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مدیریت دانش ؛ باغبان سازمان

اغلــب افــراد، دانــش را بــه عنــوان یــک اکوسیســتم یــا موجــود 
ــش و  ــت دان ــورت مدیری ــن ص ــد. در ای ــر می‌گیرن ــک در نظ ارگانی

ــوند؟ ــف می‌ش ــه تعری ــش چگون ــر دان مدی
اکوسیســتم یــک اســتعاره جالــب و خــوب بــرای دنیــای دانــش 
در ســازمان اســت. دانــش چیــزی اســت کــه رشــد می‌کند و توســعه 
می‌یابــد؛ بنابرایــن می‌توانــد منتشــر و پراکنــده شــود. دانــش 
ــه نیســت کــه بصــورت  ــا کارخان ــه یــک ماشــین ی چیــزی شــبیه ب
فیزیکــی مدیریــت شــود، بلکــه نیــاز بــه بــه پــرورش و مراقبــت دارد. 

از ایــن رو بــاغ یــک اســتعاره مناســب بــرای دانــش اســت. 
ــرای  ــن اســتعاره، باغبــان اســت. باغبــان ب ــر دانــش در ای  مدی
تولیــد میــوه، گل و یــا ســبزیجات بایــد بــه ســختی کار کنــد و بــاغ 
نیــاز بــه مدیریــت برنامه‎ریــزی شــده دارد. فــرض کنیــد می‌خواهیــد 
بــاغ دانشــی در ســازمان داشــته باشــید تــا بــرای ذی‌نفعــان کلیــدی، 
دانشــکاران، مدیریــت و مشــتریان بیرونــی ارزش خلــق کنیــد. اگــر 
بدنبــال خلــق ارزش از بــاغ هســتید، بایــد شــرایط مســاعد را فراهــم 
کنیــد در غیــر ایــن صــورت علف‌هــای هــرز و خــار رشــد خواهنــد 

کــرد. شــما وظایــف متعــددی داریــد:
آمــاده کــردن و حاصلخیــز کــردن زمیــن. بــرای باغبانــی و ♦♦

مدیریــت دانــش، شــما نیــاز بــه شــرایط خــوب و مناســب برای رشــد 
هســتید. تغییــر فرهنــگ و آمــاده کــردن شــرایط وظیفــه شماســت. 
همچنیــن شــما نیــاز بــه فراهــم نمــودن پشــتیبانی از زیرســاختارها 
ــرای  ــا ب ــا و درختچه‌ه ــه از میله‌ه ــان ک ــک باغب ــد ی ــد. مانن داری

حمایــت از نهال‌هــای جدیــد اســتفاده می‌کنــد لازم اســت تــا 
ــش  ــت دان ــات مدیری ــتیبانی از اقدام ــرای پش ــاوری ب ــود فن از وج

اطمینــان حاصــل کنیــد. 
کاشــت بــذر. کاشــت بــذر همــان اجــرای پــروژه پایلــوت، ♦♦

ــه در  ــه اســت ک ــی دانشــی اولی انجمــن خبرگــی آزمایشــی و دارای
واحدهایــی کــه بیشــترین ارزش دانــش و بیشــترین تقاضــا را دارنــد 

ــد.  ــازی می‌کنی ــاده س پی
ــد ♦♦ ــرای رش ــود دادن( ب ــردن )ک ــز ک آب دادن و حاصلخی

ــاغ مدیریــت  ــر دانــش بذرهــای اولیــه در ب ــه عنــوان مدی دانه‌هــا: ب
دانــش بــه پشــتیبانی شــما نیــاز دارنــد. شــما نیــاز داریــد تــا درکنــار 
رهبــران انجمــن خبرگــی، صاحبــان دانــش و کارکنــان پــروژه بــرای 

اجــرای اقدامــات اولیــه فعالیــت نماییــد.
تکثیــر رشــد. بعضــی از گیاهــان در بــاغ مدیریــت دانــش ♦♦

ــد  ــدا کنی ــن گیاهــان را پی ــد. راز موفقیــت ای ــی رشــد می‌کنن بخوب
و بدنبــال تولیــد و رشــد آنهــا در جــای دیگــر باشــید. همانطــور کــه 
ــاغ  ــز ب ــای حاصلخی ــا را از بخش‌ه ــا و دانه‌ه ــان قلمه‌ه ــک باغب ی

ــد.  ــرار کنی ــین را تک ــای پیش ــز موفقیت‌ه ــما نی ــرد، ش می‌گی
از بیــن بــردن علف‌هــای هــرز و آفــات. اگــر مانعــی بــرای ♦♦

رشــد مدیریــت دانــش وجــود دارد ماننــد انگیــزه ناکافــی، رفتارهــای 
نامناســب در انجمــن خبرگــی؛ بایــد آنهــا را بررســی کنیــد و پیــش 
از گســترش آن، آنهــا را از میــان برداریــد. بــه عنــوان مثــال انگیــزه 
رقابــت داخلــی پیــش از اینکــه موجــب توقــف مدیریــت دانــش شــود 

بایــد حــذف شــوند. 

امیر خسروانی
سردبیر و مدیر ارشد پروژه
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                                         ممیزی مدیریت دانش

عالیه سلیمیان
مدیر تحقیق و توسعه

ممیـزی مدیریـت دانـش همـواره یـک ایده مناسـب  و مفیدی اسـت 
امـا لازم اسـت پیش از شـروع آن، هدف ممیـزی و کاربری نتایج 
ارزیابـی مشـخص شـود. انـواع مختلفـی بـرای ممیـزی مدیریت 

دانش وجـود دارد:
ممیـزی چارچـوب مدیریـت دانـش بـه منظـور شناسـایی نقاط ♦♦

قـوت و قابـل بهبـود بـرای ایجـاد یـک برنامـه اجرایی 
ممیـزی فرهنگ مدیریـت دانش برای تدوین برنامه و اسـتراتژی ♦♦

بـه منظور تقویـت مولفه‌های فرهنگـی و حذف موانع
و ♦♦ نیـاز  مـورد  دانش‌هـای  شناسـایی  بـرای  دانـش  ممیـزی 

دانـش  مدیریـت  اقدامـات  اولویت‌بنـدی 
ممیـزی انجمن‌هـای خبرگی بـرای کمک به طی کـردن مراحل ♦♦

آن‌ها توسعه 
بلـوغ ‌سـنجی مدیریـت دانـش بـرای درک سـریع  نقـاط قوت و ♦♦

بهبود قابـل 
ممیـزی اسـتانداردهای مدیریـت دانـش بـرای اعتبـار بخشـی ♦♦

اهـداف

                                                                          
 ممیزی چارچوب مدیریت

دارنـد حتـی  را  دانـش  از مدیریـت  مولفه‌هایـی  همـه سـازمان‌ها، 
پیـش از اینکـه اقـدام به پیاده‌سـازی مدیریـت دانش تحـت این نام 
نماینـد. بـا این وجـود مولفه‌هـای مهم چارچـوب مدیریـت دانش از 
قلـم افتاده‌انـد و بیـن مولفه‌هـا یکپارچگـی وجـود ندارد. سـازمان‌ها 
معمـولا ارزیابـی چارچـوب مدیریـت دانـش را در مراحـل آغازیـن 
پیاده‌سـازی مدیریـت دانـش بـه منظـور شناسـایی شـکاف‌ها انجام 
می‌دهنـد و اقدامـات لازم را بـرای تکمیـل و یکپارچگـی چارچـوب 
کـه  زمانـی  مثـال  عنـوان  بـه  می‌دهنـد.  انجـام  دانـش  مدیریـت 
چارچـوب مدیریـت دانـش شـامل مولفه فرآینـد، کارکنـان، فناوری 
و راهبـری باشـد؛ ممیـزی چارچوب مدیریـت دانش بدنبال بررسـی 

ابعـاد زیر اسـت:
انتقال دانش از طریق بحث و گفتگو؛

کسب دانش از طریق ضبط، مستندسازی و کدگذاری؛
مدیریت دانش کسب شده  از طریق هم افزایی و ترکیب؛

جستجو و بکارگیری دانش؛
نقش‌ها و مسئولیت‌هایی که موارد فوق را پشتیبانی می‌کنند؛

فرآیندهایی که اقدامات ذکر شده را پشتیبانی می‌کنند؛
فناوری‌هایی که اقدامات ذکر شده را پشتیبانی می‌کنند؛

سیسـتم راهبـری که بدنبال توسـعه و حفـظ رفتارهای مـورد نیاز و 
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پشـتیبانی از موارد فوق می‌باشـد. 

معمـولا ممیـزی چارچـوب مدیریـت دانـش از طریق مجموعـه‌ای از 
مصاحبه‌هـا یـا در یـک کارگاه انجـام می‌شـود. خروجی ایـن ممیزی، 
شناسـایی مولفه‌هـای مدیریـت دانـش، شناسـایی نقاط قـوت و قابل 
بهبـود ، مقایسـه بـا سـازمان‌های برتـر و اقدامـات پیشـنهادی بـرای 

پیاده‌سـازی راهکارهـای مناسـب بـرای سـازمان می‌باشـد. 

ممیزی فرهنگ مدیریت دانش

پیاده‌سـازی مدیریـت دانـش بـه فرهنگ سـازمان گره خورده اسـت، 
شـتاب  را  دانـش  مدیریـت  پیاده‌سـازی  پشـتیبان،  فرهنـگ  یـک 
می‌بخشـد در حالی‌کـه فرهنـگ نامناسـب یـک مانـع بـرای مدیریت 
دانش محسـوب می‌شـود. ممیـزی فرهنگ مدیریت دانـش در مراحل 
آغازیـن پیاده‌سـازی مدیریـت دانش به منظـور تطابق توانمندسـازها 
بـا موانـع فرهنگـی مدیریـت دانش و اجـرای آن در بازه‌های مناسـب 

بـرای تغییـر فرهنـگ انجام می‌شـود. 
ممیـزی فرهنـگ مدیریـت دانش بر مبنـای ارزیابی و بحـث و گفتگو 
در کانون‌هـای ارزیابـی انجـام می‌شـود و موضوعـات فرهنگـی زیـر را 

مـورد بررسـی قـرار می‌دهد:

•  رفتارهای باز در برابر رفتارهای بسته
•  اعتمـاد در برابـر بـی اعتمـادی )فیلتـر کردن اطلاعـات و دانش در 

بـا همکاران( ارتباط 
•  توانمنـد بـودن کارکنـان )توانایـی اقدام بـر روی دانش مسـتقل از 

تاییـد رهبران(
• یادگیرنده در برابر داننده: نشـان دهنده ارزشـی اسـت که کارکنان 

بـرای کسـب دانـش جدید انجـام می‌دهنـد تا اینکـه بر دانـش فعلی 
خود متکی باشـند.

•  بـه اشـتراک گـذاری: کارکنـان دانـش خـود را بجای حفـظ آن در 
اختیـار دیگـران قـرار می‌دهند. 

•  تعامل در برابر رقابت: مشارکت برای موفقیت همکاران
یـادآوری در برابـر فراموشـی: حفـظ و نگهـداری تصمیمـات، دانـش 
واطلاعـات بـه عنـوان یـک مرجـع بـرای آینـده و بهره‌گیـری از آنهـا
•  داشـتن برنامـه بلنـد مـدت: کارکنان تصویـر بزرگی را در نظر 
دارنـد و تالش می‌کننـد تـا بـا اقدامات مناسـب به چشـم انـداز بلند 

مدت سـازمان کمـک کنند. 
• تعالـــی سـازمانی: سـازمان همـواره بدنبـال بهبود در عملکــــرد 

می‌باشـد. 

ممیزی دانش

در این‌کــه مدیریـت دانـش بـرای سـازمان ارزش خلــــق می‌کنـد 
شـکی نیسـت امـا مدیــــریت دانـش بـه سـرمایه‌گذاری و انجـام 
اولویت‌بنـدی  مهـم،  ملاحظـات  از  یکـی  دارد.  نیـاز  لازم  اقدامـات 
فعالیت‌هـای مدیریـت و تمرکـز بـر موضوعـات دانشـی بـا بالاتریـن 

اولویـت اسـت. 
دانـش یـک سـازمان ممکن اسـت بـی نهایت باشـد و مدیریـت تمام 
مـوارد، مدیریـت  برخـی  در  نیسـت.  امـــکان‌پذیر  دانـش سـازمان 
دانـش بدلیــــل عــتدم اولویت‌بنـدی اقدامـات و نبـود توافــــق بر 
روی موضوعـات دانشـی مهـم و حیاتـی برای سـازمان یا حتـی برای 
یـک حوزه کارکردی شکسـت می‌خورد. )دانش حیاتی دانشـی اسـت 

کـه برای دسـتیابی بـه اهـداف سـازمان ضروری هسـتند(.
توافـق  مـورد  معیارهـای  اسـاس  بـر  می‌بایسـت  حیاتـی  دانـش 

شـوند. اولویت‌بنـدی 
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بـا توجـه بـه مـوارد ذکـر شـده، در نظـر گرفتن سـوالات زیـر کمک 
کننـده خواهـد بود:
•  موضوع مهم فعلی
•  موضوع مهم آتی

•  سطح مستندسازی موضوع
•  سطح فعلی انتشار دانش

•  سطح بلوغ موضوع
•  سطح خبرگی موضوع مورد نظر 

•  سطح خبرگی آتی مورد نیاز
•  امکان جایگزینی دانش در صورت از دست دادن دانش

•  ریسک از دست دادن دانش

یک پیشـنهاد مهم، پیاده‌سـازی اسـکن دانشـی اسـت که هـدف آن، 
شناسـایی دانش‌هایـی اسـت کـه نیـاز بـه توجـه دارد. اسـکن دانش 
)یـا ممیـزی( کمـک می‌کنـد تـا حوزه‌هـای تمرکـز بـرای مدیریـت 
دانـش تعییـن شـوند، جایی‌کـه مدیریـت دانـش بیشـترین ارزش را 
بـرای سـازمان ایجـاد می‌کنـد و یـا ریسـک از دسـت دادن دانـش را 

کـم می‌کنـد.

ممیزی انجمن خبرگی

از  بخشـی  عنـوان  بـه  را  خبرگـی  انجمـن  سـازمان‌ها  از  بسـیاری 
چارچـوب مدیریـت دانـش معرفـی می‌کننـد. انجمـن خبرگـی یـک 
راهـکار مـوردی نیسـت، آنهـا بـا گـذر زمان رشـد می‌کننـد و مراحل 
بلـوغ را طـی می‌کننـد. ممیزی انجمـن خبرگی، امـکان دنبال کردن 
توسـعه انجمن‌هـای خبرگـی را فراهـم می‌کنـد و خروجـی ممیـزی 
بـرای برنامـه گام‌هـای آتـی انجمـن خبرگـی می‌توانـد بـکار گرفتـه 

 . د شو

ممیـزی انجمـن خبرگـی تعـدادی از ابعـاد مرتبط با انجمـن خبرگی 
را بررسـی می‌کنـد. بـه عنـوان مثال:

•  رهبری و حمایت
•  طرح توجیهی

•  منابع و نقش‌ها
•  مشارکت اعضا

•  تحویل دادنی‌ها و فعالیت‌ها
•  ارتباطات 

•  فرآیند
•  فناوری
•  پاداش

•  سنجه‌ها  

 بلوغ مدیریت دانش

از  بازنگـری سـریع  یـک  عنـوان  بـه  دانـش،  مدیریـت  بلوغ‌سـنجی 
وضعیـت فعلـی مدیریت دانـش در نظر گرفته می‌شـود. بلوغ‌ سـنجی 
مدیریـت دانـش بـه عنوان یـک راهنمـای کلـی می‌تواند مفید باشـد 
امـا بـه ممیـزی بـا جزییـات بیشـتر بـرای نتیجه‌گیـری لازم اسـت. 
مدیریـت دانـش بیشـتر تغییر گام به گام اسـت تا یـک فرآیند بلوغ و 
اسـتفاده از شـاخص بلـوغ بـرای هر مولفـه مدیریت دانش )بـه عنوان 

مثـال انجمـن خبرگـی( گمـراه کننده خواهـد بود.

ممیزی استاندارد مدیریت دانش

ممیـزی  بـرای  ایـزو  ماننـد  بین‌المللـی  اسـتانداردهای  از  اسـتفاده 
مدیریـت دانـش بـه اعتبار بخشـیدن به اهـداف پیاده‌سـازی مدیریت 

دانـش و شناسـایی نقـاط قـوت و قابـل بهبـود کمـک می‌کنـد.
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مدیریت دانش در صنایع مس

احمد سپهری
مدیر اجرایی پروژه

    یکـی از مهم‌تریـن تحـولات جـاری در جهـان، بحث توسـعه جهان 
آینـده، مبتنی بر اقتصاد دانش‌محور اسـت که شـکل نوینـی از اقتصاد 
را در جامعـه بشـری به وجود مـی‌آورد. در اقتصاد دانـش محور تولید،‌ 
توزیـع و اسـتفاده از دانـش نقـش اصلـی و غالـب را بـه منظـور تولید 
ثـروت ایفـا می‌نمایـد. در این میـان سـازمان‌ها و بنگاه‌هـای اقتصادی 
می‌بایسـت درجهـت بهره‌گیـری از فضـای حاکـم بر چنیـن اقتصادی 

حرکـت نمایند و در مسـیر تحـولات و تغییرات بنیانـی گام نهند.
    در چنیـن عصـری مدیریـت هزینه‌هـای سـازمان به عنـوان یکی از 
عواملـی کلیـدی در عرصـه رقابـت بـه شـمار می‌آیـد و سـازمان‌هایی 
کـه از راهبردهـا و رویکردهـای اجرایی مناسـب  در این خصوص بهره 

می‌برنـد وضعیـت مطلوبـی در بازارهای جهانـی دارند.
مدیریـت دانـش به عنـوان رویکردی سیسـتماتیک به خلـق، دریافت، 
از  از دانـش و آموخته‌هـا، یکـی  سـازماندهی، دسـتیابی و اسـتفاده 
مباحـث مدیریتـی نوینی اسـت کـه در تصمیم‌گیری صحیـح و دقیق 
در زمـان مناسـب، افزایـش اثربخشـی فرآیندهـا و بهبود قابلیـت ارائه 
خدمـات نقـش مؤثری را بـازی می‌کند و راهکارهای آن در سـازمان‌ها 
تصمیم‌گیـری،  بهبـود  بـه  هزینـه،  کاهـش  بـر  عالوه  شـرکت‌ها  و 
افزایـش  بـار کاری،  افزایـش سـود،‌ کاهـش  انعطاف‌پذیـری بیشـتر، 
بهـره‌وری، ایجـاد فرصت‌هـای جدید کسـب و کار، افزایش سـهم  بازار 

و بهبـود انگیـزه کارکنـان نیـز کمـک می‌کند.
بسـیاری از ایـن راهکارهـا مانند جمـع‌آوری بهترین روش‌هـای انجام 
اشـتراک  سیسـتم‌های  پیاده‌سـازی  کاری،  فرآیندهـای  بهبـود  کار، 
دانـش و ایجـاد پورتال‌هـای سـازمانی توانسـته‌اند مشـکلات مختلفی 

را در سـازمان‌ها و شـرکت‌های بـزرگ و معتبـر دنیـا حـل کننـد.
مدیـران سـازمان‌های امـروزی معمـولاً بـه منظـور دسـتیابی بـه دو 
هـدف متفـاوت اقـدام بـه پیاده‌سـازی سـامانه‌های مدیریـت دانـش 
مـی کننـد. دسـته‌ی اول کـه خیـل عظیمـی از مدیـران را تشـکیل 
انسـانی  منابـع  و  سـازمان  هزینه‌هـای  کاهـش  بـه  می‌دهنـد، 
می‌اندیشـند. دسـته‌ی دوم سـعی دارنـد بـه کمـک مدیریـت دانـش 
خلاقیـت و نـوآوری کارکنان را در سـازمان ارتقـا داده و به این ترتیب 
درآمـد را افزایـش دهنـد. کاهـش هزینـه از اهـداف قابـل سـنجش و 
کوتـاه مـدت مدیریـت دانش اسـت اما مدیریـت دانـش در بلندمدت 
می‌توانـد منجـر بـه تصمیم‌گیـری‌ سـریع‌تر و دقیق‌تـر و غلبـه بـر 
موانـع ایجـاد فرصت‌هـای بیشـتری بـرای نـوآوری و بهبـود مسـتمر 
شـود کـه ایـن امر نیز خـود باعـث کاهش قابـل توجهـی در هزینه‌ها 

می‌شـود.
از  دیگـر،  مدیریتـی  دیـدگاه  و  مقولـه  ماننـد هـر  دانـش  مدیریـت 
زمـان تولـد خـود تـا کنـون سـیر تکاملی را پشـت سـر نهاده اسـت. 
بهره‌گیـری از رویکردهـای مدیریـت دانـش در شـرکت‌های مطـرح 
دنیـا و در صنایـع مختلـف بیـش از دو دهـه قدمـت دارد و نتایـج 
شـده  حاصـل  آن  ابزارهـای  و  تکنیک‌هـا  پیاده‌سـازی  از  ملموسـی 
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بـرای شـرکت را به‌وضـوح آشـکار کـرد و نشـــــان داد اسـتفاده 
از توانمندســـــازها و ابـزار IT در راسـتای پیشـبرد اهــــــــداف 
مدیریـت دانـــــش نقـش به‌سـزایی دارنـد و تمـام ایـن اقدامـات، 
شـرکت ریـو تینتـو را بـه سـمت یـک اسـتراتژی مدیریـت دانـش 
هماهنـگ هدایـت نمـود. بـا ایـن تجـــــربه موفـق، کارکنـان ریـو 
تینتـو بـه ایـن نتیجـه رســـــیدند که ایـن دسـتاورد در دیگـــــر 

جنبه‌هـای عملیاتـی نیـز بایـد بـه‌کار گرفتـه شـود.
كشـور ايـران بـا قرارگيـري روي كمــربند جهانـي مـس از ذخايـر 
ارزشـمندي برخــــوردار اسـت كه مي‌تواند نخسـتين مزيت و برگ 
برنـده بـراي توسـعه صنعـت مـس باشـد. امـا همانطـور که قبال نیز 
اشـاره شـد، در اقتـاد دانش محـور تولیـد،‌ توزیع و اسـتفاده از دانش 

نقـش کلیـدی را ایفا مــی‌کند و
وجـود منابـع معدنـی بـه تنهایـی نمی‌توانـد موجـب حفـظ مزیـت 
رقابتـی بلنـد مدت برای صنعت مس کشـور شـود.   ضرورت توسـعه 
رویکردهـای مدیریـت دانـش در صنعـت کشـور بـه ویـژه صنایـع 
معدنـی بـه عنـوان صنایـع مـادر کامال مشـهود اسـت. در سـالیان 
اخیـر شـرکت‌هایی نظیـر فـولاد مبارکـه اصفهـان، فولاد خوزسـتان، 
هلدینـگ میدکـو و ...، بـا الگـو بـرداری از شـرکت‌های پیشـرو در 
زمینـه مدیریـت دانـش فعالیت‌هـای قابـل توجهـی را در ایـن حوزه 
انجـام داده‌‌انـد. شـرکت ملی صنایـع مس ایـران نیز به عنـوان قطب 
صنعـت مس در کشـور بـا درک ضرورت‌های مدیریت دانش از سـال 

93 اقـدام بـه پیاده‌سـازی مدیریـت دانـش نمـوده اسـت.
مدیریـت  زیرسـاخت‌های  ایجـاد  راسـتای  در  اولیـه  فعالیت‌هـای 
دانـش در منطقـه کرمـان آغـاز شـد و طـی دو سـال اخیر با توسـعه 

پایلوت‌هـای اجرایـی در حـال انجـام اسـت. 
 امیـد اسـت بـا تـداوم حمایـت رهبـران شـرکت از مدیریـت دانش، 
دانـش کارکنـان به عنـوان مهم‌ترین سـرمایه‌های ناملموس شـرکت 
در کنـار سـایر سـرمایه‌های ملمـوس بیـش از پیش مـورد توجه قرار 
گیـرد و شـرکت ملـی صنایـع مـس ایـران بـه عنـوان یـک شـرکت 

دانش‌محـور در عرصـه جهانـی جایـگاه مـورد نظـر را کسـب نماید.

فریپـورت  نظیرکودلکـو،  شـرکت‌های  نمونـه  عنـوان  بـه  اسـت. 
مکمـوران، بی‌اچ‌پـی بیلیتـون، ریـو تینتـو و ... در صنعـت مـس از 
رویکردهـای مدیریـت دانـش اسـتفاده می‌کننـد کـه در ادامه اشـاره 
کوتاهـی به آن می‌شـود.کودلکو )شـرکت ملی مس شـیلی( شـرکت 
دولتـی اسـتخراج معدن شـیلیایی اسـت، کـه در زمینـه تولید مس، 
بـا  هم‌اکنـون  و  می‌کنـد  فعالیـت  طال  و  نقـره  رنیـوم،  مولیبـدن، 
اسـتخراج بیـش از ۱،۶۶ میلیـون تـُن در سـال، به‌عنـوان بزرگتریـن 
تولیدکننـده مس در جهان شـناخته می‌شـود. این شـرکت در سـال 
۱۹۵۵ از ادغـام چنـد شـرکت معدنـی خارجـی راه‌انـدازی شـد و در 
سـال ۱۹۷۶ در پـی ملی‌سـازی ایـن شـرکت، مالکیـت آن در اختیار 
دولـت شـیلی قـرار گرفتـه اسـت. ایـن شـرکت با توسـعه یـک مدل 
یکپارچـه در راسـتای ایجـاد هماهنگـی بیـن برنامه‌هـای یادگیـری 
سـازمانی و اهـداف کلان کسـب و کار،  توسـعه مدیریـت دانـش را 
بـه عنـوان یکـی از راهبردهای کلیدی شـرکت در نظر گرفته اسـت. 
برنامه‌هـای مدیریـت دانـش در ایـن شـرکت بـا هـدف ارتقاء سـطح 
یادگیـری و خلاقیـت کارکنـان اجـرا می‌شـود و شـاخص‌هایی بـرای 

سـنجش نتایـج حاصـل  از آن نیـز تدویـن شـده اسـت.
ریو تینتو‏ شـرکت چندملیتی بریتانیایی-اسـترالیایی اسـتخراج فلزات 
می‌باشـد کـه در تالش اسـت، همـواره از مزیت‌های رقابتـی حاصل 
از دانـش کارکنـان و تنـوع محصـولات بـه صـورت توامـان اسـتفاده 
نمایـد. این شـرکت از سـال 1999 پیاده سـازی مدیریـت دانش را با 
راه انـدازی وب‌سـایت اینترانتـی در مـورد مسـائل ایمنی آغـاز نمود. 
ایـن سـایت بـه یـک ابـزار موفـق بـرای اشـتراک‌گذاری یادگیـری 
حاصـل از حـــــوادث ایمنـی، جمـع‌آوری و به‌اشـتراک‌گذاری آمـار 
عملکـرد ایمنـی و همچنین انتقال سیاسـت‌ها و اسـتاندارهای ایمنی 
تبدیـل شـد. از نتایـج اسـتفاده از ایـن وب سـایت بهبود عملکـــرد 
ایمنـی شـرکت بـود بـه طوریکـه در یک بـازه زمانـــــی یک سـاله 

حـوادث 24درصد کاهــــش یافت.
پـروژه انجـام شــــده یـک گام بسـیار ارزشـمند در زمینـه مدیریت 
دانـش  به‌اشـتراک‌گذاری  از  شـده  ایجـاد  ارزش  و  بـود  دانــــش 
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یکپارچه‌سازی مدیریت دانش و مدیریت ارتباط با مشتری؛ 

فربد آقالر
کارشناس ارشد مدیریت دانش

امروزه سـازمان‌ها در تلاشـند تا با جمع‌آوری داده‌های بیشـتر بتوانند 
چابک‌تـر و ناب‌تـر فعالیـت کنند و ایـن موضوع باعث رشـد قارچ‌گونه 
مخـازن اطلاعاتی در اطراف آنها شـده اسـت. امـا درک، فهم و تحلیل 
ایـن حجـم از اطلاعـات و اسـتفاده آن در جهت منافع سـازمان امری 
مشـکل اسـت کـه نیازمنـد دیـد جامـع وگسـترده بـه تمامـی ایـن 
سیسـتم‌ها و طراحـی هوشـمندانه ارتباطـات میـان آنها می‌باشـد. به 
عنـوان نمونـه می‌توان بـه نـرم افزارهای مدیریـت ارتباط با مشـتری 
و نـرم افزارهـای مدیریـت دانش اشـاره کـرد. در این خصوص شـاهد 
دو رویکـرد متفـاوت در دنیـا هسـتیم. یکـی توسـعه زیرسـاخت‌های 
نرم‌افـزاری، تنهـا برای پوشـش نیازهـای ارتباط با مشـتری و دیگری 
یکپارچه‌سـازی سیسـتم‌های مدیریـت دانـش ومدیریـت ارتبـاط بـا 
مشـتری کـه چالش‌هـای بزرگتـری را برای سـازمان بوجـود می‌آورد.

از یک ســو آنها می‌بایسـت تمام اطلاعات مرتبط را که معمـــولا در
کل سـازمان پراکنـده شـده‌اند بـا یکدیگـر تطبیـق دهنـد و از سـوی 
دیگـر می‌بایسـت منابـع مختلـف ایـن اطلاعـات را یکپارچـه نماینـد 
امـا در صورتـی کـه این چالش‌هـا مدیریت شـوند، میـزان خدمات به 

مشـتریان بـه شـدت افزایـش یافتـه و مزایـای بسـیاری را بـه همراه 
دارد.  مدیریـت ارتبـاط بـا مشـتری دانـش محـور در زمینه‌هـای زیر 

بـه سـازمان‌ها کمـک می‌کنـد:

•  یـک رویکرد منسـجم به شـما کمـک می‌کند تا عـادات و الگوهای 
خریـد مشـتریان را بـا جزئیـات تحلیـل نمایید و همچنیـن اطلاعات 

لازم را بـه کارمنـدان مرتبط با مشـتری ارائـه می‌کند.
•  بـا شـفاف سـازی و پاسـخ دهـی سـریعتر به مشـتریان، آنهـا را به 

مشـتریانی راضی‌تـر و وفادارتـر تبدیـل خواهیـد کرد.
•  تشـویق کـردن مشـتریان راضـی بـه خرید بیشـتر همواره آسـانتر 
بـوده اسـت و ایـن امـر بـا یکپارچگـی مدیریـت دانـش و مدیریـت 

ارتبـاط بـا مشـتری محقـق می‌شـود.
و  آسـانتر  بسـیار  مشـتریان  از  بازخـورد  ودریافـت  جمـع‌آوری    •
سـریع‌تر خواهـد شـد و زمـان معرفـی محصـولات جدیـد بـه بـازار 

می‌یابـد. کاهـش 

راهکاری برای افزایش تجربه خوشایند مشتری
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CEM مدیریت تجربه مشتری

 Customer Experience(مشـتری تجــربه  مدیریـت  بسـیاری 
Management( را شـبیه و حتـی زیـر شـاخه مدیریـت ارتبـاط بـا 

می‌داننـد.   )Customer Relationship Management( مشـتری 
گاهـی مـا بـا شـنیدن تجربـه مشـتری و یـا خوانـدن ایـن مفهـوم 
در جایـی، کلماتـی مثـل رضایـت و خوشـنودی در ذهنمـان شـکل 
می‌گیـرد در صورتـی کـه تجربـه صورتـی گسـترده تـر از آنهاسـت. 
مدیریـت ارتبـاط بـا مشـتری با نـگاه بـر مشـتریان سـودآور و حفظ 
و ادامـه ارتبـاط بـا آنهـا بـه عبارتـی بـا دید مشـتری محور شـناخته 
می‌شـود. امـا مدیریـت تجربـه مشـتری فقـط بـه دنبـال لبخنـد و 

رضایـت مشـتری نیسـت !!!

ایـن تجربـه بـه شـکل یک پاسـخ درونـی از طـرف مشـتری دریافت 
می‌شـود. شـنیدن، دیـدن و مدیریـت این پاسـخ )گاهی پاسـخی در 
حـد یـک کلمـه( باعـث می‌شـود کـه توجه بـه خواسـته مشـتری و 
یـا بـا به وجـود آوردن یـک تجربـه مطلوب بـرای او، مشـتری موقت 

جـذب و تبدیـل به مشـتری دائمی شـود.
آوردن یـک تجربـه مطلـوب برای او، مشـتری موقت جـذب و تبدیل 

به مشـتری دائمی شـود.
مـک الیسـتر، مدیـر و رئیـس سـابق مدیریـت، شـرکت فـورد موتور: 
»در اواخـر دهـه 1980 کیفیـت وجـه تمایـز بـود. در دهـه 1990 
برنـد وجـه تمایـز بـود. برای دهـه 2000، تجربـه مشـتری متمایزگر 

بود.«  خواهـد 
بـه عنـوان نمونـه اخیـرا مشـاهده کرده‌ایـد کـه برخی دسـتگاه‌های 
عابـر بانـک در خصـوص نحـوه پرداخـت پـول خـرد از شـما سـوال 

می‌پرسـند درحالیکـه اکثـر آنهـا بـدون توجـه بـه نظر مشـتری، یک 
تـراول 50 هـزار تومانـی بـه وی تحویـل می‌دهند. ایـن مزیت موجب 
ایجـاد تجربـه‌ای خوشـایند در مشـتری خواهـد شـد. مشـتریان ایـن 
بانک‌هـا بـا لمـس تجربـه‌ای متفـاوت )هـر چنـد کوچـک( وفادارتـر 
تبدیـل  وفـادار  مشـتریان  بـه  گـذرا  مشـتریان  از  و  شـد  خواهنـد 
می‌شـوند. لـذا بـا قدرتمنـد سـازی ابزارهـای ارتبـاط بـا مشـتریان و 
یکپارچه‌سـازی آن بـا فرآیندهـای مدیریـت دانـش سـازمان می‌توان 
نیازهـای جدیـد مشـتریان را به سـرعت شناسـایی و تحلیـل نموده و 
راهکار مناسـب را با اسـتفاده از تجمیع دانش سـازمانی و خرد جمعی 
بـه سـرعت ارائـه داد تـا مشـتریان از تجربـه‌ای لذت‌بخـش بهره‌منـد 
شـوند. همچنیـن درصورتـی کـه فرآینـد انتقـال نظرات مشـتریان به 
واحدهـای تصمیم‌گیرنـده و توسـعه دهنده محصـولات جدید به نحو 
صحیح طراحی و اجرا شـود، پاسـخ بسـیاری از نیازهای مشـتریان را 
می‌تـوان از نظـرات و پیشـنهادات آنهـا اسـتخراج کـرده و بـه راه حل 
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مدیریت دانش در شرکت شل

نریمان نظافتی
کارشناس ارشد مدیریت دانش

شـرکت رویال داچ شـل، در سـال 1907 تاسـیس شـد  و هم اکنون 
به‌عنـوان بزرگتریـن شـرکت فعـال در زمینـه انرژی،  در بیـش از 90 
کشـور از جملـه آمریـکا، انگلسـتان، اسـترالیا، ایرلند و ... مشـغول به 
فعالیت اسـت. شـل، نـه تنها در زمینـه فروش محصـولات نفت و گاز 
فعـال اسـت، بلکـه فعالیت‌های بسـیاری نیـز در زمینه‌های اکتشـاف، 
پالایـش، توزیـع محصـولات نفتـی، تولیـد بـرق و انرژی‌هـای تجدید 

دارد. پذیر 
هسـته نـوآوری در شـرکت شـل تحـت عنـوان »راه‌‌های جدیـد کار« 
بـر اسـاس تفکـر جهانـی و فعالیـت محلی اسـت. راه‌های جدیـد کار، 
شـامل چهـار محـور اصلـی یعنـی شـبکه جهانـی، مشـاوره جهانـی، 
تیم‌هـای پراکنـده و مراکز برتری اسـت. بـه عبارت دیگر تمرکز شـل 
بـر تسـهیم دانـش از طریـق ایجـاد گروه‌هایـی متشـکل  از کارکنـان 
بـا علائـق، تجربیـات و اهـداف مشـترک اسـت ‌تـا تسـهیم اطلاعات،  

تجربیـات و نگرش‌هـا بـه نتایـج قابـل محاسـبه منتج شـود.

مفهـوم مـورد نظر شـل از »راه‌‌های جدیـد کار«، تاثیرگذاری مدیریت 
بـرای  ایجـاد شـبکه‌ای جهانـی  و  کار شـرکت  و  دانـش در کسـب 

اجرایـــی کـردن ایده‌هاسـت.

 شـل بـه منظـور افزایـش کار گروهـی، تسـهیم دانـش و یادگیـری 
کارکنـان از یکدیگـر، مجموعـه‌ای از ابـزار را بـکار گرفـت. ایـن ابـزار 

). Metis و SIGN،  Shell Wiki( عبارتنـد از شـبکه جهانـی
شـبکه جهانـی)Shell International Global Network(، شـامل 
۱۳ انجمـن خبرگـی آنلایـن بـا بیـش از 3000 عضـو و دارای سـه 
محـور اصلـی اسـت: گـروه مهندسـی چـاه، سـطح و زیـر سـطحی. 
فنـاوری  زمینه‌هـای  در  دیگـری  خبرگـی  انجمن‌هـای  همچنیـن 
اطلاعـات، منابـع انسـانی، بازرگانـی، تامیـن قطعـات و ... وجـود دارد. 
Shell Wiki، یـک اینترانـت داخلی بـرای نگهداری دسـتور العمل‌ها 

مسـتندات  سـایر  و  آموزشـی  مطالـب  سـازمانی،  آیین‌نامه‌هـای  و 
ضـروری اسـت. Shell Wiki یـک دایـره المعـارف داخلی شـرکت »از 

همـه کارکنـان، بـرای همـه کارکنان« اسـت.
در بـالای هـرم، Metis قـرار دارد. هر تجربه ارزشـمندی کـه قابلیت 

تکـرار و تاثیـر در کسـب و کار دارد در ایـن نرم‌افـزار ثبت می‌شـود.
ایـن نرم‌افـزارWeb base، بـه کارکنـان بـرای دسترسـی بـه دانـش 
بـا کیفیـت، ارزیابـی شـده و مرتبـط بـا فعالیت‌شـان کمـک می‌کند. 
اسـتانداردها،  ماننـد  دانشـی مختلـف  منابـع  نرم‌افـزار شـامل  ایـن 
فناوری‌هـای مـورد اسـتفاده شـل، تجـارب و درس‌آموخته‌هـا اسـت. 
همچنیـن در ایـن نرم‌افـزار،  افـراد متخصص در هر زمینه شناسـایی 
و مشـخص شـده‌اند تـا از طریـق بحث‌هـای گروهـی انجـام شـده در 
نرم‌افـزار، امـکان دسترسـی بـه دانـش ضمنـی کارکنـان فراهم شـود.
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گزارش برگزاری کارگاه تخصصی مدیریت دانش
در صنایع نفت، گاز و پتروشیمی

سارا کرمی
کارشناس ارشد مدیریت دانش

نهمیـن کارگاه تخصصـی مدیریـت دانـش، ایـن بـار در صنایـع نفت، 
بـا همـکاری مرکـز آمـوزش مدیریـت دولتـی و  گاز و پتروشـیمی 
شـرکت مشـاوران توسـعه آینـده در روزهـای 9 و 10 آبـان ماه سـال 
1396 در محـل مرکـز آمـوزش مدیریـت دولتـی بـا حضـور مدیـران 
از شـرکت‌های مختلـف نظیـر پالایشـگاه اصفهـان،  و کارشناسـانی 
پالایشـگاه آبادان، پتروشـیمی رازی، پتروشـیمی مبین، شـرکت نفت 
و گاز پـارس، شـرکت تولیـد و توسـعه انـرژی اتمـی، بانـک مرکزی و 

...  برگـزار شـد.
هـدف از برگـزاری ایـن کارگاه از یـک سـو اهمیـت نقـش مدیریـت 
در  پایین‌دسـتی  و  بالادسـتی  صنایـع  اهـداف  تحقـق  در  دانـش 
حـوزه نفـت، گاز و پتروشـیمی، و از سـوی دیگـر گامـی در راسـتای 
فراهـم‌آوردن زمینه‌هـا و بسـترهای آموزشـی لازم بـرای رشـد منابع 
انسـانی، افزایـش ظرفیت‌هـا و ارتقـای دانش، تخصـص و مهارت‌های 

کارکنـان و مدیـران بـود.
سرفصل‌های این کارگاه تخصصــــی، بر اســـاس تجربه مشــاوران
توسعه آینده طی سیـــــزده سال فعالیت در زمینه پیاده‌ســــازی

طرح‌هـا و پروژه‌هـای مختلف مدیریـت دانش در حوزه نفـت، و گاز و 
پتروشـیمی تعیین شـده بـود که در قالـب چهار کارگاه مجزا توسـط 

مدرسـان مختلفی ارائه شـد، کـه موضوعات هـر کارگاه عبارتند از:

تحلیـل  از  اسـتفاده  بـا  دانـش  مدیریـت  نقشـه‌راه  اول:  کارگاه    •
کار کسـب‌و  اسـتراتژی 

•   کارگاه دوم: مدیریـت درس‌آموخته‌هـای سـازمانی، بـا اسـتفاده از 
راهکارهای خلاقانه شـرکت شـل

•   کارگاه سـوم: بازتعریـف مدیریـت دانش در اسـتانداردهای داخلی 
جهانی و 

•   کارگاه چهـارم: راهکارهـای نرم‌افـزاری مدیریـت دانـش: مطالعـه 
مـوردی نرم‌افزارهـای داخلـی و بین‌المللـی

بـر اسـاس نظرسـنجی‌های  اتمـام کارگاه‌هـا و  از  نهایـت، پـس  در 
انجـام شـده، رضایـت شـرکت‌کنندگان از کیفیـت مطالب ارائه شـده 
و تناسـب موضوع دوره با نیازهای سـازمان، حاکی از اثربخشـی دوره 
بـوده و همچنیـن اسـتقبال شـرکت‌کنندگان از صنعت‌محـور بـودن 
ایـن دوره آموزشـی، ضرورت و اهمیـت برگـزاری دوره‌های تخصصی 
مدیریـت دانـش در صنایـع مختلـف نظیـر خدمـات مالـی، معـدن و 

صنایـع معدنـی، بهداشـت و درمـان و ... را نشـان می‌دهـد.
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دانش و مدیریت دانش باز

نریمان نظافتی
کارشناس ارشد مدیریت دانش

مقدمه

باتوجـه بـه نیـاز شـرکت‌ها بـه نـوآوری و ارتبـاط نزدیـک مدیریـت 
دانـش و نـوآوری، هـم اکنـون زمـان حرکـت به سـمت »دانـش باز« 
و »مدیریـت دانـش بـاز« اسـت. در تئـوری و اجـرای مدیریـت دانش 
سـنتی، دانـش درونی سـازمان هـدف اصلی اسـت و دانـش و جریان 
دانـش بیرونـی سـازمان، نادیـده گرفته می‌شـوند، که همیـن موضوع 
ممکـن اسـت سـازمان را به یک جزیـره در محیط نـوآوری باز تبدیل 
کنـد. »دانـش بـاز« و »مدیریت دانش بـاز« مفاهیم جدیدی هسـتند 
کـه بایـد بـه منظـور حفـظ مزیـت رقابتـی سـازمان در پیاده‎سـازی 
مدیریـت دانـش مورد توجه قـرار گیرنـد. در ادامه بـه تعریف »دانش 

بـاز« و »مدیریـت دانـش بـاز« پرداخته می‌شـود.

داده باز

داده بـاز، داده‌ای اسـت کـه می‌تـوان بـدون محدودیـت و نیـاز بـه 
اخـذ مجـوز و همچنیـن بصـورت رایـگان از آن اسـتفاده کـرد. امکان 
دسترسـی در فرمت‌هـای گوناگـون، ویرایـش، ترکیـب و بکارگیـری 

مجـدد از دیگـر ویژگی‌هـای داده بـاز هسـتند.

دانش باز

دانـش بـاز، بـه معنـی داده‌ای بـاز و مفید اسـت کـه قابلیت اسـتفاده 
و  بکارگیـری مجـدد دارد. وجـه کلیـدی باز بودن، شـامل دسترسـی 
آزاد، اسـتفاده، توزیـع مجـدد و مشـارکت همگانی و جهانی اسـت. در 
یکـی از تعاریـف دانـش بـاز، دانـش و باز بـودن بصورت مجـزا تعریف 

می‌شـوند:
دانش، مربوط به:

•  محتوای موسیقی، فیلم و کتاب
•  داده های علم، تاریخ، جغرافی و ...

•  اطلاعات درباره دولت و سازمان هاست
و بـاز بـودن به معنـای وجود سـاختاری به‌منظـور برقـراری ارتباط و 

حمایـت از ترکیـب و بکارگیـری مجدد دانش اسـت.
صفـت free  در زبـان انگلیسـی بـا یکـی از ایـن دو معنـی بـه کار 
مـی‌رود: رایـگان )بـرای قیمـت صفـر( و آزاد )بـدون محدودیـت یـا 
بـا محدودیـت کـم(. ایـن ابهـام در کلمـه free  می‌توانـد درجاهایی 
کـه تمایـز ایـن دو معنی مهـم اسـت، باعث بروز مسـائلی شـود، چرا 
کـه ایـن عبـارات معمـولاً در قوانیـن مرتبـط بـا اسـتفاده از اطلاعات 
  gratis ماننـد حـق تکثیر و ثبت اختراع بـه کار مـی‌رود. اصطلاحات
و libre  بـرای طبقه‌بنـدی مالکیـت فکـری در حـوزه پروانه‌هـا و 
محدودیت‌هـای قانونـی آن‌هـا، بـه طـور خـاص در مـورد برنامه‌هـای 
رایانه‌ای، اسـتفاده می‌شـوند. اصطالح  gratis  به معنای دسترسـی 
بـه دانـش بصورت رایـگان و اصطالح libre  به معنای دسترسـی به 

دانـش بـدون محدودیت اسـت.
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دارایـــــی دانـش بـاز در دو بعٌـد تعریـف می‌شـود کـه در شـکل 
نشـان داده شـده اسـت. محـور عمـودی یـا محـور دارایـی بـاز، بـه 

معنـی فرآینـد تغییـر و پیشـرفت از gratis  بـه  libre اسـت.

انـش بـاز، در محیط بـاز نـوآوری خلق می‌شـود. محیط بـاز نوآوری، 
دارای چارچـوب مالکیـت فکـری و منبـع دانـش عمومـی اسـت کـه 
در آن از توسـعه، ارزیابـی، اسـتفاده و توزیـع مجـدد دانـش حمایـت 
از  قسـمتی  از بخش‌هـا،  یـک  هـر  بـاز،  یـک محیـط  در  می‌‌شـود. 
محدودیـت موجـود در محیـط را بـرای بخـش دیگر از بیـن می‌برد و 
زنجیـره بـاز دانـش، بخش‌هـای مختلـف را بـه هـم متصـل می‌کنـد. 
بـرای مثـال، صنایـع و شـرکت‌ها از داده‌هـای بـازی کـه از ادارات 
دولتـی و حاکمیتـی بدسـت آورده‌اند در بخش تحقیق و توسـعه خود 
اسـتفاده کـرده و خروجـی آن را بصـورت مقالات و با دسترسـی آزاد 

منتشـر می‌کننـد. در ایـن حالـت، تعـداد زیـادی از کاربـران عمومی 
می‌تواننـد هماننـد محققـان آزمایشـگاه‌های تخصصـی، بـه دانـش با 

کیفیت دسترسـی  داشـته باشـند.

در محیـط بـاز نـوآوری، رژیـم مالکیـت معنـوی قدیمـی به‌عنـوان  
عامـل »ضـد نـوآوری« در نظـر گرفتـه می‌شـود. برخی از شـرکت‌ها 
سـعی می‌کننـد ایـن رژیـم انحصـاری را تضعیـف کـرده و از بیـن 
ببرنـد. بنابرایـن، دانـش بـاز عالوه بـر یک الگـوی دانش یک سـاز و 

کار حاکمیتـی نیـز اسـت.



	•شماره 31    15 

 تعاریف مختلف دانش باز

از نقطـه نظرهـای گوناگـون منظـور از دانش بـاز در تبـادلات علمی، 
برقـراری ارتبـاط بیـن انواع مختلـف اطلاعات بـاز برای پشـتیبانی از 
ترکیب و اسـتفاده مجدد از اطلاعات اسـت. کشـف، شناسـایی، جذب 
دانـش خارجـی و یکپارچگـی آن با دانش داخل شـرکت، مبین معنی 
دانـش بـاز مورد اسـتفاده در کسـب و کار اسـت. همچنین، سیاسـت 
باز، دسترسـی بـدون محدودیت به خدمـات، بهبود اسـتفاده از منابع 
بـاز و ارتقـا سـطح خدمـات عمومـی بـه معنای  ایجـاد حاکمیـت باز 

است.   

مدل مدیریت دانش باز

ایـن مـدل شـامل ۲ بعـد )سیسـتمی‌ و بـاز( ، ۴ نـوع دانـش ) دانش 
ضمنـی، دانـش سیسـتمی، دانـش اختصاصـی، دانـش بـاز( و ۵ فـرم 
تبدیـل اسـت. فـرم تبدیـل بیـن انـواع دانش، عنصـر کلیـدی در این 

اسـت.  مدل 

مالکیت شخصی )شماره 0(

بهتریـن راه بـرای پنهـان کـردن دانـش، حفـظ آن در ذهـن اسـت. 
دانـش ضمنـی، دارایـی دور از دسـترس سـایرین اسـت و پـس از 

فراهـم می‌شـود. بـاز   دانـش  ایجـاد  سیستمی‎سـازی، شـانس 

استراتژی سیستمی‌سازی )شماره ۱(

یـک  ایجـاد  شـامل  دانـش،  مدیریـت  سیستمی‌سـازی  اسـتراتژی 
غنـی  اطلاعـات،  فنـاوری  زیرسـاخت  بهینه‌سـازی  داخلـی،  شـبکه 
مدیریـت  سیسـتم  راه‌انـدازی  و  سـازمان  دانشـی  مخـازن  سـازی 
دانـش اسـت. سـرعت سیستمی‌سـازی دانـش در سـازمان بـه کمک 
فنـاوری و پیاده‌سـازی مدیریت دانـش و بکارگیـری روش‌هایی مانند 
مستندسـازی، استانداردسـازی، گزارش‌دهـی و تدویـن دسـتورالعمل 
در حـال افزایـش اسـت چـرا کـه دانش سیسـتمی‌، به عنـوان یکی از 

می‌شـود. محسـوب  سـازمان  دارایی‌هـای 

استراتژی مالکیتی )شماره۲( 

اسـتراتژی مالکیتـی بـر امنیـت و حریـم خصوصـی شـبکه‌ها تاکید 
و طبقه‌بنـدی   دسترسـی  تعییـن سـطوح  تالیـف،  بـر حـق  و  دارد 
دانـش متمرکـز اسـت. وجـه اصلـی ایـن راهبـرد، بـر توجـه بـه 

مالکیـت معنـوی معطـوف اسـت.

استرتژی باز )شماره۳( 

این اسـتراتژی، هسـته مدل مدیریت دانش اسـت. اکثر سـازمان‌ها 
دارای۳ نـوع دانـش )ضمنـی، مالکیـت فکـری و سیسـتمی سـازی 
شـده( هسـتند و اسـترتژی دانـش بـاز، نقـش مکمل و متمـم را دارد 

کـه می‌توانـد بـه روند جدیـدی تبدیل شـود. 
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تولد دانش باز )شماره ۴(

 ایـن حالـت، حالتـی ایـده‌آل بـرای خلـق دانـش بـاز اسـت. دانـش 
سیسـتمی شـده، بصـورت دانـش بـاز و از طریـق اینترنـت یـا شـبکه 

داخلـی سـازمان در دسـترس همـگان قـرار می‌گیـرد. 
در  را  اسـتراتژی‌ها  از  یکـی  کـدام  هـر  کـه  ادامـه شـرکت‌هایی  در 

می‌شـوند: معرفـی  داده‌انـد،  قـرار  اولویـت خـود 

Lenovo استراتژی سیستمی سازی:

شناسـایی همـه فعالیت‌هـا در جریـان کاری، تدویـن مقاله دانشـی و 
ذخیـره آن در پایگاه دانشـی 

 مشـارکت همگانـی کارکنـان و مهندسـان بـرای نوشـتن مقـالات 
دانشـی 

Huawei استراتژی مالکیت فکری: 

تاکیـد بسـیار بـر ثبت اختراع کاربـردی و کسـب رده اول ثبت اختراع 
در جهان در سـال 2014

مدیریـت سـرمایه فکـری و  مالکیـت سـهام کارمنـدان بـرای کنترل 
نـرخ هـدر رفت اسـتعداد

Xiaomi استراتژی باز:

اسـتفاده از روش‌هـای اجتماعـی سـازی بـرای معرفی دانـش فنی به 
تمامـی کارکنان. 

ایجـاد یـک شـبکه آنلایـن بـرای شـنیدن نظـرات کاربران بـه منظور 
فرهنگ‌سـازی در زمینـه توجـه بـه نظـرات کاربـران در تحقیـق و 

توسـعه .
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ساسان رستم‌نژاد
مدیر توسعه کسب‌وکار

چگونه مدیریت دانش چریکی را به کار ببریم؟

چـه اتفاقـی می‌افتـد اگر هیچ‌یـک از مدیران ارشـد سـازمان از برنامۀ 
مدیریـت دانـش حمایـت نکننـد؟ در چنین شـرایطی، تنهـا راه چاره 
اتخـاذ اسـتراتژی مدیریـت دانـش چریکـی  )پارتیزانـی( یـا مدیریت 
دانـش مخفـی  اسـت. برنامـۀ مدیریـت دانـش چریکـی، برنامـه‌ای 
اسـت کـه در آن وظایـف بـه ‌طـور مخفـی و خـارج از دیـد مدیـران 
قدرتمنـد سـازمان انجـام می‌شـود. البتـه معمـولاً توصیـه می‌شـود 
کـه چنیـن روشـی بـه عنـوان اسـتراتژی بلندمـدت انتخاب نشـود و 
تنهـا از آن بـرای کسـب حمایـت و پشـتیبانی از پیاده‌سـازی طـرح 
مدیریـت دانش اسـتفاده شـود. در واقع اسـتراتژی چریکی یک روش 

پیاده‌سـازی مدیریـت دانـش نیسـت.
بـرای درک ایـن اسـتراتژی ابتـدا معانـی آن از دیـدگاه نظامـی را 

می‌کنیـم: توصیـف 

•  هـدف از ایجـاد یـک واحـد نظامـی چریکـی، فـرار از دیده‌شـدن و 
عـدم تشـخیص اسـت تـا زمانـی که گـروه یـک دسـتاورد بـزرگ در 
راسـتای اهـداف اسـتراتژیک به دسـت آورد، پـس از آن وجـود واحد 

چریکـی توسـط همه شـناخته می‌شـود.
•  هـدف از عملیـات مخفی بمباران هوایی، فرار از دیده شـدن اسـت 

تـا زمانی کـه بمب‌افکـن بمب خـود را رها ‌کند.

بـه طـور مشـابه هـدف مدیریـت دانـش چریکـی، کار کـردن مدیـر 
دانش بدون شـناخته شـدن اسـت تا زمانـی که یک »انفجـار بزرگ« 

روی دهـد یعنـی موفقیـت چشـمگیر و اسـتراتژیک حاصل شـود.

استراتژی مدیریت دانش چریکی

اولیـن گام در اسـتراتژی مدیریـت دانـش چریکـی، انتخـاب محدودۀ 
عمـل اسـت. به‌طـور مؤثـر، می‌تـوان یـک پـروژۀ پایلـوت مدیریـت 
دانـش را جسـتجو کـرد که بتـوان اجازۀ اقـدام در آن حوزه را کسـب 

. کرد
• اولیـن گام در اسـتراتژی مدیریـت دانش چریکـی، انتخاب محدودۀ 
عمـل اسـت. به‌طـور مؤثـر، می‌تـوان یـک پـروژۀ پایلـوت مدیریـت 
دانـش را جسـتجو کـرد که بتـوان اجازۀ اقـدام در آن حوزه را کسـب 

کرد.
•  اطمینـان حاصـل کنیـد کـه می‌توانیـد موفقیت‌هـا را در قالـب 
نیازمندی‌هـای کسـب‌وکار بـه نمایـش گذاشـته و اندازه‌گیـری کنید. 
بنابرایـن بـه معیارهـای روشـن و فرصتـی بـرای ایجـاد یـک تغییـر 

بـزرگ نیـاز داریم.
•  اطمینـان حاصـل می‌نماییـم کـه پتانسـیل افزایـش ظرفیـت و 
گسـترش موفقیـت را داریـم. بنابرایـن هنگامیکـه پـروژۀ پایلـوت بـه 
اتمـام رسـید، موفقیت‌هـا نـه تنهـا بـه مدیـر میانـی حامـی طـرح، 
تحویـل داده می‌شـود، بلکـه دانـش ارزشـمند بـه تمامـی سـازمان 

می‌یابـد. گسـترش 
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•  مطمئـن شـوید کـه منابـع لازم بـرای انجـام پـروژۀ پایلـوت را در 
اختیـار داریـد. بخشـی از ایـن منابـع وقـت و انـرژی مجـری طـرح 
اسـت کـه بی‌حدوحصـر نیسـت. شکسـت در مدیریـت دانـش از نوع 

چریکـی، مسـاوی اسـت بـا ناپدیـد شـدن بـدون هیـچ رد و اثری.
•  تمرکـز بـر حوزه‌هایـی کـه تأثیـر و رؤیت‌پذیـری بالایـی دارنـد و 

امـکان موفقیـت آن‌هـا زیاد اسـت.
•  شفاف‌سـازی محرک‌هـای سـازمانی در حـوزۀ پایلـوت، توانایـی 
محلـی،  چارچوب‌هـای  ایجـاد  انتقـادی،  دانـش  شـناخت  و  درک 
شناسـایی و کار بـا ذینفعـان محلـی و ایجاد تغییر در رفتار سـازمانی 
در سـطح محلـی از اقدامـات لازم بـرای پیشـبرد راهبـرد مدیریـت 

اسـت. دانـش چریکی 
•  در صورتـی کـه زمـان و هزینـه اختصـاص داده شـده بـه مدیریت 
دانـش انـدک باشـد، بایـد بـر روش‌هایـی تمرکـز کـرد که بـه اتصال 
کارکنـان و شبکه‌سـازی بـر مبنـای کشـش دانـش منجـر می‌شـود. 
تبـادل  انجمن‌هـای خبرگـی، کمـک همـکار،  ماننـد  تکنیک‌هایـی 
دانشـی و بازدید‌هـای دانشـی، همگـی می‌تواننـد بازگشـت سـریع 
ارزش در مقابـل سـرمایه‌گذاری مالـی نسـبتاً انـدک را درپی داشـته 

. شند با
•  بـرای موفقیت‌هـا تبلیغـات بـه راه بیاندازید و جشـنی پر سـروصدا 
برگـزار نماییـد. از افـرادی که در پروژۀ پایلوت مشـارکت داشـته اند، 
بخواهیـد کـه داسـتان موفقیـت خود را بازگـو نماینـد و در حین این 
فرآینـد، از آن‌هـا فیلم‌بـرداری کنیـد و تصاویـر آنان را ضبـط نمایید. 
ویدئو‌هـای ضبـط شـده را در جلسـات ارائـه بـرای مدیـران ارشـد، 
بازپخـش کـرده یـا بـر اینترانـت شـرکت قـرار دهیـد. داسـتان‌های 
موفقیـت را در مجلـه یـا خبرنامـه سـازمان منتشـر کرده و پوسـتر و 
بنـر از آن‌هـا تهیـه کنید و مطمئن شـوید همگی از آن اطالع دارند. 
بسـیاری از جنگ‌‌هـای چریکـی بـا پروپاگانـدا و تبلیغـات بـه موفقیت 

دسـت می‌یابنـد. اگـر هیـچ کـس درمـورد »انفجـار بـزرگ« چیـزی 
نشـنود، اسـتراتژی مدیریـت دانـش چریکـی بـه شکسـت می‌انجامـد.

بنابرایـن نیاز اسـت تـا از موفقیت‌های به‌دسـت آمده بـه منظور جلب 
حمایت و پشـتیبانی سـطوح بالای مدیریت در سـازمان بهره برد. این 
نقطـه‌ای اسـت کـه مجری طـرح باید شـروع بـه چانه‌زنی بـا مدیران 
ارشـد نمایـد. بدین‌ترتیـب کـه ارزش محلـی تولیـد شـده از طریـق 
مدیریـت دانـش را به مدیـران نمایش داده و به آن‌هـا اطمینان خاطر 
می‌دهیـم کـه ایـن موفقیت‌هـا می‌تواند در کل سـطوح شـرکت تکرار 

شـود و ریسـک اندک و بازگشـت سـرمایۀ بالایی به همراه دارد.
تمـام آن‌چـه که در مقابـل بدان نیاز داریـم، حمایت مدیـران از طرح 
و فرآهـم آوردن منابـع کافـی برای گسـترش طرح مدیریـت دانش از 

سـطح پایلوت به کل سـازمان اسـت.
اسـتراتژی چریکـی بـرای مدیریـت دانـش، معمـولاً گزینـۀ آسـانی 
نیسـت و بـه شـجاعت در اجـرای برنامه‌هـا نیـاز دارد. گاهـی اوقـات 
مجریـان پیاده‌سـازی طرح‌هـای مدیریـت دانـش، رویکـرد مخفـی را 
انتخـاب می‌کننـد از ایـن جهـت کـه می‌پندارنـد، در مراحـل اولیـه، 
ریسـک کمتـری بـه دنبـال دارد و به عقیـدۀ آنان، کار کـردن در خفا 
و خـارج از دیـد مدیـران و کارکنـان، می‌توانـد از بـروز بسـیاری از 
چالش‌هـا جلوگیـری بـه عمـل آورد. چالش‌هایـی که ممکن اسـت به 

لغـو برنامـۀ مدیریـت دانـش منجر شـود.
در پایـان بایـد ایـن سـخن را بـه یـاد داشـت کـه »اگـر هیـچ کـس 
از آن‌چـه شـما انجـام داده‌ایـد، باخبـر نشـود، تاکتیـک اصلـی جنگ 
چریکـی را رعایـت نکرده‌ایـد و بـا شکسـت مواجـه خواهیـد شـد. 
مخفـی‌کاری تنهـا تـا زمانـی ادامـه می‌یابد کـه بمب مدیریـت دانش 

شـود«. رها 
 Knoco storise/How to apply Guerrilla Knowledge  :منـبع
managment / 20 january 2017
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حسن دوست‌آذر
کارشناس ارشد مدیریت دانش

نقش مدیریت دانش در مدیریت بحران

امـروزه دانـش بـه عنوان یکـی از سـرمایه‌های هـر سـازمان، در کنار 
سـرمایه‌های مالـی، فیزیکـی، انسـانی و... شـناخته می‌شـود و خـود 
موجـب مزیـت رقابتـی و افزایـش بهـره‌وری می‌گـردد. افزایـش افت 
و خیزهـای نظـام اداری کشـور به‌دلیـل جابجایی‌هـای مدیریتـی از 
یـک سـو و رشـد سـریع فناوری‌هـا، افزایـش سـرعت تولیـد دانش و 
کوتـاه شـدن چرخـه عمـر دانـش باعـث گردیـده مدیریـت دانش به 
عنوان چرخه‌ای برای شناسـایی، کسـب، توسـعه، تسـهیم، اسـتفاده، 
نگهـداری و ارزیابـی دانـش در سـازمان و رویـه‌ای برای دسـتیابی به 
دانـش مناسـب در زمـان مناسـب، مـورد توجه قـرار گیـرد. به‌طوری 
کـه مقام معظـم رهبری با ابلاغ سیاسـتهای کلی نظـام اداری در بند 
۱۶، بـه دانـش بنيان کـردن نظـام اداري از طريـق به‌کارگيري اصول 
مديريـت دانـش و يکپارچه‌سـازي اطلاعـات، بـا ابتنـاء بـر ارزشـهاي 
اسالمي تأکیـد نموده‌انـد. هیـأت وزیـران در تاریـخ 1393/10/28 
یکـی از بندهـای برنامـه پنجـم برنامـه عملیاتـی اصلاحـات اداری 
داده  اختصـاص  دانـش  مدیریـت  نظـام  اسـتقرار  و  طراحـی  بـه  را 
اسـت و سیاسـت‌های تشـویقی در ایـن راسـتا وضـع نمـوده اسـت 
به‌طوری‌کـه در بنـد 7-2 دسـتورالعمل جایـزه دولـت الکترونیکـی 
)مصـوب سـیزدهمین جلسـه کمیسـیون توسـعه دولـت الکترونیـک 
مـورخ 94/11/27( اجـرای مدیریـت دانش به عنوان یکـی از بهترین 

خدمـات دولـت بـه کارمنـدان در راسـتای آمـوزش، توانمندسـازی 
کارکنـان و شایسـته پـروری مـورد توجـه قـرار گرفته اسـت.

امـروزه مقابلـه بـا بحرانهـا، صرفـاً بـا اسـتفاده از روش‌هـای سـنتی، 
و  تکنولـوژی  پیشـرفت  نـدارد.  را  لازم  کارایـی  و  نیسـت  منطقـی 
بـا  مواجهـه  می‌توانـد  اطلاعـات  فنـاوری  و  گوناگـون  فناوری‌هـای 
بحران‌هـا را وارد فـاز جدیـدی کنـد. بشـر همـواره در هـر برهـه از 
زمـان و در طـول تاریـخ، بـرای مقابلـه بـا ایـن حـوادث و بحران‌هـا، 
شـیوه‌های متناسـب بـا امکانـات موجـود را در جامعـه بـه کار بـرده 
اسـت. بـا صنعتی شـدن جوامـع و گسـترش تکنولـوژی، نـه تنها این 
حـوادث و بحران‌هـا کاهـش پیـدا نکـرده بلکـه افزایـش یافتـه و در 
نتیجـه ماهیـت مقابلـه با آن نیـز پیچیده‌تر و دشـوارتر گردیده اسـت 
به‌طوری‌کـه بـدون اتـکا بـه فنـون علمـی و دانـش امـکان مقابلـه بـا 
آن مشـکل و یـا غیرممکـن می‌باشـد. اجـرای مراحل مدیریـت بحران 
)کاهـش، آمادگـی، پاسـخ، بازگشـت و بازسـازی( نیازمنـد داشـتن 

دانـش متناسـب بـا هـر اقدامـی می‌باشـد.
در  دانـش  مدیریـت  بـرای  زیـادی  ابزارهـای  اخیـر،  سـال‌های  در 
سـازمان  ماهیـت  بـه  توجـه  بـا  کـه  اسـت  شـده  ارائـه  سـازمان‌ها 
تفاوت‌هـا و شـباهت‌هایی بـا هـم دارنـد. بـا توجـه بـه بحران‌هایی که 
سـازمان‌های ایرانـی در چنـد سـال اخیـر بـا آن‌هـا مواجـه شـده‌اند، 
رویکـرد مدیریـت بحـران دانش‌محور، بـا بهره‌گیری از اسـتراتژی‌های 
مدیریـت دانـش در مدیریـت بحـران، و بـا تلفیقـی از رویکردهـای 
فنـاوری مـداری و انسـان مـداری ایـن امـکان را بـه سـازمان می‌دهد 
تـا بتوانـد در مواجهـه بـا بحران‌هـا موثرتـر و کارآمدتـر مدیریـت نمایـد.
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مدیریت بحران

عبـارت امـروزی مدیریت بحـران برای اولین بار توسـط مـک فامارو- 
بـا توجـه بـه امکان درگیـری موشـکی آمریـکا و کوبا- عنـوان گردید 
و بـا موضـوع مدیریـت بحـران در بلایای طبیعـی، اولین بار در سـال 
1989 در هشـتمین کنفرانـس جهانـی زلزله در آمریکا توسـط دکتر 
فرانـس پریـس مطـرح شـد. مدیریـت بحران، بـه مجموعـه طرح‌ها و 
روش‌هـای پیشـرفته و خاصـی گفتـه می شـود، که جهت پیشـگیری 

و مهـار بحـران مورد اسـتفاده قـرار می‌گیرد. 

مراحل چهارگانه مدیریت بحران:
•  پیشـگیری: ایـن مرحلـه شـامل هـر فعالیتـی اسـت کـه از بـروز 
بایـد  فعالیت‌هـای مرحلـه پیشـگیری  فوریـت پیشـگیری می‌کنـد. 

مدت‌هـا پیـش از بـروز فوریـت مـورد توجـه قـرار گیرنـد.
•  آمادگـی: ایـن مرحلـه در برگیرنـده برنامه‌های حصـول اطمینان 
از کارآمـدی و مؤثـر بـودن مرحلـه پاسـخ اسـت. هدف از ایـن مرحله 

بـه حداقل رسـاندن خسـارت‌ها می‌باشـد. 
•  پاسـخ: اولین مرحله بعد از وقوع فوریت یا سـانحه اجرا می‌شـود. 
ایـن مرحلـه شـامل کلیه اقدامات جسـتجو و نجات، امـداد، پناه دهی 
و درمـان اسـت تـا عالوه بـر حفاظـت از جان و مـال و امنیـت مردم 

و جامعـه امـکان بـه وقوع پیوسـتن صدمات ثانویـه را کاهش دهد.
•  بازگشـت و بازسـازی: فعالیت‌هـای ایـن مرحله شـامل اقدامات 
لازم بـرای اصالح و تعمیـر همـه سیسـتم‌ها، و بازگشـت بـه حالـت 

اسـت. عادی 

مدیریت بحران دانش محور

در بیانیـه شـماره 2 سـند پروتـکل بین‌الملـی هیوگـو ژاپـن در سـال 
خطـر  کاهـش  زمینـه  در  موجـود  وچالش‌هـای  شـکاف‌ها   ،2005
بحران‌هـا را در پنـج زمینـه اساسـی معرفـی نموده اسـت کـه یکی از 

آن‌هـا مدیریـت دانـش می‌باشـد :

•  کنتـرل و نظـارت: اجـرای چارچوب‌هـا و مالـک عمـل سـازمانی، 
قانونـی و سیاسـتی؛ 

•  شناسـایی، ازریابی و تخمین، کنترل و نظارت و هشـدار سـریع  در 
زمینه خطـر پذیری ها؛ 

•  مدیریت دانش و آموزش ؛ 
•  کاهش فاکتورها و عوامل بنیادی خطرپذیری

•  حصول آمادگی لازم به منظور مقابله و بازتوانی موثر

مدیریـت بحـران دانش محـور درصدد اسـت با برنامه ریزی مناسـب، 
جامعـه را برای پیشـگیری، آمادگـی، امداد و بازسـازی مهیا نماید. 

بنابرایـن ، مدیریـت بحـران دانـش محـور بـا تاکید بر تبدیـل دانش ، 
تالش می‌کنـد تـا بـا تکنیک‌های ذیـل ، دانش مربـوط به بحـران را 

قبـل ، حیـن و بعـد از بحـران ثبت و ذخیـره نماید :
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دانش مربوط به بحران را می‌توان به 3 بخش تقسیم نمود :

 )peer assist( دانـش قبل از بحـران در قالب یادگیری قبل از بحـران
کسـب و اسـتفاده میگـردد . ایـن دانـش از مجموعـه اطلاعـات زیـر 

بدسـت مـی آید:
1( اطلاعـات مربـوط به منطقه مورد نظر شـامل امکانـات و تجهیزات 

موجود در آن
2( اطلاعـات مربـوط بـه نزدیکتریـن شـهرهای مجـاور و تجهیزات و 

امکانـات موجـود در آن ها.
3( اطلاعـات مربوط به سـابقه بحـران های اتفاق افتـاده در آن محل 

و عواقب آن.
4( اطلاعـات مربـوط بـه تعـداد افـراد سـاکن در محـل و چگونگـی 

پراکندگـی سـنی و جنسـی منطقـه.
5( اطلاعـات مربـوط بـه سـاختار جغرافیائـی محـل بحـران و نقـاط 

آسـیب پذیـر آن.
6( اطلاعات مربوط به شبکه های زیرساختی

7( اطلاعـات مربوط به نقشـه هـای جغرافیائـی و ژئوپولیتیک با درج 
موانـع طبیعـی و مصنوعـی موجـود در سـطح شـهر شـامل پـل هـا، 

گـذرگاه هـا و معابـر، جاده هـا و...
8( اطلاعات مربوط به علائم گویای وقوع بحران

9( اطلاعـات مربـوط بـه فرهنـگ و عقایـد و عـادات مـردم شـهر در 
هنـگام مواجـه بـا بحران

10( اطلاعـات مربـوط به مراکـز درمانـی، داروخانه ها، تعداد پرسـنل 
درمانی و تجهیـزات موجود

یادگیـری قبـل از بحران، بخشـي از فرايند »يادگيري پيـش از اجرا« 
اسـت؛ بـه عبـارت ديگـر، جمعـآوري دانـش پيش از اقـدام بـه كار يا 
مواجـه شـدن بـا چالش يا مشـكلي كـه در خالل كار رخ ميدهد. در 
نتيجـه، يادگيـري مسـتقيماً بـر يـك كار يـا مسـاله خـاص متمركـز 

مي‌شـود و ميتوانـد فـوراً مـورد اسـتفاده قـرار گيرد.

 ايـن روش بـه اعضـاي تيـم امـكان مي‌دهـد تـا از داده‌هـا و بينـش 
دريافـت شـده از افراد خـارج تيم بهره‌مند شـوند و روكيردهاي جديد 
و امكان‌پذيـر را شناسـايي كننـد و در واقـع، بـه جـاي نوآوري‌هـاي 

غيرضـروري، از دانـش موجـود اسـتفاده نمايند.

 Learning( دانـش حین بحـران در قالـب یادگیری حیـن بحـران
Review( ، کسـب و اسـتفاده میگردد.

 After ( دانـش بعـد از بحـران در قالـب یادگیـری بعـد از بحـران
Action Review( ، کسـب و اسـتفاده میگـردد .

این دانش از مجموعه اطلاعات زیر بدست می آید :
1( اطلاعات مربوط به محل یا محل های وقوع بحران

2( اطلاعات مربوط به خسارات مالی 
3( اطلاعات مربوط به تلفات جانی بحران

4( اطلاعات مربوط به مجروحان و آسیب دیدگان احتمالی
5( اطلاعات مربوط به نیازمندیهای آسیب دیدگان

6( اطلاعـات مربـوط بـه حوادث جانبی نظیر آتش سـوزی ها، انتشـار 
بیماری ها، سـرقت‌هاو..

7( اطلاعـات مربـوط بـه روش های ممکـن برای امداد رسـانی و حل 
بحران

8( اطلاعات مربوط به احتمال وقوع بلایای مشابه

AAR، يـک جلسـه بحـث و تبـادل نظر اسـت کـه بعـد از اتمام يک 

مرحلـه از پـروژه يـا يـک اتفـاق خـاص مانند بحـران شـکل مي‌گيرد 
و بـه افـراد ايـن امـکان را مـي دهـد تـا تجربيات خـود را بيـان کنند 
و بـه اشـتراک بگذارنـد و فراينـد بحـث هـاي بـاز و يادگيـري اتفـاق 
بيفتـد. ايـن تکنيـک مـي تواند دلايـل و عوامل موثر در شکسـت و يا 
موفقيت بخشـي از بحران را آشـکار سـازد و به بهبود عملکرد تمامي 

افـراد درگیـر در مدیریـت بحران کمـک کند.
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معرفی کنفرانس مدیریت دانش

KMWorld 2017
کنفرانس مدیریت دانش و راه‌حل‌های سازمانی

زمان برگزاری: 6 تا 9 نوامبر 2017 

اشـتراک  فعالیت‌هـای  اصلـی  هسـتۀ  سـازمان،  کارکنـان  و  افـراد 
دانـش را تشـکیل می‌دهنـد و نقشـی کلیـدی در بهـره‌وری بـالای 
سـازمان و انـواع تفکـر سـازمانی )طراحـی، مشـتری‌محور، خدمـات، 
)نظیـر  آن  از  حمایت‌کننـده  فناوری‌هـای  و  غیـره(  و  پیچیدگـی 
فناوری‌هـای تعاملـی، محاسـبات شـناختی و هـوش مصنوعـی( ایفـا 
می‌کننـد. در واقـع ایـن کارکنـان هسـتند کـه گام‌هـای باورنکردنـی 
و رضایـت مشـتریان  دانـش، تصمیم‌گیـری  اشـتراک‌گذاری  بـه  در 
برمی‌دارنـد و در عیـن حـال هـر گونـه اختالل در روندهـای کاری 
در  اسـاس،  ایـن  بـر  می‌شـود.  موجـب شکسـت کسـب‌وکار  آنـان، 
بیسـت‌ویکمین کنفرانـس سـالانه KMWorld، تـم اصلـی »قـدرت 
افـراد، تفکـر و فنـاوری« خواهـد بـود و بر فرهنـگ، روندهـای کاری 
پرسـنل، انـواع مختلف تفکـر و فناوری‌های حمایت‌کننده از سـازمان 
در جهـت ارتقـاء و بهبـود کسـب‌وکار متمرکـز می‌باشـد. درحالی‌کـه 
بسـیاری از سـازمان‌ها از تکامـل راه‌حل‌هـای دیجیتـال و تأثیـرات 
بالقـوه مثبـت آن‌هـا بـر کارآمـدی سـازمان آگاه هسـتند، اکثـر ایـن 
سـازمان‌ها در به‌کارگیـری و اسـتقبال از ایـن فناوری‌هـا بسـیار کنـد 

و آهسـته عمـل می‌نماینـد.
دیجیتـال،  فناوری‌هـای  پذیـرش  در  آهسـتگی  مشـکل  بـر  عالوه 
پیشـرفت مسـیر  در  دیگـری  چالش‌هـای  از  بسـیاری  بـا  سـازمان‌ها 

 خـــود مواجــــه هسـتند کـه از آن‌ جملـــه می‌تـوان به نداشـتن 
چشـم‌انداز اسـتراتژیک در پرداختـن بـه چالش‌هـای عصـر دیجیتال، 
محدودیت‌هـا و نیازمندی‌هـای سیسـتم‌های IT قدیمـی و مقاومـت 

فرهنگـی در مقابـل تغییـر اشـاره کرد.
KMWorld2017 بـه همـراه رویدادهای جنبـی آن )نظیر بوت‌کمپ 

تاکسـونومی، انجمن تخصصی تحلیل متن، همایش جسـتجو و کشف 
منابع سـازمانی و سـمپوزیوم SharePoint( به نمایش سـازمان‌هایی 
می‌کننـد،  ارائـه  آینـده  بـرای  دیجیتـال  خالق  راه‌حل‌هـای  کـه 
می‌پـردازد و نوآوری‌هـا و پیشـرفت آن‌هـا را‌ در عرصـۀ تغییر فرهنگ 
سـازمانی، دانـش به‌کارگیـری بهینـۀ کارکنـان، سـبک‌های تفکـر و 
فناوری‌هـای محـرک و جلوبرنـده فرآیندهـای سـازمان بیـان می‌کند.

محورهای کنفرانس
•  یادگیری شیوه‌های نو و پیشرو

•  تسهیل جریان‌های دانشی و اطلاعاتی
•  اکتساب دانش برای ایجاد سازمانی قوی
•  تعامل با خبرگان، متخصصان و همکاران

•  کاوش رسانه‌های اجتماعی و شبکه‌ها در سازمان
•  بهبود تاکسونومی و مدیریت محتوا
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معرفی کتاب

عنوان کتاب: پارادایم مدیریت دانش 
همراه با مطالعات موردی از مدل‌سازی سیستم‌ها

از سـری کتاب‌هـای مطالعـات در سیسـتم‌ها، تصمیـم و کنترل، جلد 
60

2016 ،Springer انتشارات ،Krishna Nath Pandey :نویسنده

معرفی
اقتصـاد دانشـی، کـه بـا جهانی‌شـدن و مجازی‌سـازی متحـول شـده 
اسـت، بدیـن نتیجه دسـت یافته که سـرمایۀ فکـری یکـی از اولین و 
مهمتریـن الزامات کسـب‌وکار در دنیای کنونی اسـت. سـرمایۀ فکری 
خـود از سـه قسـمت تشـکیل می‌شـود: سـرمایۀ انسـانی، سـرمایۀ 
اجتماعـی و سـرمایۀ سـازمانی )یـا سـاختاری(. مدیریت سـرمایه‌های 
فکـری مسـئولیتی جدایی‌ناپذیـر از مدیریـت دانـش اسـت. بـا ایـن 
حـال، پیاده‌سـازی مدیریـت دانـش در سـازمان‌ها، نتایـج مختلـف و 
گیج‌کننـده‌ای بـه ارمغان آورده اسـت. ایـن احتمالاً بدین علت اسـت 
کـه هیـچ مـدل ثابـت و متقنـی بـرای اقدامـات مدیریـت دانـش بـه 
خصـوص در مـورد روش‌هـای پیاده‌سـازی آن در سـازمان‌ها، وجـود 
نـدارد. همچنیـن می‌تـوان آن را بـه عدم وجـود نقش‌ها، مکانیسـم‌ها 
و عوامـل شـفاف کـه منجر بـه شـکل‌گیری مدیریت دانش می‌شـوند 
نسـبت داد. ایـن کتـاب تالش می‌کند تا مسـائل و مشـکلات مرتبط 
بـا پیاده‌سـازی مدیریـت دانـش در حوزه‌هـای خاص را کاهـش دهد. 
مخاطـب کتـاب حاضـر دانشـجویان، فارغ‌التحصیالن و متخصصـان 
دسـت‌اندرکار مدیریـت دانـش اسـت و از ویژگی‌‌هـای کلیـدی ایـن 

کتـاب می‌تـوان مـوارد زیـر را نـام برد:
•   ارائـه و تدویـن پیش‌زمینـه‌ای محکـم حـاوی اصـول، مفاهیـم، 
مدل‌هـا و چارچوب‌هـا، فرآیندهـا و نظریه‌هـای مدیریـت دانـش کـه 
توسـط دیدگاهـی جامـع و روشـن و بـر مبنـای تعاریـف متعـدد، بنا 

است. شـده 
•   در ایـن کتـاب جزئیـات پیاده‌سـازی مدیریـت دانـش از طریـق 
مشـخص‌کردن فرآیندهـا، ابـزار و محرک‌هـای مـورد نیـاز سـازمان 
مطـرح می‌شـود، چراکـه ایـن مـوارد همگـی از جنبه‌هـای مهمـی 
هسـتند کـه خصایـص اصلـی مدیریـت دانـش را شـکل می‌دهنـد.

•   همچنین سـعی می‌شـود این واقعیت برجسـته شـود که مدیریت 
دانـش می‌توانـد بـه عنـوان بخشـی از راه‌حل‌هـای مدیریـت تغییـر و 
تغییـر فرهنـگ پیاده‌سـازی شـود. بنابرایـن بـا تأکیـد بـر ایـن اصل، 
می‌تـوان وظایـف مدیریـت دانـش را تا حد زیـادی به واحـد مدیریت 
منابع انسـانی که توسـط فناوری‌های اطلاعات و ارتباطات پشـتیبانی 

داد. تخصیص  می‌شـود، 
•   در ایـن کتـاب خواننـدگان نسـبت بـه مزایـا و سـرمایه‌ای کـه 

پیاده‌سـازی مدیریـت دانـش به ارمغـان مـی‌آورد، اعتماد پیـدا کرده، 
و متقاعـد می‌شـوند کـه راه‌حل‌هـای مدیریـت دانـش را دنبـال نماینـد.

•   ایجـاد شـور و اشـتیاق در به‌کارگیـری مدیریـت دانـش به صورتی 
خلاقانـه و مثبـت، از دیگـر مزیت‌هایـی اسـت کـه ایـن کتـاب در 
خواننـدگان ایجـاد می‌کنـد، البتـه تأکیـد می‌کنـد کـه ایـن فرآینـد 

نیازمنـد زمـان، مطالعـه و تالش اسـت.
•   ایـن کتـاب سـعی می‌کنـد درک عمیق نسـبت بـه مدیریت دانش 
را در محققـان ایجـاد نمـوده و انبوهـی از متدولوژی‌هـای مدیریـت 

دانـش را بیان مـی‌دارد.
کتـاب پارادایـم مدیریـت دانـش، بـه شـکلی منحصربه‌فـرد و بسـیار 
منظـم برنامه‌ریـزی و تنظیـم شـده کـه بسـیار با سـایر کتـب موجود 
مدیریـت دانـش متفـاوت اسـت. مباحـث مدیریـت دانـش از مرحلـۀ 
تجسـم تـا ارزیابـی، از طریـق یـک مطالعۀ مـوردی واحد، بـه صورتی 
جامـع پوشـش داده می‌شـود. ایـن روش، کمـک می‌کنـد تـا متدها و 
ابـزار پیاده‌سـازی موفـق مدیریت دانش، شناسـایی شـده بـه گونه‌ای 
کـه تمامـی انـواع دانـش )ضمنـی و آشـکار(، قابـل اسـتخراج باشـد. 
کتـاب پارادایـم مدیریـت دانـش، از 6 فصل تشـکیل شـده اسـت. در 
فصـل اول مطالعـۀ جامـع از ریشـه‌ها و پیش‌زمینـۀ مدیریـت دانـش 
در تمامیـت آن گـردآوری شـده و فصـل دوم بسـتری ایجـاد می‌کند 
کـه تحـت آن مدل‌هـا و فرضیـات توسـعه داده می‌شـود. فصل سـوم 
بـه معرفـی جزئیـات و ویژگی‌هـای یـک شـرکت کـه بـرای مطالعـۀ 
انتخـاب شـده، می‌پـردازد.  مـوردی، جمـع‌آوری داده و تفسـیر آن 
فصـل چهـارم، بـا متدولوژی کـه برای تحقیق طراحی شـده سـروکار 
دارد و نرم‌افزارهایـی که اسـتفاده شـده را نیز معرفـی می‌نماید. فصل 
پنجـم جزئیـات دقیقـی از معنـاداری مـدل ارائـه می‌کنـد کـه در پی 
آزمایـش فرضیـه و مدل پذیرش فناوری آورده شـده اسـت. سـرانجام 
فصـل آخـر، نشـان می‌دهـد کـه در مدیریت دانـش، عوامـل مدیریت 
منابـع انسـانی، بـر اصـول فنـاوری اطلاعـات و ارتباطـات تسـلط و 
برتـری دارنـد. همچنیـن پیشـنهادات بـرای اکتشـافات در آینـده در 

قلمـرو مدیریـت دانـش نیـز در فصـل آخر قابل دسـترس اسـت.

ارژنگ یزدی
کارشناس مدیریت دانش




