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اطمینان از بكارگیرى دانش موجود در 
صنعت هوایى

اما  است؛  دانش  از  مجدد  استفاده  سازمان ها  چالش هاى  بزرگ ترين  از  يكى 
صنعت هوانوردى چگونه با اين چالش مقابله مى كند؟

صنعت هوانوردى را مى توان نمونه اى موفق در مديريت دانش دانست. در اين 
صنعت، دروس آموخته حاصل از عمليات پرواز، مهندسى، تعميرات و سوانح، 
در قالب چك ليست ها يا از طريق وب سايت هايى نظير Skybrary با خلبانان به 

اشتراك گذاشته مى شود.
چك ليست هاى  اجراى  و  فراگيرى  به  خلبانان  پايبندى  در  متعددى  عوامل 
دريافتى نقش دارند و حتى در نهايت، عدم بكارگيرى آن ممكن است به اخراج 
يا تعليق منجر شود. اين موضوع در مورد خلبانان باتجربه نيز صدق مى كند. 
مهندسان،  پزشكان،  و  بوده  چالش برانگيز  صنايع  ساير  در  موضوع  اين  اما 
ناديده گرفته و بر  از دانش جديد را  با تجربه اغلب  برنامه  نويسان و مشاوران 

استفاده از دانش هاى پيشين خود تكيه مى كنند.

ترجمه و تدوین: امیر خسروانی

سردبیر و مدیر ارشد پروژه

Best practice1

صنعت هوانوردی را 

می توان نمونه ایی 

موفق در مدیریت 

دانش دانست. 
""
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پروازهای تجاری 

برای اطمینان از 

پایبندی به چک 

لیست ها، از روشی 

به نام "چک متقابل" 

استفاده می کنند. 

""
همانطور كه پيش تر اشاره شد يكى از عوامل كليدى در پايبندى خلبانان به 
گواهينامه هاى  لغو  و  از سازمان  اخراج  احتمال  تعريف شده،  چك ليست هاى 
آن هاست. در نتيجه با وجود تكرار فرآيند پرواز و تبديل آن به يك روند ثابت، 
خلبانان چك ليست هاى موجود را ناديده نمى گيرند. اين موضوع به حدى در 
اين صنعت مورد توجه قرار گرفته كه طبق بررسى هاى انجام شده در طى 4 
سال تنها يك مورد تخطى از چك ليست ها در اين حوزه مشاهده شده است. 

پروازهاى تجارى براى اطمينان از پايبندى به چك ليست ها، از روشى به نام 
"چك متقابل1" استفاده مى كنند. در اين روش خلبانان يكديگر را در ميزان 
خلبان  دو  كابين،  در  مى كشند.  چالش  به  الزامات چك ليست ها  به  پايبندى 
حضور دارند كه يكى از آن ها به بررسى و انجام اقدامات لازم چك ليست اقدام 

كرده و ديگرى به نظارت و بررسى متقابل آن ها مى پردازد.

به  اعمال دقيق تمامى تنظيمات و چك ها بسيار حائز اهميت است چرا كه 
ميزان قابل توجهى از بروز مشكلات احتمالى به هنگام پرواز جلوگيرى مى كند 
و اين موضوع در تمامى هواپيماها از سبك تا سنگين صادق است. از طرف 
ديگر اجراى اصول تعريف شده به صورت مكرر منجر به عادت مى شود. عادتى 
را  كامل چك ليست ها  پياده سازى  بدون  پرواز  عمليات  انجام  و  آن  ترك  كه 
براى خلبانان دشوار مى كند. همچنين ايجاد فضاى اين چنينى (چك متقابل) 

ناخودآگاه خلبانان را به رعايت موازين چك ليست ها سوق مى دهد.

اجراى  دقيق  بررسى  ضمن  يكبار  ماه   12 الى   6 هر  هوايى،  خطوط  در 
از چك ليست ها  استفاده صحيح  نحوه ى  آموزش  به  الزامات،  و  چك ليست ها 
به  داده  رخ  حوادث  بررسى  به  سال  از  روز  يك  همچنين  مى شود.  پرداخته 
منظور ثبت دروس آموخته مربوطه و بروزرسانى چك ليست ها اختصاص داده 

مى شود.

1. Cross Check
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source:http://www.nickmilton.
com/2022/05/how-do-pilots-en-
sure-knowledge-is-reused.htm-
l?utm_source=dlvr.it&utm_medi-
um=linkedin 

با اين كار احتمال بروز خطاهاى تكرارى در طى سال به حداقل ممكن مى  رسد. 
در ادامه به برخى از ترفندها براى پيشگيرى از عدم اجراى دقيق چك ليست ها 

اشاره مى شود:
تنها به حافظه افراد جهت پيشبرد چك ليست ها اكتفا نكرده و حتما يك 

چك ليست فيزيكى تهيه شود. 
تعيين روندى منطقى در پياده سازى چك ليست هاى مشخص شده؛
تاكيد بيشتر بر عواملى كه اثرات قابل توجهى در فرآيند پرواز دارند.

تجربه بکارگیری چک لیست در صنایع هوایی درس هایی قابل تعمیم برای 

سایر صنایع دارد.

به  پايبندى  اهميت  بيان  در  احساسى  و  منطقى  عوامل  به كارگيرى 
چك ليست ها ( براى مثال احتمال بروز مشكلات جبران ناپذير)؛

رويه تشويقى و تنبيهى در صورت عدم توجه به اصول تعيين شده؛
آموزش مداوم روش هاى اجراى بهينه چك ليست؛

ارائه چك ليست فيزيكى به افراد؛
تبديل پياده سازى چك ليست ها به يك عادت كارى از طريق آموزش مداوم 

و روش هايى نظير چك متقابل.

هرچند تا اين ميزان پايبندى به چك ليست ها و الزامات توسط كاركنان ديگر 
و  آگاهى  ايجاد  با  اما  مى رسد،  نظر  به  ذهن  از  دور  حاضر  حال  در  صنايع 
توانمندسازى كاركنان براى اجرا، مى توان چشم انداز مطلوبى براى بكارگيرى 

موثر و مداوم دانش متصور شد.

برخیازتجارببکارگیریچکلیستها
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توسعه هوش مصنوعى (AI) چه تاثیرى 
بر مدیریت دانش خواهد داشت؟ 

امروزه كسب وكارها با پيشرفت سريع و چشمگيرى در عرصه هاى مختلف روبرو 
هستند؛ به طوريكه بر خلاف گذشته تمامى كسب وكارها به بروزآورى دانش و 
اطلاعات خود جهت حفظ مزيت رقابتى نياز مبرمى دارند. فناورى اطلاعات در 
مديريت به قدرى اثرگذار است كه بسيارى از مديران موفق مشتاقانه به دنبال 
همگام سازى مديريت دانش سازمان خود با پيشرفت تكنولوژى مى باشند و در 
اين راستا برجسته تر شدن استفاده از هوش مصنوعى و سيستم هاى خبره در 

بسيارى از صنايع منجر به تسهيل فرآيندهاى كارى سازمان ها شده است.
هدف هوش مصنوعى كشف فرآيندهاى فكرى مرتبط با رفتارهاى هوشمندانه 
اطلاق  كامپيوتر  علوم  از  شاخه اى  به  مصنوعى  هوش  ديگر  عبارت  به  است. 
مى شود كه به خودكارسازى رفتار هوشمندانه توسط ماشين مى پردازد، به زبان 
ساده تر مى توان آن را تقليد يك ماشين از رفتار هوشمندانه ى انسان دانست. 

ترجمه و تدوین: الهه جدیدزاده

کارشناس مدیریت دانش

Artificial
intelligence2
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از آنجا كه مديريت دانش با ابزارهاى فنى و ارزش هاى انسانى سروكار دارد، 
به كارگيرى ابزارهاى هوشمند نظير هوش مصنوعى در ارتقا عملكرد آن تاثير 
براى  مبنايى  قادرند  فنى  ابزارهاى  و  هوشمند  عوامل  واقع  در  دارد.  بسزايى 
كارايى بلندمدت سازمان هايى كه مايل به پياده سازى مديريت دانش هستند، 
و  حفظ  توليد،  براى  متدولوژى  يك  عنوان  به  دانش  مديريت  كنند.  فراهم 
بكارگيرى از تمام امكانات مجموعه عظيمى از دانش است كه هر سازمانى در 

فعاليت هاى خود از آن ها بهره مند مى شود.

عللعلاقهمندیسازمانهابههوشمصنوعی

مستندسازی تجارب 

خبرگان در آستانه 

بازنشستگی به منظور 

حذف دوباره کاری ها 

با استفاده از هوش 

مصنوعی 

"" اما  است  انسان  هوش  از  محدودتر  مصنوعى  هوش  كاربردهاى  كه  هرچند 
بكارگيرى اين ابزار در كسب وكارها مى توان اثرگذار باشد. در ادامه به برخى از 

اين دلايل پرداخته مى شود.
ذخيره  با  و  كرده  ميسر  را  خروج  آستانه  در  خبرگان  تجارب  ثبت  امكان 

حافظه سازمانى به ايجاد يك پايگاه دانشى  موثر براى سازمان مى پردازد؛
اجراى فرآيندهاى تكرارى، به طوريكه بخش قابل توجهى از وظايف افراد با 

اين كار كاهش مى يابد؛
ايجاد  ارائه راه حل هاى موثر در نتيجه  تجزيه و تحليل داده هاى ورودى و 

پايگاه دانشى به خصوص در شرايط بروز بحران؛
امكان فعاليت مستمر بدون توجه به شرايط محيطى و خستگى.

قدرتهوشمصنوعیدرتحققابزارهایمدیریتدانش
است.  گرفته  قرار  كاربرد  و  توجه  مورد  بسيار  مصنوعى  هوش  اخير  دهه  در 
انجام كارهايى  به  قادر  را  رايانه ها  اين است كه  اصلى هوش مصنوعى  هدف 
كند كه به طور عادى به هوش انسانى نياز دارند. از طرف ديگر هدف مديريت 
ايجاد،  مشترك،  وجوه  افزايش  همكارى،  به  سازمان ها  و  افراد  تشويق  دانش 
بهره بردارى و استفاده مجدد از دانش مى باشد. درك اين موضوع در راستاى 
اهميت  سازمانى  نظر  از  هم  و  فردى  نظر  از  هم  نوآورى  و  كارايى  افزايش 

فوق العاده اى دارد.

https://mta.co.ir/fa/uptodateslider/uptodatedetail/2328
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براى  را  سازوكارهايى  مصنوعى  هوش  است.  دانش  مصنوعى  هوش  هسته 
دانش  تا  مى دهد  اجازه  ماشين آلات  به  و  مى كند  فراهم  ماشين ها  يادگيرى 
مورد نظر براى انجام وظايف را به دست آورده، پردازش نموده و استفاده كنند 
و در نهايت به ابداع دانش هاى مختص انسان براى بهبود فرآيند تصميم گيرى 
بپردازند. در واقع مديريت دانش امكان درك دانش را ميسر مى كند؛ در حالى 

كه هوش مصنوعى امكان گسترش، استفاده و ايجاد دانش را فراهم مى كند.
چهارمين  ظهور  دانش،  مديريت  و  مصنوعى  هوش  پيوند  با  مى رسد  نظر  به 
انقلاب صنعتى فرا رسيده است. براى درك ارتباط بين مديريت دانش و هوش 
به  سازمان ها  در  دانش  مزاياى  و  كارگيرى  به  چگونگى  بايد  ابتدا  مصنوعى، 
دقت مورد بررسى قرار گيرد. موفقيت و رقابت سازمان ها به دانش و بلوغ آن ها 
در انجام وظايف مهم و همچنين نوع ارتباط با صنعت وابسته است. عملكرد 
وظايف سازمانى با پردازش كامل و دقيق اطلاعات ورودى ارتباط مستقيمى 
دارد. از اين رو براى هر كار داده هاى ورودى وجود دارد كه با استفاده از دانش 
پردازش شده و دانش حاصل براى پردازش كارها توسط ماشين آلات و انسان ها 
مورد استفاده قرار مى گيرد تا در نهايت خروجى مورد نظر ايجاد شود. هوش 
مصنوعى دستگاه ها را قادر ساخته تا براى تبديل ورودى به خروجى از پردازش 
مى تواند  مصنوعى  هوش  نتيجه  در  نمايند.  استفاده  دانش  ايجاد  و  اطلاعات 
طيف وسيع ترى از ورودى ها را براى يك كار به دست آورده و با دانش حاصل 

از پردازش آن ها، به نتايج خوبى دست يابد.

آیاهنوزنقشیبرایمتخصصینمدیریتدانشباهوشمندی
رایانههاوجوددارد؟

بحث هاى زيادى در مورد هوش مصنوعى به عنوان بخشى از مديريت دانش و 
استفاده از محاسبات قدرتمند براى جايگزينى اتكا به متخصصان وجود دارد. 
همانطور كه پيش تر بيان شد؛ متخصص به ندرت بهتر از يك رايانه هوشمند 
با توسعه هوش  از بين مى برند.  است و رايانه ها شكاف ها را به ميزان زيادى 
مصنوعى در دنياى امروز دانشى كه قبلاً فقط در ذهن متخصص وجود داشت، 
اكنون براى همه افراد به هنگام نياز قابل دسترس است. به عبارت ديگر دانش، 
از طريق استفاده از هوش مصنوعى، به ويژگى مشترك و قابل دسترس براى 

همگان تبديل شده است.
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مزاياى استفاده از هوش مصنوعى قابل توجه است. اين ابزار كاركردهاى مختلفى 
از جمله خودكار كردن زنجيره تامين براى دانش در سازمان هاى متفاوت را بر 
عهده دارد كه در نهايت به افزايش بهره ورى كاركنان كمك مى كند. كاركنان 
از  برابر  در  سازمان  و  كرده  پيدا  دسترسى  سريعتر  نياز خود  مورد  دانش  به 
دست دادن كارشناسان و خطر مشكلات در محل محافظت مى شود. در نتيجه 

فرآيندهاى سازمان با تعداد كاركنان كمترى قابل اجرا است.  

هوش مصنوعى اطلاعات ساختاريافته و بدون ساختار را مورد بازجويى قرار 
داده و به سرعت پاسخ يك سوال را بازيابى مى كند. اما يك نفر بايد مطمئن 
به  مصنوعى  هوش  دارد.  وجود  سيستم  در  حاضر  حال  در  دانش،  كه  شود 
زبان نياز دارد تا بتواند سؤال را بفهمد و پاسخ هاى احتمالى را بازيابى كرده و 
الگوريتم هاى متناسب را به  خوبى تنظيم كند. بنابراين وظايف زير همچنان بر 

عهده مدير دانش سازمان است: 
بايد كسب شود. در بسيارى  اول دانش ضمنى خبرگان سازمان  در وهله 
و هوش مصنوعى  دارد  قرار  افراد  دانش حياتى در ذهن  اغلب  از سازمان ها، 

نمى تواند به اين دانش دسترسى پيدا كند. 
پيش بينى از رويدادهاى آتى سازمان و راهكارهاى احتمالى بايد جمع آورى 
شود. در واقع اين موضوع به دانشى كه هنوز بدست نيامده اشاره دارد. ارائه 
راه حل در بحران هاى جديد تنها با ايده ها و تجارب خبرگان سازمان امكان پذير 
است؛ چرا كه هوش مصنوعى هيچگونه داده اى از رويدادهاى احتمالى ندارد. 

مديران  عهده  بر  همچنان  دانش  پايگاه  به  ورودى  داده هاى  كردن  فيلتر 
تفكيك  امكان  عدم  مصنوعى  بزرگ ترين مشكل هوش  است.  سازمان  دانش 
هوش  از  حاصل  نتايج  حاليكه  در  است.  مدنظر  و  ضعيف  داده هاى  صحيح 

مصنوعى كاملا به داده هاى ورودى وابسته است.
صورت  به  دانش  مديران  توسط  بايد  مصنوعى  هوش  آموزش  بر  نظارت 
كار  مى تواند  اين  و  ببيند  آموزش  بايد  مصنوعى   هوش  گيرد.  انجام  متناوب 

بزرگى باشد.
معنا بخشيدن به داده هاى ورودى تنها توسط يك انسان قابل انجام است. 
بدين شكل امكان جستجوى معنايى براى هوش مصنوعى وجود دارد، مى تواند 
سؤال را معنا كند و دسته هايى از پاسخ ها را از مستندات موجود شناسايى كند. 
بدون شك اين كار بايد توسط مدير دانش با كمك كارشناسان صورت گيرد.
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الگوريتم هوش مصنوعى متناسب با نياز سازمان بايد تنظيم شود. هر هوش 
مصنوعى الگوريتم درستى ندارد و يك الگوريتم اشتباه مى تواند منجر به بروز 
مشكلات متعددى شود. در زمان نگارش، هوش مصنوعى قبل از اينكه بتواند 

به تنهايى كار كند، به راهنمايى هاى زيادى نياز دارد.
بهبود مستمر زنجيره تامين دانش با اضافه نمودن دانش هاى جديد به پايگاه 
داده. عملكرد شركت بايد به صورت متناوب رديابى شده و دانش هاى حاصل 

به ثبت برسد. چرا كه در برخى از موارد هوش مصنوعى نياز به اصلاح دارد.
در دنياى مبهم و پيچيده امروز، سازمان به شبكه هاى دانش و جوامع عملى 
نياز دارد تا بتوان از تجربه ضمنى جمعى آن استفاده كرد. كمك به ساخت و 
حفظ اين شبكه ها بخشى از نقش مدير دانش است زيرا هوش مصنوعى قادر 

به كسب دانش ضمنى افراد نيست.

مقاله بلومبرگ                          در این زمینه اشاره می کند:

یادگیری ماشینی، در محیطی با قوانین و تعداد زیادی از داده بهترین 

ترافیک سنگین  با خودروهایی که در  این ممکن است  دارد.  را  عملکرد 

تحت کنترل قوانین اداره می شوند، یا با دستیابی به بهترین قیمت برای 

فروش یک بلوک بزرگ از سهام کارساز باشد. اما در مواردی که داده ها 

به  است  ممکن  نیستند،  دسترس  در  ساختاریافته  صورت  به  قوانین  و 

برای  تصمیم گیری  در  مصنوعی  هوش  مثال  عنوان  به  نکند.  کار  خوبی 

مشتریان  به  محصولات  توصیه  یا  صندوق،  یک  در  پول  سرمایه گذاری 

بدون اطلاعات قبلی عملکرد ضعیفی دارد. 
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افزایشنیازبهمدیراندانشدردنیایهوشمصنوعی
پيش بينى  مفسران  از  برخى  كه  همانطور  مصنوعى  هوش  از  استفاده  اگر 
مى كنند افزايش يابد، احتمالاً مديران دانش و رشته هاى مرتبط مانند مديران 
محتوا و تحليلگران داده تقاضاى بيشترى خواهند داشت. طبق مقاله بلومبرگ 
امكان جبران  كه  است  گونه اى  به  از هوش مصنوعى  محدوديت هاى حاصل 

هزينه هاى ناشى آن با تعديل نيروى انسانى وجود ندارد. 

طبق گزارش بلومبرگ، استخدام يك تحليلگر داده مى تواند بيش از 200000 
دلار هزينه داشته باشد. با اين وجود شركت هاى مطرح دنيا همچنان به جذب 

و حفظ آن ها تمايل دارند.

شرکت زیمنس بيش از 200 متخصص هوش مصنوعى دارد كه پروژه هاى 
مختلف را به اجرا در مى آورند.

فیس بوک در حال استخدام 3000 ناظر محتوا، علاوه بر 4500 مدير موجود 
است.

سال  از  كه  دارد  كارمند   341000 بر  بالغ  آمازون،  مصنوعى  هوش  بخش 
2012 سه برابر شده است.

در نتيجه هوش مصنوعى به اين معنا نيست كه مديريت دانش، تماما به وسيله 
سيستم هاى هوش مصنوعى اداره خواهد شد و ديگر نيازى به نيروى انسانى 
را به مديران  AI فناورى جديد و قدرتمندى  بلكه  هدايتگر آن وجود ندارد. 

دانش اضافه مى كند و ماهيت برخى از وظايف آن ها را تغيير مى دهد.

Source: 
https://www.nickmilton.
com/2017/09/the-role-of-knowl-
edge-manager-in-ai.html 
http://ensani.ir/fa/arti 
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نهادینه سازى مدیریت دانش چقدر زمان 
مى برد؟

معرفى مديريت دانش غالبا يك دهه طول مى كشد تا به طور كامل در سازمان 
تعبيه شود. در طول چند دهه گذشته ما به بسيارى از سازمان ها كمك كرده ايم 
تا وضعيت فعلى مديريت دانش خود را محك زده و ارزيابى كنند. اين قبيل 
سازمان ها به دلايل مختلفى به دنبال پاسخگويى به اين نياز بوده و اين خدمات 
را درخواست مى كنند. گاهى اوقات آن ها به دنبال پيدا كردن نقاط هدف براى 
اندازه گيرى وضع  پيشرفت و گاهى به منظور اطمينان از لزوم ايجاد بهبود به 

موجود مديريت دانش روى مى آورند.

ترجمه و تدوین: هدی عباسی

کارشناس ارشد مدیریت دانش

Implementation3
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چند نكته در ارقام نمودار بالا به چشم مى خورد... 
اول زمانى كه به چگونگى تغيير امتياز معيار كلى با مدت زمان استقرار مديريت 
امتياز  بالا  نمودار  است.  متفاوت  است،  شده  پرداخته  سازمان  توسط  دانش 
كلى (از 1 تا 5) مديريت دانش را براى حدود 50 سازمان نشان مى دهد كه 
بر اساس مدت زمانى كه آن ها با هدف قبلى با مديريت دانش كار كرده اند در 
به  را  اين موضوع  نمودار  به هنگام مشاهده  است.  ترسيم شده  طول سال ها 
خاطر داشته باشيد كه همه سازمان ها به دنبال كسب نمره 5 از 5 نبوده و 4 
از 5 نيز نمره بسيار خوبى است. با اين حال به نظر مى رسد رسيدن به سطح 

4، 10 سال طول بكشد.

نقاط قرمز روى نمودار نيز نشان دهنده سازمانى است كه در بازه زمانى 2 ساله 
اندازه گيرى شده و پيشرفت خوبى را نشان مى دهد. به طور مشابه، دو نقطه 
سبز نشان دهنده سازمانى است كه دو بار در فاصله زمانى 3.5 سال اندازه گيرى 
اين سازمان ها يك  را نشان مى دهد. هر دوى  نرخ پيشرفت مشابهى  و  شده 
برنامه مديريت دانش فشرده با پشتيبانى سطح بالا داشتند. اين دو شركت با 

سرعتى بسيار سريع تر از ميانگين پيشرفت كردند.

Av
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years of investment

نهادینه سازی 

مدیریت دانش بالغ 

بر یک دهه به طول 

می انجامد.
""
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اشاره  دانش  مديريت  جهانى  نظرسنجى  سه  از  ناشى  نتايج  به  نيز  ادامه  در 
مى شود. نمودار زير تركيبى از پاسخ به سه سوال است:

سازمان شما چقدر بزرگ است؟
چند سال است كه مديريت دانش را انجام مى دهيد؟

مديريت دانش در سازمان شما چقدر بالغ است؟

Avrage number of years doing KM vs. organisational size vs maturity
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organisational size range

early stage well in progress fully embedded

مديريت  سازمان ها  كه  است  سال هايى  ميانگين  نشان دهنده  رنگى  نوار  سه 
دانش را پياده سازى كرده و در سه سطح بلوغ هستند:

مرحله اوليه
به خوبى در حال پيشرفت

كاملا نهادينه شده
«كاملاً  مرحله  در  كوچك  شركت هاى  مى كنيد  مشاهده  كه  همانطور 
نهادينه شده» به مدت 10 سال يا بيشتر بوده و شركت هاى بزرگ براى مدت 
حتى طولانى ترى مديريت دانش را انجام مى دهند. حتى شركت هايى كه خود 
را «در حال پيشرفت» مى دانند، بسته به اندازه، بين 6 تا 10 سال اين كار را 

انجام مى دهند.
لازم به ذكر است حجم نمونه براى اين طرح 1039 پاسخ است.
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نتيجه گيرى حاصل از اين دو نمودار به شرح  زير است:
فرآيندى  دانش محور  سازمان  يك  به  شدن  تبديل  براى  فرهنگ  تغيير   .1
طولانى مدت است. شما بايد بتوانيد در عرض چند سال پيشرفت قابل توجهى 
را مشاهده كنيد، اما اين امر ممكن است 10 سال طول بكشد تا مديريت دانش 

واقعاً در فرهنگ سازمان به عنوان "شيوه انجام كار" گنجانده شود.
ارائه دهيد؛ در  را  ارزشى  نمى توانيد در كوتاه مدت  نيست كه  معنا  بدان  اين 
واقع ارائه ارزش قابل اثبات از طريق پايلوت هاى كوتاه مدت بايد هدف شما در 
سال هاى اوليه باشد. با اين حال نمى توانيد مديريت دانش را به سرعت نهادينه 

كنيد.

2. شركت ها از نقاط مختلف شروع به كار مى كنند. اگر در حال حاضر يك 
فرهنگ مشاركتى، باز و حمايتى داريد، از يك نقطه بالاتر شروع كرده و خيلى 
سريع پيشرفت مى كنيد. اگر فرهنگ شما سلسله مراتبى، سرزنش گر و بسته 

باشد، سفر بسيار طولانى ترى در پيش رو داريد .

3. به نظر مى رسد موفقيت مديريت دانش به طور قابل توجهى بر اساس اندازه 
شركت متفاوت است. همان طور كه انتظار داريد، شركت هاى كوچكتر سريع تر 
تغيير كرده و نمودار پايين نشان مى دهد كه تغيير فرهنگ مديريت دانش در 
سازمانى با بيش از 100000 كارمند بسيار بيشتر از سازمان هايى با صدها نفر 

طول مى كشد. 

شكل  تغيير  سريع تر  خيلى  مى توانيد  باشيد،  داشته  مناسبى  شرايط  اگر   .4
دهيد. نقاط قرمز و نقاط سبز در نمودار بالا با بيش از دو برابر سرعت عادى 
و به لطف يك فشار هماهنگ مديريت دانش از سطوح بالاى سازمان تغيير 

شكل دادند.

از اين ارقام براى ارزيابى تحول سازمانى خود استفاده كرده و به مديران ارشد 
خود كمك كنيد تا بدانند:

الف) مديريت دانش يك تغيير فرهنگ بلندمدت است؛
ب) اگر پشتوانه قوى داشته باشند، مى توانند به شما در تسريع آن كمك كنند.

Source: 
http://www.nickmilton.
com/2022/01/how-long-does-
knowledge-management-take.htm-

زمان استقرار مدیریت 

دانش ارتباط 

مستقیمی با فرهنگ 

سازمانی دارد.
""
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 (ESN) شبكه هاى اجتماعى سازمانى

بارنز  بار در سال 1954 توسط جان  براى نخستين  اصطلاح شبكه اجتماعى 
مطرح شد. وى تحقيقاتى را در حوزه گروه هاى اجتماعى انجام داده و در آن 
تحقيق  اصطلاح شبكه اجتماعى را براى توصيف رابطه بين انسان ها و تحليل 
مكانيزم هاى ارتباطى و تصميم گيرى آن  ها به كار برد. اما چيزى كه باعث شده 
امروزه شبكه هاى اجتماعى بيشتر از هميشه مورد توجه قرار گيرند، به وجود 
آمدن ابزارهاى ديجيتال و كمك آن ها به توسعه  شبكه هاى اجتماعى بوده است.

از  از منظر وى شبكه هاى اجتماعى، هنگامى به وجود مى آيند كه ساختارى 
گره  هاى مرتبط به هم شكل گيرند. هر گره، يك فرد، يك گروه و يا يك سازمان 
است. شبكه اجتماعى، به معناى نمايش و مطالعه  ارتباط بين گره  ها و جريان 

دانش و اطلاعات بين آن هاست.

ترجمه و تدوین: سحر یاقوتی

کارشناس ارشد مدیریت دانش

Enterprise 
Social 
Networking

4
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شبکه اجتماعی 

ابزاری جهت 

توصیف روابط بین 

انسان ها و تحلیل 

مکانیزم های ارتباطی 

و تصمیم گیری آن ها 

می باشد.

""

اطلاعات (اطلاعات بايگانى، عملياتى، ارتباطى و دانشى)، به عنوان مهم ترين 
براى  سازمان  در  متنوعى  بسترهاى  مى  شوند.  محسوب  سازمانى  هر  دارايى  
ثبت و گردش اطلاعات وجود دارند. اما دلايلى همچون دشوارى كاربرد برخى 
از بسترها و خلاء جدى براى ثبت و گردش اطلاعات، باعث مى شود همواره 

بخشى از دارايى سازمان در معرض خطر نابودى و يا ناكارآمدى باشد.
ريسك  پيام  رسان،  عمومى  نرم افزارهاى  از  استفاده  رواج  شرايطى  چنين  در 
سازمان ها را دو چندان كرده است. چراكه ثبت و انتقال اطلاعات در شبكه هاى 
اجتماعى  شخصى و عمومى علاوه بر ريسك قطعى از دست رفتن اطلاعات، 

عدم امكان مديريت اطلاعات و دسترسى را نيز به همراه دارد. 
استفاده  بر   (Enterprise Social Networking) سازمانى  اجتماعى  شبكه  
فعاليت هاى  يا  و  با علايق تجارى  افرادى  بين  آنلاين  اجتماعى  از شبكه هاى 
مشترك تمركز دارد. بدين منظور عموما در سازمان  ها از بسترهايى همچون 
اينترانت داخلى شركت با ايجاد تغييرات لازم در آن و يا پلتفرم  هاى نرم  افزارى 
و  همكارى  ارتباطات،  سازماندهى  براى  بزرگ  شركت هاى  توسط  شده  ارائه 
ساير جنبه  ها استفاده مى  شود. شبكه اجتماعى سازمانى بسترى براى تعاملات 
درون سازمانى مى  باشد. در دهه هاى گذشته، شركت هاى سراسر جهان همواره 
از بسترهاى الكترونيكى براى ارتباطات داخل سازمان و بيرون سازمان استفاده 
و  سرعت  كاغذ،  مصرف  در  صرفه جويى  بر  علاوه  بسترها  نوع  اين  كرده  اند. 

سهولت انتقال و تبادل اطلاعات را به شدت افزايش داده  است.

از شبكه هاى اجتماعى سازمانى مى توان به عنوان يك راهكار براى ارتباط سريع 
با مشتريان بهره برد. در آينده نزديك بسيارى از كسب  وكارها براى پيشبرد 
اهداف خود به سراغ چنين بسترهايى خواهند رفت. به همين دليل استفاده از 
شبكه هاى سازمانى بومى كه بتوانند تمامى خدمات مورد نياز يك كسب  وكار 

را به  صورت يكپارچه و بر بستر وب ارائه نمايند، ضرورى به نظر مى رسد.
همه  كه  است  راهكارى  اجتماعى  شبكه هاى  رويكرد  با  كسب وكار  مديريت 
رفت  آن خواهند  به سراغ  به زودى  و خصوصى  دولتى  نهادهاى  و  سازمان ها 
تا بتوانند بهترين شرايط را براى مجموعه خود فراهم آورند. در پايان بايد به 
ابزارهاى مديريتى كه مورد  اين نكته اشاره  كنيم كه در يك سازمان، تعداد 
استفاده قرار مى گيرند چندان اهميتى ندارند. بلكه استفاده درست و بهينه از 
ابزارهاى كاربردى در مديريت كسب وكار است كه مى تواند يك سازمان را به 

موفقيت برساند.

نقشارتباطاتدرموفقیتهایسازمانی



18مجله الکترونیکی مطالعات مدیریت دانش

انتخاب درست چنين ابزارهايى مى تواند زمينه ساز موفقيت شركت هاى كوچك 
شبكه  هاى  مزاياى  تمامى  از  سازمانى  اجتماعى  شبكه هاى  باشد.  بزرگ  و 
اجتماعى عمومى، مانند امكان اشتراك  گذارى اطلاعات با افراد به طور همزمان 
بهره برده و به سازمان  ها اجازه مى  دهند از اين مزايا به شيوه  اى  امن و محرمانه 
 ESN از  كه  سازمان  هايى  گرفته  صورت  مطالعات  براساس  شوند.  بهره  مند 
ميزان  نمى  كنند،  استفاده  كه  سازمان  هايى  با  مقايسه  در  مى  كنند،  استفاده 
اشتراك دانش بيشترى داشته  اند.  اما آيا ESN براى هر سازمان مناسب است؟ 
رسانه  هاى  پلتفرم  هاى  مشابه  بسيار  ESNها  اينكه  وجود  با  ديگر  سويى  از 
ESN .اجتماعى هستند، اما در مقابل تفاوت هايى نيز ميان آن  ها وجود دارد

ها تنها توسط كارمندان يك سازمان قابل دسترس بوده و تمركز اصلى آن ها 
ايجاد ارتباط يكپارچه و ايمن براى كارمندان است. در حالى كه پلتفرم  هاى 
ESN رسانه  هاى اجتماعى توسط عموم افراد قابل دسترس مى  باشد. بنابراين

ها را نمى  توان با شبكه  هاى اجتماعى عمومى مانند Linkedin مقايسه كرد. 
در حالى كه پلتفرم هايى مانند Linkedin مى توانند در ارتباط با متخصصان 
سازمان ها و صنايع مختلف مفيد باشند، اما ماهيت عمومى آن ها براى ارتباطات 

داخلى شركت ايده آل نمى باشد.

مزایایاستفادهازشبکهاجتماعیسازمانی
كاربردهاى  مختلف شبكه هاى اجتماعى سازمانى، مديران و افراد تصميم گيرنده 
در كسب وكارهاى مختلف را بر آن داشته تا به بررسى و استفاده از آن ها اقدام 
كنند. در ادامه به برخى از كاربردها و مزاياى استفاده از شبكه هاى اجتماعى 

اشاره مى  شود.

ارتباطات ساده
و  ريختگى  درهم  موثر،  ارتباط  برقرارى  سازمانى ضمن  اجتماعى  شبكه  هاى 
شلوغى فضاهايى همچون ايميل سازمانى را نداشته و افراد مى  تواند به صورت 
و  كرده  برقرار  ارتباط  خود  منتخب  همكاران  و  افراد  با  و خصوصى  عمومى 

گفتگوى مستقيم داشته باشند. 
 

مدیریت امور بدون در نظر گرفتن محدودیت  های زمانی و مکانی 
افراد يك سازمان فارغ از بعد زمان و مكان در هر محل و زمانى مى  توانند با 
مراجعه به شبكه هاى اجتماعى سازمانى خود با ديگران ارتباط برقرار كرده و 

مسائل و مشكلات خود را در ميان بگذارند. 

تجربه محیطی امن و 

محرمانه در شبکه های 

""اجتماعی سازمانی 
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کاهش هزینه های ارتباطی در سازمان
شبكه هاى  از  استفاده  با  ارتباطى  هزينه  هاى  مكانى،  بعد  حذف  به  توجه  با 
اجتماعى سازمانى نسبت به گفتگوى حضورى بسيار كاهش مى  يابد و سازمان 

هزينه  هاى كمترى را متحمل مى  شود.

ایجاد تعامل و همکاری میان افراد در سازمان
افراد با هر سطح و سمتى در اين نوع شبكه  ها قادر به برقرارى ارتباط با يكديگر 
بوده و نظرات خود را انتقال مى  دهند. علاوه بر اين عدم حضور افراد در كنار 

يكديگر و نبود هر يك از افراد تاثيرى در برقرارى ارتباط ندارد.

استفاده بهینه از زمان 
كوتاه كردن زمان برقرارى ارتباط و تسريع آن به واسطه استفاده از شبكه هاى 
خود  زمان  در  مى  تواند  افراد  و  بوده  چشم  گير  بسيار  سازمانى  اجتماعى 

صرفه  جويى كنند.

افزایش نظم امور و توانایی کنترل دقیق تر عملکردها
موجب  سازمانى  اجتماعى  در شبكه هاى  ارتباط  ها  مديريت  و  كنترل  قابليت 

مى  شود تمامى موارد در يك بستر براى همگان امكان  پذير باشد.

برقراری ارتباط بهتر با مشتریان
مشتريان در هر زمانى قادر مى  باشند به طور مستقيم با يكديگر ارتباط برقرار 

كنند و اين امر مراجعه حضورى را تا حد زيادى كاهش مى  دهد.

ایجاد مخزن دانش
شبكه هاى اجتماعى سازمانى به عنوان يك پلتفرم با دسترسى همه جانبه عمل 
مى كنند كه در آن كاركنان مى توانند تمام اسناد مهم شركت  مانند داده هاى 
مربوط به پروژه، منابع آموزشى، راهنماها، مقالات تحقيقاتى و اخبار مرتبط 
را بيابند. يكپارچه سازى مخزن دانش مبتنى بر ابر(Cloud Based)، مديريت 
اسناد را ساده كرده و به اعضاى تيم اجازه مى  دهد به آخرين نسخه  هاى هر 

يك از فايل  ها دسترسى داشته باشند. 

ایجاد یکپارچگی در فعالیت ها و امور سازمانی 
پيگيرى امور و برقرارى ارتباط در ESNها موجب مى  شود كه تمامى مبحث 
به صورت يكپارچه در يك پايگاه وجود داشته باشد و امور تنها از يك مدخل، 

پيگيرى و بررسى شود.

ایجاد پایگاه دانش 

یکپارچه از اسناد و 

مدارک مهم و رسمی 

سازمانی 
""
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تسهیل در دسترسی به موضوعات، متخصصان و استعدادهای جدید
با توجه به دسترسى فراگير به ESNها مى  توان در هر زمان و مكانى به افراد 
و تخصص  ها دسترسى داشت. علاوه بر اين قابليت شناسايى افراد و همچنين 

كشف استعدادهاى جديد در چنين فضايى امكان  پذير است. 

آرشیو اطلاعات
هر  در  مى  توان  ESNها،  در  شده  مطرح  مباحث  تاريخچه  به حفظ  توجه  با 
از آن  ها  لزوم  به آرشيو تمامى اطلاعات دسترسى داشته و در صورت  زمانى 

استفاده كرد.

ایجاد گروه  های تخصصی
افراد مى  توانند  وابسته به علايق و نيازهاى خود گروه  هاى تخصصى مختلفى 
را تشكيل و افراد مورد نظر خود را به آن اضافه كنند. در اين شرايط افراد با 
سمت وسوى يكسان در يك محيط مستقل قادر به برقرارى ارتباط و تبادل 

نظر با يكديگر خواهند شد.

مهمترینمعایبشبکهاجتماعیسازمانی
عدم تمرکز

براى  فقط  و  شده اند  طراحى  سازمان ها  براى  سازمانى  اجتماعى  شبكه هاى 
اندازه  به  مى توانند  همچنان  اما  هستند،  دسترسى  قابل  داخلى  كارمندان 
 ESN پلتفرم هاى رسانه هاى اجتماعى عمومى باعث عدم تمركز شوند. هدف
كمك به كارمندان براى همكارى و برقرارى ارتباط موثر با اعضاى تيم است. 
اما صرف زمان بيش از حد به جاى تمركز بر كار، مى  تواند منجر به كاهش 
بهره  ورى و كارايى كاركنان شود. در نتيجه، اگر قوانين و مقرراتى براى استفاده 

از ESNها تنظيم نشود، پيگيرى امور با مشكل مواجه مى  شود.

ارسال پیام و اعلان در خارج از ساعات معمول
خود  همكاران  با  مكانى  و  زمان  هر  تا  مى  دهند  اجازه  كارمندان  به  ESNها 

ارتباط برقرار كرده و پاسخ  هاى سريع دريافت كنند. 

مکالمات بی صدا
ممكن است افراد مبحثى را در ابزارهاى مختلف مطرح كرده باشند و پس از 
پايان بحث، نتايج را در ESN بيان كنند. اين مسئله باعث گسستگى و عدم 

اطلاع افراد از جزئيات كار مى  شود. 
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استفاده از شبكه اجتماعى سازمانى، نيازمند برنامه  ريزى و ايجاد آمادگى در 
سازمان مى  باشد كه لازم است پيش از شروع بدان توجه كرد.

لازمه استفاده از هر ابزارى، آموزش و توانمندسازى نيروهاى انسانى مى  باشد. 
در مورد شبكه هاى اجتماعى سازمانى، اين آموزش ها كمى متفاوت است. اگر 
اين برنامه ها در اختيار كاركنانى قرار بگيرد كه تجربه استفاده از شبكه هاى 
اجتماعى ديگر را نداشته و با مفاهيم مرتبط با آن ها آشنايى نداشته باشند، 
مسلما سازمان با مشكلات زيادى روبه رو خواهد شد. به همين دليل معمولا 
اولين قدم در استفاده از آن ها، آموزش مفاهيم اوليه شبكه هاى اجتماعى به 

كاربران است.

الزاماتومقدماتاستفادهازشبکههایاجتماعیسازمانی

آموزشکارکنان 1

و  امنيت  بنابراين  مى  باشد.  امن  فضاى  ايجاد  اطلاعات  اشتراك  گذارى  لازمه 
اين حوزه شناخته  اصلى  از دغدغه هاى  به عنوان يكى  حفظ حريم خصوصى 
حريم  بتواند  بايد  استاندارد  و  امن  سازمانى  اجتماعى  شبكه  يك  مى شود. 
خصوصى كاربران خود را در برابر نفوذها و انتشار مطالب خصوصى حفظ كند.

2امنیتوحریمخصوصی

سازمان هاى  مديران  از  زيادى  تعداد  هم  هنوز  تكنولوژى،  پيشرفت  وجود  با 
همانند شبكه هاى  آنلاين  و  ديجيتال  ابزارهاى  از  استفاده  مقابل  در  مختلف 
با  كار  و  آنان سيستم  هاى سنتى  دارند.  ترديد  و  مقاومت  اجتماعى سازمانى 
عدم  كه  است  حالى  در  اين  مى  دانند.  تكنولوژى   از  بهتر  و  امن  تر  را  كاغذ 
استفاده از تكنولوژى در آينده  اى نه چندان دور موجب آسيب به جايگاه و عدم 
بقا آنان در فضاى رقابتى موجود مى  شود. بنابراين پيش از پياده سازى چنين 
تغيير  است.  برنامه ضرورى  كاربران  و  مديران  ميان  نگرش  تغيير  ابزارهايى، 
سازمانى،  اجتماعى  شبكه هاى  واقعى  ظرفيت هاى  تا  مى شود  موجب  نگرش 
كشف شده و مورد استفاده قرار گيرد. در صورتى كه نسبت به استفاده از اين 
برنامه ها ترديد يا بدبينى وجود داشته باشد، از ميزان اثربخشى آن  ها كاسته 

خواهد شد.

تغییرنگرشکسبوکارهاازسنتیبهمدرن 3
استفاده از ابزارهای 

دیجیتال همانند 

شبکه اجتماعی 

سازمانی، کلید بقا در 

فضای رقابتی کنونی

""
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و  فرهنگ  و  جغرافيايى  موقعيت  به  وابسته  اجتماعى  شبكه هاى  كاربران 
نژادشان، نيازمندى هاى متفاوتى نسبت به يكديگر دارند. به طور مثال استفاده 
مشكلاتى  ايرانى  كاربران  براى  ايرانى  غير  سازمانى  اجتماعى  شبكه هاى  از 

همچون عدم پشتيبانى از زبان فارسى و تقويم شمسى را به   دنبال دارد.
نظر  به  چشم پوشى  قابل  و  جزئى  اول  نگاه  در  گرچه  نيازمندى هايى  چنين 
مى  رسد؛ اما در بلندمدت تاثيرات قابل توجهى در نتايج به دست آمده خواهد 
داشت. به همين دليل لزوم وجود شبكه هاى اجتماعى سازمانى بومى بيشتر 

به چشم مى خورد.

توجهبهنیازهایبومیوفرهنگی 4

نمونهخارجیشبکهاجتماعیسازمانی

شبكه هاى اجتماعى  سازمانى مشهور و مهمترین مشتریان آها

و مهم ترين  اجتماعى سازمانى  از مشهورترين شبكه هاى  ليستى  به  ادامه  در 
مشتريان آن ها اشاره مى شود.

مشتریانشركت پشتیباننام

Tibber

Yammer

Chatter

Social Cast

TIBCO software

Microsoft

Salesforce

VMWare

 interportpolice _ iHealth _ Macy's

 Razorfish _ Eleven-Y _ Shell

NBC universal- GE-
common welth Bank

 SAS _ Philips _ Nokia

علاوه بر ليست فوق، يكى از شركت هاى بسيار موفق كه در اين حوزه فعاليت 
مى  كند، شركت Zoho است. اين شركت در حال حاضر بيش از 30 ميليون 
آنان  به  سرويس  دهى  حال  در  و  داده  قرار  پوشش  تحت  را  مشترى  و  كاربر 
اهميت  نشان  دهنده  شركت،  اين  مشتريان  و  كاربران  زياد  تعداد  مى  باشد. 
اين  اجزاى  رقبا مى  باشد. مهم ترين  ميان  اين شركت در  و مقبوليت  موضوع 

محصول عبارتند از:
گروه هاى گفتگو (چت)

مديريت وظايف
كانال هاى گفتگو
مديريت رويدادها
مديريت فايل ها 

Source: https://kissflow.
com/digital-workplace/
collaboration/guide-to-en-
terprise-social-networking/ 
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مدیریت دانش در شركت آمریكایى 
AT&T

ارتباطات  زمينه  در  فعال  و  آمريكايى  هلدينگ چندمليتى   AT & T شركت 
است كه در سال 2020 با درآمد 181 ميليارد دلار، در جايگاه نهم رتبه بندى 
ايالات متحده قرار  از بزرگ ترين شركت هاى  به عنوان يكى  ليست فورچون و 

گرفت.
در حال حاضر، SBU 19 و بخش عملياتى در AT&T وجود دارد كه از جمله 
اين موارد مى توان به سيستم هاى ارتباطات تجارى اشاره كرد. اين واحد تجارى 
 PBX مسئوليت يكى از خطوط كسب وكار را بر عهده دارد كه عمدتاً بر بازار

محل مشترى متمركز است. مسئوليت هاى واحد تجارى شامل:
تحقيق و توسعه محصول

توليد محصول
مديريت توليد

خدمات محصول/عمليات

ترجمه و تدوین: حامد کوچک پور

کارشناس ارشد مدیریت دانش

Case Study5

AT&T

پیشرو درخدمت رسانی 

دانش محور به

مشتریان
""
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سيستم مديريت دانش AT&T با ايجاد مخزن دانشى طبقه بندى شده، قابليت 
دسترس پذيرى سريع و دقيق به بانك اطلاعاتى مشتريان، سوالات پر تكرار 
است.  كرده  فراهم  خود  نمايندگان  براى  را  شده  ارائه  راهكارهاى  بهترين  و 
مسئوليت ايجاد و تكميل اين سيستم بر عهده كارمندان و كارشناسان شركت 
بوده و همين امر موجب شده تا افراد بتوانند متخصص و خبره مورد نظر در هر 
حوزه را شناسايى كنند. اصطلاحا سيستم مديريت دانش شركت دارى قابليتى 

بنام Expert Locator بودن است.

استراتژیمدیریتدانشومسیراجرایی
برنامه هاى  مى توان  شركت  اين  در  دانش  مديريت  استراتژى  از  استفاده  با 
اين  ماهيت  به  توجه  با  ارتباطات  كرد.  ايجاد  و  را طراحى  مناسبى  كاربردى 
روند طورى طراحى شده  اين  ايجاد مى شود.   (real-time) به صورت  شركت 
كه با صدا، ويديو و پيام، تجربه كاربر را مى توان به مشتريان ارائه داد. وقتى 
برنامه  اى با APIهاى شركت AT&T ساخته مى شود، قابليتى براى تغيير رفتار 

مشترى بصورت تدريجى و اثربخش ايجاد خواهد شد.

سازماندهییادگیری،پیرامونمشارکتهایتجاریاستراتژیک
جهانى  يادگيرنده  سازمان  يك  به  را  خود  سازمان   AT&T Learning

ساختارمند يكپارچه با رشد عمودى بازسازى كرده است. به طوريكه از نزديك 
با شركاى تجارى خود براى ايجاد راه حل هاى مناسب جهت كمك در دستيابى 
به اهداف تجارى مدنظر همكارى مى كند. اين برنامه الكترونيكى براى رسيدن 
از راه حل هاى رقابتى  بازار و اطمينان  با رشد درآمد، سهم  به اهداف مرتبط 
طراحى و پياده سازى شده است.گزارش هايى با عنوان هايى نظير تأثير تجارى 
و گزارش هاى دوره اى از داده هاى واقعى كسب وكار و اثربخشى آموزشى به طور 
معمول براى ارائه وضعيت به شركاى تجارى و پيشرفت محقق شده استفاده 

مى شود.

مشاهده فیلم

https://mta.co.ir/fa/uptodateslider/uptodatedetail/2299
https://www.aparat.com/v/XKYPi
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مدیر مدیریت دانش 

با تقویت پیوندها 

بین گروه های 

ناهمگون و تسهیل 

یکپارچه تبادل 

اطلاعات در سرتاسر 

شرکت، به ترویج 

همکاری و در نتیجه 

پرورش فرهنگ 

اشتراک دانش کمک 

می کند.

"
"

دربارهجایگاهشغلیمدیریتدانش
مسئول مديريت دانش در شركت، نقش تعامل با ذينفعان داخلى براى مديريت 
نظرات و توصيه هاى ارسال شده در مورد پياده سازى راه حل هايى براى افزايش 
اثربخشى مديريت دانش و اولويت بندى شكاف هاى دانشى استراتژيك شناسايى 
با  تعامل  به عنوان مثال،  را دارد.  بازار  با همكارى كارشناسان تحقيقات  شده 
واحد تجارى نقطه تماس1 (POC) براى شناسايى نيازهاى اطلاعاتى آن ها و 
مورد  در  نظرات  راهنمايى كنترل كيفيت  و  انتشار  ارائه،  مورد  در  هماهنگى 
راهكارهاى مديريت دانش از وظايف تعريف شده در اين جايگاه است. مدير 
مديريت دانش با تقويت پيوندها بين گروه هاى ناهمگون و تسهيل يكپارچه 
فرآيندهاى  از طريق  ترويج همكارى  به  در سرتاسر شركت،  اطلاعات  تبادل 
تجارى عملياتى، افراد و سيستم هاى سازمان و در نتيجه آن به پرورش فرهنگ 
اشتراك دانش كمك مى كند.  يكى از مؤلفه هاى حياتى، ايجاد درك درستى 
از واحدها و حوزه هاى تجارى موجود و ارتباطات بين آن ها و همچنين درك 
دانش و روش شناسى كسب وكار AT&T خواهد بود. اين موقعيت مستقيماً به 

AVP مديريت دانش گزارش مى دهد.

هماهنگى فعال با واحدهاى تجارى براى شناسايى و تشويق ارائه نظرات و 
پيشنهادات مرتبط و مشاركت آن ها در استفاده از راه حل هاى مديريت دانش؛

به منظور  دانش  راه حل هاى مديريت  از روش هاى موجود در  آگاهى  حفظ 
شناسايى سريع محتواى مرتبط براى رسيدگى به درخواست هاى ذينفعان؛

ارتباطات  و  آموزش  از طريق  دانش  اشتراك گذارى  به  فرهنگ  از  حمايت 
به عنوان ترويج كننده نوآورى ها در سراسر واحدهاى تجارى AT&T و ابتكارات 

بازاريابى مرتبط؛
درك و شناخت چالش ها و موانع كليدى براى تغيير رفتار مديريت دانش و 

حمايت از توسعه و اجراى برنامه هاى موثر مديريت تغيير؛
استفاده از دانش معمارى اطلاعات و طبقه بندى، از جمله برچسب گذارى  
كلان داده، بكارگيرى سيستم طبقه بندى كه در آن كاربران نهايى ببرچسب هايى 
براى اقلام بصورت آنلاين2 در نظر مى گيرند و ساختارهاى مرتبط براى بهبود 

استفاده از دانش؛

1. point of contact  
2. Streaming Services & Satellite TV    

مسئولیتهایاصلی

https://mta.co.ir/fa/uptodateslider/uptodatedetail/2350
https://mta.co.ir/fa/uptodateslider/uptodatedetail/2325


26مجله الکترونیکی مطالعات مدیریت دانش

اطمينان از مديريت محتواى با كيفيت بالا براى تحليل راه حل هاى مديريت 
دانش از جمله شناسايى شكاف هاى دانش، ترويج محتواى به موقع و مرتبط و 

اجراى استانداردهاى حاكميتى؛
كار با AVP مديريت دانش براى پذيرش، استفاده و بهبود KPIها، مزايا، 

نتايج و فرصت هاى بهبود براى ايجاد ديدگاه هاى تخصصى در حوزه رهبرى؛
و  خط مشى ها  بازنگرى  و  ارزيابى  براى  دانش  مديريت   AVP با  همكارى 
رويه هاى برنامه مديريت دانش و همسو كردن آن ها با خط مشى هاى گسترده تر 

سازمانى. 

چگونهAT&Tدانشراازطریق3Direct TVمدیریتکرد؟

O'Halloran4 پياده سازى مديريت دانش خود را با ايجاد برنامه اى كه با فرهنگ 

سازمان تركيب شده بود؛ آغاز كرد. اوهالوران در طول كارگاه هاى برنامه ريزى 
در  موجود  دانش  مديريت  تيم  با  مفاهيم  بررسى  به  شروع  تعاملى،  سه ماهه 
را  كاربردهاى عملى  دانش  مديريت  تيم  كارگاه ها،  اين  شركت كرد. در طى 
جهت ايجاد اهداف بلندمدت براى ايجاد برنامه مديريت دانش شناسايى كرد. 
برنامه مديريت دانش توانست از طريق ارتباطات داخلى و خارجى، موضوعات 

جلسه و روابط بين تيمى نتايج مناسبى به دست آورد. 

را  دانش  برنامه مديريت  ايجاد يك  براى  قوى  ايجاد مشاركت هاى  اوهالوران 
كليدى  دانش، سهامداران  مديريت  تيم  راستا  در همين  ضرورى مى دانست. 
را شناسايى و شبكه خود را گسترش داد. مشاركت چندين بخش در بحث 
مديريت تغيير براى اطمينان از موفقيت مهم است. براى ايجاد برنامه مديريت 
دانش، مشاركت تيم بهبود فرآيند و همچنين ساير شركاى تجارى و كاركنان 
مهم بود. نقشه هاى فرآيند داخلى توسعه داده شد و فرآيندها از طريق اينترانت 

شركت ارتباط برقرار كردند.

3. Streaming Services & Satellite TV  

  AT&T معاون سيستم مديريت دانش در شركت   .4

مسئول مدیریت 

دانش؛ جایگاه 

کلیدی و استراتژیک 

در ساختار شرکت
""

مدیریتدانشابزاریبرایتغییر 1

2ایجادبرنامهمدیریتدانشباتشکیلمشارکتهایقوی

https://mta.co.ir/fa/Product/Index/31
https://mta.co.ir/fa/uptodateslider/uptodatedetail/217
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همکاری و مشارکت 

 AT&T و DirecTV

برای ترسیم مسیری 

روشن و مطمئن در 

مدیریت دانش

""

وقتى نوبت به فناورى رسيد، همه ذينفعان در همه سطوح بايد درگير مى شدند. 
اوهالوران هنگام تعامل با ذينفعان كليدى، اهميت تمركز ارتباطات با اهداف 
تجارى كوتاه مدت، ميان مدت و بلندمدت را توضيح داد. همچنين منابع مالى 
از طريق چرخه هاى برنامه ريزى سالانه فناورى اطلاعات و كسب وكار توسعه 
يافت. اوهالوران در ادامه فعاليت خود، بررسى هاى منظم سلامت سازمانى را با 

مديران اجرايى و ساير شركاى كليدى انجام داد.

3نمایشارزشسیستمها،فرآیندهاوافرادبهطورمستمر
در حين ايجاد يك برنامه، مهم اين بود كه اطمينان از نتايج فعاليت هاى مديريت 
تجزيه وتحليل  از  مداوم  به طور  اوهالوران  شود.  حاصل  كسب وكار  در  دانش 
داده ها و گزارش استفاده مى كرد تا اطمينان حاصل شود كه همسويى با اهداف 

سازمانى هر بخش وجود دارد.

نمایشارزشسیستمها،فرآیندهاوافرادبهطورمستمر 4
وقتى DirecTV و AT&T تصميم به ادغام گرفتند كه هر دو سازمان وظايف 
مراقبت از مشترى را داشتند. چشم انداز كارى كه قرار بود به صورت مشترك 
دو  هر  تا  مى شد  برگزار  جلساتى  و  گرفته  قرار  بحث  مورد  بايد  شود  انجام 
كه  كارى  دهد.  رخ  رابطه  ايجاد  و  شبكه سازى  و  شوند  متصل  هم  به  حوزه 
اوهالوران قبل از ادغام انجام داد، ايجاد فرآيندى تدريجى بود. اوهالوران گفت 
كه بزرگ ترين چالش در رابطه با نقش مديريت دانش در ادغام، آموزش تيم 
خود براى اطمينان از حضور آ ن ها بود. او معتقد بود كه مهم است كه همه 
اعضاى تيم، داستان يكسانى را تعريف كنند، به زبان همان تجارت صحبت 

كنند و تا پايان مسير مشاركت كنند.

Source: HOW AT&T MANAGED 
KNOWLEDGE THROUGH THE 
DIRECTV AND AT&T MERGER
Session Overview from APQC’s 
2016 KM Conference  
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به كار انداختن جستجوى هوشمند 

پيشرفت جستجوى سازمانى يكى از عميق ترين پيشرفت هاى اكوسيستم داده 
معاصر است. در اين فرآيند، جستجو از اتكاى شديد به كلمات كليدى صرف 
زبان طبيعى  تعامل  كه شامل  بر مى گيرد  در  را  بيشترى  موارد  و  رفته  فراتر 

يكپارچه بين كاربران سازمانى و داده هاى آن ها مى باشد.
به  شناختى،  جستجوى  طريق  از  داده  سيستم هاى  با  طبيعى  زبان  تعاملات 

چندين جنبه از هوش مصنوعى متكى است، از جمله:
هوش مصنوعی مکالمه ای: اين جنبه از هوش مصنوعى پيش از اين به عنوان 
كاربران  به  است. هوش مصنوعى مكالمه اى  زبان طبيعى معرفى شده  تعامل 
امكان مى دهد سوالات خود را به زبان طبيعى بپرسند و به همان روش پاسخ 

دريافت كنند.
هوش  سنتى  دانش  پايگاه  قوانين  بر  مبتنى  جنبه  اين  نمادین:  استدلال 
مصنوعى، به شدت بر طبقه بندى، نمودارهاى دانشى و درك اساسى مفاهيم 

ترجمه و تدوین: حسین خدایاری

کارشناس ارشد مدیریت دانش

Intelligent
Search6

https://mta.co.ir/fa/uptodateslider/uptodatedetail/2352
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كسب وكار متكى است.
یادگیری ماشین: اين جنبه اغلب با شبكه هاى عصبى عميق به كار گرفته 
تحت  يادگيرى  جمله  از   - ماشين  يادگيرى  مختلف  رويكردهاى  مى شود. 
نظارت و بدون نظارت - براى تجزيه و تحليل داده ها و پاسخ  سريع به جستجوها 

ضرورى هستند.
هوش مصنوعی عصبی نمادین: تلفيق آمار هوش مصنوعى يا پايه يادگيرى 
ماشين با دانش يا جنبه استدلال نمادين آن بر كاستى هاى هر رويكرد مربوطه 

براى بهينه سازى قابليت هاى جستجو غلبه مى كند.
جان روتر، رئيس بازاريابى در كاتانا گراف، مى گويد:

 در طول سال های اخیر بسیاری از فروشندگان 

سوزن  کردن  پیدا  به عنوان  جستجو  مورد  در 

حالیکه  در  می کردند.  صحبت  کاه  انبار  در 

استفاده از نمودارهای هوش مصنوعی و دانش 

"
پیش بینی کننده، یافتن یک سوزن در انبار کاه نیست، در واقع به "

شما می گوید که یک سوزن در انبار کاه وجود دارد. نمودار و هوش 

مصنوعی می توانند در پیش بینی و کمی سازی داده ها کمک کننده 

باشند، در مورد داده ها به شما اطلاعات دهند و آن ها را با دقت 

و صحت واقعی اندازه گیری کنند.

ابعادجستجویچندگانه
مسئول حركت  زيادى  حد  تا  مصنوعى  هوش  و  بين جستجو  نزديك  رابطه 
هوش مصنوعى به سمت جستجو است. فراوانى هوش مصنوعى، سودمندى 
جستجو را فراتر از يك رويكرد صرف كليدواژه اى، گسترش داده است. امروزه، 
همچنين  و  نتايج  براى  تقريبى  يا  دقيق  تطابق  شامل  جستجو  متعدد  ابعاد 

رتبه بندى آن ها، بازگشته است.
همانطور كه قبلا ذكر شد، برجسته ترين ابعاد، جستجوى محاوره اى و شناختى 

است.
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كشاو پينگالى، مدير عامل و يكى از بنيانگذاران كاتانا گراف، گفته است:

این  شما  به  سیستم  در  مناسب  تحلیل های 

پاسخ  بیشتری  سؤالات  به  می دهد  را  امکان 

دهید. هرچند در برخی موارد، همه چیز صرفاً 

آماری است.

""
موقعيت  براى  آب و هوا  نتايج  ارائه  شناختى،  جستجوى  از  اساسى  مثال  يك 
مكانى كاربر است، بدون اينكه كاربر هنگام پرس وجو در مورد آب و هوا، مكان 

خود را مشخص كند. 
توجه  قابل  سازمانى  جستجوى  كاربران  براى  شناختى  جستجوى  پيامدهاى 
است. اين موضوع نشان مى دهد كه جستجوى مؤثر، مبتنى بر درك ويژگى هاى 
اساسى مانند اينكه كاربر چه كسى است، به دنبال چه چيزى است و چگونه 
آن معنا را با زبانى خاص جستجوها مى كنند؛ مى باشد. همه اين دانش در ابتدا 
از كاربران نهايى سازمان ها، اصطلاحات مورد استفاده آن ها و اهداف تجارى 
خاص سرچشمه مى گيرد. اغلب دانش مختلف در مورد كاربران، اهداف آن ها 
و مفاهيم سلسله مراتبى مربوط به آن ها در نمودارهاى دانش انباشته مى شود.

نيل برنت، مدير ارشد فناورى در Arria NLG اظهار داشت:

جستجوی محاوره ای به این معناست که یک 

عبارت را با زبان طبیعی تایپ می کنید و همانطور 

که با الکسا یا رایانه صحبت می کنید، پاسخ ها 

را دریافت می کنید. جستجوی شناختی اساساً 

""

در مورد استفاده از دانش در مورد کاربر و دستیابی به نتایج بهتر 

است.
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هوش مصنوعی 

محاوره ای می تواند در 

چت بات هوشمند، 

سامانه پاسخگویی 

هوشمند تلفنی و 

یا حتی دستیار های 

صوتی مورد استفاده 

قرار بگیرد.

"
"

سريع  پاسخگويى  براى  فورى اى  شناختى  جستجوى  راه حل هاى  نهايت،  در 
يادگيرى  آموزش مدل  از 2 شيوه  معمولا  برخى  دارد، كه  به سؤالات وجود 

ماشينى (طولانى و پرهزينه) و ايجاد طبقه بندى دستى صرف نظر مى كنند.

هوش  آشكار  محاوره  اى  پيامدهاى  شناختى،  جستجوى  محاوره اى  ماهيت 
مصنوعى دارد. اين تنوع هوش مصنوعى شامل طيف گسترده اى از فناورى هاى 
است.  درك  و  پرس و جو  طبيعى،  زبان  توليد  جمله  از  طبيعى  زبان  پردازش 
پاتر خاطرنشان كرد كه تركيب اين فناورى ها منجر به يك مكالمه مبتنى بر 
سيستم با فرد مى شود به طورى كه آنها ممكن است با يك سؤال شروع كرده و 
از طريق فرآيند ابهام زدايى از سؤال خود، پاسخ دريافت كنند. اين موضوع واقعاً 
يك عنصر از گفتگو است. زمينه سازى سؤالات يك فرد با ويژگى ها و علايق او 
براى اين تعاملات ضرورى است. به گفته برنت، ظرفيت پلتفرم هاى جستجوى 
هوشمند براى درك زمينه هاى فراگير سؤالات، كاربران را قادر مى سازد «مورد 

جذابى را پيدا كرده و جزئيات بيشترى را بررسى كنند».
مفهوم هوش جمعى براى تعيين زمينه كاربر و اجازه دادن به سيستم ها براى 
هدايت مكالمات در راستاى علايق پرسش گرها بسيار مهم است. پاتر مى گويد:

هوشمصنوعیمحاورهای

جایی که واقعاً شروع به دیدن ارزش می کنید، 

دیگران  که  است  اعمالی  از  استفاده  ایده  این 

در اطراف شما انجام می دهند، زیرا این هوش 

می کند  اضافه  را  ارزشمندی  زمینه های  جمعی 

که در واقع نرخ بازدهی را افزایش می دهد. 

""

مصنوعى  هوش  مكالمات،  به  فردى  سؤالات  يا  جستجوها  هدايت  بر  علاوه 
را منسوخ  از طريق پرس و جوهاى رسمى  پاسخ هاى دقيق  به  نياز  محاوره اى 
مى كند. پينگالى خاطرنشان كرد: ايده اين است كه از زبان هاى برنامه نويسى 
فاصله بگيريم و با استفاده از تكنيك هايى كه براى افراد آسان تر است، ورودى 

رايانه ها را براى جستجو دريافت كنيم.
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جستجویهوشمند
زيربناى محاسبات شناختى براى تعاملات محاوره اى با سيستم هاى جستجو، 
زبان  سوالات  سريع  تجزيه وتحليل  است.  گسترده  رشته  اين  خود  اندازه  به 
طبيعى براى پاسخ هاى جستجوى مناسب شامل رويكردهاى مختلفى است. 
از نظر آسمن اين رويكردها عبارتند از تشخيص گفتار، طبقه بندى، استخراج 
موجوديت، پردازش مبتنى بر قوانين، كاهش ها و يادگيرى ماشينى كه تركيبى 
از رويكردهاى آمارى و غيرآمارى هستند - زيرا شما به چيزى اهميت مى دهيد 
كه در حال حل كردن آن هستيد نه چيزى كه باعث حل شدن آن مى شود. 

برخى از رويكردهاى فراوان در جستجوى هوشمند عبارتند از:

شبکه های عصبی عمیق
آسمن  اشاره  مورد  آمارى  روش  از  نمونه اى  ماشينى  يادگيرى  مدل هاى  اين 
هستند. ولز گفت: "كدگذارى و دسته بندى (word embedding) كلمات از 
ترانسفورماتور  به مدل هاى  ما در حال رسيدن  اكنون  آغاز شد.  سال 2012 
مانند BERT هستيم كه از پيشرفته ترين مدل ها در يادگيرى ماشين هستند."

نشان  را  آن  غيرآمارى  از هوش مصنوعى جنبه  اين شكل  نمادين:  استدلال 
آرايه بندى  و  هستى شناسى ها  از  استفاده  طبقه بندى،  تعريف  بر  و  مى دهد 
اطلاعات بر روى نمودارهاى دانش براى استدلال هوشمند (در مقابل يادگيرى) 

با قوانين استوار است.

هوش مصنوعی عصبی نمادین
ولش توضيح داد كه اين رويكرد پايه هاى آمارى و غيرآمارى هوش مصنوعى را 
براى ارائه دانش واقعى براى استدلال با توانايى تشخيص الگوى «يك ديدگاه 
تركيب  زبان»  از  غنى تر  معنايى  درك  و  فهم  ايجاد  براى  آموخته شده  كاملاً 

مى كند.

زبان شناسی محاسباتی
برنت توضيح مى دهد كه اين رشته به سيستم هاى جستجوى شناختى امكان 
"اين  كنند».  انتخاب  يافته ها  درست  بيان  براى  را  مناسب  «كلمات  مى دهد 
موضوع الگوهاى شناسايى شده را توصيف مى كند، اما به گونه اى كه آن ها را 
زمينه اى مى كند تا خواننده بدون نگاه كردن به تعداد زيادى نمودار كه ممكن 

است گيج كننده باشد، معناى آن ها را بفهمد."
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ربات ها
عوامل نرم افزارى مى توانند به عنوان رابطى براى تعاملات كاربر عمل كنند يا 
تجزيه و تحليل داده هاى پشتيبان را براى جستجوهايى كه آسمن از آن به عنوان 
«كاهش ها» ياد مى كند، ارائه دهند. آسمن اظهار داشت: "ما از تكنيك هاى 
سؤالات  ما  مى كنيم.  استفاده  مى شود  گفته  آنچه  تجزيه و تحليل  براى  ربات 
پرسيده شده و پاسخ هاى داده شده را تجزيه و تحليل مى كنيم و سعى مى كنيم 

آن را ساده كرده تا انجام تجزيه و تحليل روى آن آسان تر شود."
رويكردهاى  و  فناورى ها  از  تعدادى  نمادين  استدلال  طبقه بندى  اتوماسيون 
توسط  شده  تعريف  مفاهيم  مورد  در  هوشمندانه  استنتاج  براى  را  معنايى 
كسب وكار به كار مى گيرد. گنجاندن آن با روش هاى هوش مصنوعى اضافى 
كه در جستجوى شناختى دخيل هستند، مزيت قدرتمند ساخت طبقه بندى ها 
را بدون تلاش هاى جامع براى انجام اين كار به صورت دستى ايجاد مى كند. 
تمرين  به يك  را  اينكه طبقه بندى  به جاى  "شما سعى مى كنيد  پاتر گفت: 
مدل سازى عظيم تبديل كنيد، تا آنجا كه ممكن است آن را از طرف كاربران 

به طور خودكار انجام دهيد."
درك سلسله مراتبى معناى اصطلاحات براى دانش اساسى به منظور استدلال 
فضا  اين  در  گزينه هاى موجود  دارد كه  بيان  ولز  است.  مهم  بسيار  پيشرفته 
مى توانند اين فرآيند را با به  دست آوردن انواع اطلاعات در سطح استخراج 
موجوديت هاى  اصطلاحات،  از  عبارتند  اطلاعات  اين  كنند؛  خودكار  دانش، 

خاص، تكه هايى از متن، اصطلاحات تركيبى.

به  را  طبقه بندى ها  مداوم  ارزش  اول،  است.  مهم  دليل  دو  به  برنت  ديدگاه 
دوم،  مى كند.  تقويت  ماشين  يادگيرى  عصر  در  بى خطا  "دقت"  ارائه  عنوان 
هشدار اصلى را در مورد اتكا به يادگيرى ماشينى براى جستجوى شناختى يا 
كاربردهاى زبان طبيعى - اتكاى آن به داده هاى آموزشى - ارائه مى دهد. اين 
از يادگيرى نظارت شده مشخص مى شود كه در آن  با موارد استفاده  نگرانى 
داده هاى آموزشى برچسب گذارى شده اغلب كمياب، يافتن و تفسير آن گران 

و انجام آن بسيار زمان بر است.
ماشينى  يادگيرى  پروژه هاى  اغلب  كه  موضوع  اين  از  مى توانند  سازمان ها 
زمان  قابل توجهى  طور  به  نظارت،  بدون  يادگيرى  بر  تكيه  تكنيك هاى  با 
مى دهند،  كاهش  را  شناختى  جستجوى  راه حل هاى  براى  ارزش گذارى 
كه  است  اين  نظارت  بدون  يادگيرى  «مزيت  پنگالى،  گفته  به  بگذارند.  كنار 

جستجویهوشمند



34مجله الکترونیکی مطالعات مدیریت دانش

برچسب گذارى لازم نيست. بنابراين، چيزى كه در سطحى شهودى مى يابيد، 
شباهت بين چيزها در مقابل برخى برچسب ها است  ». بنابراين، سيستم هاى 
جستجوى شناختى برتر، از هر دوى اين تكنيك هاى يادگيرى ماشينى براى 
تسريع زمان لازم براى شروع به كارگيرى از آن ها براى تعاملات محاوره اى با 

منابع داده استفاده مى كنند.
در بيشتر موارد، جفت كردن آن ها براى ايجاد دانش يا پايگاه طبقه بندى براى 
به عنوان  است.  داد، سودمند  توضيح  برنت  قوانين كه  بر  اجراى دقت مبتنى 
مثال، اگر يك شركت بخواهد براى يك دانش خاص در اسناد مجزا جستجو 
ياد  از اسناد زيربنايى به صورت ماشينى  اين معيارهاى آمارى دانش را  كند، 
مى گيرد. اين برنامه چيزهايى را درك مى كند كه ممكن است قبلاً به صراحت 
نديده باشيد. سرعت اين عملكرد به ويژه زمانى كه در نظر گرفتن مجموعه اى 
از داده هاى آموزشى سازمان ها نياز به توليد و پرداخت هزينه به ديگران براى 
برچسب گذارى دارد يا ساخت دستى طبقه بندى ها نيازمند اختصاص زمان و 

تلاش هستند، سودمند است.

معاصر چند وجهى  سازمانى  تكنيك هاى جستجوى  از  كليدى حاصل  نكات 
جا  مصنوعى  هوش  قلمرو  در  تنها  نه  جستجو  قاعده،  يك  به عنوان  هستند. 
پيدا  محاوره اى  ذاتى  ماهيت  مدرن تر،  پيامد  يك  به عنوان  بلكه  است  افتاده 
كرده است. اين امر پيدا كردن نتايج را تسريع مى كند، كيفيت آنها را بهبود 
مى بخشد و ارزش اساسى توليد شده از جستجوى سازمانى را به طور تصاعدى 

افزايش مى دهد.
نكته كليدى ديگر اين است كه جستجو به معناى واقعى كلمه به عنوان نقطه 
پيوند هوش مصنوعى عمل مى كند. همانطور كه قبلا ذكر شد، تحولات عظيم 
در اين فضا از هر دو رويكرد يادگيرى ماشينى آمارى و رويكرد مبتنى بر دانش 

غيرآمارى ناشى مى شود.

نتیجهگیری

source:https://www.km-
world.com/Articles/Editorial/
Features/Putting-intelli-
gent-search-to-work-149678.aspx
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راهكارهاى ارتقاء فرهنگ مدیریت 
دانش در سازمان هاى دولتى

بالا  مهم  ترين بخش پياده سازى موفق مديريت دانش در سازمان  هاى دولتى، 
بردن آگاهى تمامى مديران در همه رده  ها و حتى كاركنان جزء است. براى 
بايد  كند  راهبرى  را  خود  دانش  مديريت  فعاليت  هاى  بتواند  سازمان  اين كه 
مفهوم مديريت دانش به صورت روشن، تفهيم و در مورد منافع آن در بين همه 

كاركنان سازمان صحبت شود.
با توجه به مقاومت كاركنان سازمان در برابر تغييرات ناگهانى و كار با سيستم 
جديد، صرف زمان و تمركز بر پياده  سازى گام به گام و ابتدايى مديريت دانش، 
بسيار حائز اهميت است. اجراى هر سيستم به صورت آرام و سنجيده، مواجهه با 
تغييرات را آسان   و امكان  پذير  تر كرده و به سازمان فرصتى براى تجزيه و تحليل 
پذيرش كاربر، تعديل مسائل و يادگيرى از اشتباهات براى بهبود بهتر سيستم 

مديريت دانش مى  دهد.

ترجمه و تدوین: محمدحسن بختیاری

کارشناس ارشد مدیریت دانش

Governmental 
Organization7
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دارد.  پى  در  سازمان  براى  بسيارى  منافع  دانش  مديريت  موثر  پياده  سازى 
ممكن است سازمان به جهت پياده سازى مديريت دانش درآمد بيشترى كسب 
نكند، اما كاهش هزينه  ها يكى از منافع قطعى حاصل از اين اقدام است. هرچند 
برخى از سازمان  ها به جهت نوع فرهنگ سازمانى خود، قادر به ايجاد سيستم 

مديريت   دانش نيستند. 
در  دانش  مديريت  فرهنگ  ارتقاء  راستاى  در  مهم  اقدامات  برخى  ادامه  در 

سازمان  هاى دولتى مورد بررسى قرار مى  گيرد:

مدیران سازمان  های 

دولتی اثرگذار ترین 

نقش را در ارتقاء 

فرهنگ  مدیریت 

دانش دارند.

""
یکی از مهم ترین 

فاکتورهای شکست 

مدیریت دانش در 

سازمان، عدم وجود 

مسئولیت پذیری و 

نبود حمایت مدیریت 

ارشد سازمان است.

""
شناساییوبررسیفرهنگسازمان 1

احساس  كاهش  جهت  سازمان  پرسنل  نيازهاى  اساس  بر  سازمانى  فرهنگ 
عدم اطمينان و داشتن منابعى براى هدايت اقدامات خودشان بنا شده است. 
رفتارى  استانداردهاى  تكامل  با  احساس عدم اطمينان  از  به  كاستن  نياز  اين 
فرهنگ  مى شود.  برطرف  وقايع  درك  براى  معيارهايى  و  نبايدها)  و  (بايدها 
سازمانى يعنى سازمان ها چگونه كارها را پيش مى برند. فرهنگ سازمانى، شرح 
يك سازمان را از درون خود تعريف مى كند و هدف اصلى آن كمك به توجيه 
و آماده سازى اعضاى سازمان براى هم راستايى در عمل به اهداف سازمان است. 
فرهنگ سازمانى مجموع باورها و آداب و رسومى است كه مانند چسب اعضاى 

سازمان را با هم يكپارچه مى كند.
با توجه به تاثير فرهنگ سازمانى بر رفتار و عملكرد كاركنان در نحوه اجراى 
وظايف، شناخت و ارزيابى مناسب اين فرهنگ پيش از انتخاب سيستم مديريت 
دانش اهميت ويژه  اى دارد. نيروى پيشران و عامل موفقيت سيستم مديريت 

دانش نيروى انسانى سازمان است و نقشى كليدى در موفقيت سيستم دارد.
نيازهاى  حياتى  بخش  سازمان  انسانى  نيروى  امكانات  و  توانايى  ظرفيت، 
كسب وكار است و بايد به عنوان عامل كليدى در آماده سازى مورد كسب وكار 
(Business case) براى مديريت دانش در نظر گرفته شود. به عنوان مثال در 
صورت عدم دسترسى كاركنان به كامپيوتر و نبود تجربه فعاليت با سيستم، 

تهيه نرم  افزار به طور قطع متضمن موفقيت مديريت دانش نيست.

https://mta.co.ir/fa/uptodateslider/uptodatedetail/2332
https://mta.co.ir/fa/uptodateslider/uptodatedetail/2332
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تا زمانیکه   افراد نقش 

و وظایف خود را 

ندادند، نمی  توانند 

در سیستم مدیریت 

دانش اثرگذار باشند.

""
2مسئولیتپذیریوحمایتمدیرانارشد

مديريت  برنامه  تهيه  و  قاطع  تصميم گيرى  راهبرى،  نيازمند  دانش  مديريت 
كه  آنجا  از  گفت  بتوان  شايد  است.  سازمان  ارشد  مديريت  سوى  از  تغيير 
با  و  گرفته  و مشروعيت  مقبوليت  مديريت سازمان  از طريق  دانش  مديريت 
استراتژى هاى سازمان هم راستا مى شود، نيازمند حمايت و توجه مديريت ارشد 

است.
وبر و پترسون دو محقق حوزه منابع انسانى و مديريت دانش، اذعان داشته اند 
عدم  سازمان،  در  دانش  مديريت  شكست  فاكتورهاى  مهم ترين  از  يكى  كه 
وجود مسئوليت پذيرى و نبود حمايت مديريت ارشد سازمان است. پشتيبانى 
مديريتى بايد مداوم و مستمر باشد و در نظر داشتن اين نكته خالى از اهميت 
نيست كه در صورت استفاده از مديريت دانش به عنوان يك ابزار سياسى در 

سازمان، امكان شكست آن بالا مى رود.

3تعییننقشهاومسئولیتها
ساختار سازمانى و سلسله مراتبى،  نقش مهمى در تعيين نحوه توزيع قدرت، 
لذا  دارد.  افراد  و  مختلف  گروه  هاى  بين  موانع  و  آزادى  ميزان  تصميم گيرى، 
تعيين يك ساختار سازمانى و متولى براى مديريت دانش، بر خواست و تمايل 
كاركنان جهت خلق و تسهيم دانش موثر بوده و تعيين كننده نحوه راهبرى 
و  دانش  مديريت  تيم  دانش،  مديريت  متولى  است.  دانش  مديريت  برنامه 

تسهيلگران دانش سه نقش اساسى در ساختار مديريت دانش هستند.
متولى مديريت دانش در سازمان نقش مهمى را در پيشبرد و راهبرى اهداف 
مديريت دانش دارد. پياده  سازى و اجراى مديريت دانش در سازمان، موجب 
توسط  بايد  دانش  مديريت  سيستم  بنابراين  شد؛  خواهد  بسيارى  تغييرات 
فردى با تجربه طولانى مدت در سازمان راهبرى شود. فردى آشنا با اهداف و 
فرآيندهاى سازمان، كانديد مناسبى براى به عهده گرفتن اين مسئوليت است. 
البته افزون بر خبرگى و تجربه بايد عوامل شخصيتى و مهارتى مانند روابط 
عمومى بالا، تمايل به بهبود و رشد و علاقه مندى به سيستم مديريت دانش، 

در انتخاب متولى مديريت دانش مورد سنجش قرار گيرد.
مديران واحدهاى سازمان مى  بايست در قالب تيم و يا كميته مديريت دانش، 
مسئوليت سياست  گذارى و نظارت بر اجراى سياست  هاى مديريت دانش را به 

عهده داشته باشند.
تسهيلگران دانش به عنوان افرادى كه بيشترين فعاليت را در مديريت دانش 

شركت دارند، مسئول اجراى سياست هاى تيم مديريت دانش هستند.
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تقویت انگیزه 

افراد جهت به 

اشتراک  گذاری 

تجارب، مهم  ترین 

عامل محرک مشارکت 

نیروی انسانی

""
از آنجا كه مديريت دانش تا حد زيادى نيازمند منابع انسانى، مالى و مادى 
است؛ مديريت سازمان مى بايست منابع ضرورى را براى پياده سازى مديريت 
دانش تخصيص دهد. "تخصيص منابع" شامل تخصيص افراد حرفه اى و بودجه 

كافى براى پياده سازى مديريت دانش است.

4تخصیصبودجهونیرویانسانی)منابع(

5ایجادنظامانگیزشوپاداشمدیریتدانش
مى شود  سازمان  در  پاداش دهى  به  منجر  كه  عملكرد  ارزيابى  شاخص هاى 
مى بايست توسط مدير مربوطه بازبينى شده و معيارهاى متناسب با فعاليت هاى 
مديريت دانش به اين سيستم ارزيابى افزوده شود. هم چنين بايد در نظر داشت 
پاداش ها  اين  دانش؛  مديريت  براى  مستقيم  پاداش  تخصيص  در صورت  كه 

نبايد پيش پا افتاده باشند.
حفظ اطلاعات و دانش به صورت ضمنى و تصور كسب قدرت از طريق نگهداشت 
و نه اشتراك دانش، دليل اصلى عدم موفقيت بسيارى از سيستم  هاى مديريت 
انگيزشى مانند  به كارگيرى مشوق هاى  با  اين نگرش را مى  توان  دانش است. 
پاداش و مزايا، ارزيابى عملكرد و ارتقاى رتبه شغلى يا حتى حركات تقدير و 

تشكر ساده و زبانى از سوى مديريت ارشد تغيير داد.

براى  خلاقيت  ها،  و  نوآورى  ها  از   حمايت  جهت  فكرى،  مالكيت  نظام  در 
(اخلاقى)  معنوى  و  اقتصادى  نوع حقوق  دو  آن  ها  و صاحبان  پديدآورندگان 
درنظر گرفته شده است. در قلمرو اين نظام، حقوق مالى و همچنين حقوق 
معنوى در نظر گرفته شده است كه حقوق معنوى امتيازاتى غيرمالى اند كه 

براى حمايت از شخصيت پديدآورنده به وجود آمده اند.
اطمينان افراد از حفظ مالكيت ثبت دانش و تجربه خود سبب ارتقاى ميزان 
تعهد و كوشا بودن آن  ها در اجراى دقيق و صحيح دستورالعمل  ها و فرآيندهاى 
مديريت دانش مى شود. بدين ترتيب، پياده  سازى سيستم پاداش تسهيل شده 
و ارائه  دهندگان دانش اعتبار دانشى كسب مى  كنند. همچنين، بهبود و توسعه 
سيستم مديريت دانش نيز به جهت مسئوليت افراد در برابر دانش ثبت شده 
خود، تسهيل مى  شود. از طرف ديگر، تعيين مالك دانش ثبت شده منجر به 
امكان پرسش از وى توسط ساير دانشكاران، رفع ابهامات احتمالى و تكميل و 

به روزرسانى دانش مى شود.

6ایجادنظاممالکیتفکری

source:Handbook of research on 
implementing knowledge manage-
ment strategy in the public sector / 
Yousif Abdullatif Albastaki/2018 
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توسعه استراتژى مدیریت دانش توسط 
رهبران ارشد سازمان

پشتيبانى رهبرى ارشد يكى از عوامل حياتى براى توسعه برنامه مديريت دانش 
در سازمان ها است. اين پشتيبانى و حمايت به ايمن كردن منابع و تامين بودجه 
كمك كرده، مديريت دانش را با اهداف تجارى هماهنگ و مشاركت كاركنان 

را در پياده سازى اين برنامه افزايش مى دهد. 
براى توسعه يك استراتژى مديريت دانش كه رهبران ارشد بتوانند از پس آن 
داريد كه منعكس كننده درك عميقى  نياز  تجارى  به يك كسب وكار  برآيند، 
از نيازهاى دانش حياتى سازمان باشد. براى اينكار در گام نخست مى بايست 

مسئله را تعريف كنيد.

ترجمه و تدوین: سعید عبدالملکی

کارشناس ارشد مدیریت دانش

Strategy8
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ايجاد يك استراتژى مديريت دانش، تعريف مشكل كسب وكار  اولين گام در 
به عنوان هدف اساسى از پياده سازى مديريت دانش است. در اين راستا توجه 
به اهداف استراتژيك سازمان حائز اهميت بوده و پاسخ به اين سوالات اساسى 

مى تواند به هدايت مكالمات شما با رهبران ارشد كمك بسزايى كند:
1. آيا دانش موجود در سازمان براى رقابت كافى است؟

2. نوآورى و رفع نيازهاى بلندمدت مشتريان نيازمند چه دانشى است؟
3. تجزيه و تحليل سازمان چه نتايجى دارد؟

4. اشتراك گذارى دانش چه تاثير مثبتى دارد؟
5. چالش هاى فعلى يا آتى در مديريت دانش چيست؟
6. موفقيت KM در سازمان ما چگونه به نظر مى رسد؟

پاسخ به اين سوالات به شما كمك مى كند تا استراتژى مديريت دانش خود را 
با انتظارات رهبرى و همچنين فرصت هاى كوتاه مدت و بلند مدت و چالش هاى 
بالقوه سازمان هماهنگ كنيد. اين امر به نوبه خود، شما را به سمت ابزارها و 
رويكردهاى مديريت دانش مناسب راهنمايى مى كند. براى مثال، اگر سازمان 
يا موارد شبيه به  بازنشستگى  شما در معرض از دست دادن دانش به دليل 
را جذب و  بخواهيد كه دانش حياتى  را  آن است، ممكن است رويكردهايى 
حفظ كنند. اما اگر سازمان شما در حال گسترش است، تمركز بر ارتباط ميان 

استخدامى هاى جديد به متخصصان اهميت بيشترى دارد.

تعریفمسئله

توسعه استراتژی 

مدیریت دانش 

در سازمان نیازمند 

درک عمیقی از 

نیازهای دانشی 

سازمان است.

""
ایجادطرحعملیکسبوکار

يك طرح عملى كسب وكار شامل موارد زير است. به گونه ايى كه مورد تجارى 
شما بايد تاكيد كند كه سازمان چگونه از اشتراك دانش و همكارى در اين 

حوزه منتفع خواهد شد.
اهميت استقرار پروژه مديريت دانش در سازمان و تشريح هر يك از فازهاى 

اجرايى. 
كليدى،  ذينفعان  ساير  و  مالى  (حاميان  پروژه  كليدى  ذى نفعان  معرفى 

نقش هاى فعلى يا بالقوه و مخاطبان هدف)
يا  (در سطح سازمانى  برنامه مديريت دانش  به جزئيات  قابليت دسترسى 

بومى سازى شده در واحدهاى تجارى، توابع يا مناطق جغرافيايى)
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تاکید پروژه 

مدیریت دانش بر 

نحوه استفاده از 

دانش است، نه 

چگونگی دستیابی 

به آن. 

""
ليست منابع درگير و پيش بينى خطرات احتمالى

جدول زمانى با نقاط عطف واضح
خاصى  چالش هاى  و  اهداف  بر  تمركز  موثر،  تجارى  فايل  يك  ايجاد  براى 
عبارت  به  است.  اهميت  ارشد شناسايى شده، حائز  با مديران  كه در گفتگو 
ديگر مطمئن شويد كه بر نحوه استفاده از دانش تاكيد مى شود، نه چگونگى 

دستيابى به آن. 
سود واقعى كسب وكار زمانى رخ مى دهد كه دانش در راستاى افزايش نوآورى، 
با  افزايش كيفيت استفاده شود. بهتر است  كاهش هزينه ها، بهبود كارايى و 

اعداد و ارقام با مديران صحبت كنيد تا صحبت هاى شما تاثيرگذارتر باشد.

و رويكردهاى  ابزارها  با  تطابق كامل مفروضات   KM برنامه  راه اندازى  هنگام 
اندازه گيرى  با  امر  اين  است.  برخوردار  بسزايى  اهميت  از  دانش  مديريت 

سرمايه گذارى هاى اين حوزه، خروجى ها و نتايج انجام مى شود.
اهداف اصلى شما  انتخاب كنيد كه منعكس كننده  را  اقداماتى  اين راستا  در 
باشد، ممكن است  كارايى فروش  بهبود  اگر هدف شما  مثال،  به عنوان  باشد 

معيارهاى نرخ برد و زمان چرخه سودمند باشد.
بر       اساس  را  خود  كسب وكار  عملى  طرح  پيشرو  سازمان هاى  از  بسيارى 
زيرمجموعه اى از معيارها مورد توجه قرار مى دهند كه به وضوح با صرفه جويى 
در هزينه يا توليد درآمد، مرتبط است. آن ها مزاياى ناملموس كه اندازه گيرى 
با مشترى -  ارتباطات بهبوديافته يا روابط برتر  آن ها دشوارتر است - مانند 
به عنوان همبستگى هاى مهمى كه با سود مالى حاصل مى شود، تلقى مى كنند. 
به  بخشيدن  اعتبار  براى  را  سختى  داده هاى  بتواند  دانش  مديريت  تيم  اگر 
مورد تجارى خود و نشان دادن تأثير مديريت دانش بر عملكرد ارائه كند، در 
برنامه  براى گسترش  استدلال  و  مستمر  بودجه  تأمين  براى  موقعيت خوبى 

فعلى خواهد بود.

معیارها
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همانطور كه مديريت دانش در سازمان به مرور زمان بالغ مى شود و اولويت هاى 
كسب وكار تغيير مى كند، سازمان بايد عملكرد خود را بررسى كرده و استراتژى 
راستا  اين  در  زير  موارد  همانند  به سوالاتى  پاسخ  كند.  مرور  دوباره  را  خود 

مى تواند موثر باشد:
آيا رويكردهاى مديريت دانش نتايج مطلوبى دارد؟

آيا نيازهاى دانشى يا اولويت هاى كسب وكار تغيير مى كند؟
آيا فرآيندهاى كسب وكار با مديريت دانش تغيير مى كند؟

آيا فناورى، فرصت هاى جديدى براى مديريت دانش به وجود مى آورد؟
آيا KM در حوزه هاى تجارى جديد قابل گسترش است؟

در صورت وجود شركاى تجارى، بايد KM با آن ها هماهنگ شود؟

علاوه بر بررسى اقدامات خود، بايد از اعضاى تيم مديريت دانش، حاميان مالى و 
 KM ساير ذينفعان كليدى مانند كارشناسان موضوع و نمايندگانى از مخاطبان
را درخواست كنيد. همچنين بايد با رهبران ارشد مكالمه داشته و اولويت هاى 
كسب وكار را بيابيد. اين بازخورد به شما در تعيين اصلاحات استراتژى مديريت 
دانش فعلى و حفظ ارتباط و ارزش براى سازمان كمك مى كند. سازمان هايى 
اجراى آن  براى  راه مديريت دانش مستند  نقشه  و  استراتژى  داراى يك  كه 
هستند، احتمالاً با اهداف تجارى خود همسو شده و از دارايى هاى دانش براى 

مزيت رقابتى استفاده مى كنند.

اعتبارسنجیدرطولزمان

source:www.apqc.org
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معرفى كتاب

اين كتاب سعى بر پر كردن شكاف ميان مديريت دانش و فناورى را دارد كه 
از چگونگى  اين شكاف شامل چرخه حيات كامل دانش، اطلاعات و داده ها 
جريان دانش در يك سازمان تا نحوه مديريت و تجربه كاربران نهايى است. 
يا مجموعه كاملى  و  فناورى واحد  پياده سازى يك  و  اگر قصد شما طراحى 
براى موفقيت  پايه هاى لازم  اين كتاب  از سيستم هاى مديريت دانش است، 
در اين حوزه را فراهم مى كند. علاوه بر اين به شما كمك مى كند تا نيازها و 
فرصت هاى سازمان خود را درك كنيد، ويژگى ها و عملكردها را اولويت بندى 
كرده، با در نظر گرفتن كاربر نهايى به طراحى سيستم خود بپردازيد. با اينكار 
در نهايت شما قادر به ساخت سيستمى هستيد كه كاربران شما از آن استقبال 

كرده و ارزش تجارى معنادارى را براى سازمان شما محقق مى كند.
اين كتاب در 3 بخش و 21 فصل نقطه اوج كار جمعى از نويسندگان است، 
تركيبى از شصت سال تجربه دقيقاً همان چيزى است كه در اين كتاب به 
تفصيل آمده است. راهنمايى هاى آن ها با موفقيت ها و شكست هاى خودشان و 
همچنين بسيارى از موارد ديگر كه براى ارائه يك مطالعه جامع در مورد تحولات 
مديريت دانش و فناورى هايى كه به توانمندسازى آن ها كمك مى كنند، مورد 
تحقيق قرار گرفته اند. نويسندگان به عنوان بنيان گذاران و رهبران بزرگ ترين 
شركت مشاوره مديريت دانش اختصاصى جهان كه پروژه هاى مديريت دانش 
را براى بسيارى از پيچيده ترين سازمان هاى جهان اجرا مى كند، از تجربيات و 

دانش خود در نگارش اين كتاب استفاده كرده اند.

source:Making Knowledge Manage-
ment Clickable: Knowledge Manage-
ment Systems Strategy, Design, and 
Implementation

استراتژى، طراحى و پیاده سازى 
سیستم هاى مدیریت دانش

Book9

عناوین3بخشکتاب
استراتژى و برنامه ريزى تحول مديريت دانش

درك سيستم هاى مديريت دانش
پياده سازى پروژه سيستم هاى مديريت دانش 
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كنفرانس بین المللى فناورى براى 
(ICTKM) مدیریت دانش

كنفرانس بين المللى مديريت دانش با هدف گردآورى دانشگاهيان و محققان 
و  ابعاد  زمينه  در  تحقيقات  نتايج  و  تجارب  اشتراك گذارى  به  و  تبادل  براى 
فناورى هاى مديريت دانش مى باشد. اين كنفرانس بسترى ميان رشته اى براى 
محققان، دست  اندركاران و اساتيد به  منظور بحث و ارائه جديدترين نوآورى ها، 
ديدگاه ها و چالش هاى پيش آمده و راه حل هاى بكار رفته در مديريت دانش و 

فناورى هاى دانش محور را فراهم مى كند.
محورهاى اصلى  كنفرانس

يادگيرى سازمانى
مديريت منابع انسانى

ابزار و فناورى هاى مديريت دانش
بكارگيرى راهكارهاى مديريت دانش

انتقال دانش و تخصص
مديريت فرآيند كسب و كار

هدايت و انتشار دانش
مدل هاى مديريت دانش
استراتژى هاى كسب وكار

ارتباط، همكارى و اشتراك اطلاعات
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ment-systems-conference-in-novem-
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کلیه حقوق مادی و معنوی این اثر متعلق به شرکت مشاوران 

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

باشد. پدید آورنده مجاز می�


