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افزایش اثربخشی مدیریت دانش
 از طریق داستان‌ سرایی

شرکت بین المللى مهندسى و ساخت  وساز فلور، بیشتر از بیست سال است که 
از راه کارهاى مدیریت دانش استفاده مى کند. نکته ى جالب، شیوه خلاقانه فلور 
براى زنده نگه داشتن مدیریت دانش است؛ جف هستر در وبلاگ خود از آن با 

عنوان داستان سرایى موفق مدیریت دانش یاد مى کند.
داستان سرایى به ما این امکان را داد که قبل از ایجاد توانایى نوشتن، دانش 
خود را از نسلى به نسل دیگر منتقل کنیم. امروزه نیز داستان سرایى یک رسانه 
قدرتمند باقى مانده است و اصولا به خاطر سپردن، درونى کردن و به اشتراك 

گذاشتن داستانى که به خوبى بیان شده، آسان تر است.

ترجمه و تدوین: امیر خسروانی

سردبیر و مدیر ارشد پروژه

Case Study1



4مجله الکترونیکی مطالعات مدیریت دانش

جستجو  نتیجه ى  در  که  مى کند  توصیف  را  موفقیتى  داستان  هر  فلور،  در 
است.  شده  ایجاد  شرکت  واحدهاى  از  یکى  در  دانش  اشتراك گذارى  به  و 
داستان هاى موفقیت، که هر یک یادآور ایجاد ارزش براى شرکت یا مشتریان 
است، هر ساله به صورت رسمى یا غیررسمى جمع آورى مى شوند و در همایش 
ساخته   November و   Knowledge ترکیب  از  (که   Knowvember سالانه 

شده) به اشتراك گذاشته مى شوند.

هرساله در ماه نوامبر داستان هاى به اشتراك گذاشته  شده در 12ماه گذشته 
از  به هیئتى  انتخاب مى شوند. داستان ها  فینالیست ها  از  فهرستى  و  بررسى، 
مدیران سطح ارشد ارائه مى شود تا  برنده را انتخاب کنند. تعداد مشخصى از 
برندگان نهایى وجود ندارد اما براى درك بهتر، در سال 2019 حدود 300 
داستان جمع آورى شد. این تعداد ابتدا به 20 فینالیست و نهایتا به 6 داستان 
برنده  به عنوان  برگزیده کاهش پیدا کرد. زمانى که داستان موفقیت هرکس 
انتخاب شود؛ به جز انگیزاننده هاى شخصى، مبلغ 500 دلار به نام فرد برنده 

به یک خیره پرداخت مى شود.

درگیر شدن افراد سطح بالاى سازمان ها در طول داورى نهایى این داستان ها 
دو هدف عمده را دنبال مى کند:

دیده شدن و در نتیجه تقدیر از شعب و افرادى که از دفتر مرکزى فاصله 
دارند؛

یادآورى نتایج ملموس و ارزش آفرین مدیریت دانش.

هزینه ریالى برگزارى چنین رویدادهایى ناچیز است ولى منجر به موفقیت هاى 
فضاى  رویدادها  این  مى شود.  دانش  مدیریت  استمرار  و  توسعه  براى  بزرگ 
از  نتایج حاصل  و ضمنا  کرده  فراهم  دانش  اشتراك گذارى  به  براى  مناسبى 
بکارگیرى مدیریت دانش را به شیوه ایى ملموس در اختیار مدیران و دانشکاران 
قرار مى دهد. ضمنا فضاى رقابتى ایجاد شده در بین واحدها، دفاتر منطقه ایى 
و کارکنان مى تواند در افزایش نفوذ مدیریت دانش و ارتقا معیارهاى عملکردى 
در  برگزارى،  شکل  در  که  است  بدیهى  باشد.  داشته  توجهى  قابل  تاثیر 
نظرگیرى فرهنگ سازمانى ضرورى است و نهایتا اینکه انتخاب شاخص هاى 
ارزیابى مناسب و شفاف مى توانید از همراستایى نتایج این رویداد با اهداف و 

استراتژى هاى سازمان اطمینان حاصل کنید.

داستان‌سرایی موفقیت‌های مدیریت دانش

https://www.nickmilton.
com/2023/05/how-to-raise-
profile-of-km-through.htm-
l?utm_source=dlvr.it&utm_medi-
um=linkedin
https://jeffhester.net/2011/02/01/
successful-km-storytelling/
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اثر مدیریت دانش در 
مدیریت تجربه مشتری

تجربه مشترى به عنوان ادراك مشتریان - هم آگاهانه و هم ناخودآگاه - از رابطه 
آن  ها با برند کسب و کار که ناشى از تمام تعاملات آن  ها با برند است، تعریف 
مى  شود. مدیریت تجربه مشترى یک نوع راهبرد و استراتژى  است که مشتریان 
را در رویه بازاریابى، فروش و پشتیبانى مورد توجه قرار مى  دهد. مدیریت تجربه 
مدیریت  برنامه هاى  است.  برند  به  مشتریان  وفادارى  ارتقاء  دنبال  به  مشترى 
تجربه مشترى به صداى مشترى متکى بوده و احساسات مشترى را در مورد 

تجربیات آن  ها حین تعامل با یک شرکت، در نظر دارد. 
مدیریت تجربه مشترى، شناخت کامل مشتریان و شخصى سازى تجربیاتشان 
از مواجهه با محصول و ارائه کننده محصول و  ترغیب آنان به وفادارى و تبلیغ 

محصول مورد نظر است.

ترجمه و تدوین: محمدحسن بختیاری

کارشناس ارشد مدیریت دانش

User
Experience2
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به دست آوردن این عمق دانش در مورد مشتریان اتفاقى ایجاد نمى شود. این 
مهم از طریق استخراج خرد و دانش مشترى از تمام نقاط و کانال  هاى تماس 

در کل شرکت ناشى مى  شود.

مدیریت تجربه 

مشتری، شناخت 

کامل مشتریان 

و شخصی‌سازی 

تجربیاتشان از 

مواجهه با محصول و 

ارائه کننده محصول 

و  ترغیب آنان به 

وفاداری و تبلیغ 

محصول مورد نظر 

است.

"
"

چرا مدیریت تجربه مشتری مهم است؟
اما  ایده آل گرایانه یا سخت به نظر برسد،  مفهوم تجربه مشترى ممکن است 
هر شرکتى که آن را به این عنوان رد کند، از فضاى رقابتى عقب خواهد ماند. 
در واقع، تجربه مشترى در بازار جهانى به یک تمایز رقابتى مهم تبدیل شده 
است و این موضوع، ارزش تجارى ملموسى را در مدیریت موثر تجربه مشترى 
به وجود آورده است. مدیریت خوب تجربه مشترى مى  تواند دستاوردهاى زیر 

را به همراه داشته باشد:
ارتقاء اولویت برند از طریق ایجاد تجارب متفاوت؛
افزایش تبلیغ دهان به دهان از طریق مشتریان؛

بهبود وفادارى مشترى (و ایجاد حامیان) از طریق تعاملات با ارزش و به یاد 
ماندنى با مشترى؛

کاهش هزینه  ها با کاهش ریزش مشترى.

مراحل مدیریت موفق تجربه مشتری
مراحل مدیریت موفق تجربه مشترى عبارتند از:

1.  ایجاد و حفظ پروفایل کامل مشتریان؛
2.  شخصى سازى تعاملات با مشتریان؛

3.  دریافت اطلاعات مناسب در زمان و مکان مناسب به صورت مداوم.
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ایجاد و حفظ پروفایل کامل مشتریان

براى ارائه یک تجربه مشترى درخشان، باید مشترى بهتر از همیشه شناخته 
شود. این به معناى ایجاد و حفظ نمایه هاى کامل مشترى است که به شرکت 
در  تماس  نقطه  هر  در  را  خود  مشتریان  سفرهاى  تا  مى  دهد  را  امکان  این 

کانال هاى متعدد درك و اندازه گیرى کند.  
هرچه مشتریان بیشتر شناخته شوند، شرکت در ارائه پیشنهادهاى مرتبط به 
آن  ها موثرتر خواهد بود. هرچه پیشنهادات شرکت مرتبط تر باشد، رابطه بین 

کسب و کار و مشترى شرکت نزدیک  تر مى شود.

از لحاظ تاریخى، شرکت ها از داده هاى ساختاریافته - به عنوان مثال، داده هاى 
جمعیتى، تراکنش ها و گزارش ها - براى ساختن پروفایل هاى مشترى استفاده 
ویدئو،  اجتماعى،  رسانه هاى   – نوظهور  داده  هاى  انواع  باید  امروزه،  کرده اند. 
RFID، حسگر، موقعیت جغرافیایى و غیره –  را که با هماهنگى بین کانالى به 

هم گره خورده اند، در مدیریت تجربه مشترى گنجانده شود و تاریخچه تماس، 
پاسخ و تراکنش را که در طول چرخه عمر مشترى پراکنده است، و همچنین 
امتیازهاى ارزش مشترى، سودآورى، تجزیه و تحلیل رفتارى و تمایل را اضافه 

کنید.

هرچه مشتریان 

بیشتر شناخته شوند، 

شرکت در ارائه 

پیشنهادهای مرتبط 

به آن‌‌ها موثرتر 

خواهد بود. هرچه 

پیشنهادات شرکت 

مرتبط‌تر باشد، رابطه 

بین کسب و کار 

و مشتری شرکت 

نزدیک‌‌تر می‌شود.

"
"

شخصی‌سازی تعاملات با مشتریان
هنگامى که شرکت درك و دانش کاملى از مشترى داشته باشد، مى  تواند از 
آن دانش براى شخصى  سازى هر نوع تعامل استفاده کند. شرکت  ها باید به یاد 
داشته باشند که نه تنها باید بر روى مشترى تمرکز کنند، بلکه بر زمینه  هاى 

مختلف که مرتبط با مشترى است  نیز باید متمرکز باشند.



8مجله الکترونیکی مطالعات مدیریت دانش

دریافت اطلاعات مناسب در زمان و مکان 
مناسب به صورت مداوم

براى ارائه بیشترین ارزش در هر نقطه تماس مشترى - و بهبود تجربه مشترى 
- باید تجزیه و تحلیل را به مراحل خاصى در چرخه زندگى مشترى ترسیم 
داد.  تحویل  مناسب  مکان  به  مناسب  زمان  در  را  مناسب  پیام  بتوان  تا  کرد 
این مراحل خاص شامل، بررسى اولیه، ارزیابى فعال، تا لحظه خرید و حتى تا 
تجربه پس از خرید است. هر مرحله فرصتى براى بهبود تجربه مشترى است 
و هر مرحله فرصتى براى به دست آوردن دانش بیشتر درباره مشترى است. 
کسب دانش درباره مشترى منجر به بهبود دانش درون سازمانى و همچنین 

تسهیل اطلاعات دقیق  تر به مشتریان دیگر است.

جایگاه مدیریت دانش مشتری در مدیریت تجربه مشتری
 (Customer Knowledge Management) مشترى  دانش  مدیریت  مفهوم 
اهمیت  بیان  به  که  دارد  وجود  زیادى  مطالعات  اما  است؛  جدیدى  مفهوم 
در  انگیزه  اى  ایجاد  سبب  مطالعات،  این  تمامى  پرداخته  اند.  آن  مزایاى  و 
کسب وکارهاى مختلف شده  اند تا این مفهوم را آگاهانه یا بدون آگاهى به کار 
گیرند. امروزه کمتر شرکتى را مى  توان یافت که از ابزارهاى الکترونیکى مانند 
اینترنت، وب  سایت، پایگاه داده، ایمیل و یا سرویس پیام کوتاه براى برقرارى 
فرآیند  در  را  ابزارها  این  شرکت  ها  اغلب  باشند.  بى  خبر  مشتریان،  با  ارتباط 
کسب وکار خود بکار مى  گیرند اما نکته مهم اینجا است که این شرکت  ها تا چه 
حد توانسته  اند از تعاملات دانشى خود با مشتریان در جهت بهبود فرآیندهاى 
کارى و توسعه محصولات و خدمات جدید براى مشتریان خود بهره ببرند و در 
بهبود تجربه مشتریان از تعامل با شرکت، برند، محصول یا خدمات آن موفق 

باشند.
تقاضاى فزاینده مشتریان براى بهبود کیفیت و نوآورى در محصول و خدمات، 
تنها  این در حالى است که  ایجاد کرده است.  براى شرکت  ها  را  چالش هایى 

منبع قابل اعتماد و پایدار براى رقابت، دانش است.
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دانش مشتری

تنها شرکت  هایى داراى مزیت رقابتى هستند که قادرند به طور مداوم، دانش 
جدید ایجاد کرده و به طور اثربخش دارایى  هاى دانشى خود را مدیریت کنند. 

در ادامه تعاریف و مفاهیم مربوط به دانش مشترى را مرور مى  کنیم:

محققان بر این باورند که مشترى هنگام استفاده از یک خدمت و یا مصرف یک 
کالا مقدار زیادي دانش و تجربه کسب مى  کند. این دانش به یکى از مهم ترین 
براي  رقابتى جدیدى  آوردن آن مزیت  به دست  و  منابع سازمانى بدل شده 
شرکت  ها به ارمغان مى آورد. از طرف دیگر مشترى براي آنکه بهترین خرید را 
انجام دهد به دانش و اطلاعاتى احتیاج دارد که باید توسط شرکت  ها تامین 
شود. دانش مشترى ارزشى دوسویه ارائه مى  دهد، یعنى از یک سو از طریق 
شناسایى نیازها و خواسته  هاى مشترى توسط شرکت به بهتر برآورده کردن 
آن ها کمک مى  کند و موجب ایجاد ارزش براى مشتریان مى  شود و از سوى 
دیگر با شناسایى نیازها، رفتارها، الگوى مصرف و خواسته  ها، به شرکت  ها در 
توسعه و بهبود محصولات و خدمات متناسب با نیاز مشتریان کمک کرده و 
موجب افزایش سودآورى و وفادارى مشتریان مى شود. این فرآیند در نهایت به 

خلق ارزش براى شرکت منتهى  مى شود.

دانش مشتری 

ترکیبی پویا از تجربه، 

ارزش، اطلاعات 

و دیدگاه‌های 

کارشناسانه‌ است 

که در حین فرآیند 

تعاملات مشتریان با 

شرکت و با یکدیگر 

به وجود آمده 

و  منجر به کسب 

مزیت رقابتی برای 

شرکت می‌شود.

"
"

انواع مدیریت دانش مشتری چیست؟
سه نوع جریان دانش که نقش حیاتی در بهبود تجربه مشترى و در فعل و 
انفعال بین شرکت و مشتریان بازي می کنند عبارتند از: دانش"درباره"، "از"و 

"براى" مشترى.

1. دانش درباره مشتری
دانش درباره مشترى نوعى از دانش (هم چنین داده یا اطلاعاتی که می تواند 
به دانش شوند) است که به شرکت جهت  تحلیل، تفسیر و سرانجام تبدیل 
شناسایى بهتر مشتریان، نیازها، انتظارات و انگیزش هاى آنان کمک مى نماید 
تا بتوانند بر آن ها به طور مؤثر هدف گذارى کنند. این نوع از دانش از طریق 
کانال هایى مانند مصاحبه و مشاهده به دست مى آید.  شرکت  ها نه تنها دانش 
درباره مشتریان بلکه داده  ها، اطلاعات و دانش خرید مشتریان را نیز نیاز دارند. 
مهم  ترین مزیتى که این دانش فراهم مى  آورد، تسهیل فرآیند بخش  بندى بازار 

و بهبود روابط بین شرکت و مشترى است.
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انواع دانش درباره مشترى عبارتند از:
دانش و اطلاعات در مورد مشتریان فعلى؛
دانش و اطلاعات تاریخى مشتریان فعلى ؛

دانش و اطلاعات مربوط به نیازمندى هاى مشتریان فعلى؛
دانش و اطلاعات در مورد مشتریان بالقوه؛
دانش و اطلاعات شخصى مشتریان بالقوه؛

دانش و اطلاعات مربوط به علایق و ترجیحات مشتریان بالقوه.

حوزه  در  دانش  مدیریت  اشکال  قدیمی  ترین  از  یکی  مشترى  درباره  دانش 
مدیریت ارتباط با مشترى است که فراتر از داده هاي اصلی مشترى و معاملات 
ارتباطات،  آینده،  خواسته  هاي  احتیاجات،  مشترى،  کنونی  نیاز هاي  گذشته، 

فعالیت خرید و قابلیت مالى را در بر می گیرد.

2. دانش از مشتری
این نوع از دانش شامل ایده ها، تفکرات و اطلاعاتى دریافتى شرکت از مشتریان 
آتى  نیازهاى  و  مشتریان  روندهاى  حاضر،  و خدمات  محصولات  همچنین  و 
براى  که  ایده هایى  مى باشد.  در محصولات شرکت  نوآورى  براى  ایده هایى  و 
موفقیت نوآورى هاى محصول ارائه مى شوند و معمولاً از کاربر و مشترى نهایى 
و نه در داخل شرکت تبیین مى شود؛ بنابراین شرکت مى بایست به طور فعال 
این نوع دانش را براى شناسایى نوآورى ها در نظر بگیرد. تمرکز اصلى شرکت 
باید بر روى تحویل آنچه مشتریان مى خواهند باشد نه خلق چیزهایى که در 

آینده با عدم نیاز مشترى همراه است.

3. دانش برای مشتری
دانش براى مشترى نوعى از دانش است که مشتریان هدف براى شناخت بهتر 
شرکت به دست مى آورند. داده ها، اطلاعات یا دانش براى مشترى مى تواند از 
منابع مختلفى مانند مشتریان دیگر، رقبا، مؤسسات مشاوره و یا خود شرکت 
از سمت  یک سویه  رابطه اى  عادى  طور  به  مشترى  براى  دانش  شود.  کسب 
شرکت به مشترى است که براى مشتریان اطلاعات ضرورى نسبت به شرکت 
عرضه مى کند تا درك بهترى نسبت به محصول و خدمت ارائه شده توسط 

شرکت داشته باشند. 

امروزه 

کسب‌وکارهایی که 

قصد دارند سهم 

بیشتری از بازار را 

به خود اختصاص 

دهند، می‌بایست در 

فضای رقابتی فروش 

کالا و خدمات حرفی 

برای گفتن داشته 

باشند تا در میان 

رقبا و هم‌صنفان 

خود دیده شوند 

و مشتری‌ها را به 

سمت خود بکشانند. 

"
"
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انواع دانش براى مشترى عبارت است از:
دانش و اطلاعات محصولات و خدمات شرکت؛

نیازمندى هاى دانشى و اطلاعاتى مشتریان فعلى؛
نیازمندى هاى دانشى و اطلاعاتى مشتریان بالقوه؛

دانش و اطلاعات عمومى شرکت؛
اطلاعات معرف شرکت؛

محصولات دانشى شرکت؛
دانش و اطلاعات محیطى شرکت؛

دانش و اطلاعات بازار؛
دانش و اطلاعات در خصوص محصولات.

https://www.sas.com/en_us/in-
sights/marketing/customer-experi-
ence-management.html

بکارگیرى دانش درباره مشتریان و از مشتریان در چند حوزه اتفاق مى  افتد:
بهبود کیفیت محصول و خدمات؛
ارائه اطلاعات مورد نیاز مشتریان؛

شناخت مشتریان بالقوه و جذب مشتریان جدید؛
افزایش رضایتمندى و وفادارى مشتریان.

چه  هر  است.  مهم  بسیار  کسب وکارى  هر  براى  عالى  مشترى  تجربه  خلق 
"تجربه مشترى" بهتر باشد مشتریان بیشتر مى شوند و شرکت بازخوردهاى 
شرکت  از  نیز  مشتریان  شکایات  همزمان  و  مى  کند  دریافت  بیشترى  مثبت 
کمتر مى شود. یکى از عواملى که در مشترى مدارى تاثیر زیادى دارد، ایجاد 
یک تجربه لذت بخش براى مشترى است. این تجربه لذت بخش زمانى میسر 
مى  شود که دانش "درباره مشترى" و "از مشترى" شناسایى و کسب شود و 
درادامه این دانش به منظور ارائه تجربه  اى جذاب  تر و رضایت بخش  تر در ارائه 

محصولات و خدمات به مشتریان مورد استفاده قرار گیرد.

بازخوردهای  و  نیازها  سوئد   بانک  مشتری:  برای  دانش  موفق  نمونه 

دیگر  اطلاعات  با  نیازها  این  سپس  می‌کند  آوری  جمع  را  مشتریان 

تبدیل  مفیدی  دانش  و  اطلاعات  به  و  شده  تلفیق  بانک  در  موجود 

برسد. مشتری  مشکل  حل  برای  باجه  کارمند  به  باید  که  می‌شود 
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ChatGPT  ضمن تشکر از

 ChatGPT شما باید زیر یک سنگ زندگى کنید تا در چند ماه اخیر در مورد
اطلاع نداشته باشید. اگرچه این پیشرفتى قابل توجه است، اما هیاهویى که در 
 IBM اوایل سال 2023 ایجاد کرد، یادآور چیزى است که پیرامون راه اندازى
را  بازى  نتوانست  نهایت  در  که  بازى  تغییردهنده  (یک  افتاد  اتفاق   Watson

تغییر دهد و براى IBM هم از نظر درآمد و هم از نظر شهرت گران تمام شد).
در اوج تبلیغات ChatGPT، باید بپرسیم این ابزار چه ارزشى مى تواند داشته 
باشد. براى پاسخ این سوال باید به زیر کاپوت نگاه کنیم. ChatGPT، در هسته 
 (large language model (LLM)) خود، یک مدل زبان واقعاً عظیم و بزرگ

است که از نزدیک به 200 میلیارد پارامتر تشکیل شده است.

"مدل هاى زبان بزرگ، که به عنوان مدل هاى زبانى مبتنى بر شبکه هاى عصبى 
نیز شناخته مى شوند، اخیراً به دلیل توانایى شان در تولید متن انسان مانند توجه 
زیادى را به خود جلب کرده اند. این مدل ها بر روى مقادیر انبوه داده هاى متنى 

ترجمه و تدوین: هدی عباسی

کارشناس ارشد مدیریت دانش

Chat GPT3
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آموزش دیده اند و از الگوریتم هاى پیشرفته یادگیرى ماشینى براى یادگیرى 
الگوها و ساختارهاى زبان طبیعى استفاده مى کنند."

تعریف بالا را ChatGPT نوشت، و این یک توضیح بسیار کامل در خصوص 
LLM است. شکى نیست که ChatGPT چشمگیر است و زبانى را مى نویسد 

این  بر  افزون  بود.  تصور  غیرقابل  ماشین  یک  براى  قبلاً  که  و درك مى کند 
ChatGPT از این جهت قابل توجه است که از مقدار غیرقابل باورى از قدرت 

استفاده  خود  عملکرد  بهبود  براى  انرژى  فرض  پیش  طور  به  و  محاسباتى 
و  هزینه شده  آن  براى ساخت  دلار  میلیاردها  که  در حالیست  این  مى کند. 
نظر  در  بیشتر  سرمایه گذارى  براى  حاضر  حال  در  نیز  دیگر  دلار  میلیاردها 
گرفته شده است. علاوه بر این، ChatGPT حدود 3 میلیون دلار در روز براى 
این واقعیت را در نظر بگیریم که  اگر  اولیه هزینه دارد.  هزینه هاى عملیاتى 
مى شود،  اجرا  رایگان  تقریباً  به صورت   Microsoft Azure روى   ChatGPT

این هزینه ممکن است در واقع نزدیک به 8 تا 10 میلیون دلار در روز باشد.

این مبالغ حتى بر اساس استانداردهاى دره سیلیکون(Silicon Valley) نیز 
سرسام آور است. 

بازدهى کلانى را  این در عمل به این معنى است که سرمایه گذاران مطمئناً 
طلب مى کنند. اما جستجوى ناامیدانه اى براى کسب درآمد و مشتریان کافى 
بیاید.  پیش  مشکلات  است  ممکن  که  آنجاست  دارد.  وجود  سودآورى  براى 
ضمنا اگر شما مدافع محیط زیست هستید، ChatGPT مطمئنا دوست شما 

نیست.

هزینه روزانه 

ChatGPT در روز 

بین 8 تا 10 میلیون 

دلار است.
""

 ChatGPT محدودیت‌های 
ChatGPT اگرچه چشمگیر است، اما دو محدودیت قابل توجه دارد که احتمالاً 

هرگز نمى تواند بر آن ها غلبه کند. اولین مورد این است که براى ساخت چنین 
به  باشید.  داشته  دسترسى  داده ها  از  وسیعى  به حجم  باید  عظیمى،   LLM

اندازه کافى عجیب، این بخش ساده است. وب میزبان حجم وسیعى از داده ها 
رسانه هاى  و  سایت ها  وب  تا  گرفته  دانشگاه ها  و  خبرى  سایت هاى  از  است، 
اجتماعى. بخش دشوار این است که بدانید کدام یک از داده ها دقیق است. 

براى ChatGPT، این فقط داده است.
خروجى هاى   ChatGPT که  است  این  اول)  مشکل  نتیجه  (در  دوم  مشکل 
"متقاعدکننده" تولید مى کند، اما هیچ راهى براى دانستن درست یا نادرستى 
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 ChatGPT آن ها وجود ندارد. در بدترین حالت، این یکى از کاربردهاى آتى
است: ChatGPT تقریباً براى تولید عمدى و هدفمند اطلاعات نادرست مناسب 
است. هسته اصلى این مشکل یک فرض بسیار رایج در دنیاى فناورى است 
که داده هاى بیشتر، خوب است و داده هاى کمتر، بد است. به طور کلى یعنى 

"وزن = حقیقت". 
صرف نظر از نگرانى هاى واقعى در مورد ChatGPT، قابلیت هاى AI ساخته 
ایفا خواهند کرد.  را در کار دانش  LLMها نقش مهم و برجسته اى  از  شده 
از این رو، هر کسى که در دنیاى مدیریت دانش دخیل است باید به وضوح 
باشند و کجا  افزوده داشته  ارزش  ابزارهایى کجا مى توانند  بفهمد که چنین 
با یک سیستم هوش مصنوعى  باید به حال خود رها شوند. براى مثال، اگر 
مبتنى بر زبان گفت وگو کنید یا مقاله اى تأثیرگذار بخوانید، آن سیستم به طور 
پیش فرض فاقد درك و اخلاق بوده و مملو از تعصب و فاقد عقل سلیم خواهد 
بود. مانند یک سیاستمدار باتجربه، همیشه به سوال شما پاسخ مى دهد، اما در 
بررسى بعدى، ممکن است پاسخى که دریافت کرده اید گمراه کننده یا نادرست 
نقشى  یا  ارزش  چه  باشند،  ناقص  اساساً  سیستم ها  این  اگر  بنابراین،  باشد. 
مى توانند در مدیریت دانش و به طور کلى کسب وکار داشته باشند؟ نکته مهم 

اینجاست: آ ن ها در واقع مى توانند ارزش زیادى ارائه دهند. 

داده‌های بیشتر، 

خوب است و 

داده‌های کمتر، بد 

است.

به طور کلی یعنی

"وزن = حقیقت". 

""
ChatGPT تنها بازی موجود در شهر نیست...

اول، بیایید در نظر بگیریم که ChatGPT تنها بازى در شهر نیست. این فقط 
بزرگترین  حتى  حالى که  در  مى گیرد.  را  سرفصل ها  همه  که  است  بازى اى 
آن ها هم نیست؛ چراکه این جایزه به DeepMind  گوگل مى رسد. بسیارى 
از محصولات و خدمات مختلف از LLMها استفاده مى کنند، و بسیارى دیگر 
قرار است در چند سال آینده وارد بازار شوند. اگرچه این محصولات نسبت به 

ChatGPT بسیار کوچکتر هستند، اما پتانسیل دقیق تر بودن را دارند.

آموزش  ایالات متحده  قوانین قضایى  اساس  بر  LLM فقط  تصور کنید یک 
دیده یا فقط سیستم هاى مراقبت هاى بهداشتى اروپا را درك کند. به عبارت 
دیگر، LLMهایى که به جاى آموزش روى انبوهى از داده هاى تصادفى، فقط 

به داده هاى با دقت نظارت و بازبینى شده دسترسى داشته اند.
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و  دقیق تر  اما  هستند،  محدودتر  تمرکز  نظر  از  فرض  پیش  طور  به  آن ها   
ارزشمندتر خواهند بود. اگر فرمول «وزن=حقیقت» را در نظر بگیریم، ممکن 
است آن را به «کیفیت=حقیقت» تغییر دهیم. به بیان دیگر، حجم کمتر اما 

داده هاى با کیفیت بالاتر، کسب و کار بهترى را به همراه دارد.
 

مانند هر سیستم هوش مصنوعى (AI)، کیفیت خروجى آن با کیفیت داده هاى 
مورد استفاده براى آموزش آن تعیین مى شود. ChatGPT و امثال آن نمى توانند 
یا نمى خواهند سوگیرى منبع را درك کنند. بنابراین، داده هاى مورد استفاده 
را  نیاز  مورد  یا دقت  باشند  تعصب  از  عارى  نمى توانند  تولیدشده  و خروجى 
ارائه دهند. آنچه آن ها ارائه مى دهند بهترین حدس است. اگر از LLM براى 
اجراى یک بررسى املا یا دستور زبان استفاده مى کنید، مشکلى نیست. زمانى 
پیش  مشکلات  مى کنید،  استفاده  «کشف»  سؤالات  براى  ابزارها  این  از  که 
براى شما  باشد که  از منابعى  ارائه شده ممکن است  پاسخ هاى  زیرا  مى آیند، 
صدق نمى کند. به یک سوال حقوقى فکر کنید که علیه یکى از این سیستم ها 
مطرح مى شود: آیا مى تواند به شما بگوید، یا آیا (بدون پرسیدن صریح) مى داند 

که «این» قانون اکنون جایگزین «آن» قانون شده است؟

هوش مصنوعی مولد بر جستجو تأثیر می‌گذارد...

فروشندگان سیستم هاى جستجوى سازمانى مدتى است که با LLMها مانند 
که  کرد  اعلام  مایکروسافت  مى کنند.  کار   Hugging Face اخیراً  و   BERT

استفاده خواهد  Syntex خود  قابلیت جستجوى  فناورى مشابه در  از  امسال 
کرد. هدف در اینجا این است که از ارائه یک سرى پیوندها (Link) در پاسخ 
و  خلاصه   اطلاعات  از  مجموعه اى  عوض  در  و  شده  دور  شما  جستجوى  به 
پاسخ هاى متنى را ارائه دهند. این اتفاق خوبى است. البته، پاکیزگى داده ها 
و چالش هاى حاکمیتى همچنان وجود دارد، اما در مقیاس بسیار کوچکتر و 
قابل مدیریت تر. به طور مشابه، ما شاهد استفاده از مدل هاى زبان براى خلاصه 

کردن مجموعه هاى مستند پیچیده هستیم.
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ابزارهاى تولید زبان مى توانند تولید مواد بازاریابى و اسناد تجارى عمومى را تا 
 ChatGPT حدى خودکار کنند. بنابراین کاملاً ممکن است که چیزى شبیه به
به %10 تلاش  بنویسد، و فقط  را  قانونى  قرارداد  از یک  تا 90%  بتواند 80% 

اضافى وکیل براى تکمیل و بررسى آن نیاز دارد. 
داشته  خاطر  به  باید  اما  است،  بى شمار   ChatGPT از  استفاده  موارد  اگرچه 
"درك سند  عنوان  به  که  آن هایى  ابزارها، حتى  این  از  یک  هیچ  که  باشیم 
(document-understanding)"برچسب گذارى شده اند، واقعاً چیزى را درك 
نباید  مصنوعى  هوش  مى کنند.  تولید  را  باور  قابل  چیزى  آن ها  نمى کنند. 
در  باشند.  مصنوعى  حلقه هوش  در  نباید  انسان ها  و  مشاغل شود  جایگزین 
عوض، تا زمانى که هوش مصنوعى شریک فرعى در معادله باشد، ممکن است 

به تقویت و خودکارسازى برخى از کارهاى انسانى کمک کند.  

Deep� و ChatGPT های )عظیم( مانندLLM  بیایید فرض نکنیم که 

عوض،  در  هستند.  راه‌حل  بهتریـن  حتـی  یا  بازی  آخـرین   Mind

LLMهای بسیار کوچک‌، متمرکز و دقیق ممکن است نوید بیشتری 

را برای آنچه که در آینده یک فناوری جذاب و متحول ‌کننده خواهد 

بود، ارائه دهند. 

هوش مصنوعی در 

حلقه انسان  قرار 

""دارد، نه برعکس 
https://www.kmworld.com/Arti-
cles/Columns/Ethical-innovation/
The-effect-of-ChatGPT-on-
KM-157442.aspx
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ERP؛ رفاقت یا رقابت؟ مدیریت دانش و 
ترجمه و تدوین: حامد کوچک‌پور

کارشناس ارشد مدیریت دانش

Enterprise
Resource
Planinig

4

کتاب ها،  تاکنون  و  بوده  کسب وکارها  عملیاتى  فاز  ورودى  مهم ترین  دانش 
مقالات و نسخه هاى ویژه و مجلات متعددى به تبیین مفهوم دانش و مدیریت 
آن در سازمان ها اختصاص یافته است. در سال هاى اخیر، فناورى هاى دیجیتال، 
تصمیم گیرى مبتنى بر دانش را تسهیل کرده اند. این تحول در دنیاى فناورى 
تا حدى متحول  نیز  را   (KM) و در پى آن دانش، روش هاى مدیریت دانش 
کرده است تا حدى که در حال حاضر رویکرد جدیدى در مدیریت دانش به نام 

مدیریت دانش دیجیتال را ایجاد کرده است.
در جامعه دانشى دیجیتالى شده، مدیریت دانش و تحول دیجیتال، همکارى 
افراد و شرکت هاى دانش محور از  استراتژیکى را شروع کرده اند. در این دوره 
ارائه خدمات و محصولات خود استفاده مى کنند؛  فناورى هاى دیجیتال براى 
 ، اجتماعى، هوش مصنوعى  ماشین، سیستم هاى  یادگیرى  فناورى هایى مثل 
چت بات، برنامه ریزى منابع سازمانى (ERP) و غیره که دانش هم به عنوان 

ورودى و هم خروجى این فناورى ها محسوب مى شود.

مدیریت دانش 

دیجیتال؛ مفهومی 

تازه در نسل چهارم 

مدیریت دانش
""



18مجله الکترونیکی مطالعات مدیریت دانش

فناورى هاى دیجیتال متکى به دانش هستند و مدیریت دانش جزو اولین و 
پایه اى ترین اقدامات در مسیر تحول دیجیتال است. از طرفى گاهى دانش ها 

وابسته به خروجى فناورى هاى دیجیتال است.

استراتژى  پنج  از  استراتژى  چند  یا  یک  دارند  تمایل  شرکت ها  کلى  به طور 
دانش محور پایه را به عنوان استراتژى کسب وکار استفاده کنند:

استراتژی دانش: بر ایجاد، جذب، سازماندهى، تجدید، به اشتراك گذارى  و 
استفاده از دانش در همه عملیات ها تأکید دارد.

ایجاد  در  سازمانى  مدیریت سطوح  بر  دارایی فکری:  استراتژی مدیریت 
و  عملیاتى  شیوه هاى  فناورى ها،  بکارگیرى  مهارت  مانند  فکرى  دارایى هاى 
مدیریتى، روابط با مشترى، سلسله  مراتب سازمانى و سایر دارایى هاى دانشى 

مرتبط با حوزه هاى مختلف دانشى استخراج شده، تأکید دارد.

استراتژی دانش شخصی: بر مسئولیت شخصى در قبال به اشتراك گذارى 
دانش ها و تجربه هاى مرتبط با نوآورى ها و استفاده مؤثر و در دسترس بودن 
دیگر منابع یا دارایى هاى کاربردى در حوزه مسئولیت پذیرى هر کارمند تأکید 

دارد.
و  اساسى  توسعه  و  تحقیق  سازمانى،  یادگیرى  بر  دانش:  خلق  استراتژی 
هدف  با  دروس آموخته  دریافت  و  نوآورى  براى  کارکنان  ترغیب  و  کاربردى 

کسب دانش جدید که باعث بهبود رقابت مى شود، تأکید دارد.

استراتژی انتقال دانش: بر رویکردهاى سیستماتیک براى انتقال دانش به 
نقاطى که از آن براى انجام کار استفاده مى شود؛ تأکید مى کند. این استراتژى 

شامل به اشتراك گذارى دانش و شناسایى و بکارگیرى به روش ها مى باشد.
 

استراتژی‌های 5 

گانه دانش‌محور؛ 

راهکارهایی برای 

پیکربندی اطلاعات 

سازمان

""
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مفهوم سیستم ERP و دانش سازمانی
اگرچه سیستم هاى ERP بخش هاى مختلف را از طریق ماژول هاى متنوعى 
به هم متصل مى کنند اما تا حدى در ابتدا، انبارى از داده هاى عملیاتى را از 
طریق پایش فرآیندهاى کلیدى کسب وکار ایجاد مى کنند. مخزن دانشى ایجاد 
شده باید با اجراى فرآیندهاى مدیریت دانش که ارتباطات و اشتراك دانش را 
در میان همکاران مختلف ارتقا مى دهد؛ پیوند داده شود. نظام مدیریت دانش 
براى  را  دانش  انواع مختلف   ،ERP براى سیستم  مکانیزم حمایتى  عنوان  به 
انجام سفارش ها  ERP مرسوم،  ذینفعان مختلف آشکار مى کند. سیستم هاى 
و گردش کار فرآیند کسب وکار درون سازمانى را بسیار بهبود بخشیده اند اما 
در رسیدگى به پیچیدگى هاى فرآیند کسب وکار بین سازمانى اقدام مشخصى 
دانش  و مدیریت   ERP از دیدگاه سیستمى، سیستم هاى  است.  نشده  انجام 
یکپارچه  سازمانى  اطلاعات  سیستم هاى  چارچوب  در  همزمان  طور  به  باید 
پیاده سازى شوند. اجراى همزمان سیستم هاى ERP و KM مستلزم ادغام  این 
دو مورد در فرآیندهاى تجارى سازمانى و پیاده سازى مدیریت دانش در توسعه 

سیستم ERP است.

با وجود تمرکز متفاوت سیستم هاى ERP و KM، این دو سیستم تا حدودى 
براى  تجارى  فرآیندهاى  بهبود  دو  هر  هدف  هستند.  مشترك  اهداف  داراى 
و دانش است.  اطلاعات  بر داده،  با وظایف مبتنى  بهتر  به عملکرد  دستیابى 
دارند.  تاکید  شرکت ها  در  تجارى  فرآیندهاى  کارایى  بر   ERP سیستم هاى 
براى دستیابى به اهداف، سیستم هاى ERP مکانیزم سازگارى داده/اطلاعات 
مى کنند.  حفظ  تخصصى سازى  و  رسمى سازى  استانداردسازى،  طریق  از  را 
سیستم هاى KM به فرآیندهاى مدیرى دانش شرکت ها مانند ایجاد، ذخیره، 
انتقال و به اشتراك گذارى دانش اختصاص دارد. از نظر کسب وکارها، اهداف 
نهایى دو سیستم کمک به بقاى سازمان با بهبود عملکرد آن ها است. به طور 
خلاصه، سیستم هاى ERP و مدیریت دانش به ترتیب از نقطه نظر دارایى هاى 

فیزیکى و دانشى، کسب وکار را مدیریت مى کنند.

با یک چارچوب مناسب که در آن سیستم ERP و مدیریت دانش بتوانند با 
یکدیگر همکارى کنند، یک شرکت مى تواند از مزایاى هر دو بهره مند شده و 

در رقابت با سایر سازمان ها موفق باشد.
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 ERP موفقیت سیستم هاى  براى  را  دانش  مدیریت  زیر، مدل جریان  نمودار 
نشان مى دهد.

ERP مفهومی جدید به نام مدیریت دانش
از  شده  تولید  اطلاعات  و  دانش  از  استفاده  و  موثر  مدیریت  به  مفهوم  این 
پلتفرم  عنوان یک  به  این سیستم  دارد.  اشاره  ERP سازمان  طریق سیستم 
نرم افزارى شناخته شده که فرآیندها و عملکردهاى مختلف را ادغام مى کند. 
یکپارچه سازى فرآیندهاى کلیدى زیر از جمله کارکردهاى این سیستم است:

گردش اطلاعات؛
حسابدارى؛

منابع انسانى؛
مدیریت موجودى؛

مدیریت ارتباط با مشترى؛ 
و ... .

مدیریت دانش ERP شامل جمع آورى، سازماندهى، ذخیره و به اشتراك گذارى 
دانش و اطلاعات تولید شده از طریق این فرآیندها است که مزایاى متعددى از 

جمله این موارد را براى کاربران فراهم مى کند:
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بهبود تصمیم‌گیری: دسترسى به اطلاعات به موقع و دقیق را براى کمک به 
افراد کلیدى در تصمیم گیرى آگاهانه و استراتژیک فراهم مى کند.

فرآیندهاى  ساده سازى  به  مى تواند   ERP دانش  مدیریت  کارایی:  افزایش 
به  از دسترسى کارکنان  اطمینان  با  اضافى  زمان  و کاهش صرف  کسب وکار 

اطلاعات مورد نیاز براى انجام کارآمد وظایف کمک کند.

همکاری پیشرفته: این سیستم مى تواند همکارى بین کارمندان و بخش ها 
را تقویت کرده و کار تیمى و بهره ورى را با ایجاد یک مکان مرکزى جهت به 

اشتراك گذارى دانش بهبود بخشد.

خروجی با کیفیت بالاتر: این اطمینان را به کارکنان مى دهد که از سیستم 
به صورت درست و کارآمد استفاده مى کنند و در نتیجه خروجى با کیفیت 

بالاتر حاصل شده و رضایت مشترى بهبود مى یابد.

صرفه‌جویی در هزینه: با کاهش نیاز به تلاش هاى اضافى و بهبود کارایى 
براى  هزینه  در  صرفه جویى  به  منجر  مى تواند   ERP دانش  مدیریت  کلى، 

سازمان شود.

و  دانش  ارائه  با  کارکنان  حفظ  و  شغلى  رضایت  کارکنان:  رضایت  بهبود 
ابزارهاى مورد نیاز آن ها جهت انجام امور به طور موثر افزایش مى یابد.

بهبود عملکرد؛ نتیجه 

KM و ERP ادغام""
https:Role of ERP as an enabler of 
Knowledge Management Practice 
The importance of knowledge 
management for ERP systems	

پس از تحقیقات صورت گرفته در مورد شاخص هاى ارزیابى اثربخشى و موفقیت 
تاثیر  و  فردى  تاثیر  سیستم،  کیفیت  اطلاعات،  کیفیت  متغیر  چهار   ،ERP

سازمانى براى سنجش عملکرد این سیستم استفاده شد. به عنوان جمع بندى 
اینگونه برداشت مى شود که چارچوبى یکپارچه براى مدیریت دانش مى تواند 
مدیریت  و چگونگى  فرآیندها  بهبود  نحوه  مورد  در  را  مفیدى  راهنمایى هاى 
پیاده سازى  موفقیت  به  دستیابى  براى  را  دانش محور  مؤلفه هاى  بین  روابط 

ERP ارائه دهد.

سخن پایانی



22مجله الکترونیکی مطالعات مدیریت دانش

بررسی مدیریت دانش در حوزه 
مراقبت های بهداشتی 

مراقبت هاى بهداشتى به عنوان یک فرآیند دانش محور، لزوم توجه به فرآیندها 
فناورى  پررنگ تر کرده است.  را  ابزارهاى مدیریت دانش در بخش سلامت  و 
اجراى  با  و  داشته  دانش  جریان  تسهیل  در  حیاتى  نقش  دانش  مدیریت  در 
سیستم مدیریت دانش (KMS) موجب سرعت بخشیدن به آن مى شود. فناورى 
(اجتماعى سازى-برونى سازى- تاکوچى   و  نوناکا  مدل  مراحل  در  اطلاعات 

براى تبدیل  از فناورى ها  ترکیب-درونى سازى) بسیار پرکاربرد است. استفاده 
دانش در چرخه KM در مدل نوناکا و تاکوچى به صورت زیر است:

جلسه  سیستم هاى  کمک  با  ضمنى  به  ضمنى  شکل  از  دانش  تبدیل 
الکترونیکى، اینترنت، سیستم همکارى گروهى؛ 

داده  پایگاه  از  استفاده  با  (آشکار)  به صریح  از شکل ضمنى  دانش  تبدیل 
دانش و سیستم هاى مدیریت اسناد/محتوا؛

ترجمه و تدوین: سعید عبدالملکی

کارشناس مدیریت دانش

Healthcare5
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سیستم  و  انبارداده  از  استفاده  با  صریح  به  صریح  شکل  از  دانش  تبدیل 
اطلاعاتى؛

مانند  ابزارهایى  از  استفاده  با  ضمنى  به  صریح  شکل  از  دانش  تبدیل 
سیستم هاى پشتیبانى تصمیم گیرى و سیستم پشتیبانى عملکرد الکترونیکى.

انتقال و تسهیم دانش وابسته به افراد، فرآیند و فناورى است، لازمه اجراى 
موفقیت آمیز KM توجه به توازن استفاده از این سه مولفه است.

گزارشاتى در مورد کاربرد موفقیت آمیز فناورى اطلاعات براى مدیریت دانش  
ارائه شده است. مشکل در استفاده از تکنیک هاى مدیریت، مفاهیم، طراحى 
و توسعه ابزارهاى KM، در دسترس بودن چندین فناورى KM و همچنین 
کاربردها و استفاده از آن ها است. تعدادى از مصنوعات فناورى اطلاعات شامل 
مدیریت داده ها و ابزارهاى یادگیرى با هدف پشتیبانى از ایجاد، ذخیره سازى، 
ابزارهاى  این  از  برخى  است.  شده  شناسایى  دانش  کاربرد  و  انتقال  بازیابى، 
یادگیرى عبارتند از مخازن دانش؛ پایگاه هاى داده؛ تابلوهاى اعلانات الکترونیکى 

و غیره که بخشى از اجزاى کلیدى KMS در مراقبت هاى بهداشتى هستند.

دانش  به  شدت  به  خود  روزانه  فعالیت هاى  در  بهداشتى  مراقبت هاى  بخش 
متکى است. ضرورى است دانش در راستاى اجراى مراقبت موثر و با کیفیت 
براى بیماران به اشتراك گذاشته شود، رسیدن به این هدف، نیازمند تسهیل 
 KM در دسترسى پزشکان به دانش پزشکى است. همکارى و اشتراك دانش در
اهمیت بالایى دارد و براى دست یابى به نتایج بهینه در خدمات مراقبت هاى 

بهداشتى کاربرد زیادى دارد.

شیوه هاى پزشکى مبتنى بر شواهد (EBMP ) یکى دیگر از جنبه هاى مهم 
در اجراى KM در مراقبت هاى بهداشتى است؛ به این معنى که ادغام شواهد 
تصمیم گیرى  در  بیمار  ارزش هاى  و  ترجیحات  بالینى،  تخصص  تحقیقاتى، 
ارائه  فرآیندهاى  سراسر  در  تصمیم گیرى  بر  که  است  شده  شناخته  بالینى 
نحوه  در  بزرگ  چالش  نظر،  این  از  مى گذارد.  تأثیر  بهداشتى  مراقبت هاى 
تطبیق دانش ضمنى بیماران در این عمل باقى مى ماند. مدیریت دانش ضمنى 
نیاز  از   EBMP منطق  زیرا  دارد   EMBP موفقیت  در  مهمى  نقش  صریح  و 
ارائه دهندگان مراقبت هاى بهداشتى به پاسخگویى بیشتر در قبال بیماران خود 

ناشى مى شود.

مدیریت دانش 

ضمنی و صریح 

نقش مهمی در 

موفقیت EMBP دارد 

 EBMP زیرا منطق

از نیاز ارائه‌دهندگان 

مراقبت‌های 

بهداشتی به 

پاسخگویی بیشتر 

در قبال بیماران خود 

ناشی می‌شود.  

"
"
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استراتژى  اتخاذ  با  بهداشتى،  مراقبت هاى  ارائه  کیفیت  بهبود  در   KM نقش 
مناسب مدیریت دانش براى تصمیم گیرى آگاهانه بالینى مرتبط است. 

مهم ترین مسائلى که در این مطلب بررسى مى شوند، چگونگى ارائه خدمات 
مراقبت هاى بهداشتى تحت تأثیر اجراى مدیریت دانش با توجه به تصمیم گیرى 
آگاهانه، ابزارهاى مورد استفاده در مدیریت دانش در راستاى هدف، تسهیل 
و بهبود خدمات مراقبت هاى بهداشتى و در نتیجه چالش ها و محدودیت هاى 

اجراى KM در مراقبت هاى بهداشتى است. 

براى  استفاده  مورد  ابزارهاى  و  پیاده سازى  بررسى  مطلب  این  اصلى  هدف 
مدیریت دانش در حوزه مراقبت هاى بهداشتى است.

بسیار  دانش  اشتراك گذارى  در  ارتباطات  و  اطلاعات  فناورى  پیشرفت هاى 
موثر بوده است؛ زیرا در صورتى که زیرساخت هاى فناورى فراهم باشد دانش 
بدون نیاز به سفر و صرفا با یک کلیک در دسترس است. شبکه هاى آنلاین 
نتایج  هستند.  دانش  اشتراك  و  انتشار  تولید،  در  موثرى  تسهیل کننده هاى 
بررسى هاى مختلف نقش محورى جوامع علمى در مدیریت جریان دانش و 
بهبود عملکرد سازمان ها را نشان مى دهد. محققان، پزشکان، سیاست گذاران و 
مصرف کنندگان براى دسترسى سریع تر به دانش هاى حوزه سلامت، انتقال و 
اشتراك این دانش ها را به صورت آنلاین انجام مى دهند. فناورى در مدیریت 
دانش، یعنى اراده آزاد براى به اشتراك گذارى دانش در حوزه هاى مشخص و 
مشترك که افراد را به دانستن بیشتر با هدف افزایش اشتراك گذارى دانش 
در  دانش  مدیریت  در  فناورى  کاربرد  و  اهمیت  دهنده  نشان  برمى انگیزد، 

سال هاى آینده خواهد بود.

افراد، فرآیندها و فناورى سه رکن اشتراك دانش هستند که مانند « میزبان-
دلیل بیمارى-محیط» براى بروز یک بیمارى به هم مرتبط هستند.  به طور 
مشابه، اشتراك دانش تحت تأثیر افراد، فرآیند و فناورى قرار مى گیرد بنابراین، 
دانش  اشتراك  رکن  سه  این  بین  تعادل  مناسب،  دانش  جریان  ایجاد  براى 

الزامى است.

باعث  و  است  امکان پذیر  مجازى  ارتباطات  طریق  از  دانش  جریان  همچنین 
پیشرفت در ارائه مراقبت هاى بهداشتى مى شود. به این ترتیب، به ویژه افراد 

مدیریت دانش 

افراد، فرآیندها و 

فناوری سه رکن 

اشتراک دانش 

هستند که مانند » 

میزبان-دلیل بیماری-

محیط« برای بروز 

یک بیماری به هم 

مرتبط هستند.

"
"
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داراى معلولیت با کمترین مراجعه به بیمارستان و مراکز درمانى از مراقبت هاى 
بهداشتى بهره مند مى شوند. علاوه بر این، امروزه یکى از مهم ترین نگرانى ها در 
بسیارى از کشورها افزایش جمعیت سالمند است که نیاز به مراقبت هاى ویژه 
دارند. بنابراین ارتباطات مجازى و HHU  از بهترین روش هاى ارائه خدمات 
مراقبت هاى بهداشتى لازم براى سالمندان است؛ زیرا مراجعه مکرر به مراکز 
بهداشتى علاوه بر هزینه حمل و نقل، سلامتى این افراد را نیز تهدید مى کند. 
در حال حاضر مفاهیم دانش و مستندات با توجه به EBMP، بسیار مورد توجه 
قرار گرفته است و مدیریت دانش را از یک گزینه به یک الزام براى متخصصان 

بهداشتى تبدیل کرده است که نیاز به یادگیرى و آموزش مداوم دارد.

امروزه حجم اطلاعات و نیاز به پردازش دانش در حوزه مراقبت هاى بهداشتى 
ارائه دهنده  هر  از  اطلاعات عظیمى  و  داده ها  روزه  هر  زیرا  است،  زیاد  بسیار 
خدمات بهداشتى جمع آورى مى شود. از این رو، ابزارهاى KM که روند ثبت 
و انتشار دانش بالینى را به ویژه در سازمان هاى حوزه مراقبت هاى بهداشتى 

تسهیل مى کنند، کاربردى و حیاتى مى شوند. 

سازمان هاى بهداشتى مربوطه، باید دسترسى به چندین فناورى KM، برنامه ها 
براى  قرار دهند؛ زیرا دانش کارکنان  را مورد توجه  از آن ها  استفاده  و نحوه 
استفاده از ابزارها و سرمایه گذارى اولیه دو مساله مهم است. آموزش استفاده 
از ابزارها براى کارکنان الزامى است تا زمانى که بدون کمک گرفتن از دیگران، 
هر فرد بتواند از این ابزارها استفاده کند. همچنین حمایت بدون قید و شرط 
به طور  بسیار مهم است.   KM اجراى کامل  و  ابتکار عمل  از  ارشد  مدیریت 
کلى پیاده سازى KM و اطلاعات کامل بیمار، با استفاده از سیستم هایى مانند 
EHR  علاوه بر بهبود کیفیت مراقبت از بیماران، چشم انداز بخش مراقبت هاى 

بهداشتى است.

از موانع اجراى KM فقدان انگیزه کارکنان براى به اشتراك گذاشتن دانش 
انتشار،  ایجاد،  همچنین  و  سازمان  و  افراد  بین  ارتباط  دانش  تسهیم  است، 
همکارى، نوآورى و کسب دانش را فراهم مى کند. بنابراین، اشتراك دانش تأثیر 

مهمى در اجراى KM دارد.
بنابراین، نیاز است خط مشى مناسبى براى تضمین پزشکان و متقاعد کردن 
آن ها در اشتراك گذارى دانش مربوط به بیمارانى که از طریق افزایش کیفیت 
مراقبتى بهبود یافته اند، تعیین شود. علاوه بر این، پزشکان باید مشوق هایى 
محدود  آن ها  براى  زمان  زیرا  بگیرند  نظر  در  سیستم  این  از  استفاده  براى 
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کننده ترین عامل و مانعى است که در مطالعات دیگر بر آن تاکید شده است.
نبوده و داراى  افراد محدود به یک سازمان  به  مراقبت هاى بهداشتى مربوط 
دامنه وسیعى است؛ زیرا نیاز به مشارکت ذینفعان مختلف دارد. نتایج بررسى ها 
نشان مى دهد که ارتباط مناسبى بین سیاست گذاران و محققین وجود ندارد در 
حالى که هماهنگ شدن تمام ارکان و توجه به نتایج تحقیقات کاربردى براى 
رسیدن به نتایج بهتر الزامى است. بنابراین، انتظار مى رود که سیاست گذاران 
به خروجى و نتایج تحقیقاتى توجه بیشترى داشته باشند و محققان با بررسى 
مشکلات اولویت دار و ارائه راه حل هاى مناسب در بهبود کیفیت مراقبت هاى 

بهداشتى تمرکز کنند.

به ویژه  بهداشتى،  مراقبت هاى  در   KM پیاده سازى  براى  موجود  فرصت هاى 
جمله  از   2.0 وب  فناورى هاى  همچنین  است،  تامل  قابل   ،KM ابزارهاى 
پیشرفت ها در زمینه ارتباطات سلامت هستند؛ زیرا این فناورى ها تعاملى بوده 
و توسط داوطلبان راه اندازى و مدیریت مى شوند. دلایل متعددى مانند ارتباط 
مؤثر، مدیریت دانش شخصى، ایجاد بحث در مورد مفاهیم یا ایده هاى جدید، 
یافتن پاسخ براى مشکلات خاص، مطلع ماندن از آخرین اخبار و فعالیت هاى 
از اعتبار  ایجاد سطحى  افزایش سطح اطلاعات، شبکه اجتماعى و  همکاران، 
براى متخصصان در استفاده از چنین ابزارهایى وجود دارد. رسانه هاى اجتماعى 
تقریبا در زندگى روزمره همه متخصصان رسوخ و توجه زیادى به خود جلب 
کرده است؛ بر همین اساس پیش بینى مى شود در آینده نقش هاى بیشترى در 
حوزه سلامت ایفا کند. فرصت هاى دیگر شامل سیستم پشتیبانى تصمیم گیرى 
پیشرفته  مراقبت هاى  و مدیریت  الکترونیکى سلامت  پرونده  بالینى، سیستم 
است. براى تحقق اجراى کامل KM در مراقبت هاى بهداشتى، همه نهادهاى 
ذیربط، از جمله سیاست گذاران، محققان، متخصصان سلامت و ارائه دهندگ 
ان مراقبت هاى بهداشتى باید هماهنگ باشند و نقش خود را براى استفاده از 

فرصت ها و بهبود کیفیت مراقبت هاى بهداشتى ایفا کنند.

براى مدیریت دانش و فناورى و سیستم  ابزار مناسب  از  نتیجه، استفاده  در 
موردپسند کاربر، یک الزام است؛ زیرا کیفیت و ایمنى مراقبت هاى ارائه شده 
براى بیماران را در بیمارستان و منزل به طور قابل توجهى بهبود مى بخشد. 
عمل پزشکى مبتنى بر شواهد یک گزینه نیست، بلکه اجبارى است، زیرا عمل 
پزشکى مبتنى بر شواهد، کمک موثرى به بهبود شیوه هاى پزشکى در حوزه 
درمان و مراقبت از بیماران بوجود مى آورد و همچنین مسیر رو به پیشرفت در 

حوزه مراقبت هاى پزشکى است.

 km تحقق استقرار

در حوزه مراقبت‌های 

بهداشتی نیازمند 

هماهنگی و 

همکاری تمام 

ذینفعان و استفاده 

از فرصت‌های بهبود 

است.

"
"

https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/
articles/PMC5615016/      
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ابزارها و تکنیک های  مدیریت دانش

استفاده از تکنیک هاى مدیریت دانش به مدیران دانش این امکان را مى دهد تا 
راه هاى عملى براى کمک به سایر همکارانشان در سازمان ارائه دهند. در زیر 

16 نمونه از ابزارها و تکنیک هاى مدیریت دانش بیان شده است:

ترجمه و تدوین: احسان رستمی

کارشناس ارشد مدیریت دانش

Tools &
Technic6

)After Action Review(    بازبینی پس از اقدام 1
یک ابزار است که توسط ارتش ایالات متحده ایجاد شده و در حال حاضر به طور 
گرفته شده  یاد  درس هاى  دریافت  براى  سازمان ها  از  مجموعه اى  در  گسترده 
در طول و بعد از یک فعالیت یا پروژه استفاده مى شود. بازبینى پس از اقدام 
رخ  دلایل  رخ داده،  آنچه  تجزیه وتحلیل  براى  که  است  بازبینى  فرآیند  یک 
مسئول  افراد  و  شرکت کنندگان  توسط  آن  بهتر  انجام  چگونگى  و  آن  دادن 
پروژه ساختاردهى مى شود. این نوع بازبینى ها به طور گسترده براى ثبت درس 
آموخته ها در طول و بعد از یک فعالیت یا پروژه مورداستفاده قرار مى گیرند. 
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بازبینى پس از اقدام یک ارزیابى است که پس از پایان یک پروژه انجام مى شود 
و به کارکنان و رهبران اجازه مى دهد تا متوجه شوند چه اتفاقى افتاده و چرا. 
در  پروژه  یک  درباره  حرفه اى  مبحث  یک  به عنوان  را  آن  مى توان  همچنین 
نظر گرفت که به کارکنان اجازه مى دهد بفهمند چرا در طول جریان فرآیند 

اتفاقاتى رخ داده و از آن تجربه بیاموزند.

و  حافظه  محدودیت هاى  جبران  براى  خطاها  کاهش  براى  که  است  ابزارى 
تمرکز انسان استفاده مى شود. با کمک این ابزار اطمینان حاصل مى شود که 

انجام یک وظیفه با یکپارچگى و به صورت کامل انجام مى شود.

2چک‌لیست

یک فرآیند تصمیم گیرى گروهى درباره احتمال وقوع رویدادهاى خاص است. 
این روش براى ساختاردهى فرآیند ارتباط گروهى، به نحوى که این فرآیند مؤثر 
باشد و به گروهى از افراد اجازه دهد به طورکلى با یک مسئله پیچیده برخورد 

کنند ایجاد شده است.

3روش دلفی

ابزارى است که براى دریافت دانش کارکنانى که در حال جدا شدن هستند، 
استفاده مى شود. بسیارى از شرکت ها مصاحبه هاى خروج را انجام مى دهند، اما 
این مصاحبه ها معمولاً تنها بر روى عوامل پرسنلى متمرکز است. مصاحبه هاى 
خروج مى توانند بخشى از استراتژى مدیریت دانش باشند و تمرکز خود را بر 

جذب دانش داشته باشند.

)Exit Interview( مصاحبه خروج 4

تنوع تکنیک‌ها در 

حوزه مدیریت دانش 

بسیار بالا بوده که 

این امر می‌تواند 

جذابیت KM را برای 

کارکنان افزایش 

دهد.

""
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فرآیندى سیستماتیک براى شناسایى نیازها و منابع دانشى سازمان و به عنوان 
مى تواند  بهتر  دانش  مدیریت  چگونه  و  کجا  آن که  درك  براى  است  مبنایى 
از  رسمى  ارزیابى  و  تعیین  یک  دانش  حسابرسى  کند.  ایجاد  ارزش افزوده 
این یک  فرآیندهاى کسب و کار است.  از دانش در  استفاده  موقعیت و نحوه 
به  این  است.  منابع  شرح  و  مصاحبه  پرسشنامه،  از  استفاده  با  دقیق  فرآیند 
واحد حسابرسى کمک مى کند تا تعیین کند چه کسى چه چیزى مى داند، چه 
چیزى نمى داند، چه چیزى باید بداند و چگونه باید مدیریت دانش فعلى خود 

را بهبود بخشد.

)Knowledge Audit( حسابرسی دانش 5

قرار دادن  اختیار  و در  براى جذب دانش متخصصان  از آن  ابزارى است که 
به دارایى هاى  را  برداشت دانش، تخصص  استفاده مى شود.  براى دیگران  آن 
از دست دادن و خروج کارکنان  از،  تبدیل مى کند. سازمان مى تواند  دانشى 
مکان  و  زمان  در  به تخصص  از عدم دسترسى  و همچنین  گران قیمت خود 
موردنیاز جلوگیرى کند. از یک مصاحبه با کارکنان جهت حفظ آن ها مى تواند 

براى این منظور استفاده شود.

)Knowledge Harvesting( برداشت دانش 6

فرآیندى است که به کشف مکان، مالکیت، ارزش و استفاده از دانش کمک 
جریان  محدودیت هاى  مى پردازد،  افراد  تخصص  و  نقش  آموزش  به  مى کند، 
دانش را شناسایى مى کند و فرصت هاى بهره بردارى از دانش موجود را برجسته 
مى کند. این نشان مى دهد که کدام دانش کجا وجود دارد (مانند افراد، رسانه ها، 
واحدهاى سازمانى یا منابع دانش خارج از سازمان) و الگوهاى جریان دانش 

را نشان مى دهد.

)Knowledge Mapping( 7نقشه‌برداری  دانش
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یا  دانش  از  کامپیوترى  تفسیر  قابل  مدل  یک  ایجاد  براى  است  فرآیندى 
مشخصات استاندارد در مورد یک نوع فرآیند، تسهیلات یا محصول. این روش 
قابل استفاده  فرمت  به یک  دانش  براى مدل سازى  میان رشته اى  رویکرد  یک 

مجدد براى حفظ، بهبود، به اشتراك گذارى و جایگزینى است.

)Knowledge Modeling( مدل‌سازی دانش 8

تهیه  در  دانش آموزان  به  کمک  براى  روش  یک  به عنوان  بوزان  تونى  توسط 
یادداشت هایى که فقط از واژگان کلیدى و تصاویر استفاده مى کنند، توسعه 
آن ها،  بصرى  کیفیت  دلیل  به  و  مى شوند  تهیه  سریع تر  آن ها  داده شده اند. 
یادآورى و مرور آن ها آسان تر است. ماهیت غیرخطى نقشه هاى ذهنى امکان 

ایجاد اتصال و متقاطع کردن عناصر مختلف نقشه را آسان مى کند.

نقشه‌های ذهنی 9

در مدیریت دانش به معناى یافتن و تمرکز بر روى دانش و اطلاعاتى است که 
براى سازمان یا پروژه بسیار مهم و حیاتى هستند. این متدولوژى بر اساس 
عملکرد  بر  آن ها  تأثیر  و  اهمیت  اساس  بر  دانش ها  ارزیابى  و  اولویت بندى 

سازمان تمرکز دارد.
در این تکنیک، ابتدا دانش ها و اطلاعات مختلفى که در دسترس است، شناسایى 
و  تصمیم گیرى  براى  اهمیت  مانند  معیارهاى  از  استفاده  با  مى شوند. سپس 
مقایسه، دانش ها بر اساس اهمیت آن ها مرتب مى شوند. دانش هاى مهم تر، مورد 
تمرکز و مدیریت دقیق تر قرار مى گیرند. این اطلاعات مى توانند به منظور بهبود 
اشتراك گذارى  به  و  استراتژیک  تصمیم گیرى هاى  افزایش  سازمان،  عملکرد 

دانش درون سازمانى مورداستفاده قرار گیرند.

این تکنیک به سازمان ها کمک مى کند تا دانش هایى که بیشترین ارزش را 
دارند را تشخیص داده و بهینه تر از آن ها استفاده کنند.

)Most Significant Change( مهم‌ترین تغییر 10
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تجربیات  از  یادگیرى  براى  و  توسعه یافته   BP-Amoco در  که  است  ابزارى 
 Peer Assist مى شود.  استفاده  پروژه  یا  فعالیت  یک  شروع  از  قبل  دیگران 
گروهى از همتایان را گرد هم مى آورد تا درباره یک مشکل، پروژه یا فعالیت 
بازخورد و از دانش و تجربه شرکت کنندگان درس بگیرند. Peer Assist یک 
متخصصان  از  گروه  دو  شامل  که  است  روزه  دو  تا  یک  شده  تسهیل  جلسه 
مى شود: تیمى که در تلاش است با موضوع مهم تجارى مقابله کند و تیمى 
متشکل از کارشناسان موضوع یا حوزه که مى توان از دانش و تجربه آن ها بهره 
برد. توانایى Peer Assist براى بهره گیرى از تخصص جدید، آن را به ابزارى 

ارزشمند تبدیل مى کند که بینش و نتایج فورى را به همراه دارد.

  peer Assist 11
 Peer Assist

ابزاری است که 

 BP-Amoco در

توسعه‌یافته و برای 

یادگیری از تجربیات 

دیگران قبل از شروع 

یک فعالیت یا پروژه 

استفاده می‌شود. 

"
"

بازارهاى سفته بازى  هستند که باهدف پیش بینى ایجاد مى شوند. در این بازارها 
ابتدا قراردادهایى ایجاد مى شوند که ارزش نهایى آن ها با یک رویداد یا نتیجه 
خاص مرتبط است، سپس قیمت هاى فعلى بازار را مى توان به عنوان پیش بینى 
در  کینگ  راشل  کرد.  تفسیر  پارامتر  انتظار  مورد  مقدار  یا  رویداد  احتمال 
Workers, Place Your Bets، نوشت: «شرکت هاى بیشترى در حال راه اندازى 

بازارهاى خود براى پیش بینى هاى اقتصادى هستند، به این امید که از خرد 
کارکنان بهره ببرند».

12) Prediction Markets( بازارهای پیش‌بینی

13Retrospect
یک جلسه جمع آورى دانش ساختاریافته و تسهیل شده در پایان پروژه است 
که تا حد امکان تعداد زیادى از اعضاى تیم پروژه را شامل مى شود. این یک 
راه سریع و مؤثر براى به دست آوردن دانش قبل از انحلال یک تیم است. اگر 
عضوى از تیم بعدى براى انجام یک چالش تجارى مشابه در بحث شرکت کند، 
(منتورینگ)   peer assist به عنوان  تیم مى تواند  براى یک  به گذشته  نگاهى 

براى تیم بعدى باشد.
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14
به معناى رویکردى است که به منظور ارتقاء تصمیم گیرى ها و پیشرفت ایده ها 
و پروژه ها در میان گروه ها یا تیم ها به کار مى رود. این مفهوم اغلب به عنوان 

یک فرآیند مهم در تشریح دانش و انتقاد سازنده شناخته مى شود.
در Ritual Dissent، اعضاى گروه یا تیم به صورت مستقل ایده یا پیشنهادى را 
ارائه مى دهند، سپس سایر اعضا وظیفه انتقاد سازنده از ایده را دارند. این انتقادها 
به منظور بهبود ایده و شناسایى نقاط ضعف و مشکلات آن ارائه مى شوند. این 
فرآیند به صورت منظم و آگاهانه انجام مى شود و به ایجاد دیدگاه هاى جدید و 

بهبود تصمیم گیرى ها کمک مى کند.
Ritual Dissent مى تواند در موارد مختلف مورد استفاده قرار گیرد، ازجمله در 

فرآیندهاى نوآورى، توسعه محصولات، تصمیم گیرى هاى استراتژیک، و حتى 
در مدیریت پروژه ها. این فرآیند به ایجاد یک محیط آزادى براى انتقاد سازنده 

و تبادل دانش منجر مى شود که به بهبود تصمیمات و ایده ها کمک مى کند.

)Ritual Dissent( مخالفت آیینی

15
یا عدم  با پیچیدگى  ایجاد آگاهى و درك موقعیتى در موقعیت هایى  فرآیند 
قطعیت بالا به منظور تصمیم گیرى است. این یک تلاش مستمر و با انگیزه براى 
درك ارتباطات (که مى تواند در بین افراد، مکان ها و رویدادها باشد) است تا 

مسیر آن ها را پیش بینى کرده و به طور مؤثر عمل کند.

)Sensmaking( حس‌سازی

16
روشى ساختاریافته براى ایجاد یک شبکه گفتگوى زنده پیرامون سؤالات مهم 
است. این یک فرآیند خلاقانه براى هدایت گفتگوى مشترك، به اشتراك گذارى 

دانش و ایجاد امکانات براى اقدام در گروه هاى مختلف است.

)World Café( کافه جهانی

http://www.straitsknowledge.com/
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مدیریت دانش و نوآوری

توانمندى هاى  افزایش  به  به شدت  امروز, سازمان ها  رقابتى  و  پویا  در محیط 
ارزشمند  منبع  به  توجه  صورت  در  تنها  امر  این  و  دارند  نیاز  خود  نوآورى 
دانش و قابلیت خلق و به کارگیرى آن حاصل مى شود. نوآورى سازمانى بدون 
همین  به  و  کرد  نخواهد  پیدا  ظهور  پویا  و  مشارکتى  دانش  مدیریت  وجود 
کرده  پیدا  سازمان ها  براى  زیادى  بسیار  اهمیت  دانش،  مدیریت  وجود  دلیل 
است. سیستم هاى مدیریت دانش سنتى، عمدتا در پى دریافت دانش صریح و 
آشکار به صورت رسمى و نظام مند بوده و در بازکردن قفل هاى دانش ضمنى 
و پنهان موجود در ذهن افراد موفق نبوده اند. امروزه، سیستم مدیریت دانش  
نشأت گرفته از فناورى هاى وب، با رویکرد اجتماعى سازى، همکارى، مشارکت 
پایگاه دانش   ارزشمندترین  و  بزرگ ترین  افراد سعى در تسخیر  بین  تعامل  و 
ذهن  در  موجود  نهان  و  دانش ضمنى  همانا  که  داشته  سازمانى  شده  توزیع 

کارکنان سازمان مى باشد.

ترجمه و تدوین: نازنین لقمانی

کارشناس ارشد مدیریت دانش

Innovation7



34مجله الکترونیکی مطالعات مدیریت دانش

به  رسمى،  کنترل هاى  و  مراتب  سلسله  جاى  به  سازمان هایى  چنین  تمرکز 
و  خلاقیت  ایجاد  براى  کارکنان  انبوه  همکارى  و  اجتماعى  مشارکت  سمت 

نوآورى سازمانى از طریق ظهور شبکه هاى اجتماعى، معطوف است.

هدف از بیان این مطلب، مشخص شدن پیامدهاى مدیریت دانش بر نوآورى و 
عملکرد سازمان ها است. تحقیقاتى صورت گرفت که رابطه مثبت بین مدیریت 
دانش و عملکرد و همچنین تأثیر آن بر نوآورى را نشان داد که به نوبه خود به 
طور مستقیم و غیرمستقیم بر عملکرد سازمان ها تاثیرگذار بود. نتایج تحقیقات 
نشان داد که ایجاد دانش از طریق تحقیقات و تبادل ایده ها، ادغام دانش با 
ایجاد تیم هایى با تخصص هاى متفاوت و اشتراك تجارب و همچنین کاربرد 
دانش، موجب تسهیل نوآورى و عملکرد مى شوند. خلق دانش تأثیر بسیارى 
بر سرعت، کیفیت و کمیت نوآورى دارد، در حالى که کیفیت نوآورى، ایجاد 

دانش و ادغام دانش تأثیرات بیشترى بر عملکرد خواهند داشت.

به  باید  دانش محور،  اقتصاد  جدید  چالش هاى  پذیرش  با  مدرن  شرکت هاى 
رو،  این  از  شوند.  تبدیل  دانش  حافظ  و  ادغام کننده  دانش ساز،  سازمان  یک 
شرکت ها باید به طور مداوم بر روى قابلیت هاى خاص خود مانند قابلیت هاى 
به عنوان  را  Skyrme  مدیریت دانش  بمانند.  باقى  رقابتى  تا  پویا کار کنند 
مدیریت دانش حیاتى و فرآیندهاى مرتبط با آن که ایجاد، سازماندهى، انتشار 
از منظر عملى، در صورتى که شرکت ها  و بهره بردارى است تعریف مى کند. 
بخواهند در عرصه رقابت باقى مانده و رشد کنند، به اهمیت مدیریت دانش 

پى مى برند.

در عصر اقتصاد مبتنى بر دانش، انتظار مى رود منابع و شایستگى ها که عوامل 
حیاتى براى بقاى سازمان ها هستند در محیط پویا و رقابتى وجود داشته باشند. 
دراکر پس از اشاره به اینکه دانش جایگزینى براى تجهیزات، سرمایه، مواد و 
نیروى کار براى تبدیل شدن به مهم ترین عنصر در تولید است، پیش بینى کرد 

که مزیت رقابتى در آینده توسط منابع دانش تعیین مى شود.

خلق دانش تأثیر 

بسیاری بر سرعت، 

کیفیت و کمیت 

نوآوری دارد
""
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در ادبیات نوآورى، دانش به عنوان عاملى جدید براى تولید نوآورى مورد بحث 
قرار مى گیرد و داراى ارزش بالایى براى مدیریت، توسعه و بهره بردارى است. 
و  تفکر خلاقانه  به  فرآیندهایى که تشویق  و  ایجاد فضاها  نوآورى،  در زمینه 

آزادى ایده ها را داشته باشند از اهمیت ویژه اى برخوردار است.

دانش به عنوان دارایى نامشهود ضرورى براى هر سازمان، باید به طور دقیق 
مدیریت شود. در نتیجه، هم محققان و هم متخصصان به طور فزاینده اى به 
دانش  انباشت  یا  اشتراك گذارى  ایجاد،  توانایى سازمان در شناسایى، جذب، 
توجه زیادى کرده اند. دانش اغلب در ذهن کارکنان وجود دارد و به سختى 
مى توان آن را در بازار خریدارى کرد. بنابراین، شرکت هاى خلاق نیاز به مدیریت 
دانشى دارند که توجه زیادى به دانش تعاملى و ابعاد دانش داشته باشد. به 
ویژه در سازمان هاى در حال ظهور، اثربخشى به شدت به نحوه اشتراك دانش 
بین افراد، تیم ها و یا واحدها بستگى دارد. رفتارهاى به اشتراك گذارى دانش 
براى  که  نوآورى کمک مى کند  مانند  قابلیت هاى سازمانى مختلف  تولید  به 

عملکرد یک شرکت حیاتى است. 

اهمیت مدیریت دانش و ارتباط آن با نوآورى به طور گسترده اى پذیرفته شده 
است. با این حال، نتیجه گیرى در مورد رابطه بین مدیریت دانش موثر، نوآورى 
و عملکرد دشوار است. مطالعات مختلفى در زمینه فناورى (مبتنى بر فناورى 
دانش  مدیریت  اجتماعى  هاى  جنبه  یا  انسانى  منابع  ارتباطات)  و  اطلاعات 

وجود دارد که به طور کلى بر انواع نوآورى تمرکز دارد. 

این مطلب نشان مى دهد که خلق، یکپارچه سازى و کاربرد دانش نه تنها رابطه 
مثبت و مستقیمى با عملکرد شرکت دارد، بلکه بر سرعت، کیفیت و کمیت 

نوآورى که با عملکرد شرکت مرتبط هستند نیز تأثیر مى گذارند.

جدید،  فناورى هاى  توسعه  و  آزمایش  کشف،  شامل  نوآورانه  تلاش هاى 
محصولات و/یا خدمات جدید، فرآیندهاى جدید تولید و ساختارهاى سازمانى 
جدید است. در سازمان هاى مدرن، مدیران دانش و نوآورى نقش اساسى در 
دانش  از  بهره ورى  براى  مؤثر  سازمانى  فرهنگ  ایجاد  و  استراتژى ها  تعیین 
خواهند داشت. آن ها با تشویق همکاران به اشتراك گذارى دانش و ایجاد زمینه 

براى تولید ایده هاى نوآورانه منجر به ارزش افزوده براى سازمان مى شوند.

در ادبیات نوآوری، 

دانش به عنوان 

عاملی جدید برای 

تولید نوآوری مورد 

بحث قرار می‌گیرد و 

دارای ارزش بالایی 

برای مدیریت، 

توسعه و بهره‌برداری 

است. 

"
"
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توسعه  و  موفقیت  در  اساسى هستند که  عامل  دو  نوآورى  و  دانش  مدیریت 
سازمان ها نقش بسزایى ایفا مى کنند. این دو مفهوم در تناسب با یکدیگر به 

عنوان محرك هاى اصلى پیشرفت و رشد شناخته مى شوند.

مدیریت دانش، فرآیندى است که از جمع آورى، ذخیره، انتقال و بهره مندى از 
دانش هاى موجود در سازمان به منظور بهبود عملکردها و تصمیم گیرى ها بهره 
مى برد. در این راستا، دانش به عنوان یک دارایى استراتژیک شناخته مى شود 
که با بهره گیرى از تکنیک ها و فنون مدیریت دانش، به یکى از ابزارهاى اصلى 

تسهیل یادگیرى سازمانى و افزایش توانمندى ها تبدیل مى شود.

نوآورى، در دیگر سو، نیازمند تفکر خلاقانه، ایده پردازى، و ایجاد محصولات 
یا فرآورده هاى جدید است. مدیریت دانش در اینجا نقش کلیدى ایفا مى کند؛ 
زیرا با فراهم کردن زمینه ها و فرآیندهایى که تشویق به تفکر نوآورانه مى کنند، 
ایجاد فضاهاى کارى که ایده ها به راحتى مبادله شوند، و ایجاد پلتفرم هایى 

براى انتقال دانش، از سوى دیگر به موفقیت نوآورى کمک مى کند.

به طور کلى، تلفیق موفقیت آمیز مدیریت دانش و نوآورى مى تواند به سازمان 
کمک کند تا در مواجهه با چالش ها، پیشرفت کند و در مسیر رشد و توسعه 

پایدار حرکت نماید.

سخن پایانی

دانش به‌عنوان یک 

دارایی استراتژیک 

شناخته می‌شود 

که با بهره‌گیری از 

تکنیک‌ها و فنون 

مدیریت دانش، 

به یکی از ابزارهای 

اصلی تسهیل 

یادگیری سازمانی و 

افزایش توانمندی‌ها 

تبدیل می‌شود.

"
"

https://www.sciencedirect.
com/science/article/abs/pii/
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تاثیر مدیریت دانش بر بهره‌وری

انگیزش  نوین  رویکرد  یک  به عنوان  انسانى،  منابع  بهره ورى  و  توانمندسازى 
درونى و بـه معنى آزادکردن نیروهاى درونى کارکنان و فراهم کردن بسترها 
و به وجود آوردن فرصت  براى شکوفایى استعدادها، توانایى ها و شایستگی هاى 
افراد است. توانمندسازى  با تغییر در باورهـا، افکار و طرز تلقى هاى کارکنان 
توانایى و  باور برسند که  این  به  باید  آنان  این معنـى کـه  به  شروع می شود. 
احساس  و  داشته  موفقیت آمیز  به طور  را  وظایف  انجام  براى  لازم  شایستگى 
کنند کـه آزادى عمل و استقلال در انجام فعالیت ها را دارند و این همان حق 
انتخاب است. در حقیقت حق انتخاب به آزادى عمل و استقلال فرد در تعیین 
فعالیت هاى لازم براي انجام دادن وظایف شغلى اشاره دارد. هنگامى که افراد 
به جاى مشارکت اجبارى، داوطلبانه در وظایف خویش درگیر شوند، داشتن 
حق انتخاب در کار را احساس مى کنند. حق انتخاب همچنین با تلاش افراد و 
گروه ها براى افزایش کنترل بر چگونگى انجام کارشان سر و کار دارد. بنابراین 

ترجمه و تدوین: ساینا سنجابی

کارشناس ارشد مدیریت دانش

Productivity8
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زمانى که مدیریت دانش در سازمان افزایش مى یابد، این امر باعث تغییر در 
مسئولیت پذیرى کارکنان مى شود، چرا که آنان با آزادى عمل و حق انتخابى 
که در انجام کارها به دست مى آورند، خلاق و خود، مدیر مى شوند و این همان 
قرار  توجه  مورد  باید  سازمانى  بهره ورى  ایجاد  در  که  است  حلقه گمشده اى 

گیرد.

ساختار  ازجمله  عواملى  به  باید  سازمان  هر  در  دانش  مدیریت  اجراى  براى 
سازمان، تکنولوژى هاى موجود درآن و فرهنگ سازمانى توجه نمود. در حین 
برنامه ریزى براى رسیدن به اهداف سازمانى باید به مدیریت دانش در سازمان 
موردنظر توجه شود؛ این بدین معناست که در تدوین برنامه هاى استراتژیک 
هر سازمان باید به سرمایه هاى دانش موجود در سازمان نیز پرداخت. بدین 
منظور تیم هاى دانش در سازمان به وجود مى آیند تا نقش بسزایى در عملى 
هر  در  دانش  تیم هاى  واقع  در  کنند.  ایفا  سازمان  در  دانش  مدیریت  کردن 
تولید،  به  و  درمى آورند  حرکت  به  سازمان  آن  در  را  دانش  چرخه  سازمانى 
هر  مى کنند.  کمک  سازمان  سطح  در  دانش  اشتراك  و  ذخیره  سازماندهى، 
سازمانى مى تواند سیاست هاى خاصى در قبال کارکنانى که در اشتراك دانش 
ارائه پاداش به کارکنان  مشارکت دارند، داشته باشد. ازجمله  این سیاست ها 
امر  این  اشتراك گذارى دانش آن ها در سازمان مى باشد.  به  میزان  اساس  بر 
مى تواند باعث افزایش انگیزه کارکنان در تسهیم دانش خود شود. لازم به ذکر 
است که ارزیابى دانش نیز باید در برنامه هاى سازمان گنجانده شود، تا میزان 

اثربخش بودن دانش مشخص شود.

در دنیاى امروز ما ناگزیر به استفاده از تکنولوژى هاى اطلاعاتى براى اجراى 
موفق مدیریت دانش در سازمان خود هستیم. علاوه بر توجه به مدیریت دانش 
عملى  براى  آن،  در  موجود  تکنولوژى هاى  از  استفاده  و  سازمان  ساختار  در 
به نظر  نیاز است، که  نیز  به عامل بسیار مهم دیگرى  کردن مدیریت دانش 
مى رسد بدون توجه به این عامل على رغم توجه به دو عامل قبلى موفقیت در 
اجراى مدیریت دانش منتفى باشد. این عامل مهم فرهنگ سازمانى نام دارد. 
براى موفقیت  در اجراى مدیریت دانش یکى از مهم ترین قدم ها، تغییر فرهنگ 
و نگرش مجموعه و تک تک پرسنل نسبت به اشتراك دانش است. هنوز در 

توانمندسازی و 

بهره‌وری منابع 

انسانی با تغيير در 

باورهـا، افكار و طرز 

تلقی‌های كاركنان 

شروع مي‌شود.

"" اجرای مدیریت دانش 
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بسیارى از سازمان ها بعضى از کارکنان بر این عقیده هستند که دانش منحصر 
اشتراك  با  و  بوده  مؤثر  عملکرد شخصیشان  افزایش سطح  در  آن ها  فرد  به 

دانش، موقعیت خود را در سازمان به خطر مى اندازند.

در دیدگاه مدیریتى، بهره ورى میزان موفقیت سیستم را در استفاده از منابع 
براى کسب اهداف بیان مى کند. در واقع، بهره ورى هم مفهوم کارایى و هم 
اثربخشى را در بردارد. فابریکانت بیان مى کند که بهره ورى موضوعى است که 
با هاله اى از ابهام درآمیخته است، چرا که بهره ورى را مى توان به طرق مختلف 
یا هدف هاى گروهى  براى هدف  تعابیر مى تواند  این  از  تعبیر کرد و هر یک 

خاص فایده داشته باشد.

در هر سازمان، بهره ورى از جمله ساز و کارهایى است که دائما باید مورد توجه 
و نظر سازمان باشد، زیرا که از بهره ورى مزیت رقابتى حاصل مى شود. آنچه 
که در سازمان اساس بهره ورى است انسان هاى فرهیخته و دانش آفرین هستند 
که با درایت و آگاهى، توان تبدیل فکر به کالا و محصول و خدمت را دارند، 
زیرا اساس بهره ورى در سازمان، بهره ورى در فکر و اندیشه است. امروزه مزیت 
رقابتى سازمان ها در منابع انسانى فرهیخته و توسعه یافته است و این بدین 
خاطر است که تجهیزات، مواد و امکانات فیزیکى، داراى حد مشخصى مى باشد 
و قابلیت تبدیل شدن آن به مزیت پایدار محدود است؛ اما آنچه داراى قابلیت 
نامحدود بوده و ماندگارى پایدار در بازار رقابت را تضمین مى کند، منابع انسانى 
قابلیت ها،  است. در سازمان ها، کارکنان زیادى وجود دارند و در صورتى که 
تبدیل  مطلوب  عملکرد  به  کارکنان  توانمندى هاى  و مجموعه  تفکر، ذهنیت 
شود، سازمان شاداب، سودآور و برتر خواهد بود. برترى سازمان ها در گرو برترى 
کارکنان است، با تعالى و سرآمدى کارکنان، پرورش مجموعه توانمندى هاى 
فکرى، نگرشى و دانشى حاصل مى شود. بر این اساس لازم است سازمان ها، 
دنبال  کاربردى  و  جهت دار  نظام دار،  صورت  به  را  انسانى  منابع  توسعه  کار 
اصول مدیریت دانش در سازمان ها  به کارگیرى  این روش ها،  از  نمایند. یکى 
است که از این طریق بتوان انسان هایى توسعه یافته و بالنده پرورش داد تا 
بتوانند مزیت هاى پایدار براى سازمان ایجاد نمایند. زمانى که کارکنان از رشد 
لازم برخوردار باشند، بهره ورى نهادینه شده و بهبود مى یابد. در فرایند توسعه 
منابع انسانى، کارکنان سازمان به مجموعه اى از کیفیت مجهز مى شوند که این 
کیفیت موجب جامع نگرى و متعادل عمل کردن مى  شود. براى هر دو بخش 
خصوصى و دولتى، مدیریت دانش براى بالارفتن بهره ورى در سازمان ها و یا 
شرکت ها به کار مى رود. سازمان ها دریافته اند که مزیت هاى رقابتى تکنولوژى 

برای موفقیت در 

اجرای مدیریت 

دانش باید فرهنگ 

و نگرش مجموعه 

و تک تک پرسنل 

نسبت به اشتراك 

دانش تغییر یابد.

""
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محور و گذرا هستند و تنها مزیت هاى رقابتى پایدار، کارکنان هستند. بنابراین 
مدیریت دانش ه مانند نوآورى است که داراى اثرات مثبت بر روى بهره ورى 
نیروى کار مى باشد و شرکت هایى که فرهنگ ترویج و به اشتراك گذارى دانش 
بالاترى دارند.  بهره ورى  با سطوح  را در پیش مى گیرند، مدیران و کارکنانى 
مدیریت دانش با تمرکز بر راه حل هایى که کل سازمان را در بر مى گیرد، از 
واقع،  در  مى شود.  محسوب  کارکنان  توانمندسازى  ابزارهاى  مهم ترین  جمله 
که  است  نظام مند  اقدامات  از  مجموعه اى  بر  نظارت  دانش  مدیریت  کارکرد 
دستیابى به راندمان حداکثر، پایا و مؤثر از دانش را میسر مى کند و این مهم 
به احساس موثربودن در کارکنان منجر مى شود. البته رسیدن به هدف فوق، 
مستلزم داشتن راهبردى معین است که بر مبناى آن، کسب دانش، بقا، انتقال 
روابط حوزه هاى  و  تعریف  به طور مشخص  دانش در سازمان  از  بهره گیرى  و 
عملکردى هر یک نیز تعیین مى شود. مدیریت دانش، کسب دانش درست براى 
افراد مناسب در زمان صحیح و مکان مناسب است، به گونه اى که آنان بتوانند 
براى دستیابى به هدف هاى سازمان، بهترین استفاده را از دانش ببرند و همین 
موارد به خوبى مى تواند ارتباط آن را با احساس مؤثربودن از ابعاد توانمندسازى 

کارکنان در سازمان تبیین کند.

از  یکى  که  کارکنان  شایستگى  احساس  به  منظور  سازمان  مدیران  بنابراین 
مهم ترین و کلیدى ترین ابعاد توانمندسازى و در نتیجه بهره ورى سازمان است، 
باید در جهت مدیریت صحیح و مؤثر دانش، اقدام هاى اساسى را مبذول کند 
تا زمینه هاى احساس شایستگى کارکنان فراهم شود و سازمان در جهت رشد 
است.  بودن  معنادار  احساس  توانمندسازى،   دیگر  بعُد  بردارد.  گام  تعالى  و 
یا اهداف  احساس معنادار بودن به این معنى است که کارمند براى مقصود 
فعالیتى که به آن مشغول است، ارزش قائل باشد و آرمان ها و استانداردهاى 
دیده  متجانس  است،  دادن  انجام  حال  در  خود  شغل  در  آنچه  با  ذهنى اش 
شود. معنادار بودن فرصتى است که افراد احساس مى کنند اهداف شغلى مهم 
حوزه  اندیشمندان  از  بسیارى  راستا،  این  در  مى کنند.  دنبال  را  ارزشى  با  و 
توانمندسازى، معتقدند که توانمندسازى و از جمله ى آن ها احساس معنادار 
بودن، موضوعى چند وجهى است و نمى توان صرفاً بر پایه یک مفهوم خاص 

به بررسى آن پرداخت.
از همین رو، توانمندى به عنوان فرایند افزایش انگیزش درونى نسبت به وظایف 
محوله کارکنان تعریف شده است که در یک مجموعه از ویژگى  هاى شناختى 

متجلى مى شود.
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توانمندی به‌عنوان 

فرایند افزایش 

انگیزش درونی 

نسبت به وظایف 

محوله کارکنان 

تعریف شده است.

""
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معرفی کتاب

این جلد از کتاب چالش ها و فرصت هاى مدیریت دانش را در دنیاى پس از 
همه گیرى کرونا بررسى مى کند که به سه بخش تقسیم مى شود  و هر بخش 
بر جنبه هاى متفاوتى از مدیریت دانش تمرکز دارد: پیچیدگى، عوامل انسانى 

و فناورى.

کشور،   18 از  کننده  مشارکت   28 توسط  فصل   15 طریق  از  مجموعه  این 
طیف متنوعى از دیدگاه ها را در مورد تکامل مدیریت دانش در دهه گذشته 
و پتانسیل آن براى آینده ارائه مى دهد. مشارکت کنندگان موضوعاتى مانند 
تحول دیجیتال، خواندن از راه دور، تجسم دانش و سیستم هاى KM پیشرفته 
در  دست اندرکاران  و  محققان  براى  جلد  این  مى کنند.  تحلیل  و  تجزیه  را 
زمینه مدیریت دانش و همچنین براى هر کسى که علاقه مند به چالش ها 
و فرصت هاى پیش روى سازمان ها در جهان پس از همه گیرى است، جالب 

خواهد بود.

دانش  مدیریت  بین المللى  انجمن  سالگرد  دهمین  شده،  ویرایش  جلد  این 
براى  این حوزه  اندازهاى  بر دستاوردها و چشم  را جشن مى گیرد و مرورى 

نوآورى و پایدارى است.

source:https://link.springer.com/
book/10.1007/978-3-031-38696-
1#tocbook/9781032191911

آینده مدیریت دانش
)IAKM( بازتابی از دهمین سالگرد انجمن بین‌المللی مدیریت دانش
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هفتمین کنفرانس بین المللی 
)ICKMS 2024( سیستم های مدیریت دانش
 (ICKMS 2024) هفتمین کنفرانس بین المللى سیستم هاى مدیریت دانش
در تاریخ 24 تا 26 ژوئن 2024 در لس آنجلس برگزار مى شود. این کنفرانس 
موضوعات مهمى را در حوزه هاى مربوط به مدیریت دانش، نوآورى و سیستم هاى 
مدیریت دانش بررسى مى کند. برخى از مهم ترین موضوعات به شرح زیر است:

محورهای اصلی  کنفرانس

Conference10

source:https://www.clocate.com/
international-conference-on-knowl-
edge-management-sys-
tems-ickms/69612/

مدیریت نوآورى و انتقال دانش؛
اهداف مدیریت دانش؛

روش هاى انتقال داده و دانش؛
انتقال دانش و مدیریت؛

مدیریت دانش و نوآورى؛
تحولات انتقال دانش؛
نوآورى و نوآورى باز؛

فرآیندهاى انتقال دانش، ایجاد دانش، تبادل دانش و اشتراك دانش؛
رابطه بین انتقال دانش و نوآورى؛

تحقیقات کاربردى و مشاوره مشترك؛
نوآورى و مهندسى داده؛

و ....

مهلت ارسال چکیده/ 

متن کامل مقاله:

10 فوریه 2024

ارسال مقاله نهایی: 

10 مه 2024

برگزاری کنفرانس:

24 و 26 ژوئن 2024

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