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مقدمه
امــروزه ضــرورت توجــه بــه نيازهــاي متغيــر مشــتريان و ايجــاد 
ــر هيچكــس پوشــيده نيســت. ســازمان‌ها  ــا آ نهــا ب ــر ب ارتبــاط مؤث
ــت در  ــازماني و فعالي ــش س ــه افزاي ــاي رو ب ــه هزينه‌ه ــه ب ــا توج ب
بــازار بــه شــدت رقابتــي امــروز، نيازمنــد حفــظ مشــتريان و تمركــز 
ــد. از  ــر جلــب رضايــت آن‌هــا در راســتاي كســب ســود دوجانبه‌ان ب
آنجايــي كــه هزينــة كســب مشــتري جديــد چنديــن برابــر هزينــة 
حفــظ مشــتريان موجــود اســت، بنابرايــن حفــظ مشــتريان از طريــق 
ارتبــاط مــداوم و مؤثــر بــا آن‌هــا از ضروريــات دنيــاي امروز اســت. در 
حــال حاضــر، توجــه بــه چنيــن مفاهيمــي مزيــت رقابتــي محســوب 
ــه  ــدون آنهــا دســتيابي ب نمي‌شــود بلكــه الزام‌هايــي هســتند كــه ب

اهــداف كلان ســازماني دســت يافتنــي نيســت.
ــب  ــا موج ــه تنه ــر ن ــر حاض ــات در عص ــاوری اطلاع ــور فن ظه
علاقمنــدی بــه کســب، ذخیــره و نگهــداری داده شــده اســت بلکــه 
در خصــوص ایجــاد دانــش و مدیریــت آن نیــز ایجــاد علاقــه کــرده 
اســت. بــا توجــه بــه اینکــه توســعه دانــش نوآورانــه می‌توانــد پایــه 
ــازمان‌های  ــی س ــت رقابت ــذا مزی ــود آورد، ل ــده را به‌وج ــش آین دان

ــد.  ــری از آن  می‌باش ــاد یادگی ــش و ایج ــد دان ــت تولی ــروز، قابلی ام
ــت و  ــد، مدیری ــرو تولی ــازمان‌ها در گ ــد س ــت و رش ــن موفقی بنابرای
ــش مشــتری  ــل دان ــق ســرمایه‌های دانشــی از قبی ــری موف به‌کارگی
ــارت  ــط تج ــروزه در محی ــد. ام ــا می‌باش ــای کاری آن‌ه در فرآینده
ــاره  ــع‌آوری داده درب ــرای جم ــادی ب ــای زی ــک، فرصت‌ه الکترونی
مشــتریان و بــازار فراهــم شــده اســت امــا چالــش اصلــی آن متمایــز 
ــه  ــش و یکپارچ ــه دان ــا ب ــل آن‌ه ــط، تبدی ــای مرتب ــردن داده‌ه ک

ــد.  ــای کاری می‌باش ــا فرآینده ــل ب ــش حاص ــازی دان س

مدیریت دانش مشتری
Customer Knowledge Manage� �ـش مش�ـتری)  �ـت دان )مدیری
ment( فرآینــدی تکرارشــونده و پویــا از کســب و پالایــش اطلاعــات 
به‌واســطه روش‌هــای گوناگــون و تســهیم  ارزشــمند مشــتری 
ــد  ــن فرآین ــد. ای ــازمان می‌باش ــام س ــل از آن در تم ــش حاص دان
ــا  ــا ســطح ارتباطــات خــود ب ــه ســازمان‌ها کمــک خواهــد کــرد ت ب
مشــتریان را افزایــش دهنــد و بــه ســمت ســازمانی مشــتری محــور 

ــد. حرکــت نماین

فربد آقالر
کارشناس ارشد مدیریت دانش
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نکتــه قابــل توجــه در خصــوص دانــش مشــتری آن اســت کــه 
ــکان آن  ــوع از دانــش در مالکیــت ســازمان نیســت بلکــه مال ایــن ن
افــرادی هســتند کــه ممکــن اســت تمایلــی بــه تســهیم دانــش خــود 
ــرای  ــزه‌ای ب ــه انگی ــن ب ــند. بنابرای ــته باش ــما نداش ــازمان ش ــا س ب
ــق ارزش  ــه خل ــکاری می‌بایســت ب ــن هم ــد. ای ــاز دارن ــکاری نی هم
مشــترک بــرای ســازمان و مشــتری بیانجامــد. در حقیقــت ســازمان 
ــاز  ــایی نی ــات مشــتریان، درصــدد شناس ــش و اطلاع ــا کســب دان ب
ــه منافــع  آن‌هــا و برطــرف نمــودن آن برمی‌آیــد و از ایــن طریــق ب
ــرآورده  ــز ب ــتری نی ــای مش ــی نیازه ــه و از طرف ــت یافت ــود دس خ

می‌شــود.
ــرای  ــق ارزش ب ــتری، خل ــش مش ــت دان ــی مدیری ــدف اصل ه
ــد.  ــتری می‌باش ــش مش ــعه دان ــق توس ــتری از طری ــازمان و مش س
ــه‌کار  ــی ب ــائل گوناگون ــش را در مس ــن دان ــد ای ــازمان‌ها می‌توانن س
ببرنــد امــا مهم‌تریــن کاربــرد دانــش مشــتری در نــوآوری و توســعه 

ــت. ــازمان اس ــولات س ــات و محص ــود خدم و بهب
مطالعــات گذشــته در حــوزه مدیریــت دانــش مشــتری نشــان 
می‌دهــد کــه بســیاری از ســازمان‌ها، نیرویــی را بــرای رصــد 
تراکنش‌هــا و ثبــت تعامــات و نیازهــای مشــتریان در هنــگام 
ــه  ــا مطالع ــا ب ــد. آن‌ه ــص می‌دهن ــولات، تخصی ــتفاده از محص اس
ــری  ــم بهت ــی و فه ــده پیش‌بین ــع‌آوری ش ــای جم ــر روی داده‌ه ب
از رفتارهــای مشــتریان بدســت آورده و خدمــات پشــتیبانی بهتــری 
بــه مشتریانشــان ارائــه می‌دهنــد. همچنیــن بــه منظــور پشــتیبانی 

ــته‌ای از  ــان پیوس ــد، جری ــد خری ــتریان در فرآین ــت از مش و حمای
ــرای مشــتری(  ــش ب ــه ســمت مشــتری ایجــاد شــده )دان ــش ب دان
ــتفاده  ــات اس ــاوری اطلاع ــز از فن ــش نی ــن دان ــت ای ــرای مدیری و ب
 )CRM( ــتریان ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــتم‌های مدیری ــد. سیس می‌کنن
ــه  ــود ارائ ــازمان و بهب ــا س ــتریان ب ــات مش ــت تعام ــت ثب در جه
ــان  ــان زم ــوند و در هم ــه می‌ش ــات به‌کارگرفت ــولات و خدم محص
ــه  ــه مرحل ــه و ب ــش از مشــتری نیــز کســب شــده، توســعه یافت دان
ــوآوری در  ــه ن ــش از مشــتری منجــر ب ــد. کســب دان اجــرا درمی‌آی
ــته  ــود پیوس ــه و بهب ــده خلاقان ــد ای ــات، تولی ــولات و خدم محص

فرآیندهــای کاری و محصــولات می‌شــود.

ــتری در  ــش مش ــت دان ــوردی: مدیری ــه م مطالع
SEB ــی ــروه مال گ

SEB یــک گــروه مالــی ســوئدی ویــژة شــرکت‌ها، مؤسســات و 
ــاً  مشــتریان فــردی بخــش خصوصــی اســت. فعالیت‌هــای آن عمدت
شــامل خدمــات بانکــی اســت و البتــه در کنــار آن عملیــات بیمــة 
قابــل توجهــی نیــز بــه انجــام می‌رســاند. ایــن بانــک بــه مشــتریانی 
در حــوزة اســکاندیناوی )ســوئد، نــروژ، دانمــارک و فندلانــد( و 
ــن( خدمات‌رســانی  آلمــان و کشــورهای بالتیــک )لهســتان و اوکرای

می‌کنــد.
ــات  ــة خدم ــت از ارائ ــارت ‌اس ــب‌ وکار SEB عب ــت کس مأموری
ــش  ــی و کاه ــات بانک ــا و معام ــه تراکنش‌ه ــیدگی ب ــی و رس مال
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ــتریان  ــه مش ــه‌ای ک ــه گون ــی از آن ب ــک‌های ناش ــرات و ریس خط
ــد  ــه دســت آورن ــل رقابــت ب راضــی باشــند، ســهام‌داران درآمــد قاب
ــک  ــه کم ــاه جامع ــه رف ــه ب ــازمانی ک ــوان س ــه عن ــز ب و SEB نی
می‌کنــد، شــهرت و اعتبــار کســب کنــد. چشــم‌انداز ســازمان 
تبدیــل شــدن بــه بانکــی پیشــرو در شــمال اروپــا از لحــاظ رضایــت 

ــت. ــی اس ــرد مال ــتری و عملک مش
اســتراتژی SEB همــواره ایــن بــوده کــه تــا آنجایــی کــه ممکــن 
ــد.  ــارة مشــتریان خــود جمــع‌آوری کن ــد درب ــات مفی اســت، اطلاع
تومــاس لیجــان، رئیــس بخــش بانکــداری خصوصــی SEB توضیــح 
می‌دهــد کــه: “مــا دربــارة مشــتریان خــود اطلاعــات زیــادی 
داریــم و می‌خواهیــم از ایــن دانــش انباشــته، بــه شــیوه‌ای مناســب 
ــه  ــا وســعت بیشــتری ب ــرداری کنیــم و محصــولات خــود را ب بهره‌ب
فــروش برســانیم. بدین‌ترتیــب مشــتریان نیــز از بانــک و محصولاتش 
ــه دو  ــم ک ــا می‌دانی ــد آورد. م ــت خواهن ــتری به‌دس ــت بیش رضای
ــول در  ــوخ محص ــوذ و رس ــت نف ــتری و قابلی ــت مش ــور رضای فاکت
ــا  ــر م ــن اگ ــه یکدیگــر وابســته هســتند. بنابرای ــه شــدت ب ــازار، ب ب
ــدون  ــه ب ــت )البت ــاص چیس ــتری خ ــک مش ــدف ی ــه ه ــم ک بدانی
آن‌کــه خودشــان چیــزی بفهمنــد(، می‌توانیــم بــا اســتفاده از تجــارب 
خــود، آن‌هــا را از محصــولات مرتبــط مطلــع کــرده و فــروش خــود 
را افزایــش دهیــم. در نتیجــه وفــاداری مشــتری را به‌دســت آورده و 
بــه بانکــی ارزشــمند بــرای مشــتری تبدیــل خواهیــم شــد. بــه طــور 
ــکان  ــت مشــتری و در صــورت ام ــا حفــظ رضای ــی اســتراتژی م کل
ــحال  ــرور و خوش ــتریان مس ــرا مش ــت. زی ــان اس ــازی آن خرسندس

ــوند. ــد می‌ش ــتریان جدی ــذب مش ــث ج ــود باع خ
بخــش بازاریابــی SEB مســئول جمــع‌آوری داده‌هــای مشــتری 

ــی هســتند کــه بیشــتر  ــال اطلاعات ــه دنب اســت و آن‌هــا همیشــه ب
بــه خدمــات و محصــولات بانــک مرتبــط اســت. برطبــق نظــر آقــای 
ــدة شــعب  ــر عه ــای مشــتری ب ــع‌آوری داده‌ه ــة جم لیجــان، وظیف
بانــک کــه در خــط مقــدم برخــورد بــا مشــتری هســتند، قرار نــدارد. 
ــی  ــه، فرآینــدی اســت کــه توســط بخــش بازاریاب ــن وظیف بلکــه ای
دنبــال می‌شــود. کاری کــه مــا انجــام می‌دهیــم ایــن اســت کــه از 
اطلاعــات مشــتری کــه در پایــگاه داده بانــک ذخیــره شــده اســت، 
ــه  ــن اســت ک ــا ای ــاش م ــم. ت ــرداری کنی ــح بهره‌ب ــه طــور صحی ب
ــا  ــم. م ــی کنی ــف معرف ــه مشــتریان مختل محصــولات مناســب را ب
همیشــه ســعی می‌کنیــم بــرای مشــتریانمان محصولاتــی پیشــنهاد 
ــر  ــاص ه ــرایط خ ــد و ش ــان باش ــق نیازش ــاً مطاب ــه دقیق ــم ک دهی

ــرآورده ســازد.  مشــتری را ب
سیســتم‌های ذخیره‌ســازی و توزیــع اطلاعــات و دانــش در 
SEB، بــه عنــوان بخشــی از عملیــات روزانــة شــعب مــورد بحــث قرار 
می‌گیــرد. آقــای لیجــان متذکــر می‌شــود کــه: هــر یــک از کارکنــان 
بانــک، از طریــق ابــزار CRM بــه پایــگاه دادة شــرکت دسترســی دارد 
ــه  ــتری را ب ــر مش ــخصات ه ــل و مش ــد پروفای ــا می‌توان و در آن‌ج
طــور کامــل ببینــد. اطلاعاتــی از قبیــل مســائلی کــه کارکنــان بانــک 
ــرار دهنــد در  ــا هــر مشــتری خــاص مــد نظــر ق ــد در تعامــل ب بای
پایــگاه داده موجــود اســت. ایــن اطلاعــات خــود می‌توانــد منجــر بــه 
درخواســت اطلاعــات بیشــتر یــا ارائــة پیشــنهاد بــه مشــتری گــردد. 
ــناختی و  ــت ش ــات جمعی ــامل اطلاع ــاً ش ــتری عمدت ــل مش پروفای
ــی وی  ــات قبل ــا و معام ــورد تراکنش‌ه ــات در م ــن اطلاع همچنی
ــر مشــتری  ــال اگ ــوان مث ــه عن ــود. ب ــای مشــتری می‌ش و ایده‌آل‌ه
تمایــل بــه خریــد محصولــی نشــان دهــد، سیســتم فنــاوری اطلاعات 
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بانــک وســیله‌ای اســت کــه ایــن دانــش را بــه تمامــی نقــاط ســازمان 
ــود. ــش می‌ش ــادل دان ــب تب ــد و موج ــاع می‌ده اط

 SEB دریافــت بازخــورد و بهبــود دانــش ذخیــره شــده نیــز در
ــه  ــاص همان‌گون ــور خ ــت. به‌ط ــوردار اس ــادی برخ ــت زی از اهمی
کــه آقــای لیجــان پاســخ می‌دهــد: “بانــک بازخــورد تک‌تــک 
ــره  ــات ذخی ــودن اطلاع ــد ب ــت و مفی ــدان در خصــوص کیفی کارمن
شــده در پایــگاه داده را مــد نظــر قــرار می‌دهــد. علاوه‌برایــن دانــش 
کارکنــان دربــارة مشــتری نیــز از اهمیــت زیــادی برخــوردار اســت. 
ــدن  ــه ش ــق اضاف ــه از طری ــتند بلک ــت نیس ــتم‌های CRM ثاب سیس
ــع  ــنل و مناب ــخصی پرس ــش ش ــتری، دان ــل از مش ــات حاص اطلاع

ــود هســتند.” ــر و بهب ــاً در حــال تغیی ــی دیگــر دائم اطلاعات
آقــای تومــاس لیجــان، بــه طــور خــاص بــه اســتفاده از دانــش 
مشــتری بــرای اهــداف ترویــج محصــول در ســطح شــرکت‌ها اشــاره 
ــتفاده از  ــا اس ــا ب ــد: “م ــریح می‌نمای ــد آن را تش ــد و فرآین می‌کن
داده‌هــای در دســت، بــا روشــی متمرکــز نســبت بــه ترویــج محصــول 
ــگاه مشــتریان خــود  ــدا پای ــن ترتیــب کــه ابت ــم. بدی ــدام می‌کنی اق
ــه قســمت‌های  ــره، ب ــا غی ــی و ی ــای جمعیت ــه داده‌ه ــا توجــه ب را ب
مختلــف تقســیم نمــوده و ســعی می‌کنیــم محصــول مناســب 
را میــان گروه‌هــای مرتبــط ترویــج دهیــم. بــه عنــوان مثــال 
محصولــی داریــم تحــت عنــوان وام خریــد کامپیوتــر و ســعی داریــم 
ایــن محصــول را میــان دانش‌آمــوزان و دانشــجویان ترویــج دهیــم. 
ــر  ــد کامپیوت ــه خری ــاز ب ــجویان نی ــر دانش ــه اکث ــم ک ــا می‌دانی م
ــد.  ــار ندارن ــد آن در اختی ــرای خری ــی ب ــد کاف ــول نق ــی پ ــد ول دارن
بنابرایــن مــا پایــگاه دادة خــود را بررســی کــرده و لیســت مشــتریانی 

ــت بســته  ــرای دریاف کــه دانشــجو هســتند را اســتخراج نمــوده و ب
ــت دانشــجویی آن‌هــا معمــولاً  ــم. هوی ــی می‌نمایی دانشــجویی معرف
ــخص  ــک مش ــا بان ــته ب ــی گذش ــای مال ــه تراکنش‌ه ــه ب ــا توج ب
ــورت متمرکــز  ــعی می‌کنیــم بــه ص ــود. بــا ایــن روش س می‌ش

ــم.” ــرار دهی ــدف ق ــتری را ه ــاص مش ــای خ گروه‌ه
در نهایــت یکــی دیگــر از اهــداف اصلــی ســازمان در خصــوص 
ــت.  ــد اس ــولات جدی ــعه محص ــتری، توس ــش مش ــری دان به‌کارگی
ــه از  ــا همیش ــد: “م ــخ می‌ده ــونده پاس ــه مصاحبه‌ش ــور ک همان‌ط
ــن  ــرای ای ــری هســتیم. ب ــا در حــال یادگی ــار آن‌ه مشــتریان و رفت
منظــور ابتــدا بایــد پــای صحبــت مشــتری نشســت و بــه آنــان گوش 
فــرا داد تــا ســازمان، ایده‌هــای جدیــد بــه دســت آورد و بتــوان درک 
نمــود کــه نیازهــای فعلــی و آینــدة آن‌هــا چیســت. اگــر مــا موفــق به 
ــری ارتقــاء می‌یابیــم  ــه ســطح بالات اکتســاب ایــن دانــش شــویم، ب
ــه و  ــک روی ــک ی ــد. بان ــول جدی ــق محص ــت از: خل ــه عبارت‌اس ک
ــد و همچنیــن یــک کمیتــة  ــرای توســعه محصــولات جدی ــون ب قان
ــد دارد. اطلاعــات و پیشــنهاداتی کــه ممکــن  تأییــد محصــول جدی
ــراد و  ــق شــعب، اف ــه باشــد، از طری ــن کمیت ــورد توجــه ای اســت م
کارکنــان دائمــاً بــه ایــن دپارتمــان گــزارش می‌شــود. وظیفــة ایــن 
ــة آن  ــرای ترجم ــاش ب ــط و ت ــات مرتب ــش اطلاع ــان، گزین دپارتم
ــد اســت. ایــن کار از طریــق مشــاهده و رصــد  ــه محصــولات جدی ب
تعــداد ظهــور و تکــرار پیشــنهادات، رفتارهــا و یــا علاقه‌مندی‌هــای 
مشــتری میســر می‌شــود و طبیعتــاً تــاش بــر ایــن اســت کــه بــه 

درخــور شــرایط، محصــولات جدیــد مناســب طراحــی گــردد.”
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ارزیابی بلوغ مدیریت دانش، چیستی و چرایی

احمد سپهری
مدیر اجرایی پروژه

مقدمه
ــت.  ــور اس ــاد دانش‌مح ــه اقتص ــال ورود ب ــروز، در ح ــان ام جه
ــی،  ــاد جهان ــی در اقتص ــت رقابت ــت مزی ــب و تقوی ــور کس ــه منظ ب
ــع  ــر مناب ــت مؤث ــز و تقوی ــه تجهی ــاز ب ــروزی نی ــازمان‌های ام س
دانشــی خــود دارنــد. در ایــن اقتصــاد، مدیریــت دانش و ســرمایه‌های 
ــای ســازمانی محســوب می‌شــوند  ــن دارایی‌ه فکــری جــزء مهم‌تری
ــاً ریشــه در قابلیت‌هــای فکــری آن‌هــا  و موفقیــت ســازمان‌ها عمدت
دارد. امــروزه پیاده‌ســازی یــک راهبــرد مدیریــت دانــش کارا و 
ــه عنــوان  ــر دانــش، ب ــه یــک ســازمان مبتنــی ب تبدیــل ســازمان ب
ــه  ــر گرفت ــازمان‌هایی در نظ ــت س ــرای موفقی ــی ب ــرطی اساس ش

ــوند. ــور می‌ش ــاد دانش‌مح ــه وارد اقتص ــه‌ای ک ــده به‌گون ش
بــا توجــه بــه اینکــه هــدف مدیریــت دانــش حداکثرســازی نــرخ 
ــه ســازمان می‌باشــد، اســتفاده از شــاخص‌های  بازگشــت ســرمایه ب
ــه  ــبت ب ــان نس ــران و ذینفع ــردن مدی ــد ک ــت متقاع ــنجش جه س
مزایــا و ارزش نوآوری‌هــای مدیریــت دانــش ســازمانی ضــروری 
ــت  ــود مدیری ــد بهب ــایی شــاخص‌های نیازمن ــع شناس اســت. در واق
ــازمان  ــمند س ــش ارزش ــظ دان ــرای کســب و حف ــازمان ب ــش س دان

ــد. ــر می‌رس ــه نظ ــروری ب ض
در واقــع ارزیابــی بلــوغ مدیریــت دانــش اجــازه می‌دهــد 
ــش  ــت دان ــای مدیری ــرای پروژه‌ه ــال اج ــه در ح ــرکت‌هایی ک ش
ــه صــورت جامــع  هســتند، فعالیت‌هــای مدیریــت دانــش خــود را ب
ــگاه و  ــد جای ــتماتیک و نظامن ــورت سیس ــه ص ــد و ب ــی نماین ارزیاب
موقعیــت خویــش را در مدیریــت دانــش تشــخیص دهنــد و دقیقــاً 
موانــع پیشــرفت را شناســایی نماینــد، تغییــرات و تنظیمــات لازم را 
اجــرا نماینــد و منابــع مــورد نیــاز بــرای رســیدن بــه مراحــل بعــدی 
ــتفاده از  ــه اس ــازمان‌ها ب ــور، س ــن منظ ــرای ای ــد. ب ــن نماین را تعیی

ــد. ــوغ روی آورده‌ان ــی بل ــای ارزیاب مدل‌ه
یــک مــدل بلــوغ مدیریــت دانــش، بــه ســازمان کمــک 
ــت  ــه اجــرای مدیری ــا پیشــرفت نســبی خــود را در زمین ــد ت می‌کن
را  مــدل  ایــن  کنــد.  ارزیابــی  مشــروح‌تر  در ســطحی  دانــش 
ــه  ــرد ک ــف ک ــاختارمند توصی ــر س ــه‌ای از عناص ــوان مجموع می‌ت
ســطوح مختلــف بلــوغ مدیریــت دانــش در یــک ســازمان را تشــریح 

. می‌کننــد
بنابرایــن مــدل بلــوغ مدیریــت دانــش، شــناختی از ســطوح بلوغ 
مدیریــت دانــش هــر ســازمان بــر اســاس ارتبــاط آن بــا مجموعــه‌ای 
ــن  ــد. ای ــاد می‌کن ــتاندارد ایج ــش اس ــت دان ــای مدیری از فعالیت‌ه
مــدل، یــک ارزیابــی عینــی از ســطح فعالیت‌هــای مدیریــت دانــش 
ــه  ــات ارزشــمندی در زمین ــد و اطلاع ــه می‌کن ــازمان ارائ ــر س در ه

ــطح  ــه س ــیدن ب ــرای رس ــازمان ب ــد س ــه بای ــبی ک ــات مناس اقدام
بعــدی بلــوغ از نظــر توســعه مدیریــت دانــش انجــام دهــد، را 
ــم  ــی فراه ــش زیر‌بنای ــت دان ــوغ مدیری ــدل بل ــازد. م ــم می‌س فراه
می‌کنــد کــه نقشــه راه مدیریــت دانــش ســازمان بــر روی آن ایجــاد 
ــطح  ــر س ــرای ه ــاز ب ــورد نی ــان م ــول زم ــدل، ط ــن م ــود. ای می‌ش
ــان توقــف یــک ســازمان در یــک  ــوغ را مشــخص نمی‌کنــد و زم بل
ــر  ــازمان دیگ ــه س ــازمانی ب ــت از س ــن اس ــخص، ممک ــطح مش س

متفــاوت باشــد. 

مدل‌های ارزیابی بلوغ مدیریت دانش
مدل‌هــای بلــوغ، چگونگــی توســعه یــک موجودیــت را در 
ــد هــر  طــی زمــان تشــریح می‌نماینــد کــه ایــن موجودیــت می‌توان
موضــوع مــورد علاقــه‌ای را در برگیــرد اعــم از انســان‌ها، یــک واحــد 
ــوغ از  ــای بل ــی، مدل‌ه ــا ... . بطورکل ــد ی ــاوری، فرآین ــازمانی، فن س

ــد: ــر برخوردارن ــای زی ویژگی‌ه

• توســعه مدیریــت دانــش در ســازمان، بــا تعــداد محــدودی 	

ســطح بلــوغ )بطــور معمــول در چهــار تــا شــش ســطح(، ساده‌ســازی 

شــده و تشریــح مــی گــردد.

• هــر ســطح بــا نیازمندی‌هــای مشــخصی تعریــف می‌گــردد 	

کــه ســازمان بایــد در آن ســطح بــه آنهــا دســت یافتــه باشــد. 

• ــده و 	 ــه شروع ش ــطح اولی ــک س ــب از ی ــه ترتی ــطوح ب س

ــالا  ــا ســطح پایانــی کــه نشــانگر درجــه کــال مربوطــه می‌باشــد ب ت

می‌رونــد.

• در طــی مراحــل توســعه، پیشرفــت مدیریــت دانــش در هــر 	

ــر بــوده و  ــه تنهــا از یــک ســطح بــه ســطح بعــدی امــکان پذی مرحل

امــکان پــرش از روی یــک ســطح وجــود نــدارد.
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بــا توســعه تعریــف پــولاک بــرای بلــوغ فرآینــد، می‌تــوان بلــوغ 
مدیریــت دانــش را بــه مفهــوم حــد تعریــف شــده، مدیریــت شــده، 
تحــت کنتــرل و اثربخــش بــودن مدیریــت دانــش تعبیــر نمــود. پــس 
بنابرایــن، مــدل بلــوغ مدیریــت دانــش یــک ســازمان، مراحــل رشــد 
مــورد انتظــار در فرآینــد توســعه مدیریــت دانــش در آن ســازمان را 
ــت  ــوغ مدیری ــده‌آل بل ــدل ای ــک م ــد. در ســاخت ی تشــریح می‌نمای
ــد:  ــی را مشــخص کرده‌ان ــای مختلف ــن، نیازمندی‌ه ــش، محققی دان

ــل، .11 ــه و تحلی ــف تجزی ــای مختل ــداف و حیطه‌ه ــرای اه ب
ــرد باشــد.  ــل کارب قاب

22 دیدگاه‌هــای فعــالان واحدهــای مختلــف مرتبــط بــا .
ــد.  ــرار ده ــر ق ــازمان را مدنظ ــش در س ــت دان ــای مدیری فعالیت‌ه
ــزان و پیــرس  بطــور خــاص، پیشــنهاد می‌نماینــد کــه پرســنل  پال
ســازمان می‌بایســت در ارزیابــی بلــوغ مدیریــت دانــش در ســازمان 

ــوند. ــارکت داده‌ ش مش
33 ــد کــه . ــد و ســاخت‌یافته‌ای ایجــاد نمای رویکــرد نظــام من

ــن  ــی را تضمی ــج ارزیاب ــودن نتای ــاد ب ــل اعتم ــد و قاب ــفافیت رون ش
نمایــد.

44 خروجی‌هــای مــدل بصــورت نتایــج کمــی و کیفــی قابــل .
ارائــه باشــد.

55 زیرســاخت مــدل جامــع بــوده و بــه مفاهیــم و مدل‌هــای .
اثبــات شــده مدیریتــی مســتند باشــد.

66 یادگیــری و بهبــود مســتمر در ســازمان را پشــتیبانی .
ــد. نمای

تاکنــون در ســطح دنیــا، مدل‌هــای بلــوغ متعــددی در ارتبــاط 
ــده اســت  ــن پیشــنهاد گردی ــش توســط متخصصی ــت دان ــا مدیری ب

ــود: ــاره می‌ش ــل اش ــا در ذی ــن آن‌ه ــی از مهم‌تری ــه برخ ک
• 	 )CMM( مدل قابلیت بلوغ

• 	 )CMMI( مدل بلوغ قابلیت یکپارچه شده

• 	 )G-KMMM( مدل عمومی بلوغ مدیریت دانش

• مدل ارزیابی مدیریت دانش دیوید اسکیرم   	

• 	 )KMMM(مدل بلوغ مدیریت دانش زیمنس

• 	 )KPQM( مدل کیفیت فرآیندهای دانش

• 	 )APO(  مدل سازمان بهره‌وری آسیایی

• ــت 	 ــره وری و کیفی ــز به ــش مرک ــت دان ــوغ مدیری ــدل بل م

 )APQC( امریــکا

اکثــر مدل‌هــای ارزیابــی بلــوغ مدیریــت دانــش پنــج ســطحی 
هســتند و ســه بعــد تکنولــوژی، ســازمان و فراینــد جــزو ابعــاد اصلــی 
بــه شــمار می‌آینــد. در ایــن مدل‌هــا ماننــد مــدل ســازمان بهــره‌‌وری 
ــر روش‎هــای کمــی  ــی مبتنــی ب آســیایی)APO( روش‌هــای ارزیاب
ــر  ــازمان منتش ــنامه‎هایی در س ــی پرسش ــد ارزیاب ــند. در رون می‎باش
ــوان ســطح  می‎شــوند و براســاس نتایــج آمــاری بدســت آمــده می‎ت
بلــوغ مدیریــت دانــش ســازمان را مشــخص کــرد. مشــکلی کــه ایــن 
ــن اســت کــه ابعــاد مــورد ســنجش  ــد، ای ــا آن مواجــه ان مدل‌هــا ب
ــتند  ــوردار هس ــانی برخ ــوغ، از وزن یکس ــی بل ــنامه ارزیاب در پرسش
ــازمانی را  ــوغ س ــاد ســطح بل ــن ابع ــرات حاصــل از ای ــوع نم و مجم
مشــخص خواهــد کــرد. بنابرایــن در ایــن فراینــد ارزیابــی مشــخص 
نمی‌شــود کــه ســازمان در چــه بعــدی نقــاط قــوت و در چــه بعــدی 
ــی  ــای ارزیاب ــر مدل‎ه ــه اکث ــری ک ــف دارد. مشــکل دیگ ــاط ضع نق
ــه در  ــن اســت ک ــا آن مواجــه هســتند، ای ــش ب ــت دان ــوغ مدیری بل
تحلیــل نهایــی تنهــا ســطح ســازمان از نظــر بلــوغ مشــخص می‎شــود 
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و هیــچ گونــه نقشــه راهــی کــه ســازمان را یــاری کنــد تــا در مســیر 
ــد. ــه نمی‎کنن ــرد، ارائ ــرار بگی رشــد ق

 APQC ــدل ــالا م ــده، در ب ــرح ش ــای مط ــه مدل‎ه در مقایس
ــا اشــاره می‌شــود: ــه برخــی از آن‌ه ــی اســت کــه ب دارای مزیت‎های

• ــل در 	 ــه لحــاظ فاكتورهــاي دخي شــناخت كامــل ســازمان ب

ــش؛ ــت دان ــازي مديري پياده‌س

• شناسایی نقاط ضعف و قوت فرآیندها؛	

• ــه 	 ــای نیم ــر مصاحبه‎ه ــی ب ــرا مبتن ــی در اج ــرد کیف رویک

ســاختاریافته؛

• تدویــن نقشــه‌راه مدیریــت دانــش ســازمان بــا اســتفاده از 	

نتایــج حاصــل از ارزیابــی؛

ــه  ــا مــدل APQC در ادامــه ب ــر ب ــه منظــور آشــنایی بیش‌ت ب
ــم. ــدل می‌پردازی ــن م ــی اجــزای ای معرف

مــدل بلــوغ مدیریــت دانــش مرکــز بهــره وری 
)APQC( و کیفیــت آمریــکا

ــی بــرای  ــه راه ــت دانــش APQC، نقش مــدل بلــوغ مدیری
حرکــت از فعالیت‌هــای مدیریــت دانــش ناپایــدار و نابالــغ بــه ســوی 
ــردی  ــا ضرورت‌هــای  راهب ــوغ، رویکردهــای منظــم و هم‌راســتا ب بل
ــا  ــش ب ــت دان ــوغ مدیری ــطوح بل ــد. س ــم می‌کن ــب‌وکار را فراه کس
ــه  ــه‌ای ک ــه گون ــده‌اند ب ــه ش ــازی APQC یکپارچ ــل پیاده‌س مراح
پیاده‌ســازی در هــر مرحلــه، پایــه و اساســی بــرای موفقیــت و آغــاز 
مرحلــه بعــد فراهــم می‌کنــد. صــرف نظــر از این‌کــه ســازمان 

مدیریــت دانــش را شــروع کــرده، هدایــت اولیــن پیاده‌ســازی 
ــرای  ــی ب ــاد آمادگ ــا ایج ــش، ی ــت دان ــوت مدیری ــای پایل پروژه‌ه
ــایر  ــه س ــش ب ــت دان ــای مدیری ــا و ابزاره ــت رویکرده ــا و تقوی احی
حوزه‌هــای ســازمان، بایــد نقشــه راه بــا مایلســتون‌ها و نقــاط 

ــد.  ــته باش بازرســی داش
ــه،  ــد. در ادام ــان ‌می‌ده ــوغ را نش ــطح بل ــج س ــر، پن ــکل زی ش
ــرای حرکــت  ــا فعالیت‌هــای کلیــدی کــه ســازمان‌ها ب هــر ســطح ب

ــد انجــام دهنــد، شــرح داده می‌شــود. ــوغ بعــدی بای ــه ســطح بل ب

سطح اول، آغاز
ایــن ســطح، پایه‌ای‌تریــن ســطح بلــوغ در ســازمان‌هایی اســت 
ــن ســطح، ســازمان‌ها  ــد. در ای ــش را آغــاز کرده‌ان کــه مدیریــت دان
فاقــد فرآیندهــا و اقدامــات پایــدار برای شناســایی، کســب، اشــتراک، 
ــی هســتند. ویژگــی  ــش اصل ــز دان ــری موفقیت‌آمی ــال و بکارگی انتق
ــش  ــمی دان ــر رس ــی و غی ــال تصادف ــتراک و انتق ــطح، اش ــن س ای
ــرای حرکــت ســریع از  ــدارد. ب ــر کســب‌وکار ن اســت کــه تاثیــری ب
ایــن ســطح بلــوغ، اهــداف زیــر بایــد مرتبــط شــوند و انجــام شــوند:

• ــان 	 ــه کارکن ــه شــیوه‌ای ک ــش ب ــت دان ــح دادن مدیری توضی

ــط شــوند.  ــت دانــش مرتب ــا مدیری ــد ب ســازمان بتوانن

• ایجــاد یــک تصویــر از آنچــه کــه بــر حســب خروجی‌هــای 	

کســب‌وکار قابــل دســتیابی اســت. 

• ــران 	 ــدی و ره ــان کلی ــدی و درک ذی‌نفع ــش علاقه‌من افزای

ارشــد

• ــان دانشــی 	 ــه از جری ــازمان ک ــی از س جســتجوی حوزه‌های

ســود خواهنــد بــرد. 



10 شماره 26

سطح دوم، توسعه 
ــرد  ــرار از راهب ــن تک ــاد اولی ــر روی ایج ــطح ب ــن س ــز ای تمرک
ــه  ــد ب ــش بای ــت دان ــرای مدیری ــرد ب ــت. راهب ــش اس ــت دان مدیری
ــورد.  ــد بخ ــم پیون ــور محک ــازمان بط ــب‌وکار س ــای کس راهبرده
ــک  ــکل ی ــه ش ــود و ب ــی ش ــتی ارزیاب ــا بایس ــا و ارزش‌ه فرصت‌ه
ــطح دوم عباتنــد از: ــود. اهــداف س ــتند ش business case مس

• توسعه مدیریت دانش از طریق رهبری 	

• ایجاد پشتیبانی برای راهبرد یکپارچه مدیریت دانش	

• یافــن منابــع بــرای پشــتیبانی از طرح‌هــای اولیــه مدیریــت 	

نش  ا د

ــن  ــرای تضمی ــت ب ــدی موفقی ــل کلی ــت، عوام ــری و هدای راهب
حرکــت موفقیت‌آمیــز از فعالیت‌هــای ســطح دوم اســت. پشــتیبانی 
بــرای عملکــرد  ایجــاد مســئولیت‌پذیری  بــرای  ســطح ارشــد 
برنامــه  از راهبــرد و  فعالیت‌هــای مدیریــت دانــش و حمایــت 
ــم  ــای کســب‌وکار مه ــود فرآینده ــه منظــور بهب ــش ب ــت دان مدیری

اســت.  

سطح سوم، استانداردسازی
ــا  ــردی فرآینده ــت راهب ــه در ســطح ســوم، مدیری ــز اولی تمرک
و رویکردهایــی اســت کــه در ســطح دوم شناســایی و تعریــف 
ــا  ــری رویکرده ــور بکارگی ــه منظ ــا ب ــایی فرصت‌ه ــده‌اند. شناس ش
ــه و  ــن بودج ــش، تأمی ــت دان ــده مدیری ــاب ش ــای انتخ و فرآینده

ــرای  ــا، اج ــا راهبرده ــاط ب ــراری ارتب ــا، برق ــرای پایلوت‌ه ــع ب مناب
ــای  ــا و فرآینده ــاح رویکرده ــر و اص ــت تغیی ــای مدیری راهبرده
ــونده  ــرار ش ــتاندارد و تک ــای اس ــه متدولوژی‌ه ــش ب ــت دان مدیری
ــن  ــدی در ای ــای کلی ــد. فعالیت‌ه ــه می‌باش ــن مرحل ــداف ای از اه

ــد از: ــطح عبارتن س

• دانــش 	 مدیریــت  فرآیندهــای  و  رویکردهــا  مدیریــت 

باشــند؛ شــونده  تکــرار  و  شــده  اســتاندارد  کــه  به‌طــوری 

• طراحی و اجرای فرصت‌های پایلوت؛ 	

• ــتمر 	 ــود مس ــهیل بهب ــرای تس ــا ب ــری درس‌آموخته‌ه بکارگی

متدولوژی‌هــا؛

سطح چهارم، بهینه‌سازی
در ســطح چهــارم، پایه‌هــای مدیریــت دانــش ایجاد و اســتاندارد 
ــت  ــه مدیری ــای اولی ــعه طرح‌ه ــامل توس ــار ش ــطح چه ــده‌اند. س ش
ــی  ــازی و اهرم ــق استانداردس ــازمان از طری ــر س ــش در سرتاس دان
ــا  ــتا ب ــش )هم‌راس ــت دان ــای ‌مدیری ــا و فرآینده ــودن رویکرده نم
ــا و  ــن ســطح، رویکرده ــش( اســت. در ای ــت دان ــای مدیری راهبرده
فرآیندهــای مدیریــت دانــش ســازمان بایــد بــرای ایجــاد توانمنــدی 
ــدی  ــای کلی ــد. فعالیت‌ه ــر کار کنن ــا یکدیگ ــازمانی ب ــد س قدرتمن

ایــن ســطح عبارتنــد از:
• تدویــن راهبردهــای توســعه، اهرمــی نمــودن متدولوژی‌های 	

ــش  ــک بخ ــه ی ــعه ب ــازمان و توس ــش در س ــت دان ــتاندارد مدیری اس

ــد. ــا حوزه‌هــای کارکــردی جدی ــد ی جدی
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• مدیریــت رشــد و کنــرل آشــفتگی‌هایی کــه ممکــن اســت 	

از اهرمــی کــردن  ایــن متدولوژی‌هــا در ســازمان ایجــاد شــوند. 

سطح پنجم، نوآوری
زمانــی کــه یــک ســازمان بــه ســطح پنجــم می‌رســد، رهبــران، 
توانمندی‌هــای مدیریــت دانــش را بــرای پشــتیبانی از مــدل و 
ــن  ــال ممک ــه‌ هرح ــد. ب ــر می‌گیرن ــب‌وکار در نظ ــای کس راهبرده
اســت بــا این‌کــه ســازمانی رویکردهــا و فرآیندهــای مدیریــت دانــش 
را بــه عنــوان بخشــی از راهبــرد توســعه اهرمــی کــرده، امــا قــادر بــه 
دســتیابی بــه خروجــی مطلــوب کســب‌وکار نباشــد. هــدف اولیــه در 
ســطح پنجــم بلــوغ، بهبــود فرآیندهــای اصلــی کســب‌وکار از طریــق 
بهینه‌ســازی رویکردهــا و فرآیندهــای اســتاندارد مدیریــت دانــش و 
وارد نمــودن آن‌هــا، بــه صــورت پشــت ســر هــم ، درون فرآیندهــای 
اصلــی کســب‌وکار بــه منظــور دســتیابی بــه خروجی‌هــای مطلــوب 
ــن ســطح عبارتنــد از: ــوآوری اســت. فعالیت‌هــای کلیــدی در ای و ن

• ــش 	 ــت دان ــتاندارد مدیری ــای اس ــودن متودولوژی‌ه وارد نم

در مــدل کســب‌وکار

• نظارت بر صحت متدولوژی‌های کسب‌وکار	

• هم‌راســتا نمــودن ارزیابــی عملکــرد و تقدیــر  بــا راهبردهــای 	

مدیریــت دانش

• تــراز نمــودن  چارچــوب ســازمانی مدیریــت دانــش بــا کنــرل 	

محلی

APQC ابعاد مدل
مــدل ارزیابــی بلــوغ مدیریــت دانــش مرکــز بهــره‌وری و کیفیت 
ــد و  ــان، فراین ــرد، کارکن ــد راهب ــار بع ــکا )APQC( شــامل چه آمری
مدیریــت محتــوا و فنــاوری اطلاعــات اســت. در ادامــه ایــن بخــش 
ــرات  ــی ایجــاد تغیی ــاد و چگونگ ــن ابع ــک از ای ــر ی مختصــری از ه
ــش  ــت دان ــوغ مدیری ــر بل ــه ســطوح بالات ــازمان ب ــت س ــرای حرک ب

ارائــه شــده اســت.

1.	 Paulk
2.	 Paulzen. Perc
3.	 Capability Maturity Model
4.	 Capability Maturity Model Integration
5.	 General Knowledge Management Maturity Model
6.	 David Skyrme Knowledge Management Maturity Model
7.	 KMMM (Siemens Knowledge Scorecard)
8.	 The Knowledge Process Quality Model
9.	 Asian Productivity Organization
10.	 American Productivity and Quality Center Maturity 

Model
11.	 imperatives
12.	 Leveraging: Use (something) to maximum advantage:
13.	 End-to-end
14.	 recognition
15.	 balance
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رویکردهای نوین مشاوران توسعه آینده در دومین دهه فعالیت خود

»مشــاوران توســعه آینــده«، اکنــون کــه بــه یازدهمیــن ســال 
ــش  ــت دان ــوزه مدیری ــی در ح ــورت تخصص ــه ص ــود ب ــت خ فعالی
وارد شــده اســت، بــا نگاهــی نــو مســئولیت خویــش را در عرصــه 
ــه  ــی ک ــد. نگاه ــه می‌ده ــازمان‌های دانش‌محــور ادام کســب‌وکار س
ــش،  ــت دان ــن مدیری ــب نوی ــا و مکات ضمــن درک پارادایم‌ه
آمیختــه بــه تجــارب ارزشــمند حاصــل از پیاده‌ســازی بیــش 
از 70 طــرح مختلــف مدیریــت دانــش در ســازمان‌های بــزرگ 

ایرانیســت. 
در ایــن راســتا مشــاوران توســعه آینــده همــواره کوشــیده اســت تــا 
محصــولات و خدمــات خــود را در زمینــه مدیریــت دانــش توســعه 
دهــد و اقدامــات زیــر را در ســال گذشــته طراحــی، تدویــن و اجــرا 

نمــوده اســت:
• ــق ارزش 	 ــری و خل ــش مش ــی دان ــدل بوم ــن م ــی و تدوی طراح

ــش مشــریان؛ ــا دان ســازمانی ب

• ــا 	 طراحــی چارچــوب مستندســازی طرح‌هــای ملــی و صنعتــی ب

هــدف کســب حداکــری درس‌آموخته‌هــای طــرح؛

• ــای مــدل مرکــز 	 ــر مبن ــوغ مدیریــت دانــش ب ارزیابــی ســطح بل

ــکا )APQC(؛ ــت آمری ــره‌وری و کیفی به

• یکپارچه‌ســازی فرآیندهــای دانش‌آفریــن از طریــق شناســایی 	

بــر  مبتنــی  فرآیندهــا  تغییــر  و  ســازمان  دانشــی  نقــاط 

یــی؛ فزا دانش‌ا

• شــبکه دانشــی فراســازمانی از طریــق یکپارچگــی نرم‌افــزار 	

مدیریــت دانــش ســازمان‌های هــم تخصــص؛

• تدوین نقشه راه فرهنگسازی مدیریت دانش؛	

• طراحی و پیاده‌سازی پودمان آموزشی مدیریت دانش.	

ساسان رستم‌نژاد
مدیر توسعه کسب‌وکار
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ــان«  ــه اصفه ــولاد مبارک ــع ف ــور »مجتم ــان، حض ــن می در ای
ــام« در جمــع ســه شــرکت  ــدر ام ــیمی بن ــرکت پتروش و »ش
ــن  ــی و همچنی ــال متوال ــن س ــرای چندمی ــران ب ــی ای ــر دانش برت
موفقیــت »شــرکت ملــی پتروشــیمی« و »شــركت گســترش 
ــزه ملــی  ــا« در هفتمیــن جای ــان مان ــع ايراني ــازي صناي و نوس
ــه  ــروری ک ــزود، غ ــا اف ــازمانی م ــرور س ــه غ ــش، ب ــت دان مدیری
پیــش  از  اســتوارتر  گام‌هــای  برداشــتن  بــرای  دستمایه‌ایســت 
ــش محــور« در  ــه کــردن »فرهنــگ دان بــه منظــور نهادین
ســازمان‌های ایرانــی در کنــار ســایر فعــالان و مشــاوران ایــن حــوزه؛ 
چــرا کــه اعتقــاد داریــم مدیریــت دانــش یــک »تفکــر بلندمــدت« 

ــم. ــل کنی ــم را منتق ــن مه ــه ای ــیده‌ایم ک ــواره کوش ــت و هم اس
شــرکت مشــاوران توســعه آینــده، ســال 1395 را بــا رویکــرد 
ــال  ــات ح ــه » اقدام ــان ب ــه همزم ــازمانی1« و توج ــوتوانی س »دوس
ــود  ــد خ ــاوران ارش ــطح مش ــه« در س ــات نوآوران ــر« و »اقدام حاض
ــوآوری در محصــولات، خدمــات و  ــق، ن ــا از ایــن طری آغــاز نمــود ت
ــه طــور پیوســته، مــورد  ــه مشــتریان را ب ــه ب ــل ارائ راهکارهــای قاب
بازنگــری و بهبــود مســتمر قــرار دهــد. امیــد آنکــه بتوانیــم گامــی 
هرچنــد کوچــک در تعالــی و شــکوفایی ســازمان‌های ایرانــی 

ــم. برداری
1  organizational ambidexterity
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معرفی هفت حوزه سازمانی دارای ارتباط 
تنگانگ با مدیریت دانش و تشریح ارتباط آن‌ها با یکدیگر

مدیریــت دانــش هرگــز بــه تنهایــی نمی‌توانــد در ســازمان پیاده 
ــای  ــی و حوزه‌ه ــم مدیریت ــایر مفاهی ــا س ــتی ب ــا بایس ــود و قطع ش
ســازمانی در تعامــل و ارتبــاط باشــد تــا در نهایــت بتوانــد بــه صــورت 
کامــل بــا فرآیندهــای ســازمان یکپارچــه و آمیختــه شــود. آشــنایی 
ــتند،  ــط هس ــش مرتب ــت دان ــا مدیری ــه ب ــی ک ــناخت حوزه‌های و ش
ــت  ــی اس ــد، از ملزومات ــر می‌پذیرن ــد و تاثی ــر می‌گذارن ــر آن تاثی ب
کــه بــرای پیاده‌ســازی مدیریــت دانــش بایــد در نظــر گرفتــه شــود. 
ــر معرفــی ایــن حوزه‌هــا، نحــوه  ــا عــاوه ب در ادامــه ســعی شــده ت
ــا مدیریــت دانــش و راهکارهــای عملیاتــی توســعه  ارتبــاط آن‌هــا ب

ایــن ارتبــاط تشــریح شــود.

1. مدیریت دانش و منابع انسانی
مدیریــت هوشــمندانه دارایی‌هــای ســازمانی در راســتای هدایت 
ــات  ــن اقدام ــی از مهمتری ــداف، یک ــه اه ــتیابی ب ــازمان در دس س
اجرایــی در پروژه‌هــای مدیریــت دانــش می‌باشــد. دارایی‌هــای 
ملمــوس بــرای مــدت طولانــی اســت کــه شــناخته شــده‌ و به‌وســیله 
ــات  ــت شــده‌اند و در حــال حاضــر توجه ــی، مدیری ــای جامع ابزاره

ــد.  ــوس می‌باش ــای ناملم ــمت دارایی‌ه ــه س ب
ــن اســتراتژی  ــدون در نظــر گرفت ــک ســازمان هوشــمند ب تصــور ی
ــت.  ــن اس ــر ممک ــوس غی ــای ناملم ــت دارایی‌ه ــایی و مدیری شناس

ــد:  ــده‌ای دارن ــناخته ش ــان ش ــازمانی صاحب ــای س ــر دارایی‌ه اکث

• بخش امور مالی صاحب پول می‌باشد. 	

• ــی و 	 ــروش، بازاریاب ــای ف ــی‌ بخش‌ه ــولا از دارای ــریان معم مش

خدمــات مشــری می‌باشــند.

• محصولات صاحبی جز بخش تولید ندارند. 	

• بــا ایــن حــال، هیچکــس مســئول مهمتریــن دارایــی بــا بیشــرین 	

ــش.  ــج نمی‌باشــد: دان ــر در نتای تاثی

بــا توجــه بــه اینکــه بخــش منابــع انســانی مســئول دارایی‌هــای 
انســانی اســت، معمــولا آنهــا را عهــده‌دار مدیریــت دانــش ســازمانی 
می‌دانیــم، امــا اینکــه بخــش HR از کجــا بایــد مدیریــت دانــش را 

آغــاز کنــد، چهــار مرحلــه دارد کــه عبــارت اســت از: 

11 ارزیابی وضعیت مدیریت دانش در شرکت.

22 حصــول اطمینــان از پشــتیبانی اجرایــی و ارزیابــی فرهنــگ .

ســازمانی بــه منظــور شناســایی موانــع بالقــوه

33 اجــرای ممیــزی دانــش جهــت شناســایی دارایی‌هــای دانشــی و .

آذر صداقت
مدیر تحقیق و توسعه
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ســازمان‌ها  از  بســیاری  و  می‌پذیــرد،  صــورت  برنامه‌هــا  و 
پروژه‌هــا  ارائــه می‌دهنــد.  پروژه‌هــا  از طریــق  را  خدمات‌شــان 
دانــش جدیــد تولیــد می‌کننــد، و از دانــش موجــود و جدیــد بــرای 
ــا  ــد. SMEه ــتفاده می‌نماین ــروژه اس ــرد پ ــود عملک ــه بهب ــک ب کم
ــه  ــن وظیف ــروژه ای ــران پ ــی( و مدی ــای دانش ــن حوزه‌ه )متخصصی
ــور  ــه منظ ــش را ب ــدد از دان ــتفاده مج ــه اس ــد ک ــده دارن ــر عه را ب

ــد.  ــن کنن ــر، تضمی ــت بالات ــره‌وری و کیفی به

بنابرایــن مدیریــت دانــش بایــد بــا پروژه‌هــای ســازمانی و 
مســئولین پروژه‌هــا در ارتبــاط نزدیــک باشــد.

ــه منظــور اولویت‌بنــدی اقدامــات  دانــش بحرانــی ب

44 تعریف استراتژی دانش.

ــراد  ــز روی اف ــا همــکاری ســایرین، تمرک ــن حــال HR ب ــا ای ب
کاری  فرآیندهــای  و  تیم‌هــا  آن‌هــا،  دانشــی  نیازمندی‌هــای  و 
و همچنیــن تکنولوژی‌هــای پشــتیبان بایــد اقــدام بــه توســعه 

ــد.  ــتراتژی نمای اس

2. مدیریت دانش و پروژه‌های سازمانی
ــا  ــق پروژه‌ه ــول از طری ــعه محص ــب و کار و توس ــعه کس توس
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ســطح کاربــرد مدیریــت دانــش در پروژه‌هــا بــه طور گســترده‌ای 
ــا  ــد از اجــرا ناشــی از درس آموخته‌ه ــری بع ــاوت اســت. یادگی متف
ــا  بــه طــور گســترده مــورد اســتفاده قــرار می‌گیــرد، امــا معمــولا ب
ــل از  ــوزش قب ــود. آم ــه نمی‌ش ــه آمیخت ــای حاصل ــر مزیت‌ه دیگ
اجــرا نیــز بســیار نــادر اســت، اگرچــه ارزش بالایــی دارد. یادگیــری 
در طــول اجــرا بــه طــور مثــال در فرآیندهــای فوتبــال رخ می‌دهــد، 

ــه نوعــی یادگیــری در حیــن عمــل می‌باشــد.  کــه ب
بخشــی از مســئله ایــن اســت کــه مدیریــت پــروژه بــه تنهایــی 
ــد،  ــا می‌کنن ــان را ایف ــش خودش ــروژه نق ــران پ ــت. مدی ــر نیس موث
ــام  ــت انج ــت جه ــارت و حمای ــان، مه ــد زم ــا فاق ــب آن‌ه ــا اغل ام

ــت دانشــی خودشــان هســتند.  ــف مدیری وظای

3. مدیریت دانش و تحقیق و توسعه  
در بســیاری از ســازمان‌ها، مدیریــت دانــش در قســمت تحقیــق 
ــرح  ــل مط ــن دلی ــه ای ــوع ب ــن موض ــرد. ای ــرار می‌گی ــعه ق و توس
می‌شــود کــه R&D دربــاره نــوآوری اســت، نــوآوری دربــاره دانــش 
اســت، و بنابرایــن مدیریــت دانــش زیــر مجموعــه R&D می‌باشــد. 
ــاهده  ــازی مش ــت داروس ــب در صنع ــدل اغل ــن م ــال، ای ــرای مث ب

می‌شــود. 
بــا ایــن حــال مدیریــت دانــش چیــزی بیــش از نــوآوری 
ــت  ــود. مدیری ــامل می‌ش ــز ش ــردی آن را نی ــه کارب ــت، و جنب اس
دانــش می‌توانــد در خلــق نــوآوری از طریــق فرآیندهایــی همچــون 
ــی، و همچنیــن در کســب و  ــر یادگیــری عمل کســب‌وکار مبتنــی ب
ــد، و در  ــه R&D کمــک نمای ــد کســب شــده ب انتشــار دانــش جدی
نهایــت منجــر بــه جمــع‌آوری و توســعه دانــش جدیــد می‌شــود تــا 
ــوند.  ــتانداردها مطــرح ش ــا و اس ــن عملکرده ــوان بهتری تحــت عن

ــر کل  ــش در سراس ــتفاده از دان ــعه و اس ــا توس ــش ب ــت دان مدیری
ســازمان مرتبــط اســت. R&D بــا ارائــه مکانیزم‌هــای کســب و خلــق 
ــت  ــد، و مدیری ــک می‌کن ــش کم ــت دان ــه مدیری ــد ب ــش جدی دان
دانــش از طریــق توســعه و بهبــود فرآیندهــای کســب و خلــق دانــش 

ــد.  ــک می‌کن ــه R&D کم ب

4. مدیریت دانش و واحدهای عملیاتی 
و  خدماتــی  شــرکت‌های  بیشــتر  در  عملیاتــی،  واحدهــای 
ــن  ــود. بنابرای ــام می‌ش ــه در آن کار انج ــدی، واحــدی اســت ک تولی
ایــن نســبتا یــک مــدل عمومــی بــرای مدیریــت دانــش اســت کــه به 
ــان  ــا اطمین ــود ت ــزارش ش ــی گ ــی اصل ــای عملیات ــی از بخش‌ه یک
حاصــل شــود دانــش بــه مشــکلات بــزرگ کســب‌وکار اعمــال شــده 

ــن هــدف کــه بازگشــت ســرمایه را افزایــش دهــد.  ــا ای اســت، ب
چرخــه یادگیــری بــه راحتــی می‌توانــد در اقدامــات عملیاتــی ایجــاد 
ــرداری-  ــاده- الگوب ــی س ــد و بررس ــک نق ــا ی ــال ب ــرای مث ــود، ب ش
حلقــه یادگیــری بــه چرخــه گزارشــگری عملیاتــی متصــل می‌شــود.

• DO: کارکنان اقدامات عملیاتی را بر عهده بگیرند. 	
• ــد 	 ــتفاده از فرآین ــا اس ــود را ب ــات خ ــان اقدام Review: کارکن

ــد.  ــی می‌کنن ــته بررس ــه گذش ــگاه ب ــون ن ــش همچ ــخیر دان تس
• یــا 	 انجمن‌هــا ســوال می‌کننــد  از  Benchmark: کارکنــان 

ــا عملکردشــان  پایــگاه دانشــی ســازمان را بررســی می‌کننــد ت
را در برابــر دیگــران مقایســه کننــد و فرصت‌هــای بهبــود 

ــد.  ــایی نماین ــرد را شناس عملک
• Learn: کارکنــان می‌تواننــد یــک طــرح KM توســعه دهنــد و 	

ــا  ــا انجمن‌هــای خبرگــی اســتفاده کننــد ت از کمــک همــکار ی
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ــش  ــه دان ــود ک ــل ش ــان حاص ــا اطمین ــود، ی ــرار داده ش ــروش ق ف
ــه R&D و بخــش توســعه محصــولات  ــی ب ــش بازاریاب ــروش و دان ف
منتقــل می‌شــود. اگــر فــروش و بازاریابــی از اقدامــات اصلی ســازمان 
اســت، آنــگاه کل ســازمان بایــد دانــش را بــه ایــن بخش‌هــا منتقــل 
ــع محصــولات  ــش در ایجــاد، توســعه و توزی ــت دان ــد، و مدیری کنن

ــد.  ــک می‌کن کم

7. مدیریت دانش و استراتژی 
ــن را  ــر ممک ــترین تأثی ــش بیش ــت دان ــم مدیری ــر بخواهی اگ
داشــته باشــد، بایــد دقــت ویــژه‌ای بــه اســتراتژی‌های تدویــن شــده 
ــا پروژه‌هــا منجــر  ــش ب ــت دان ــه شــود. اتصــال مدیری ــن زمین در ای
ــروش  ــروش، ف ــا ف ــروژه می‌شــود، اتصــال ب ــر از پ ــه خروجــی بهت ب
بیشــتر و R&D محصــولات بهتــر را در پــی خواهــد داشــت. امــا اگــر 
ــر و ســرعت رشــد بیشــتر کســب و کار در نظــر باشــد،  ــات بالات ثب
ــدف  ــن ه ــه ای ــا ب ــود ت ــن ش ــد تدوی ــتراتژی بای ــن اس ــگاه بهتری آن

نایــل شــویم. 

مدیریت دانش چگونه با این استراتژی کار می‌کند؟ 

ــای  ــوت و قابلیت‌ه ــاط ق ــتن نق ــای دانس ــه معن ــتراتژی ب اس
ــت  ــد. مدیری ــی می‌باش ــای محیط ــتفاده از فرصت‌ه ــازمانی و اس س
ــای  ــود و صلاحیت‌ه ــال ش ــاختار اعم ــه س ــد ب ــاً بای ــش ترجیح دان
اســتراتژیک کلیــدی‌ را گســترش دهــد، و همچنیــن جهت دســتیابی 
ــاز  ــش نی ــت دان ــه مدیری ــد ب ــتراتژیک جدی ــتگی‌های اس ــه شایس ب
ــات  ــر اقدام ــود را ب ــتراتژیک خ ــای اس ــت. تلاش‌ه ــد داش خواهی
اســتراتژیک متمرکــز کنیــد، زیــرا در ایــن صــورت بیشــترین 

ــت.  ــد داش ــدت خواهی ــی م ــت را در طولان ــرات مثب تأثی
در عــوض، اســتراتژی بــه مدیریــت دانــش کمــک می‌کنــد و نقــاط 
ــای  ــک دنی ــد. در ی ــت را نشــان می‌ده ــز و حرک ــرای تمرک ــم ب مه
ــزارش  ــتراتژی گ ــئول اس ــه مس ــش ب ــت دان ــد مدیری ــده‌آل، واح ای

ــت.  ــد داش ــه‌ای خواهن ــات دو طرف ــد و ارتباط ــتقیم می‌ده مس

ــان را  ــن‌رو عملکردش ــد و از ای ــاد بگیرن ــمت‌ها ی ــر قس از دیگ
بهبــود دهنــد. 

بــا ایــن حــال تبدیــل گزارشــات KM بــه عملیــات، ریســک دارد 
و ریســک ایــن اســت کــه مدیریــت دانــش عملیاتــی باقــی بمانــد و 

دیــدگاه اســتراتژیک از دســت بــرود. 

5. مدیریت دانش و فناوری اطلاعات 
اغلــب   IT و  واقــع، کســب‌وکار  IT، در  و  مدیریــت دانــش 
ــر را درک  ــط یکدیگ ــا فق ــد؛ آنه ــرت دارن ــق و نف ــه عش ــک رابط ی
نمی‌کننــد. ایــن تنهــا بدیــن علــت اســت کــه از کلماتــی اســتفاده 
ــت،  ــل درک اس ــری قاب ــرای دیگ ــد ب ــر می‌کنن ــه فک ــد ک می‌کنن
درحالیکــه درک متفاوتــی از هــم دارنــد بــرای مثــال، کلمــات معانــی 
متفاوتــی دارنــد و بــه ایــن بســتگی دارد کــه چــه کســی و در چــه 

زمینــه‌ای از آن اســتفاده می‌کنــد. 
ــود  ــیختگی وج ــم گس ــک از ه ــه ی ــم ک ــا دریافتی ــن، م بنابرای
دارد، کــه بایــد به‌وســیله تســهیل‌کننده‌ای برطــرف شــود کــه زبــان 
ــن  ــه ای ــیدن ب ــد. رس ــان IT را درک کن ــب‌وکار( و زب KM )و کس
مقصــود، زمــان، تــاش، صبــر و درک نیــاز دارد، امــا نتیجــه نهایــی 

راه‌حلــی اســت کــه بــرای همــه پاســخگو اســت.  
ــن اســتفاده از  ــش اســت و بنابرای ــت دان IT توانمندســاز مدیری
دانــش را در کســب‌وکار تقویــت می‌کنــد؛ در واقــع ذخیــره، بازیابــی، 
و اســتفاده مجــدد از دانــش را تســهیل می‌کنــد. ایــن راه‌حــل بــرای 
ســازمان امــکان یادگیــری، رشــد و تکامــل را فراهــم می‌کنــد. زیــرا 
ــراز اســت،  ــدی هم‌ت ــا فرآیندهــای ســازمانی و عملکردهــای فرآین ب
همچنیــن IT عــاوه بــر پشــتیبانی از اقدامــات، تمایــل و اشــتیاق در 
ــران را پوشــش  ــای کارب ــرا نیازمندی‌ه ــد، زی ــران ایجــاد می‌کن کارب
می‌دهــد و ایــن امــکان را فراهــم می‌کنــد کــه کارآمدتــر و موثرتــر 

ایفــای نقــش کننــد. 

6. مدیریت دانش و فروش و بازاریابی 
ــا مدیریــت دانــش مرتبــط اســت.  ــی کامــا ب فــروش و بازاریاب
ــولات،  ــش محص ــتریان، دان ــش مش ــه دان ــاز ب ــروش نی ــان ف کارکن
دانــش مهارت‌هــا و هنــر فــروش خــود دارنــد. بخش‌هــای بازاریابــی 
ــازار، دانــش رقبــا، و دانــش هنــر نفــوذ ســازمانی،  نیــز بــه دانــش ب

نیــاز دارنــد. 
در ســازمان‌هایی کــه قســمت فــروش نقــش مهمــی دارد، 
 KM مدیریــت دانــش ممکــن اســت در بخــش فــروش قــرار گیــرد، و
 )CRM بــر ارائــه دانــش مشــتریان )احتمــالا از طریــق یــک سیســتم
ــت  ــاً مدیری ــد. مطمئن ــز نمای ــراد تمرک ــه اف ــولات ب ــش محص و دان
دانــش نقــش بزرگــی در پشــتیبانی فــروش ایفــا می‌کنــد، امــا لازم 

اســت فراتــر از یــک بخــش فــروش تنهــا در نظــر گرفتــه شــود. 
در عــوض، KM نیــاز بــه آگاهــی از حرکــت دانــش در سراســر 
زنجیــره تامیــن داخلــی دارد. بــرای مثــال بــه واحــد محصــول کمــک 
ــار بخــش  ــا در اختی ــد ت ــق کنن ــش محصــولات را خل ــا دان ــد ت کن
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امیر خسروانی
سردبیر و مدیر ارشد پروژه
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گفت‌وگویی دوستانه با فرید مظفری
مدیر آموزش و توسعه منابع انسانی مشاوران توسعه آینده

آغاز سخن
فریــد مظفــری متولــد تیــر مــاه ســال 1368اســت و مدرک لیســانس 
مهندســی راه آهــن خــود را از دانشــگاه علــم و صنعــت گرفتــه اســت 
ــاد هندوســتان کــرده و در رشــته مدیریــت فنــاوری  بعــد فیلــش ی
اطلاعــات گرایــش کســب‌وکار الکترونیــک ادامــه تحصیل داده اســت. 
در حــال حاضــر مدیریــت واحــد آمــوزش شــرکت مشــاوران توســعه 
ــک  ــو کوچ ــور عض ــنجری پ ــب س ــن زین ــده دارد. م ــده را برعه آین
خانــواده مشــاوران دقایقــی پــای صحبــت او نشســتم تــا برایمــان از 
مشــاوران و مدیریــت دانــش و تجربــه خــود از ســازمان‌های ایرانــی 

بگویــد: 

از ورودتان به مشاوران بگویید
ــده  ــعه آین ــاوران توس ــع مش ــه جم ــال 1391 ب ــاه س ــان م در آب
پیوســتم. بعــد از حــدود ســه مــاه دوره کارآمــوزی و آشــنایی اولیــه 
ــن  ــه م ــی ب ــف کوچک ــف وظای ــای مختل ــرکت، در پروژه‌ه ــا ش ب

ســپرده شــد و کــم کــم بــا فضــای شــرکت آشــنا شــدم، تونســتم بــا 
همــکاران ارتبــاط برقــرار کنــم و بعــد از مدتــی اولیــن پــروژه خــودم 

ــردم.   ــاز ک ــیمی رازی آغ را در پتروش

از وقتــی کــه وارد مشــاوران شــدید تــا بــه امــروز 
چــه تغییراتــی در شــرکت ایجــاد شــده اســت؟ 

ــوزی  ــک دوره کارآم ــا ی ــن کارم را ب ــم م ــه گفت ــور ک ــب همانط خ
ســه ماهــه شــروع کــردم و ایــن دوره فرصــت خوبــی بــود کــه مــن 
ــکاران  ــداد هم ــان تع ــم. آن زم ــنا بش ــتر آش ــرکت بیش ــو ش ــا ج ب
ــود و فضــای بســیار دوســتانه بیــن آن‌هــا حاکــم  ــر از امــروز ب کم‌ت
ــردم، فضــای فیزیکــی شــرکت  ــن کارم را شــروع ک ــی م ــود.  وقت ب
کوچکتــر از امــروز بــود، ســاختمان قبلــی شــرکت واقــع در خیابــان 
ــروز را هــم نداشــتیم  ــات ام ــا وجــود اینکــه امکان ــود، ب فلســطین ب
ــث  ــن باع ــود داشــت و همی ــی وج ــا فضــای کاری بســیار مطلوب ام
ــا علاقــه بــه کارم در شــرکت ادامــه بــدم. هرچنــد بعــد  شــد کــه ب

زینب سنجری‌پور
کارشناس ارشد مدیریت دانش
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ــاختاری در  ــری و س ــرات ظاه ــرکت و تغیی ــاختمان ش ــر س از تغیی
شــرکت همچنــان ایــن فضــای دوســتانه برقــرار مانــد و تــا بــه الان 
خــدا رو شــکر ایــن تعامــل بیــن خانــواده مشــاوران برقــرار بــوده و 

ــد. ــد مان ان شــالله خواه

گفتیــد از زمانــی کــه بــه مشــاوران آمدیــد تــا بــه 
امــروز تغییــرات زیــادی بــه وجــود آمــده، کمــی از 

ایــن تغییــر و تحــولات بگوییــد
ــه  ــن ک ــر م ــل از نظ ــرات لااق ــن تغیی ــن ای ــی از مهم‌تری ــوب یک خ
ــر ســاختمان  ــادی در جمــع مشــاوران حضــور دارم، تغیی ــدت زی م
ــراد  ــداد اف ــع تع ــود و بالطب ــده ب ــاد ش ــا زی ــود، پروژه‌ه ــرکت ب ش
بیشــتری بــرای انجــام پروژه‌هــا نیــاز بــود بــه همیــن دلیــل  
تصمیــم گرفتــه شــد کــه فضــای کاری جدیــدی بــرای شــرکت در 
ــا ایــن جابجایــی فیزیکــی، تغییــرات  نظــر گرفتــه بشــه. همزمــان ب
ــام  ــرای آن انج ــی ب ــل برنامه‌ریزی‌های ــه از قب ــه البت ــاختاری ک س
شــده بــود، در شــرکت ایجــاد شــد. و آن تعریــف واحدهــای توســعه 
ــود. ــروژه در شــرکت ب ــازار، تحقیــق و توســعه و  واحــد کنتــرل پ ب

در مشــاوران، از همــان ابتــدا مدیــر پــروژه عــاوه بــر امــور اجرایــی 
پــروژه مســئولیت کنتــرل و نظــارت پروژه‌هــا را هــم عهــده دار بــود 
امــا پــس از افزایــش تعــداد پروژه‌هــا و نیــاز بــه نظــارت دقیــق بــر 
ــوب  ــا در چارچ ــع  پروژه‌ه ــه موق ــام ب ــان از اتم ــا و اطمین پروژه‌ه
ــرل و  ــد کنت ــه واح ــد ک ــه ش ــم گرفت ــرر تصمی ــه مق ــان و هزین زم
ــر  ــئولیت را ب ــن مس ــتقل ای ــورت مس ــه ص ــا ب ــر پروژه‌ه ــارت ب نظ
ــه  ــاوران، تجرب ــد مش ــه میدونی ــور ک ــب همانط ــرد. خ ــده بگی عه
ــی  را  ــازمان ایران ــش از 70 س ــش در بی ــت دان ــازی مدیری پیاده‌س
داشــته و در آن زمــان نیــاز بــه وجــود واحــد توســعه بازار در شــرکت 
ــه نظــر  ــای مشــاوران ب ــن ویژگی‌ه احســاس شــد. یکــی از مهم‌تری
مــن ایــن اســت کــه هــر خلایــی کــه در شــرکت احســاس بشــود 
ــدا  ــی پی ــرای آن راه‌حل ــم و ب ــخ می‌دهی ــه آن پاس ــرعت ب ــه س ب

می‌کنیــم.  
ــاس  ــاوران و احس ــتریان مش ــش مش ــه افزای ــه ب ــا توج ــن ب هم‌چنی
نیــاز بــه توســعه بیشــتر بــا توجــه بــه نیازهــای جدیــد ســازمان‌ها  و 

بــروز کــردن راهکارهــای مشــاوران، واحــد تحقیــق و توســعه تعریــف 
ــدت  ــه م ــت آن را  ب ــد، مدیری ــن واح ــکیل ای ــدای تش ــد. در ابت ش
ــد  ــال 94 واح ــدای س ــه از ابت ــا اینک ــتم. ت ــده داش ــر عه ــال ب یکس
ــان  ــد. در آن زم ــف ش ــوزش تعری ــت آم ــام مدیری ــه ن ــدی ب جدی
ــی  ــزاری دوره آموزش ــرای برگ ــرری ب ــت‌های مک ــرکت درخواس ش
مدیریــت دانــش از ســازمان‌های مختلــف داشــت. پیــش از آن 
مشــاوران تمایــل چندانــی بــه فعالیت‌هــای آموزشــی نداشــت. 
ــه خاطــر درخواســت‌های متعــدد و از طــرف دیگــر احســاس  ــا ب ام
ــد  ــازمان‌ها، واح ــش در س ــت دان ــح مدیری ــوزش صحی ــه آم ــاز ب نی
مدیریــت آمــوزش و توســعه منابــع انســانی در شــرکت ایجــاد شــد.  

نظرتــان در مــورد فضــای کاری در مشــاوران 
توســعه آینــده چیســت؟

آن چیــزی کــه مشــاوران توســعه آینــده را متمایــز کــرده، فرهنــگ 
ــه خاطــر اعتقــاد  ســازمانی خــاص آن اســت و ایــن فرهنــگ نیــز ب
ــرکت  ــنل ش ــن پرس ــی در بی ــه خوب ــته ب ــرکت توانس ــران ش مدی
ــده  ــاوران  ش ــواده مش ــتحکام خان ــه اس ــر ب ــود و منج ــه ش نهادین
اســت. فضــای شــرکت از ابتــدای ورودم بســیار دوســتانه بــود، روابــط 
خیلــی رســمی وجــود نداشــت. ایــن فرهنــگ دوســتانه حتــی پــس 
از بزرگتــر شــدن شــرکت و افزایــش کارکنــان دچــار خدشــه نشــد 
ــر 20  ــال حاض ــاوران در ح ــواده مش ــد. خان ــر ش ــه روز بهت و روز ب
ــت مشــغول هســتیم.  ــه فعالی ــم ب ــار ه ــده اســت و در کن ــره ش نف
ــان  ــن جــو دوســتانه و ســالم در می ــم ای ــم بگوی ــه جــرأت می‌توان ب
ــاش  ــه ت ــواره هم ــرد اســت و هم ــی منحصــر بف ــرکت‌های ایران ش
پرســنل مشــاوران در ارتقــای هــر چــه بهتــر ایــن فضــای دوســتانه 

ــوده اســت. و تعاملــی ب

وجــه تمایــز مشــاوران توســه آینــده از نظــر شــما 
چــه چیــزی اســت؟

ــان  ــاوران در می ــدن مش ــز ش ــث متمای ــز باع ــن دو چی ــر م ــه نظ ب
شــرکت‌های مشــاور ایرانــی شــده اســت: اول اینکــه شــرکت مــا در 
ــازار نوآوری‌هــای خــاص  ــوده و همیشــه در ب ــن زمینــه پیشــرو ب ای
خــودش را داشــته و دوم وجــود همــکاران و مدیــران مشــاوران. مــا 
ــزرگ  ــواده ب ــک خان ــوی از ی ــوان عض ــه عن ــود را ب ــاوران خ در مش
ــته‌اند  ــن داش ــر ای ــعی ب ــواره س ــرکت هم ــران ش ــم و  مدی می‌بینی
ــن  ــد و همی ــکاران رســیدگی کنن ــه مســائل و مشــکلات هم ــه ب ک

موضــوع باعــث ایجــاد همدلــی در بیــن مــا شــده اســت. 

ــوزش و  ــت آم ــه در مدیری ــی ک ــی از کارهای کم
ــد ــد، بگویی ــام دادی ــانی انج ــع انس ــعه مناب توس

ــای  ــزاری دوره‌ه ــوزش، برگ ــد آم ــا در واح ــات م ــن اقدام از مهم‌تری
ــا  ــود. علــت اینکــه م ــام پودمــان مدیریــت دانــش ب ــه ن آموزشــی ب
ــود  ــن ب ــم ای ــزار کردی ــش را برگ ــت دان ــان مدیری ــای پودم دوره‌ه
ــش در  ــت دان ــی مدیری ــای آموزش ــه دوره‌ه ــدیم ک ــه ش ــه متوج ک
ســازمان‌ها مشــکل عمــده‌ای دارنــد و آن عــدم انســجام و یکپارچگــی 
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محتوایــی و کارایــی انــدک ایــن دوره‌هــا بــرای ســازمان‌ها بــود. بــه 
ــر کــردن ایــن خــأ، برنامــه  ــه منظــور پ همیــن دلیــل مشــاوران ب
پودمــان مدیریــت دانــش را تعریــف کــرد. ایــن دوره‌هــا، اولیــن دوره 
آموزشــی جامــع مدیریــت دانــش در کشــور اســت کــه شــامل ســه 
ــه‌ای.  ــران حرف ــرفته و راهب ــی، پیش ــطح مقدمات ــت: س ــطح اس س
ــده دو   ــعه آین ــاوران توس ــوی مش ــده از س ــزار ش ــای برگ پودمان‌ه
نــوع انــد: پودمان‌هــای متمرکــز  کــه نمونــه‌ای از آن در ســال 
ــا همــکاری پژوهشــکده سیســتم‌های پیشــرفته صنعتــی  گذشــته ب
برگــزار شــد و پودمان‌هــای برگــزار شــده در محــل شــرکت‌ها کــه  
ــی  ــان را در شــرکت مل ــوع پودم ــن ن ــه‌ای از ای ســال گذشــته نمون
پتروشــیمی داشــتیم. خــدا را شــکر میــزان رضایــت ایــن ســازمان‌ها 
ــم  ــام دادی ــه انج ــنجی‌هایی ک ــق نظرس ــی طب ــای آموزش از دوره‌ه
بســیار خــوب بــوده و بــرای امســال هــم درخواســت‌هایی را داشــتیم. 
عــاوه بــر برگــزاری دوره‌هــای پودمــان، برنامه‌هــای آموزشــی 
ــه  دیگــری نیــز در واحــد آمــوزش مشــاوران تعریــف شــده، از جمل
ــه شــرکت.  ــازه ‌وارد ب ــراد ت ــرای اف ــل آموزشــی ب ــج کام ــه پکی تهی
ــازه ‌وارد  ــرد ت ــه ف ــر اینک ــاوه ب ــج ع ــن پکی ــاد ای ــا از ایج ــدف م ه
را  خــود  شــغلی  نیازهــای  بــا  متناســب  و  لازم  آموزش‌هــای 
ــتر  ــاوران بیش ــای کاری مش ــا فراینده ــق ب ــن طری ــد، از ای می‌بین
ــا فرایندهــای کاری مشــاوران  آشــنا می‌شــود و زودتــر خــودش را ب
ــگ  ــازی فرهن ــور نهادینه‌س ــه منظ ــن ب ــد. هم‌چنی ــاق می‌ده انطب
ــی  ــای آموزش ــا برنامه‌ه ــاوران،  م ــه مش ــری در درون مجموع یادگی

ــم.  ــزار می‌کنی ــرکت برگ ــل ش ــی در داخ ــورت هفتگ ــه ص ب

ــه  ــد چ ــال جدی ــوزش در س ــت آم ــه مدیری برنام
ــود؟ ــد ب خواه

برنامــه مدیریــت آمــوزش در ســال جدیــد عــاوه بــر اینکــه براســاس 
درخواســت ســازمان‌ها، دوره‌هــای پودمــان مدیریــت دانــش را 
ــه منظــور  ادامــه می‌دهیــم، دوره‌هــای آموزشــی مجزایــی را  هــم ب
تربیــت مشــاور مدیریــت دانــش  برگــزار خواهیــم کــرد. عــاوه بــر 
ایــن قصــد داریــم در ســال جدیــد eventهــای یــک روزه را ماننــد 

eventهــای انتقــال تجــارب برگــزار کنیــم. 

آینــده مشــاوران توســعه آینــده را چگونــه 
؟ می‌بینــد

در حــال حاضــر اســتقبال از مدیریــت دانش در کشــورهای مختلف از 
جملــه کشــور مــا  افزایــش چشــم‌گیری داشــته اســت، ســازمان‌های 
ایرانــی  بیــش از گذشــته بــه ضــرورت پیاده‌ســازی مدیریــت دانــش 
پــی برده‌انــد و روز بــه روز مشــتریان مــا در حــال افزایش‌انــد. ســال 
ــروژه در دســت اجــرا داشــتیم. امســال هــم  گذشــته مــا شــانزده پ
ــتقبال  ــاهد اس ــاله ش ــر س ــده و ه ــف ش ــدی تعری ــای جدی پروژه‌ه
بیشــتری از مدیریــت دانــش در ســازمان‌های ایرانــی هســتیم. 
ــت  ــوان شــرکت پیشــرو در مدیری ــه عن ــده ب مشــاوران توســعه آین
ــه مشــاوران  ــد داشــت، چــرا ک ــاً نقــش پررنگــی خواه ــش قطع دان
همــواره دغدغــه بهبــود را داشــته  و ایــن ضامــن موفقیــت مشــاوران 

اســت.
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معرفی کنفرانس‌ها و همایش‌ها

معرفی
هوشــمندی ســازمانی بــا تکیــه بــر ســرمایه هــای انســانی و دانــش 
ســازمانی نــه یــک انتخــاب بلکــه یک الــزام بــرای حرکــت و رقابت در 
ــری  ــور بهره‌گی ــروزی به‌منظ ــازمان‌های ام ــت. س ــر اس ــر معاص عص
از مزیــت رقابتــی و تصمیم‌گیــری مؤثــر، بایــد از هوشــمندی 
ــوان  ــه عن ــی ب ــن گردهمای ســازمانی برخــوردار باشــند. هــدف از ای
اولیــن کنفرانــس تخصصــی و علمــی در حــوزه هوشــمندی ســازمانی 
و تجــاری در ایــران برگــزار می‌شــود، ایــن اســت کــه بــا رویکــردی 
ــن  ــه منظــور توســعه و بالندگــی ســازمانی، آخری ــش محــور و ب دان
یافتــه هــا و دســتاوردهای علمــی، پژوهشــی را ارئــه و بــه اشــتراک 

گــذارده شــود.

ساختار سازمانی همایش:

آخرین مهلت ثبت نام ارسال مقالات:
1395/02/15

1- کنفرانس پارادایم های نوین مدیریت هوشمندی تجاری و سازمانی

کنفرانــس:  ریاســت  و  دبیــرکل   -1
دکتــر غلامعلــي طبرســا

مرتبه علمی: دانشيار 
شــهید  دانشــگاه  علمــي  هیئــت  عضــو 

بهشــتی
و  مديريــت  دانشــکده  پژوهشــی  معــاون 

بهشــتی دانشــگاه شــهید  حســابداری 

ــر  ــس: دکت ــی کنفران ــر علم 2- دبی
ــي ــد نظافت نوي

شــهید  دانشــگاه  علمــی  هیئــت  عضــو 
بهشــتی

ــت  ــته مدیری ــروه رش ــر گ ــتاديار و مدی اس
ــابداري  ــت و حس ــکده مديري ــی دانش دولت

ــتی ــهید بهش ــگاه ش دانش

آخرین مهلت تایید پرداخت:
1395/02/20

 
تاریخ برگزاری کنفرانس:

پنجشنبه 30 اردیبهشت 1395
مرکز همایش های بین المللی دانشگاه شهید بهشتی 

دانشگاه شهید بهشتی
با همکاری مرکز رشد و نوآوری و دانشکده مدیریت و 

حسابداری برگزار میکند

30  اردیبهشت 1395 

بزرگترین رویداد استارتاپی دانشگاهی کشور

استارتاپ هوش تجاری
Business Intelligence Startup

همراه با 
ارائه تندیس و جایزه ملی هوش تجاری )BI( در دو بخش 

دانشجویی و صنعت

درباره رویداد استارتاپ هوش تجاری 
در ایــن رویــداد ضمــن فراخــوان حــل مســئله در موضــوع چالــش هــای 
پیــش روی ســازمانها در حــوزه هــوش تجــاری، بــا معرفــی مفهــوم هــوش 
ــای  ــود فرآینده ــرد BI در بهب ــق کارب ــای موف ــه ه ــه نمون ــاری و ارائ تج
پشــتیبان تصمیــم، گــزارش هــای مدیریتــی و در نهایــت توســعه و 
موفقیــت ســازمان هــا، تــاش میگــردد بــا ایجــاد ارتبــاط و شــبکه ســازی 
بیــن ارائــه دهنــدگان )Provider( و دریافــت کننــدگان )Client(  خدمــات 
و محصــولات هــوش تجــاری، زمینــه ای ایجــاد شــود کــه موضــوع 
ــش از  ــوش تجــاری در ســازمان بی ــرداری ه ــره ب ــی، اســتقرار و به آمادگ

ــردد. پیــش تســهیل گ
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2016 ،APQC 2- کنفرانس مدیریت دانش
ایــن کنفرانــس بــا رویکــرد کلــی شــتابدهی بــه دانــش، خلــق ارزش 
ــدت دو روز در  ــه م ــل 2016 ب ــخ 30 آوری ــج در تاری ــة نتای و ارائ
هوســتون تگــزاس برگــزار شــد. پیــش از آغــاز کنفرانــس، ســه روز 
کامــل بــه برگــزاری کارگاه‌هــای آموزشــی اختصــاص یافــت )27 تــا 
29 آوریــل( کــه در آن شــرکت‌کنندگان می‌توانســتند از میــان 
ــرفتة  ــه و پیش ــث پای ــی از مباح ــه ترکیب ــف ک ــش دوره مختل ش
ــد.  ــاب بزنن ــه انتخ ــت ب ــی‌داد، دس ــش م ــش را پوش ــت دان مدیری
ــه  ــی ک ــرای آن‌های ــه ب ــان چ ــرای مبتدی ــه ب ــس چ ــن کنفران ای
می‌خواســتند در مباحــث پیشــرفتة KM غــرق شــوند، حرفــی بــرای 
ــا عنــوان »متفکــران  گفتــن داشــت. بــه عنــوان مثــال دوره‌هایــی ب
طراحــی: نــوآوری تجربــی« یــا »مهارت‌هــای تأثیرگــذاری در 
مدیریــت دانــش« از جملــه مباحــث پیشــرفته مطــرح شــده در ایــن 

ــود. ــس ب کنفران

سرفصل‌های کنفرانس امسال APQC عبارتند از:
11 ــوم شــناختی و محاســبات . ــن پیشــرفت‌ها در عل بررســی آخری

ــه  ــان چگون ــز انس ــه مغ ــل اینک ــائلی از قبی ــا کاوش در مس ب
موجــب انگیــزش کارکنــان در اشــتراک‌گذاری دانــش و اتخــاذ 

ــود. ــی می‌ش ــای تعامل رفتاره
22 ــان . ــردازش زب ــانی و پ ــار انس ــای رفت ــه الگوه ــی ک نرم‌افزارهای

را تقلیــد می‌کننــد، چگونــه روش‌هــای اســتفادة بهینــه از 
ــر  ــری بهت ــری و تصمیم‌گی ــت یادگی ــات موجــود در جه اطلاع

را تغییــر می‌دهنــد.
33 ــت . ــی قابلی ــل APQC از ارزیاب ــل از تجزیه‌وتحلی ــج حاص نتای

ــخص  ــرای مش ــازمان ب ــش از 200 س ــش در بی ــت دان مدیری
ســاختن گام‌هــای لازم در طراحــی و توســعه مــدل بلــوغ 
ــن  ــه ای ــر و چگونگــی سرعت‌بخشــیدن ب ــش مؤث ــت دان مدیری

ــد. فرآین

سخنرانان کلیدی:
11 ــر عامــل شــرکت APQC: بهروش‌هــا و . ــر کارلا اودل، مدی دکت

رونــد مدیریــت دانــش
22 ــی . ــن ذهن ــروش، قوانی ــنده پرف ــه، نویس ــان مدین ــر ج دکت

ــش ــت دان ــرای مدیری ب
33 ــرای . ــی راهبــری در IBM: افزایــش نفــوذ ب ــی، مرب ــری هول پ

ــت دانــش ــج در مدیری ــه نتای ارائ
44 انیــل فلیــن، مدیــر دانــش، شــرکت Nalco: برداشــت صحیــح .

از مدیریــت دانــش
55 . :FMC ــوور، مدیــر جهانــی دانــش، شــرکت فنــاوری ــم گل کی

ســریع تــر، ســخت‌تر، هوشــمندتر: ســرعت بخشــیدن بــه 
ــش ــت دان ــترش مدیری ــا گس ــری ب یادگی
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معرفی ابزارهای مدیریت دانش )قسمت1(

در ســال‌های اخیــر تاکیــد بــر مدیریــت دانــش و ایجــاد 
فضــای یادگیرنــده بــرای توســعه نیــروی انســانی  منجــر بــه اتخــاذ 
اســتراتژی‌های مبتنــی بــر دانــش و یادگیــری شــده اســت. امــروزه 
ســازمان‌ها متناســب بــا نیازهــا و شــرایط خــود، ابزارهــای مختلفــی 
می‌گیرنــد.  بــکار  خــود  اســتراتژی‌های  جاری‌ســازی  بــرای  را 
ــازه عمــر دانــش در ســازمان،  ســاختار جمعیتــی نیــروی انســانی، ب
نیــاز بــه بهبــود اشــتراک دانــش و یــا خلــق دانــش، میــزان توجــه به 
نــوآوری و خلاقیــت و زیرســاختارهای فنــاوری اطلاعــات در انتخــاب 
ــود و توســعه نیــروی انســانی  ــرای بهب ــش ب ــت دان ابزارهــای مدیری
ــت  ــای مدیری ــودن ابزاره ــدد ب ــم، متع ــه مه ــت. نکت ــذار اس تاثیرگ
ــرای تســهیل و توســعه یادگیــری و بهبــود دانــش نیــروی  دانــش ب
ــود  ــرای بهب ــا ب ــان ان‌ه ــه از می ــازمان و انتخــاب بهین انســانی و س

کســب و کار ســازمان اســت. 
ــای  ــح ابزاره ــاب صحی ــرای انتخ ــد ب ــان ش ــه بی ــه ک همانگون
ــت،  ــر گرف ــددی را در نظ ــل متع ــت عوام ــش می‌بایس ــت دان مدیری
ــاد  ــه ابع ــه ب ــازمان و توج ــائل س ــا و مس ــازمان، نیازه ــداف س اه

ــا و  ــاب رویکرده ــر انتخ ــه ب ــت ک ــواردی اس ــش از م ــت دان مدیری
ابزارهــای مدیریــت دانــش تاثیرگــذار اســت. بایــد ابزارهــا را بگونــه‌ای 
انتخــاب نمــود کــه مســیر دســتیابی بــه اهــداف بلنــد مــدت و کوتــاه 
مــدت ســازمان تســهیل شــود. شناســایی و تحلیــل اهــداف ســازمان 
ــد محصــولات  ــرای تولی ــانی ب ــروی انس ــات  نی ــا و اقدام و فعالیت‌ه
ــای کاری  ــود رونده ــرای بهب ــان ب ــاز دانشــی کارکن ــات و نی و خدم
ــه  ــاب بهین ــرای انتخ ــت ب ــه می‌بایس ــت ک ــی اس ــن گام‌های از اولی
ــازمان،  ــداف س ــار اه ــش طــی شــود. در کن ــت دان ــای مدیری ابزاره
مســایل و نیازهــای کارکنــان ســازمان نیــز در انتخــاب ابــزار مناســب 
ــرای ایجــاد بهبــود و حــل  تاثیرگــذار هســتند. کارکنــان ســازمان ب
ــی  ــع دانش ــش از مناب ــب دان ــه کس ــاز ب ــت نی ــن اس ــائل ممک مس
ــی  ــط تعامل ــک محی ــاد ی ــا ایج ــازمان و ی ــی س ــا درون ــی و ی بیرون
ــای  ــر اســاس نیازه ــات ب ــت محصــولات و خدم ــود کیفی ــرای بهب ب
ــا آن  ــازمان ب ــه س ــائلی ک ــا و مس ــن نیازه ــند. بنابرای ــتری باش مش
روبروســت بــر انتخــاب ابزارهــای مدیریــت دانــش موثــر خواهــد بود. 
ــش  ــت دان ــای مدیری ــرای ابزاره ــی ب ــته‌بندی‌های مختلف دس

عالیه سلیمیان
کارشناس ارشد مدیریت دانش
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می‌تــوان در نظــر گرفــت؛ بــرای نمونــه ســازمان بهــره‌وری آســیا در 
یــک دســته‌بندی معیــار فنــاوری اطلاعــات را مــرزی بــرای ابزارهــا 
ــا چارچــوب  ــرد و در دســته‌بندی دیگــر، متناســب ب در نظــر می‌گی
ــته‌بندی  ــش را دس ــت دان ــای مدیری ــود، ابزاره ــش خ ــت دان مدیری
ــش،  ــتراک دان ــش، اش ــری دان ــرای بکارگی ــی ب ــد، ابزارهای می‌کن

شناســایی دانــش، خلــق دانــش و ذخیــره دانــش.
ــت  ــای مدیری ــه ابزاره ــت ک ــه داش ــد توج ــه را بای ــن نکت ای
دانــش منحصــر بــه یکــی از فرآیندهــای مدیریــت دانــش نیســتند و 
ــش را  ــت دان ــای مدیری ــی  فرآینده ــا تمام ــدادی  و ی ــد تع می‌توانن
تحــت پوشــش قــرار دهنــد. بــه عنــوان مثــال شــبکه‌های دانشــی، 
ــت  ــد مدیری ــج فرآین ــر پن ــرای ه ــد ب ــه می‌توان ــت ک ــزاری اس اب

ــه شــود.  ــکار گرفت ــش ب دان
ــق  ــور دقی ــت بط ــود می‌بایس ــاب می‌ش ــه انتخ ــزاری ک ــر اب ه
دربــاره آن و شــرایط و دلایــل بکارگیــری آن اطلاعــات کســب کــرد 
ــت  ــای مدیری ــازمان و ابزاره ــداف س ــا و اه ــان نیازه ــوان می ــا بت ت
دانــش تناظــر برقــرار نمــود و در نهایــت انتخــاب بهینــه‌ای را ایجــاد 
نمــود کــه در نتیجــه آن، فرآیندهــای کســب و کار در جهــت اهــداف 

ســازمان بهبــود یابنــد.
ــش  ــت دان ــای مدیری ــدودی از ابزاره ــداد مح ــر تع ــکل زی ش
ــن  ــه ای ــت ب ــه می‌بایس ــد ک ــان می‌ده ــی نش ــته کل را در دو دس
نکتــه توجــه نمــود کــه بــرای ابزارهایــی هم‌چــون انجمــن خبرگــی، 
بســتر فنــاوری اطلاعــات نیــز فراهــم شــده اســت. امــروزه ابزارهــای 
مدیریــت دانــش در طیفــی بســیار فراتــر از آنچــه در شــکل نشــان 

داده  قــرار می‌گیرنــد و کــه هــدف آن‌هــا حرکــت بــه ســمت ایجــاد 
محیطــی تعاملــی بــرای یادگیــری و نــوآوری اســت. فضاهایــی کــه 
ــوده  ــوآوری ســه حــوزه تمرکــز ب در آن حــل مســاله، یادگیــری و ن
ــیر  ــازمان مس ــه و س ــود یافت ــازمان بهب ــی س ــره‌وری و کارای ــا به ت
ــاب  ــا انتخ ــد. ب ــی نمای ــریع‌تر ط ــی س ــا گام‌های ــود را ب ــعه خ توس
صحیــح ابزارهــای مدیریــت دانــش ارتبــاط میــان کارکنــان، ارتبــاط 
ــود  ــدگان بهب ــازمان و تامین‌کنن ــاط س ــتریان، ارتب ــازمان و مش س
ــدن آن در  ــه ش ــی و نهادین ــای دانش ــهیل جریان‌ه ــا تس ــه و ب یافت
ــد  ــش می‌یاب ــازمان کاه ــای س ــب و کار، هزینه‌ه ــای کس فرآینده
ــد. در  ــل می‌کن ــده عم ــازمان یادگیرن ــک س ــورت ی ــازمان بص و س
ــی و  ــی معرف ــورت اجمال ــش بص ــت دان ــزار مدیری ــار اب ــه چه ادام
ــری  ــرایط بکارگی ــازی و ش ــوه پیاده‌س ــا نح ــا ب ــوند ت بررســی می‌ش

ابزارهــا آشــنایی مختصــری حاصــل شــود. 

)Mentoring( استاد-شاگردی
منتورینــگ یکــی از راه‌هــای موثــر بــرای انتقــال دانــش ضمنــی 
ــروزه بصــورت فعالیــت کــردن تحــت نظــر  ــرگان اســت و  ام از خب
یــک خبــره  در ســازمان معنــی پیــدا می‌کنــد. بــر خــاف کلاس‌های 
ــای  ــارت و راهنم ــی را تحــت نظ ــای عمل ــاگرد تمرین‌ه ــی، ش درس
ــک  ــاگردی ی ــمی استاد-ش ــای رس ــد. برنامه‌ه ــام می‌ده ــتاد انج اس
راهــکار بــرای اســتمرار انتقــال دانــش هســتند. در ناســا، ایــن ابــزار 
بصــورت رســمی در طــی چندیــن ســال بــکار گرفتــه شــده و شــامل 
جلســات، آمــوزش و ارزیابــی اســتادان بــوده اســت. بــا ایــن وجــود 
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استاد-شــاگردی بصــورت غیــر رســمی نیــز می‌توانــد رخ دهــد. رویــه 
ــرای  ــا ب ــار گذاشــتن راهنم ــامل در اختی ــد ش ــر رســمی می‌توان غی
نیــروی جدیــد و یــا تشــویق وی بــرای یافتــن اســتاد باشــد. بهرحــال 
ســازمان‌ها بدنبــال ارتباطــات رســمی بــرای آمــوزش ســریع و کارای 
نیــروی جدیــد هســتند. استاد-شــاگردی یــک فراینــد کلیــدی بــرای 
مدیریــت دانــش محســوب می‌شــود، زیــرا عــاوه بــر انتقــال دانــش 
ــه  ــا ب ــد ت ــک می‌کن ــاگردان( کم ــد )ش ــروی جدی ــه نی ــی، ب ضمن

عنــوان عضــوی از ســازمان پذیرفتــه می‌شــوند.
یک استاد می‌بایست ویژگی‌های زیر را داشته باشد:

• خبرگی 	
• آشنایی با سازمان، رویه‌ها و فرهنگ	
• علاقه‌مند به راهنمایی و آموزش	
• توانمند برای ایجاد انگیزه	
• داشتن مهارت‌های ارتباطی	
• متعهد به زمان و منابع	

)After Action Review( مرور پس از اقدام
مــرور پــس ازاقــدام، ارزيابــى رونــد و اقدامــات صــورت گرفتــه 
ــا  ــم ب ــت مه ــك فعالي ــا ي ــروژه ي ــام پ ــد از اتم ــه بع ــد ک می‌باش
ــران  ــم و رهب ــاى تي ــه اعض ــود و ب ــرا می‌ش ــاتی اج ــزاری جلس برگ
ــاره  ــرى درب ــف و يادگي ــه كش ــه ب ــد ك ــكان را می‌ده ــن ام ــم اي تي
ــرور و  ــرا، م ــى مجــدد مســير اج ــل آن، ارزياب آ نچــه رخ داده، دلاي
ــن  ــری ای ــرای بکارگی ــد. ب ــا بپردازن ــا و چالش‌ه ــرى موفقيت‌ه بازنگ

ــود دارد: ــی وج ــزار، نیازمندی‌های اب

• فضا و ابزارهاى مناسب براى برگزارى جلسه 	

• اختصاص زمان كافى و مناسب	

• تســهيل كننــده بــراى شــكل دادن و هدايــت گفتگو)تســهیل‌گر 	

بايــد دانــش مربــوط بــه فعاليت/پــروژه را داشــته باشــد و ترجيحــا بطــور 

ــى و  ــرا وى مســئوليت هــم افزاي ــوده باشــد زي ــروژه نب مســتقيم درگــر پ

راهنمايــى را بــر عهــده دارد نــه افــزودن بــه بحــث.

• نويسنده براى تضمين تهيه مستند تفصيلى از جلسه	

AAR بدنبال يافتن پاسخ براى 5 سؤال كليدى است: 

قرار بود چه چيزى رخ دهد؟.11
واقعيت چه بود؟.22
چه كارهاىي خوب پيش نرفت؟.33
چه كارهاىي خوب پيش رفت؟.44
چه چيزى بايد در آينده تغيير كند؟.55

)Expert Locator( خبره‌یاب
ــا،  ــش دوباره‌کاری‌ه ــازمان و کاه ــای س ــود فراینده ــرای بهب ب
ــد بســیار ارزشــمند  ــزی می‌دان دانســتن این‌کــه چــه کســی چه‌چی
ــدی  ــای کلی ــی از ابزاره ــه یک ــروزه ب ــت و ام ــده اس ــک کنن و کم

مدیریــت دانــش تبدیــل شــده اســت. زمانی‌کــه  ســازمان بــا تعــداد 
زیــادی نیــروی انســانی روبروســت، پیــدا کــردن دانــش درســت در 
ســازمان مشــکل می‌شــود و گاهــی منجــر بــه اختــراع دوبــاره چــرخ 

ــان می‌شــود.  ــش و تخصــص کارکن ــل ناآگاهــی از دان بدلی
خبره‌یــاب )او چــه کســی اســت( یــک ابــزار فنــاوری اطلاعــات 
اســت کــه اســتفادها کارا و موثــر و یــا اشــتراک دانــش موجــود را از 
طریــق ایجــاد ارتبــاط میــان صاحبــان دانــش و متقاضیــان دانــش 
فراهــم می‌کنــد. گاهــی سیســتم بــه ایجــاد تیم‌ها/پروژه‌هــای 
ــد.  ــک می‌کن ــاز کم ــورد نی ــرگان م ــن خب ــق یافت ــد از طری جدی
ــا  ــا ب ــد و ی ــات زرد باش ــادگی صفح ــه س ــد ب ــاب می‌توان ــره ی خب
ــده  ــی پیچی ــک خبرگ ــتجوی اتوماتی ــد جس ــی مانن ــتن امکانات داش

باشــد. 
زمانــی کــه در ســازمان نســبت بــه دانــش افــراد آشــنایی وجــود 
دارد )چــه کســی چــه چیــزی می‌دانــد(، نیــازی بــه ایجــاد سیســتم 
تخصــص  و  مهارت‌هــا  از  کــه  زمانــی  امــا  نیســت.  خبره‌یــاب 
کارکنــان ســازمان اطلاعاتــی وجــود نــدارد، یــک ســیتم خبره‌یــاب 

ــود.  ــع ش ــد واق ــد مفی می‌توان
ــتم  ــک سیس ــازی ی ــی و پیاده‌س ــرای طراح ــر ب ــای زی گام‌ه

می‌شــود: پیشــنهاد  خبره‌یــاب 
تعریف اهداف مدیریت دانش .11
تعریف رابط کاربری .22
ثبت تخصص کاربران .33
حفظ و توسعه سیستم .44

)Gamification( بازی‌سازی
ــرای  ــازی و روانشناســی ب ــازی ســازی، بکارگیــری مکانیــزم ب ب
ایجــاد رفتــار مشــخص در گــروه هــدف اســت. بســیاری از ســازمان‌ها 
ــش  ــرای افزای ــکوربرد و ... را ب ــابقه، اس ــازی، مس ــتم‌های امتی سیس
ــری و  ــد یادگی ــب و کار مانن ــد کس ــان در فرآین ــارکت کارکن مش

ــد.  ــکار می‌گیرن ــش ب ــت دان ــی مدیری ــوآوری و حت توســعه، ن
جهــت  در  کــه  اســت  ابزارهایــی  از  یکــی  بازی‌ســازی 
تشــویق کارکنــان بــه تعامــل و همــکاری می‌تــوان از آن بهــره 
گرفــت. می‌تــوان بازی‌ســازی را بکارگیــری مولفه‌هــای بــازی و 
ــازی ماننــد  ــازی ســازی در فضایــی غیــر از فضــای ب تکنیک‌هــای ب
آمــوزش، ســامتی، و در حــوزه مدیریــت دانــش بــرای تغییــر رفتــار 

ــرد.  ــام ب ــکاری ن ــش و هم ــتراک دان ــود اش ــد بهب ــان مانن کارکن
ــه شکســت می‌انجامــد.  بــدون طراحــی مناســب، بازی‌ســازی ب
ــر  ــد در نظ ــر را بای ــوارد زی ــازی م ــازی س ــق ب ــرای موف ــرای اج ب

داشــت:
• توجه به تمام ابعاد هدف	

• تمرکز بر رفتار و نه فعالیت‌ها	

• شروع با یک پایلوت کوچک	

• در نظر گرفتن پاداش‌های منطقی	

• در نظر گرفتن اصول اخلاقی بازی	
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معرفی کتاب

ــتم‌ها و  ــش، سیس ــت دان ــاب: مدیری ــوان کت عن
2nd edition (2015( فرآیندهــا، 

Irma Becerra-Fernandez and Rajiv Sabherwal :نویسندگان

معرفی
ــی  ــی کامل ــا، معرف ــتم‌ها و فرآینده ــش، سیس ــت دان ــاب مدیری کت
ــش اســت و جنبه‌هــای فنــی و اجتماعــی،  ــت دان از موضــوع مدیری
ــش و  ــت دان ــنتی مدیری ــای س ــی، روش‌ه ــای عمل ــم، مثال‌ه مفاهی
ــو و درحــال ظهــور را پوشــش می‌دهــد. در  همچنیــن موضوعــات ن
ــت  ــارف از مدیری ــیر متع ــا و تفاس ــن دیدگاه‌ه ــاب همچنی ــن کت ای
ــورد  ــای م ــوزة فناوری‌ه ــق در ح ــای عمی ــق بحث‌ه ــش از طری دان
ــزرگ  ــازمان‌های ب ــش در س ــت دان ــت تســهیل مدیری اســتفاده جه
ــامل  ــا ش ــم و بحث‌ه ــن مفاهی ــود. ای ــاء داده می‌ش ــک، ارتق و کوچ
ابزارهــای کاربــردی، تکنیک‌هــا و  شــرح کاملــی از تئوری‌هــا، 
ــت  ــرای مدیری ــر ب ــال حاض ــه در ح ــت ک ــی اس ــای مختلف فناوی‌ه
دانــش ســازمانی اســتفاده می‌شــود. بحث‌هــای فنــاوری در ســطوح 
مختلــف ارائــه شــده کــه بــرای مخاطبــان مختلــف، ازجملــه مدیــران 
ارشــد  مدیــران  و  فارغ‌التحصیــان  و  دانشــجویان  کســب‌وکار، 

ــت. ــب اس ــزرگ، مناس ــازمان‌های ب س
هــدف کتــاب، ارائــة یــک چشــم‌انداز کامــل و آموزنــده از شــیوه‌های 
ــه  ــه ب ــات همیش ــاوری اطلاع ــت. فن ــش اس ــت دان ــور مدیری نوظه
ــت،  ــه از مدیری ــن حــوزة نوآوران ــم در ای ــزور مه ــک کاتالی ــوان ی عن
ایفــای نقــش نمــوده و فناوری‌هــای مبتنــی بــر وب هماننــد وب 2.0، 
وب 3.0، هــوش مصنوعــی، سیســتم‌های خبــره، تجزیه‌وتحلیــل 
ــود در  ــة خ ــه وظیف ــان ب ــی، همچن ــای تعامل ــک وب و ابزاره ترافی
حمایــت و تحــول مدیریــت دانــش، عمــل می‌کننــد؛ هــر چنــد کــه 
ــای  ــن جنبه‌ه ــر گرفت ــدون در نظ ــی و ب ــه تنهای ــا ب ــن فناوری‌ه ای
اجتماعــی ســازمان، هماننــد مکالمــة رودررو، جلســات طوفــان مغزی 
ــات  ــر موضوع ــود. از دیگ ــد ب ــر نخواهن ــی، مؤث ــای خبرگ و انجمن‌ه
ــه  ــد ارائ ــای جدی ــدن مهارت‌ه ــوخ ش ــه منس ــوان ب ــده می‌ت پیچی
شــده توســط محیــط کســب‌وکار تنهــا ظــرف مــدت چنــد ســال یــا 

چنــد مــاه اشــاره کــرد.

ــورد  ــه م ــام آنچ ــورت انج ــه ص ــاب، ب ــن کت ــش در ای ــت دان مدیری
ــع دانشــی حاصــل شــود،  ــر اســتفاده از مناب ــا حداکث ــاز اســت ت نی
ــا  ــک مبحــث میان‌رشــته‌ای ب ــش ی ــت دان ــف می‌شــود. مدیری تعری
ــه کشــف، ضبــط، به‌اشــتراک‌گذاری  اهمیــت مضاعــف اســت کــه ب
و به‌کارگیــری دانــش ســازمان کمــک می‌کنــد. در واقــع مــا 
شــاهد یــک دورة جدیــد هســتیم کــه در آن، اقتصاد‌هــای صنعتــی 
ــده و  ــول ش ــش متح ــر دان ــدن عص ــان آم ــه می ــا ب ــرفته، ب پیش
دانشــکاران ماهــر، جــای کارگــران صنعتــی، بــه عنــوان گــروه کاری 
ــح و  ــش واض ــت دان ــای مدیری ــه مزای ــا اینک ــد. ب ــب را می‌گیرن غال
ــع  ــن منب ــر ای ــت مؤث ــردن چگونگــی مدیری آشــکار اســت، درک ک
ــث  ــودن مباح ــذاب ب ــق و ج ــت. عمی ــان نیس ــدان آس ــاارزش چن ب
کتــاب، نشــان‌دهندة تجربــة بــالای نویســندگان در حــوزة مدیریــت 

ــش اســت. دان

ارژنگ یزدی
کارشناس مدیریت دانش
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کانال تلگرام مشاوران توسعه آینده

به نام خالق لوح و قلم
ــازمان‌ها اســت.  ــای س ــل بق ــت و عام ــن شــاخص‌های موفقی ــات عصــر حاضــر و جــزء اصلی‌تری ــازمانی، از الزام ــردی و س ــش ف ــت دان مدیری
لــزوم وجــود شــبکه‌ای از اســاتید دانشــگاهی حــوزة مدیریــت دانــش، در کنــار متخصصــان پیاده‌ســازی ایــن مفهــوم در ســازمان‌های ایرانــی، 
مــا را بــرآن داشــت تــا کانــال رســمی »مشــاوران مدیریــت دانــش ایــران« را جهــت اطلاع‌رســانی پیرامــون موضوعــات روز و همچنیــن 

بــه اشــتراک گــذاری تجربیــات پیــاده ســازی مدیریــت دانــش در ســازمان هــای داخلــی و خارجــی راه‌انــدازی نماییــم. 
بــر ایــن اســاس، جهــت پربارتــر شــدن هــر چــه بیشــتر ایــن کانــال، لینــک زیــر جهــت عضویــت شــما و همچنیــن ارســال آن بــرای دوســتان 

و همــکاران درج گردیــده اســت.

https://telegram.me/iranKMconsulting

با تشکر
مشاوران توسعه آینده




