويارويى با چنين چالش هايى، اين كتاب نتايج تحقيقات در زمينه يافتن و 
انتخاب داستان ها، انجام مصاحبه هاى داستان  سرايى و تجزيه و تحليل جوامع 
و فرهنگ هاى سازمانى براى برآورده كردن نيازهاى مخاطبان هدف را ارائه 

مى كند.
اين كتاب در چهار فصل منتشر شده است.

فصل اول: بررسى مفهومى
فصل دوم: شايستگى ها و مهارت ها

فصل سوم: ارزيابى و ارزشيابى
فصل چهارم: درس  ها و نكات اوليه

source:Knowledge Management 
and the Practice of Storytelling: The 
Competencies and Skills Needed for a 
Successful Implementation
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كنفرانس بین المللى سیستم هاى 
مدیریت دانش و اطلاعات

كنفرانس بين المللى سيستم هاى مديريت دانش و اطلاعات با هدف گردهم آورى 
و  تبادل  منظور  به  دانشگاهى  برجسته  پژوهشگران  و  محققان  دانشمندان، 
جنبه هاى  كليه  مورد  در  خود  تحقيقات  نتايج  و  تجارب  اشتراك گذارى  به 
مذكور  كنفرانس  مى شود.  برگزار  اطلاعات  و  دانش  مديريت  سيستم هاى 
كرده  ايجاد  مربيان  و  محققان، دست اندركاران  براى  رشته اى  ميان  پلتفرمى 
تا آخرين نوآورى ها، روندها، نگرانى ها، چالش ها و راه حل هاى اتخاذ شده در 
زمينه هاى دانش محور و سيستم هاى مديريت اطلاعات را ارائه و بررسى كنند.

محورهاى اصلى  كنفرانس
شناسايى دانش از پايگاه هاى داده 

روش ها و ابزارهاى كسب دانش
فناورى هاى نوظهور جديد براى مديريت

سامان دهى مراكز دانش و توزيع دانش
خلق و اعتبارسنجى دانش 

آموزش از راه دور و به اشتراك گذارى دانش
مدل هاى بازنمايى دانش

مديريت دانش سازمانى در مقابل دانش شخصى
مربى گرى و اشاعه دانش

مهلت ارسال چکیده/ 

متن کامل مقاله: 19 

جولای 2022

اعلام پذیرش/ رد:

 1 اوت 2022

ارسال مقاله نهایی: 

4 اکتبر 2022

برگزاری کنفرانس:

 3 و 4 نوامبر 2022

تاریخ هاى مهم

Conference11

source:https://waset.org/knowl-
edge-and-information-manage-
ment-systems-conference-in-novem-
ber-2022-in-san-francisco



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�


